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Syfte: Syftet med uppsatsen & att definiera hur begreppet kvalitet ska tolkas for poker pa
Internet. Genom att stélla anvandarnas upplevda kvalitet gentemot branschens definition pa
kvalitet, amnar vi att Oka forstéelsen for vad som betecknar en god kvaitet pa en

Internettjanst.

Metod: Vi har anvant oss av en kvalitativ ansats bestdende av tva djupintervjuer och tva
fokusgruppsintervjuer. Insamlingen av empirisk data och framtagningen av det teoretiska

ramverket har varit en iterativ process.

Teoretiska perspektiv: Inledningsvis diskuteras hur tjanster och kvalitet kan definieras
utifran nagra vakanda kvalitetsmodeller, bland annat Gronroos (2002). Utifran ett antal
forskningsartiklar, som bertr kvalitetsdeterminanter for Internettjénster, plockas sedan tio
determinanter ut som inkorporeras i Ribbink et al’s (2004) modell som visar pa beroenden
mellan kvalitet, fortroende, tillfredsstéllelse och lojalitet.

Empiri: Dels genomfors en fokusgruppsintervju med en grupp som bendmns light-users,
vilket innebér att de spelar pa ett nojesinriktat plan, samt en med heavy-users, vilka &
professionella spelare som forsorjer sig pa poker. Vidare genomférs en telefonintervju med
Ongame, som ligger bakom pokersajter som PokerRoom.com och EuroPoker.com, samt en

djupintervju med ReplayPoker, ett nyetablerat pokerforetag fran Stockholm.

Resultat: Ribbink et al’s (2004) modell revideras till att innehdlla foljande
kvalitetsdeterminanter: Reliability, Web-site design, Customization, Enjoyment, Accuracy,

Content, Security, Support, Access, Policies och Communication.
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Purpose: The purpose of this essay is to define how the concept of quality should be
interpreted for Internet poker. By comparing the users view on perceived quality with the
quality definition made by the industry, we aim to enhance the understanding for what defines

good quality of an Internet service.

M ethodology: We have used a qualitative approach consisting of two in-depth interviews and
interviews with two focusgroups. The collection of empirical data and the development of the

theoretical framework has been an iterative process.

Theoretical perspectives. First, we discuss how services and quality may be defined on the
basis of some well known quality models, e.g. Gronroos's (2002). On the basis of a number of
research articles on the determinants of quality for Internet services, ten determinants of
quality are selected and incorporated in the model of Ribbink et al’s (2004), that describes the
dependence between quality, trust, satisfaction and loyalty.

Empirical foundation: One focusgroup interview with a group named light-users, that are
playing poker on an enjoyment-based level, are performed and another with heavy-users, that
are playing poker on a professional level. Further, one telephone interview is performed with
Ongame, the company behind pokersites as PokerRoom.com and EuroPoker.com, and one

interview with ReplayPoker, a newly established poker company from Stockholm.

Conclusions: Ribbink et a’s (2004) model is revised to contain the following determinants of
quality: Reliability, Web-site design, Customization, Enjoyment, Accuracy, Content,
Security, Support, Access, Policies and Communication.
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1 Inledning

| detta kapitel presenteras en generell bakgrund till uppsatsens problem. Vidare gor vi en mer
specifik problemformulering som utmynnar i tre fragestallningar och uppsatsens syfte. | slutet

av kapitlet redovisas uppsatsens disposition.

1.1 Pavéag mot en tjansteekonomi

Tjanstesektorns andel av den totala sysselséttningen blir bara storre och storre for varje ar och
nystartade foretag etablerar sig huvudsakligen inom tjanstesektorn. Over 80 procent av de
nystartade foretagen i Sverige & 2004 var tjansteforetag (Nuteks arsbok, 2005). Echeverri och
Edvardsson (2002:30) menar att vi & p& vdg mot en tjansteekonomi' dar bl.a
Internetbaserade tjanster kommer att ta en allt storre marknadsandel och ge mgjlighet till nya
oanade marknader. Ett exempel pa detta & marknaden fér poker pad Internet som har
utvecklats till en miljardindustri de senaste aren (New Media Age, 2005).

Samtidigt som tjanstekoncentrationen pa de flesta marknader 6kar ses en alt mer omfattande
forskning inom tjansteomradet. Denna forskning tyder nddvandigtvis inte pa att vi & pa vég
mot en tjansteekonomi, men visar pa ett okat intresse for hur nya och oforklarade
marknadsriktningar inom tjansteomradet ska analyseras och forstds. Kan vi da siga att vi ar
pa vag mot en tjansteekonomi? Nja, for vissa tjanster, varor eller marknader kan vi séga att vi
& pavég mot en tjansteekonomi. Ett exempel & banktjansten som inte enbart bestér av uttag
och insdttningar av pengar, utan som det senaste artiondet har utokats med tjanster sdsom
gratis r&dgivning och sdvservice via Internet. Denna utveckling motiverar att vi anlagger ett

tjansteperspektiv? som kan férklara de allt mer komplexaeller nyatjansterna

111 Teknologisering av tjanster

Med nya tjanster foljer nya produktions- och konsumtionsmonster. Exempel pa detta &
banktjansten som ursprungligen innebar att tjanstemotet alltid skedde mellan tva personer,
kunden och den bankanstéllde, och gélva tjansteproduktionen gjordes av den anstéllde. ldag
sker banktjanstemotet ofta via Internet, dvs. mellan kunden och en dator, och kunden

producerar gév tjansten via bankens hemsida. Ett annat exempel &r traditionell poker, dér

! Tjansteekonomin kan betraktas som en tredje ekonomisk fas. Frén jordbruk viaindustriaisering till en
tjansteekonomi (Anselmsson, 2001).

2 Gronroos (2002:15) urskiljer fyra olika perspektiv; tjansteperspektivet, karnproduktsperspektivet,
prisperspektivet och imageperspektivet.
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tjanstemotet dgde rum pa ett casino och involverade kunden (eller kunderna) och croupieren.
Idag finns det dock mojlighet att spela poker via Internet, och pd samma sitt som for
banktjansten, medverkar nu kunden i storre utstréckning i tjansteproduktionen. Dessa tva
exempel belyser ett skift mot tjanster som ar teknologibaserade och dér kunden i mycket stor
utstrackning gav producerar tjansten. Dabholkar (1996) menar att 6kade |6nekostnader och
framsteg 1 teknologiutvecklingen (t.ex. Internet) uppmuntrar foretag att erbjuda teknologi-
baserade sjalvbetjaningstjanster®. Nar tjansten blir teknologiserad finns det inte |angre samma
behov av anstdllda for att producera tjansten, och pa si sitt kan foretag reducera sina
kostnader avsevért. Enligt Edvardsson et al. (2000) ar teknologisering och digitalisering av
tjanstesektorn tva tydliga trender i tjansteekonomin.

1.1.2 Okad tjanstekonkurrens

Teknologiseringen av tjanster medfor Okad tjanstekonkurrens eftersom kunderna blir béttre
informerade i sitt val av tjansteleverantor. Pa Internet & det t.ex. enkelt och snabbt att jamfora
olika erbjudandens prisniva och dessutom &r kostnaden for att byta tjansteleverantor ofta |ag
(Bhatti et al., 2000). Med Internet foljer en globalisering av den elektroniska
tjanstemarknaden som involverar miljontals potentiella nya kunder, men Internet innebar
ocksa manga fler foretag som sass om dessa kunder. Gronroos (2002:23) talar om en
tjanstekonkurrens pa Internet dar det & viktigt for foretagen att ”utveckla interaktiva och
relationsframjande kontaktytor gentemot kunderna, for att ka vérdet pa deras karnlésning”.
For Internettjanster kan dessa kontaktytor t.ex. yttra sig som intelligent och personlig design
av webbsidan och pdlitlig support. Det &r alltsa nddvandigt for tjansteforetagen att fokusera pa
att ge kunden hdogre véarde an konkurrenterna, trots att konkurrensen sker pa en virtuell
marknadsplats. Denna féréndring mot en mer teknologiserad tjansteleverans och
sévbetjaning har inte forandrat kundernas forvantningar och krav vad géller kvalitetsniva
(Bitner, 2001). Ett exempel pa detta & IT-bubblan vid millennieskiftet dar tusentals foretag
inte klarade tjanstekonkurrensen. En stor anledning till att flera foretag inte 6verlevde under
IT-bubblan var givetvis den Overvardering som gjordes av dessa féretag av analytiker,
placerare och foretagsledningar (Krus et al., 2004). Men manga av foretagen som inte klarade
sig igenom krisen insdg inte betydelsen av att bygga foretaget pd en stabil kundbas dér
kvalitet och lojalitet var vardefulla byggstenar (Mahajan et al., 2002). En liknande utveckling

% Forfattarnas dverssttning av begreppet " technol ogy-based self-service” till ” teknol ogibaserad
gavbetjaningstjanst”.
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av tjanstekonkurrens och marknadsexpansion pa Internet som under millennieskiftet kan idag

ses for poker pa Internet.

1.2 Poker palnternet

Internetpokern har exploderat det senaste dret. Pokerprogrammen duggar tétt i tv-rutan,
reklamen for pokerforetagen likasa. Diskussioner rorande poker kan man hora pa bussen,
arbetsplatsen, likval som pa gymmet. Pokerféretagen blir fler och fler, samtidigt som
anvandarna har mangdubblats. | en understkning utford av lotteriinspektionen pa uppdrag av
regeringen har marknaden for Internetpoker okat med 600 procent den senaste
tolvmanadersperioden réknat fram till den 30 oktober 2004 (www.lotteriinsp.se, 2005-11-23).
I en marknadsundersokning gjord av SIFO finns det 230 000 aktiva pokerspelare i Sverige,
varav 50 000 &r regelbundna pokerspelare pa natet, vilket gor pokern till den femte storsta
sporten® i Sverige (www.aftonbladet.se, 2005-11-19). Flera spelbolag upplever en
explosionsartad utveckling och redovisar fantastiska resultat med hoga vinster och stor
tillstromning av kunder. Spelbolaget expekt.com har exempelvis 6kat sin omséttning fran 330
miljoner euro 2003 till 1370 miljoner euro 2004, dvs. en okning pa 315% pa ett &r.
(www.expekt.com, 2005-11-08). Bolaget Partygaming, som stér bakom vérldens storsta
pokernétverk, PartyPoker.com, borsnoterades i juni 2005 och varderades da till 5 miljarder
engelska pund, ett varde som & hogre @n bade British Airways och Marks & Spencer
tillsammans (www.revol utionmagazine.com, 2005-11-11).

1.2.1 Mognande bransch

Poker uppfanns under 1820-talet i New Orleans, men har rétter i annu &dre europeiska
kortspel (Glimne, 2005). Det spelades pa bl.a. hjulangare, salooner och hamnkrogar, och
spreds langs floden Mississippi. Under denna tid var poker inte en fullt utvecklad bransch®
utan det & forst de senaste aren som branschen har véaxt till en miljardindustri. Marknaden for
pokerspel pa Internet véarderasi ar till drygt 20 miljarder kronor, réknat som bruttovinst efter
utbetalning av spelvinster (New Media Age, 2005). Trots detta dromlége for spelbolagen
maste de anda stélla sig java fragan hur lange denna oerhdrda hysteri kring Internetpoker
kan fortsétta. Vad hander nér marknaden borjar stagnera? Vissa tecken i USA har visat pa att
marknaden redan borjat mogna. Den 6 september 2005 gick Partygaming ut med en

* Forfattarna valjer att beteckna poker som en sport. Detta & dock en subjektiv uppfattning.
® En bransch kan identifieras nér flera féretag med liknande inriktning upplever samma problem (K edstrém,
2005-12-08).
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vinstvarning som sande chockvagor 6ver den febriga spelmarknaden. Partygamingaktien
rasade 33 procent och 28 miljarder kronor av borsvardet gick upp i rok under den dagen. Pa
Stockholmshorsen drogs Unibet med i raset och aktien har fortsatt nedat sedan dess. Det som
utloste raset var att Partygaming redovisade en negativ tillvaxt under andra kvartalet jamfort
med det forsta, lavinartat hogre marknadsforingskostnader och lagre intékt per kund.
Dessutom sa VD:n Richard Segals att han s3g en "fortsatt dampad tillvaxttakt framover".
Frégan investerare fran hela véarlden stéller sig & om utvecklingen pa senare tid &r en tillfalig
dipp eller om det & borjan pa en stor utforsiopa? (www.di.se:l, 2005-11-09). Signaler i
Sverige har aven visat pa mognad i Internetpokern som bransch. Unibet och andra
svenskrel aterade spelbolag har bedomt att hemmamarknaden & sa gott som méttad, varfor de
nu jagar tillvéxt ute i Europa (www.di.se:1, 2005-11-23). En mognande bransch med fler och
fler konkurrerande foretag och en minskande tillstromning av nya kunder, bade sett till varje
pokerforetag och till pokerbranschen som helhet, medfér att det blir svérare for
pokerforetagen att locka till sig nya kunder. | denna branschsituation stélls det hdgre krav pa
fOretagen, eftersom ett misstag som leder till forlorade kunder kan blir mer kostsamt i en
mogen bransch jamfort med en bransch som befinner sig i tillvéxt. Denna hogre kostnad
harror fran det begrénsade antalet nya kunder som kan ersétta de forlorade kunderna, dvs. en
forlorad kund forblir ofta en forlorad intékt som inte kan erséttas av en ny kund. Dessutom
kannetecknas en mogen bransch av att konkurrensen om nya och befintliga kunder hardnar
mellan foretagen. Detta sker p.g.a. att foretag i en mogen bransch, jdmfort med en bransch
under tillvaxt, a fler till antalet, & ofta stbrre och starkare samt har en fungerande
marknadsstrategi.

1.2.2 Priskonkurrenseller differentiering?

Hur ska d& nya foretag lyckas & sig in pa en marknad som héler pa att mogna? Ar 1&g
kostnad en korrekt strategi for nya foretag som vill etablera sig pa pokermarknaden? Idag
finns det ju inga tecken pa priskonkurrens mellan etablerade foretag. Fragan & hur denna brist
pa priskonkurrens ska tolkas. Ar det en strategi som inte har uppmarksammats och som
mojligtvis skulle kunna leda till succé? Nej, bristen pa priskonkurrens ska snarare tolkas som
att etablerade foretag vill undvika denna form av konkurrens eftersom det leder till minskade
intakter och enbart gynnar konsumenterna. Det finns darmed fog for att pasta att dagens
pokerforetag och allt stérre konglomerat av dessa kommer att agera kraftfullt for att
utkonkurrera nya féretag som vill félja denna strategi. Avsaknaden av féretag som

konkurrerar genom pris visar att en sidan strategi inte fungerar pa pokermarknaden.
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Alternativet till att folja en prisstrategi ar differentiering gentemot sina konkurrenter. Att sla
sig in pa en marknad med en differentieringsstrategi innebér att foretaget ger kunden ett unikt
tjansteerbjudande som kunden vérdesétter. Det kan tankas att denna strategi har en stor
potential, bade for etablerade och nya foretag, eftersom existerande foretag erbjuder
pokertjanster som &r relativt likartade. En differentieringsstrategi minskar konkurrensen och

ger nyaforetag en chans mot etablerade storforetag.

1.2.3 Standardisering av pokertjansten

Eftersom gdalva pokertjdnsten &r relativt likartad oberoende av vilket pokerféretag som
understks sa har pokertjansten standardiserats inom branschen. Denna standardisering sker
dels av pokerféretag som kopierar andra pokerforetags tjansteerbjudande, och dels av att
pokertjansten har mognat och att det sdledes blir svérare och svéarare att differentiera tjansten.
For en langsiktigt lyckad strategi &r det dock viktigt att hela tiden utveckla tjansteerbjudandet
och pa sa sétt reformera tjansten sa att mognadsfasen inte efterfoljs av en nedgang utan av
tillvaxt. PA s sitt kan dagens popularitet for Internetpoker bibehdllas och inte bli betecknad
som en tillfdlig fluga eller en 6vergaende trend. Analyschefen pa SEB, Martin Guri drar

liknelser med I T-bubblan fér ndgra & sedan:

" Spelhaussen padminner mycket om it-haussen. Du har ett par bolag som gétt till borsen och
giort sina aktiedgare riktigt glada. Nu féljer en rad copycat-bolag som vill géra om tricket.
Men det héller juintei langden”.

www.di.se:1, 2005-11-09.

Det som Martin Guri menar & att det inte fungerar att kopiera etablerade foretags tjanste-
erbjudande om foretagen vill Overleva langsiktigt. Langsiktig Overlevnad kréaver att
pokerforetagen forstér sina kunder sa att pokertjansten kan utvecklas i ratt riktning, dvs. mot

vad kunderna efterfragar.

1.3 Kvalitet som strategi

Ett hardare marknadsklimat medfor att etablerade pokerforetag inte langre kan forlita sig pa
kontinuerlig tillstromning av nya kunder, utan maste fokusera pa att bibehdla befintliga
kunder, och nystartade pokerforetag maste attrahera nya kunder genom effektiv
differentiering av tjansteerbjudandet. Att satsa pa lojala kunder kan visa sig vara en
langsiktigt [6nsam strategi. Reichheld och Sasser (1990) har visat att det & mer |6nsamt for
tjansteforetag att skapa lojala kunder, istdllet for att fokusera pa att attrahera nya kunder.
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Anledningen till detta & att gamla kunder maste erséttas med nya kunder (t.ex. genom reklam
och marknadsforing), och detta &r ett dyrt séit att bevara det totala antalet kunder. Men hur
skapas lojala kunder pa Internet? En vég att ga ar att leverera en hog kvalitet eftersom en hog
kvalitet ger tillfredstdllda kunder som i sin tur leder till lojalitet (van Riel et al., 2001;
Minjoon et al., 2004; Ribbink et al., 2004; Zhang och Prybutok, 2005). Flera forskare pekar
dessutom pa att kvalitet ska utgora basen for ett tjansteforetags konkurrensfordelar (Normann,
1983; Zeithaml et al., 1991; Grénroos, 2002). Bitner (2001) menar att manga Internetforetag
borjar inse att nyckeln till framgang ligger i differentiering genom hog kvalitet, istallet for att
satsa pa en |agprisstrategi. Hon menar vidare att Internetforetagen maste utréna vad som utgor

god kvalitet och hur denna kvalitet ska kunna levererastill kunderna.

1.4 Teoretisk positionering och relevans

Flera forfattare menar att traditionell litteratur for hur kvalitet ska definieras i en fysisk miljo
inte & applicerbar i en Internetmiljé (Cox and Dale, 2001, Sureshchandar et al., 2002). |
befintlig teori och akademiskt arbete finns det en hel del relevant information angaende
tjanstekvalitet pa Internet. | dagslaget finns det dock en forhdlandevis begréansad méangd
akademisk litteratur som behandlar hur kvalitet for Internettjanster ska definieras generellt
(t.ex. Gronroos et al., 2000). Majoriteten av de funna studierna utgér fran traditionell teori om
hur kvalitet ska definieras i en fysisk miljo, och anpassar dérefter denna teori efter de
forutsattningar som géller for den specifika Internettjansten. Det finns dock inga studier som
visar hur kvalitet ska definieras for poker pa Internet.

Flera vetenskapliga artiklar inom tjanstelitteraturen (t.ex. Broderick och Vachirapornpuk,
2002; Cox och Dae, 2001) manar dessutom till fortsatta studier for att forsta
kvalitetsbegreppet i en elektronisk miljo som Internet.

“Since customer expectations and perceptions of Internet services will change over time,
combining with rapid technological change and market competition to generate expectations
of sophisticated levels of service, quality will become an increasingly important issue.
Therefore understanding service quality issues within the new delivery channel becomes very
important.”

Broderick och Vachirapornpuk (2002:327)
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1.5 Problemformulering och syfte

Né&r det gynnsamma marknadsl&get for Internetpoker forsamras genom att marknaden méttas
med nya aktorer, kundtillstromningen minskar och nuvarande popularitet for Internetpoker
riskerar att minska, s kommer tjanstekvaliteten att spela en mer central roll nar det géller att
utkristallisera vilka pokerforetag som kommer att vara framgangsrika. Foljande

fragestallningar & da intressanta att understka:

* Hur definierar pokerspelarna kvalitet for tjansten Internetpoker?
» Hur definierar tva pokerforetag, ett valetablerat och ett under uppstart, kvalitet?
* Hur kan pokerforetag, genom okad kvalitet, skapa kundlojalitet?

Uppsatsens syfte &r att definiera vilka aspekter som paverkar kundens upplevelse for poker pa
Internet. Ur en mer praktisk synvinkel hoppas vi att studien kan hjadpa pokerforetag mot en
mer kvalitetsinriktad strategi for ©Okad kundlojalitet genom utveckling av St
tjansteerbjudande, vilket kan visa sig utgora en oumbérlig konkurrensfordel da marknaden sa

smaningom stagnerar.

1.6 Disposition

Kapitel 2 | detta kapitel ges en introduktion till poker pa Internet och en bakgrund till
Internetpokerns framgang. Vidare ges en branschanalys utifrén Porters five

forces.

Kapite 3 Internetpokerns plats i tjansteverkligheten och kvalitetsbegreppet diskuteras.
Tidigare forskning om tjanster pa Internet och en modell for kvalitet och lojalitet
for Internetjanster presenteras. Teorin i detta kapitel kan ses som uppsatsens

verktygslada.
Kapitel 4 | detta kapitel analyseras den tidigare presenterade teorin, dvs. relevanta verktyg
fran verktygsiddan (kapitel 3) véljs ut. Tio determinanter for kundupplevd

kvalitet fOr Internetpoker véljs ut och inkorporerasi kvalitet/lojalitetsmodellen.

Kapitdd 5 Héa presenteras uppsatsens overgripande metodval och arbetssétt  vid

insamlingen av det empiriska materialet.
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Kapitel 6 Detta kapitel redovisar resultatet fran fokusgruppsintervjuerna samt resultatet
fran foretagsintervjuerna. Resultatet redovisas utifran de tio kvalitets

determinanterna.

Kapitel 7 Resultatet vérderas och analyseras, och sédits i relation till kvalitets
determinanterna och kvadlitets/lojalitetsmodellen. Modellen revideras utifran

resultatet av den empiriska undersokningen.

Kapitel 8 Endutgiltig kvalitetslojalitetsmodell for tjansten Internetpoker presenteras.

1.7 Ovrigaklargoranden

Vért problemomréde ror ofta komplexa facktermer som i ursprunglig form ofta & pa
engelska. Vi har i uppsatsen valt att inte 6versitta dessa termer till svenska davi har ansett att
detta &r det basta séttet for att uppna tydlighet. Som bilaga ges en beskrivande Gverséttning av
dessa facktermer samt 6vriga engelska termer som finnsi uppsatsen.

| uppsatsen refererar vi till vad vi kallar pokerforetag. Med pokerforetag menar vi de foretag
som levererar en pokertjanst via en portal pa Internet. Begreppet pokerforetag betecknar alltsa
inte kasinos eller andra spelverksamheter som enbart anordnar pokerspel utanfor Internet. Vi
refererar aven till ordet sajt, eller pokersajt. Begreppet sajt kan overséttas till webbplats
(www.ne.se:1, 2006-01-09).

Grundlaggande regler for poker (Texas Hold em) och en beskrivning av spelet Internetpoker
finnsi bilaga A till lasare som inte & insattai hur det gar till att spela poker pa Internet.
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2 Branschanalys av pokerbranschen

| detta kapitel ges en inblick till varfor pokern har blivit sa populdr den senaste tiden. Vidare

ges aven en branschanalys utifran Porter”s five forces.

2.1 Pokernshistoria

Manga anser att pokern uppfanns i New Orleans i borjan av 1800-talet (Glimne, 2005). Den
anses ha sitt ursprung ur liknande &dre europeiska kortspel som poque, bouliette och brag.
Fran borjan spelades poker enbart med 20 kort (ess, kung, dam, knekt, 10) d&r var och en fick
fem kort, vilket foljdes av enbart en satsningsrunda (Glimne, 2005). 1837 gick man dver till
att borja spela med 52 kort, for att flera spelare skulle kunna vara med. Ett par ar senare
infordes ocksa att man fick byta kort en gang. Via Mississippifloden spreds pokern dver hela
Amerika, framforalt vasterut, dar den &n idag starkt férknippas med den vilda vastern och
dess legendariska profiler (Glimne, 2005). Kring sekelskiftet utvecklades det ett flertal olika
pokervarianter daribland den variant som & den populéraste i tavlingssammanhang idag,
hold’em. Hold’em spelades forsta gangen i Texas, darav namnet Texas hold’em (Glimne,
2005).

2.2 Pokerboomen

De senaste aren har pokerspelandet flyttat ut fran dunkla kalarrum och spelklubbar till den
breda allménheten framfor datorn. Det forsta riktiga onlinecasinot att erbjuda poker pa
Internet var PlanetPoker, som 1998 lanserade sin pokersgt. Strax darefter foljde
ParadisePoker som | dagdaget & en av de stbrsta aktdrerna | branschen
(http://www.pokertips.org, 05-11-11). | nulaget har de 721 000 registrerade mediemmar och
97 000 aktiva spelare. De drar in dver sju miljoner dollar varje manad pa turneringsavgifter
och rakes® (www.theregister.co.uk, 2005-11-11). | november 2002 blev PokerStars férst med
att arrangera en onlineturnering med 1500 deltagare (Glimne, 2005).

Manga anser att startskottet for den enorma pokerboomen gick nar Chris Moneymaker, en 27-
arig amator i maj 2003 vann den 23:e upplagan av World Series of Poker i Las Vegas. Genom
att kvalificera sig via en 40 dollars kvaltavling, lyckades han ga hela vagen och vinna 2.5

miljoner dollar (www.revolutionmagazine.com, 2005-11-11). Hans vinst gav hopp och

® Procentuell avgift som tas pa varje spelad hand pa cashbord.
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drommar hos tskilliga amatérer om stora vinster. Just tanken att med sma insatser kunna
vinna stora summor pengar & en av kdllorna till Internetpokerns enorma popularitet. Chris
Moneymaker's vinst blev starten for en hardlansering av pokerspel pa Internet. | téten av
utvecklingen gick PartyPoker.com som satsade mycket pengar pa markandsforing bade pa
och utanfér Internet (www.revolutionmagazine.com, 2005-11-11). Vikrant Bhagrava,
marknadsforingschef pa PartyPoker.com sager i en intervju med tidningen Revolution att man
inte tvekade det minsta nar det gédlde att investera pengar i onlinepokerbranschen
(www.revolutionmagazine.com, 2005-11-11). De hade pengarna och infrastrukturen att gora

pokern tillganglig for allmanheten, vilket med rétt tajming visade sig vara ett genialt beslut.

For att ge en liten insikt av hur stort genomslag pokern hade pa onlinebranschen bor man
namna att ParadisePoker i oktober 2004 kdptes upp av Sportingbet for 297 miljoner dollar.
Sedan dess har Sportingbets aktiekurs 6kat med ungeféar 50 procent, och sedan november
2004 har ParadisePoker.com tillfort Sportingbet ett Gverskott pa mer an 100 miljoner svenska
kronor (www.casinospel.se, 2005-11-11).

Né&gra milstolpar i onlinepokerns snabba utveckling.
»  Poker borjade spelas pa flodbdtarnai Mississippi under 1800-talets forsta halft och har

vuxit till varldens mest popul&ra kortspel.

+  Forsta pokerplatsen pa Internet startades 1998.

«  Ar 2002 borjade de forsta tv-sandningarna frén liveturneringar, ofta med internetsidor som
sponsorer.

»  Véarldsmasterskapen 2004 (WSOP) i Las Vegas lockade 2 500 deltagare, prispotten 1ag pa
25 miljoner dollar och halften av spelarna kom fran kvalificeringstavlingar pa nétet.

e N&staVM avgorsi juni 2006 med en prispott pa uppskattningsvis 100 miljoner dollar.
www.hd.se, 2005-11-11

| samband med Chris Moneymakers otroliga askungesaga, som i sig maste vara basta mojliga
reklam for onlinepoker, borjade olika tv-bolag i alt storre utstrackning visa poker patv i olika
former. Vad som framforallt gjorde dessa séndningar mer popul&ra var tekniken som gjorde
det mojligt for tv-tittarna att se vad spelarena satt med for kort. Detta gjordes majligt med
hjap av en liten kamera som filmade genom en liten glasskivai bordet, som pa sa sétt visade
korten. | dag driver ménga svenska kanaler sin egen satsning av ett pokerprogram, ofta med
ett stort pokerbolag i ryggen. Exempel & pokermiljonen pa TV4 och Nordic Poker King pa
ZTV. | USA kan man t.ex. se att tv-programmet World Poker Tour & Travel Channel’s
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storsta tittarsuccé genom tiderna, och det program som dragit absolut flest tv-tittare
(www.revolutionmagazine.com, 2005-11-11). Manga program lockar &en med olika kanda

personligheter som & med och spelar.

