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1. INLEDNING

| detta inledande kapitel kommer vi leda in lasaren pa amnet genom en kort bakgrund.
Dérefter beskrivs var problemdiskussion som sedan mynnar ut i var problemformulering samt
vart syfte. Jutligen presenteras en disposition av alla uppsatsens delar sa lasaren lattare kan
skaffa sig en helhetsbild av arbetets upplagg.

1.1 Bakgrund

Spel & ett av varldens ddsta néjen och kom till Sverige 1757 da Gustav IlI: s far, Adolf-
Fredrik (1710-1771), hoppade pa den europeiska trenden med att starta ett lotteri. Andamalet
med detta forsta svenska lotteri vara att finansiera en staty forestdlande Gustav 1 Adolf.
Sedan dess har det spelats i Sverige under reglering av den svenska staten, som tillsammans

med Folkrérelsen och hastsporten har monopol i Sverige™.

Dagens spelmarknader ser valdigt annorlunda ut i jamforelse med tidigare artiondens. En stor
anledning till detta & Internets framfart och dess 6kade inflytande pa traditionella marknader.
Pa spelmarknaden har Internet lett till helt forandrade forhadlanden, vilket inneburit en
explosionsartad 6kning. Stater och landers spelférbud har ingen inverkan langre eftersom
foretag etablerar sin verksamhet i lander dér privata spelaktorer tilldts. Det & svart att fa
exakta siffror men man kan definitivt sga att internetmarknaden &r innei en stark tillvaxtfas.
Ar 2000 var bruttovinsten for internetspelandet pa drygt 1,2 miljarder brittiska pund och 2004
|&g den pa 3,2 miljarder. Ar 2005 beréknas det har stigit till dver 3,9 miljarder pund vilket ger
en 6kning pa 22 % senaste &ret®. Hela vérldsmarknadens omséttning for onlinespel och den

beraknade tillvaxten ser man i nedanstaende stapel.

T www .| otteriinspektionen.se
2 http//:ads.unibet.com/unibet/images/pdfs/prospectus-en.pdf
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En bidragande faktor till den starka tillvaxten for spelsidor & &ven pokerns framfart i Europa.
Aven USA har haft en enorm tillvaxt men dar & dock marknaden néstan méttad idag. " Det &
en skillnad som mellan natt och dag eftersom poker pa natet har funnit i cirkafem & i USA,
men endast cirka ett & i Europa. USA & moget - Europa & det inte”>. Under de narmaste fem

&ren forutspés en &rlig tillvaxt p& marknaden med 20 %*.

Partygaming, som & marknadsledare, vaxte under sista kvartalet 2005 exempelvis med 31 %
jamfort med samma kvartal 2004. "Nar marknadsledaren vaxer s kraftigt &r det riktigt bra
tillvaxt i poker fortfarande. Och det kommer sannolikt att smitta av sig pa andra

pokeroperatOrer”, sager Jonas Elofsson, analytiker vid Kaupthing Bank.

Detta aktuella amne tilltalade oss och det blev darfér inom denna bransch vi valde att skriva
Var uppsats.

1.2 Problemdiskussion

Som det ser ut idag och férmodligen &ven i framtiden kommer Internet f& mer och mer
betydelse for vart dagligaliv. Allt fran integration pa arbetsplatser, méjligheten till att bestalla
varor, |&sa tidningar, ladda ner film etc. Det integreras allt mer med vara liv och ses for stora

delar av vastvarlden som négot som ett nédvandigt verktyg i vardagen.

3 citat Urban Ekelund www.redeye.com
* Undersokning frén Christensen Capital Advisors. www.unibet.com



En av de storsta skillnaderna mellan traditionella verksamheter och verksamheter pa Internet
ar intrédesbarridrer. Det behdvs inte kapital i samma utstrackning som for att starta ett
traditionellt bolag och detta av flera anledningar. En anledning inom spelverksamheten &r att
det finns sa kallade nétverk man kan andluta till och klienter att anvénda. Inom spelindustrin
tillhandahdller natverket den plattform som gor att det gar att spela rent praktiskt. Det finns
aven olika klienter eller skal och dessa & géava mjukvaran som kunden laddar hem och kan
spela via. De nystartade bolaget koper in sig och anduter till ett visst ndtverk med en egen
klient och bestdmmer en personlig design av denna. Dérefter skots alla delar som
marknadsforing etc. av spelbolaget men sjélva spelandet skots av nétverksdistributoren. Detta
innebar att man inte behdver ha kunskap om sjalva plattformen eller hur man skapar en sadan
for att starta ett spelbolag.

Effekterna av detta bli darmed att intréadesbarridrerna & 1agre pa Internet och detta géller inte
bara spelbranschen. Grundinvesteringen blir sdledes inte i narheten av vad den skulle behtva
varafor att starta ett traditionel |t foretag med traditionella marknadskanaler.

Detta gor det intressant ur flera synvinklar men det vi kommer att fokusera pa &

humankapital ets respektive strukturkapital ets betydel se for dessa foretag.

Den teori vi kommer att utgd ifran i denna uppsats & intellektuellt kapital. Intellektuellt
kapital & indelat i strukturkapital och humankapital. Humankapitalet & personalens samlade
styrka och strukturkapitalet kan beskrivas som det som finns kvar efter att personalen har gatt
hem. Vad vi skall undersdka & vad som ar viktigast for foretag inom spelindustrin, ar det
humankapital eller strukturkapital, eller rent av bada tva? Kanske ar det en kombination som
ger det béasta resultatet Ar det sa att mycket av strukturkapitalet i foretagen kan kopas av de
foretag som tillhandahdller natverken och klienterna. Hur ser det ut inom vara undersokta

foretag? Vad & det egentligen som styr och vad far de for konsekvenser for foretagen.

1.3 Problemformulering

Hur ser det intellektuella kapitalet ut inom spelforetagen pa Internet? Hur stottar
nyckelfaktorerna inom struktur- och humankapital varandra for de storsta aktorerna pa den

svenska marknaden?



1.4 Syfte

Syftet &r att undersoka de nyckelfaktorer som ar det viktigaste pa denna marknad. Genom
anvandande av IK-multiplikatorn vill vi fa fram korrelationen mellan det intellektuella
kapitalets delar, human- och strukturkapital. Detta for att djupare forsta spelmarknaden i
Sverige men aven internetmarknaden i stort for att kunna gora framtida bedémningar av

liknande foretag.

1.5 Avgransning

Vi har begransat oss till att titta pa tre foretag. Detta eftersom det varit vadigt svart att hitta
personer med tillracklig befogenhet att lamna ut de uppgifter vi vill ha. Siffror om
verksamheten &r ett kansligt omrade och det & ofta bara det nédvandigaste uppgifterna som
finns i &rsredovisningarna. Darfor har det varit ndgot problematiskt att fa vissa foretag att

lamna ut dennainformation. Detta har gjort att vi tyvarr fatt avgransa oss pa detta omrade.

Aven fragorna till véra fallforetag har vi fatt begransa eftersom manga siffror kan vara for
avd6jande av foretagshemligheter. Konkurrenssituationen &r knivskarp pa marknaden och att
sdppa information som konkurrenter kan komma 6ver & inte ndgot de undersokta foretagen
vill. De fakta vi fatt anvanda ar fran 2004 eftersom senare data & for aktuellt och dessa vill

inte vara fallforetag |amna ut.

Vi har &ven valt att bara fokusera pa Internetverksamheten inom foretagen. Alla dvriga

verksamheter har vi forsokt att bortse fran i vara berakningar.

Vi har i vart val av intervjuobjekt valt bara de med stérst kunskap om marknaden. Vi har fétt
avgransa dessa till fem personer eftersom dessa personer & valdigt upptagna och svéra att
kontakta. Dessutom anser vi att deras kunskap tacker hela marknaden da de &r bland de mest

kunnigainom detta omrade.



1.6 Malgrupp

Vér uppsats riktar sig till handledare/examinatorer samt studenter i vart magisterseminarium.
Vi vander oss ocksa till vara falforetag, ala aktorer inom spel pa Internet samt analytiker
inom denna marknad. Dessutom vander vi oss till ala som verkar inom Internet dar

humankapitalt blir allt viktigare.’



1.7 Disposition

Inledning

M etod

Teorli

Empiri
och analys

Slutsats

| vart inledande kapitel presenterar vi uppsatsens
bakgrund, problem och syfte. Dessutom redovisas de
begransningar vi gjort samt vilken malgrupp uppsatsen
har.

| metodkapitlet redogorsfor val av fallforetag samt
metod. Vidare kommer vi att redogéra for hur gatt
tillvaga vid var insamling och bear betning av data for
att sedan avsluta med en kallkritik.

| teoriavsnittet behandlas deteorier som ar relevanta for
var uppsats. Var priméra fokus ligger pa det
intellektuella kapitalet uppbyggnad, | K-Navigatorn
samt | K-multiplikatorn.

| detta kapitel sammanstéalls all den information som
insamlats. Det kommer i huvudsak innehdlla
information om foretag samt de finansiella data som &r
intressant for uppsatsen. Har kommer &ven de per soner
vi intervjuat presenteras med intervjuresultat. Detta
kommer att analyseras efter varje fokus omrade utifran
gallandeteorier. Har kommer dven vara egna asikter
och resonemang att tillkomma.

Vad har vi lart ossav uppsatsen? Hur val stammer
resultatet i jamforelse med resultat och utvecklingen
2005? Vilka blir effekterna av det under sbkta
intellektuella kapitalet?




2.METOD

| kapitel tva kommer vi att till en borjan motivera vara val av fallforetag. Dérefter kommer vi
att beskriva vart angreppssatt pa problemet samt vilka metoder vi har anvant oss av. Vidare
redogor vi for var insamling och bearbetning av data samt hur vi har gatt tillvaga vid vara

intervjuer, for att sedan avsluta med en diskussion rérande kallkritik.

2.1 Val av fallforetag

Da syftet med var uppsats & att forst och framst beskriva vara tre falforetag med det
intellektuella kapitalet som ”beskrivningsram” och sedan gora en jamférelse mellan dessa
(och titta pa hur det eventuellt skiljer alternativt liknar varandra) har vi valt att titta pa tre
foretag inom spelbranschen dar agarstrukturen ser ut pa olika sétt. Vi tyckte detta verkade
intressant d& vi formodar att chansen att hitta skillnader nar det géler det intellektuella
kapitalet & storre. Vara falforetag bestar av foljande: Svenska Spel som &r ett statligt agt
foretag, Expekt.com som & helt privatagt av tva svenskar samt Unibet som &r startat i Sverige

och nu borsintroducerat pa svenska borsen.

2.2 Bakgrund till val av metod

Vilken metod man anvander sig av har stor betydelse for uppsatsens relevans och
trovardighet. Rétt val av metod okar sannolikheten for att resultatet blir sa tillfredstallande
som mdgjligt. Inom metodiken talar man om tva olika metoder, den kvantitativa samt den
kvalitativa metoden. Det kan dock tilldtet att anvanda sig av bada dessa da metoder
kompletterar varandra bra och kan leda till att forskningen blir mer trovérdig. Man ska dock

vara uppmérksam att béda metoderna passar val in med sjava problemformul eringen”.

® Holme & Solvang, Forskningsmetodik, 1997, s. 88



Vi har valt att just anvanda oss av en kombination av dessa tva metoder eftersom vi till en
borjan kommer att gbéra en méatning av det intellektuella kapitalet (for samtliga fallforetag)
som ska ligga till grund fér var vidare forskning. Vara métvarden ska ocksa fungera som et
slags bevismaterial nér vi skakomma fram till om det & humankapitalet eller strukturkapital et
aternativt bada som har storst relevans inom dessa tre foretag. Denna undersokning kommer
att ske genom en kvantitativ metod. Dérefter kommer vi anvanda oss en kvalitativ metod for

att gadmer inpadjupet i var forskning.

2.3 Kvalitativ metod

Den kvalitativa metoden karakteriseras av att ga pa djupet genom att man undersoker fa
enheter men skaffar sig rikligt med information om dessa. | det kvalitativa metod arbetet
agnar sig forskaren & ostrukturerade samt osystematiska observationer, djupintervjuer eller
intervjumallar utan fasta fragor och letar efter nagot unikt eller ndgot som avviker i sitt
forskningsarbete. N&r man genomfér denna form av undersokning &r det viktigt att man har
"nérhet till det levande”, dvs. att inhamtning av information gors néra den verklighet som man

valt att undersoka’.

Fordelen med kvalitativ data och dess metoder &r att de ger en helhetsbild vilket ger en 6kad

forstéelse for sociala processer och sammanhang’.

De kvalitativa metoderna i denna uppsats har bestatt av en personlig intervju med Christian
Haupt pa Expekt. Vi har @ven haft mojlighet att kontakta honom under uppsatsens gang
gdlande fragor om béde sava foretaget och branschen. Vidare har vi varit i kontakt med
Stina Ramberg pa Intellectual Capital Sweden AB. Dock har vi inte tréffat henne personligen
men fatt svar pa en rad frégor via e-post. Vi har i och med dessa kontakter fétt en djupare

forstéelse av amnet och en bragrund att sta painfor var forskning och analys.

% |bid, s.78
" Ibid, s.79
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2.4 Kvantitativ metod

Den kvantitativa metoden utgdor en mycket stor del av dagens forsknings- och
utredningsarbete nér det galler samhallsvetenskap®.

Med den kvantitativa metoden gar man mer pa bredden i sin undersdkning, dvs. man har ett
storre antal enheter men betydligt mindre information om varje enhet. Nar man genomfoér en
kvantitativ studie & man intresserad av att det gemensamma, det genomsnittliga eller det

representativa.

Med anledning av ovanstédende karakteriseras metoden av att vara strukturerad, formaliserad
och har en storre kontroll fran forskaren. Planeringen och uppléggningen &r selektiv. Vidare &r
avstandet mellan forskaren och dess informationskélla langre én vad det & i den kvalitativa
metoden. Detta avstand & nodvandigt for att forskaren ska ha mojlighet att genomgora
formaliserade analyser, jamforelser och undersdka om det resultat man kommit fram till

stammer in pa samtliga enheter som man valt att utforska.

D4 de kvantitativa observationerna ar systematiska och strukturerade anvander man sig ofta
av enkdter med fasta svarsalternativ da man till skillnad frén den kvalitativa metoden ar

ointresserad av foljdfrégor for att g djuparein i amnet®,

Den storsta fordelen med den kvantitativa metodiken ar den kan forklara olika foreteel ser och
genom statistiska méatningar gora generaliseringar. Generaliseringen kan &ven utgora en bra

grund for eventuella kvalitativa studier da man vet vika komponenter man bor rikta in sig
310

pa".

8 |bid, s. 150
% Ibid, s. 78
19 pid, s. 87
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2.5 Datainsamling

2.5.1 Insamling av priméardata

Nér forskaren sav har samlat in data talar man om primérdata. Vara priméra data bestar av
djupintervjuer. Véara framsta djupintervjuer har varit med Christian Haupt pa Expekt samt
Peder Hofman-Bang pa Intellectual Capital Sweden AB. De har haft tva helt skilda syften,
vilket ni kan ldsa om senare i detta kapitel. Christian har vi métt personligen och Peder har

fatt svara pa fragor via e-post.

Vi har aven haft e-postkontakt med flera personer med stor kunskap om branschen. Dessa

personer vi haft kontakt med bade via e-post och kortare telefonintervjuer:
e Petter Nylander: Verkstallande Direktor pa Unibet
¢ Mikael Franzen: Divisionschef for Svenska Spels internetverksamhet.
* Jonas Elofsson: Expertanalytiker for Internet- och spelbranschen pa Kaupting Bank.

* Per Engstrom: Tidigare anstdlld pa Expekt men har nu startat upp ett nytt spelbolag.

2.5.2 Insamling av sekundar data

Sekundérdata innefattar den informationen som samlats in av andra forskare, personer,

ingtitutioner och liknande*.

Den sekundér data som vi anvant har utgjorts av bocker, artiklar samt arsredovisningar. De
litterara kallorna har tillhandshdllits fran Universitetsbiblioteket och vi framfor allt anvantstill
vart metod- samt teorikapitel. Vidare har vi anvant oss av Internet for att finna information
gdlande véra fallforetag. Vi har ocksa hittat en rad artiklar som diskuterar det intellektuella
kapitalet. Samtliga &r tagna ur ”Journal of Intellectual Capital” och har fungerat som ett bra
komplement till vara litterdra kallor om det intellektuella kapitalet. De har &ven hjépt oss att
fa en storre forstaelse av @amnet och bidragit till att vi som forfattare fétt nya asikter, aspekter

och idéer.

1 |pid, s. 150
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Arsredovisningarna frén samtliga av véra fallforetag kommer frén & 2004 och har anvénts vid
vara matningar av det intellektuella kapitalet, vilka sedan legat som grund for var anays av
dessatre fOretag.

2.6 Tillvagagangssatt vid intervjuer

Intervjuerna vi  utfort har haft en kvalitativ  karaktér, vilket innebar it
undersokningssituationen liknar en vardaglig situation och ett vanligt samtal. Forskaren
utévar en mycket liten styrning av sjidlva samtalet men maste fortfarande se till att han/hon far

svar p& sinafrégor™.

Den forsta intervjupersonen var Christian Haupt, dgare av Expekt. Vi hade innan vart mote
varit i kontakt med honom via e-post och telefon dar vi hade forklarat vad syftet med var
uppsats var samt ungefar vad vi hade tankt att intervjun skulle ga ut pa Vi skickade aven ett
enkelt intervjudokument ett par dagar innan intervjun skulle 8ga rum for att underlétta for

Christian. Detta hittar ni langst bak i uppsatsen under appendix 8.2.

