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Sammanfattning

I en dynamisk och fordanderlig omvérld diar konkurrensen stdndigt hardnar okar trycket pé IT-
anvindning, dven for sma och medelstora foretag. Diarmed blir IT-anvindningen ett viktigt
konkurrensmedel, och olika e-16sningar kan bade spara tid och resurser for foretaget samt
underlatta for kunden.

Denna rapport beskriver ett examensarbete om e-bokningssystem som utfordes av tvd KTH-
studenter under varen 2005. Ett e-bokningssystem, sisom begreppet anvénds hér, bestér av ett
webbokningssystem och eventuellt tillhorande hardvara, exempelvis i1 form av
kortldsningsterminaler. Med webbokningssystem menas i sin tur olika typer av webbaserade
system dér anvéndarna kan boka en viss vara eller tjanst vid en viss tidpunkt, oftast med hjilp
av ett grafiskt schema.

Typiska anvdndningsomraden for e-bokningssystem ér bl.a. olika former av idrottsaktiviteter
(t.ex. bokning av tennis- och bowlingbanor) och lokalbokning (t.ex. sammantridesrum).
Fordelarna jimfort med den traditionella telefonbokningen &r méinga: bl.a. fir anvdndaren en
béttre Overblick over lediga objekt/tider och foretaget kan eventuellt minska sina
personalkostnader.

Under arbetets gdng har forfattarna undersokt hur marknadsforingen av e-bokningssystem
riktad till andra branscher @n de ovan nimnda bor se ut. De branscher som undersokts dr
fastighetsbolagsbranschen och gymbranschen. For att samla information om hur foretagen ser
pa e-bokningssystem har forfattarna genomfort intervjuer med representanter for foretag i de
undersokta branscherna.

Forfattarna har bl.a. undersokt hur differentiering tillimpas av foretag som erbjuder e-
l6sningar, d.v.s. vad man egentligen skall erbjuda och till vem. Det finns egentligen bara tva
olika sétt att agera pd for foretag inom informationsekonomin. Det ena &r att forsdka bli
dominerande i sin bransch, och dirigenom kunna utnyttja skalfordelar. Det andra sittet &r att
differentiera sina produkter, d.v.s. att gora produkterna bidttre och/eller annorlunda &n
konkurrenternas.

Forfattarna har ocksa undersokt hur foretag som erbjuder e-l6sningar kan anvinda sig av
inldsningseffekter och hur versionering av produkterna ldmpligen gors. Vidare har
fastighetsbolagens och gymmens mognad nér det géller anvindningen av e-bokningssystem
undersokts.

De tvd undersokta branscherna, fastighetsbolag och gym, dr mycket olika, och sdledes skiljer
sig foretagens anvandning av e-bokningssystem mycket mellan branscherna.

Viktiga dimensioner vid marknadsforing av e-bokningssystem &r bl.a. kundernas syn pa och
behov av kompletterande hérdvara, e-bokningens roll i kundernas affdrsverksamhet och
graden av inblandning i bokningsforfarandet for kundernas personal.

Vidare beskrivs hur stor del av den totala e-16sningen for foretaget som e-bokningen utgér,
och hur betydelsefull denna del &r. For vissa branscher, t.ex. fastighetsbolagen, &r e-
bokningen bara en liten del av den totala e-1sningen, och den péverkar inte foretagens
kiarnverksamhet. For andra branscher, t.ex. gymmen, har bokningen en mer direkt koppling
till foretagens dagliga verksamhet, och ddrmed en storre ekonomisk betydelse.



Abstract

In a dynamic and ever-changing world where competition constantly stiffens, the demand for
IT-solutions increases, even for small and medium-sized companies. Thereby, the use of IT
will be an important competitive advantage, and different kinds of e-solutions will both save
time and resources for the companies and facilitate for the customer.

This master thesis, conducted by two students at the Royal Institute of Technology in
Stockholm in the spring of 2005, describes the marketing of e-booking systems. An e-booking
system, the way the term is used in this paper, consists of a web-booking system, possibly
with complementary hardware, e.g. in the form of card readers. The term web-booking system
is used to describe web-based solutions where the user can book a certain item or service at a
certain time, often through a graphical interface in the form of a calendar.

Typical fields of application for e-booking systems are sports (e.g. tennis courts or bowling
alleys) and room bookings. The benefits of e-booking, compared to traditional booking, are
many: the user gets a better overview of free objects and time slots, and the company might
be able to reduce its staff costs.

The authors of this paper have examined how the marketing of e-booking directed to other
markets than those described above should be conducted. The lines of business that have been
examined are real estate companies and gyms. To gather information about how the
companies look at the concept of e-booking, the authors have done interviews with
representatives for companies in the respective lines of business.