Chansen att fa varamed i en stor tv-sand turnering lockar manga. Detta & nagot som flera av
pokerforetagen pa Internet tagit fasta pa. Darfor gar det dagligen ett flertal olika kvaltavlingar
(sk. satelliter) till en rad olika storatévlingar, som var och en lockar valdigt manga deltagare.

Trots onlinepokerns otroliga framgang & det fortfarande inte tillatet i ett flertal lander
déribland USA att hdlla denna typ av spel. Darfor drivs manga av dessa pokerforetag antingen
fran Europa eller fran andra exotiska lander med mer lampligaregler, t ex Maltaeller Cayman

Island, &ven om spelandet sker runt om i hela varlden.

Som tidigare ndmnts har 6kade tv-séndningar och okad reklam bidragit till den dramatiska
okningen av onlinepoker de senaste aren. Det finns ocksa fler grundlaggande orsaker till att
poker pa Internet blivit si populart. Internetpoker lockar manga att spela eftersom det &ar
valdigt enkelt att |&rasig, samtidigt som det tar |ang tid att beméstra det till fullo.

"1t takes five minutes to learn but a lifetime to master”
Mike Sexton, WSOP vinnare och kénd pokerkommentator.
www.|asvegas.com, 2006-01-03

Den intresserade kan i lugn och ro lara sig spelet pa sin egen niva helt anonymt framfor
datorn, och dlipper eventuella férédmjukelser med att sétta sig som nyborjare vid ett bord i

Las Vegas eller pa svenska Casino Cosmopol.

2.3 Branschanalys

For att underlétta forstaelsen och for att ge en bra dverblick av pokerbranschen kommer en
branschanalys av pokerbranschen genomféras. Modellen som anvénds &r Porters five forces
(Grant, 2005). Denna modell identifierar fem variabler som paverkar konkurrensen samt

branschens | 6nsamhet.
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2.3.1 Kunder

Enligt www.casinospel.se spelade ca 1,8 miljoner méanniskor poker online i januari 2005. De
senaste aren har det skett en enorm 6kning av antalet spelare. | sammatakt som antalet spelare
har 6kat har ocksa antalet pokerforetag okat. Detta har lett till en 6kad konkurrens mellan de
olika pokerbolagen. Konkurensen borde gynna kunderna genom att pokerforetagen tvingas
sanka sina avgifter (rakes), men sa har markligt nog inte varit fallet. Pokerforetagen har
istallet forsokt locka kunder med gynnsamma registreringserbjudande. Detta kan t.ex.
innebédra att om du registrerar dig och sétter in 100 dollar, sa far du 25 dollar extrai bonus att
spela for. Dock sa maste man spela ett visst antal avgiftsbelagda hander for att kunnata del av
sin bonus. Férmodligen kommer foérhallandena dock att dndras nér pokerbranschen gér in en
négot mer stagnerad fas i framtiden. Det finns manga experter som anser att den utveckling
som skett med onlinespel de senaste aren snart ndtt sin kulmen. Sa har séger t.ex. Svenska

spels VD, Jesper Kéarrbrink till dagens industri i en intervju:

"Det & en klassisk bubbla vad géller borskurserna och tillvéxtforhoppningarna. Den bubblan
kommer en dag att pysa ut eller spricka, precis som it-bubblan gjorde. Men pa samma sitt
som att Internet & kvar i dag, kommer pokern att finnas kvar.”

www.di.se:1, 2005-11-21

Detta kommer att stélla hogre krav pa pokerforetagen i form av |agre avgifter och hogre
service och kvalitet. Eftersom kostnaderna for att byta till ett konkurrerande pokerforetag ar
obefintliga, blir det viktigt att skaffa sig lojala kunder ndr konkurrensen om spelarna okar.

2.3.2 Substitut

Substitut till att spela poker pa Internet skulle kunna vara att spela poker live. Detta sker ofta
under reglerade former pa kasino eller hemma tillsammans med vénner. Da det pa de flesta
stéllen i varlden & glest mellan kasinona anses de inte ses som ett hot mot onlinepoker, utan
snarare som ett komplement. Hemturneringar ses inte heller som ett hot mot onlinepoker.
Dessa betraktas snarare som ett led i att Oka intresset fOr spelet.

Déaremot har den stora 6kningen av onlinepoker bidragit till att de flesta kasino idag har

utokat sina pokeravdelningar som ett resultat av ett okat pokerintresse. Ett annat substitut

skulle kunna vara sportbetting online. Men eftersom i stort sett samtliga féretag som har
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onlinepoker ocksa tillhandahaller sportbetting, s ses inte heller detta som ett hot. Det & nog
snarare s att manga som tidigare sysslade med sportbetting nu ocksa valt att prova pa poker.

2.3.3 LeverantOrer

For att etablera ett pokerforetag kravs en pokerklient (programmjukvaran) samt en eller flera
servrar. Dessa produkter &r relativt billiga och det finns ett stort utbud av leverantorer. Detta

innebér att leverantdrernainte kan satta ndgon press pa pokerbol agen.

2.3.4 Potentiella nya aktorer

Hotet fran nya aktorer i pokerbranschen ar ganska stort. De senaste &ren har det konstant dykt
upp nya aktorer pd marknaden. Detta beror mycket pad att det inte finns nagra direkta
finansiella intradesbarriarer for att ta sig in pa marknaden. Man behover t.ex. inte investera
nagra storre summor pengar for att kommaigang. De stora intrédesbarridrerna &r istéllet lagar
och regler som forbjuder spel online i manga lander. Men detta problem har manga
pokerbolag |6st genom att registrera sitt foretag i ett land med forméanliga lagar, t ex Malta.
Men nér antalet aktorer nu okar och konkurrensen blir allt hardare, stélls ocksa hogre krav pa
att foretagen maste marknadsfora sig hardare. Marknadsforingskostnader & altsa en
intradesbarriar som kommer att bli allt hogre. Detta ser man tydligt d& pokerbolag under
forsta halvaret 2005 kopte reklamutrymme i svenska medier for 223 miljoner kr brutto. Det
var en 6kning med 70 procent fran i fjol. Mest reklam gor svenskéagda expekt.com, som for
tillfdlet & en stérre annonsor &n ATG (www.di.se:3, 2005-11-20).

Ett annat problem for nya aktorer ar att det kravs ett stort antal spelare pa en pokersajt for att
den ska vara attraktiv. Som spelare kraver man att det alltid ska finnas ett tillgangligt bord
igang, med rétt spelform, pd rétt nivd’ Detta har foért med sig att nya aktorer ofta véljer att
andlutasig till ett befintligt pokernétverk, dar det redan finns ménga spelare.

2.3.5 Konkurrensinom branschen

Det rader en vadigt htg konkurrens inom Internetpokerbranschen. De senaste &en har
utbudet av pokersajter formligen exploderat i takt med att antalet spelare okat lavinartat.
Internets tillganglighet gor att konkurrensen blir &nnu hardare, eftersom en pokersajt fran
Cayman Island inte & langre bort &n en pokersajt fr&n Sverige®. Trots den héga

koncentrationen av pokersajter &r det fatal stora foretag och natverk som har den stora delen

" Detta kallas ofta for " critical mass” (http://www.revol utionmagazine.corm/)
8 Svenska spel har fét tillatelse att bedriva onlinepoker.

18



Kundupplevd tjanstekvalitet — En studie om poker pa Internet

spelare. For att vara en attraktiv pokersajt géller det att ha ménga spelare som garanterar att
det hela tiden finns tillgangliga bord pa onskad niva. Detta har lett till att manga sma
pokerforetag gétt ihop i storre nétverk, alternativt blivit uppkopta av storre foretag. Den hoga
konkurrensen har @n sa lange inte direkt lett till ndgra priskrig, utan de flesta stora
pokerforetagen har en rake pa runt fem procent. Det marks inte heller ndgon direkt
differentiering (av pokertjansten) i nuldget. De flesta pokersajterna erbjuder ungeféar samma
typer av spel och tjanster. Men allt eftersom konkurrensen hardnar och den kraftiga okningen

av spelare borjar avta, kommer pokerforetagen formodligen tvingastill féréndringar.
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3 Referensram for kundupplevd tjanstekvalitet pa Inter net

| detta kapitel redovisas teori och begrepp som &r nodvandiga att forsta for att tillgodogora
sig innehallet i uppsatsen. Forst diskuteras hur tjanster och kvalitet kan definieras sa att
Internetpoker kan sattas i relation till andra tjanster. Darefter presenteras en
kvalitets/lojalitetsmodell som kommer att anvandas vid insamling och analys av det empiriska
materialet.

3.1 Tjanstebegreppet

Vad & det som gor en tjanst till en tjanst och en vara till en vara? Ar det rentav majligt att
gora en tydlig och klar distinktion mellan begreppen, vilken mojliggér en total kategorisering
av alting som kdps och sdljs? Hur skat.ex. ett antivirusprogram for en PC karaktériseras, som
en tjanst eller som en vara? Ar det tillrackligt att i detta fall enbart utgd frén att varor kan
anses vara patagliga och att tjanster & opétagliga, eller kommer detta att leda till
begreppsforvirring? Nar du t.ex. kdper ett antivirusprogram i en fysisk butik sa levereras
programmet pa en CD-skivai en kartong. Kartongen med dess innehdl &r ytterst pataglig, du
haller ju kartongen i handen! Saledes &r ett antivirusprogram en vara. Men ség att du istéllet
hade kopt antivirusprogrammet via butikens hemsida, och laddat ner det direkt i datorn. Inte
en enda gang under transaktionen har du da kunnat ta pa programmet. Saledes kommer du i
denna situation att beteckna antivirusprogrammet som en tjénst. Denna paradox leder oss till
att infora fler och fler egenskaper for begreppet tjanst respektive vara for att fa en tydligare
bild av vilken typ av tjanst eller vara vi menar. En del tjanster utférs t.ex. mellan manniska
och manniska och en del tjanster utfors mellan manniska och dator. Ur en pragmatisk
synvinkel & denna strikta kategorisering dock inte det viktigaste, utan det mest betydel sefulla
a att vi (dvs. lasaren och forfattarna) & Overens om hur fenomenet vi undersoker ska

karakteriseras och att definitionen hjalper oss att fora ett logiskt resonemang.

"Istéllet for en definition & det mer produktivt att som utgangspunkt ... ta tjansternas mer
eller mindre gemensamma egenskaper och kunskapen om tjanstekonsumtionens sérart.”
(Gronroos, 2002:59).

Echeverri och Edvardsson (2002:27) menar till och med att varor kan ses som tjanster om

man anldgger ett tjanstesynsétt. Med ett tjanstesynséit ses t.ex. Sony Ericsson som ett foretag
som formedlar tjansten kommunikation mellan tva parter, och inte som en producent av
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mobiltelefoner. Gronroos (2002:59) pekar dock pa att tre grundldggande egenskaper kan
urskiljas nér det géller tjanster:
1. Tjanster & processer som bestar av en rad aktiviteter snarare an saker.

2. Tjanster produceras och konsumeras &minstone delvis samtidigt.

3. Kunden deltar &minstonei viss man i tjansteproduktionens process.

Utgaende fran ovanstéende egenskaper &r det tydligt att Internetpoker ska definieras som en
tjanst. For det forsta erhdlls inga saker nar man spelar Internetpoker, utan kopet leder till ett
antal procedurer som kunden gar igenom. | figur 3.1 representeras Internetpoker som ett antal
processer, dar det forsta steget & att kunden skapar ett anvandarkonto och loggar in pa
pokerklienten och det avslutande steget & att kunden loggar ut och sténger pokerklienten. For

Skapa anvandar-
konto.
Nerladdning och
installation av Inbetalning eller
pokerklient. utbetalning av pengar
/ (spelmedel) pa konto
Inloggning pa Val av och Spel pa Utloggning Utloggning
pokerklient. —> inloggning pa —p detvalda | —p | fran —p | fran
spelbord. bordet. spelbord. pokerklient.

T * r 1

Figur 3.1 Internetpoker som ett antal processer.

det andra sker produktion och konsumtion samtidigt eftersom kunden till stor del gav
producerar tjansten samtidigt som kunden konsumerar den. For Internetpoker & det t.o.m.
svart att skilja pa vad som & produktion och vad som & konsumtion. Exempelvis kan
processen att loggain ses som produktion eftersom kunden genom inloggningen blir en del av
tjansterbjudandet, men samtidigt anvander kunden foretagets pokerklient vid inloggnings-
processen, och sdledes kan denna process ses som konsumtion. For det tredje kan varje kund
ses som en del av tjansten. Om det inte hade funnits ndgra kunder, dvs. spelare, sa hade
tjansten inte existerat. Gronroos (2002:60) benamner detta som att kunden &r en resurs for
fOretaget och menar att det blir viktigt att planera kapaciteten. Parallellerna till Internetpoker
&r att det & viktigt att se till att det hela tiden finns spelvilliga kunder som utgor motstandare

for andra kunder. Om det inte finns nagra motstandare till en viss kund, dvs. det uppstar en
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resursbrist, maste foretaget forsoka halla kvar kunden tills dessa resurser har anskaffats (dvs.

tills fler kunder som vill spela har loggat in).

”Om en restaurang & fullsatt kan man alltid forsoka f& kunden att vanta i baren tills det finns
ett ledigt bord.”
Gronroos, 2002:60

3.1.1 Tjanster palnternet

Tianster pa Internet skiljer sig i flera avseenden mot tjanster som kan betraktas som
traditionella tjanster. Tjanstelandskapet har forandrats fran en fysisk miljo till att vara en
elektronisk miljo. Konsekvenserna av detta & att Internetbaserade foretag saknar majligheten
att paverka kundens kopprocess genom materiella saker sasom butiksinredning, ljussattning,
lukt m.m., eftersom sadana foremal inte existerar i en elektronisk miljo. Koernig (2003) visar
dock att materiella saker som finns i en fysisk milj6 bor ersdttas av exempelvis bilder och
tydliga texter som kan signalera en pataglighet for tjansten, eftersom detta leder dels till att
kunden utvarderar tjansten mer positivt och dels att kunden kanner sig tryggare
(riskreducering) °.

Tjanstemdtet som traditionellt sker mellan ménniska och ménniska, sker pa Internet mellan
manniska och dator. Detta leder till mindre personlig kontakt mellan kunden och foretagets
representanter och eventuella sociala eller relationsrelaterade méten minskar i omfattning.
Gronroos (2002:62) menar t.0.m. att det & viktigare for hogteknol ogiska tjanster att vara mer
serviceinriktade " eftersom det personliga samspelet intréffar s sdllan och nastan dltid i

kritiska situationer”.

Eftersom tjanstemotet sker mellan manniska och dator s medverkar kunden i storre
utstrackning i tjansteproduktionen. Traditionellt sett ligger ansvaret for tjansteproduktionen
hos den agent som kunden anlitar, t.ex. en frisor, men for tjanster pa Internet har detta ansvar
forflyttats till kunden galv, som producerar tjansten genom foretagets teknologi (t.ex.
pokerklient eller foretagets hemsida). Detta staller hogre krav pa kunder vad géler
teknologiskt kunnande och tidigare erfarenhet fran liknande tjanster.

® Koernig (2003) undersoker hotellbranschen, vilket inte direkt kan generaliserastill att &ven gallafor poker pa
Internet.
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En stor anledning till Internettjansters attraktivitet ar tillgangligheten. | princip har kunderna
tillgang till Internetforetagens tjanster dygnet runt, sa lange kunden har tillgang till en dator
som & uppkopplad mot Internet. Dessutom &r Internetbaserade tjanster inte begransade i
antalet kunder som kan betjanas, forutom vad galler kapaciteten pa teknologin (t.ex.
hemsidan, bandbredden). Detta leder till snabbare dtkomst och betjaning eftersom kunderna

exempelvis inte behdver vanta pa att en forséljare ska bli ledig eller bokain en tid.

3.1.2 Internetpokernsplatsi tjansteverkligheten pa I nter net

Aven om Internet kan generaliseras till att ses som en enda stor tjanst i sig sév, sa kan
tusentals olika typer av tjanster identifieras pa Internet. Att uttdmmande karakterisera och
identifiera vilka typer av tjanster som erbjuds pa Internet & dock utanfor denna uppsats
referensram, men det & majligt att peka pa négra grundldggande gemensamma eller skiljande
egenskaper for Internetpoker och andra tjanster pa Internet. Vid jamforelse med
Internethandelplatser kan flera skillnader identifieras. For det forsta erhdlls ingen produkt i
fysisk mening vid Internetpoker (om pengar insatta pa bankkonto inte betraktas som en
produkt). Detta leder till att kopprocessen ar forhallandevis tidsmassigt kort, till skillnad mot
en Internethandel splats dér tiden fran kop till leverans kan strécka sig 6ver flera veckor. For
det andra kan ett kop av produkt via en Internethandel splats ses som en engangstransaktion
utan ett repetitivt monster, medan Internetpoker leder till ett repetitivt kdpmonster eftersom
kunden har pengar insatta pa pokerforetagets konto. Om dessa pengar inte ar slut, finns det
chans att kunden aterkommer trots att kunden egentligen & missndjd med tjansten. Det finns
allts& en storre méjlighet for pokerforetagen att " vinnatillbaka’*® kunder som &r inledningsvis
missndjda. For det tredje handlar Internetpoker om en sorts upplevelse déar kunden kan kénna
spanning och lycka, likavdl som nedstamdhet och misslycka (vid t.ex. en stor forlust), till
skillnad mot en Internethandel splats dar sadana psykologiska svangningar normalt inte &ger
rum. For det fjarde kommer kunden i kontakt med andra kunder, via pokerspelet, ndgot som
inte sker pa en Internethande! splats.

Vid jamforelse med banktjanster pa Internet sd &, precis som vid Internetpoker, siava
resultatet av tjansten ingen produkt, utan en elektronisk tjanst. Ett antal ettor och nollor som
representerar ett monetért varde registreras pa ett konto som inte &r fysiskt synligt for kunden.
Detta medfor att sakerhet och pdlitlighet troligtvis &r viktiga aspekter for kunden. Skillnaden

19 tjanstelitteraturen & det engelska begreppet " service recovery”.
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mellan banktjansten och Internetpoker &r att den forra kan ses som mer privat och den senare

som en social foreteel se.

3.2 Kundupplevd tjanstekvalitet

Att diskutera och definiera begreppet kvalitet &r inget nytt, och det finns ett obegransat antal
definitioner pa vad kvalitet &r, fran Demokritos dagar under Antiken d& han nojde sig med att
skilja p& kvaliteter av tva olika slag™ till dagens nischade diskussioner om kundupplevd
tjanstekvalitet pa Internet (Jun et al., 2003; Lee och Lin, 2005). Denna utdragna process i
begreppsbestamningen harstammar fran att kvalitet ar ett intressant begrepp, men det &r svart
att definiera. Ytterligare komplexitet tillfors begreppet tjanstekvalitet eftersom begreppet
tjanst ar " ett svarfangat fenomen”, Edvardsson (2004:86).

Garvins (1988:40-41) definition och generalisering av kvalitetsbegreppet baseras pa foljande

fem klassificeringar'®:

1. Kvalitet ar inneboende egenskaper (” transcendent” ). Med inneboende egenskaper menas
sadana egenskaper som & svdra att méa och som ofta emanerar fran subjektiva
uppfattningar och vérderingar. "Ett fint hantverk, en konstnérlig produkt, ... & begrepp
som kan ge en uppfattning om dennatyp av kvalitet” (Gummesson, 1991:52).

2. Kvalitet ar produktbaserade, méatbara egenskaper (" product-based”). Denna syn pa
kvalitet har att gora med tydliga och objektiva uppfattningar, exempelvis processorkraften
hos en dator, som kan hanforastill produkten.

3. Kvalitet ar tillverkningsbaserade, matbara egenskaper (" manufacturing based” ). Kvalitet
ar enligt detta synsétt att uppfylla forutbestamda krav eller specifikationer pa produkten.

4. Kvalitet ar varde i relation till pris (" value-based” ). Denna definition handlar om hur
hogt kunden véarderar produkten i relation till det pris kunden maste betala for produkten.

5. Kvalitet ar en upplevelse hos kunden (” user-based”’). Har handlar det om vad som ger
kunden tillfredstéllelse och hur kunden upplever och definierar kvalitet.

Gummesson (1991:53) riktar kritik mot Garvins arbete och menar att klassificeringarna inte
tacker ala aspekter av kvalitet. Framforallt opponerar han sig mot att Garvin i sitt arbete
saknar bade empiriskt och teoretiskt underlag fran tjansteverksamheter och att han inte

! Demokritos sarskiljde mellan priméra kvaliteter, som anségs tillhéra tingen, och sekundéra kvaliteter, som
ansags bero pa hur vara sinnesorgan fungerar (www.ne.se:2, 2005-11-09).
2 K ursiv text 6verséttning av Gummesson (1991:52)
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behandlar begreppet tjanstekvalitet ur en mer modern och utvidgad tappning, utan endast
"som en marginell foreteelse i samband med service pa maskiner”. Edvardsson (2004:87)
menar dock att Garvins arbete "utgor ett viktigt bidrag nar det gédler att illustrera
komplexiteten i begreppet”. Vi anser att bade Gummessons och Edvardssons resonemang &
giltiga och redovisar Garvins klassificeringar for att tydliggora kvalitetsbegreppets mang-
fasetterade ansikte och att flera ansatser till att definiera kvalitet & magjligt. Ur ett
tjansteperspektiv torde dock Garvins andra och tredje gruppering inte vara relevant eftersom
dessa & produktorienterade i sin karaktér. Den fjarde grupperingen &ar inte heller relevant
eftersom det i princip inte finns ndgon priskonkurrens mellan pokerforetagen. Den forsta
gruppen har att gora med starka personliga vérderingar och kvalitet blir sdedes nagot
subjektivt som & svart att méta.

Den mest anvanda och allmant accepterade ansatsen inom forskningen for tjanstekvalitet &r
att det & kundens upplevelse som avgor vad som ska anses som kvalitet (jmf. Garvins femte
klassificering). Gronroos (2002:74-75) och Zeithaml et al. (1990:16) menar till och med att
alla andra beddmningar &r irrelevanta. Kundupplevd tjénstekvalitet kan definieras som
skillnaden mellan forvantad och upplevd tjanst (Grénroos, 1985:21; Parasuraman et al., 1985;
Bolton och Drew, 1991). Liljander (1995) har framfort kritik mot att den upplevda tjansten
enbart jdmfors med den forvantade tjansten. Hon menar att flera jamforel sekriterier & mojliga
vid métning av upplevd tjanstekvalitet, och att det basta narmevéardet sdledes ar att inte gora
nagra jamforelser Gverhuvudtaget utan enbart méata den upplevda tjanstekvaliteten. Gronroos
(2002:90-91) framfor sélv problematiken med att méta kundernas forvantningar och studier
(Cronin och Taylor, 1992; Churchill och Surprenant, 1982; Dabholkar et al., 2000) pekar pa
att det & mer korrekt att enbart forhdlla sig till den upplevda tjansten vid en praktisk

undersokning.

3.21 Generelakvalitetsdeter minanter
Ett flertal studier (t.ex. Parasuraman et al., 1985,1988; Gronroos, 1982) har de senaste trettio

&ren fokuserat pd att bestdmma generella kvalitetsdeterminanter™ for vad kunder uppfattar
som kvalitet (Minjoon et al., 2003). Av dessa studier & det Parasuraman et al.’s modell

3 Inom tjanstelitteraturen betecknas de attribut som paverkar kvalitetsupplevelsen for kvalitetsdeterminanter
eller kvalitetsdimensioner. | fortséttningen kommer enbart begreppet kvalitetsdeterminanter (eller helt enkelt
bara determinanter nar inga feltolkningar kan uppstd) att anvandas for att belysa dessa attribut.
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SERVQUAL™ som har haft stérst genomslagskraft inom forskningen om kundupplevd
tjanstekvalitet. Fran borjan identifierades tio generella determinanter, som sedan reducerades
till fem av Zeithaml et al. (1990:26):

Tangibles (materiellating) Appearance of physical facilities, equipment, personnel

and communication materials.

Reliability (pdlitlighet) Ability to perform the promised service dependably and
accurately.

Responsiveness (respons) Willingness to help customers and provide prompt
service.

Assurance (garanti) Knowledge and courtesy of employees and their ability to

convey trust and confidence.
Empathy (empati) Caring, individualized attention the firm provides its

customers.

Gummesson (1991:56) har framfort kritik mot att sd mycket kan inbegripas i den fjarde och
femte dimensionen. Han ger dock ingen utdkad forklaring eller exemplifiering till vad han
menar. En mer utforlig diskussion rérande kritik mot SERVQUAL fors av Buttle (1996). Han
menar att de fem determinanterna inte & universella och att det finns beroenden mellan dem.
Han menar ocksd att det inte finns ndgot bevis for att kunderna utvarderar tjanstekvalitet
genom P-E gap (Perceptions-Expectations gap). Det finns ocksa forskning som visar att de
fem determinanterna inte kan generaliserastill att gélla ala branscher och att branschspecifika

determinanter bor identifieras (Cronin och Taylor, 1992).

Gronroos (2002:73ff) modell for tjanstekvalitet™ identifierar tv& kvalitetsdeterminanter,
teknisk kvalitet och funktionell kvalitet, som paverkar den upplevda tjansten. Teknisk kvalitet
har att géra med den nytta som kunden far eller vad kunden erhdler i interaktionen med
foretaget och brukar férknippas som kérnerbjudandet. Funktionell kvalitet har att géra med
hur tjénsten levereras och majliggor differentiering mellan foretag, t.ex. i vilken utstréackning
kunden & medproducent, hur kunden uppfattar att tjansten utférs. Gronroos modell innehaller
aven en imagefunktion genom vilken foretaget har majlighet att paverka den tekniska och
funktionella kvaliteten. Anselmsson (2001:45) menar att Gronroos tva kvalitetsdeterminanter
ar de mest abstrakta (allméngiltiga) determinanter inom teorin for tjanstekvalitet.

1 SERVQUAL &r egentligen ett métinstrument som anvands fér att samlain data fér en gap-analys mellan
forvantad och upplevd kvalitet. SERVQUAL forknippas ofta med GAP-modellen.
1> Grénroos model| brukar inkorporerasi vad som kallas ”the Nordic school of service marketing”.
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3.2.2 Specifika kvalitetsdeter minanter

Trots att mycket forskning har inriktats pa att finna generella determinanter for att beskriva
tjanstekvalitet har ett flertal studier visat att determinanter ofta & bransch-, kontext- eller
tjanstespecifika (Cronin och Taylor, 1992; Liao och Cheung, 2005; Long och McMellon,
2004, Sureshchandar et al., 2002). Specifika determinanter & kvalitetsattribut karakteristiska
for en viss bransch, kontext eller tjanst som inte kan beskrivas av nagra generella

determinanter.

De generella determinanterna tar inte hansyn till att tjanstemdtet sker mellan manniska och
dator, utan utvecklades med tanke pa att interaktionen sker mellan ménniska och manniska.
Zhang, X. och Prybutok, V. (2005) har undersokt vilka determinanter som styr
tjanstekvaliteten pa Internet. De fann att tillganglighet, design, och sikerhet var signifikanta
faktorer som paverkade den upplevda tjanstekvaliteten. Cox och Dae (2001) har kommit
fram till att traditionella determinanter for tjanstekvalitet, sdsom kompetens, hja psamhet och
engagemang inte ar sarskilt relevanta i en elektronisk milj6. De har funnit att access,
kommunikation, palitlighet, forstaelse, design och tillganglighet & lampliga determinanter.
Madu och Madu (2002) har kommit fram till foljande 15 determinanter for tjanstekvalitet pa
Internet; performance, features, structure, aesthetics, reliability, storage capacity,
serviceability, security and system integrity, trust, responsiveness, product/service
differentiation and customization, Web store policies, reputation, assurance och empathy.
Foljande determinanter har identifierats for Internethandelplatser; enjoyment, reliability,
control, communication, policy, responsiveness, competence, credibility, understanding the
customer, continuous improvement, contents, accuracy, timeliness, security, effectiveness,

support, aesthetics, ease of use och verklighetskansla™® (Jagusch och Persson, 2002).