Intervjun &gde rum i Helsingborg. Vi hade ett mycket givande samtal med Christian Haupt
déar han svarade pa fragor om saval Expekt som sjdva onlinebranschen. Denna information
har varit ett mycket bra komplement till Gvrigakallor. Vi har ocksa haft mojlighet att kontakta
Christian Haupt under uppsatsarbetets gang.

Christian gav ett mycket sympatiskt och kompetent intryck och samtalet var avslappnat samt
innehallsrikt. Vi fick svar pa de flesta av véara fragor samt att vi fick en god bild av hur
branschen resonerar, fungerar, vilka som ar de viktigaste nyckelfaktorerna, problem som kan

uppsta etc.

Vidare har vi varit i kontakt med Peder Hofman-Bang som arbetar pa Intellectual Capital
Sweden AB. Vi traffade dock inte Peder personligen utan skickade de frégor vi hade
formulerat via e-post.

2 Holme & Solvang, Forskningsmetodik, 1997, s.99

13



Dessa fragor var inriktade pa det intellektuella kapitalets betydelse inom spelbranschen och
vilka kapital baser som hade storst relevans. Samtliga frégor finnsi appendix 8.1

Svaren gav oss en storre forstaelse till det intellektuella kapitalets relevans pa spelmarknaden
och hjélpte oss infor var analys. De har ocksa fungerat som en del av vart bevismaterial infor
véra resonemang kring vilket av det intellektuella kapital ets tva delar som har storst betydelse

inom var bransch.

2.7 Kallkritik

Under arbetets gang har vi anvant oss av informationskallor, bestdende av bocker, artiklar,
arsredovisningar, intervjuer, Internet sidor etc. Daforfattarnatill dessa kéllor ofta har
personliga aspekter och teorier & det viktigt som |&sare att man forhaller sig kritisk till dessa
och standigt ifragasétter sig om dessa data verkar stédmma. Vissakallor & dock mer pdlitliga
an andra. De bocker och artiklar som vi arbetat med har gett ett reliabelt intryck och anvandsi
vissafal som studentlitteratur. Vidare har artiklarna tagits ur ” Journal of Intellectual Capital”
som ger ett mycket kunnande och seridst intryck. Dessa har varit 18tta och intressanta att
arbetamed. Om man istéllet tittar pa de kvalitativa kallorna som framfor alt har bestétt av
intervjuer finns det altid en risk att kallorna ar paverkade da personliga resonemang och
aspekter alltid finns med och |&tt kan fargaintervjuledaren. Har ar det extra viktigt att man har
ett kritiskt tdnkande och kanske stéllet féljdfragor om man tycker att ndgot inte verkar
stamma. Nér det galler informationen héamtad fran Internet har vi bara anvant oss av vara
fallforetags hemsidor och arsredovisningar och &ven har varit noga med att |agga méarke till

data som verkar marklig.

Vad man déremot skulle kunnaifrégasatta & de fa personer vi har i urvalet. Detta kan givetvis
paverka resultatet men vart val ar av de personer som & de mest insattai amnet och darfor
rimligtvis har mest kunskap.

2.7.1 Validitet
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Det racker inte med att informationen har en reliabel karaktér, den maste ocksa haen
definitionsmassig validitet. Validitet innebér att man méater det som man avser att mata™. For
att efterstrava en sa hog validitet som majligt i det man ska mata géller det att man har en klar
definition samt avgransning och att sambandet mellan variablernai teorin och det man kan
méta & belyst™.

For att uppna detta har vi gjort klara avgransningar genom att forklara vart syfte och
formulerat en frégestallning som ska visa ytterligare pa uppsatsens djup. Vi har dven varit
noggranna med urval av sdvél metoder som teorier for att vara sékra pa att dessa & néra
sammankopplade med vart amne och i det Ianga loppet kan bidra med intressanta aspekter

infor var analys och slutsats.

2.7.2 Reliabilitet

Malet med allaformer av undersokningar &r att haen sareliabel eller pdlitlig information som
magjligt. En hog reliabilitet férekommer om olika och oberoende métningar av ett och samma
foreteel se resulterar i samma eller ungeféar samma produkt. Vidare bestams reliabiliteten av
hur man genomfdér métningarna och hur noggrann man sedan &r vid bearbetning av den

information man fatt*>.

Under uppsatsens gang har vi hela tiden arbetat efter ett monster for att uppna en sa hdg
reliabilitet som mojligt. Vi har ocksa varit uppméarksamma pa att den informationen vi samlat
in och de siffror vi har fatt fram verkat vara rimliga stémma och stamt éverens med
verkligheten. Davi anvéant oss av arsredovisningar vid vara métningar har vi kunnat arbeta
med pdlitlig data och eftersom understkningen innefattar tre fallforetag har man hela tiden

kunnat jamfora siffrorna mellan dessa om man stétt pa nagot som verkat orimligt.

13 Wallén, Vetenskapsteori och Forskningsmetodik, 1996, s. 65
“bid, 5.66
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3. TEORI

| detta kapitel kommer vi att gbra en utforlig redogorelse av det intellektuella kapitalets
definition samt uppbyggnad da detta kommer att ligga till grund for var forskningsutredning.
Vidare kommer vi &ven att beskriva IK-Navigatorn da var understkning samt analys grundar
sig pa denna modell. Vi kommer dven att ga in pa andra omraden inom det intellektuella
kapitalet somvi tycker ar relevant for vart arbete.

3.1 Det Intellektuella kapitalets bakgrund

| princip ala verksamheter, organisationer, foretag och branscher har blivit mer
informationsintensiva, vilket innebar att de blivit alt mer beroende av kunskap for att locka

till sig kunder, och av informationsteknologi for att kunna driva verksamheten'®.

Véardeskapandet inom dagens foretag handlar om att hitta de aktiviteter dar kunderna inte &r
nojda, med andra ord utgdr man fran kundens 6nskema pa ett helt annat sétt idag an man
gjorde tidigare da det fokuserades samt konkurrerades kring produktivitet. Enligt Prahalad &
Rawaswamy innebar innovationsskapande om att skapa upplevelser, vilket stéller krav pa
saval komplementdrer som kunder som konkurrenter. Detta tyder annu mer pa det
intellektuella kapitalets relevans som konkurrensfordel inom samtliga organisationer och

foretag™’.

| och med denna forandring inom de flesta foretagen visar sig foretagens arsredovisningar,
foretagspresentationer etc var for siffermassiga och begransade, vilket & en for knapphandig
beskrivning av dessa foretag som standigt maste folja med i det allt mer kunskapsintensiva

foretagsklimatet som kannetecknas av en mer flytande struktur, statistiska partnerskap,

> Holme & Solvang, Forskningsmetodik, 1997, s.163
16 Stewart, Det intellektuella kapitalet, s.45
Y prahalad & Ramaswamy, " The new frontier of experience innovation”, s. 16
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personal som kan paverka, markandsféring viat. ex Internet samt stora resurser av mansklig
intelligens™®.

Edvinsson papekar ocksa faran med endast den traditionella redovisningen, da han menar att
balans- och resultatrakningen kan liknas med ”6gonblicksbilder” 6ver var féretaget har
befunnit sig. Vidare betonar han att denna form av redovisning inte innehdller nagon
information rorande foretagets kunskap, traditioner och filosofi, vilket innebar att man som

intressent inte har en aning om vad detta & vért for foretaget™®. (Ibid. s. 26)

Som sagt, da det intellektuella kapitalet & det som gor ett foretag attraktivt och stodjande i
dess véardeskapande ar det av oerhord vikt att lagga fram det intellektuella kapitalet pa
dagordningen och presentera/redovisa precis som man gor med de materiella tillgangarna.

En viktig anstrangning kring det intellektuella kapitalet kom 1994, da en grupp representanter
fran industrin, den akademiska varlden och den politiska forskningen, méttes i Mill Valley i
nérheten av San Francisco for att inleda diskussionen att hitta den "rétta balansen”. Pa métet
stélldes en rad fragor upp som man resonerade kring, dessa handlade bl.a. om hur man skulle
vardera och méta det intellektuella kapitalet, vilka faktorer & de mest relevanta for ett
foretags vastand, vardering av ledningen och personalens kunskap som resurs for att skapa
rikedom och vérde for géva foretaget etc. huvudtanken med denna sammankomst var att
identifiera, méta och besluta om den lampligaste framstallningsformen for de ratta empiriska
indikationerna. (lbid, s. 34).

Efter detta méte kunde man identifiera alt fler situationer som visade pa att allménheten hade
fétt upp Ogonen for dessa " osynliga tillgangars’ betydelse. Det riktiga genombrottet kring det
intellektuella kapitalets forskning kom dock 1995, ndr Skandia gav ut vérldens forsta
offentliga arsredovisning kring det intellektuella kapitalet efter att foretaget sedan 1991 hade
utforskat det intellektuella kapitalet under ledning av Leif Edvinsson (direktor for det
intellektuella kapitalet). (1bid,s. 35).

Skandias IK-modell var den forsta organisationsstrukturen for intellektuellt kapital och till
grund &g idén att det verkliga vardet hos ett foretags prestationer ligger i dess kunnande att
generera langsiktiga varden med hjélp av dess vision samt strategi. Utifran strategin kan man

18 Edvinsson. L, Det intellektuella kapitalet, 5.18
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sen utreda vilka framgangsfaktorer som fOretaget ska maximera samt minimera.
Framgangsfaktorerna kan vidare delas in i fyra olika grupper, namligen, finansiellt, kund,
process, fornyelse och utveckling samt ett gemensamt femte karnomrade, human. Vidare kan
man inom varje fokusomréde identifiera flera nyckelfaktorer for att méata prestationsformagan.
| kombination bildar dessa fem faktorer en rapporteringsmodell som Leif Edvinsson dopte till

IK-navigatorn.

Detta & en kort resumé om det intellektuella kapitalets historia och vag fran tanke till
realisation.

| dagens l&ge har en del foretag borjat arbeta mer med sitt intellektuella kapital men det &r
fortfarande manga som inte forstar dess relevans, eller helt enkelt vad man menar med det
intellektuella kapitalet samt hur man ska arbeta med det for att uppna maximal effektivitet.

3.2 Definition

Begreppet intellektuellt kapital beskriver skillnaden mellan foretagets marknadsvarde och
dess bokforda varde. Till det bokforda vardet hor materiella tillgangar som fabriker, maskiner,
andra byggnader etc. Dessa far alltsd bokforas som ett varde i baansrakningen.
Marknadsvardet bestér dock inte enbart av dessa tillgangar utan hit réknas dven de " osynliga’
tillg&ngarna, vilka man brukar kalla det intellektuella kapitalet®.

Edvinsson har vidare beskrivit det intellektuella kapitalet genom att gora en jamforelse med
ett trad dér rotsystemet symboliserar det intellektuella kapitalet. Precis som rotsystemet ligger
det intellektuella kapitalet dolt och & en vital del for att bidra med utveckling, valméaende
samt framgang till det resterande foretaget. Sjava stammen kan liknas med kundrelationer
och arbetsprocesser som till slut leder fram till foretagets kronverk dér de synliga frukterna

symboliserar de tillgangar som finns med i balans- och resultatrakningen. | dagens samhélle

Y 1pid, s.36
% Edvinsson. L & Malone, Det intellektuella kapitalet, 1997, s.39
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da affarsklimatets forandring har ett annat utseende samt en snabbare forandringstakt kan en

av de viktigaste uppgifterna vara att &skadliggora vad som hander i tradets rotsystem?.

Kélla: Tréadet somillustration av navigatorn, www.unic.net

Vidare beskriver forfattaren det intellektuella kapitalet som summan av humankapital och
strukturkapital. Humankapitalet bestar av ett foretags anstéllda och kan darmed inte égas av
foretaget utan bestdr av de anstélldas kunskap, skicklighet, formaga att utGva sina uppgifter
samt komma med nya idéer och forslag. Humankapitalet innefattar ocksa delar av foretagets
kultur, vérderingar samt filosofi. Strukturkapitalet definieras som "vad som finns kvar pa
arbetsplatsen ndr de anstédllda gétt hem”. Hit hor altsd organisationskapacitet som till
exempel, databaser, varumarken, mjukvara, hardvara, patent och organisationsstruktur som
ligger till grund for de anstdlldas produktivitet. Strukturkapitalet &r alltsd den stodjande
infrastrukturen hos humankapital et.

For att foretaget i fréga ska fa ut sa mycket som mgjligt av sitt intellektuella kapital ar det av
stor relevans att foretaget har ett valfungerande system for att omvandla humankapitalet till
strukturkapital och den kunna lagra detta pa ett genomtankt och effektivt sitt. Humankapital et
bygger upp strukturkapitalet och pa sa sétt kan de anstélldas kunskap, idéer, formaga etc.

spridas till samtligainom organi sationen.

"Kunskap som finns i en organisation och som kan anvandas for att skapa fordelar genom att
sarskilja foretaget fran dess konkurrenter”, dvs. de kunskaper hos medarbetare som ger

2L Edvinsson. L, Vakomnatill Vardeevolutionen, 1998, s.29
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foretaget en konkurrensfordel. Detta & Hugh McDonald's definition av det intellektuella
kapitalet. Denna definition forklarar mer vad det intellektuella kapitalet kan gora én vad det

a2,

3.3 vVardeschema

For att forklara begreppet intellektuellt kapital och underlétta forstaelsen av dess uppbyggnad
och hur de olika kapitalbaserna & sammankopplade kan man anvanda sig av ett vardeschema.
Vi kommer i nasta avsnitt att beskriva dessa kapitalbaser mer ingédende och det kan darfor

varabra att ha detta vardeschema att |uta sig p& som ett hja pmedel%.

Kdla Det intellektuella kapitalets vardeschema, Roos et a, intellectual capital, navigating in the new business,
1998, s57

3.4 Det intellektuella kapitalets innehall

Som vi tidigare namnt delas det intellektuella kapitalet in i tva huvuddelar, humankapital samt
strukturkapital, som vidare forgrenar sig i ett antal kapitalbaser. Vi kommer hér att beskriva
dessa delar mer grundligt for att fa en djupare forstaelse av teorin intellektuellt kapital, samt
for att langre fram i denna uppsats kunna applicera modellen pa vart amne och darmed svara

pavar anaysfraga.

2 Stewart.T.A, Intellektuel It kapital, 1999, s.99
% Edvinsson. L, férelasning: ledarskap och organisation i kunskapsforetag, 4/5-2005
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3.4.1 Humankapital

"All individuell forméaga, kunskap skicklighet och erfarenhet hos foretagets personal och
ledning”, sa beskriver Edvinsson humankapitalet i sin bok Det intellektuella kapitalet.
Forfattaren papekar dock att denna del av det intellektuella kapitalet maste innehalla mer an
bara dessa kvaliteter. Han menar att humankapitalet "maste fanga dynamiken och
kunskapsflodet hos en intelligent organisation i en férénderlig och konkurrenspraglad

omgivning”.

Humankapitalet kan vidare delas in i tre underkapital vilka & kompetens, attityd samt
intellektuell rorlighet.

3.4.1.1 Kompetens

Vardet p& kompetens genereras genom att man méter den kunskap, fardighet, talang och
know-how som de anstallda anvander. De viktigaste delarna & de tva forstnamnda, kunskap

samt fardighet.

Kunskap kan beskrivas som det man vet och & i manga fall relaterad till den anstdlldas
utbildningsniva. Kunskapen behdver dock inte vara akademisk praglad for att vara relevant.
Kunskap & nagot som man férmedlar till andra genom utlérning men behGver som sagt var
inte vara kopplad till skola eller universitet. Till skillnad fran kunskapen star fardigheten for
den praktiska delen och & i manga fall precis lika viktig som den teoretiska samt att den
teoretiska delen kan vara helt meningslés om man inte kan utnyttja den praktiskt. Boken
relaterar till ett exempel som handlar om dataanvandning for att peka pa separationen av
kunskap och féardighet. Har menar man att galva hanteringen av en dator (vilket de flesta &r
kapabla till att gora i dagens samhalle) stér for fardigheten medan kunskapen i detta fall
handlar om att kunna bygga upp en dator eller forklara hur den fungerar. Detta har dock de
flesta inte tillrackligt med kunskap for att gora. Alltsa kan man siga att dagens samhélle
besitter stora fardigheter inom datorer snarare an kunskap.
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3.4.1.2 Attityd

Attityden innefattar det varde som generas av de anstélldas beteende pa arbetsplatsen. Denna
kapitalbas bestdr av tre faktorer, motivation, beteende och uppforande. Attityden hos de
anstallda kan ha mycket stor betydelse hos manga foretag och innefattar alt fran att uppna
sina mdl till att visa att man faktiskt kan gora det oméjliga majligt. Ytterligare en faktor i
attityden & beteende och detta omfattar allt som kommer fran de anstéllda pa den omgivande
arbetsplatsen. En arbetsmiljo dar personalen har en positiv instéllning, framatanda,
gemenskap samt Oppenhet for nya fordag och idéer skapar automatiskt en mer produktiv
arbetsplats som i sig motiverar och for organisationen i fraga framét.

Uppforandet inom verksamheten indikerar vérde ur ett etiskt perspektiv. Detta kapital regleras

utifran externa variabler och foretaget kan darfor paverka dettarelativt lite.

3.4.1.3 Intellektuell rorlighet

Den intellektuella rorligheten handlar om férmagan att kunna applicera kunskap i allatyper av
situationer och sammanhang, att finna information fran en méngd kanaler, sortera denna och
sammankoppla samt formagan att, genom anpassning och innovation, forbéttra kunskap och

foretagsavkastning.

Intellektuell rorlighet & forknippat med kompetens da rorligheten kan definieras som
formagan att omvandla kompetensen till innovation, imitation, emballering och anpassning.
Innovation innebér skicklighet for att bygga vidare pa redan befintlig kunskap samt utveckla
ny sadan. Detta & en grundléggande formaga for att ett foretag, organisation eller verksamhet
ska uppnad framgang, inte hamna i skuggan av sina konkurrenter samt folja med i
varldsutvecklingen. Innovationskapitalet innehdller den individuella talangen att dra till sig
kunskap och kontinuerligt 6ka denna. Innovationen & inte alltid sammankopplad till
forskning och utveckling trots att resultatrik forskning och utveckling leder fram till

innovation.

Imitationen handlar istéllet om att genom iakttagelse av foretag, branscher samt aktiviteter
kunna anvanda dessa pa ett effektivt sétt inom den egna organisationen. Imitation kan i manga
sammanhang framstallas som nagot negativt men &en denna kan generera innovation och

behover inte (som manga tror) vara av samre kvalitet, snarare tvars om da det foretag som
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imiterar kanske haft mgjlighet att uppméarksamma svagheter hos den aktuella aktéren som

imiteras.

Nésta formaga som ingdr i den intellektuella rorligheten & emballering som gér ut pa att

omvandlaenidétill en produkt eller tjanst.

Till sist tar litteraturen upp formagan for foretaget att genom anpassning applicera sina

tidigare erfarenheter pa nya situationer eller ssmmanhang som dyker upp.

3.4.2 Strukturkapital

| boken "Det intellektuella Kapitalet” definierar Leif Edvinsson strukturkapitalet som
” organi sationens forméaga, inklusive de fysiska system som anvands for att Gverleva och lagra
intellektuellt material”. Vidare kan detta kapital beskrivas som "forkroppsligandet,
mojliggorandet och den stddjande infrastrukturen hos humankapitalet”. Exempel pa
strukturkapital &r databaser, organisationsstruktur, processmanualer, instruktioner, image etc.
Ytterligare en definition av strukturkapitalet & Skandias. Detta & en kort och mycket enkel
sadan men ger en bra beskrivning, speciellt for lasare som inte studerat detta amne tidigare.
Definitionen lyder enligt foljande, " de intellektuella varden som finns kvar pa arbetsplatsen
nar alla anstéllda gatt hem”.

Som vi tidigare visat genom vardeschemat bestar strukturkapitalet av tre delar, relationer,
organisation samt fornyelse och utveckling.

3.4.2.1 Relationer

Relationernas relevans har blivit alt stérre i och med den 6kade internationaliseringen av
dagens affarsverksamheter. Det & till exempel av stor betydelse for foretagen att ha en god
kommunikation med sina kunder sa de far den information som kan vara av intresse fér dem.
Aven utkontraktering, som blivit allt mer vanligt hos de flesta foretagen for att maximera

effektivitet inom organisationen & ytterligare ett exempel pa nutidens starka
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relationsberoende. Under relationskapitalet hittar vi aktbrer som kunder, leverantorer,

aktiedgare, myndigheter, partners etc.

Ur ett langsiktigt perspektiv & det relationen med den forstnamnda aktoren, kunden som &r
viktigast for att na framgang. En av anledningarna till att man vill underhalla de befintliga
kunderna & att kostnaden att skaffa sig en ny kund & mycket stora. Genom att skaffa sig
lojala samt nojda kunder dkar livslangden pa relationen, kunden blir inte lika priskanslig da de
vet att ett byte av leverantdr skulle innebéra eventuella byteskostnader samtidigt som man
kanske inte skulle fa samma service som tidigare. Ytterligare en fordel med dessa kunder &r
att verksamhetens rykte forbattras da kunderna sprider sin belétenhet vidare genom ”mun till
mun” metoden, vilken &r ett av det mest effektiva marknadsférings konst och kostar inte
verksamheten ndgot extra. Genom att bygga upp starka kundrelationer kan foretagen ocksa
"skraddarsy” sina produkter och tjanster pa ett helt annat sétt, vilket &r positivt for kunden.

Vidare ar aktiedgarna en viktig grupp att ta hansyn till eftersom det i slutédndan & dem som
bestammer, vilket man kanske inte alltid téanker pa da man saknar den direkta kontakten med
dessa som man har med kunderna.

De 6vriga intressenterna har ocksa stor inverkan pa foretaget da det till exempel géler att ha
en god relation till de myndigheter, kommuner samt andra institutioner som foretaget har
kontakt med nér det gdller ansbkningar etc.

3.4.2.2 Organisation

Vérdet av gdva organisationen & en form av kapital som till storsta delen & agt av gdva
verksamheten, darav kan det inte utvecklas nagot nytt av sig galv, vilket & mdjligt hos
relationerna, utan det kravs insatser fran organisationen. Dock &r det |&ttare att granska samt
styradennaform av kapital da det & mer knutet till verksamheten.

Det organisatoriska vardet innefattar ala fysiska och icke-fysiska manifestationer av
intellektuellt kapital som & kopplade till den interna strukturen som till exempel rutiner,
kultur, verksamhetsfilosofi, styrsystem och databaser. Organisationsvérdet inkluderar tre typer

av kapital, infrastruktur, processer och kultur.
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Infrastrukturen omfattar alla varden fran den strukturella organisationen till den intellektuella
egendomen som foretaget ager. Hit raknas alla hérdvaror som finns inom organisationen, dvs.
alla former av system, verktyg och andra hjapmedel som anvands i det dagliga arbetet. Den
intellektuella egendomen anses var en mycket viktig del av organisationen och inkluderar
foljande enheter, varuméarke, specialdesignat material, patent, e-post listor, kunddatabaser

m.fl.

Enligt Edvinsson & processkapitalet ”arbetsprocesser, tekniker och personalprogram som
stérker och Okar effektiviteten i produktionen och tjansteleveransen”. Vidare menar Edvinsson
att processkapitalet & “"den typ av praktisk kunskap som anvands i det fortlGpande
vardeskapandet”.

Det kulturella kapitalet bestar av de normer, riter och symboler som definierar organisationen.
Kulturen uppstér genom samspelet mellan de anstéllda i foretaget Det & valdigt viktigt att
foretagskulturen god och stammer Gverens med foretagets aktiviteter da de anstallda kan
paverkas valdigt av denna. Framfor allt kan en passande kultur bidra till 6kad motivation for
att na foretagets mal, idéer, fornyelse och utveckling skapas léttare. En stark kultur gynnar

dven gemenskapen da man genom samma normer och riter kanner sig som en enhet.

3.4.2.3 Fornyelse och utveckling

Den sista delen inom strukturkapitalet & fornyelse och utveckling. Denna kapitalbas omfattar
ala immateriella tillgangar som i framtiden kan skapa varden genom en forbéttring av
finansiellt och intellektuellt kapital. Darmed raknas investeringar till denna bas nér de &r pa
planeringsstadiet for att sedan 6verga till det finansiella kapitalet nér de har realiserats. Ett
exempel pa detta ar satsningar pa uthildning som till en borjan redovisas under férnyelse och
utveckling for att sedan dverga till ett flode mellan finansiellt kapital och human kapital.
Ytterligare aktiviteter kan vara, produktutveckling, planer for omstrukturering, re-enineering

samt skapandet av nya tranings-/utbildningsprogram.

Stewart namner dock tre grundlaggande principer vid méatning av intellektuellt kapital.

« Hall det enkelt
o Mat det som & strategiskt viktigt for organisationen
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e Mét de delar av verksamheten som paverkar utvecklingen av foretagets intellektuella

tillgangar eller varden.

3.6 IK- Navigator

Det 6kande anvandandet av datorer, Internet samt snabba digitala telekommunikationer i
affarsverksamheter har lett till att dessa verksamheter har blivit mer rorliga, snabba samt
anpassningsbara. De har helt enkelt blivit sd pass "organiska’ i sitt agerande att traditionella

statiska instrument for att mata vérde snabbt blir omoderna®.

Skandia var det "banbrytande” foretaget som byggde upp ett sddant instrument. De kallade
detta for Skandianavigatorn. Denna har modifierats under arens lopp men har samtidigt visat
sig vara s pass effektiv att den formodligen kommer anvandas som en grundmodell for

framtida navigationssystem for intellektuel It kapital.

Skandianavigatorn & uppbyggd utav fem fokusomraden, vilka &r, finansfokus, kundfokus,

processfokus, fornyelse- och utvecklingsfokus samt humanfokus™.

HISTORY Financial Focus
L
Customer Human Process
Igl:‘m- Renewal & Development Focus
L

Kélla: skandianavigatorn, www.skandia.com

Navigatorns utformning kan liknas med ett hus. "Vinden” utgdrs av finansfokus som

inkluderar foretagets forflutna. Indikatorerna inom detta fokus & oftast vél etablerade.

2 Edvinsson & Malone, 1997, s.95
5 bid, s. 91
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Fokuset ger dock mojlighet for ytterligare matt och sarskilt forhdllande som kan tyda pa
prestation, snabbhet och kvalitet.

N& man forflyttar sig langre ner i det intellektuella kapitalets husvéggar kommer man ner i
foretagets nutid. Har hittar man kund samt processfokuset som i dagsléget ar relevant for
foretaget. Kundfokuset méater en distinkt typ av intellektuellt kapital medan processfokuset ar
en del av det storre strukturkapitalet.

Den nedersta delen, husets grund, innefattar foretagets framtidsfokus dvs. fornyelse- och
utvecklingsfokuset. Indextalen inom detta omrade mater inte bara hur pass va foretaget
forbereder sig infor framtiden genom t.ex. produktutveckling, personalutbildning etc. utan
lagger stort fokus kring foretagets formaga att dverge det forflutna genom omséttning av
produkter, 6vergivande av krympande marknader samt andra strategiska atgarder. Detta
framtidsfokus riktar sig ocksa till den arbetsomgivning som man tror organisationen kommer

att verkai framover®.

Navigatorns sista fokus, humanfokus, & placerat i husets centrum da det symboliserar
foretagets hjarta, & och intelligens. Detta fokus & organisationens enda aktiva kraft och
berér darmed alla andra IK-omraden. Humanfokuset & den ena delen av den generella IK-
modellen och brukar benamnas som "den del av foretaget som gar hem varje kval”. Har
inkluderas personalens kompetens och férmaga, foretagets engagemang nar for att se till att
fardigheterna stammer 6verens med varandra och & aktuella. Det & &ven viktigt att stodja
dem med expertkunskap utifran. Slutligen handlar det om sammanséttningen av den
erfarenhet och innovation som finns hos personalen och foretagets strategi for att eventuel It
forandra eller vidmakthalla denna sammanséttning.

IK-Navigatorn har i uppgift att fullfdljatre saker:

1. Seinédt och granska méatten. Detta innebér att navigatorn ska fungera som ett guidande
instrument nér det galler att hitta de relevanta métten och koppla samman dessa i
kategorier. Vidare ska kategorierna sedan knytas samman till en sammanhangande
helhet. Uppgiften gar alltsa ut pa att klargora organisationens position, riktning och
hastighet.

% 1bid, s92

27



2. Se uppa mot metamatten. Det racker inte med att navigatorinstrumentet har en
ledande funktion. Den maste ocksa se till att samtliga data behandlas sa att de hamnar
pd en hogre abstraktionsniva for att fa perspektiv. Med andra ord maste en
valutformad Navigator rikta in alla kategoriers data for att skapa en handfull
overgripande siffror sd kalade meta-index. Dessa kan man jamfora med den
traditionella redovisningens vinst och férlust som man finner i resultatrékningen,
aternativt, tillgangar och skulder i en balansrékning. Meta-indexet ska anvandas for
att man snabbt ska kunna bilda sig en uppfattning av foretagets styrka vad géller det
intellektuella kapitalet och for att kunna jamfora dessa siffror med andra

organisationer.

3. Se utdt mot anvandaren. Denna uppgift kan verka savklar men det har visat sig att
begriplighet samt pedagogik &r léttare att tillampa i teorin an i praktiken. Om man
tittar p& det moderna redovisningssystemet finner man manga oklarheter, vilket leder
till att det kan vara svart att som anvandare bilda sig dversiktlig bild. Poster kan till
exempel sakna intuition eller var oprecisa. Vidare kan foretagets vérdeskapande
aktiviteter saknas. Det & just detta som navigatorn maste forebygga och darmed
byggas upp pa ett sadant sétt att den kan utnyttja framtidens prestati onsteknol ogi.

Det ska dock poangteras att en IK-navigator inte pa nagot sitt ska ersitta den traditionella
redovisningen, d& denna har varit ett kraftfullt verktyg i arhundraden och & &ven idag.
Anvéandandet av en navigator ska istéllet gora det mgjligt for foretag att ta fram, granska och
utnyttja den relevanta information och kunskap samt utnyttja denna maximalt. Da det visat sig
att denna form av tillgdngar har tendens att hamnai skuggan av foretagets 6vriga resurser?’.

Skandias modell borjade anvéndas 1995. Trots att den inte uppfyller navigatorns tre uppgifter
helt och hdllet och darmed inte & det perfekta verktyget & det en bra grund for vidare
utveckling och anvandande®.

2" 1bid, s 94
3 bid, s35
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3.7 IK- Multiplikator

Som vi redogjort for tidigare i detta kapitel bestdr det intellektuella kapitalet av de tva
huvudkomponenterna, human- och strukturkapital. Det & forst nér dessa tva integreras med
varandra som vérde inom foretaget/organisationen skapas. En modell som & av intresse for
att titta pa samverkan mellan dessa & IK-multiplikatorn. Denna forklarar hur pass vé

humankapitalet utnyttjar strukturkapitalet for att havasig galv.

Multiplikatorn ser ut pa féljande sétt: |K-multiplikatorn= SK/HK. For att humankapitalet
ska kunna utvecklas och accelerera géller det att korrelationen mellan SK/HK > 1. Om denna
korrelation istéllet skulle bli < 1 riskerar humankapitalet att erodera. For att undvika att
humankapitalet eroderar och istéllet setill att det sténdigt utvecklas &r det viktigt att omvandla
humankapitalet till strukturkapital. Med andra ord handlar det om att knyta den
personalberoende kunskapen till organisationen genom att exempelvis dokumentera
personalens arbetsprocesser. Malet & alltsa att den personalberoende kunskapen ska bli
léttillganglig for hela organisationen. Om samtliga anstéllda inom organisationen bidrar med
sina special kompetenser och visualiserar dessa kommer kunskapsflddet att bli storre och de
personella kompetenserna kommer “automatiskt” att omformas till en dd av

organisationskulturen, vilket bidrar till att ge turbo till humankapital et®.

Multiplikatorn kan forklaras i fyra steg som Edvinsson beskriver i sin artikel ”Some
perspectives on intagibles and intellectual capital” fran 2000.

Den forsta fasen gar ut pa att visualisera de "osynliga® tillgangarna och det intellektuella
kapitalet. Man ska dltsa lyfta fram det intellektuella kapitalet pa dagordningen genom att
méta det. For att kunna genomfora detta har Intellectual Capital Sweden AB utvecklat ett
verktyg som heter IC rating. Ett annat alternativ &r att anvanda det Balanserade styrkortet.

Nésta fas handlar om att injicera humankapitalet. Forbéttringarna kan uppnas genom att man
soker efter talanger som fattas inom organisationen, aven jamférelser med framgangsrika
foretag gors. Personalen far ocksd majlighet till utbildningsprogram som ska berika dess

kunskap.

% | Edvinsson, Férelasning i Strategic Management, 4/10-2005
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Fas nummer tre & sjava transformationen fran humankapital till strukturkapital. Det & nu
som multiplikatorn borjar verka. Transformationen kan bland annat bestd av att bygga
informationssystem som paketerar informationen och gor den global samt lattforstaligt for
samtliga inom organisationen.

Den fjarde och sista fasen gar ut pa att injicera strukturkapitalet, med andra ord forsoker man

héar fa en turboeffekt pad multiplikatorn genom tillskott av strukturkapital. Detta kan ske

genom t. ex forvarv.
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4. EMPIRI & ANALYS

Av praktiska skal har vi valt att fora samman vara empiri- och analyskapitel. Har kommer vi
att redovisa det empiriska material som vi samlat in under arbetets gang. Till att borja med
kommer vi att presentera marknaden och de foretag som vi varit i kontakt med och redogéra
for de fakta de har gett oss. Vidare kommer vi att sammanstélla de matningar som
under sokningen bestar av och de intervjuer vi utfort. Vara analyser kommer ni att hitta efter
varje empiriskt avsnitt for att ni ska fa en mer sammanhangande lasning. Det vi fokuserat pa
ar att folja IK-navigatorn for att sedan i slutsatserna diskutera med generella slutsatser av

teorierna.

4.1 Marknaden

Spelmarknaden kan delas in i tva delar, interaktivt spelande och traditionellt spelande. Det
interaktiva & i forsta hand spel pa Internet men &ven via mobiltelefoner och digital-tv. Det
traditionella spelandet & spelande pa en fysisk plats som spelaffarer eller casinon.
Spelmarknaden kan &ven delas in i skicklighetsspel och chansspel. Skicklighetsspel &
exempelvis sportsvadslagning, trav och poker medan chansspel & spel som lotto, bingo och
roulett.

Sportsvadslagning & den storsta delen av Internetspelandet med cirka 40 % av marknaden™.
Detta hdller dock pa att andras da en stor expansion sker for tillfallet inom casino, lotteri och

poker pa Internet.