Det finns &ven mer tjanste- och branschspecifika undersokningar, exempelvis inom bank- och
resesektorn och fér webbportaler, vilka forsoker klarlagga lampliga determinanter for just
dessa omraden. For banktjanster pa Internet har Jun och Cai (2001) kommit fram till 17
determinanter; (tio determinanter for kundtjanstkvalitet) reliability, responsiveness,
competence, courtesy, credibility, access, communication, understanding the customer,
collaboration, and continuous improvement; (sex determinanter for att bestdmma kvaliteten

pa webbsidan) content, accuracy, ease of use, timeliness, aesthetics, and security; (en

18 Fortsattningsvis anvands begreppet "realism” for att beteckna determinanten verklighetkansla
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determinant for galva banktjansten) product variety/diverse features. Van Rid et al. (2001)
har kommit fram till tre determinanter for webbportaler; core service, supporting service och

user interface.

3.3 Koppling mellan kvalitet, tillfredstallelse, fortroende och lojalitet

Ribbink et al.’s (2004) studie visar att kvalitet bidrar till 6kad kundlojalitet, dock ofta indirekt
via att det bidrar till kundenstillfredstéllelse. Men nér det gdller vilka determinanter, samt hur
manga man ska anvanda sig av for att undersoka kvalitet rérande Internetpoker, finns det idag
ingen vagledning inom tjanstelitteraturen som kunnat ligga till grund for vart arbete. | figur
4.1 har vi tagit upp ett antal determinanter fran tjanstelitteraturen, och utifran dessa har vi
plockat ut de som & mest relevanta for det aktuella problemomradet. Dessa determinanter
bildar sedan grunden i var reviderade version av Ribbink et al.’s modell (se figur 3.2 for den
ursprungliga versionen) som visar pa forhdllandena mellan kvalitet, fortroende och
tillfredstéllelse samt hur detta leder fram till lojalitet (kvalitet, fértroende, tillfredstéllelse och
lojalitet pa Internet bendmns i Ribbink et al.’s studie som E-quality, E-trust, E-satisfaction
respektive E-loyalty).

E-quality
Outcome dimensions
Assurance ]
E-trust
Ease of use — T
E-scape — E-satisfaction [ E-loyalty

Responsiveness
Customization

Figur 3.2 Ribbink et al.’ s konceptuella modell

De flesta foretag & val medvetna om vikten av att skaffa sig en loja kundbas. Men fa ar vél
insatta i vilka faktorer som bidrar till detsamma. Mycket av forskningen som gjorts pa
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traditionella tjansteverksamheter samt Internettjanster har visat att kundens tillfredstallelse ar
en valdigt viktig aspekt nar det géller lojalitet. Tillfredsstéllelse definieras av Anderson och
Srinivasan (2003) som en pagaende utvardering av den inneboende Gverraskningen som det
innebdr att kdpa en produkt eller anvanda sig av en tjanst. Samtidigt definierar de E-
satisfaction som den tillfredstallelse som de upplever i forhdllande till tidigare affarer som de
gjort hos andra onlineféretag. Det &r troligare att en missngjd kund kommer att uppsoka
konkurrerande foretag, @n att en ndjd kund gér det. Den missndjda kunden kommer
formodligen ocksd vara avigt instélld till att bygga upp ett varaktigt forhallande med den
befintliga aterforsajaren.

Som vi tidigare namnde och som tidigare forskning visat, s & E-quality en valdigt viktig
aspekt for att na E-satisfaction. Det anses vara svarare att skaffa trogna kunder pa Internet an i
vanliga affarer (Gommans, 2001). Sdledes borde det stéllas hogre krav pa tjanstekvaliteten
online an offline. Eftersom det & svart att skaffa nya lojala kunder & det viktigt att man
forsoker behdlla de kunder man har nojda. Att knyta lojala och ndjda kunder till sin
Internetsajt & en form av E-lojalitet. Anderson och Srinivasan (2003) definierar E-loyalty
som kundens fordelaktiga attityd gentemot en elektronisk affarsverksamhet, som resulterar i
ett aterkommande kopbeteende. Nar konkurrensen sa smaningom hardnar mellan olika
pokerforetag, kommer denna formaga att skaffa lojala kunder att bli en allt mer central

uppgift. Lojala kunder & ocksa nagot som ar valdigt viktigt for framtida lonsamhet.

Fortroende (E-trust) anses ocksa vara en viktig faktor nar det géler E-loyalty. Flera studier
har visat att just kundens fortroende & mycket viktigt nar det galler att etablera |angsiktiga
affarsforbindelser (Bigley and Pearce, 1998; Singh and Sirdeshmukh, 2000). E-trust kan
forklaras som den grad av tillforsikt som kunden har till sina onlineafférer. Eftersom det ofta
anses ganska riskabelt att utfora affarer och tjanster pa Internet blir fortroendet en annu
viktigare aspekt online an offline. Fortroende anses vara extra viktigt for att skapa lojala
kunder ndr den uppfattade risken att utfora tjansten a hog (Anderson och Srinivasan, 2003).
Manga kunders oro Gver sakerhet, integritet och skydd mot bedrageri ar betydligt hogre nér
det gdller affarer pa Internet, an i verkliga livet. Att lamna ut sitt kreditkortsnummer till ett
foretag online, utan en fysisk befintlig affar upplevs ofta som ett stort risktagande for vissa
kunder (Shannon, 1998). Shannon menar att just bristande fortroende & det element som

riskerar att underminera majligheterna att skaffa lojala band till sina kunder pa Internet.
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Manga Internetkunder litar heller inte fullt ut pa att foretagen klarar av att halla deras

personligainformation helt konfidentiell.

Anderson och Srinivasan (2003) menar att fortroende & en viktig variabel for att astadkomma
en process som bidrar till att halla ihop relationen till kunden. | onlinebranschen blir detta &n
viktigare eftersom kunder som inte riktigt litar pa foretaget, inte kommer att forbli lojala, dven
om det &r sa att de & nojda med produkten i sig. Detta visar pa det finns starka samband
mellan fortroende och lojalitet. Aven E-trust grundar sig till mangt och mycket i E-quality, da

fleraav de determinanter som vi valt att belysa berér dimensioner som reliability, security och

accuracy.
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4 Analys och anpassning av referensram for Inter netpoker

| det hér kapitlet redovisas val av kvalitetsdeterminanter som ansetts lampliga att inga i var
modell for kundupplevd tjanstekvalitet for poker pa Internet. Modellen presenteras sist i
kapitlet.

4.1 Val av lampliga kvalitetsdeter minanter

| den tidigare redovisade litteraturen har ett antal olika determinanter plockats ut. Dessa
determinanter & bade generella och specifika till sin karaktar. Utifran dessa 25 determinanter
har tio stycken plockats ut vilka anses vara betydel sefulla for uppsatsens syfte (se figur 4.1).
Urvalet grundar sig i sin tur till stor del i vad som andra forskare kommit fram till. Tanken &r
att stélla relevanta argument och funderingar gentemot vad respektive forskare kommit fram
till. Utifran detta har beslut tagits om determinanten ska vara med i undersokningen eller inte.
En del determinanter har tagits bort pd grund av de inte anses relevanta och inte gar att
applicera pa vart problemomréde. Andra determinanter som &r lika, eller har en hdg
korrelation har slagits ihop under ett namn. For att fortydliga detta samband har figur 4.2
konstruerats.

En del determinanter ar breda och tacker in manga aspekter, exempelvis technical quality och
functional quality, determinanter som Grénroos (2002:73ff) tagit fram for att visa vad som
paverkar den upplevda tjansten. Dessa determinanter & som tidigare papekats breda och kan
darfor vara svara att forsta. Det & ocksa viktigt att determinanterna speglar olika dimensioner
av kvalitet. Att determinanterna ocksa ska vara léttforstéliga och enkla att applicera och

relateratill & ndgot det lagts stor vikt vid urvalet av determinanter.
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Gronroos | Parasuraman | Zhang Cox | Madu | Jagusch | Jun | Van | Ribbink | Valda
etal. och och | och och och | Rid | etal. determinanter
Prybutok | Dale | Madu | Persson | Cai | et
Deter minanter al.
. . X
Technica quality
. . X
Functional quality
) X
Core service
) . X
Supporting service
; X
Tangibles
- X X X X X X
Reliability
. X X X X
Responsiveness
X X X
Assurance
X X
Empathy
. X
Convenience
. . X X X X X X X
Web-site design
) X X X X X
Security
X X X
Access
I X X X
Communication
X X X X
Support
X
Performance
X X
Trust
- X X X X X
Customization
X X X
Policies
X X
Reputation
X
Enjoyment
X X
Content
X X X
Accuracy
X X
Timeliness
X
Effectiveness
X X X
Ease of use
X
Realism
_Continuous X X X
improvement
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Figur 4.1 Matris 6ver vilka kvalitetsdeterminanter som har presenterats i tjanstelitteraturen.
De determinanter somvi anser &r relevanta for uppsatsens syfte har markeratsi matrisen.
Reliability (palitlighet) & en determinant som anses vara viktig av manga forskare
(Parasusraman et al., 1985,1988; Cox och Dale, 2001; Madu och Madu, 2002; Jagusch och
Persson, 2002; Jun och Cai. 2001), en asikt som vi stéller oss helt bakom. Utan tillit for sgjten
kommer inte kunderna vaga eller vilja utnyttja foretagets tjanster. Under denna determinant
kan trust ocksa réknas eftersom fortroende och palitlighet & nara bes sktade.

Web-site design (designen pa webbsidan) anses ocksa av manga forskare vara en viktig
determinant (Zhang, X. och Prybutok, V. 2005; Cox och Dale, 2001; Madu och Madu, 2002,
Jun och Cai. 2001; Van Riel et al., 2001; Ribbink et al., 2004). Exempelvis lyfter Van Riel et
al. (2001) och Ribbink et al. (2004) fram sambandet mellan en vdl designad sajt och
enkelheten att anvanda densamma, vilket i sin tur leder till néjdare kunder. Web-site design
anvands som en form av uppsamlingsdeterminant for de determinanter som berdr de visuella
aspekterna av den kvalitet anvandaren upplever. Under denna determinant faller utryck som
enjoyment, ease of use, convenience, content och realism in eftersom de alla berdr det
grafiska granssnittet. Eftersom Internetpoker till stor del bestdr av en grafisk visuell
upplevelse & designen pa sajten av hogsta vikt. En god web-site design bidrar i sin tur till att
underl&dtta anvéndandet av tjansten vilket leder till en roligare och béttre upplevelse for

kunden

Customization (personlig anpassning) kan ses som en vidareutveckling av web-site design.
DA det grafiska granssnittet ofta anses viktigt for kundens kvalitetsuppfattning torde det vara
relevant for kunden att §alv kunna anpassa sin pokerklient. Denna anpassning innefattar dels
grafiska instéllningar som t.ex. bakgrundsfarg, egna bilder, utseende pa korten, storlek osv.,
men den innefattar ocksa att man sjalv ska kunna vélja vilken form av spelhistorik, spelanalys

och statistik som ska kunnatas del av pa pokersajten.

Accuracy (driftsékerhet) & en form av vad Gronroos (2002:73ff) kallar for technical quality
dvs. hur bra tjansten fungerar rent tekniskt. Under denna determinant faller begrepp som
performance, accuracy och effectiveness. Da onlinepoker oftast &r ett spel om pengar bér man
som anvandare kunna stalla hdga krav pa att pokersajten fungerar som den ska. Det &r viktigt
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med en hog driftsakerhet samt snabba effektiva dtgarder vid eventuella fel for att behalla sin
Spelare.

Security (sékerhet) & en determinant som ocksa ar viktig att diskutera nar pengar & sa pass
involverade i tjansten. Security diskuteras frekvent i mycket av den litteratur vi gatt igenom
(Zhang, X. och Prybutok, V. 2005; Madu och Madu, 2002; Jagusch och Persson, 2002; Jun
och Cai. 2001). Exempelvis tar Madu och Madu (2002) i sin artikel upp den motvilja som
manga anvandare har med att anvanda sitt kreditkort online. Detta &r ett problem som &r
valdigt relevant for var undersokning eftersom det sker mycket transaktioner mellan
anvandaren och dess bank inom Internetpoker. Inom denna determinant amnar vi att ta upp
saker som sdkerhet vid in- och utbetalningar, kontrollverksamhet samt fusk.

Policies (policy) ligger ofta néra till hands ndr man diskuterar olika former av fusk och
sakerhet. Hur hanterar man eventuellt fusk och andra situationer som kan uppsta? Eftersom vi
anser att det &r viktigt for kundernas fortroende for pokerforetagen hur man hanterar denna

typ av problem kommer vi att anvanda oss av policies som en determinant.

Support & en determinant som &r viktig, framfor allt nér det géller en tjanst som stéller vissa
tekniska krav pa sina anvandare (installation av pokerklient, in- och utbetalningar av pengar
osv.). Skulle anvandaren fa ndgon form av problem &r det viktigt att man snabbt kan f&
kontakt med en kunnig och vanlig support. For som Madu och Madu (2002) tar upp i sin
artikel sd kommer vissa anvandare, speciellt nyborjare, att da och da stéta pa problem. Vidare
finns det ett antal olika aspekter som & viktiga for att man som kund ska vara n¢jd med
supporten t ex. responsiveness (det ska ga snabbt och enkelt att fa svar), assurance (lamna
garantier) empathy (supporten ska bry sig och vara engagerade). Eftersom dessa begrepp
faller under support, kommer de inte att behandlas som enskilda determinanter. Aven en
determinant som communication, som inte valts ut (se figur 4.2), faller delvis in under
support. Givetvis maste kommunikationen mellan supporten och kunden fungera for att

kunden ska vara ngjd.

Continuous improvement (kontinuerlig forbéttring) betyder att pokerforetaget hela tiden
ligger i frontlinjen for nya uppdateringar sdsom nya funktioner, nya spelvarianter osv., vilket

&r viktigt for att halla kunderna nojda. Dessa aspekter tas upp under determinanten continuous
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improvement. Denna determinant togs fram av Jun och Cai (2001) i en undersdokning som
berérde banktjanster pa Internet. De anser att foretagets vilja att hela tiden vara
anpassningsbara efter kundernas nya krav och preferenser ger en bild av ett foretag som bryr

sig om kunderna. Samma ansats & valdigt intressant och relevant aven for pokerforetagen.

Access (tillganglighet) & en determinant som passar bra in pa det aktuella problemomradet
eftersom det &r viktigt att pokersajten skall vara sa tillganglig som majligt for att kunna locka
till sig kunder. Nar tillganglighet diskuteras innefattar detta begrepp som in- och utloggning,
snabbt hitta ett ledigt bord pa 6nskad niva samt hur smidigain- och utbetalningarna ar. Vikten
av att altid vara tillgangliga & nagot som Cox och Dale (2001) betonar som nagot extremt
viktigt for e-marknadsplatser. Detta & ocksa en av grundtankarna med Internetpoker, att man
oavsett tid och plats alltid bara & ett par minuter ifran ett virtuellt pokerbord.

Reputation (rykte/anseende) & nagot som man ofta fortjanar, oavsett om det &r ett bra eller
daligt rykte. Om ett foretag misslyckas med att leva upp till de krav som deras anvandare
stéller p& dem kan detta ledatill att de fér ett déligt rykte. A andra sidan kan ett valfungerande
foretag som tar hand om sina kunder rékna med ett gott rykte. Detta rykte spelar in nér man
som kund utvéarderar den kvalitet man upplevt. Av denna anledning kommer reputation att
finnas med som en egen determinant i var modell. Madu och Madu (2002) & av samma asikt
da de diskuterar vikten av att ha ngjda, dterkommande kunder som kan fora foretagets goda

rykte vidare.
Tangibles (materiellating) som & en av de fem generella kvalitetsdeterminanter framtagna av
Zeithaml et al. (1990) & ett exempel pa en determinant som inte ar relevant for uppsatsens

problemstallning, eftersom pokertjansten & en tjanst utan nagra som helst materiellating.

Figur 4.2 pa nastkommande sida ger en dverblick av valda determinanter, deras inbtrdes
relation till varandra, samt vilka determinanter som valts bort.
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Reliability

Trust

Accuracy

Performance

Effectiveness

Support

Responsiveness

Assurance

Empathy

Communication

Reliability

Web-site design

Realism

Convenience

Web-site design

Ease of use

Enjoyment

Content

Policies

Continuous

improvement

Reputation

Forkastade deter minanter:

Technical Quality
Functional Quality
Tangibles
Timeliness

Figur 4.2 Sammanstallning av valda determinanter och derasrelation till borttagna

determinanter.
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Utifran den diskussion som lett fram till de determinanter som tidigare redovisats, har vi
kommit fram till modellen i figur 4.3. Determinanterna anvands i det fortsatta arbetet med
insamling av empiri och helamodellen anvandsi den efterfoljande analysen.

Reliability

Web-site design

Outcome dimensions

Security

Access

E-trust

Support

Customization

E-loyalty

Policies

E-satisfaction

Reputation

Reputation

Continuous
improvement

________________________

Figur 4.3 Ribbink et al’s modell med reviderade determinanter. Den enda
kvalitetsdeterminant som finns kvar fran Ribbink et al.’s ursprungliga modell &r
customization. Se figur 3.3 for ytterligare forklaring till hur Ribbink et al.’ s determinanter hor

ihop med determinanterna i ovanstaende modell.
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5 Metod

| detta kapitel presenteras den Overgripande forskningsmetoden, samt vilka verktyg som valts
att anvandas i uppsatsen. Det ges dven en praktisk beskrivning av tillvagagangssattet vid
empiriinsamlingen. Kallkritik mot fokusgrupps- och féretagsintervjuer ges i samband med
metodbeskrivningen, och kallkritik mot 6vriga kéllor ges sist i metodkapitlet.

En kvalitativ ansats har valts vid empiriinsamlingen, dar fokus ligger pa analys och tolkning
Bryman (2001). Anledningen till att uppsatsen ar kvalitativ i sin natur & dels att inga tidigare
studier som ror poker och kvalitet pa Internet har gjorts, och dels att kvalitet &r ett subjektivt
och véarderande begrepp. Eftersom tidigare studier saknas anses den kvalitativa
forskningsmetoden vara tillamplig i ett forsta skede nér det géller att utreda de huvudsaliga
stromningarna for kvalitet pa pokersajter. Detta innebér att forskningen kommer att vara mer
inriktad pa att tolka ord snarare an siffror, vilket enligt Bryman (2001) motiverar en kvalitativ
metod. Da problemstaliningen ocksd kan ses som explorativ, eftersom tidigare forskning
saknas, anser Jacobsen (2002) att metoden bor kunna ga pa djupet och fa fram nyanserad
fakta, vilket & typiskt for en kvalitativ ansats. En kvantitativ studie kan vara en lamplig
fortsdttning pa det kvalitativa arbetet da den kvalitativa studien klarlagger en bred och
nyansrik grund for fortsatta studier. Kvalitet & ett komplext och subjektivt begrepp som
kraver en flexibel ansats. Att anvanda sig av en kvantitativ ansats kan begransa bade

empiriinsamlingen och analysarbetet.

Arbetsgangen i denna uppsats har foljt ett iterativt ménster. Eftersom det tidigare inte gjorts
nagra undersokningar av tjanstekvalitet pa Internetpoker borjade vi med att ta del av den teori
som fanns kring nérliggande omréden, exempelvis banktjanster pa Internet. Utifran denna
forstudie av befintlig teori skapade vi den modell som presenteras i teorikapitlet. Denna
modell kommer dérefter att korrigeras utifran utfallet av den insamlade empirin. Hypotetiskt
sett hade det varit fullt befogat att aterigen dven testa denna nya modell i en ny undersdkning.
For dettafinns det dock inte utrymme och tid i denna uppsats.

Denna ansats kan varken liknas vid induktiv eller deduktiv. Vid en induktiv ansats bor

forskarna ga fran empiri till teori, helst utan ndgra som helst forutfattade meningar (Bryman,

2001). | vért fall har vi ganska stora egna erfarenheter av Internetpoker, vilket bidrog till att vi
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géava har en del forutfattade meningar om vad god kvalitet pa en Internetpokersajt borde
vara. Samtidigt har vi ocksa tagit del av teori pa nérliggande omraden innan vi paborjade var
empiriinsamling. Vid en deduktiv ansats bor forskarna ga fran teori till empiri (Bryman,
2001). | denna uppsats alternerar vi mellan teorin och empirin i en form av iterativ process
som vi beskrev tidigare. Denna form av kombinerad induktiv och deduktiv ansats kallas for
abduktiv ansats (Wallén, 1996).

5.1 Fokusgruppintervjuer

En del av uppsatsens syfte ar att undersoka vilka faktorer som paverkar kundupplevd
tjanstekvalitet for poker pa Internet. For att finna svar pa denna frégestdllning har tva
fokusgruppintervjuer (FGI) utforts dar den gemensamma ndmnaren bland de deltagande &r att
de spelar poker pa Internet. For att fa en bredare bild av anvandarna sa har tva stycken FGl:er
utforts, en FGI med "heavy-users’ dvs. personer som &r professionella och forsorjer sig pa att
spela poker pa Internet, och en FGI med ”light-users’, en grupp som bestar av ménniskor som
spelar poker pa ett mer nojesinriktat plan. Anledningen till att denna uppdelning har valts ar
att fa en bredare bild av anvandarna men samtidigt ocksa for att se om det finns négra
diskrepanser, vad géller upplevd tjanstekvalitet, mellan anvéandare pa basis av hur mycket tid
och pengar de lagger ned, aternativt tjanar, pa Internetpoker.

FGl:er innebar att flera personer intervjuas samtidigt om en viss fragestalining eller ett visst
tema. Diskussionen leds av en moderator som skoter intervjun, dock utan att vara alltfor
styrande. Tekniken gor det mgjligt for forskaren att skapa en forstaelse for varfor manniskor
tycker som de gor. | en vanlig intervju far intervjupersonen ofta fragor om vilka orsakerna &r
till att han eller hon har en viss asikt, medan fokusgruppen rymmer en méjlighet for
deltagarna att utforska varandras skl till att vara av en viss asikt. Det kan bli mer intressant
an den ibland tamligen forutsigbara sekvensen fraga-svar-frdga-svar som férekommer i en
vanlig intervju. En individ kan till exempel svara pa ett visst sétt i en fokusgrupp, men da han
eller hon hor vad de andra séger kan svaret modifieras och uttkas. Personen i fraga kan ocksa
halla med om n&got som han eller hon inte skulle ha tankt pa utan att fa héra de andras
uppfattningar. Dessa mdjligheter innebér att fokusgrupper kan vara ett bra redskap da man vill

hafram manga olika &sikter i en viss fraga. (Bryman, 2002:324)
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511 Light-users

Den forsta FGl:n var med light-users. For att fa ett sa specifikt urval som méjligt, utgjordes
urvalet pa bas av en understkning som analysforetaget Sermo har utfort pa uppdrag av
pokerforetaget Empire Poker. Enligt denna undersokning & den typiske pokerspelaren; man,
18-24 & gammal och student eller arbetar inom den privata sektorn (www.aftonbladet.se:2,
2005-11-20). Utifran dessa kriterier har vi hort oss fram bland véra bekanta och pa s sétt
kommit i kontakt med nio respondenter som passade in pa urvalet och déarefter bjods in pa
FGI:n.

Intervjun genomférdes hemma hos en av forfattarna kvélen den 24 november 2005.
Anledningen till att hemmiljo valdes, framfor offentlig miljo, var for att forsoka skapa en
avslappnad atmosfar som i sin tur skulle leda till en sd naturlig diskussion som mgjligt.
Bryman (2002:338) menar att det & svart att organisera fokusgrupper. Man ska fa ménniskor
att stélla upp pa att deltaga i en understkning och man maste dessutom fa dem att komma pa
avtalad tid. Ibland anvéands smarre beloningar for att 6ka motivationen att komma till
grupptréffarna. For att 6ka motivationen bland deltagarna att infinna sig utlovades det
forfriskningar och tilltugg, samt att en pokerturnering skulle anordnas nér FGI:n var avklarad.

Forutom att 6ka motivationen kan denna bel6ning eventuel It bidragit till deltagarna énskat att
avsluta intervjun fortare. Vi uppfattade dock inte att s& var fallet eftersom ala amne kandes
va diskuterade nér intervjun avslutades. Snarare anvandes turneringen som en morot for att
ibland sétta fart och driva diskussionen framét.

Nio deltagare bjods in till FGl:n, vilket & ett ndgot hogt antal enligt Bryman (2002:330).
Dock sa & det nastan omgjligt att fa kontroll Gver problemet med personer som uteblir om
man inte Okar antalet gruppmedlemmar, en strategi som ibland rekommenderas (Wilkinson,
1999:188). Vid den utsatta tiden for var forsta FGI dok sju av de totalt nio inbjudna
deltagarna upp, varfor det var en lyckad strategi att bjudain ett totalt antal deltagare som vid
en forsta anblick kunde tyckas vara i flesta laget. Vad detta bortfall berodde pa och om det

fick ndgon betydel se for resultatet i fokusgruppsintervjun ar mycket svart att siaom.

Infor FGI:n utsdgs vem som skulle agera moderator och vem som skulle vara sekreterare. En

mall 6ver hur intervjun skulle fortlpa hade dven skrivits. Mallen var baserad pa tio stycken
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kvalitetsdeterminanter’’, som i teorikapitlet har beddmts vara relevanta for kundupplevd

tjanstekvalitet for poker pa Internet.

| bérjan av FGI:n beskrev moderatorn uppsatsen dversiktligt. Detta for att ge respondenterna
en bakgrund till varfor FGl:n var relevant. Dock sa beskrevs inte uppsatsens syfte da detta
ansags i viss man skulle kunna styra respondenternas svar. Den inledande fragestalIningen
respondenterna fick ta stéllning till var av en ganska generell art. Respondenterna fick
diskutera fritt kring vad de ansg vara kvalitet pa pokersajter. Moderatorn hade en passiv roll
och |&d gruppen agera helt galvstandigt under de inledande tjugo minuterna. Under denna tid
antecknade sekreteraren ner de synpunkter som ventilerades. Dessa synpunkter 1ag sedan till
grund for den fortsatta intervjun. Pa bas av vilka determinanter som kom fram under den
inledande diskussionen sa valde moderatorn att fokusera mer pa de determinanter som inte
hade tagits upp. Moderatorn hade en nagot aktivare fas i den hér delen av FGI:n for att
sékerstélla att ala tio determinanter skulle diskuteras. Totalt sett varade FGI:n i drygt en
timme. Hela intervjun spelades in pa en Mp3-spelare for att pa sa sitt underlétta vart fortsatta
arbete med att analysera resultatet. En citatlista bestdende av de framkomna asikterna fran
FGI:n finns bifogat i bilagaB.

5.1.2 Heavy-users

Den andra FGI:n var med heavy-users. Kriterierna for att medverka i denna intervju var att
deltagaren skulle vara en professionell pokerspelare, d.v.s. forsorja sig pa att spela poker pa
Internet. Eftersom det inte & sa l&tt att hitta professionella pokerspelare att intervjualadesinte
négra storre krav, sasom alder, kon m.m. som géllde i gruppen light-users, pa deltagarna i
gruppen som kallas heavy-users. Genom en av férfattarnas ndra van, som & professionell
pokerspelare, sa kontaktades ytterligare fyra personer som foll under kriterierna for heavy-
users. Dessa personer var ala bosatta i Stockholm, varfor en resa genomférdes den 30

november till huvudstaden for att utfora den andra FGI:n.

FGI:n utfordes i hemmiljo, for att pa samma sétt som i intervjun med light-users, sakerstélla
en sa avslappnad miljo som mojligt. Denna atmosfar skulle i sin tur renderai en sa naturlig
diskussion som mgjligt. Precis som FGI:n i Lund sa bjods det aven pa forfriskningar och

tilltugg for att 6ka motivationen bland deltagarna.