Drivare pad marknaden & en kombination av stark spelkultur, teknologisk forandring och
underhdlningsvarden. | lander med monopol finns ofta en stark spelkultur vilket kan vara
motsagel sefullt eftersom monopol &r till for att reglera spelandet. Den andra drivaren som &r
teknologisk férandring gor att foretag registrerade utomlands kan vara med och konkurrera pa
monopol marknader. Dessutom gor den nya teknologin att man kan distribuera via nya kanaler

och pa si sitt nd nya segment av kunder. Hogre penetration av bredband gor aven att

30 \nwww.| otteriinspektionen.se
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underhallningsvardet okar for kunden med béttre och snabbare grafik. Aven mer televiserad
sport och pokerturneringar ger hogre underhallningsvarde och storre efterfrégan pa spel. Den
alt mer kommersiella europeiska fotbollen gor ocksa att spelare kan hitta och folja sina
favoritlag i England, Spanien, Italien etcetera.

Spel- och lotterimarknaden i Sverige & idag reglerad. Sveriges riksdag har beslutat att bara
vissa aktorer f& verka pd marknaden vilka ar folkrorelserna, hastsporten och staten.
Meningen &r att 6verskottet skall i princip tillfalla allmanna och allmannyttiga d&ndamal. Den
svenska spelmarknaden omsatte 2003 cirka 36 miljarder kronor och de storsta spelformerna ar

vadhdlIning, lotterier, automatspel och bingospel ..

| norden ser marknaden ganska snarlik ut med monopol i samtliga lander. For dvrigt sa ser
marknaden véldigt olik ut i Europa och kan inte ses som en homogen marknad.

| Sverige har vi en central tillsynsmyndighet som heter |otteriinspektionen och deras uppgift
ar att setill att lotterilagen efterfoljs pa den Svenska spelmarknaden.

Idag & svenska spel den storsta aktoren pa marknaden med 54 % av den totala. Konkurrensen
okar dock kraftigt pa marknaden med spelbolag registrerade utomlands som nu vill ha en del
av den svenska kakan. Problemet for Svenska spel ligger i deras lagre aterbetalning an deras
utlandska konkurrenter. Detta pa grund av de skatter och vinstprocent de har.

Internetspelandet har skapat en helt ny marknad for spelandet med nya former och 6kad
anpassningsbarhet inom nastan alla sektorer av spelande. Det som & problemet fér Svenska
Spel & att manga yngre soker sig till Internet, dar Svenska spel & forhdllandevis sma, vilket

innebar potentiella problem.

En ny gren av spelbolag har &ven kommit fram pa senaste vilket & spelborser. Detta innebér
att man spelar mot andra spelare istédlet for mot bolaget. Detta gor att det mer liknar en
vadsagningsbors och man spelar pa ett vad som nagon annan har lagt upp forutsattningarna
for. Detta gor att oddsen blir hogre. Den vinst som spelbolagen erhdller & en procent av varje
satsad krona.

3 1bid
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4.2 FOretagspresentationer

4.2.1 Svenska spel

Svenska spel bildades genom sammanslagningen av Tipstjanst och Penninglotteriet, som bada
var statliga foretag, den 1 januari 1997 och & idag Sveriges ledande spelfdretag med en
marknadsandel pa 54 %.

Ar 1934 fick det privata bolaget Tipstjanst tillstand av staten att borja sin verksamhet.
Anledningen till detta var att den olagliga vadslagningen pa idrottsprestationer hade Okat
under 1920- och 30-talet och regeringen ville f& bukt med detta problem och sag darfor
Tipstjanst som en bra lGsning. Redan frén borjan satsade man pa att organisera ett sakert och

tryggt sétt for det svenskafolket att spela paidrottsprestationer.

Har foljer ndgraviktiga &rtal i Tipstjanstens historia:

1934: Stryktipset, Siffertipset samt Pooltipset introduceras den 20-21 oktober

1962: Pooltipset ersétts av Poangti pset

1980: Lotto lanseras pa marknaden och var det forsta spelet som inte var kopplat till idrotten.
Samma &r tas Sifferspelet bort.

1983: Maéltipset lanseras och Poangtipset 1aggs ned.

1984 Joker tillkommer som tillaggsspel pa Tipset samt Lotto.

1986: Vérldens storsta sportspel online, ndmligen Oddset, har premiér.

1989: Introduktion av Flax som &r en form av lottospel med dragningi TV.

1992: Eurotips lanseras.

1993: Premiar for det italienska stryktipset, samma ar ersétts dven Flax av Viking Lotto.

1994: Tipsbongo, (vilket &r ett bingospel online), etableras.

1995: L otto-Express, med dragning var femte minut, har premiar, dock pa prov.

1996: Lotto-Express lanserasi helalandet samtidigt som Jack Vegas (ett vardeautomatspel for
restauranger) introducerasi Sverige

1997: Tipstjanst gar ihop med Penninglotteriet och bildar tillsammans AB Svenska Spel.
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Penninglotteriet kom till for att faihop pengar till den stora Stockholmsutstallningen & 1897
och var altsa det forsta lotteribolaget i Sverige. Det var en grupp kanda svenskar som gick
samman for att skota finansieringen av denna utstéllning och lyckades 6vertyga regeringen att
ett lotteri kunde vara en 16sning. Dock hade staten tidigare varit med och arrangerat lotterier i
manga &r. Under dessa & var bolaget privatagt men lotteritillstandet var utformat sa att det
enda som bolaget tjanade pengar pa var sava forsaljningen av dragningslistor. Darmed gick
lotteriets Gverskott altid till andama som bestamdes av regeringen, vilka bland annat var
Nordiska Museet, Stockholms Stadion till OS, uppbyggandet av fastigheter kring Gotaplatsen
i Goteborg m.fl.

Ar 1939 tog staten éver penninglotteriet som helagt lotteribolag och man fortsatte under en
period framéver med rena andamalslotterier. Detta gick med tiden 6ver till att Gverskottet
hamnade i statskassan, vilket det gor daven idag. Men det hander att avkastningen fran vissa
dragningar eller fran nagot sarskilt ordnat lotteri gar till speciella andamd. Tva exempel pa

detta & Barncancerfonden samt Hjarnfonden.

Né&gra milstolpar i Penninglotteriets historia:

1897: Den forsta penninglotten slépps

1954: Dramatenlotteriet introduceras och byter sedan namn till Kulturlotteriet, vilket anvands
an idag nar lotterier till férman for kulturella andama arrangeras.

1970: Nummerlotteriet har premiér.

1971: Bellmandlotteriet startar till minne av de forsta Nummerlotteriet som kom till 1771,
alltsa for 200 ar sedan.

1986: Den forsta skraplotten, Triss, introduceras pa marknaden.

1990: Keno har premiér.

1996: Tianlotten sl 8pps pa marknaden samtidigt som Bellmans otten tas bort.

1997: Svenska Penninglotteriet gar samman med Tipstjanst och bildar AB Svenska Spel.

Svenska Spels affarsidé gér ut pa att sdlja ett varierat utbud av spannande och underhalande
spel med penningvinster pa ett 14ttillgangligt, ansvarsfullt och sakert sétt. Vidare lyder deras
vision enligt foljande: "Vi ska pa ett ansvarsfullt sitt skapa se mest attraktiva spelen, till
gladje for spelarna och till nytta for samhéllet.” Dessatvaleder senare fram till deras mal som
& av langsiktig karaktar och later pa detta sitt: "Pa tio ars sikt ska Svenska Spel, oaktat



regeringsform, fortsétta att vara Sveriges storsta och mest |I6nsamma spel- och lotteriforetag

och som sadant arligen dela ut minst lika stora vinster till samhallsnyttiga andamal som under

2004".

For att folja sin affarsidé och vision samt att nd upp till sina ma har Svenska Spel fyra

vardegrunder som genomsyrar och ligger till grund fér hela verksamheten. Dessa &r:

1)

2)

3)

4)

Affarsmassighet, vilket innebér att foretaget alltid har stort fokus pa lonsamheten och
standigt leverera ett Gverskott till sina uppdragsgivare, vilka &r staten och folkrorel ser

inom kultur och idrott.

Lyhordhet, vilket & av stor relevans eftersom ett foretag som Svenska Spel standigt
maste titta pa vad deras intressenter, dvs. spelare, affarspartners samt det omgivande
samhallet efterfragar, sa att foretaget kan erbjuda attraktiva produkter till dessa. Men
det handlar lika mycket om att var lyhord for hur uppdragsgivarna samt den svenska
allménheten uppfattar verksamheten samt det interna arbetet inom organisationen.
Foretaget lagger stor vikt vid att alla medarbetare kanner sig delaktiga, vilket
forutsétter en Oppen, tydlig och uppriktig kommunikation samt respekt fér varandra

och varandras olikheter.

Engagemang, handlar om att visa att man bryr sig om sina spelare, affarspartners samt
organisationens anstallda. Spelarna ska erbjudas en ansvarsfull underhdlining och
spelgladje. Foretagets partners ska kénna att de & av stor prioritet och att foretaget
anstranger sig for att underltta deras verksamhet. Genom att involvera personaen blir
dessa mer intresserade av foretaget och man bygger i och med detta upp en
foretagskultur, vilket gor det lattare for de anstéllda att kdnna sig trygga, utforma

tydligamal samt utveckla samt kanna att deras insats &r vardefull.

Ansvar g&r som en rod trad genom hela foretaget och dess produktutbud. Eftersom
Svenska Spel & den storsta aktoren pa marknaden tar den dven ett visst ansvar for hela
branschen. Svenska Spel vill genom denna véardegrund forstérka ytterligare for sina
spelare att deras spel och distributionskanaler &r trygga, sdkra och har en hog
tillganglighet. Déremot innefattar deras ansvar inte att ta hand samt behandla personer
som utvecklat ett spelmissbruk.
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Svenska Spel erbjuder sina kunder tre typer av nojesspelskategorier. Den forsta ar Sportspel
dér foretaget har samlat ala sina sportbaserade spel som idag & sex stycken. Oddset
introducerades 1986 och ar det storsta Sporspelet och hade en omséttning pa nastan tva
miljarder kronor 2004. Detta spel & ocksa varldens forsta vadhallningsspel online och blev
direkt otroligt populédrt och manga andra lander tog darfor efter denna idé. Oddset erbjuder
spelarna en stor variation av idrotter och omfattar bade |6pande och fasta odds. Inom Oddset
ingdr speltyperna Matchen, Bomben, Langen och Mixen, vilka alla & spelbara via ombud. Pa
Internet kan alla spelas utom Matchen.

Stryktipset &r ett av de aldsta spelen, da det kom in pa marknaden 1934. Dock skedde det en
stor férandring 1969, da de ursprungliga 12 matcherna byttes ut till 13 stycken istéllet. De
mest efterfragande tipsobjekten & svenska samt engelsk fotboll. Detta spelas hos sava ombud
som hos Svenska Spels hemsida.

Néasta spel som ingdr i Svenska Spels sportspel & Europatipset som & en variant av
Stryktipset. Europatipset avgors pa sondagar med toppmatcher fran England, Spanien och
Italien p& en och samma kupong. Det kan ibland forekomma att det arrangeras extra insatta
omgangar av Europatipset, vilket ger pa onsdagar. Aven detta kan spelas béde hos ombud och

via svenskaspel .se.

Vidare inom denna kategori hade Maltipset premiar 1983 och & en blandning av bade
skicklighet och tur. Spelet & en svensk uppfinning som karaktériseras av hdga vinster och

ofta forekommande Jackpotter.

Det sista Sportspelet & Greyhound racing och & ocksa det spelet som tillkom sist (2000).
Namnet Greyhound racing &r ett samlingsnamn for de dagliga spelen, Enkel 3, Vinn 3 samt
Vinn 8. Samtliga av dessa spel & endast spelbara hos ombud.

Den andra kategorin & Turspel, vilket kan delas in i tva produktkategorierna nummerspel

samt lotter. Nummerspel bestér av Lotto, Keno, Joker, Viking Lotto, Bingo och Pick n"Click.
Till Turspelen réknas Triss, Tia, Penning, Skrap-Bingo, Skrap-Pyramid och Skrap-Labyrint.
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Rent internationellt kan man konstatera att den gamla skraplotten & en ovanlighet i
spelvarlden. Dock finns det uppgifter som visar pa att Triss som introducerades 1986
fortsdtter att Oka i popularitet. Anledningen till detta & den produktutveckling och fornyelse
som hela tiden sker vilket leder till att intresset standigt halls uppe. Nagra exempel pa
Trissens nyheter & Dubbel-Triss som tillét spelaren att lagga samma symboler pa tva
Trisslotter. Ar 2003 blev Triss ocksd Sveriges storsta digitala skraplott och blev omedelbart
en succé. Skraplotterna utdkades vidare med Pyramiden samt Labyrinten som bada raknas
som skraplotter med lang livslangd samt hog underhdliningsgrad, vilka har efterfragats av
Svenska Spels kunder.

Om man g&r dver och tittar pa nummerspelen den stora huvudgrenen och har fortfarande en
positiv utveckling tack vare inforandet av Joker pa onsdagar. Kopplingen mellan dessa tva ar
idag mycket stark. Till exempel ger gu rétt pa Lotto tillsammans med nagon vinst pa Joker
automatiskt 50 miljoner extra pa vinsterna. Vidare inom denna produktkategori har Keno
vuxit sig fast i manga manniskors dgon med sin gotlandska pragel och hade 2003 en

omséttning pa ungefar en miljard.

| samband med att de digitala skraplotterna lanserades bingospel pa Internet. Detta har lockat

manga kunder.

Den sista stora kategorin inom Svenska Spel & Restaurangspelen som existerar pa
restauranger runt om hela landet. Denna kategori & den som Svenska Spel arbetar mest med
utvecklingsmassigt. Véardeautomaterna Jack — och Miss Vegas har sedan sin etablering 1996
bidragit med ca fyra miljarder till barn- och ungdomsverksamheter. Trots detta kanner
Svenska Spel att de behover skapa ndgot nytt, nagot som inspirerar spelarna och utvecklar
deras gladje till nojesspelen. Dédrav har foretaget borjat skréaddarsy en ny generation av
vardeautomater for den svenska marknaden. Automaterna ska ha en mer egenutvecklad
design for att battre smélta in i de restaurangmiljbéer dér de redan existerar samt nya
potentiella platser. Men det & inte bara designen som ska utvecklas. Ett stort fokus ligger pa
géava spelen dar malet & att utveckla spel som gor det mojligt att spela tillsammans och

darmed kommaifrén ensamspelet.

Svenska Spel har ocksa blivit mer restriktivai sitt urval av restauranger i takt med den dkade
populariteten. Foretaget menar pa att spelen ska utgora ett komplement till den Gvriga
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restaurangverksamheten. Konsekvensen av detta har varit att Svenska Spel avvecklat 200
vardeautomater vid arsskiftet 2004/2005 fran restauranger dar man ansag att spelen utgjorde
ett alltfor dominerande indag i forhdlandetill den dvriga verksamheten.

En viktig enhet inom Svenska Spels verksamhet & ala ombud som fungerar som en lank
mellan foretaget och dess kunder for att dessa ska kunna fa bésta mdjliga service. Hos
ombuden kan du fa hjdlp med de alra simplaste sakerna som hur man fyller i spelens
kuponger till att diskutera helgens matcher med personalen. Ombuden finns i tobaksbutiker,
trafikbutiker, livsmedelsaffarer och pa stormarknader. Sammanlagt finns det ca 6300 ombud
varav halften av dessa ar spelombud vilket innebéar att de tillhandahaller samtliga produkter av

foretagets sortiment, forutom Jack Vegas. Ovriga ombud &r s& kallade lottoombud.

For att pa basta méjliga sétt méta kundernas behov och darmed skapa en trivsam samt
framgangsrik spelbutik arbetar ombuden hart och har ett stort personligt engagemang samt ett
genuint spelintresse. Forutom detta kvavs stora kunskaper om planering, marknadsforing,
redovisning och forsdjning. Men viktigast av alt &r att skapa trivsam milj6 déar spelkénslan
sitter i vaggarna. Butiken ska ocksa fungera som en moétesplats for likasinnade dér de kan

umgas, diskutera spelteorier och resultat™.

4.2.2 Expekt.com

Expekt grundades 1999 i London av Christian Haupt och Conny Gesar. Verksamheten med
spel pa sport skottes fran London fram till november 2000, da kontoret pa Malta Gppnades
och det & idag Expekts huvudkontor. Samma ar 6kade tillvaxten bade nar det galler kundbas
som omséttning samt Europeisk marknadsnérvaro. Vidare under aret fortsatte omséttningen
att 6ka manad for manad med 40 till 70 procent medan tillvaxttakten holl i sig under 2001 och
2002. Expekt utvecklades snabbt till Skandinaviens ledande online bookmakern som erbjod
ett attraktivt och konkurrenskraftigt alternativ till de statligt &gda monopolféretagen. Ar 2002
expanderade verksamheten utanfor Europain i Asien. Samma ar introducerades aven finesser
som partner- och lojalitetsprogram samt en live-betting tjanst, vilket var ytterligare ett bevis
pa Expekts position som marknadsledande. Aret darpa (2003) var Expekt bland de forsta

bettingforetagen i Europa med att lansera poker och casino som ett komplement till den

32 \nww.svenskaspel .se
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geografiska expansionen. Vidare kopte foretaget upp tyska bookmakern die Wette vilket
ledde till att Expekt fick en Osterrikisk spellicens. Ytterligare lanseringar skedde i Kroatien
och Ryssland efter en lyckad marknadsutveckling i Polen. Tillvaxten var enorm for de nya
produkterna under 2004 mycket pa grund att man var forst in pa marknaden i Skandinavien
samt att man kunde erbjuda sina kunder en attraktiv och pdlitlig casino- och pokertjanst.
Expekt.com anordnade &ven det forsta Masterskapet i onlinepoker i ala de Nordiska landerna
samt Nordiska Méasterskapen, vilket forstarkte deras position och bidrog till en fortsatt stabil
tillvéaxt.