17 Se kapitel 2.3 for definition.

41



Kundupplevd tjanstekvalitet — En studie om poker pa Internet

FGI:n var planerad att genomfdéras med totalt fem stycken heavy-users. Dock sa hade tva av
dessa fatt forhinder och kunder tyvéarr inte medverka varav FGl:n bestod av tre personer.
Detta antal kan anses vara ngot litet, men da vi redan befann oss i Stockholm s& beslutades
att gora det basta av situationen och fortsétta som planerat. Samtidigt behtver det inte per
automatik vara nagot negativt med en liten FGI. Bryman (2002:310) & inte helt dvertygad om
att storre grupper med nédvandighet &r béttre, eftersom engagemanget fran deltagarna da kan
bli 1&gt och det kan sdledes vara svart att faigang en diskussion.

FGI:n utférdes pad samma sétt som den i Lund. En person agerade som moderator och den
andre som sekreterare. Inledningsvis sa beskrev moderatorn uppsatsen oversiktligt for att
skapa forstéelse for uppsatsens relevans. For att sitta igang diskussionen stélldes en
overgripande fraga kring vad som kannetecknar kvalitet pa en pokersajt. Vidare stélldes mer
specifika fragor kring de tio determinanterna dar ordet var fritt for de inblandade att vadra
sina asikter.

FGI:n varade i ca en timme och gick i huvudsak mycket bra. Trots det 1aga antalet deltagare
s& kom ménga intressanta aspekter fram. Aven denna FGI spelades in p& en Mp3-spelare och
en citatlistafinns att tillgai bilagaB.

Pa grund av resurs och tidsbrist har endast tva FGl:er utforts. Enligt Bryman (2001:328) &r det
vanligaste antal intervjuade fokusgrupper mellan 12 och 15. Han menar vidare att antalet
fokusgrupper ska anpassas efter de svar som fokusgrupperna ger. Nar liknande svar kommer
fran flera fokusgrupper finns det inte langre nagon mening med att intervjua fler grupper. Vi
ar val medvetna om att antalet fokusgrupper i denna studie &r i underkant. Samtidigt anses att
spenderad tid pa ytterligare FGI:er hade medfort att arbetet som helhet blivit sdmre. Vidare
visade det sig att det gavs snarlika svar fran grupperna redan efter tva FGl:er. Detta kan bero
pa att deltagarna hade relativt lika bakgrund, ren slump eller att det var tillrackligt med tva
FGl:er.
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5.2 Intervjuer med pokerforetag

Den andra fragestéllningen i detta arbete & att utrona hur tva foretag i pokerbranschen
definierar tjanstekvalitet. For att bringa klarhet i denna frégestallning har vi utfort intervjuer
med tva foretag, ett etablerat och ett under uppstart.

5.2.1 ReplayPoker
Genom en kontakt i Stockholm sa har forbindel se uppréattats med ett pokerforetag som ligger i

startgroparna for lansering. ReplayPoker &r ett samarbete mellan tva stycken entreprencrer i
Stockholm som bestamt sig for att lansera en ny pokersajt. | samband med den andra FGl:n s&
intervjuades Johannes Klasson (J.K.), som & en av de ansvariga for ReplayPoker. Intervjun
utférdes den 1 december 2005.

Forfarandet for denna intervju var en kvalitativ semi-strukturerad intervju. Kvalitativa
intervjuer skiljer sig vanligtvis i flera avseenden fran intervjuer i kvantitativ forskning.
Tillvégagangsséttet brukar vara betydligt mindre strukturerat i kvalitativ forskning. Intresset
& riktat mot den intervjuades standpunkter och intervjun & mycket mer flexibel, forskaren
vill ha fylliga och detaljerade svar istdlet for svar som snabbt kan kodas och bearbetas.
Kvalitativa intervjuer kan emellertid variera tamligen stort nér det géaller hur forskaren véljer
att gripa sig an dem. | en ostrukturerad intervju anvander forskaren sig som mest utav ett PM
som minneshjdlp vid genomgangen av ett visst antal teman under intervjun. Ostrukturerade
intervjuer tenderar att till sin natur likna ett vanligt samtal. 1 en semistrukturerad intervju
anvander sig forskaren av en intervjuguide som & en lista Over specifika teman som ska
berbras. Intervjupersonen har stor frihet att utforma svaren pa sitt eget sét. (Bryman,
2002:300)

| bade ostrukturerade och semistrukturerade intervjuer sa ar intervjuprocessen flexibel, nagot
som har efterstrdvats i intervjun med ReplayPoker. Intervjun kan liknas vid en
semistrukturerad intervju darfér att en intervjuguide anvandes. Detta angreppssétt valdes for
att forsoka hédlla intervjun inom ramarna for uppsatsen, men samtidigt sa hade respondenten
friheten att |&gga tyngd pa de punkter som han ansdg vara extra relevanta.

Resultatet blev 45 minuters intervju som gav manga intressanta aspekter vad galler uppsatsen.

Hela intervjun spelades in pa en Mp3-spelare for att sakerstalla att atergivningen av intervjun
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blir korrekt och att inget missas pa grund av glomska. En transkribering av intervjun finns att

tillgai bilagaC.

5.2.2 Ongame

Den andra intervjun utférdes den 3 januari 2006 med Johan Hagenfeldt (J.H.) som arbetar
som Team Manager pa det svenskgrundande foretaget Ongame. Foretaget & en vérldsledare
pa den globala marknaden for digital underhdlining i form av poker och casinoverksamhet.
Foretaget ager en av de storsta pokersajterna, PokerRoom.com, och tillhor ett av de stérsta

pokernétverken, Ongame networks. (www.ongame.se, 2006-01-03)

Ongame har forekommit flitigt i dagspressen den sista tiden, framst vad galer spekulationer
kring en eventuell forsaljning av foretaget. Den 16 december 2005 blev det offentligt att det
Osterrikiska foretaget Betandwin koper Ongame, och den totala kdpeskillingen kommer att
uppgatill minst 473,6 miljoner euro (www.privataaffarer.se, 2006-01-03)

Intervjun, som utfordes per telefon med J.H., pdminde om intervjun med ReplayPoker, en
semistrukturerad intervju. En intervjuguide anvéndes for att sékerstélla att intervjun hdlls
inom ramarna for valt omrade samtidigt som respondenten har chans att lagga tyngd pa de
punkter som denne anser vara extra viktigt. Intervjuaren antecknade ner de svar som kom
fram, och JH. har dven fatt ta del av den transkriberade intervjun for att sakerstédla
reliabiliteten. En atergivning av intervjun finns att tillgai bilaga C.

5.3 Metodreflektion och kallkritik

Generellt sétt har den kvalitativa ansatsen fungerat val eftersom dmnet i denna uppsats &
relativt outforskat. Vi anser att en kvantitativ ansats inte hade kunnat ge den breda, men dock
nyansrika, bild av kvalitet som den kvalitativa ansatsen.

Deltagarna i fokusgrupperna har valts ut fran forfattarnas vanskapskrets. Det finns bade for
och nackdelar med detta. Den mest géavklara fordelen med att anvanda sin bekantskapskrets
& att urvaet av deltagare helt enkelt blir l&ttare. Den storsta fordelen &r att det &ar 14t att fa
igang en diskussion eftersom en del av deltagarna kande varandra sen tidigare. Samtidigt var
inte alla deltagare bekanta med varandra, vilket gjorde att diskussionerna forblev fokuserade
pa @mnet och deltagarna respekterade varandras svar. Ett aternativ till att anvanda sin

bekantskapskrets ar att fréga sumpvis utvalda personer (t.ex. utanfor en matvaruaffar). Vi
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ansag dock att detta alternativ bade var mer tidskravande och att det skulle ge samre resultat.
P.g.a forfattarnas vanskapsrelation med deltagarna har det varit |&ttare att analysera hur de
olika deltagarna har svarat, dvs. det har varit mindre risk for feltolkningar.

For att upprétta kontakt med ett etablerat pokerforetag skickades mail till 15 pokerforetag. Av
dessa svarade endast ett foretag som var intresserade av att stélla upp pa intervju. Att enbart
ett foretag svarade & ett tecken pa att mail & en opersonlig och &t ignorerbar
kommunikationsvég. Ett béttre alternativ hade varit att kontakta foretagen direkt per telefon.
Kontakten som vi lyckades upprétta holl dock inte mer @n ett par veckor, trots flera
telefonsamtal. Detta medforde att vi sokte upp en personlig kontakt pa det etablerade
pokerforetaget Ongame, vilket slutligen resulterade i en telefonintervju. Denna personliga
kontakt utgjorde eventuellt inte det optimala valet av intervjuobjekt. Det hade kanske varit
béttre att t.ex. fa kontakt med en kundrelationsansvarig person pa Ongame, som hade haft
stérre kdnnedom om vad kunderna efterfrégar. Dock vill vi poangtera att informationen fran
Ongame har varit till stor hjdp for att uppna uppsatsens syfte.

Problemen med att upprétta stabila forbindelser med etablerade pokerforetag tror vi beror pa
at de i dagsléget helt enkelhet inte kanner att de har tid att avvara for tre pokerintresserade
studenter. Saledes utgor vara personliga kontakter inom pokerbranschen en vardefull kéla for
denna uppsats. En av dessa personliga kontakter finns pa det nystartade pokerforetaget
ReplayPoker. Forutom den personliga intervjun har forfattarna under uppsatsens gang behovt
ta kontakt med ReplayPoker ett flertal ganger for att klargora fragor, vilket har varit enkelt
pga. den personliga kontakten. Denna mgjlighet, som aven utnyttjades for Ongame, hade inte

funnits om den personliga relationen inte hade existerat.

Vad gdler informationen som vi tagit del av fran féretagen genom djupintervjuerna, &r vi
medvetna om foretagen ofta forsoker sdljain sig §@lv och framstélla sig i bra dager. For att
oka tillforlitligheten i resultaten fran dessa intervjuer har respondentvalidering anvants, vilket
innebdr att intervjupersonerna bekréftar att det som sagts har tolkats rétt av forskarna
(Bryman 2001). Vi har sdledes formediat var tolkning av resultatet till ReplayPoker och
Ongame for att |ata dem godkéanna detsamma.

Vi har forsokt att anvanda oss av sa trovardiga Internetkélorna som majligt i uppsatsen.

Internetk&lor har endast anvands i de fall nar informationen inte gétt att tillgd pa annat vis.
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Mycket av informationen kring Internetpoker finns inte att tillga pa annat sitt &n genom

Internet pa grund av branschens unga ader.
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6 Resultat fran den empiriska under sokningen

| det har kapitlet sammanstélls resultatet fran de empiriska studierna, dvs.
fokusgruppsintervjuerna och foretagsintervjuerna. Detta resultat kommer sedan att ligga till

grund for den fortsatta analysen.

6.1 Fokusgrupper

Har foljer en sammanstéllning av de asikter som kom fram i samband med de tva
fokusgruppsintervjuerna (FGI). Vi har forbehdllit oss rétten att fortydliga och andra ordfdljd i
citaten, dock utan andring av innehdll och innebord, detta for att sakerstalla en sa tydlig
aergivning av FGl:erna som mojligt. Resultatet redovisas sorterat pa bas av vilken
kvalitetsdeterminant citatet faller under. Under varje determinant diskuteras forst vad som
kommit fram i FGI:n med light-users, och darefter vad som kommit fram i FGI:n med heavy-
users. Efter varje determinant redovisas &ven en tabell som syftar till att klargdra de viktigaste
framkomna aspekterna kring determinanten. Under FGI:erna kom det aven fram citat som inte
gick att harledatill ndgon av de férmodade kvalitetsdeterminanterna, och dessa citat redovisas

sist efter determinanterna under kategorin ovrigt.

6.1.1 Reliability
Vad géller kvalitetsdeterminanten reliability var det inte sd mycket asikter i FGI:n med light-

users som kom upp. Det som diskuterades var ett visst missngje mot en del av de
bonuserbjudande som manga pokerforetag lockade med. Missngjet grundade sig att det ofta
var oklart vad som kravdes for att kunna plocka ut bonusen. Det ans3gs att manga pokersajter
generellt var mycket otydliga ndr det géllde olika former av erbjudande.

| FGI:n med heavy-users var det fler asikter som kom fram. Bland annat diskuterades ett antal
faktorer som leder till positivt fortroende, dessa var t.ex. personligt mottagande vid
registrering samt om pokerforetaget har gjort tv-reklam. Daremot ansdgs att varje gang
tekniken kranglar bidrar detta till att tilliten for pokerforetaget minskar.

Manga citat, exempelvis "man har adrig hor att nagon har blivit lurad av ett pokerbolag” och
"man har inga problem att séitta in pengar pa en ny sgjt” pekar pa att dessa respondenter har
ett stort inneboende fortroende for pokersajter i allmanhet. | kontrast till dessa uttalanden sa

visar "jag spelar bara pa sagjter som jag hort talas om innan genom kompisar eller media’ och
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"jag & lite paranoid nar det kommer till att valja pokersajt att spela pd” att det trots allt finns
en viss forsiktighet och skepticism mot pokerforetagen.

Light-Users Heavy-users
» Faasikter i dennagrupp. « Personligt mottagande ger Okat
e Otydliga bonuserbjudanden. fortroende.

* Minskat fortroende om tekniken
kranglar.

« Bade skeptiska och godtrogna
Spelare.

* |nneboende fortroende?

6.1.2 Web-sitedesign

Nar det kommer till kvalitetsdeterminanten web-site design sa pekade ménga citat i light-user
gruppen pa att detta var ett viktigt omréde, exempelvis "Man vill ha bra 6verblick dver vilka
bord som finns att tillg&’ och "stora tydliga knappar som inte sitter for néra varandra sa att
man av misstag trycker fel”. Det enda citatet som motstrider denna asikt & ”layouten spelar
inte sA stor roll, den & mindre viktig”’. Vidare ansdg light-user gruppen att realism var en
viktig faktor, och de ville att det skulle vara sa likt livepoker som mgjligt. Det ansags aven
viktigt att spelet fl6t pa bra och att det var ett lagom tempo. Spanningsmoment var nagot som

fleraav deltagarna 6nskade, t.ex. ”korten ska komma ett och ett, spanningsmoment”.

Asikter som kom fram kring web-site-design i heavy-user gruppen visade att denna
determinant ansdgs viktigt. Precis som i light-user gruppen ansdgs att speltempot var
betydelsefullt. Dock poangterades att det var extremt viktigt att det gick snabbt, " manga sajter
ratar man direkt for att det gar for |angsamt”, ” hastigheten &r otroligt viktig”. Vidare kom det
fram att det var centralt att designen var enkel och tydlig. Det framkom &ven synpunkter som
rorde respondenternas asikter kring vanemonster. De ansdg att det tog lang tid att vanja sig
vid ny design, och det fanns en 6nskan om att grafiken skulle vara sa likt gangse praxis som
mojligt. Aven i denna grupp uppskattades att det skapades ett visst spanningsmoment i vissa
situationer. Dock ansdgs inte realism vara viktigt.
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Light-Users Heavy-users
* Redism viktigt. »  Speltempot betydel sefullt.
» Grafiken betydelsefull for vissa. » Enkel ochtydlig design.
* Vill haen spanning i spelet. » Grafiken salik praxis som majligt.

* Redism g viktigt.
o Uppskattar spanningsmoment.

6.1.3 Security

| gruppen light-users sa kretsade en stor del av den inledande diskussionen om att sékerheten
pa pokersajter & nagot som ofta tas for givet. Det sades bland annat ” man tar sakerheten for
givet, man gar mer pa sajtens anseende istéllet for deras sakerhetssystem” samt "&r sajten
popul & och manga spelar dar sa bryr man sig inte sd mycket om sékerheten”. Anledningen till
att flera i gruppen tog sikerheten for givet var att de ansdg att pokerforetagen maste vara
angelagna om att inget fick far gafel, eftersom pokerforetagen da snabbt skulle tappa de flesta

av sinakunder.

Vidare framgick det av diskussionen i gruppen att manga inte direkt reflekterat Gver fusk.
Anledningen till detta var att deltagarnai denna grupp ofta spelade om ganska sma summor.
Manga trodde att det skulle vara annorlunda om de spelade med hdgre summor, " det & en sak
om man spelar fér nagra hundralappar, da & man mer intresserad av bekvamligheten men om
man spelar om tusenlappar sa & man mer intresserad av sakerheten”. Manga trodde ocksa att
om fusk existerade s var det svart att kontrollera och upptécka. Nér vi stéllde fragan om hur
deltagarna skulle stélla sig till att spela pa en javaklient direkt fran pokersajten, var det négra
som ansdg att detta inte skulle kannas lika sakert som att spela fran en klient som man laddat

ner.

Aven i gruppen heavy-users visade det sig finnas en stor tillit till sakerheten. Citaten ”jag har
inga som helst problem ndgonstans med sdkerheten” och “jag litar pad att de har
overvakningssystem” visar detta tydligt. Vad galler fusk sa trodde man att detta mest var en
myt och ndgot som var svart att genomfdra och tjana nagot pa. Precis som light-user gruppen
sa trodde man att pokerforetagen forlorade for mycket for att 1&ta eventuellt fusk smita
igenom. Detta resonemang, att sakerheten togs for givet, ansdg vi till en borjan vara ett

maérkligt utfall. Denna underliga observation behandlas vidare i analysdelen.
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Till skillnad fran light-user gruppen sa hade denna grupp inga som helst problem med att
spela pa en java-klient. Det ansags snarare som en férdel om man spelade fran ett Internetcafé

eller p& en macintosh-dator'®. Sakerhetsméassigt ansags det inte foreligga négra skillnader.

Light-Users Heavy-users
* Tar sdkerheten for givet. » Tar sakerheten for givet.
* Reflekterar inte Over fusk. » Tror inte att spelare fuskar.

»  Spelar om sma summor

6.1.4 Access

| light-user gruppen pekade manga inlagg pa att man tyckte att det var mycket viktigt att det
finns ett bra utbud pa bord och turneringar. Man vill snabbt kunna hitta en ledig plats pa
onskad niva utan att behdva vanta. T.ex. att man "vill ha en bra ruljans pa turneringar sa att
man slipper lang vantetid” samtidigt som man "vill ha en stor variation pa bord med olika

insatser”.

Nagot som var gemensamt for bada grupperna var att man tyckte att det var mycket viktigt att
det skulle ga snabbt och smidigt att sétta in och ta ut pengar. Nagot som diskuterades flitigt
var att det ofta gar oerhort fort att sitta in pengar, men kan ta upp till en vecka att plocka ut
sina pengar. Bland annat sades att "det & mérkligt att det tar upp till su dagar att fa ut sina
pengar medan det gar pa en sekund att sitta in pengar” och "man vill inte skicka in
passhilder’®, tycker det & for jobbigt”.

Aven i heavy-user gruppen ansdg man att "det & viktigt att det finns manga spelare online
som darmed okar tillgangligheten, ju mer action det & pa en sajt, ju béttre &r det”.

Light-Users Heavy-users
* Vill hastort utbud av spelalternativ. « Vill inte vanta paledigabord.
« Vill inte vanta palediga bord. « Ju fler spelare pa en pokersajt, desto
e Snabbhet i in- och utbetalningar béttre.

viktigt.

18 pokerklienter & i allménhet utvecklade fér Windows operativsystem. Om pokerklienten & utvecklad i spréket
Java gar klienten dock att kora pa en dator med Macintosh operativsystem.
19 Vissa pokersajter kréaver att man legitimerar sig i form av kopia pé passhild, korkort, vid utbetalningar.
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6.1.5 Support

Nar det gdller support sa var man sa gott som Gverens i de bagge grupperna om att det &
viktigt att det finns en bra och kunnig support. Framfor allt & det viktigt att den ar 14tt att fa
tag pa och att de kan ge snabba och kunniga svar. Man ansag att " kompetens vager tyngre an
vanlighet”. Mycket av diskussionen handlade om vikten av att supporten alltid bor var
tillganglig, "man ska kunna f& hjalp snabbt” och ”24 timmars-support vardesatts’, visar pa
detta.

En funktion dér anvandaren kan chatta live med supporten var en funktion som hade
uppskattats av manga av gruppdeltagarna. Dock ar det viktigt att den fungerar dven nar det

blir problem med pokerklienten i fraga.

Light-Users Heavy-users

e Support ska vara tillganglig och e Support ska vara tillganglig och
kompetent. kompetent.

6.1.6 Customization

Nar det galler kvalitetsdeterminanten customization sd var bada grupperna 6verrens om att
statistik var viktigt. | gruppen light-users lyftes detta exempelvis fram genom ” Statistik, man
vill hahjdp i form av tips och rad” samt ”sa mycket statistik som méjligt sa att man kan titta
pa det om man vill”. Skillnaden var att man i heavy-user gruppen betraktade detta som nagot
som direkt paverkade ens spel och var otroligt viktigt. Det sades t.ex. att "Man vill kunna se
sin handhistory® direkt, detta & otroligt viktigt”. En alman uppfattning var att ju mer
rutinerad man var, desto mer intresserad av statistik var man.

| light-user gruppen s&g man statistiken mer som ett hjalpmedel dar man kunde fa tips och
rad. Gemensamt for de bada grupperna var att de ansdg att statistiken var ett omrade dar
pokerforetagen hade stora majligheter till forbéttring, ”Det finns mycket att gora vad gdller
statistik, manga felaktiga uppgifter”.

| gruppen med light-users tyckte man att det méjligtvis kan vara en rolig grgj att kunna skapa

sina egna gubbar och karaktérer. Dock ska det vara enkelt och inte ta for mycket tid eftersom

% Handhistory beskriver hur tidigare hander har spelats och utfallet av dessa.
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de flesta trots allt & dar for att spela poker, "vissa gillar att pilla med smasaker, men de flesta
nojer sig nog med grunddesignen”, "det & en kul gre att kunna skapa gubbar, men de flesta
ar ute for att spela poker”. Vidare diskuterade man att det till och med kunde innebédra en

nackdel for pokersajten om det fanns allt for manga funktioner.

Heavy-users gruppen tyckte att den enda nodvandiga instalningsmajligheten man behdvde,
var ljudinstéliningar, "ljudet & storigt, om man inte kan stdnga av det & det fruktansvért, det
enda ljud man vill ha & nér man & p& vag att tajma ut*” Det ansigs ocksa att det & bra, for
tydlighetens skull om kortleken &r i fyrfarg. Man diskuterade ocksa en funktion som Betsson

har pa sin pokersajt, som gor det mojligt att sétta upp egna turneringar.

| FGI:n med light-users kom aven tanken med ett forum dar anvandarna kan vadra sina asikter
fram. Denna tanke togs dven upp med heavy-users gruppen och gemensamt for de bada
grupperna var att det var en braidé, men att det staller hoga krav pa dem som skéter forumet
sa att det inte bara blir en massa skitsnack, " /---/ det &r risk att det blir for mycket skitsnack pa

s&danaforum /---/”.

Light-Users Heavy-users
* Vil hahjdp ochtips. o Statistik otroligt viktigt.
» Nackdel med for manga funktioner? * Vill ha olika instdllningsmgjligheter,
o Kul att gév kunna bestamma design. som t.ex. fyrférgskortlek.
6.1.7 Policies

| light-user gruppen kom det fram att man for det mesta inte léaser igenom pokerféretagens
olika avtal och policys. Detta bidrog till att de flesta var ganska osakra pa hur pokersajterna
hanterar olika problem, t.ex. fuskare, och sin kontrollverksamhet. Dock visade det sig att det

fanns ett visst intresse for dessa fragor.

Man ansdg att det borde finnas policys som berdr spréket i chattfonstret. Eftersom det ansags
"storigt att sitta vid ett bord nér folk t.ex. borjar prata spanskai chatten”. Vidare diskuterades
ocksa huruvida pokersajterna ska ha nagot moraliskt ansvar eller inte. Man énskade ocksa att
pokerforetagen var tydligare nér det gallde de olika bonusar som man utlovade.

! Nar betanketiden héller p& och ta slut.
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| heavy-users gruppen kom det endast fram asikter som rorde olika utbetal ningsalternativ.
Detta var ndgot som ansags vara viktigt, "Det & bra om det finns nagra olika alternativ,
exempelvis Neteller?® och kontokort” .

Light-Users Heavy-users
» Lé&ser inteigenom policies. * Policies vad géller utbetalningar
» Frammande sprék i chatten anses vara viktigt.
irriterande.

6.1.8 Reputation

| light-users gruppen var man mycket 6verrens om att word-of-mouth &r viktigt nér det géller
ryktesspridning och hur huruvida man véljer en viss pokersajt eller inte. "Det &r viktigt om
nagon sager att sajten ar kass da gar man inte dit” samt " Om nagon rekommenderar en sajt sa
kollar man upp sajten, sedan &r det upp till sajten att bevisa att den & bra’, ar nagra exempel
som tyder pa att word-of-mouth &r viktigt vid val av pokersajt.

Man var ganska Overensi de bagge grupperna om att det helst ska vara ett erkant pokerforetag
for att man ska registrera sig och sétta in pengar. Dock menade flertalet att det & upp till
sagjten att visa att den ar bra. Nagot som skilde grupperna &t, var att man i heavy-user gruppen
ofta véljer pokersgjter utifran ursprunget av majoriteten av spelarna dar. Detta beror
formodligen pa deras personliga asikter om att spelare fran t ex. Sydeuropa ofta &r lite samre

an skandinaver, " /---/ Svenskar erkant bra’.

Light-Users Heavy-users
» Varierande svar. « Vdjer pokerforetag utgéende fran
* Word-of-mouth  betydelsefullt  for word-of-mouth, egenskaperna  for
valet av pokerforetag. spelarna pa pokersajten och reklam.

* Upp till sajten att bevisa att den & * Upp till sgten att bevisa att den ar
bra bra.

%2 Neteller & en tjanst i form av en mellanhand mellan bank och pokerforetag for att effektiviserain- och
utbetalningar.
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6.1.9 Accuracy

| light-users gruppen var man dverens om att det var viktigt med ett stabilt system som inte
hanger sig och kraschar. Om problem skulle uppsta ansdg man att det var valdigt viktigt att
man l&tt kunde fatillgang till en fungerande support.

| heavy-user gruppen var man av samma asikt som i light-user gruppen. Men man understrok
kraftigare vikten av ett vl fungerande system. Man sa bland annat " Fy fan vad irriterande det
& néar sajten gar ner. N&r sajten gar ned blir man vansinnig. Detta far inte handa.” samt ” Man
stér inte ut med det manga ganger (att sgjten inte fungerar)”. Vidare ansdg man att en

pokersajt som upprepade ganger kraschar och hanger sig, leder till att man till slut byter till ett

annat pokerforetag.
Light-Users Heavy-users
» Viktigt med stabilt system. » Starkaasikter.

» Tekniskakvaliteten otroligt viktig.

6.1.10 Continuousimprovement

Nér det géler determinanten continuous improvement sa kom det inte fram sarskilt mycket
asikter i ndgon av de bada grupperna. | light-user gruppen tyckte man att det var ganska bra
med uppdateringar fram till dess att man har den ultimata klienten. Men samtidigt ansag man
hér, precis som i gruppen med heavy-users, att man inte ska forandra utseendet pa klienten for
mycket, da manniskan & en vanemanniska och snabbt vanjer sig vid ett visst utseende pa
pokersagjten. Man trodde att for stora foréndringar inte var bra for pokerforetaget, "Man tappar
pa att forandra sajten for mycket.”.

Light-Users Heavy-users
e Faaskter. » Faéskter.
* Vill inte ha stora forandringar. » Vill inte ha stora forandringar.

6.1.11 Kommentarer till dvrig empiri fran fokusgrupper

Hér foljer de asikter och tankar som kom fram under FGIl:erna, som inte faller in under nagra
av de determinanter som tagits upp. | light-user gruppen diskuterades det att pokerforetagen

maste hitta en béttre avvagning "mellan att locka nya spelare och att varda de kunder man
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redan har. Man forlorar nog mer i langden pa att inte kunna behalla sina befintliga spelare n

att locka nya kunder.”.

Vidare diskuterades olika sétt for pokerforetagen att skapa ett battre och lojalare forhallande
till sina kunder. Man kom fram till att olika former av kontinuerlig bonus eller nagon form av
rakeback?® vore bra st att knyta sina kunder till sig. Just rakeback var ndgot som ansdgs vara
mycket viktigt i heavy-user gruppen. En del baserade sitt val av pokerforetag helt och hallet
pa eventuell rakeback, " Rakeback ar det viktigaste av alt”, ” Det & rakeback jag gér pa nér

jag véjer sgt”.

Light-Users Heavy-users

« Vill hanégon form av bonussystem. * Rakeback viktigt.
6.2 Foretagsintervjuer

6.2.1 Replaypoker
Replaypoker &r ett relativt nystartat pokerforetag, och & resultatet av samarbetet mellan tva

unga entreprendrer i Stockholmstrakten. En av dessa personer & Johannes Klasson (J.K.),
som intervjuades i Stockholm den 1 december 2005. | dagslaget erbjuder Replaypoker enbart
spel om s& kallade playmoney?*. Men inom ett & réknar de med att kunna erbjuda spel om
riktiga pengar. Just nu jobbar man med att knytartill sig en lojal kundbas. Detta forsoker man

astadkomma genom att fungera som en form av pokerskola, ndgot som idag &r ganska unikt.

Replaypoker kommer att forsoka differentiera sig gentemot andra pokerforetag genom att
bygga sin pokersajt kring lite nya funktioner och tjanster. De kommer bland annat erbjuda
topplistor och statistik pa ett mer 6vergripande sétt &n dagens pokersgjter. Vidare beréttar J.K.
om att de tanker ha ett val utbyggt bonussystem dar spelarna far beloningar exempelvis efter
hur mycket de spelar. Man kommer ocksa att kunna samla pa sig olika typer av awards. Nagot
som & unikt for Replaypoker & att de har utvecklat en teknik dar man kan spela in
handhistorik, som man exempelvis kan skickaivag till en kompis om man har varit inblandad

i en intressant hand.

% Man f&r tillbaka delar av den rake (avgift) som man betalar i varje hand.
2 Fiktiva pengar som saknar riktigt vérde.
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JK. p& Replaypoker anser att Reliability ar viktigt. Speciellt anser han att detta galler for nya
spelare pa nya marknader, exempelvis Frankrike och Grekland, dér man ofta & radda for att
prova nya grejor. Han tror att man kan bidratill att starka palitligheten fér pokersajten genom
att skylta med kandaloggor som Visa och Neteller.

Nér det géller web-site design tycker J.K. att detta & ganska viktigt. Han tycker inte att man

bor stréva efter att gora Internetpokern sa realistiskt som majligt. Istéllet forsoker man pa
Replaypoker att gora det sa likt ett dataspel som majligt, och fokusera pa enkelhet och
tydlighet.

Security anses vara ganska viktigt av Replaypoker. Man siger ocksa att den tekniska
sakerheten runtomkring pa olika pokersajter & ganska dalig. Istéllet har de massa system runt

omkring s&som loggningssystem och Gvervakningspersonal.

JK. anser att access &r otroligt viktigt. Framfor allt ska det vara enkelt att komma &t sajten.
Har gdler det framforallt att vara tydlig, bade nar det géler lobbyn, uppdateringar och
turneringar. Han anser att manga pokersajter & daliga pa detta, darfor & det béttre att vara

Overtydlig.

Nar det galler support sa tycker J.K. pa Replaypoker att detta ar viktigt. Detta géller att halla
en bra kontakt med spelarna. | nulaget har inte Replaypoker ndgon fungerande support, dock
sa & det mojligt att maila dem och fa svar pa sina fragor. Men inom kort kommer det att
finnas en fungerande support. Replaypoker kommer &ven att satsa pa ett anvandarforum,
nagot som i nul&get inte finns pd manga pokersajter. Forumet ska hjdpatill att skapa en form
av communitykansla, genom att man som anvandare kanner delaktighet och gemenskap bade

med pokerforetaget och med dess andra anvandare.

Customization anses vara oviktigt av Replaypoker. Man tror inte att det far nagra direkta

effekter att kunna skapa sina egna profiler och karaktérer. Istéllet anser man att man ska
fokusera pa det som & bra med Internetpoker, namligen att det gar snabbt, man hinner spela
fler héander och man kan spela pa flera bord samtidigt. Man anser ocksa att det ar viktigt att
spelarna far tillgang till 6verskadlig och heltéackande statistik och handhistorik.

56



Kundupplevd tjanstekvalitet — En studie om poker pa Internet

Pa Replaypoker tycker man att policies &r viktigt. Framforallt & det viktigt att det tydligt stér
skrivet vad som &r tilldtet och vad som inte &r tilldtet. Nar man pa Replaypoker val lanserar
sin st pariktigt, siger de att de kommer att vara valdigt tydliga vad géler policies sdsom

vad man fé&r och inte far gora.

Nar det géller reputation tycker man det &r valdigt viktigt pa Replaypoker. Framforallt tror
man att word-of-mouth &r viktigt nér det géller att sprida ett gott rykte. Men man anser ocksa
att detta & nagot av det svéraste att faigang. S§jadva kommer de att satsa pa att marknadsfora
sig genom reklamannonser utformade som sma riktiga pokerspel som det gar att spela poker
pd. Dessa kommer att finnas pa valbesokta Internetsajter. Tanken &r att man sedan genom att
registrera sig ska kunna ta med sig de pengar man spelat in via annonsen och fortsétta spela
med dessa pa Replaypokers pokersgjt. Man kommer dven att sitta ihop ett lag som man
kommer att sponsra med pengar till startavgifter i livetévlingar. Detta lag kommer att spela i
Replaypokers klader. Man tror &ven att detta kommer att starka den communitykénsla som

man stravar efter.

Pa Replaypoker tycker man att accuracy ar viktigt. Man anser att det borde vara savklart att
ha en vafungerande pokerklient. Replaypoker anvander just nu sina anvandare som testare av
sin relativt nya klient. Detta gar att genomféra med tanke pa att man bara spelar om
playmoney for tillfalet. J.K. tror att sa fort man borjar spela om riktiga pengar kommer
anvandarnas toleranstroskel mot tekniska problem att sjunka kraftigt. Darfor kan Replaypoker
lyssna pa sina anvandare och forbéttra sin klient utan att tappa sérskilt manga anvandare.
Anledningen till att det gar segt pa vissa sajter tror man pa Replypoker &r att pokersgjtens
servrar ligger pa 6ar som Costa Rica dér det inte finns ndgon vettig Internet-infrastruktur. |
framtiden kommer Replaypoker att skaffa en spellicens, forhoppningsvis pa ett indianreservat
I Kanada, dér bl.a. PartyPoker.com har sin licens.

JK. pa Replaypoker anser Continuous improvement & viktigt. Han tror att det & viktigt att

uppdatera pokersajten regelbundet sa att anvandarna kanner att det hander nagot pa sajten.
Dock anser han att man inte bor gora for stora forandringar pa designen, da anvandarna

snabbt vanjer sig vid ett visst utseende pa pokersajten.
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Pa Replaypoker tror de att hypen inom Internetpoker kommer att fortsitta ett tag till. | Sverige
kommer den mgjligtvis att bérja avta men i Sydeuropa har man precis borjat spela. J.K.
jamfor Internetpokern med Internetsidor som inriktar sig pa erotik och pornografi, den senare
branschen exploderade for nagra & sedan och de forsta leverantorerna blev jatterika, men nu
& det i stort sett omajligt att & sig in pa marknaden. Hypen kommer att avta men samtidigt

kommer det anda att strémmain nya anvandare.

JK. & av asikten av att raken kommer att sunka nagot pa lang sikt. Men det kommer att ga
langsamt eftersom det finns ett fatal valdigt stora aktérer pa marknaden som inte vill att detta
ska ske. Daremot skulle hogre avgifter ledatill att farre manniskor tjanade pengar pa att spela,
vilket skulle leda till farre spelare. Detta anser J.K. skulle kunna vara ett framtida hot mot
Internetpokerbranschen. Ett annat hot & olika juridiska restriktioner som sétts upp av
myndigheter. Dessa ar kanske inget storre hot mot stora etablerade foretag, det gor dem bara

en aning mer kontrollerade anser J.K.

6.2.2 Ongame

Ongame & ett svenskt foretag och grundandes av Oskar Hornell och Claes Lidell 1999. De
var bada professionella pokerspelare vid denna tidpunkt, men &ven studenter vid Uppsala
universitet. De forstod snabbt fordelarna med att spela poker online och med hjdp av Oskars
bror Karl sa startade de tillsammans pokersajten PokerRoom.com i oktober 1999. Foretagets
utveckling har efter dennatidpunkt varit enorm. | slutet av 2001 sa lanserade PokerRoom.com
spel med riktiga pengar, under 2003 sa fick onlinepokern sitt stora genombrott och Ongame
hade i slutet pa detta & 63 anstdllda och en vinst pa ca 117 miljoner SEK. Kundbasen véxte
till 1,4 miljoner registrerade anvandare under aret. Under 2004 etablerade Ongame sitt nya
pokernétverk, och i slutet pa aret hade foretaget 3,5 miljoner registrerade anvandare och 143
anstallda. Framgangssagan fortsatter under 2005 och Ongame blir utsett av tidningen Veckans
Affarer till arets IT-foretag. | oktober 2005 har foretaget 230 anstdllda och ca 6 miljoner
registrerade anvandare (www.ongame.se, 2006-01-04). Den 16 december 2005 blir Ongame
uppkopta av det osterrikiska foretaget Betandwin fér ca 5 miljarder SEK och gor &garna till
mangmiljonérer och det nya foretaget blir varldens nést storsta spelbolag (www.n24.se, 2006-
01-04).

Intervjun utfordes via telefon den 2 januari 2006 med Johan Hagenfeldt (J.H.) som & Team
Manager pd Ongame. Pa fragan om vad som anses vara kvalitet pa en pokersajt sager J.H. att
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det som har gjort Ongame sa framgangrikt var att foretaget pa ett tidigt plan har forstatt vardet
av att hitta den riktiga pokerkanslan. Han menar att Ongame & grundat av pokerspelare for
pokerspelare och att deras pokersgjter & anvandarvéanliga, samtidigt som de har en hdg
sékerhet.

Pa fragan om determinanten reliability sd anser J.H. att detta omrade & mycket viktigt. Fram
till nu s& har folk haft konton lite varstans pa olika pokersajter, men nasta vag sa tror J.H. att
varuméarket kommer att vara otroligt viktigt. Han drar det sa langt att han menar att det &
varldens mest konkurrensutsatta marknad for tillfallet. Han anser att "det krévs otroligt
mycket av medarbetarna, det behdvs mycket egna initiativ, men samtidigt maste man ha
grundvérderingar att st pa. Man kan géra som PartyPoker.com och bara vréka ut reklam som
leder till en massa anvandare /---/ Dock sa har Ongame som uppstickare exempelvis lika
manga tekniker som PartyPoker.com, allt for att tafram den dar pokerkanslan som Ongame &r

ute efter och som vi tror & brapaatt formedla’.

Nasta determinant som det stalldes en fréga kring var web-site design. Aven detta omréde
ansag J.H. vara mycket viktigt. Han pekade pa att det ar viktigt att forsta att det skiljer sig
mycket mellan anvandare och vad dessa vill ha. Exempelvis riktar sig Pokerroom.com inte till
nyborjaren, utan siktar pa den mer erfarne spelaren.

JH. anser att determinanten security ar ett mycket viktigt omrade. J.H. drar liknelsen med ett
vanligt jobb, "har man jobbat for ett foretag i en manad och sedan i slutet av manaden sa vill
man ha 16n for arbetet. Om man inte far det sa kvittar det hur roligt man haft under resans
gang, man kan ha hur mycket effekter som helst men far man inte betalt for det arbete man

gjort sd ar det kort”.

Determinanten access & aven denna enligt J.H. mycket viktig. Ongame har ett system som
mater hur mycket upptid deras pokerklienter har, d.v.s. en procentsats som visar pa hur ofta
pokerklienten &r online. Enligt J.H. & Ongame valdigt bra pa detta, och han tror att upptiden
ar 99 procent. " Funkar inte sgjten sa funkar inte deras business heller” menar J.H.

Vad galler determinanten support sa anser J.H. detta som mycket viktigt. Han menar att man
dven har maste titta pa olika kundgrupper och vad de anser ar viktigt, och det galler att
anpassa sig efter anvandarna é&ven pa den har punkten. J.H. beréttade dven att de har en first
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och en secondline support. Firstline ligger nere i Sydafrika, dar 100-150 personer svarar pa
léttare fragor dygnet runt, och secondline support svarar pa mer komplicerade fragor som
exempelvis ror fusk, in-utbetalningar m.m.

JH. ser dven att determinanten customiztion som mycket viktig. Han menar ocksa att man
kan se ett trendbrott bland pokerspelare, dar det inte & enbart pokern man & ute efter langre
utan att spelarna vill ha en storre valfrihet att kunna vélja vad man vill spela. Det kan t.ex.
réra sig om man vill spela gratisturneringar, deltai topplistor eller se hur mycket pengar olika
anvandare har spelat in. Han menar att detta dock & en balansgang ”for samtidigt som man
vill lansera nya funktioner sa vill man inte tulla pa sakerheten, ndgot som kan intré&ffa om man
lanserar for manga nya saker sa dyker situationer som man inte har tankt pd’. J.H. namner
aven att de har ett nytt koncept som de kallar team-playing. Dér f&r anvandare sétta ihop sina

egna pokerlag som méter andralag i heads-up turneringar och i andra spelformer.

Determinanten policies anses &en mycket viktig av J.H. Han anser att det & av stor vikt att
vara bestamd vad galler policies mot fusk och liknande. Vidare anser han att man inte far vara
for snabb i att doma i de olika fallen som kommer fram, for det ligger ofta mycket rivalitet
spelare emellan bakom vissa anméningar. Han séger att "det gédler att undersoka noggrant
innan man ger ett svar, och man aerkommer med en full utredning rérande saken. Detta far

dock intetafor langt tid”.

Nar det kommer till determinanten reputation sa anser J.H. detta omrade som mycket viktigt.
JH. tror att en av anledningarna till att det gétt sa bra for dem & att de har varit valdigt
synliga pa alla sokmotorer. Han ser ocksa word-of-mouth som en viktig kanal. J.H. menar att
folk kan lockas ivag fran sajten med en orimligt hdg bonus som lockbete. Enligt J.H, vill
Ongame formedla en pokertjanst som &r gjord av spelare for spelare, en htg sékerhet, och den
basta kvalitet man kan hitta pa marknaden idag.

Determinanten accuracy anses aven den av J.H. som mycket viktig. J.H.drar liknelsen med
pokersajten expekt.com som hade stora problem under slutet av 2005 med sin pokerklient.
Enligt J.H. tappade expekt.com, bara Over en natt, hélften av sina anvandare for att de hade
problem med sin klient, ”sa detta pekar ju pa att det &r livsviktigt med att ha en fungerande

sgit”. Samtidigt s3 menar J.H. att Internet & en komplex omgivning, det & mycket som kan
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ga fel, det kan vara servrar som kraschar eller ndgot annat fel som man inte hittar. Nar
problem uppkommer sa gédller det att ha en val fungerande support som kan staftill tjanst. J.H.
menar aven att de har fordelen med att ala deras klienter och program & egentillverkade
vilket medfor att de har bra kdnnedom och snabbt kan lokalisera fel och brister nér de vé
intréffar.

Aven determinanten continuous improvement menar J.H. & mycket viktig. JH. anser att det

handlar det om kundgrupper, och vad man vill uppna med dessa. Han siger att " Ongame har
en stor kundgrupp som & extremt lojala, de har sett och hort det mesta samtidigt som de vet
vad de vill ha och vad de forvantar sig. Det géller att lyssna pa kunden och vad det &r de vill
ha och handla efter detta. Samtidigt s3 maste man positionera sig pa nagot sétt. Om man
pratar med vara kunder sd & de rétt imponerande av var teknik och hur den fungerar och dess

anvandarvanlighet trots att den ar valdigt avancerad”.

Vad tror da J.H. om den rédande marknadssituationen kring Internetpoker? Som privatperson
tror J.H. pa en konsolidering och eventuellt en stagnering av marknaden. "Man har sett en
mangd early adopters som nu har testat poker. Nasta mal &ar att fafolk i allmanhet att prova pa
poker. D& géller det att positionera sig rétt, nischa sig, hitta sin egen grej, varumérket ska sta
for nagonting som &r tydligt. | vart fall sd stér vi for anvandarvanlighet och sékerhet och att vi

&r bast pa det vi gor, poker” menar J.H.
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7 Analysav det empiriska materialet

| detta kapitel behandlas analysen av det empiriska materialet. Resultaten fran de tva
foukusgruppsintervjuerna kommer att stéllas dels mot varandra, och dels mot resultaten fran
foretagsintervjuerna. Analysen presenteras i samma ordning som i empiri- och
resultatkapitlet, dvs. determinant for determinant. Analysen resulterar i en sammanfattning
och korrigering av den ursprungliga kvalitetsmodellen (se figur 3.5).

7.1 Analysav kvalitetsdeter minanter

7.1.1 Rédliability

Reliability, pokerforetagens pdlitlighet, visade sig ha relativt liten signifikans for light-user
gruppen. En anledning till detta kan vara att spelarnai denna grupp spelar om mindre summor
av pengar, vilket gor att pokerforetagens (kunduppfattade) pdlitlighet inledningsvis inte spelar
sa stor roll vid val av pokerforetag. Det kan dock inte pastas att denna determinant &r oviktig
vid varvning av nya kunder eftersom missntje med otydliga bonuserbjudanden togs upp av
light-user gruppen. For ovrigt sa var det inte manga asikter som ventilerades om denna
determinant, vilket kan ha sitt ursprung i att gruppen inte tyckte att pditligheten var séarskilt
relevant, men &ven i att gruppen inte riktigt forstod vad som menades med pdlitlighet for ett
pokerforetag. For heavy-user gruppen hade reliability en storre paverkan. Detta kunde ses
genom alla deltagare hade en asikt att framfora, och att asikterna som kom fram pekade pa att
heavy-user gruppen var mer noggranna vid sitt val av pokerforetag. Detta kan dock bero pa att
heavy-user gruppen har pokerspelandet som yrke och spelar om betydligt stérre summor an
light-user gruppen. Att determinanten reliability inte har s& stor paverkan for hur spelarna i
fokusgruppsintervjuerna upplever kvalitet kan bero pa att de har ett inbyggt fortroende for
Internet, och sdledes ser pokerforetagen som pdlitliga trots att tjanstelandskapet ar virtuellt.
Det inbyggda fortroendet kan bero pa att & alla unga och har anvant Internet i stor
utstrackning, vilket gor att de kanner sig bekvama med tekniken. Sjava tjansteproduktionen
blir da inget orosmoment for anvandarna. Dessutom &r tjanstemotet inte begransat till en ren
interaktion mellan ménniska och dator, som exempelvis banktjansten, utan kan ocksa ses som
interaktioner mellan manniskor (dvs. pokerspelare) med datorn som kommunikations-
hjalpmedel. Det & exempelvis l&tt att dela upplevelser (goda som daliga) via chatfunktionen
vilket kan ge anvandarna en kénsla av trygghet.
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De svar som kom fram fran fokusgrupperna skiljde sig betydligt beroende pa vem som
svarade, antingen tyckte man att palitligheten var viktig eller sa tyckte man att det inte spelade
sa stor roll. Detta kan tolkas som att pdlitlighet har mer att géra med hur spelaren & som
person, dvs. godtrogen eller skeptisk, och inte med hur foretaget véljer att agera. Ett medel for
att locka anvandare att sétta in pengar, som kraver ett visst fortroende for pokerféretaget, ar

att inledningsvis tillata spel arna anvanda playmoney.

Det kom dock fram en del faktorer som kan bidra till en okad tillit for pokerforetaget.
Exempelvis namndes att reklam leder till legitimitet och att ett personligt vélkomnande var
positivt. Detta & tva former av kommunikation som pokerféretagen kan anvanda for att
formedla pdlitlighet till spelarna. Emellertid fanns det inga tecken pa att en hog pdlitlighet
lockar spelare till pokerforetaget. Déremot verkar det som att ett minskat fortroende, som kan
ha sitt ursprung i att foretaget inte agerar pdlitligt, exempelvis genom forsenade utbetalningar,
leder till mindre lojala kunder.

Det nystartade foretaget ReplayPoker anser att pdlitligheten & viktig och forsoker pa olika
sdtt, t.ex. genom vélkanda logotyper som VISA (jmf. Koernig, 2003), bygga upp ett
fortroende bland spelarna. Det kan ténkas att det &r viktigare for ett nystartat foretag att visa
att man ar serios an for ett etablerat foretag. Ongame forsoker bygga en palitlighet baserad pa
ett starkt varumérke som férmedlar en akta pokerkénda till varje spelare och vérderar
determinanten reliability hogt. Likval kommer det inte fram négra tydliga och konkreta
exempel pa hur Ongame forsoker skapa fortroende bland spelarna. Nagot som karakteriserade
bada intervjuerna med pokerforetagen var att inga revolutionerande asikter om pdlitlighet kom
fram under intervjuerna och att bada foretagen anser att (den kunduppfattade) palitligheten ar

viktigt, men inte avgtrande.

Sammanfattningsvis stdmmer spelarnas syn och pokerforetagens syn inte helt éverrens vad
gdler pdlitlighet. Pokerforetagen varderar pdlitlighet hogre an vad spelarna gor vilket kan
bero pa att foretagen vander sig till manga olika typer av spelare, bade de som kraver en hdg
tillit och de som klarar sig utan. Spelarnas forhallandevis likgiltiga asikter om pdlitlighet kan
bero pd att de har ett gott fortroende till pokerforetagen tills motsatsen har bevisats.
Pokerforetagen maste sdledes hela tiden arbeta med att underhdlla spelarnas instéllning till
foretaget, och véarderar darfor pdlitligheten hogre. Nagot som pokerforetagen dock inte har
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tankt pa & att vara tydligai sina bonusprogram. Ett otydligt budskap om bonus kan leda till
minskat fortroende genom minskad palitlighet, vilket har visat sig skapa illojala kunder och
leder altsatill raka motsatsen till bonusens syfte.

Reliability visade sig ha stor korrelation med determinanten reputation, vilken kommer att
analyseras langre fram, och majligtvis bor dessa tva determinanter inkorporeras under en och
samma determinant. Fragan & da vilken av dessa tva determinanter som ska behdlas?
Eftersom sa manga som fem forfattare har valt att anvanda reliability, jamfort med enbart en
forfattare for reputation (se figur 4.2), anser vi att reliability & mer allmant accepterat som en
kvalitetsdeterminant och att den sdledes torde ha storre relevans. Pokertjansten & dessutom
lik banktjansten, for vilken Jun och Cai (2001) har visat att reliability & relevant. Dock sa
forkastas inte determinanten reputation helt och halet, utan den ingdr i vad som benamns
reliability (sefigur 6.1).

7
Reputation Trust

Figur 7.1 Reputation inkorporerasi determinanten reliability.

7.1.2 Web-sitedesign

Web-site design & en bred determinant som innehadller manga faktorer som kan paverka
kvaliteten. Nar denna determinant diskuterades med light-user gruppen kom det fram att den
var en av de viktigaste determinanterna for att avgora kvaliteten pa pokersajten, ndgot som
ocksa har uppmarksammats av tidigare studier av Internettjanster (dér 6 av 7 forfattare som
har med design som kvalitetsdeterminant). Anledningen till detta kan vara att designen &r det
enda i pokertjansten som, genom det grafiska granssnittet, & forhallandevis pétaglig for
anvandaren och utgor en stor del av sava tjanstelandskapet. Designen paverkar dessutom
kundernas kanslor och upplevelser (enjoyment), vilket & tydligare for pokersajter an for
Internethandelplatser  (Jagusch och Persson (2002) som undersokt kvalitet for
Internethandel platser har inte med web-site design som en kvalitetsdeterminant). Gemensamt
for béagge fokusgrupperna var en 6nskan om att designen skulle vara enkel och tydlig.
Sambandet mellan enkel design och kvalitet (som leder till ndjda kunder) & nagot som ocksa
anfors av tidigare studier (Van Riel et al., 2001 och Ribbink et al., 2004). Det som skiljde
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grupperna a var att heavy-user gruppen starkt betonade vikten av hastigheten vid spelandet.
Denna asikt kan bero pa att dessa anvandare inte enbart spelar for nojets skull, utan vill hinna
spela sa manga hander som méjligt. En viss nyansskillnad mellan grupperna som kom fram
var att light-user gruppen ansag att realism, dvs. verklighetskanslan vid spelandet, var en
viktig kvalitetsaspekt medan heavy-user gruppen menade att detta var mindre viktigt. Detta
kan &n en gang bero pa att light-user deltagarna spelar pa ett mer nojesinriktat plan, heavy-
users & mer ute efter funktionalitet.

Tva vitt skilda meningar hade pokerforetagen géllande web-site design. ReplayPoker ansdg
inte att realism var vasentligt, medan Ongame ins3g att olika manniskor har olika preferenser
och att de sdledes foérsoker implementera en viss del realism i sin klient. ReplayPoker riktar
sig mer mot nyborjare som ser poker som ett dataspel, dvs. antagligen ett yngre klientel.
Ongame riktar sig déaremot mot erfarna anvandare som spelar mycket. Vi tolkar ReplayPokers
strategi som ett forsok att hitta nya kundsegment som har en annan kvalitetsdefinition an ddre
mer pokererfarna spelare.

Om pokerforetagens strategi géllande realism stélls mot anvandarnas 6nskemd syns tydliga
diskrepanser. ReplayPoker, som riktar sig mot nyborjare (dvs. light-user gruppen), har en
felaktig strategi eftersom nyborjare efterfrégar realistiskt pokerspel. Aven Ongame har en
felaktig strategi eftersom mer erfarna anvandare, dvs. heavy-user gruppen, inte podngterar att
realism ar viktigt.

Resultatet fran fokusgrupperna visar att web-site design bor inga i modellen. Man kan dock
fraga sig om determinanten &r lite for bred och tacker in for manga aspekter. Exempelvis finns
det tendenser i resultaten som pekar pa att ndje, dvs. enjoyment, ar en viktig determinant som
bor belysas mer explicit. For att fortydliga det grafiska granssnittets betydelse skulle
determinanten web-site design behdva renodlas till att enbart beteckna det som finns synligt
av tjansten. Sdledes forenas determinanterna ease of use och convenience under web-site
design. Funktionsrelaterade aspekter sasom handhistorik och statistik bryts ut och sorteras in
under determinanten content, som tidigare ingick i web-site design. Ovriga mer kansloladdade
determinanter som tidigare har ingétt i web-site design, dvs. realism och enjoyment, bryts
&ven de ut och slas ihop under determinanten enjoyment. Se figur 6.2 for en beskrivning av

forandringarna med determinanten web-site design.
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Easeof use [
Web-site design [4——] Web-sitedesign |-~
Convenience ~~1 e,
F==»! Web-site design !
Enjoyment [~~7  Stotmoteeoeoes '
Enjoyment |4 i
Redism [~
Content <«——  Content [

Figur 7.2 Analysen av resultaten visar att determinanten web-site design bor delas upp i tre
determinanter, web-site design (grafiskt granssnitt), enjoyment (kansloladdade aspekter), och

content (funktionalitet). Streckade linjer visar den ursprunliga modellen pa web-site design.

7.1.3 Security

Den gemensamma namnaren mellan de bada fokusgrupperna var att det finns en stor tilltro till
sikerheten pa de olika pokersajterna. Sakerheten finns déar och det & ingenting man
reflekterar 6ver nar det kommer till att valja vilken sajt man spelar poker pa. Light-user
gruppen gissade dock att den hade storre betydel se for spelare som spelar om stérre summor.
Svaret pa den gissningen var dock inte det forvantade, utan det visade sig att &ven heavy-users
tog sékerheten for givet. Detta faktum fann vi initidt vara lite marklig. Vad kan vara de
bakomliggande orsakerna till att anvandarna kanner en viss likgiltighet gentemot sakerhet pa
olika pokersajter? Det handlar trots allt om stora belopp som omsétts pa pokersajter. Kan
faktorer sasom spelberoende vara en orsak till indifferens gentemot sékerhet? Vid narmare
eftertanke och analys av svaren, sd & vi av den starka uppfattningen att sa inte & fallet.
Sakerheten & nagot som tas for givet, dock sa finns det starka krav och incitament pa att den
ska finnas dér, och att det absolut inte far finnas brister i den. Indifferensen rérande sakerhet
beror enbart pa att det finns en inbyggd tillit fran anvandaren att den finns dar, man &r inte
likgiltig infor sakerheten som kvalitetsdeterminant.