Omséttning:

2001- 50 Miljoner Euro
2002- 80 Miljoner Euro
2003- 330 Miljoner Euro
2004- 1370 Miljoner Euro

Antal kunder:

2002 (<l utet)- 100.000
2003 (slutet)- 161.000
2004 (slutet)- 383.000
2005 (juni)- 500.000

Produktutbud

Expekt & fran borjan uppbyggt for Internetspel, vilket betyder att foretaget ar skapat for att
kunna erbjuda sina kunder bésta méjliga service via Internet. Mdlet &r att tillhandahdlla den
smidigaste och bésta onlinetjansten for spel pa sportevenemang via Internet. Foretagets starka
fokusering pa Internet innebdr ocksa att det & hos Expekt som kunderna har méjlighet att
kommai kontakt med de senaste tjansterna och teknikerna for spel via Internet.

| framtiden ligger fokus pa att skapa interaktivitet genom nya kommunikationskanaler som till
exempel digital-TV och GPRS-tjanster. De kvalitativa malen gar ut pa att erbjuda hog
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tillganglighet, ett brett produktutbud, attraktiva produkter samt att prioritera kunden som

nummer ett i alla avseenden.

Expekt produktutbud innefattar fyra typer av spelmdjligheter, vilka & féljande: sport-betting,

casino, poker samt games. Har foljer en kort beskrivning av dem.

Sportvadslagning. Expekt har ett av véarldens bredaste utbud av spelaternativ. Tack vare
deras existens pa den internationella marknaden samt stora avdel ningen inom bookmaking har
de mgjlighet att erbjuda sport pa nationell niva till sina kunder globalt. Spelarna kan véja
mellan odds pa alt frén de stora ligorna och internationella matcherna till klart mer lokala

angel &genheter pa lagre sportdiga nivaer.

Utdver oddsen kan kunderna vélja bland speciadlodds som & en form av underniva dér
kunderna istéllet for att spela pa ett resultat av en match, exempelvis kan satsa pa vem som

gor det forsta malet, vilket som blir matchens halvtidresultat med mera.

Expekt ligger &ven langt fram nar det géler live-betting som idag & en av de snabbast
vaxande spelformerna. Genom denna tjanst har kunderna mdjlighet att spela med de till
exempe tittar pA matchen pa TV. Denna spelform & mycket populdr da den 6kar spanningen
for spelaren eftersom denna stéandigt uppdateras med ny information och nya spelméjligheter.
Foretaget satsar storaresurser for att vidareutveckla denna tjénst.

For att hdja kundernas spelupplevelse fa&r man pa Expekt tillgang till en hel del verktyg och
tjanster. Detta kan vara kupongresultat via e-post och SMS, live resultat och systemspel.
Foretaget erbjuder aven poolspel genom Supertoto som & den stérsta och mest spannande
spelkupongen online i Europa. Det finns tva Supertoto varje vecka. Kupongernainnehdller tio
eller fjorton matcher fran de storsta ligornai Europa. | vissa fall finns det d&ven kuponger som

innehaler tennis och golf.

Casino. Expekt erbjuder Casinovérldens mest kénda och populdra spel som Black Jack,
Roulette och enarmade banditer. En av férdelarna med att spela pa Internet & att kunderna
erbjuds spela med |atsaspengar for att framfor alt l1ara sig galva spelet men ocksa for att
varma upp infor ett riktigt spel.
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Manga tror att Casinospelande bara handlar om tur, men sa &r inte fallet da det finns ett tydligt
tecken pa att skicklighet & inblandat. Det &r alltsd ingen 16gn att 6vning ger fardighet aven
inom casinospel. Just darfor & Expekt dvningstjanst en populér del inom casinoverksamheten.

Casinot ar &t och pdlitligt. Den genomsnittliga aterbetalningen & 97 % & reglerad och
Overvakad av Malta Gambling Board. For ovrigt & casinospelen Javabaserade och dérmed
l&ttillgangliga och bara ett klick ivag.

Poker. Expekt har ett av varldens mest bestkta pokerrum, d& mer dn 50 000 spelare varlden
om dagligen méts hér. Pokerrummet introducerades 2003, vilket gor det till ett av de dldsta

och mest etablerade Europabaserade pokerrummet online.

Inom Poker erbjuder Expekt flera freerolls (gratistuneringar med riktiga prispengar) dagligen
for att spelarna ska ha mojlighet att férbereda sig infér de riktiga turneringarna. Andra
traningsmajligheter & spelning pa nagra av Expekt bord déar kunderna kan spela med

|&tsaspengar.

Ytterligare spelmdjligheter & chansen att boka privata spelrum om man &r ett slutet sallskap
som Onskar spelatillsammans. Spelarnavéljer sedan sjdlva om vad for slags spel de vill spela.
For att uppmuntra och underhalla sina kunder beldnas ett stort antal duktiga och flitiga spelare
med att vara med i stora landbaserade pokerturneringar runt om i varlden som till exempel
WSOP, WPT och EPT. Den hér gruppen av spelare hos Expekt inkluderar &ven Expekt Poker
Team, som bestar av vinnarnai en turnering med de hogst rankade nér det géller totalt spelade

hander.

Foretaget erbjuder de storsta formerna av poker som Texas hold em, Omaha, 5 och 7 card
stud och utbudet véxer standigt for att lockatill sig nya kunder och behdlla sina befintliga och
skapa en storre spelgladje for samtliga besdkare™.

33 \www.expekt.com
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4.2.3 Unibet

Det forsta foretaget inom Unibetkoncernen grundades 1997. Aret déarpa fick Unibet licens i
Storbritannien och 6ppnade kontor i London. De startade ocksd verksamheten som

spel operator viatelefon.

Ar 1999 dgpptes den forsta versionen av det egna mjukvaruprogrammet for Internetspel pa
engelska och svenska. Omsattningen var detta & 30 miljoner kronor till skillnad fran 2

miljoner kronor som uppmaéttes 1998.

Utvecklingen fortsatte mer ett rasande tempo. Foretaget genomgick en omstrukturering ar
2000 och blev déarmed en internationell koncern och flyttade spelverksamheten till Malta.
Detta ar hade omsattningen okat till 330 miljoner kronor.

Aren framover karaktériserades av etablering i nya lander och spelsidan dversattes darmed i
fler sprak, ytterligare arbete nar det géllde den egna mjukvaran gjordes vilket resulterade i en
andra version och omséttningen ckade stadigt for varje & som gick.

Ar 2004 noterades Unibet pa Stockholmsborsen och hade d& en kundbas som bestod av mer
an 350 000 kunder i 6ver 150 lander.

Sa har sammanfattar Unibets vd Petter Nylander & 2004. ” Rekordomsattning, rekordvingt,
nya produkter och nya marknader. Lagg till en vad genomfdrd bdrsnotering och ett annu
starkare varumérke sa & 2004 sammanfattat. Siffrornatalar sitt tydliga sprak. Speldverskottet,
som &r det viktigaste resultatmattet, steg med 90 procent till ndra 25 MGBP under 2004. Vi
kan ocksa gladja oss &t att det inte & en enskild produkt eller marknad som gor resultatet. Vi
har gjort framsteg 6ver helalinjen. Helalaget & med och ingen &r offside!”

Av denna korta historik kan man tydligt konstatera att Unibet har haft stor framgang inom

spelbranschen. Tillgangarna av kapital samt starka kassafloden har hjapt foretagets

mojligheter nér det galler att gdin pa nya marknader samt utveckla nya spelformer.
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| Unibets arsredovisning fran & 2004 redovisar foretaget sin affarsidé, ma samt strategier de
anvander sig av for att komma dit de 6nskar. Vidare presenterar foretaget sina styrkor och de

risker som finns inom onlinespel.

Foretagets affarsidé gar ut pa att var en palitlig anordnare av onlinespel samt att erbjuda sina
kunder mervarde genom att tillhandahdlla underhdlande spelprodukter och forstklassig

service.

Det affarsméssiga malet som efterstrévas &r att bli en av de storre aktorerna pa den europeiska
marknaden for onlinespel, medan det finansiella malet ar att spelGverskottet ska 6ka minst i

samma takt som marknadstillvaxten pa onlinespel.

| nulaget har Unibet en ledande position pa den nordiska marknaden. Men Polen samt Italien
hor ocksa till tva viktiga marknader. For vidare expansion har man pa foretaget utarbetat en
rad strategier for att lyckas uppna sina mal pa framtida marknader. Nagra av dessa strategier

ar foljande:

» Utvidga verksamheten till 1&nder inom Europa som dominerats av ett spelmonopol
och som har en valutvecklad spelkultur samt en hog andel Internetanslutna hushall.

» Skapa en stark position pa marknaden for sportspel genom att erbjuda béttre odds pa
ett flertal stérre evenemang, sarskilt inom inhemska sporter.

» Utveckla nyadistributionsformer t. ex mobilapplikationer samt nya spelprodukter.

* Prioriteraorganisk tillvaxt.

En anledning till foretagets stora och snabba framgang ar de styrkor som de skaffat sig genom
aren. Ett starkt varumérke & vardefullt for alla typer av foretag. | detta fall & det valdigt
viktigt att vara en etablerad arrangor da kunderna kénner sig tryggare i sitt spelande om de

anvander ett véletablerat och pdlitligt onlineforetag.

Unibets ledande position bland de privatagda arrangdrerna i Norden gor det mgjligt att
investera i nya produkter och ett bredare utbud av evenemang for att behdlla sina gamla
kunder samtidigt som man forsoker attrahera nya sddana. Vidare har Unibet en
konkurrensfordel pa marknaden da de har en stor kundbas, omséttning och spelGverskott.
Detta leder till att foretaget kan sprida de fasta kostnaderna dver ett storre antal kunder och
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erbjuda konkurrenskraftiga odds pa spelevenemang, vilket i sin tur leder till att kunderna

erbjuds en mer underhallande spel upplevel se.

For att Unibet ska kunna bemota kunderna pa basta mojliga sétt har de en kundservice som &r
dppen tjugofyra timmar om dygnet, siu dagar i veckan. Eftersom kunderna finns i manga

olika lander & personalen inom kundtjanst flersprakig for att kunna beméta kunden pa dennes

eget sprak.

Som onlinefOretag & det otroligt viktigt att all form av IT-infrastruktur alltid fungerar som
den ska. Unibet har vidtagit en mangd atgéarder for att forhindra och hantera avbrott om ett
sadant skulle uppstd. Om man tittar pa andra foretag inom online-branschen som just haft
problem med detta har manga av deras kunder gétt 6ver till konkurrenter da de trottnat pa allt
strul kring intréde vid portaler etc.

D& Unibet besitter den position som de gor blir kostnaderna per transaktion lagre. Detta &
ytterligare en styrka da koncernen har mgjlighet att erbjuda konkurrenskraftiga odds och

erbjudande s& att kunden f&r en forstklassig spelupplevelse®.

4.3 Sammanstallning av undersdkning

Nedan har vi gjort en rad berékningar som skaliggatill grund for var analys och vara
dutsatser. Samtligatal & hamtade fran arsredovisningar fran Expekt, Svenska Spel och
Unibet for 2004.

4.3.1 Verklig ekonomi — finansfokus

4.3.1.1 Empiri

For att fa en uppfattning om foretagen &r det bra att borja titta pa de finansiella talen. Hur stér
de sig jamte varandra? Det vi kommer att undersoka ar:

1) totaatillgangar

2) Arets omsittning

3) Aretsresultat

3 Arsredovisning 2004, Unibet



4) Arets omséttning/anstédl|da
5) Aretsresultat/anstéllda

1. Totalatillgangar

Expekt 219931 249
Svenska spel 6 698 000 000
Unibet 409 708 500

2. Arets omséttning (Svenska Spel 1,7 milj Internet)

Expekt 12 261 500 000

20 596 000 000
Svenska spel

Unibet 2 703 000 000

3. Arets bruttoresultat

Expekt 227 356 026
Svenska spel 7 237 000 000
Unibet 306 765 000

4. Arets omsittning/anstallda

Expekt 645 342 105
Svenska spel 33708 674
Unibet 27 581 632

5. Arets resultat/anstdllda

Expekt 11 966 106

Svenska spel 11 844 517

Unibet 3130 255
4.3.1.2 Analys

Dennadel beskriver de forflutna hos foretagen. Vardena ovan &r tagna direkt ur
arsredovisningarna och &r rent finansiella. Till att borja med har vi tittat pa de totala
tillgangarna och ganska givet har Svenska spel de 6verlagset storstatillgangarna. Detta
eftersom de &r ett féretag som funnitsi vadigt manga ar och & marknadsl edande pa den
svenska marknaden. Detta leder till en stor fordel for Svenska spel. De har ett enormt kapital i
ryggen och behdver inte oroa sig for tillfalliga fluktuationer pA marknaden eller att man skulle
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gora en ogynnsam investering. Expekt och Unibet har &ven tillgangar i bolaget men intei

nérheten av Svenska spel.

Nésta omréde & omsattningen déar Expekt har en betydligt htgre an sina konkurrenter.
Givetvis ar det viktigt med hoga intakter men relativt & det nog inte det viktigaste. Det finns
en stor spridning i asikten om hogaintakter i varaintervjuer. Petter Nylander menar att
relativt en hog kundokning, lagainterna kostnader och stark marknadsféring sa ligger htga
intakter 1&gst i rangordningen._Jonas Elofsson menar dock att det & av allra hdgsta vikt att ha
hogaintakter. Per Engstrom daremot ligger ndgonstans emellan dessa.

Déremot blir det mer intressant ndr man tittar pa omsattningen per anstalld. Detta bor ge en
fingervisning om humankapitalet. Svenska spel och Unibet ligger ungefar pa samma niva
medan Expekt ligger cirka 20 ganger hogre. Detta & enorma siffror och man frégar sig hur
detta kan vara mgjligt. Expekt hade endast 19 anstéllda jamfort med Unibets 98 och samtidigt
har de ungefar samma bruttoresultat. Detta kan indikera att Expekts verkningsgrad pa
humankapitalet & hogre &n Unibets.

Om vi daremot ser till resultatet per anstélld s ser det helt annorlunda ut. Har ligger Svenska
spel och Expekt ungefar pa samma niva medan Unibet ligger pa en fjardedel av dessa. Vad
kan man da dra for slutsatser av detta? Expekt har 20 ganger hdgre omsattning per anstélld én
Unibet medan de bara har 4 ganger hogre bruttovinst. Det har sakerligen sin forklaring i att
trots att de har en hogre omséttning sa har de fortfarande lika stora fasta kostnader for
aterbetalning till kunderna, administrativa kostnader, marknadsforing etc. Vad man dock kan
utlésa &r att for att producera lika mycket vinst behdver Expekt bara en fjardedel av

personalen och sdledes genererar deras personal mer pengar.

Slutsatsen vi drar av detta ar att Expekts och Svenska Spels personal ger ett hdgre resultat &an
Unibet per anstélld och inom det finansiella perspektivet. Detta ter sig ganska givet eftersom
dessa bolag har funnits ungefér lika lange och de har liknande forutséttningar. Dartill kan
man pdpeka att Svenska Spel dven har valdigt hogatillgangar. Detta ger Svenska spel dock en
stor styrkainom finansfokuset eftersom man inte blir lika berérda av konjunkturer och

ekonomiska fluktuationer.
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4.3.2 Verkligt varde — kundfokus

4.3.2.1 Empiri
Inom spelindustrin finns i stort sett inga byteskostnader och déarfér & kundfokuset valdigt

viktigt. Byteskostnaderna & den premie som kunder far betala for byte av leverantor och i
detta fall & dessa noll. Man kan siga att det &r tvartom eftersom kunderna erhdller en bonus
da de startar ett spelkonto hos spelbolagen. Dessutom skiljer sig bara spelsidorna marginel |t
vilket leder till att det méaste finnas god support for kunderna. Det vi ska titta pa inom denna
fokusgren &r foljande:
1) Hur knyter varjeforetag till sig kunder?

1. Det finns manga olika sétt att knyta till sig kunder inom spelmarknaden. Till att borja med
finns det hos alla spelbolag nagon form av bonus om man registrerar sig pa deras sida. Dessa
bonusar skiftar i utformning men & i grunden att man far en viss summa om man sétter in en
viss summa. Denna kan ibland vara mgjlig att hamta ut direkt eller maste omséttas ett visst
antal ganger pa spelsidan. Det finns dven varianter pa pokersidorna dar man maste spela ett
visst antal pokerhander eller en visstid for att kunna uthdmta sin bonus.

Ett annat sétt att binda till sig kunder & nagot som heter rakeback. Rakeback fungerar som en
aterbetalning till frekventa spelare. | varje pokerpott spelad pa borden tar foretaget en viss
procent, eller som det kallas rake, vilket &ven &r deras vinst pa pokersidan. Denna rake brukar
ligga runt 1-2 procent. For att storspelare skall lockas till spelsidan erbjuds sdledes en
rakeback som innebar att han kanske far tillbaka 30 % av den uttagna raken i slutet av varje
manad. Detta kan handla om mycket pengar i sluténdan &ven for en storspelare vilket
resulterar i att det ar ett bra sétt att knyta kunder till sig och va anvant i branschen.