Flera studier av tjanster pa Internet visar att sakerhet & en viktig aspekt, och speciellt da
kunderna betalar med kreditkort (Madu och Madu, 2002). For Internetpoker sker betalning
oftast genom att kunderna betalar med kreditkort (Gverféring direkt fran bank &r ett annat
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aternativ), och det finns aldrig nagon mdjlighet att betala i efterhand”. Detta skiljer
pokertjansten fran exempelvis en Internethandelsplats, dar kunden kan vélja att betala da
leverans av bestélld vara har skett (postforskott), och sékerheten kan sdledes anses viktigare

for pokertjansten.

Aven pokerforetagen menade att sakerheten var extremt viktig. ReplayPoker menade dock att
det finns brister i sékerheten paflera av dagens pokerforetag, framst genom att anvandarnamn
och lésenord lacker ut. Dessa uppgifter anser vi emellertid ligger i anvandarens eget intresse

att skydda, pa samma sitt som exempelvis bankomatkoden.

Det finnsingen tvekan om att determinanten security &r viktig och ska finnas med i modellen.

7.1.4 Access

Determinanten access verkar enligt bada fokusgrupperna vara en relevant och viktig faktor for
upplevd kvalitet. Bada fokusgrupperna & entydiga vad galler att sitta hoga krav pa
pokersajter i form av tillforlitliga och snabba utbetalningar, att det finns manga anvandare
online vilket bidrar till vaimajligheter i form av olika turneringar och gott om cash-bord pa
olika nivaer. Anledningar till denna samstammighet fokusgrupperna emellan & formodligen
att det stédlls lika harda krav pa tillgangligheten fran sava nyborjaren som den mer erfarne
spelaren. Tillgangligheten & en viktig egenskap som skiljer Internetpoker fran traditionell

poker (i en fysisk miljé) och nagot som pokerforetagen maste varna om.

De bada foretagen & rérande dverens om att determinanten access & en mycket viktig faktor
for upplevd kvalitet. Dock sa har de svar vi erhdlit fran foretagen rorande access varit ganska
féordiga. ReplayPoker pekar speciellt pa tydlighet for att forstarka accessen samtidigt som
Ongames framsta argument for determinanten &r att forstka ha en sa felfri sajt som mgjligt.
Detta argument skulle emellertid falla under determinanten accuracy. Vi hade 6nskat att vi
hade kunnat fa lite mer utforliga svar rérande denna determinant fran foretagen, dock sa far vi
tolka deras samstammighet kring accessens viktighet som ett argument fér determinantens
styrka. Viss diskrepans mellan anvandarnas krav pa snabba utbetalningar av spelvinster och
pokerforetagens vilja till snabba utbetalningar kan skonjas. Den forsta anledningen till detta
kan vara banksystemets troghet, en faktor som pokerforetagen inte kan paverka. Genom
brister i kommunikationen blir det dock pokerforetaget som stéls till svars av anvandarna for

sena utbetalningar. Aterigen ser vi att kommunikationen, speciellt responstiden, mellan
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anvandarna och pokerforetagen & viktig for att |6sa eventuella problem. Den andra
anledningen kan vara den ranta som pokerforetagen tjanar pa sina utestdende betalningskrav,
som medfér att det finns incitament for en langsam utbetal ning.

Sammantaget kanns access som en va underbyggd determinant som har en sjavklar roll i var
slutgiltiga modell. For att fortydliga accessens betydelse kan Internetpoker ses som ett antal
processer (se figur 3.1). Vissa av processerna, t.ex. nerladdning av pokerklient, sker enbart en
gang, medan andra processer upprepas ofta, t.ex. inbetalning av pengar. Enligt
fokusgruppsintervjuerna ar det de repetitiva processerna, som inloggning paklient och in- och

utbetalning av pengar, som & mest betydelsefulla.

7.1.5 Support

Support visade sig vara en av de determinanter dér samstdmmigheten mellan heavy-users och
light-users var som alra storst. Detta beror formodligen péa att oavsett vilken niva eller hur
ofta man spelar, finns samma behov av support nar problem va uppstdr. Likval & det
formodligen sa att nyborjare oftare behtver hjap fran supporten (Madu och Madu, 2002). Det
viktigaste & att man snabbt kan fa kompetent hjédlp att l0sa sitt problem, specidllt da
pokertjansten &r tekniskt krdvande av kunderna (se Gronroos 2002:62). Om inte kunderna kan
fahjap att 16sa sina problem stors tjansteproduktionen i pokerforetaget, bade sett till kundens
egen tjansteproduktion och till andra kunders tjansteproduktion (kunden kan ses som en resurs
| foretaget, Gronroos 2002:60)

ReplayPoker och Ongame & Gverens om att support & viktigt. Men &ven pa denna punkt
véaljer Ongame att fokusera pa olika kundgrupper och se vad just de tycker &r viktigt.
Foretagens syn att support & viktigt stdmmer val Overens med vad spelarna tycker.
ReplayPoker tar spelarnas inflytande ett steg |éngre och infér ett forum dér spelarna kan vadra
sina asikter. Detta ar ett sitt att f& spelarna att kdnna sig delaktiga i pokerforetaget och
utvecklingen av pokerklienten. Detta anser vi vara ett utméarkt sétt for ReplayPoker att bygga
upp en stark relation till sinakunder. Denna starka relation bidrar till att kundernablir lojalare

gentemot Replaypoker och mindre benégna att bytartill ett konkurrerande foretag.

Support &r till ganska stor del beroende av determinanten access. Detta beror pa att det under
fokusgruppsintervjuerna kom fram att det var mycket viktigt att supporten alltid var
tillganglig. Framfor allt galler det att supporten fungerar nér pokersajten i sig har tekniska
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problem, eftersom det & da manga problem uppstar. Utan en god tillganglighet till supporten
blir den vardelés. En annan viktig aspekt av support & communication, som & en av de
ursprungliga determinanterna som slogs ihop till support. Mycket av grunden till en god
support ligger i en bra kommunikation mellan féretaget och dess kunder. Det har visat sig att
kommunikationen utgdr en sd pass viktig del i kvaliteten att den bor brytas ut fran

determinanten support for att synliggdra kommunikationens relevans (se figur 7.3).

Support

Support /
\

Communication

Figur 7.3 Communication bryts ut fran support.

Sammanfattningsvis kan man siga att support var en determinant déar bade spelare och
pokerforetagen hade vadigt likartade asikter. Det kdnns som en klar och tydlig determinant

som har en viktig platsi var modell.

7.1.6 Customization

Resultatet fran de bada fokusgrupperna visar pa manga asikter rorande determinanten
customization. Det finns en viss diskrepans mellan de tva olika grupperna, light-users hyser
till viss del en storre skepticism mot extra funktioner till skillnad mot heavy-users som
vakomnar en rad olika idéer som refererar till customization. Anledningar till denna
nyansskillnad kan vara att man som anvandare till en bdrjan kénner att man vill |éra sig spelet
och inte kan k&nna att man uppskattar extra funktioner, statistik och mojlighet att gév
utforma pokerklienten (dvs. kunderna foredrar enkelhet, se diskussion under web-site design
och continuous improvement). Som mer erfaren spelare har man lart sig uppskatta de férdelar

s&dana funktioner innebar.

Vad géller foretagen sa finns det &ven en viss skillnad i deras asikter kring customization.
Ongame anser determinanten som mycket viktig och pekar pa att det har skett ett trendbrott
och en mognad bland pokerspelare, som vill ha en storre valfrihet att utforma sitt spelande.
ReplayPoker daremot & nagot mer tvekande, de anser att man inte kan lagga for stor kraft pa
att fa Internetpoker att likna livepoker. Pokerféretagens strategier gallande extra funktioner
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faller val in med de kundsegment som de riktar sig mot. Ongame, som riktar sig mot erfarna
spelare, vill erbjuda extra funktioner och ReplayPoker, som riktar sig mot nyborjare, har inte
denna stravan.

Vid en né&rmare anblick pa resultatet fran fokusgrupperna fann vi manga uppfattningar som
skulle passa in under den nya determinanten content (se diskussion under ”"Web-site design”
och figur 7.2). Exempel pa detta ar olika statistikfunktioner, anvandarforum och handhistorik.
Customization som determinant kommer att finnas kvar i var modell, dock sd innefattar den i

fortséttningen endast funktioner som anvandaren sjav kan paverka.

7.1.7 Policies

Asikter som kom fram i light-user gruppen visade ett intresse for hur pokerforetagen hanterar
fusk. Anledningen till detta skulle kunna vara att man hellre spelar pa en pokersajt som tydligt
tar avstand fran fusk, eftersom risken for att 5j@v drabbas av fusk da skulle bli mindre. Trots
detta var det ingen som visste hur pokerforetagen hanterar fuskare. Vi tolkar detta som att
dven om pokerforetagen har policies for hur fusk hanteras tillgangliga via pokersajten, sa
kommuniceras budskapet pa ett osynligt sétt for anvandaren, exempelvis genom |anga avtal
som spelaren snabbt klickar sig forbi som forstagangsanvandare. | heavy-user gruppen var det
ndgot forvanande att ingen deltagare diskuterade fusk utan enbart asikter om olika
utbetal ningsalternativ debatterades. Detta visar att deltagarnai denna grupp har négon form av
inbyggt fortroende (se diskussion under "Reliability” 1 detta kapitel) for att pokerforetagen
aktivt arbetar mot att motverka fusk. Det som skiljde fokusgrupperna & var att enbart heavy-
user gruppen verkade vara intresserad av vilka utbetalningsalternativ som erbjuds. Detta kan
givetvis bero pa att dessa anvandare i stOrre utstrackning vinner pa sitt pokerspel, medan
light-users i genomsnitt forlorar pa sitt pokerspel och sdledes inte tar ut pengar lika ofta som
de sdtter in pengar.

Pokerforetagen var 6verrens om att policies var viktigt. ReplayPoker sa explicit att det viktiga
var tydligheten i budskapet till anvandarna (dvs. att kommunikationen fungerar), och Ongame
menade att det var avgorande att kommunikationen med anvandarna var korrekt och snabb.
Sdledes verkar pokerforetagen forsta vad som kravs av dem vad géller policies, men att de

interiktigt lever upp till anvandarnas krav pa kommunikation.
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Resultatet fran fokusgruppsintervjuerna visar att det inte ar problem med vilka policies som
anvands for att hantera fusk som & det mest centrala, utan det & problemet med hur dessa
policies kommuniceras till anvandarna. Aven om foretagen har strikta regler mot fusk och
sprék vid spelborden (t.ex. att man inte far svéra, enbart f&r chatta pa engelska), sa spelar
dessa policies ingen roll om de inte kommuniceras till anvandarna. Det verkar alltsd som om
pokerforetagen maste bli béttre i sin kommunikation med anvéandarna vad géller regler och
policies. Det visade sig ocksa, som tidigare har namnts, att kommunikationen for hur olika
policies vad galler bonus fungerar pa ett oftillfredsstdllande sett. Diskussionerna i
fokusgrupperna visar att kommunikationen & en viktig del av policies. Sdledes bor
determinanten communication ingd i modellen for att visa att kommunikationen mellan
anvandarna och pokerforetagen & otroligt viktig (se diskussion under ”Support” i detta

kapitel). Policies ansags varatillrackligt relevant for att varakvar i kvalitetsmodellen.

7.1.8 Reputation

Bada fokusgrupperna menar att pokerforetagens eventuella anseende spelar en stor roll vid val
av pokerforetag. Vid intervjuerna & det word-of-mouth som ndmns som den viktigaste
marknadsforingskanalen. Det har kommit fram att spelare ofta inte véljer att testa ett nytt
pokerforetag forran de blivit rekommenderade av en kompis. Sdledes paverkar determinanten
reputation de forvantningar som spelaren har pa pokerforetaget och vidare den forvantade

kvalitetsupplevel sen.

Precis som spelarna sd kommer foretagen in pa att den forvantade kvalitetsupplevelsen hojs
genom ett gott rykte. Detta forsoker bade ReplayPoker och Ongame astadkomma genom olika
former av marknadsféring. Som vi har namnt i teorikapitlet & det mer korrekt att inte méta
den forvantade kvaliteten, utan enbart méta den upplevda kvaliteten, ndgot som inte beaktades
till fullo vid utformningen av kvalitetsmodellen i figur 4.3. Detta samt diskussionen under
determinanten reliability bidrar till att determinanten reputation stryks som gévstandig
determinant i den slutgiltiga modellen. Dessutom &r det enbart (av de presenterade studierna i
teorikapitlet) Madu och Madu (2002) som anser att reputation & en kvalitetsdeterminant.
Denna brist pa anvandning av determinanten reputation i tjanstelitteraturen ser vi som ett
tecken pa att den inte &r tillrackligt relevant i en kvalitetsbeskrivning for att den skaingdi var
modell.
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7.1.9 Accuracy

Vid fokusgruppsintervjuerna framkallade diskussionen kring determinanten accuracy nagra av
de starkaste asikterna som har observerats i var undersokning. Alla deltagarna i bada
grupperna var ense om att den tekniska kvaliteten pa pokersgjten var avgorande for deras
uppfattning om kvaliteten. Detta & givetvis inte s markvardigt eftersom den tekniska
kvaliteten & |&ttast att forbinda med den kvalitet som man normalt brukar relatera till, dvs.
den produktbaserade®™ kvaliteten. Det intressanta resultatet var dock de kraftiga reaktioner
som deltagarna hade. Detta visar att den tekniska kvaliteten & avgoérande for hur kunderna
bedomer kvaliteten pa Internetpoker. | Gronroos (2002:73) kvalitetsmodell utgor den tekniska
kvaliteten en av totalt tva determinanter, vilket visar pa att denna determinants forklarings-

véarde.

Precis som anvandarna inser bada pokerforetagen att accuracy & mycket viktigt for hur
kvaliteten pa Internetpoker uppfattas. Ongame menar t.o.m. att det &r "livsviktigt” att undvika
brister i den tekniska kvaliteten. Som tidigare namnts & det latt som spelare att byta
pokerforetag om brister i kvaliteten uppstar. Tekniska brister méarks tydligt och kan mycket
val bli orsak till att manga kunder véljer att 1amna pokerforetaget. Att hoja den tekniska
kvaliteten & ett fortgdende arbete for pokerforetagen, men samtidigt & det ndgot som aldrig
helt gar att undvika och & ibland utanfor pokerforetagens kontroll. Dock ser spelaren inte
vem som orsakat det tekniska felet, utan ser alltid pokerforetaget som ansvarigt. Sdledes
maste det vara viktigt for pokerforetagen att ha en fungerande support for att inte forlora
kunder, speciellt da den tekniska kvaliteten brister.

For att belysa att den tekniska kvaliteten &r viktig for att bedoma kvaliteten pa Internetpoker
bor determinanten accuracy inga i modellen. Frégan & dock om underdeterminanter bor
brytas ut eller tas bort. Effectiveness och performance &r tva determinanter som belyser tva
olika aspekter av den tekniska effektiviteten. Effectiveness kan betraktas som den yttre
effektiviteten, exempelvis om foretaget agerar rétt da det uppstar tekniska brister (gora rétt
saker), och performance illustrerar den inre effektiviteten, dvs. hur bra dessa brister |6ses
(gora saker rétt). Accuracy fungerar bra som 6Gverordnad determinant till dessa begrepp
eftersom accuracy sorterar in effektivitetsbegreppen sa att den tekniska kvaliteten bedoms (se
figur 7.4).

% Se Garvins (1988) definition p& product-based quality.
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Accuracy

Performance Effectiveness

Figur 7.4 | accuracy ingar performance och effectiveness.

7.1.10 Continuous I mprovement

N&r determinanten continuous improvement diskuterades var det valdigt fa asikter som kom
fram i de bagge fokusgruppsintervjuerna. Det enda intressanta som egentligen kom fram var
att man inte ska gora for stora grafiska férandringar pa pokerklienten. Detta kan l&tt leda till

missnoje bland spelarna eftersom de vant sig vid ett visst granssnitt.

Diskussionen om att inte gora alt for stora forandringar i granssnittet & ndgot som man pa
ReplayPoker ocksd & mana om. Man drar paralleller till PartyPoker.com som & det storsta
pokerforetaget i varlden, som inte gjort ndgra grafiska forandringar pa sin klient pa mycket
lange. Istéllet anser man att man bor lagga kraften pa att ta fram nya funktioner. Storst
mojligheter for pokerforetagen till kontinuerlig forbattring sker alltsa genom funktionell
utveckling, framfoérallt béttre och tydligare statistikfunktioner, och inte genom stora grafiska
forandringar. Att undvika grafiska forandringar & ett sétt att forenkla anvandandet av
pokerklienten for kunderna. Precis som i analysen av web-site design visar det sig att enkel het
ar viktigt for kunderna, vilket ocksa bekréftas av Van Riel et al. (2001) och Ribbink et al.,
(2004). Stora foérandringar i tjanstemiljon (grafiska forandringar) & dock betydligt enklare
och billigare i en virtuell milj6 an i en fysisk milj6®. Trots detta & grafiska férandringar inte

nagot som uppskattas av anvandarna.

Den mycket 1aga responsen pa denna determinant kan man tolka antingen som att det anses
som ganska sdvklart att man hela tiden maste forbattra sin pokerklient for att hanga med. Det
mesta kring denna determinant faller dessutom in under andra determinanter. Mycket av
diskussionen kring web-site design och customization faller @en in under continuous
improvement, da det géller att implementera nya funktioner och finesser. Da vi valt att lyfta

% | en fysisk milj6 kan férandringar innebérainkdp av dyra designade kontorsmobler, byte av lokal,
omtapetsering, nya datorer etc.
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fram en ny determinant, content som behandlar funktioner och innehall kommer vi att stryka

continuous improvement.

7.2 Kvalitet och pris

Vid fokusgruppsintervjun med heavy-users visade det sig att de garnarelaterar kvalitet till det
pris de méaste betala for pokertjansten, dvs. rake. Denna diskussion kom inte fram i samma
utstrackning med light-users, som troligtvis har en nagot annorlunda kvalitetsdefinition.
Givetvis kan priset for pokertjansten ha betydelse for kvaliteten, men sa lange pokerforetagen
inte konkurrerar om priset kan vi till viss del bortse fran denna aspekt. | denna uppsats har vi

valt att bortse frén priset och utga fran en definition pa kvalitet som inte har med pris att gora.

7.3 Kuvalitet och lojalitet

Sambandet mellan kvalitet (E-quality) och lojalitet (E-loyalty) finns schematiskt beskrivet i
figur 7.5 (se aven figur 4.3). | figuren paverkar kvalitet dels fortroendet (E-trust) for
pokerforetaget och dels hur tillfredsstélld (E-satisfaction) kunden & med pokertjansten. | detta
avsnitt 8mnar vi beskriva detta samband, determinant for determinant. En del determinanter
paverkar enbart fortroendet for pokerforetaget eller tillfredsstallelsen med pokertjansten, och

andra paverkar |ojaliteten genom bada lankarna.

E-trust \
E-quality I /

E-satisfaction

E-loyalty

Figur 7.5 Relationen mellan kvalitet och lojalitet.

Den néra relationen mellan reliability (pdlitlighet) och trust (fortroende) & ganska komplex
eftersom reliability i sin tur paverkas av ett flertal andra kvalitetsdeterminanter. Till exempel
paverkas reliability av den sékerhet som pokerforetaget formedlar (security), av hur snabba
utbetalningar som gors (access) och av hur val den tekniken fungerar (accuracy). | den
teoretiska referensram som utvecklades inledningsvis menade vi dessutom att trust ska finnas
som underdeterminant till reliability (se figur 4.2), och att reliability i sin tur paverkar trust (se
figur 4.3), vilket gor att ytterligare komplexitet tillfors determinanten reliability. Att en hog
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palitlighet leder till ett hogt fortroende visar resultaten i undersokningen, exempelvis leder tv-
reklam till pdlitlighet vilket gor att anvandarna far fortroende for pokerforetaget.
Dubbelberoendet mellan reliability och trust kommer av det inbyggda fortroendet, som vi
funnit hos spelarna, for pokerforetagen. Detta inbyggda fortroende leder till att spelarna
generellt ser pokerforetagen som palitliga. Ju hogre inbyggt fortroende som en viss spelare
har, desto mer tillit och fortroende har spelaren till pokerforetagen. Vidare leder detta
fortroende till lojalitet som modellen visar. Vi har inte funnit nagra empiriska bevis for att en
hog palitlighet leder till en hog tillfredsstallelse med pokertjansten.

K opplingen mellan web-site design och lojalitet gér genom bade fortroendel anken och genom

tillfredsstéllelselénken i modellen. Om en spelare upplever att designen inte & bra, t.ex.
genom alltfor starka farger eller for sma knappar, resulterar detta i ofillfredsstallelse, vilket
leder till spelaren kanske byter pokerforetag. Vi har dock inte funnit nagra tecken pa att web-
site design paverkar fortroendet, men vi menar att en professionellt utformad design anda bor
paverka spelarnas fortroende for pokerforetaget. | analysen av web-site design lyftes
enjoyment ut som egen determinant for att belysa ndjet med tjansten. Enjoyment paverkar
lojaliteten genom att kunderna, och da framst light-users, blir mer tillfredsstéllda av en tjanst
som & nojesinriktad. Exempelvis fanns det en dnskan om att korten skulle smygas upp vid
al-in situationer.

Sakerhet, security, pa pokersajten leder givetvis till ett okat fortroende hos spelaren for
pokerforetaget, exempelvis genom sakra in- och utbetalningar. Sakerheten & nagot som tas
for givet av spelarna, vilket medfor att denna determinant blir otroligt viktig for foretagen.
Sakerheten & nagot som pokerforetagen inte far misslyckas med da detta direkt resulterar i
forlorade kunder. Inget samband mellan sékerhet och tillfredsstéllelse med pokertjénsten har

dock kunnat pavisas.

Access till pokertjansten leder till tillfredsstéllelse hos spelarna, t.ex. om det &r kort vantetid
till lediga bord. Dalig access till pokerforetaget, t.ex. om hemsidan ofta & nerkopplad fran
Internet, leder till minskat fortroende hos spelarna. Sdledes finns det dubbelkopplad lank

mellan access och lojalitet i modellen.

75



Kundupplevd tjanstekvalitet — En studie om poker pa Internet

Supporten utgor ett viktigt verktyg for pokerforetagen for att skapa lojala kunder. En
kompetent och tillganglig support & betydelsefull enligt spelarna. Vi tror att just
tillgangligheten pa supporten & en stor faktor nér det géler lojalitet bland kunderna, dar
pokerforetagen har mojlighet till " service recovery”. Supporten kan paverka bade fortroendet
och tillfredsstallelsen med tjansten. Fortroendet kan paverkas genom en kompetent personal
som lyckas |6sa spelarnas problem snabbt, och tillfredstéllelsen kan paverkas genom support

vad gdler gélva anvandandet av pokertjansten.

Customization, kundanpassning av pokertjansten, verkar enbart paverka lojaliteten genom
tillfredsstéllelselénken. Dessutom har det visat sig att det & frdmst heavy-users som
efterfrégar denna majlighet, exempelvis efterfragades majligheten att sav stéllain vilken typ
av kortlek som ska anvandas (fyrfargskortlek eller tvafargad kortlek)®”.

FA tecken pa ett samband mellan policies och lojalitet har kunnat etableras. Denna
determinant & starkt knuten till kommunikationen mellan anvandarna och foretaget (se
diskussion under "Policies’ i analyskapitlet) och verkar enbart paverka lojaliteten om

kommunikationen gallande denna determinant fungerar.

Reputation har tagits bort fran kvalitetsmodellen och borde sdledes inte paverka lojaliteten.
Detta har ocksa visat sig i fokusgruppsintervjuerna dar anvandarna menar att reputation

framst paverkar valet av pokerforetag, och inte hur pokertjansten utvarderas.

Accuracy, eller den tekniska kvaliteten, foérbinder kvalitet och lojaitet genom
tillfredstallelselanken, dock paverkas inte fortroendet direkt. Ju béttre teknisk kvalitet, desto
mer nojda spelare och desto hogre fortroende for pokerforetaget. Om den tekniska kvaliteten
brister finns det stor risk att spelarna inte stannar kvar som kunder utan vénder sig till andra

pokerforetag.

Continuous improvement & en determinant som tagits bort frén modellen och ersatts av

determinanten content (funktions- och innehallsmassiga aspekter av tjansten). Funktionerna
pa pokersajten paverkar enbart tillfredsstéllelsen med tjansten och det var framst heavy-users

som efterfragade detta.

2| en fyrfargskortlek anvands fyra farger, dvs. inte bararétt och svart, for att beteckna vilken typ av farg som
kortet &r.
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8 Sutsatser

| detta kapitel presenteras uppsatsens dutsatser. En uppdaterad modell rorande
kvalitetsdeterminanter och lojalitet laggs fram, och en aterkoppling till uppsatsens syfte samt

fragestallningar utfors.

8.1 Slutgiltig modell

Arbetet med att finna lampliga determinanter for upplevd tjanstekvalitet for poker pa Internet
har visat sig vara ett komplext arbete. Dock har vi genom var empiri ansett oss ha funnit en

relevant och tillamplig modell for att sakerstdlla kvaliteten pa en pokersajt.

Vid en jamforelse med de studier som ligger till grund for vart val av determinanter ses
tydliga likheter med vart resultat och det som Jun och Cai (2001) kommit fram till nar det
galler upplevd kvalitet p& Internetbanktjanster. Atta av véra elva dutgiltiga determinanter
finns med i deras modell. Detta resultat starker vart inledande resonemang om att
Internetpoker och Internetbanktjanster & nara besléktade. Det & ocksd en Gverensstammelse
som styrker trovardigheten i vart resultat. Dock &r det naturligt att var modell har likheter med
dessa studier, eftersom vara determinanter valts utifran tidigare forskning kring kvalitet pa

Internet.

| uppsatsens inledning diskuterades det kring att marknaden for Internetpoker kommer att
stagnera i framtiden. Bada foretagen som intervjuades, ReplayPoker och Ongame, var villiga
att skriva under pa detta. Aven sekundérdatan pekade pd samma sak. Sdledes antas var
forutsagelse vara va underbyggd och dérav torde en mer kvalitetsinriktad strategi vara en
lamplig taktik for pokerforetag att anvanda sig av framover. Vidare i inledningen framlades
uppsatsens tre 6vergripande fragestalIningar:

* Hur definierar pokerspelarna kvalitet for tjansten Internetpoker?

e Hur definierar tva pokerforetag, ett valetablerat och ett under uppstart, kvalitet?

* Hur kan pokerforetag, genom okad kvalitet, skapa kundlojalitet?

For att ge svar pa frdgorna anvands den slutgiltiga modellen for upplevd tjanstekvalitet for
Internetpoker (se figur 8.3). Denna modell konstruerades genom ett urval av ett antal
kvalitetsdeterminanter. Detta ursprungliga urva har forandrats efter analysen av det empiriska
materialet. Figur 8.1 visar férandringarna i urvalet av relevanta kvalitetsdeterminanter och
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visar anvandarnas syn pa kvalitet. Den kanske mest centrala forandringen fran det
ursprungliga urvalet var att en tidigare uteléamnad determinant, communication, genomsyrade
ett flertal av de determinanter som diskuterades i empirin. Bl.a. kan ndmnas att policies och
reliability ar, till mycket stor del, beroende av tydligheten i kommunikationen. Darfér har vi
valt att ta med denna aspekt som en galvstandig determinant i modellen. Vidare har web-site
design determinanten ansetts for bred och har darfor uppdelats pa tre determinanter i stéllet
for endast en; web-site design, enjoyment och content. Web-site design syftar till det rent
grafiska, enjoyment adterger mer kandorelaterade aspekter samt content syftar till rent
funktionsrelaterade héanseenden. Som en féljd av detta smanar &en determinanten
customization av till att bara innehalla personlig anpassning av sgjten och inte som tidigare

nar allafunktioner &en hamnade inom denna determinant.

Ursprungligt val av Slutgiltigt val av
determinanter determinanter

Figur 8.1 Boxen till vanster visar de determinanter som vi valde ursprungligen. Boxen till
hoger visar de determinanter som vi valde efter att ha analyserat och diskuterat vart
empiriska material. Vissa determinanter foll bort, och andra tillkom. Den hogra boxen
symboliserar anvandarnas syn pa kvalitet.

Nar det géller foretagens syn pa kvalitet, dvs. den andra fragestaliningen, har vi funnit en viss
skillnad mellan ReplayPokers och Ongames strategier. Denna skillnad tolkar vi som att
foretagen ocksa riktar sig till viss del mot olika kundsegment. ReplayPoker riktar sig mer mot
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ett kundsegment med yngre spelare med mindre pokererfarenhet, till skillnad mot Ongames
sgjt PokerRoom.com som tydlligt valt att rikta sig mot ett mer erfaret kundsegment som vet
vad de vill ha. Exempelvis satsar ReplayPoker pa att gora sin pokerklient sa lik ett datorspel
som majligt, vilket vi tolkat tilltalar en ndgot yngre anvandarskara. Med detta erkanner vi
mojligheten att definitionen av kvalitet kan korrelera med flera faktorer, exempelvis alder och
antal timmar spelade, men denna uppsats har avsett ait ge endast en generel
kvalitetsdefinition till Internetpoker.

Nedan ges en beskrivning av determinanterna i modellen samt konkreta fordag till

pokerforetag.
Deter minant Forslag till atgar der
RELIABILITY Kommunikation genom exempelvis reklam och

har att gora med hur pdlitliga kunderna anser att
pokerforetagen &r.

personligt vélkomnande.
Tydlig kommunikation for t.ex.
bonuserbjudande.

WEB-SITE DESIGN
ar den synliga delen av pokertjansten, exempelvis det
grafiska granssnittet pa pokerklienten.

Tydlig och enkel grafisk design.
Behaglig design for dgonen.
Designen sa lik géngse praxis som majligt.

CONTENT

a funktionsrelaterade aspekter sasom handhistorik
och statistik.

Snabbhet hos klienten.
Omfattande och utforlig handhistorik och
statistik.

ENJOYMENT
& kandoladdade aspekter sdsom realism och
spanning.

Spanningsmoment genom att kort kommer upp
saktavid all-in situationer.

SECURITY
beskriver hur saker eller riskfri pokersajten anses vara
av kundernavid t.ex. in- och utbetalningar.

Forvantas fungera oklanderligt.
Anvéanda va kénda betal ningssétt som
exempelvis VISA.

ACCESS
har att gbra med tillgangligheten for pokersajten,
exempelvis lediga spelbord parétt niva av insats.

Tillforlitliga och snabbain- och utbetalningar.
Manga anvandare vilket bidrar till valmojligheter
i form av turneringar och spelbord.

SUPPORT
beskriver hur kunderna upplever pokerforetagets
support och hjé pfunktioner.

Tillganglig, speciellt da pokersajten har tekniska
problem.

Kunnig, snabb och flersprakig, garnavia
direktchat.

CUSTOMIZATION
har att géra med majligheten till personlig anpassning
av pokerklienten.

Majlighet till instalining av vilkaljud som
spelarnavill hora
Instéllning av fyrfargskortlek som tillval.

POLICIES
hur exempelvis fusk hanteras och regler for chat.

Tydligaforhallningsregler vid spelborden, t.ex.
enbart engelska, inga skéllsord.

ACCURACY
& den tekniska kvaliteten pa pokertjansten, exempel-
vis driftsakerhet.

Minimera tiden som pokersajten inte ar
tillganglig.

Konstant hdg teknisk kvalitet oavsett antal et
spelare pa pokersajten.

COMMUNICATION
hur  kommunikationen mellan anvandarna och
pokerforetaget fungerar.

Genomsyrar flertalet determinanter. Tydlighet,
tillganglighet och korrekthet i allainteraktioner
mellan pokerforetagen och dess kunder.
Innefattar tidigare determinanter, exempelvis
tydlig kommunikation vid bonuserbjudanden,
enkel design och personlig support.
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Figur 8.2 Beskrivning av determinanter och konkreta forslag till pokerforetag.

I figur 8.3 ser vi de kvalitetsgrundande determinanter som i forlangningen leder till
fortroende, tillfredsstéllelse och lojalitet bland anvandarna. Med grund i den empiriska
understkningen sa erkanner vi att vissa determinanter, till viss del & av storre betydelse an
andra. Communication har visat sig vara viktigt for tydligheten och samtidigt & det en faktor
som inverkar pa en rad olika determinanter bl.a. reliability och policies, och déarav far den
anses vara av yttersta vikt. Accuracy och Access & tva andra determinanter som genom den
empiriska undersokningen visat sig vara mycket viktiga. Om inte pokerklienten fungerar pa
ett felfritt och tillfredstallande sitt sa ar foretaget illa ute. Darfor & det mycket viktigt for
pokerforetagen att hdlla en hog teknisk kvalitet, s att kunderna forblir lojala mot foretaget.
Kundernas lojalitet paverkas &aven till stor del av determinanten support, som kan radda
missndjda kunder. For light-users har det visat sig att enjoyment & en betydelsefull
lojalitetsaspekt, eftersom de framst spelar for nojes skull, medan heavy-users varderar content

hogre, eftersom de spelar pa ett yrkesinriktat plan.

Samtidigt som vissa determinanter kan ses som viktigare an andra, anser vi att nyckeln till
lojala kunder &r att se helheten i modellen och inte stirra sig blind pa enskilda determinanter.
Missar foretagen pa nagot omrade kan detta leda till att kundernas helhetsupplevelse av
kvaliteten gar forlorad. Modellen utgor darmed ett utmérkt verktyg for att evaluera kundernas

kvalitetsupplevelse utifran flera synvinklar som foretagen magjligtvis tidigare inte har tankt pa

80



Kundupplevd tjanstekvalitet — En studie om poker pa Internet

E-Quality

Reliability
Web-site design
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Enjoyment

Securitvy

Access E-loyalty

Support
E-satisfaction

Customization

Policies

Accuracy

Communication

Figur 8.3 Sugtgiltig modell for kundupplevd tjénstekvalitet och dess samband med
lojalitet for Internetpoker. Nya determinanter har markerats med kursiv stil i modellen.

8.2 Fordagtill vidareforskning

Uppsatsen grundar sig pa en kvalitativ metod som stdller hoga krav pa var och
respondenternas tolkningsformaga. For att vidare testa och sékerstélla modellen hade
det varit intressant att genomfora en liknande undersokning med en kvantitativ metod.

Som diskuterats i uppsatsen finns det tendenser mot att vi gar mot en tjansteekonomi
déar Internetrelaterade tjanster tar en allt storre plats. Detta medfér att det finns en rad
olika tjanster dér det hade varit intressant att faststélla vad kvalitet innebér,
exempelvis banktjanster, fotoframkallning osv.

| uppsatsen tas ingen stérre hansyn till respondenternas olika egenskaper som dder,

kon, utbildning osv. vid deras tolkning av upplevd kvalitet. Det hade varit intressant

att utreda huruvida dessa egenskaper paverkar deras kvalitetsuppfattning.
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» | uppsatsen delas anvandarna upp i heavy- och light-users. Ar detta en lamplig
uppdelning, eller finns det andra tydligare kundsegment som &r lampligare vid denna

typ av undersokningar?
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9 Referendista

9.1 Internetkallor

www.aftonbladet.se (2005-11-19) tillganglig pa
http://www.aftonbl adet.se/vss/poker/story/0,2789,687309,00.html

www.aftonbladet.se:2 (2005-11-20) tillganglig p&
http://aftonbladet.se/vss/nyheter/story/utskrift/0,3258,648826,00.html

www.casinospel.se (2005-11-11) tillgéanglig pa
http://www.casi nospel .se/artiklar/poker/pokerfeber.asp

www.di.se:1 (2005-11-09) tillganglig p&:
http://di.se/Nyheter/?page=%2f Avdel ningar%2f A rtikel .aspx%3fO%3dIndex%26A rt
iclel d%3d2005%5c09%5¢19%5¢157188

www.di.se:2 (2005-11-23) tillganglig p&:
http://www.di.se/Nyheter/?page=%2f Avdel ningar%2f Artikel .aspx%3fM obious%3d
Y %26Arti clel D%3d2005%5¢c09%5c01%5¢154942

www.di.se:3 (2005-11-21) tillganglig p&:
http://di.se/Nyheter/?page=%2f Avdel ningar%2f Artikel .aspx%63fO%3dIndex%26Art
iclel d%3d2005%5c09%5¢c22%5¢157671%26src%03ddi

www.expekt.com (2005-11-08) tillganglig pa http://www.expekt.com

www.hd.se (2005-11-11) tillganglig pa
http://hd.se/ArticlePages/200503/07/20050307094530_-Alla_anvandare-
821/20050307094530_-Alla_anvandare-821.dbp.shtml

www.lasvegas.com (2006-01-03) tillganglig pa
http://www.lasvegas.com/poker/bioview.php?image=10

www.lotteriinsp.se (2005-11-23) tillganglig p&
http://www.lotteriinsp.se/upl oad/l addahem/Rapporter/Utvecklingen%20p%C3%A5
%20spel marknaden%6202004. pdf

www.n24.se (2006-01-04) tillganglig p&
http://www.n24.se/dynamiskt/it_telekom/did_11323785.asp, 2006-01-04)

www.ne.se:1 (2006-01-09) tillganglig pa
http://www.ne.sef/jsp/search/articlejsp?i_art_id=0868754&i_word=sajt

www.ne.se:2 (2005-11-09) tillganglig pa
http://www.ne.sef/jsp/search/article.jsp?_art_1d=0221373&i_word=kvalitet.
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www.ongame.se (2006-01-03) tillganglig pa: http://www.ongame.se/about
www.pokersidan.se (2005-11-11) tillganglig pa& http://www.pokersidan.se/fag.php#kostar
www.pokertips.org (2005-11-11) tillganglig pa http://www.pokertips.org/history/online-
poker.php
www.privataaffarer.se (2006-01-03) tillganglig pa:
(http://www.privataaffarer.se/newsText.asp?s=direkt& a=760842, 2006-01-03)
www.revolution.com (2005-11-11) tillganglig p&:
http://www.revol utionmagazine.com/news/index.cfm?fuseaction=ViewNewsArticle
& newsl D=524064
www.theregister.co.uk (2005-11-11) tillganglig pa
http://www.theregister.co.uk/2005/01/12/online_poker
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Bilaga A — Poker

Grundlagganderegler for TexasHold em

En kortlek med 52 kort anvands. Den som &r giv just da har en dealerknapp framfor sig pa
bordet for att markera detta. Deltagaren till vanster om given l&gger en insats, den lilla
morken (the small blind) och deltagaren ytterligare ett steg till vanster &hnu en insats, den
stora morken (the big blind). Den stora morken & normalt dubbelt sa stor som den lilla: till
exempel 100 respektive 50 kronor. Varje deltagare far sedan tva kort (hdlkorten) morkt i
given, ett och ett, medsols med borjan palilla mérken. Darefter vidtar férsta satsningsrundan.
Den som sitter narmast efter stora morken talar forst, och maste antingen syna (satsa lika
mycket som stora morken), eller hoja eller 1dgga sig. Nér forsta rundan ar klar brénner given
det 6versta kortet i leken (Iagger undan det utan att ndgon far se det) och lagger darefter upp
de nastatre korten i leken Gppet mitt pa bordet. Dessa tre kort kallas for floppen (the flop). Nu
vidtar den andra satsningsrundan, och den som maste tala forst & den forste aktive spelaren
till vanster om given. | denna likasom i de f6ljande rundorna &r det till&tet att checka sa lange
ingen @nnu Oppnat potten — det kan altsa bli en rundcheckning. Sa snart ndgon Gppnat maste
de andra dock som vanligt syna, hdja eller l&gga sig. N& andra satsningsrundan & klar
branner given pa nytt det Gversta kortet i leken och lagger fjarde kortet (the turn) fullt Gppet
mitt p& bordet, vid sidan om floppen. Nu vidtar tredje satsningsrundan, pa samma satt som
den andra. Né&r tredje satsningsrundan &r klar brénner given pa nytt det dversta kortet i leken
och lagger sa femte kortet (the river) fullt 6ppet mitt pa bordet. Nu vidtar den fjarde och sista
satsningsrundan. Om du hanger med hela vagen till slutet kommer du alltsa att ha tva egna
kort p& handen (frén given), samt fem kort framfor dig mitt p& bordet. Dessa kort pa bordet ar
gemensamma for ala spelarna. De korten brukar bendmnas bordet (the board). Det géller nu
for dig att ha den bésta femkortskombinationen, av de sju kort som &r tillgangliga for dig. Du
kan antingen (1) anvanda bagge dina hdlkort och tre valfria kort pa bordet, eller (2) ett av dina
halkort och fyra valfria kort pa bordet, eller (3) sd kan du ignorera dina halkort och 1&ta de
fem korten pa bordet utgora din hand — i detta fall kan dér ju hamnatill exempel en komplett
kak eller flush. Detta alternativ kallas for att spela bordet (playing the board). (Glimne, 2005)

Hur gar det till att spela poker pa Internet?

Det &r valdigt enkelt att komma igang med poker pa Internet. Allt man behover ar en dator
med Internetuppkoppling samt ett bankkonto. Det férsta man gor &r att registrerar sig pa en
pokersagjt. Dar anger man olika personliga uppgifter som namn, personnummer, adress och
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telefonnummer. Vidare behtver man ett bankkonto fér att kunna géra sina in och
utbetalningar till sitt pokerkonto. Sen véljer man ett anvandarnamn och ett |6senord for att
kunna logga in pa pokerforetaget. Darefter & det bara att ladda hem pokerforetagets
pokermjukvara, loggain och sittaigang och spela.

Vd inne pa pokerforetaget finns det en mangd olika typer av poker att vélja mellan. Men som
vi ndmnde tidigare s kommer vi i denna uppsats att fokusera pa Texas hold'em, eftersom det
& den absolut vanligaste spelformen pa Internet. Nar man valt spelform kan man vélja mellan
att antingen spela en turnering eller att a sig ner vid ett cash-bord. Det finns en uppsjo av
olika turneringar och cash-bord, med allt ifran gratis insatser till insatser patusentals kronor.

Turneringar & precis det later en schemalagd tavling som borjar pa ett forutbestamt klockslag.
Pokerforetaget tar en viss anméalningsavgift av varje spelare. Den storsta delen av denna avgift
gar tillbaka till spelarna i form av prispengar eler platser vid en annan tévling. Men
pokerforetaget behdller en liten del, det & denna del som de tjanar pengar pa vid
turneringsspel. Ett vanligt forhdllande kan vara att avgiften ar pa 20+2 dollar, da gar 20 dollar
vidare till prispengar och pokerforetaget behaller tva dollar i avgift. Nar man anmalt sig till
tavlingen och pengarna dragits fran ens konto erhdller man ett visst antal marker, t ex 2500.
Nér dessa marker sen & slut sA & man utslagen ur turneringen. Antalet spelare i turneringar

kan varierafran tvatill fleratusen anméalda.

Alternativet till turneringar &r att sla sig ner vid ett cash-bord. Dessa bord &r alltid igang och
det & fritt fram att komma och gd som man vill. Det finns bord i en méngd olika
kostnadsnivaer. Pa dessa bord kdper man in sig med en valfri summa pengar, dock finns det
ofta en maxgrans. Sen hdller morkarna den konstanta nivan som ocksa & mattet pa
kostnadsnivan pa bordet. Pokerforetaget tar sedan en viss procentuell avgift av varje pott som
spelas. Denna avgift kallas for rake och ligger ofta mellan tre och fem procent
(www.pokersidan.se, 05-11-11). Spelet sker sedan med de pengar som du valt att ta med dig
till bordet.
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Bilaga B - Citatlista fran intervjuer med fokusgrupper

1 Rdiability
la Light-users
lal Manfé massamgl att chans att dubbla upp insittningen, sen tittar man né&rmre och ser att man maste

1b
1b.1

1b.2
1b.3
1b.4
1b5
1b.6
1b.7
1b.8
1b.9
1.b.10
1b.11

spela en massa hander for att tadel av bonusen, da blir man missnéjd och frustrerad, det kunde de ha
skrivit i mejlet frén borjan. Detta leder till ett mindre fortroende for sajten. Alla sajter & generellt
otydliga nér det géller erbjudanden.
Heavy-users
Néar jag laddade ner noble poker fick man upp en representant fran sajten som valkomnade mig
personligen. Dettavar positivt.
Jag har inga problem med att sittain pengar pa en okand sajt.
Fusk & en myt.
Varje gang sajten gar ner sd minskar fortroendet for sajten.
Jag spelar bara pa sajter som jag hort talas om innan, genom kompisar eller media
Jag & lite paranoid.
Jag & godtrogen.
Har de gjort tv-reklam &r det lugnt.
Jag har aldrig hort att nagon har blivit lurad av ett pokerbolag.
Jag litar pa att dem har Gvervakningssystem.
Tv-reklam leder till legitimitet.

2 Web-sitedesign

2.a

2al
2.a2

2.a3
2a4
2.a5
2.a6
2a7

2.a8
2.a9

2.a10
2.all

Light-users
Bra 6verblick dver borden.
Behaglig mjukvara som & skonsam fér 6gonen, om man sitter i fyratimmar ska det inte vara j étegront
eller jétterdtt eftersom man blir trott av det, och storatydliga knappar.
Irriterande ndr knapparna sitter for nara s& man av misstag trycker fel.
Layouten spelar inte sa stor roll, mindre viktigt.
Layouten &r viktig bl a hur korten ser ut. Det ska vara stora o tydliga kort.
Ladbrokes anvande sig av illréda bord vilket var jobbigt for dgonen.
Flytet i spelet, vid al-in situationer vill man inte att korten ska flyga upp utan de ska smygas upp
istallet.
Korten ska komma ett och ett, spénningsmoment.
Vill kunna se féregéende hand om man inte hann med, viktigt i situationer som exempelvis otydliga
stegar med mera.
Vid dl-in situationer s far man inte se motstandarens kort, vill se detta.
Det skavarasalikt livepoker som mgjligt, det skalikna verkligheten.
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2b Heavy-users

2b.1  Mangasajter som man ratar direkt for att det gar for 1angsamt, hastigheten &r otroligt viktigt.

2.0b.2  Ar grafiken for ful blir man irriterad.

2.b.3  Man vill se satsningarna pa ett tydligt séitt, man vill se vad som hander.

2.b.4  Snyggt enkelt och gé snabbt.

2b5 Detférintevarafor fult.

2.b.6  Jagtycker detta & ganska viktigt med utseendet pa sajten.

2.b.7  Det gdr inte att bortse fran designen.

2.b.8 Paradise poker & bést och snyggast.

2b.9 Dettar lang tid att vanjasig vid grafiken.

2.b.10 Man skavarasalik gangse praxis som méjligt.

2.b.11 Viktigt med realism? (svar) Det &r trevligt.

2.b.12 Det & manga sajter som har tecknade figurer vid bordet. Realism &r inte sa viktigt.

2.b.13 Pokerstars har bilder pa spelarna, en ganska fran grej.

2.b.14 Vidal-in situationer ska korten smygas upp.

2.b.15 Farinte gafor fort.

2.b.16 Braatt se procenten vid all-in situationer efter flop, turn och river. Detta &r coolt.

2.b.17 Om man &nda ska forlora degen sd kan dem dra ut pa det i fem sekunder.

3 Security

3.a Light-users

3.al  Tar sikerheten for givet. Jag gar mer pa sajten anseende istéllet for deras sikerhetssystem. Ar sgjten
populdr, manga spelar dar och att man har hort gott om sajten, sa bryr man sig inte sd mycket om
sdkerheten.

3.a2 Framtillsdet hander (olyckan) sa &r sakerheten inget problem.

3.a3 Mantar for givet att sajiten gor alt de kan for att gora det sa sakert som mgjligt for att om det kommer
fram att ndgon har lyckats hackasig ini systemet, att ndgon har dumpat pengar till nagon annan, att
ndgon har anvant ett program som spelar & en, sd &r de (pokerforetaget) korda. Det tar inte tva dagar
forran det & ingen som spelar dar. Man tar for givet att sajten gor allt vad dem kan for att inte sadant
ska kunna hénda.

3.a4  Skillnad mellan spelare. Om man spelar for nojets skull eller om man spelar for pengarnas skull. Det &r
en sak om man satsar nagra hundralappar, da & man mer intresserad av bekvamligheten men om man
spelar om tusenlappar sa & man mer intresserad av sakerheten. N&r man spelar poker sa spelar man for
pengar man har réd att forlora, férhoppningsvis.

3.a5 Verkar varaotroligt svart att kontrollera fusk.

3.a6  Harintereflekterat dver fusk.

3.a7  Svart att upptéacka programfuskhjdpmedel nér man sitter och spelar vid ett bord. Jag tror att man maste
varaen jatteduktig spelare for att kunna upptécka konstiga spelmonster.

3.a8  Pokerspelet gar ut pariskbeddmning. Om folk fuskar safar man réknain dettai riskbeddmningen.
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3.a9

3.a10

Det hade inte kants sakert med en javaklient pa sajten, jag laddar hellre ner en klient &n spelar direkt pa
sgjten.

Jag kan inte ens spela pa paradise for att ndgon annan spelat pa klienten p& min dator. (pa paradise
poker knyts ett |P-nummer till en viss anvandare som gor att annan anvandare inte kan loggain pa

paradise poker pa samma dator)

3.b Heavy-users

3.b.1  Jag har ingasom helst problem ndgonstans (med sikerheten).

3.b.2  De(pokerforetagen) forlorar sd mycket pa om det kommer fram att négon fuskar.

3.b.3  Fusk & en myt.

3.b.4  Jaglitar paatt dem har Gvervakningssystem.

3b.5 Mantjanar inte pdatt fuska. Det & mycket svart. Det & ingen vinst i att fuska.

3.b.6  Har man hygglig koll s&blir man misstanksam om nagon spelar mérkligt ndgra ganger i rad.

3.b.7  Javaklienter direkt fran hemsidan...(fréga) (svar) Det & bra om man har macintosh. (svar) Jag vet inte
riktigt. Jag tycker inte det ar ndgra problem att ladda ner en klient. (svar) Man har en instdIning i
huvudet att det &r sakrare att ladda ner en klient. (svar) Det &r bravad galler om man sitter pa ett
internetcafe. (svar) Om man sitter hemma spelar det ingen roll. (svar) Sékerhetsméssigt & det ingen
skillnad.

4  Access

4.a Light-users

4al
4.a2
4.a3
4.a4
4.a5
4.a6
4.a7

4.a8

4.b

4b.1
4b.2
4b3
4b.4
4b5
4b.6

Braruljans pa turneringar med kort véntetid som foljd. Man vill inte véanta pd att turnering ska starta.
Viktigt att det ska vara |&tt att sittain och ta ut pengar inte jobbiga grejor somt ex skickain passhild.
Jag som spelar for sd smé belopp att jag maste skicka in passbild anser detta ar for jobbigt.

Viktigt att det ska gé& snabbt att fa ut pengar.

Mérkligt att det tar §u dagar att ta ut pengar medan man kan séttain pengar direkt.

Stor variation pa olika bord med olika insatser.

Det hade inte kants sikert med en javaklient pa sajten, jag laddar hellre ner en klient an spelar direkt pa
sajten.

Om man anvénder en gammal dator sa vill man inte ha en klient som tar for mycket kraft.

Heavy-users

Skavara enkelt att ta ut pengar.

Pa den gamle goda tiden fick man checkar hemskickade.

Tiden pa utbetalningar & enda problemet.

Alla har exakt samma system (for in- och utloggning).

Ju mer action det & paen sajt, ju béttre &r det.

Paradise har varit katastrof pa sista tiden, man har inte sett alla bord, man har inte kunnat stéllasig pa
ko.
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4.b.7  Pabetson var man tvungen att legitimera sig vilket var jobbigt.

5 Support

5a Light-users

5.al1  Braoch kunnig kundsupport som &r l&tt att fatagi.

5a2  Snabbasvar.

5.a3  Attdltid kunnanadem.

5.a4  Att det skafinnaslank till supporten paklienten, att man inte ska behtva gatill hemsidan.

5.a5  Jattebramed en chattfunktion med supporten pa klienten.

5.a6 Irritationsmoment om man fér vanta for |ange pa att chatta med supporten.

5.a7  Supportmail kan fungera som ett kvitto pa problemet om det senare skulle visa sig vara ndgot problem.
5.a8  Som vilken kundsupport som helst.

5.a9 Helreatt dem kan hjélpa &n att dem &r trevliga.

5.a10 Attfahjadp med spelet...for jag &r inte sa himla duktig...tips och sadér...sd man kan bli béttre liksom.

5b Heavy-users

5b.1
5b.2

5b.3
5b.4

Man ska kunna f& hjalp snabbt.

Blir det strul vill man handgon att ringatill. Manga sajter har 24 timmars tel efonsupport vilket &r
mycket bra.

Ganska viktigt dock har jag inte anvént mig av support speciellt mycket.

Det & bra om man kan chatta online med supporten.

6 Customization

6.a Light-users

6.al
6.a2
6.a3
6.a4
6.a5
6.a6

6.a7
6.a8

6.a9
6.a10

Statistik, man vill hahjalp i form av tips och rad.

Historik o statistik. Man ska kunna ga tillbaka och kolla hur man spelat.

Skillnad mellan spelare. Som nybdrjare bryr man sig inte sd mycket om statistik.

Vissagillar att pilla med smasaker, men de flesta ngjer sig nog med grunddesignen.

Om det hade gjorts pa ett enkelt sdtt, man vill inte att det skavarafor krangligt.

Om man loggar in pa ett bord sa skulle man kunnaklickai det man vill se, exempelvis bakgrund,
storlek pa kort, handhistorik, som sparas, sa blir det sa varje gang man loggar in.

Det &r en kul grej att skapa gubbar, men de flesta &r ute for att spela poker.

Hade varit bra att istallet for att f& en massa reklammail, fa ett manatligt sammanfattande brev som
innehdller bla hur manga hander man spelat, hur mycket rake man lagt, hur mycket man spelat in osv.
Samycket statistik som mgjligt sd att man kan titta pa det om man vill.

Borde finnas ett forum dar folk kan ventilera sina asikter och utifran detta uppdateras sajten. (svar)
Detta &r riktig serviceistéllet for att &ndraom i menysystemet som inte &r av storre vikt. (svar) Forumet

far inte anvandas fel, exempelvis hanga ut daliga spelare. Ett kontrollerat forum skulle vara bra. (svar)
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Det finns risk med att man stéller en fréga sa vill man ha ett korrekt svar detta & kanske inte fallet om

en motstandare svarar pa fragan.

6.a1ll Det handlar inte om antalet funktioner, det snarare forstor.

6.a12 Det skavaralite mystik. Jag uppskattar inte extra funktioner.

6.a13 Vill inte se bilder pa de andra.

6.b Heavy-users

6.b.1  Manvill kunnase sin handhistory direkt, detta &r otroligt viktigt.

6.0.2  Det &r jéttebraom det gér att valja sin statistik.

6.0.3  Det finns mycket att gora vad géller statistik, ménga har felaktiga uppgifter.

6.b.4  Ljudet & storigt, om man inte kan stdnga av det, det & fruktansvért. Det enda ljudet man vill ha &
varningen & néar man héller pa att tajma ut (nar betanketiden &r slut).

6.0.5 Kortleken ar braom det &r fyrfarg, sa att man slipper tanka pa om korten ar hjarter eller ruter.

6.0.6  Pabetson & det bra att man kan skapa egna bord med insatser som man sjalv véljer, speciellt om det
inte & s& manga online pa sajten.

6.b.7  Man kan aven skapa sina egna multiturneringar. Detta & ju kul om ett kompisgang vill spelaen privat
turnering.

6.0.8  Jag & inte inne paforum sA mycket. Man orkar inte. Det & risk att det blir fér mycket skitsnack pa
sadana forum. Det & en braide, men det fungerar séllan.

7 Policies

7.a Light-users

7.al Deflestaavta l&ser maninteigenom.

7.a2  Oklart hur sgjternagor sin kontrollverksamhet.

7.a3  Storigt att sittavid ett bord nér folk borjar prata pd exempelvis spanskai chatten.

7.a4  Hadetyckt det varit intressant att fa reda pa hur sajten hanterar fusk.

7.a5  Intressant for att se hur pokersajten gar vidare med att hantera fuskare.

7.a6  Jagtycker det borde finnas en grans for hur mycket man kan séttain pa en manad, att pokersajten tar
négon form av ansvar for sinakunder. (svar) Man kan ga in och andra detta efter hand. (svar) Det maste
vara uppfoljning pa detta sa att det inte gar att andra pa. (svar) Man kan gatill en annan sajt da

7.a7 Irriterande med bonusar som & baserade pa cashbord, inte turneringar, irriterande da man sétter in
pengar pa ett konto och erhdller bonus sa kan man inte ta ut denna forrdn man har spelat ett visst antal
hander. Villkor som inte framgar tydligt.