Ett sista sitt & att anvanda sig av poang som de frekventa spelarna far beroende pa hur

mycket de spelar. Dessa podng kan vaxlas in mot exempelvisintrdde i pokerturneringar. Detta
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gor dock att det i slutdndan fungerar nastan precis som rakeback dock garanteras béttre att

pengarna fortsétts spelas med pa sidan an vid utbetalning i rena kontanter.

Svenska spel som inte har poker i utbudet &n har ett ganska snalt ppningserbjudande. Deras
erbjudande & att om du spelar en tipsrad pa 64 kronor sa behtver du bara betala 32 vid forsta
tillfallet. Det & mojligt att det kommer ett béttre erbjudande nér val pokersidan dppnar.

Expekts system fungerar enligt foljande. Det man sétter in far man lika mycket av efter ett
visst antal spelade hander. Detta erbjudande géller vid inséttning av max 100 dollar. Expekt
har ett system som heter "frekvent player points’ och om du sétter in exempelvis 20 dollar
maste du uppna ett antal poang for att fa ut din 20 dollar i bonus. Detsamma géller om du
sétter in 100 dollar men du mast da fa ihop fler poang for att utkréava bonusen. Expekt har
aven rakebacksystem for sina frekventa spelare.

Unibet har ett annat erbjudande som bara galler pa vadslagningssidan. | deras erbjudande far
man 50 % av det som man sétter in forsta gangen. Denna summa far man direkt men dessa
pengar maste omséttas 3 ganger innan de kan hamtas ut. Unibet har &ven rakebacksystem for

sinafrekventa spelare.

2) Antal kunder?

Antal kunder:
Expekt 383 000
Svenska spel 285 000
Unibet 350 000

| slutet av 2004 hade svenska spel 285 000 kunder registrerade for internetspel. Vi har valt att
titta pa enbart internetspelandet eftersom det & mest relevant i sammanhanget. Detta var en
okning med nastan 100 % da de startade sin verksamhet pa Internet 2003. Det &r svart att fa
fram siffror eller géra en uppskattning pa det totala antalet spelande pa Svenska Spel da de
har valdigt manga forsaljningsstallen och produkter.

Expekt hade vid samma tidpunkt 383 000 registrerade spelare vilket & mest av de tre
foretagen. De hade ocksa en tillvaxt pa dver 100 % da de hade 161 000 kunder aret innan.
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Unibet hade nagot mindre registrerade kunder i slutet av 2004 med 350 000. Deras tillvaxt
under aret var inte heller lika hog. | slutet av 2003 hade de 256 000 vilket gor att

kundtillvéxten var pa ungefér 37 %.

3) Hur val fungerar supporten?
Supporten ar en viktig del av foretagets kundvard. Det & valdigt vikigt att supporten fungerar
bra och smidigt eftersom kunderna l&tt kan byta sida till konkurrenterna utan nagra kostnader.
Supporten & dven med spelsidan ansiktet utat for foretaget och &r viktig for imagen. For att fa
en inblick hur supporten fungerar borjade vi med att titta pa deras hemsidor. Darefter har vi

galvaskickat e-post for att undersoka hur l1ang tid det tar for supporten att svara.

Svenska Spel har en bemannad support mellan 09.00 och 20.00 pa vardagar och mellan 09.00
och 18.00 pa helger. | 6vrigt kan man pa sidan enkelt soka bland ungefar 200 fragor som &r de
mest frekventa frégorna. Denna support har ganska daliga Gppettider och eftersom de flesta
matcher spelas pa helgen sa tycker man att de borde vara bemannade langre da. Anledningen
till den svaga supporten i jamforelse med Ovriga kan vara att de saknar poker och darfor inte
behdver mer support. Nar vi undersokte via e-post fick vi fram att genomsnittlig svarstid for

en fragavar 28 minuter vilket & mycket bra.

Expekt har en hog tillganglighet pa sin support. Deras Oppettider fér vadslagning och casino
& 08.00 till 24.00 och supporten for poker & dygnet runt. Detta méste finnas eftersom de har
kunder vérlden 6ver och alla maste ha tillgang till support. Pa sidan finns aven savhjap dar
man enkelt kan klicka sig fram till den information man énskar. Att fa svar pa en fraga via
supporten tog betydligt langre tid hos Expekt &n 6vriga. Det tog fran det att fragan skickades
till att svaret erholls i snitt 1 timme och 56 minuter. Det bor dock tilldggas att detta test
utfordes under en tid d& Expekt hade stora problem med sin sida och man kan tanka sig att

supporten blev dverbelastad.

Unibet har @en en va utvecklad support. Deras Oppettider ar 10.00 till 22.00 alla dagar for
support pa svenska. Ovrig tid finns support endast pa engelska. | vrigt s finns det frégor dar
man kan soka sig fram. Dessa & dock inte sd omfattande. Det tog 22 minuter fér Unibet att

svarapavar e-post, vilket man far sigavar bra
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4) Vilken kundtyp har foretaget?

De olika foretagen skiljer sig & nér det galler kundtyper. Mest markant skillnad & det mellan
a4 ena sidan Expekt och Unibet och & andra sidan Svenska spel. De internationella
spelforetagen har kunder inom den yngre generationen. Inom denna finns olika speltyper att
urskilja. Den kundtyp som okar mest & pokerspelaren och detta &r vanligt vis en man i 20- till
30-&rs dldern. Dessa spelare nyttjar aven spelbolaget vadslagningssida eftersom de redan
anvander pokersidan och dessa har gemensamma konton. Av dessa pokerspelare gar att
urskilja en rad olika segment, allt fran smaspelaren som spelar for nojes skull till fullblodade
pokerproffs. De kan spelaom allt mellan 0,1 dollar till tio tusentals dollar per giv.

| vadslagningsdelen av sidorna varierar aven kunderna stort men majoriteten av spelare ligger
inom samma grupp som pokern, d.v.s. méan i aldern 20-30 ar. Detta troligen eftersom de
dagligen anvander Internet och I&tt kan komma &t sidorna samt det stora sportintresset som

finns. Dessutom &r tilliten for internettransaktioner storre for den yngre generationen.

5) Hur stor omsattning har varje kund?
Arets omsittning/kund (ca)

Expekt 32 000
Svenska spel 6 000
Unibet 7700

Som man kan se & skillnaden stor mellan Expekt och de 6vriga tva bolagen. Anledningen till
detta kan vara manga. Det troligaste & att de som &r registrerade pa Expekt helt enkelt spelar
mer och & mer frekventa. Detta kan tyda pa att kunderna &r n6jda och standigt tervander till
denna sida. En annan anledning kan vara att man spelar pA manga olika och kan ga fram och
tillbaka mellan sidorna. En ytterligare sannolik orsak till resultatet kan vara sd enkelt som
Expekts odds pa sporterna. Expekt har namligen den hogsta aterbetal ningsfrekvensen bland
bolagen.

6) Hur mangakunder per anstalld?
Arets kunder/anstélld
‘ Expekt 20 200
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Svenska spel 9 500**
Unibet 4000

Expekt & aven har dverldgsna sina konkurrenter. Unibet har lagst varde med sina 4000 och
Svenska spel har 9 500 kunder per anstélld. Dock bor det papekas att Svenska Spels anstéllda
inom internetverksamheten inte lamnades ut av Svenska Spel och darfér har vi réknat pa 5 %
av de totala anstéllda eftersom internetverksamheten har 5 % av den totala omséttningen som
hypotes. Man kan ténka sig att Svenska Spels sida bor ha ett hogt varde eftersom manga

funktioner samordnas med moderbol aget.

4.3.2.2 Analys

Inom kundfokus far vi en uppfattning om det intellektuella kapitalet. Har kommer de
anstélldas forméga att bearbeta och behdlla kunder fram. Aven langvariga strategier for
fOretaget arbetas fram. FOr att analysera detta narmare och jamféra foretagen anvander vi 0ss
av 3 olika huvuddelar.

1. Kundtyp: Den kundtyp som & starkast pa marknaden & méan i dldern 20 till 35 ar.
Det & viktigt att "odla’ kunder som kommer att vara framtida konsumenter av
foretagets tjanster™. Detta & precis vad béde Expekt och Unibet gor. Deras produkter
vander sig till den kundgrupp som & den mest expansiva och aven den som i
framtiden kommer att generera inkomster. Detta eftersom de tidigare an Svenska Spel
inriktade sig pa Internet da detta & deras anda m6jliga marknad. Skillnaden i kundtyp
ligger hos Svenska Spel. Eftersom monopolet varit mer péatagligt tidigare har manga
generationer vaxt upp med Svenska Spel som det anda alternativet. Detta gor att
fokusen av kunder ligger bland de ddre. Lotter daremot séljs oavsett alder eftersom de
fortfarande & de enda aternativet som finns att kdpa. Svenska Spels system ar valdigt
inarbetat i Sverige och det finns en tradition och nostalgi i spelandet via Svenska Spel.
Spelstéllet kan vara en socia knytpunkt for vanner att varje sondag exempelvis ga och
"tippa pa stryktipset”. Man kan dock siga att detta &ven & Svenska Spels stora
problem med dennatyp av kunder. Detta kommer pa sikt att leda till stora problem for
Svenska spel och VD Jesper Karrbrink sager " Framforallt handlar det om yngre man,
och pa tio ars sikt & det bekymmersamt om stora delar av féryngringen inom
spelarkollektivet gér till konkurrenterna’. Vad som &r en nyckelfaktor pa marknaden

ar aven enligt Petter Nylander fortroende for att utfora transaktioner pa Internet. Detta

* Edvinsson. L & Malone. M, Det intellektuella kapitalet, 1997, s.120
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& vanligare bland yngre och darfor blir det svérare att omvanda Svenska Spels kunder

till Internetanvandande.

Om man istédllet ser till antalet kunder sa ligger de vadigt jamlikt. Jonas Elofsson
padpekar hur viktigt det & med en stor kundbas for att foretaget skall fungera. Detta
eftersom man kan dra nytta av de skalfordelar som uppstar. Har har inget av foretagen
ndgon direkt fordel eftersom kundantalet & valdigt lika Vad som daremot &r
intressant & omséttningen per kund. Expekt har hér ungefar 5 ganger sA hog
omsattning per kund jamfort med Unibet och Svenska spel. Detta & en mycket viktig
faktor eftersom foretagen har procent i vinst per omsatt krona. En anledning skulle
kunna vara att manga storspelare vander sig till Expekt da de tillhandahdller de basta
oddsen pa marknaden. Dock ligger vinsten hos Expekt och Unibet pd samma niva
vilket stbder resonemanget om att Expekt har de basta oddsen fér spelaren d.v.s. ger
mest tillbaka till spelaren i form av vinster. Slutsatsen man kan dra ar att Expekts
kunder torde vara trognare och mer kunniga @ de andra bolagen kunder. Detta i sin
tur skulle man kunna hérleda till Expekts humankapital. Detta kan man saga eftersom
det & Expekts anstdllda som sétter oddsen pa matcherna och de sétter dem pa ett sétt
som genererar kunder med stor omséttning men samtidigt ger det foretaget ett starkt
resultat. For att stodja detta ytterligare kan man se till antalet kunder per anstalld dar
Expekt har ungeféar dubbelt sd manga som Svenska Spel och 5 ganger sa mycket som
Unibet.

2. Kundvarighet: Det vi ovan diskuterar gar ihop med kundvarigheten. Eftersom varje
kund omsétter mer i snitt hos Expekt &n hos de andra foretagen borde kunderna vara
mer lojala har. Skalen till detta kan vara manga. En anledning &r att de storspelande
kunderna i mindre man byter foretag eftersom de far formanliga erbjudande hos
foretaget. Smaspelare kan léttare byta bolag for att fa del av bra dppningserbjudande
hos konkurrerande foretag. Déarfor géler det for foretagen att ordentligt knyta
kundernatill sig. Hur de olika foretagen gor finns beskrivet ovan. Vad man kan se har
ar att Expekt har de absolut basta erbjudandet foljt av Unibet. Svenska Spels
erbjudande hdller inte alls samma métt vilket &r en stor nackdel. Detta & Svenska Spel
medvetna om och kommer att utveckla mer konkurrenskraftiga erbjudande i
framtiden®®. Man kan darfor siga att Expekt genom sitt humankapital bade kan

% Arsredovisning, Svenska spel, 2004
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generera kunder och ha bra erbjudanden som gor att kunderna stannar. Aven
strukturkapitalet, i form av spelsidan, & starkt eftersom storkunderna behdlls. Vad
som & viktigt efter att erbjudandet har anvants av kunden &r att de stannar kvar hos
foretaget. De har defacto betalt kunden for att kommatill deras sida och vill givetvis
ha dessa pengar tillbaka i form utav spelande. Detta for oss in pa nasta del namligen
Kundsttdet.

3. Kundstod: For att fa en hog kundtillfredstdllelse krévs en bra support. Per Engstrom
papekar i var intervju betydelsen av en bra support som en av nyckelfaktorerna pa
marknaden. Edvinsson papekar att sjavstandiga program, hjalpmedel och teknologier
for hogsta tillfredstallelse hos kunden & viktigt®. Tittar man till sjavhjapen pa
hemsidorna sa & de valdigt likvardiga Daremot har Unibet och Expekt béttre
Oppettider och blir sdledes mer kundvéanliga. Svarstiden i var undersokning visar att
Svenska Spel och Unibet var snabbast att svara och Unibet tog ganska lang tid pa sig.
Detta dock eftersom supporten var overtrafikerad pa grund av problem med

pokerklienten.

Sammanfattningsvis menar vi att Expekt har det bésta kundfokuset. Bra kundtyp
tillsammans med en hég omséttning per kund ar viktiga nyckelfaktorer. Detta leder till
en hog varaktighet hos kunderna som bibehalls med en bra support. Ett litet minus &
den langa svarstiden for e-posten. Svenska Spel daremot har for nérvarande en ddre
kundgrupp vilket skapar oro framtiden. Detta leder till att omséttningen per kund &r
lagre an de Ovriga. Varaktigheten blir inte lika lang sdledes hos deras kunder.
Supporten & medelméttig med daliga Oppettider. Unibet har liksom Expekt en bra
kundtyp men inte hog omséttning per kund. Varaktigheten borde déarfér inte vara lika
stark som Expekt. Supporten haller htg standard dock.

Styrkan i kundfokuset ligger mycket i foretagen bestamda strategi for kundtyp, styrkan
och vad varumérket star for. Dettablir i sig en styrkai strukturkapitalet d& processerna
& inarbetade i féretagen och formedlas ut till kunderna via spelsidan.

Foretag styrka

Expekt 1

Svenska Spel — apitalet, 1997, s 121

Unibet — o




4.3.3 Verkligt varde — processfokus

4.3.3.1 Empiri
Hur viktig ar tekniken for vardeskapandet i foretaget? Spelar det nagon roll for kunden eller ar

alastoptai sammaform.

1. Hur ser den tekniska plattformen ut?
Borjar man titta pa plattformernainom vadslagning sa ser de ganska lika ut och skiljer sig inte
mycket pa nagra plan. Daremot pokerplattformerna ser olika ut och har betydelse for kunden.
Plattformen inom poker & den mjukvara som laddas hem till datorn och som man spelar pa
Det &r viktigt att denna & anvandarvanlig och enkel att lara sig. Dessutom bor man enkelt
kunna forsta all som sker och nagra missuppfattningar far inte forekomman. Vidare & den
visuella designen samt |judeffekterna viktiga.

Expekt har idag en plattform som heter Tain och denna har de varit med gjéva och byggt upp.
Tidigare var Expekt med i ett natverk som heter Prima Poker och hade 55 % av detta nétverk.
Expekt tyckte att eftersom de var det storsta nétverket borde de fa ha lite inflytande pa
nétverket angdende funktioner och liknande. Detta gick dock inte Prima med pa vilket ledde
till att Expekt lamnade nétverket efter flera forsok till en 16sning. Expekt lanserade sin nya
sida med den nya mjukvaran Tain vilket blev ett vitalt misstag for Expekt. Tain hade stora
tekniska problem i borjan vilket ledde till att sidan kraschade emellandt och kunde ligga nere i
flera dagar. Kunderna blev givetvis vadigt upprérda och manga |lamnade Expekt eftersom
nagra byteskostnader for kunden inte foreligger. Kundernas agerande berodde inte bara pa att
de var upprorda utan att de ville spela. Nar Expekt fick ordning pa sin sida hade manga av
spelarna redan rotat sig pa nya sidor och var svara att vinna tillbaka. Kunderna ville ha det
gamla nétverket och bytte till konkurrenter som anvande sig av detta. Expekts val av byte var
for att kunna paverka mjukvaran for att kunderna skulle fa det battre men slutade i ett stort
misstag. Expekt har dock borjat vinna tillbaka kunder eftersom deras mjukvara & bra och
populér bland spelarna.



Unibet startade ett samarbetsprojekt med 24hpoker 2001 i syfte att skapa sin egen plattform.
Detta ledde till det gemensamt dgda b2b-poker som tillhandahall mjukvaran. Pa detta vis har
Unibet kontroll dver spelsidan pa ett sétt som nu dven Expekt har. Unibet har dock sdlt sin
andel i b2b-poker for att fokusera pa sin karnverksamhet men har inga planer pa att lamna
plattformen. Deras band &r fortfarande starka och samarbetet néra vilket & viktigt for att vara
flexibel.

Svenska Spels sida ligger i skrivandets stund i startgroparna for en lansering. Den plattform
de kommer att ansluta till & Boss Medias. Boss Media finns pa stockholmsborsen och ar for

narvarande inte valdigt stora pa marknaden.