7.a8 | borjan nar man fick bonus sa visste man inte vad raked hands var for ndgot varfor det blev otydligt.

7.b Heavy-users

7.b.1  Det &r braatt det finns ndgra alternativ, ex netteller och kontokort.
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7.b.2  Det & braom man kan fasin utbetalning direkt till sitt kontokort.

8 Reputation

8.a Light-users

8.al Daéligaspelare.

8.a2 Mangaspeare.

8.a3  Skavaraett kant foretag exempelvis svenska spel.

8.a4  Manvill garnahaett erkant foretag, man vagar inte sittain pengar pa ett skumt foretag som man inte
hort talas om genom kompisar eller reklam.

8.a5 Manvill i forstalaget sittain pengar pa svenska foretag Men detta krockar da man soker sig bort frén
svenska sajter da man vill ha sa daliga spelare som mojligt. Svenskar &r erkant bra.

8.a6  Man &r ratt sdnaiv, |ater sgjten avgdraom den &r bra eller inte. Man gér mest pa sitter manga
amerikanare (word of mouth), far tips fran vanner angaende bra bonusar om dar &r daliga spelare pa
kvéllen.

8.a7  Reklamen ser likadan ut, det & inget avgdrande.

8.a8  Det man gdr efter viaword of mouth &r klassen pa spelare, man diskuterar inte sakerhet osv.

8.a9 Det viktigaar att om négon siger att sajten ar kass, da g&r man inte dit.

8.a10 Man fér en negativ instdllning om nagon sager att sajten & dalig, en missndjd kund sprider till tio
ganger fler an en nojd.

8.a11 Ar det fortroendet fér kompisen, eller fortroendet for sajten? (svar) Framforallt beroende pa kompisens
trovérdighet.

8.a12 Svart att taen person som far betalt paallvar. (storre fortroende for kompisar an andrat.ex. siljare)

8.a13 Det &r upp till sgjten att bevisa att den &r bra.

8.a14 Om nagon rekommenderar en sajt sa kollar man upp sajten sedan &r det upp till sajten att bevisa att den
ar bra

8.b Heavy-users

8.b.1  Jag spelar bara pa sagjter som jag hort talas om innan, genom kompisar eller media. Man blir véldigt
fordomsfull kring folk fran olikalander, man spelar garna mot sydeuropeer och britter. Man ger fan i
skandinaver. Folk frén Los Angeles &r generellt bra

8.b.2  Man har salite att ga pa sa att ursprung (om motspelare) spelar en stor roll.

8.b.3  Det & i huvudsak wom man gar pa.

8.b.4  Allasajter somjag spelat pa ar utifrén tips jag fétt av mina kompisar.

9 Accuracy

9.a Light-users
9.al1  Stabilt system, vill inte att systemet skarasa och hénga sig.
9.a2 Exempel playit hdngde sig o da stangde &ven supporten ner, sajten far absolut inte hanga sig.
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9.b Heavy-users

9.b.1

9.b.2
9.b.3
9.b.4
9.b.5

Fy fan vad irriterande det & nar sgjten gar ner. N&r sagjten gar ned blir man vansinnig. Detta far inte
handa.

Man stér inte ut med det ménga ganger.

Alla sajter har haft problem. Jag slutade spela pa expekt for att det var sA mycket trubbel.

Man har tagit ratt mkt skit pa paradise, dock har den varit sa pass bra att man stannat kvar anda.

Varje gang sajten gar ner sd minskar fortroendet for sajten.

10 Continuousimprovement

10.a Light-users

10.a1
10.a.2
10.a3
10.a4

Fram tills de har den ultimata klienten...

Kul med uppdateringar och forandringar.

Allt som & braoch till ensférdel ar trevligt

Man &r ndgot av en vanemanniska. Bra att de uppdaterar och gor saker béttre, dock sa ska de inte dndra
for mycket pa utseendet pa sajten, den ska va densamma for man vanjer sig vid sajten och &r trygg med

det. Dem kan dndra ndgon liten knapp men inte fér mycket. Atminstone inte & géngen.

10.b Heavy-users

10.b.1

10.b.2

Det &r skitofta dem uppdaterar, men man vet aldrig vad dem uppdaterar. Det & séllan det kommer for
drastiska forandringar.
Man tappar pa att forandra sajten for mycket.

11 Kan g sorterasin under ovanstdende deter minanter

11.a Light-users

11.al

11.a2

11.a3
1l1.a4

Pokerbolagen méste géra en avvagning mellan att locka spelare och att varda de kunder man redan har.
Man forlorar nog i langden pa att inte kunna behdlla sina befintliga spelare an att locka nya kunder.
Borde kunna komma pa ett sétt for pokerforetaget att varda sinalojala kunder i form av ndgon
kontinuerlig bonus.

Jag vet ingen sgjt som ger tillbakarake. (svar) Partypoker gor detta.

Man vill fa nagot tillbaka om man spelar mycket p& en viss sajt.

11.b Heavy-users

11b.1
11.b.2
11.b.3
11.b4

Rakeback &r det viktigaste av dllt.

Mindre rake.

Raken maste dndras. Tex om man spelar heads-up sa ar raken lika stor, vilket & helt snedvridet.
Det & rake-back jag gar panar jag valjer sajt.
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Bilaga C - Intervjuer med foretag
ReplayPoker

Hur ser ReplayPoker ut i nulaget?

Johannes: ReplayPoker &r just nu en play-money-sgjt och fungerar i nuléget som en pokerskola dér man 1&r sig
spela. | nulaget jobbar vi mest med att forsoka knyta s3 manga anvandare som méjligt att spela poker om
playmoney och om caett ar s kommer vi att borja med riktiga pengar. Varaanvandare i dag fungerar &ven som
testare av mjukvaran, om det kommer upp problem sa réttar vi till det utan att ndgon blir irriterad for att de har
blivit av med riktiga pengar. Det finnsinte sA manga sajter som erbjuder att spela om play-money. Vi kommer
att forsoka bygga ut sajten kring lite andra saker, sdsom topplistor och statistik, pa ett mer 6vergripande satt &n
dagens pokersajter. Man ska dven fa beloningar for hur mycket man spelat. Exempelvis sa vinner man en slags
awards nar man spelat ett visst antal hander. Pa samma sétt kommer det finnas ett bonussystem dar man erhéller
pengar nér man spelat ett visst antal hander. Vi har aven utvecklat en teknik dér man kan spelain handhistorik
som man exempelvis kan skickaivag till en kompis om man har varit inblandad i en intressant hand.

Det har kommit upp mycket i fokusgrupperna att man vill ha mer hjalp i form av statistik och bel 6ningssystem.
Samtidigt finns det inte speciellt mycket av denna varan pa marknaden.

Jo, visst jag héller med.
Vad &r ReplayPoker”s nyckel determinant for att sakra kvaliten pa sajten?
Att det & enkelt och tydligt. Att tajmingen fungerar bra. Rétt hastighet pa korten och pa timerklockan. Att det ser

snyggt ut verkar inte vara sa viktigt. Om man exempelvis tittar p& Pokerstars sd ar deras layout ganska ful, men
det har gétt brafor dem da de ar tydliga och har bra tajming.

| den har fragan vill vi att du varderar de foljande determinanternas viktighetsgrad vad galler kundupplevd
tjanstekvalitet pa er Internetpoker sajt.
Anvand foljande variabler, 1 = oviktigt, 2 = inte sA viktigt, 3 = ganska viktigt, 4 = viktigt, 5 = véaldigt viktigt.

Efter varje determinant, forsok att motivera ReplayPokers syn pa deter minanten.

Reliability (trustinthebrand) __ 4

Vad tror du om fortroendet for sajten, exempelvis om man stéter pa en ny sajt med bra bonus och |ag rake,
vagar man signa sig trots att man inte har hort talas om sajten innan. Folk har en tendens att vara skeptiska till
en borjan.

Sarskilt vad galler nya spelare pa nya marknader, exempelvis Frankrike, Grekland osv, sa ar de livrédda for att
prova pa nya saker.

Det ar ju vettigt att ni erbjuder playmoneyspel som nya anvandare kan anvanda sig av initialt for att testa och se
att allt fungerar som det ska.

Det & ganska manga som har erbjudit liknande tjanster, men ingen som har erbjudit en sd omfattande tj&nst med
statistik och verkligen bygga ett community runt om kring. Men just att skapa fortroende for sajten tror jag ar
mycket viktigt. Nagot annat som stérker fortroendet &r loggor, exempelvis VISA och Netteller. Att ha dessa
synliga pa sgjten i nederkant starker fortroendet mycket.

Website-design (ease of use, convenience, realism) 3

Tror du det spelar stor roll att man vill att det ska se sa realistisk ut som mgjligt?
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Jag tror inte det stammer alls. Jag tror att man ska gora det sa likt ett dataspel som méjligt, internetpoker &r inte
livepoker, och tror inte det kommer att bli det heller. Jag har sett forsok med 3-d-pokerklienter dér man kan se
allti 3-d och andra kameravinklar och sana grejor, man kan se folk sldngain chipsi potten. Men jag tror inte
detta kommer att bli stort. Jag tror p& enkelhet och tydlighet. Vet inte om det gjort ndgon studie pa detta men &
ganska siker paatt det & si. Om man satsar pa att gora sin sajt sa realistisk som majligt sa blir den ganska
otydlig och svér att anvanda samtidigt som det formodligen blir ganska mycket ontdigt tjafs mellan potterna
som tar |1ang tid vilket leder till att man trottnar och att dettainte kanns intressant i |angden.

Security (deposits/withdrawals, cheat detection, surveillance) 3
Hur viktig tror du sékerheten ar?

Det &r klart den &r viktig. Men sajternaiidag &r inte speciellt sakra, dem har ganska délig sakerhet rent tekniskt.
Istéllet har dem massa system runt om kring sasom |loggningssystem och 6vervakningspersonal. Just den
tekniska sakerheten &r dalig. Banktransferringarnatror jag dock inte & nagra problem. Men uppenbarligen sa
behovs det inte heller. Jag har hort om nagra personer som har rékat ut for trubbel nér deras anvandarnamn till
klienten kom ut men inget annat.

Access (ease of logging in and out, find atable at a suitable level and make deposits and withdrawals) _ 5

Det &r otroligt viktigt att det ska vara enkelt att komma &t sajten. Kollar man exempelvis pa Partypoker sd & dem
verkligen jattetydliga. Det & valdigt viktigt att vara 6vertydlig vad géller allting, lobbyn ska varatydlig,
uppdateringar vad gdller turneringar & mycket viktigt.

Manga sajter idag tycker jag &r daliga p& sddana aspekter.

Support (Responsiveness, assurance, empathy) _ 4

Kontakten med spelarna & mycket viktig. | nulaget har inte ReplayPoker ndgon fungerande support, dock sa &
det mgjligt att maila oss och fa svar pasinafragor. Vi kommer inom kort 1&gga upp lite forum och sadant.

Det har kommit upp tankar om forum for anvandarna i Light-users gruppen dar man kan lufta sina asikter kring
saker som man tycker ska forbattras och sedan arbetar pokersajten med uppdatera sajten utifran detta.

R: Jag tycker i allmanhet att dagens pokersajter & daliga pa detta. Forum skapar &ven en sorts communitykand a,
att man kénner som anvandare att man kan paverka, det finnsi princip inget sddant pa dagens pokersajter. Jag
tror dock att de flesta pokersajter hdller pa att bygga ut communitykanslan pa sina sajter, det 1aggs ut topplistor
och forum pat ex Ladbrokes, just for att 6ka den har communitykanslan. Om man tittar exempelvis pa

dataspel sbranschen sa har de mangder av communitys, jag tycker att man ska forstka 6verfora detta pa pokern.

Customization (hand history, game play analysis and statistics, personalised website-design) 1

Tror du att det &r viktigt att anvandaren kan andra pa exempelvis designen pa klienten, byta farg pa spel bordet
och korten mm.

Kan varabra. Vet interiktigt anda. Vissagillar det dar. Dock satror jag inte det har sa stor effekt. Det & ganska
stora skillnader mellan livepoker och internetpoker och det &r béttre att fokusera pa dem bra aspekterna som
foreligger vad géller internetpoker sdsom att det gar snabbt, man kan spela fler hander, man kan spela pd ménga
bord samtidigt mm. Vill man spelalivepoker sa kan man gora det, tycker att det kanns ontdigt att fokusera pa
realism. Det & en annan grej med internetpoker.

Palicies (how is cheating handled, how many payment options) 3

Hur viktigt tycker ReplayPoker det ar med policiesi formav hur man hanterar fusk, vilka sanktioner somfinns.

Framforallt tydlighet att det stér skrivet vad som &r tillatet och vad som inte &r tilltet.
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Néar vi val lanserar sd kommer vi varavadigt tydliga vad géller policies sdsom vad man fér och inte far géra.

Reputation (Word of mouth, importance of marketing?) __ 4-5
Hur kommer ni att marknadsfora er?

Vi kommer att i huvudsak |dgga oss pa stora Internetsidor med mycket trafik. Dar kommer vi l&gga upp en
minipokervariant. Man trycker pa bordet och sedan pa en plats vid bordet, man véljer sitt namn och sedan kan
man borja spela direkt. Sedan ska anvandare fa mojlighet att registrera sig pa var sajt och spela vidare med sina
marker. Dettatror jag & en braidé for att marknadsfora sig. Sedan kommer vi att sponsra spelare, de far pengar
for att deltai liveturneringar och d& maste dem ha p& sig varaklader. Sen &r det olika avtal som reglerar hur
mycket av vinsten de spelar in som de fér behdlla galv. Jag tycker att alla pokersajter borde ha ett lag som
representerar sajten i livepokerturneringar som pa de stora sajterna borde resulterai riktigt bralag.

Men detta finns val redan ratt mycket?

Njae, pokersajterna har team som man kan spelasig till en platsi. Men regelrétta lag finns det fa. Exempelvis att
pokersajten gar ut med att " det har ar vart lag”.

Vi tror att WOM &r oerhort viktigt, vad tror du?

Detta &r otroligt viktigt, formodligen det allraviktigaste. Svart att faigang detta dock. Pokerlag och sponsring &r
det metoder som jag tror kan ledartill positiv WOM.

Accuracy (how free from technical problems) 4
Manga sajter har haft stora tekniska problem hur viktig tror du den tekniska stabiliteten &ar?

Det & géalvklart oerhort viktigt att haen vl fungerande klient. | och med att vi for tillfallet bara erbjuder
anvandarna att spela om playmoney, sa har vi féatt j&ttemycket bra feedback och tips fran anvéndare om saker
rérande anvandarvanlighet och andra tekniska aspekter som har lett till problem for anvéandarna. | och med att
det inte rér sig om riktiga pengar pa vér sajt 8n sa &r toleranstroskeln mot tekniska problem ganska hog, varfor vi
kan forbattra var sajt samtidigt som vi inte tappar négra anvandare. For riktiga pokersajter, tror jag, att troskeln
vad géller hur mycket problem man tal, & mycket |agre. Anledningen till att det gér segt pa vissa sajter &r
formodligen for att pokersajtens servrar ligger pa dar typ Costa Rica dar det inte finns nagon vettig Internet-
infrastruktur. | framtiden kommer vi att skaffa spellicens forhoppningsvis pa ett indianreservat i Kanada dar bla
PartyPoker har sin spellicens.

Continuous improvement (poker-client update and development) 4

Att man uppdaterar sajten &r viktigt s att folk kanner att det hander nagot.

Det har kommit fram aspekter att folk samtidigt inte vill ha for radikala foréndringar, att man ar en
vanemanniska i grunden. Vad tror du om det?

Det tror jag & en stor anledning till att PartyPoker inte har gjort ndgra andringar pasin klient pa jattelange, deras
design &r inkdrd i folks huvud. Folk & vanavid detta. Vad jag tycker &r viktigt vad galler uppdateringar ar att
laggatill statistik osv, som folk har nytta av, samtidigt som man inte andrar fér mycket pa designen av klienten.

Vad har ReplayPoker for asikter om den radande marknadssituationen?

Jag tror hypen kommer att fortstta ett tag till. Fransménnen kommer att borja spela och aven sydeuropa, men

det kommer att talite tid. Hypen i Sverige tror jag kommer att avta, men samtidigt kommer folk fortsétta spela
poker. Jag tror det kommer bli lite som med I nternetporren. Den exploderade fér ndgra ar sedan och de forsta

leverantorerna blev jatterika, men nu & det i stort sett omajligt att sld sig in pa marknaden. Hypen kommer att

avta men samtidigt kommer det anda att strémmain nya anvandare.
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Vad har ni for tankar om framtiden? Vad tror du kommer att hdnda med avgifterna, dvs rake?

Jag tror de kommer att sinkas pa valdigt 1&ng sikt. Det har med rakeback &r intressant, men de stora aktorerna
med valdigt manga anvandare vill nog inte ha detta Gverhuvudtaget.

Nagra hot?

Jag tror om pokersajternatar for hoga avgifter sa kommer fler och fler att dutatjana pengar pa sin poker varfor
de formodligen kommer att luta spela. Andra hot & av mer juridisk karaktér, sdsom att myndigheter borjar sitta
upp restriktioner. Detta ar i och for sig inget jattehot mot dem stora aktorerna da detta endast gor att dem mer
kontrollerade. Men déaremot blir det svarare att starta upp med nya sajter rent juridiskt.

Intressant med er vinkling mot communitykanslan.

Jag tror det & viktigt att skapa nagot som &r beroendeframkallande t ex vératopplistor, att folk kommer att jobba
hérdare for att komma upp pa dessa listor.

Vi har last att raken kommer att helt férsvinna, det pokersajterna tjanar pengar pa ar att ta en procent pain och
utbetalningar.

Nej det tror jag inte kommer att hdlla. De stora aktGrerna kommer inte att |3ta detta handa. Det har gjorts forsok
exempelvis NorakePoker, att man betalar tvahundra kronor i manaden sa kan man spela hur mycket man vill
utan att betala ndgon rake. Detta har dock inte fungerat. Folk har inte velat spela dér av ndgon anledning. Det
finns inte manga stora aktorer pa marknaden samtidigt som de stora bolagen har s otroligt stora resurser sa att
de kan styra marknaden. Det skulle i safall vara att alla sma pokersajter gér ihop i en slags kartell om att géra
ndgot pa ett visst satt s& skulle dem kunna ha négot att siga till om. Det kommer dock att ta mycket lang tid
innan raken avskaffas.

Ongame

According to Ongame in general, what constitutes quality on an Internet poker website?

Det som har gjort ongame sa framgangrikt var att foretaget pa ett tidigt plan har forstétt vardet av att hitta den
riktiga pokerkdnslan. Ongame &r grundat av pokerspelare for pokerspelare.
Vi &r létta att forstd samtidigt som vi har en hog sakerhet.

What is Ongame’s key determinant to assure quality on your Internet poker websites?
Vi & brapaatt formedla pokerkanda for sex miljoner anvéndare

In this question we want you to list the following determinants in order of importance regarding customer
perceived quality on your Internet poker website.

Use the following variables, 1 = unimportant, 2 = not so important, 3 = quite important, 4 = important, 5 = very
important.

After each determinant, please try to motivate and expound Ongame s view of the importance of the
determinant.

Reliability (trust in the brand) 5

Fram till nu s& har folk haft konton lite varstans, men nésta vag satror jag att varuméarket kommer att vara
otroligt viktigt. Jag skulle séga att det & vérldens mest konkurrensutsatta marknad for tillféllet. Det krévs otroligt
mycket av medarbetarna, det behdvs mycket egnainitiativ men samtidigt maste man ha grundvarderingar att sta
p& Man kan gora som Partypoker och bara vraka ut reklam som leder till en massa anvéandare, somi sig &
trevligt att man alltid har fullabord o.s.v. vilket i sig kan varaen del i varumarket. Dock sa har vi som
uppstickare exempelvis lika manga tekniker som partypoker, alt for att ta fram den dar pokerkanslan somvi &r
ute efter och som vi tror & bra pa att formedla
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Website-design (ease of use, convenience, realism) 5

Detta skiljer sig mycket mellan anvandare och vad dessavill ha. Det handlar om mélgrupper, vart flaggskepp
pokerroom riktar sig intetill nyborjaren utan vi siktar pakillen och tjejen som tycker om poker och har varit med
ett tag. Vi har lagt in lite effekter och lite andra coola grejor som har visat sig vara valdigt uppskattat.

Security (deposits/withdrawals, cheat detection, surveillance) 5+

Har man jobbat for ett foretag i en manad och sedan i slutet av manaden sa vill man halon for arbetet. Om man
inte far det sd kvittar det hur roligt man haft under resans gang, man kan ha hur mycket effekter som helst men
far man inte projs for det man gjort s & det kort

Access (ease of logging in and out, find atable at a suitable level and make deposits and withdrawal s) 5

Vi har ett system som méter hur mycket upptid véra klienter har, d.v.s. en procentsats som visar pa hur ofta
pokerklienten ligger nere. Vi ligger valdigt bratill pa detta, tror vi har runt 99 procent, detta &r ju inte 100
procent men vi jobbar for att n& detta. Funkar inte sajten sa funkar inte var business heller.

Support (Responsiveness, assurance, empathy) 5

Som svensk sa & man valdigt sparsam med att anvénda sig av supporten, till skillnad mot exempelvis
amerikaner, som fragar supporten for minsta smagrej. Sa det galler att anpassa sig efter anvandarna dven pa den
hér punkten. Vi har en first o secondline support, firstline ligger nerei Sydafrika dar 100-150 personer som
svarar paléttare fragor dygnet runt, secondline support svarar pa mer komplicerade frégor som exempelvis ror
fusk, in-utbetalningar med mera.

Customization (hand history, game play analysis and statistics, personalised website-design) 5

Man ser en mognad pa pokerspelare, det &r inte enbart pokern man &r ute efter langre. Man vill haen storre
valfrihet att kunna valjavad man vill spela, vill man spelafreerolls, en avancerad tavling, deltai topplistor, se pa
earnings bland anvandarna. Detta & dock en balansgang for samtidigt som man vill lansera nya funktioner savill
man inte tulla pa sakerheten, nagot som kan intréffa om man lanserar f6r manga nya saker sa dyker situationer
som man inte har tankt pa. Vi har dven ett nytt koncept som vi kallar team-playing. Dar fé&r anvandare séttaihop
sina egna pokerlag som méter andralag i heads-up turneringar och i andra spelformer.

Policies (how is cheating handled, how many payment options) 5

Det & valdigt viktig att vara firm vad géller policies mot fusk och liknande. Samtidigt far man inte vara for
snabb i att doma for det ligger ofta mycket rivalitet spelare emellan bakom vissa anméalningar. Det géller att
undersoka noggrant innan man ger ett svar, man &erkommer med en full utredning rorande saken. Detta far inte
tafor langt tid bara.

Reputation (Word of mouth, importance of marketing?) 5

Jag tror att en av anledningarnatill att det gétt s bra for oss &r att vi har varit véldigt tydliga pa alla sokmotorer,
vi ligger ettapdi princip alla sskmotorer. Detta har vi gjort redan fran borjan. Word-of-mouth anvandare
emellan & dock nog den viktigaste vad galler for att erhdlla ett positivt rykte. Istdllet for att pepprareklami tv-
rutan s har vi istallet forsokt att leverera en kvalitetstjanst, av spelare for spelare, allt for att hitta den dar
genuina pokerkanslan samtidigt som det &r sakert att spela hos oss. Visst folk kan lockas ivag fran var sajt med
en orimligt hog bonus, detta f&r man ocksa ofta betala priset for i form av minskad kvalitet. Vi har véra principer,
vi tullar inte pa kvaliteten bara for att haréd med att ge skyhoga bonusar. Man kan inte bara lyssna p& den som
skriker hogst utan man far tanka pa vad man vill formedla. Vi vill formedla, av spelare for spelare, sakerhet, och
den basta kvalitet man kan hitta pa marknaden idag.

Accuracy (how free from technical problems) 5
Expekt tappade, bara over en natt, halften av sina anvandare for att de hade problem med sin klient s detta pekar
ju paatt det ar livsviktigt med att ha en fungerande sajt. Samtidigt sa & det en komplex omgivning I nternet, det

& mycket som kan gafel, det kan vara servrar som kraschar, nagot fel som man inte hittar. Nar problem
uppkommer sa géller det att ha en val fungerande support som kan statill tjanst. Vi har férdelen med véara
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klienter att vi har tillverkat alla program sjdlvasavi har en valdigt stor kannedom om dem, vi har valdigt brakoll
pévad som strular nar det val hander négot.

Continuous improvement (poker-client update and devel opment) 5

Aterigen handlar det om kundgrupper, och vad man vill uppnd, vi har en stor kundgrupp som &r extremt lojala,
de har sett och hort det mesta samtidigt som dem vet vad de vill haoch vad de forvantar sig. Det géller att lyssna
pa kunden och vad det & de vill ha och handla efter detta. Samtidigt s maste man positionera sig pa nagot sitt.
Om man pratar med vara kunder sa & de réatt imponerande av var teknik och hur den fungerar och dess
anvandarvanlighet trots att den & valdigt avancerad.

What is Ongame “s opinion on the current market situation regarding Internet poker?

Som privatperson tror jag p& en konsolidering och eventuellt en stagnering av marknaden. Vi har haft en mangd
early adopters som har testat poker, nu &r frdgan om man kan fafolk i allménhet att prova pa poker. Da galler det
att positionera sig rétt, nischa sig, hittasin egen grej, varumérket ska sta for ndgonting som &r tydligt. | vart fall
sastér vi for anvandarvanlighet och sakerhet och att vi &r kanda for att leverera det vi levererar genom att vi ar
béast pa det vi gor d.v.s. poker.
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Bilaga D - Fokusgruppsprotokall
+ Inledande presentation av vart arbete samt en kvalitetsdefinition
» Utdelning av formulér
«  Overgripande diskussion rorande kvalitet pa pokersajter
» Fortsatt diskussion om specifika determinanter som tagits upp i diskussionen

» Fortsatt diskussion om specifika determinanter som inte tagits upp i diskussionen
Formodade relevanta deter minanter:
Reliability — FOrtroende for spelsajten
Web-site design — enjoyment, ease of use, convenience, realism
Security — in-utbetalningar, kontrollverksamhet (fusk)
Access — in-utloggning, hitta bord pa rétt niva, hur smidigain-utbetalningar &
Support — Responsiveness, assurance, empathy
Customization — hand history, analys av spelstil, om man kan paverka webdesignen
Policies — hur hanteras fusk, hur manga betalningsalternativ finns det?
Reputation — Word of mouth, utred om rykte leder till fértroende
Accuracy — hur fritt fran tekniskafel?

Continuous improvement — frontlinjen for uppdateringar sasom nya funktioner osv..
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Bilaga E - Fackter mer

Engel skt begrepp Svensk ver sattning

Accuracy Exakthet, precision

Aesthetics Estetik

Assurance Forsakran, garanti
Collaboration Samarbete, viljan att samarbeta
Communication Kommunikation, kontakt
Competence Kompetens, skicklighet

Continuous improvement
Control

Convenience

Core service

Courtesy

Credibility
Customization

Ease of use
Effectiveness
Empathy
Enjoyment
Features
Functional quality

Loyalty
Perceptions-Expectations gap

Performance
Reliability
Reputation
Responsiveness

Satisfaction
Security
Serviceability
Storage capacity
Structure
Supporting service
Tangibles
Technical quality
Timeliness

Trust
Understanding the customer
User interface
Web-site

Kontinuerlig forbéattring, uppdatering
Kontroll, beharskning

Bekvamligheten

Kérntjansten

Hovlighet, artighet

Trovardighet

Graden av anpassning efter varje enskild
kund

Létthet, enkelhet att anvanda
Effektivitet, verkningsgrad

Empati, intensiv forstael se

Noje, njutning

Finesser, funktioner

Funktionell kvalitet (hur kunden erhaller
tjansten)

Lojalitet

Gapet mellan vad som upplevs och vad som
forvantas av tjansten

Prestanda

Palitlighet

Rykte, anseende

Viljan att hjé pa kunder snabbt och ge bra
service

Tillfredstallel se, bel dtenhet

Sakerhet

Tjanstvillighet, hja psamhet
Lagringsutrymme

Struktur, design

Stodtjansten

Konkreta saker, materiellating

Teknisk kvalitet (vad kunden erhaller)
Laglighet

Fortroende

(Formaga) att forsta kunden
Anvandargranssnitt

Internetsajt, webbsida
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