2. administrativa kostnader/totala intakter

Expekt 0,008193611
Svenska spel
Unibet 0,057174528

Hér har vi valt att enbart redovisa Expekts och Unibets resultat. Detta av den anledningen att
det var svart att hitta rétt siffror for Svenska Spel och dessutom kunna relatera dessa rétt.
Eftersom Svenska spel inte har nagon redovisning for internetspelandet sd kan det bli

missvisande med en uppskattning av de administrativa kostnaderna.

Som man kan se sa har Expekt mindre andel av omséttningen i administrativa kostnader én
Unibet. Dessa siffror kan dock diskuteras da de faktiska siffrorna for de tva bolagen &r cirka
100 miljoner kr for Expekt och 150 miljoner kr for Unibet. S den skillnad som visas i
tabellen &r i verkligheten inte s stor.

4.3.3.2 Analys
Ett foretags processfokus visar till stor del pa foretagets strukturkapital. Dettatill skillnad fran

kundfokus dér vérdena tenderar att vara mer inriktade pa humankapitalet. Fokusomradet
behandlar teknologins roll som ett instrument for att stdja det dvergripande vardeskapandet i
foretaget®®. For spelindustrin p& Internet & den mest grundlaggande och viktigaste delen att
ha en va fungerande teknologi. Enligt Per Engstrom & nyckelfaktorn pa marknaden en vé
fungerande site, framforallt tekniskt, samt en enkel navigering. Vi har valt att inte titta nérmre

pa sportspelsidorna da de &r forhallandevis lika.
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Vi har borjat med att analysera den plattform som foretagen anvander sig av. Det som Expekt
rékat ut for & att de tillampat felaktig teknologi. Infor man en ny teknologi &r det altid en
chansning och risken finns att den inte blir standard och da kan man hamna bakom sina mer
konservativa konkurrenter. Detta var precis vad som hande med Expekt. Vad Expekt ville
goramed sin storlek var att bygga ett eget natverk dar stora delar av kunder pa Primanétverket
nu skulle hamna. Eftersom dessa bytte skulle de 6vriga pa Primanétverket_vara tvungna att
byta for att halla spelarantalet upp. Nu skedde dock det som inte fick ske, namligen att det inte
fungerade ordentligt pa flera veckor och detta blev ett hart slag for Expekt. Att véja fel
teknologi & varje foretagsledares mardrom och det va precis vad som hande Expekt®®. Hade
det daremot fungerat va fran borja s hade kanske Expekt med sin plattform kunnat
konkurrera ut den de tidigare anvant sig av. Jonas Elofsson forklarar fenomenet pa foljande
sétt " Egenutvecklat kontra externa produkter & en strategisk fraga. Unibet véljer att kopa allt
externt vs andra operatérer som vill ha utvecklingen internt (for att na hogre |6nsamhet,
kontroll etc. men ocksd en risk att i ett langre perspektiv inte ha en konkurrenskraftig
produkt.)”. Detta vill siga att det kan bli problem i framtiden om inte manga ansluter sig till
Expekts nétverk eftersom kunder féredrar nétverk med manga anvandare.

Unibet déaremot har lamnat sitt agarskap i ndtverket vilket kan leda till tappad kontroll och
I6nsamhet. De har dock varit tidigare dgare s man kan tanka sig att banden & starka mellan
de tva aktorerna. B2B Poker som foretaget heter har dock manga bolag i sitt natverk vilket
tyder paen stark kundbas.

Slutligen sa har Svenska Spel med sitt nétverk Boss Media potentiella problem. Boss Media
& storainom casinospel pa Internet men deras pokerkunder & varken manga eller stora. Detta
kan leda till i Slutéanden att detta natverk helt konkurreras ut. Vart att pdpeka ar daremot att
Svenska Spel enbart verkar pa den svenska marknaden och s& lange man kan hdlla upp
kunderna hér finns potential. Detta & aven deras stora problem, ndmligen att kunderna bara
finns pa den svenska marknaden. De Gvriga bolagen verkar i manga lander och forsoker hela

tiden finna nya marknader.

Sa strukturkapitalet inom dessa bolag ser lite olika ut for néverken som & det absolut
viktigaste. Jonas Elofsson papekar att likviditet i nétverket & nagot av det viktigaste for

8 |bid, s127
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overlevnad i branschen. Darfor kan det finnas problem bade for Expekt med tain-nétverket
och Svenska Spel med Boss Media nétverket. Man kan dock siga att Svenska Spel behaller
sin styrka genom sin integritet och fokus pa den svenska marknaden. De féretag som har mest
spelar inom de nétverk de & anslutna till & Unibet, vilket kan vara en stor konkurrensfordel
for dem.

Slutligen kan man sdga att kombination av humankapital, som arbetar fram idéer, och som
sedan befasts i strukturkapitalet i det viktigaste for processerna. Av humankapitalet tre
underdelar ter sig kompetensen hos arbetskraften de viktigaste inom processerna, detta givet

att rutiner finns for att omvandla detta till strukturen.

Foretag styrka
Expekt !
Svenska Spel —
Unibet 0

4.3.4 Verklig framtid — férnyelse- och utvecklingsfokus

4.3.4.1 Empiri

Hur stakas foretagets framtid ut? Vad finns i planerna for foretagen? Foljande kommer att
studeras:

1. Antal kunder dutet av 2004 och 2005?

Antal kunder 2 004 2005  Okning
Expekt 383000 800 000 108,8%
Svenska spel 285000 445 000 56,1%
Unibet 350000 919 000 162,6%

Starkast 6kning har Unibet som 6kat med hela 162,6 %. Expekt har &ven en stark 6kning med
108.8 %. Den relativt samsta 6kningen star Svenska spel fér med 56,1 %.

2. Marknadsféringskostnad

% 1bid, s129
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Marknadsforingskostnader &r ett intressant och viktigt métt for spelbolagen. De foretag som
Oppet visar sina kostnader for detta & Unibet som lagger cirka 54 miljoner kronor. Svenska
spel har en total budget pa 200 miljoner men det omfattar hela koncernen och det blir darfor
svart att gora rétta jamforelser och vi vill inte gora antaganden i detta fall. Expekt redovisar
administrativa kostnader pa cirka 100 miljoner kronor och av dessa ligger mycket av pengarna
for marknadsforing.
3. Personalstruktur

Strukturen inom Expekt och Unibet liknar varandra med mycket personal inom adern 25-35
ar. Svenska Spel har ett nagot &dre genomsnitt men en foryngring pagar.

4. Mgjlighet att paverka plattform i framtiden?
Som tidigare namnts har foretag olika mojlighet att paverka den plattform de anvander sig av.
Ser man till Expekt s& har de mest paverkningsgrad eftersom de sjalva dger natverket. Aven
Unibet har stor paverkningsgrad som fore detta del&gare av natverket. Daremot har de valt att
lamna agarskapet eftersom de vill riktain sig pa sin karnverksamhet d.v.s. spelandet. Svenska
spel ligger pa nétverket Boss Media som & ett svenskt borsnoterat bolag. Deras
paverkningsgrad tordes vara stor eftersom de &r en stor aktor pa nétverket.

4.3.4.2 Analys

Detta & ett viktigt omrade for alla foretag. Marknaden &r inne i en fas dar man standigt
behover fornyas och utvecklas for att kunna konkurrera. Det forsta talet vi tittat pa & antalet
kunde i dutet av 2003 och i slutet av 2005. Detta bor ge oss en uppfattning hur det gétt for
foretagen och ger oss information om vilka faktorer som kan ha varit de viktigaste pa
marknaden for en bratillvaxt. Detta kommer vi att dterkommatill i slutsatserna. Vad man kan
se sa har Unibet den hogsta procentuella kundtillstrémningen bland de tre fallféretagen. Deras
tillvaxt ligger pa ungeféar 160 % vilket & mycket bra. Man bor dock pdpeka att detta endast &r
registrerade kunder och inte aktiva kunder. Aktiva kunder har varit svart att fa fram hos
fallforetagen. Till en aktiv kund raknas en kunds som anvant sig av sidan nagon gang de tre
senaste manaderna. Det ger daremot en fingervisning om var de & pa vég. Skillnaden mellan
en registrerad och an aktiv kund &r féljande, en registrerad kund har bara 6ppnat ett konto pa
sidan och behdver inte fortfarande spela dar medan en aktiv har anvant foretaget minst en

gang den senast manaden. Detta innebar att matten kan vara missvisande.
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Expekts kundtillstromning har varit drygt 110 %. Det maste papekas dock att Expekt |amnade
Primandtverket den 30 augusti 2005 och innan dess har tillstromningen varit enorm. Det
senaste aret har kunder lamnat Expekt i stor skala pa grund av tekniska problem i nétverket.
Detta leder till att de registrerade kunderna i Expekts ndtverk borde vara betydligt mindre an
det verkliga vardet. Antalet aktiva kunder ar darfor mindre men detta paverkar inte antalet

registrerade.

Svenska Spel har en tillvaxt med 56 % vilket & mycket |&gre an konkurrenterna men dock
tillfredstallande. De har ju tidigare inte haft poker och nér denna sida 6ppnar réknar de med en

storre tillstrémning av kunder.

Ser man vidare pa marknadsforingskostnaderna sa har Unibets varit mest I6nsam sett till
investerade pengar. Expekt har altid varit starka i sin marknadsforing och Christian Haupt
sager att den absolut viktigaste nyckelfaktorn (K SF) for att behdlla sig stallning pa marknaden
och vara framgangsrik ar att marknadsfora sig pa ett bra sétt. Det galler att na fram till
kunderna forst. Svenska Spels marknadsforing av Internettjanster ser ut att vara den som
lyckats samst. Det skall papekas att Svenska Spel marknadsfor sig endast i Sverige och darfor
har kundtillstromningen varit lagre. Om detta kan man siga att Unibet och Expekt har ett
starkt humankapital i form av marknadsf6ringspersonal men aven de strukturkapital i form av

spelsidan har varit starkt, da de tilltalat kunderna.

Ser man till personalstrukturen i foretagen sa &r det liksom kundaldern viktigt. Expekt och
Unibet som har yngre kunder har &en yngre medarbetare vilket & en stor férdel da de har
samma véarderingar. Svenska Spel har en svaghet hdr men i samband med sina férsok till
foryngring bland kunderna sker @en en foryngring av personalen. Svenska spels dldre
personal har dock stor kunnighet om marknaden vilket kan vara bra fér mentorskap till nya
yngre medarbetare. En blandning mellan ddre rutin och ung framdtanda kan vara en bra
[Gsning.

Slutligen & paverkningsgraden av plattformen viktig for framtiden. Utsikterna for dessa olika
diskuteras i ovanstéende kapitel men paverkningsgraden & &ven den viktig. Expekt som har
dgarskap i Tain har véaldigt hog paverkningsgrad. Likasa har Svenska Spel det med stora
mojligheter att f& igenom krav pa andringar. Unibet som lamnat &garskapet har stor
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paverkningsgrad eftersom det & stora pa natverket men samtidigt finns det manga andra bolag

att tahansyn till.

De slutsatser man kan komma fram till &r att utsikterna for Unibet ser bast ut. Kundokningen
har varit hog vilket tyder pd en stark marknadsforing. Personalen har ratt alder for den
kundkrets man maéter. Den enda lilla svagheten & att paverkningsgraden pa natverket har
minskat da man gatt ur dgandeskapet. Humankapitalets generering av kunder har man kunnat
utnyttja i spelsidan. Detta ger upphov till en potentiell multiplikatoreffekt da nya kunder
genererar inkomster for foretaget.

Expekt har en htg kunddkning men det ar tveksamt om dessa kunder &r aktivaidag. Man har
dock en stark marknadsforing eftersom man lyckats lockatill sig kunderna. Att de daremot
inte stannat beror patekniska problem. Sdledes har inte strukturkapitalet lyckats ta hand om
humankapitalets insatser. Man har inte kunnat dverfora detta humankapital till
strukturkapitalet. Medarbetarnas godainsatser har inte foretaget kunnat tatillvara pa. Detta
leder till en negativ multiplikatoreffekt vilket i slutdndan kan ledatill att humankapital et
eroderas™. Eftersom detta sker blir det heller ingen turboeffekt nar humankapitalet tillsétts
strukturkapitalet. Expekt & dock pa god vag tillbaka och har framtiden for sig. Utvecklingen
av nyamarknader och stor kundfokus tyder pa att man & pavag att vanda den nerdtgéende

trend som varit i foretaget

Svenska Spel har en medel méttig kundokning vilket tyder pa en medelméattig marknadsforing.
Personalen behover foryngras for en kombination av &dldre och yngre medarbetare.

Paverkningsgraden for framtiden & dock hog inom nétverket.

Foretag styrka
Expekt —
Svenska Spel —
Unibet 0

“0 Edvinsson. L, " Some perspectives of intangibles and Intellectual Capital”, 2000
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4.3.5 Verklig kompetens — humanfokus

4.3.5.1 Empiri

Humankapitalet &r alltid svart att méta och sa & det &ven for oss. Nagra siffror finner vi inte
intressanta att plocka fram. Detta eftersom vart syfte &r att just understka om det ar
humankapitalet eller strukturkapitalet som styr. Sdledes har vi med hjélp av all ovanstaende

empiri och analys forsokt att forsta vad som &r det viktiga.

4.3.5.2 Analys

Att méta detta pa ett relevant sétt &r valdigt svart. Dessutom har det inte funnitstillganglig
information om dettai vart material. Nér vi fragade Jonas Elofsson om humankapital et
svarade han féljande "I grunden maste man sjalvklart ha ett starkt humankapital men det &r
generellt ganska svart att f& négon detaljkannedom om detta, endast pa grov niva (erfarenhet,
utbildningsniva, ader etc.)”. Det ligger mycket i detta och detta & kanske den stora fragan
hur man kan analysera fram detta. Det som vi har valt att gora &r att anvanda oss utav de fyra
andra fokusomradena for att pa nagot vis kunna spegla humankapitalet. Det & nér man
granskar allt som helhet som man béttre kan hitta monster pa hur starkt humankapitalet &r.
Det gér att urskilja bade strukturella styrkor och svagheter inom respektive fokusomrade men
aven humankapitalets styrkor och svagheter.

Det &r i helheten vi kan finna betydelsefulla delar. Darfor har vi satt frgetecken pa deras
styrka av humankapitalet men skall i slutsatserna forsoka komma fram till skillnader av
foretagen.
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6. SLUTSATS

De omvévande forandringarnai och med Internet har gjort spelmarknaden till en valdigt
annorlunda marknad an for 10 &r sedan. Det som vi i var uppsats forsokt att fokusera pa ar de
nyckelfaktorer som &r det viktigaste pa denna marknad samt se till balansen mellan struktur-

och humankapital. Det viktigaste resultatet hos varatre fallforetag & f6ljande:

Foretag Kund Process _ utveckl. Totalt
Expekt 1 ! — -
Svenska Spel > > > /
Unibet — 0 0 t

» Svenska Spel: Svenska Spel har ett enormt kapital i ryggen samt en stor kunskap om

den svenska marknaden. De har |ange varit ensamma pa marknaden vilket har lett till
att deinte har haft lika stora incitament for utveckling som foretag pa en
konkurrensutsatt marknad. Detta har i sintur lett till en stor férandring for Svenska
Spel och det & nu som de maste gora forandringar vilket ocksa gors. Hur framtiden
ser ut &r svart att siaom men nya utvecklingsblock inom foretaget tar vid. Ett av deras

stora problem att |6sa & foryngringen av kunder

» Expekt: Expekt: Av foretagen i var undersokning & Expekt det som har haft den

starkaste utvecklingen. Detta kan dock vara grovt missvisande eftersom manga kunder
lamnat Expekt efter den 30 augusti 2005. Siffrornai var undersokning bygger pa
likviditeten i derastidigare natverk Primamen de som |amnat Expekt & méanga. Deras
kundokning var mellan slutet av 2003 och 2005 drygt 110 % men dettavar i det gamla
nétverket. De har saledes inte lyckats med att tatillvara pa humankapitalets styrkai

sitt strukturkapital. Det starka kundfokus som var undersokning visat gav inte effekter
eftersom processerna inte fungerade som de skulle. Chansningen med ett eget nétverk

gick inte enligt planerat vilket blev ett hart slag for Expekt.
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* Unibet: De har haft den starkaste utvecklingen med cirka 160 %. De har &ven lyckats

behalla sina kunder eftersom de haft en bra spelsida. Ser man var Unibet & som

starkast ar det inom process- och utvecklingsfokuset och det kan vara hér som

nyckelfaktorernaligger. Det har sdlt delen i nétverket for att kunna fokusera pa

karnverksamheten vilket ar en nyckelfaktor. Pa sa sétt kan de helt 1agga fokus pa det

som de & béast pa och utkontraktera sidoaktiviteterna. De har &ven en andra

nyckelfaktor inom processerna som &r likviditet i ndtverket. Med detta vill séagas

manga spelar pa sidan vilket & nodvandigt sa att spelaren nar som helst och snabhbt

kan hitta ett bord med andra spelar pa. Natverkets pditlighet & ocksa stor vilket &r
viktigt. Driftstorningar kan som i Expektsfall ledatill forlust av kunder.

Inom utveckling ligger &ven viktiga nyckelfaktorer. Den htga kundstrémningen som en

effektiv marknadsforing har gett, har kunnat behdllas med hjélp av styrkan i processerna.

Man skulle kunna se det som tre steg for deras framgang med hjép av intellektuel It kapital.

1. Humankapital et
arbetar med en god
marknadsforing vilket
genererar nya kunder.

=

2. Dessa kunder borjar
spela pa sidan och
stannar eftersom
strukturkapitalet ar
bra.

4. Detta leder till att
ett rykte sprider sig
om att sida & bra
Detta plus bra
Oppningserbjudande
och marknadsféring
leder till att samma
cirkel upprepas fran
steg 1.

=

3. Humankapitalet kan
arbeta med kundvard
vilket leder till ngjda
kunder.

Vad som blir intressant & hur de olika foretagen valt att strategiskt planera framtiden och den
storsta skillnaden & mellan Expekt och Unibet. Expekt har genom sitt humankapital valt att
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forsoka forankra dess styrkartill strukturkapitalet genom att utveckla ett eget ndtverk.
Skillnaden som Unibet har &r att de har utkontrakterat dennadel. Pa sa sétt far de ett storre
fokus pa karnverksamheten och behdver inte bry sig om den tekniska delen. Deras dverforing
mellan humankapital till strukturkapital blir sdledesinom foretagets interna processer. Fokus
ligger pa kundvard och utveckling av processer. Stabil likviditet i nétverket finns redan och

man behover inte fokusera pa detta.

Vad har vi dalart ossunder uppsatsens gang?

Vid uppsatsens borjan férmodade vi att ett foretag kunde dverleva med endast ett starkt
humankapital. Ju langre fram vi kom i vart forskningsarbete forstod vi att sdinte var fallet och
borjade samtidigt forsta korrelationen mellan det intell ektuella kapital ets huvuddel ar, human-
och strukturkapital.

IK-multiplikatorn visar pa ett tydligt sétt hur detta sammanhang fungerar och man inser vid
studier av denna vikten av att sténdigt omvandla humankapitalet till strukturkapital for att
skapa en turboeffekt till humankapitalet och ddrmed generera ett starkare strukturkapital.
Processen leder till att organisationen kan ta vara pa en mangd samlade kunskaper vilket

bidrar till ett effektivt arbete samt en gynnsammare arbetskultur.

Detta & i hogsta grad nagot som manga féretag och organisationer bor lyftafram pa
dagordningen for att klara den harda konkurrensen samt samhéllets forandring. Inte minst for
spelforetagen pa Internet dar intradesbarriarerna ar 1aga pa grund av att det inte existerar
nagra byteskostnader fér kunderna.

Véra 6vergripande kvantitativa berakningar har fungerat som identifikation for att komma
fram till human- och strukturkapital ets vasentliga samspel. Expekts misstag nér det géller byte
av nétverk &r ett bra exempel paatt ett svagt strukturkapital leder till nedgang for det
intellektuella kapitalet da det svaga strukturkapitalet bidrar till att humankapitalet eroderar.

Multiplikatorns funktion ar egentligen valdigt 1&tforstalig och skulle férmodligen hjdlpa
manga foretag som inte ténker i dessa banor. Manga vet inte ens vad man menar med
strukturkapital, eller hur det skapas och bara detta skulle férmodligen bidratill ett battre

resultat hos manga foretag.



Slutligen lite kommentarer pa IK - mutiplikatorn och majligheter till att utveckla den. Enligt
var mening fungerar den brai de skick den &r i idag. Det finns dock ett problem och det &r att
foretagen andras vilket bor ledatill att &ven multiplikatorn borde andras.

De forstaforslaget ar att sittain ytterligare ett fokusomrade som & varuméarke/ image. Detta
eftersom dagens foretag, framforallt painternet, liknar varandra allt mer. Skillnaderna & sma
och darfor satts mycket fokus pa hur man ska positionerna sig jamfort andra. Tjansterna &r i
sig ganska lika och da blir det just varumérket som styr. Varumarket speglar ju éven allt inom
foretaget vilket ar viktigt for att attrahera den personal man vill ha. Man kan tanka sig

omradet som ett eget eller som en del inom Process-, kund- och utvecklingsfokuset.

Det jag &ven saknar ar en mer framatblickande syn inom process- och kundfokuset. Det
fokuserar panutid, vilket givetvisinte ar fel. Det vi saknar dock &r lite mer framtid i
fokusomradena som inte tacks upp av process- och utvecklingsfokuset. Detta skulle kunnai
modellen visas med pilar ner fran dessa 2 fokusgrenar till 2 nya som l&ggs bredvid kund- och
utvecklingsfokuset. Pa sa sétt far man ett mer renodlat resultat pa framtida kund- och

processfokus.

Ett annat aternativ &r att men kan dela upp allafokusomraden i tva. Pa savis kan man faen
uppdel ning inom varje omréde mellan renodlade humankapitalsdelar och
strukturkapitalsdelar. Detta for att man klart och tydligt skall kunna se vad som blivit
omvandlat fran human- till strukturkapital och vilket som inte &n blivit forankrat. Detta ger en

bra 6verblick pa foretagets grundpelare och vad som arbetas in for att bli en del av strukturen.

Tittar man pa metaindexen s& bér man géra en métning innan av vilket som bor prioriteras
mest. Eftersom foretag & olika s bor dven indexen métas olika. | vissaforetag ar kundfokus
allt medan i vissa kan det vara processerna. Déarfor bor dessa balanseras innan en métning

gors.
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8. BILAGOR

8.1 Intervju med Peder Hofman — Bang
1) Har du nagraférslag pa hur man bast mater strukturkapitalet?

Det &r svart att gora som extern betraktare av ett foretag. Det handlar om
att forsta funktionalitet for det interna strukturkapitalet och lara kanna
kundernas preferenser nér det galler det externa strukturkapitalet.

2) Vad tror du ar viktigast inom branschen, humankapitalet eller
strukturkapitalet och vilka kapitalbaser inom dessatvatror & mest
relevanta?

Precis som i de alraflesta branscher har egentligen strukturkapitale

storre betydelse for langsiktig framgang. Och om man ska véjavilka delar
som har storst vikt, sa & det formodligen Ledningen i Humankapitalet och
Varumarket i strukturkapitalet. Det géller att differentiera sitt varumarke
SA att tjansterna upplevs som l&ttillgéangliga, att det finns pengar att

tjana och galvklart ocksd att det finns en hipfaktor - det & pajust den
siten man skavara. Precis som ni indikerar i fraga5 sa & det interna
strukturkapitalet sa som sjalva onlinesystemen mer eller mindre
hygienfaktorer.

3) Vilkatycker du &r de viktigaste nyckeltalen inom varje fokusomrade enl.
Skandianavigatorn for var bransch?

Vi jobbar inte med Skandianavigatorn éver huvud taget och heller inte
speciellt ofta med nyckeltal.

4) Kan ett foretag overleva (langsiktigt) med endast ett starkt humankapital
och ett relativt svagt strukturkapital?

Ngj och absolut inte i denna bransch.
5) Vi har fatt uppfattningen om att strukturkapitalet ser ut ungefar pa
samma satt inom alla onlinefor etag och darmed kanskeinte ar lika viktigt

som humankapitalet. Tror du detta stammer?

Se ovan.



8.2 Intervju med Christian Haupt, Expekt.com

Fragor:
Marknaden:
1. Vilkaanser du vara de framsta nyckelfaktorerna pa marknaden?
2. Hur tror du att marknaden ser ut om 5 respektive 10 &r?
3. Hur lange tror du det finnstillvaxtpotential pa de olika marknaderna?
4. Vad hander ndr marknaden méttasi Europa?
5. Hur manga bolag kommer att dverleva?
6. Vilken & nasta stora marknad?
7. vilket & nasta stora produktomrade?

Natverk och klienter
1. Hur fungerar det egentligen. Tillhor klienten ett nétverk eller & dessatva samma sak?
2. Skoter klienten allt spelande?
3. Hur fungerar det med sportbetting? Ar det ocksd klienter eller egna uppbyggda
system?
4. Ar skillnaden bara design och funktionsmassiga?

Interna faktorer

1. Vilkaér det viktigaste interna faktorerna for ett foretag pa spelmarknaden?

2. Enligt din uppfattning, handlar det mycket om personerna som arbetar pa foretaget
eller tillfalligheter?

3. Hur viktig & den finansiella fokusen? Handlar det bara om hdga intékter? Racker det
med att ha en hog omsattning for att hallai langden?

4. Hur viktigt & kundfokus for foretaget? Ar kundregistrering ett intressant matt?

5. Vilken roll spelar processfokus, t.ex administration etc. Spelar dessa ndgon roll i
sluténdan?

6. Hur viktigt & fokus pa fornyelse- och utveckling? (Nya idéer, ny marknadsforing etc.)
Hur viktig & egentligen marknadsféringen inom foretaget?

Svar:
Marknaden

Den absolut viktigaste nyckelfaktoren (KSF) for att behdlla sig stéllning pa marknaden och
vara framgangsrik & att marknadsfora sig pa ett bra sett. Det géller att na fram till kunderna
forst! Vidare har kundhygienen en viktig del da det finns manga konkurrenter och
byteskostnaderna ar sma. Darfor & det viktigt att Internettjansterna altid fungerar och att
kunderna kanner tilltro, bekvamlighet och spelglédje i foretagets utbud.

Om fem & & férmodligen den svenska marknaden méttad. | Europa och resten av vérlden ar
dock onlinespelandet endast 5%, vilket leder till att detta kommer bli en viktig marknad att
expandera pa. | manga europeiska stader har man inte haft samma tillgang till Internet som
man haft i t. ex Sverige. Tyskland har precis utvecklat ett bra nét och onlinespelandet dar kan
darfor vara en potentiell marknad. Ett annat exepel & Grekland som har den stérsta
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spelprocenten i hela Europa men endast 10% spelar via Internet, vilket innebar att
onlinespelandet skulle formodligen kunna bli stort har nar Internet tillgangen blir storre.

Nér vi fragar Christian Haupt om nasta produktomrade svarar han att det inte finns nagra
direkt nya produkter pa gang. Istallet fokuserar man pa nya kanaler t. ex mobiltelefoner och
digitala kanaler.

Expekt.com har varit verksam pa Asien marknaden i ca 5 ar. Dar har foretaget en del valdigt
formogna kunder. Expekt.com &r dock ute efter att istdllet ha manga "vanliga” kunder. Det &
ocksa svarare att arbeta dér, da de har andra regler och risken for kreditkortsforfalskande ar
mycket stort. Allt detta leder till att Expekt.com framfor allt kommer att expanderai Europa.

Nétverk och Klienter
Ett nétverk inom denna bransch innebér en samlingsplats dér ett antal skal/klienter ansluter

sig.

Interna faktorer

De viktigaste interna faktorerna &, nummer ett, marknadsforingen, som vi tidigare i intervjun
fick klart for oss var extremt relevant inom onlinebranschen. Vidare spelar ”bookmarkers” en
viktig roll internt. Dessa fungerar som méklarna pa borsen.

Inom det finansiellafokusen handlar allt néstan bara om hoga intakter. Aterigen utgors en stor
post av marknadsforingskostnader. Vidare har &ven Expekt.com en egen budget for denna
aktivitet. Nér foretaget arbetare med finansiellafragor forsoker de standigt att tittalangt fram i
kedjan for att se vad som ger storaintékter.

Néar det galler kundfokus &r det aktiviteten hos kunden som &r intressant samt vilken typ av
kunde det handlar om t. ex |6nsamma kunder som motsvarar bokklubbskunder. Antalet
registrerade kunder & for Expekt.com ointressant eftersom foretaget satsar en viss summa per
kund for att man senare ska tjanain en viss summa fran varje kund.De som endast &r
registrerade tjanar man inga pengar pa.......

Foretaget ar flexibelt i sina processer, dock ar processerna kring kunder och bedrégeri strikta.
Flexibiliteten inom foretaget ar ett maste da de arbetar i fleralander dér réttigheter, lagar och
regler skiljer sig frén varandra. Vidare &r processerna kring skapande och utvecklande av
idéer med strukturerade.

Det krévs ocksa en viss flexibilitet eftersom pa manga platser dar Expekt.com har kontor har
man endast en anstalld. Denna méaste vara oerhort stark da den inte har nagra medarbetare att
bollaidéer med. Kristian beréttar att byte av dessa personer sker ofta.

Nér vi frégar Kristian vad han anser vara viktigt inom det fjarde fokuset, utveckling och
fornyelse, &terkommer han till marknadsforingen och poangterar att denna betyder allt for att
Overleva.

Foretagets stora och snabba tillvaxt har lett till att vissainom foretaget har blivit "rédda’ da
man t. ex talar om ofantligt stora summor pengar etc. Expekt.com:s |Gsning pa detta problem
&r att de inom talar s mycket budget 6ver aret utan att ta nagra manader i taget, for att faen
klarare struktur i arbetet och for att siffrorna ska bli lattare att tatill sig.
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8.3 Intervju med Jonas Elofsson, Kaupting Bank

1) Vad ar enligt dig viktigast for fortag inom spelbranschen, humankapitalet (de
anstalldas skicklighet, kunskap, forméaga att utéva sina uppgifter samt att komma med
nyaidéer och forsag) eller strukturkapitalet (ex. databaser, varumérken, mjukvar a,
hardvara, patent och organisationsstruktur som ligger till grund for de anstalldas
produktivitet)? Varfor?

| grunden maste sjalvklart ha ett starkt humankapital men det & generellt ganska svart att fa
nagon detaljkannedom om detta, endast pa en grov niva (erfarenhet, utbildningsniva, alder
etc). SAfokus ligger pa "harda faktorer" - det man faktiskt kan se. FOr spelbolag &r en stor
kundbas viktigt (likviditet i natverk samt skalférdelar) liksom varumarket (hur konkurrera
med likadana produkter?). Egenutvecklat kontra externa produkter &r en strategisk fraga.
Unibet véljer att kdpa allt externt vs andra operatérer som vill ha utvecklingen internt (for att
na& hogre l6nsamhet, kontroll etc men ocksa en risk att i ett |angre perspektiv inte ha en
konkurrenskraftig produkt.)

2) Vad anser du vara de framsta nyckelfaktorerna pad marknaden?
Scale, product differentiation och geographic reach
3) Vilka ar deviktigaste interna faktorerna

Effektiv organisation dvs |&ga kostnadstkningar i takt med att bolagets intakter vaxer. Det
mest intressenta & hur mycket det kostar att fain en kund och att behdlladem. Churn.

4) Graderafdljande, i forhallandetill varandra, mellan 1 och 6 hur viktiga de ar (1=inte
allsviktigt 6=valdigt viktigt):

hogaintakter 6
hog kundokning 6
lagainternakostnader 4
stark marknadsforing 6

5) Hur mycket kan foretagets anstallda paverka resultatet och for etagets framgang
| sluténdan &r det ju de som kan paverka genom att ha bast produkter och bast

marknadsforing/varumérke. Men i vissa perioder & det externa faktorer som avgor, t. ex
nu nar spelhypen ar sa stor och kunditillstrémning sker ganska enkelt.
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8.4 Intervju med Per Engstrom, Betway

1) Vad ar enligt dig viktigast for fortag inom spelbranschen, humankapitalet (de
anstalldas skicklighet, kunskap, férmaga att utéva sina uppgifter samt att komma med
nyaidéer och forslag) eller strukturkapitalet (ex. databaser, varumarken, mjukvar a,
hardvara, patent och organisationsstruktur som ligger till grund for de anstalldas
produktivitet)? Varfor?

Jag tror att det & strukturkapitalet som &r grunden till framgang, ser kravs det galvklart ett
bra humankapital for att driva foretaget framéat.

2) Vad anser du vara de framsta nyckelfaktor erna pa marknaden?

Haen va fungerande site, framforallt teknisk, enkel navigering samt sélvklart
konkurrenskraftiga erbjudanden.

3) Vilka &r deviktigaste interna faktorerna?

Braledning i en san expansiv bransch, kunna styra men énda |ata organisationen vara kreativa
0 beslutsméassiga.

4) Gradera foljande, i forhallandetill varandra, mellan 1 och 6 hur viktiga de &r (1=inte
allsviktigt 6=valdigt viktigt):

3hdga intakter

6.h6g kunddkning

41 3gainterna kostnader
Sstark marknadsforing

5) Hur mycket kan foretagets anstallda paverka resultatet och for etagets framgang?

Man kan paverka med marknadsforing /forsajning, bra support. Teknikdelen ligger oftast
utanfor din paverkan.
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8.5 Intervju med Petter Nylander, Unibet

1) Vad ar enligt dig viktigast for fortag inom spelbranschen, humankapitalet (de
anstalldas skicklighet, kunskap, férmaga att utdva sina uppgifter samt att komma med
nyaidéer och forslag) eller strukturkapitalet (ex. databaser, varumarken, mjukvar a,
hardvara, patent och organisationsstruktur som ligger till grund for de anstalldas
produktivitet)? Varfor?

Allt hanger ihop enligt nedan. Men den enskilt viktigaste komponenten & motiverade
anstallda.

1. People

2. Products
2. Promotion
3. Process

4. Cost control

2) Vad anser du vara de framsta nyckelfaktorerna pad marknaden?

Internetpenetration, stark spelkultur, fortroende for att utféra finansiella transaktioner Gver
internt. Mediadgares attityd till branschen.

3) Vilka &r deviktigaste interna faktorerna?
Sel) ovan

4) Gradera fdljande, i forhallandetill varandra, mellan 1 och 6 hur viktiga de &@r (1=inte
allsviktigt 6=valdigt viktigt):

1. hogaintakter

2. hég kundokning

4. |againterna kostnader

3. stark marknadsforing

5) Hur mycket kan foretagets anstallda paverka resultatet och for etagets framgang?

100%
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