The authors have among other things examined how differentiation, i.e. what to offer and to
whom, is applied by companies that offer e-solutions. There are really only two different
ways to act for companies in the information economy. One is to try to become the dominant
firm in ones line of business, and thereby be able to use economies of scale. The other way is
to differentiate ones products, i.e. make them better and/or different than those of the
competitors.

The authors have also examined how companies that offer e-solutions can use lock-in effects,
and how proper versioning of the products can be done. Furthermore, the maturity of the real
estate business and the gym business, when it comes to e-booking systems, has been
examined.

The two lines of business examined, real estate companies and gyms, are very different, as is
the use of the companies’ e-booking systems.

Important dimensions when marketing e-booking systems are among other things the
customer’s view of and need for complementary hardware, the role of e-booking in the
business logics, and the extent of involvement of the customers’ personnel in the booking
procedure.

Furthermore, the importance of e-booking, compared to other parts of the company’s e-
solution, is examined. For some lines of business, e.g. real estate companies, the e-booking
only constitutes a small part of the total e-solution, and it does not affect the company’s core
business. For other lines of business, e.g. gyms, the booking has a more direct connection to
the company’s daily business, and thus has a greater economic importance.
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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Detta examensarbete behandlar e-bokningssystem. Ett e-bokningssystem kan ségas bestd av
ett webbokningssystem och déartill horande hardvara, exempelvis 1 form av
kortldsningsterminaler. Med webbokningssystem menas i sin tur olika typer av webbaserade
system dér anvéndarna kan boka en viss vara eller tjanst vid en viss tidpunkt, oftast med hjilp
av ett grafiskt schema. Typiska anvdndningsomraden for sddana system &r bl.a. olika former
av idrottsaktiviteter (t.ex. bokning av tennis- och bowlingbanor), tvittstugebokning och
lokalbokning (t.ex. sammantrddesrum). Fordelarna jamfort med den traditionella
telefonbokningen dr méinga: bl.a. fir anvdndaren en béttre dverblick over lediga objekt/tider
och foretaget kan eventuellt minska sina personalkostnader.

Examensarbetet utfors pa uppdrag av Commodus NetSystem AB. Commodus é&r ett
Stockholmsbaserat familjeforetag som hittills mest marknadsfort sina e-bokningssystem mot
tennisklubbar, dir medlemmarna i klubben via systemet kan boka tennisbanor. Commodus
borjade redan for fem ar sedan bearbeta landets tennisklubbar for att f dem att infora e-
bokningssystem, men det r forst under det senaste &ret som det slagit igenom pi allvar. Aven
andra typer av foretag och foreningar finns bland Commodus kunder, bla. familjeterapeuter,
massageinstitut och bostadsréttsforeningar (tvéttstugebokning).

Trots de fordelar med e-bokningssystem som ndmndes ovan har anvindningen av systemen
inte spridit sig s snabbt som man kanske kunnat vinta sig. Anledningarna till detta &r flera,
men viktigast torde IT-kraschen 2000 vara. Denna kom just nir e-bokningssystemen var pé
vég att sld igenom och tvingade ménga foretag i branschen att dra ned pd verksamheten. Den
allmidnna skepsis mot e-foretag som foljde pd kraschen gjorde inte saken béttre. Ett annat
problem for Commodus och liknande smaforetag i branschen dr att deras kunder ofta ar
relativt resurssvaga foretag eller foreningar, sdsom idrottsklubbar och bostadsrittsforeningar.
Dessa ér bl.a. av ekonomiska skél tveksamma till att satsa pa ny teknik.

For Commodus har det varit svarare dn berdknat att bryta sig in pd nya marknader, dven pé
omraden som liknar tennisklubbarnas, exempelvis badmintonklubbar, bowlingklubbar och
golfklubbar. Utbildningar och kontorshotell dr ocksé branscher som Commodus forsokt sla
sig in pd, utan storre framgéng.

Forutom de som nimndes ovan har Commodus identifierat ett antal troliga anledningar till
problemen. En ér att minga av foretagets viktigaste kunder ar ideella foreningar, vilka ofta
styrs av dldre ménniskor som saknar intresse och forstaelse for ny teknik. En annan forklaring
till svarigheterna &r att det som brukar kallas word-of-mouth tycks vara den viktigaste
motivationsfaktorn nér ett foretag eller en forening fattar beslut om att investera i ett e-
bokningssystem och att positivt word-of-mouth tyvérr sdllan sprids utanfor den egna
branschen. Rekommendationer frdn andra foretag/foreningar dr med andra ord viktiga.
Commodus lyckades pa ett tidigt stadium védrva Kungliga tennishallen som kund. Detta gav
eko 1 tennisklubbsvérlden och hjilpte Commodus att virva fler kunder i denna bransch, dér
man, som sagt, hittills ocksa varit mest framgéngsrik.

Som antyddes ovan dr dock de flesta tennisklubbar inte sérskilt ekonomiskt starka, varfor
Commodus gérna skulle etablera sig i mer ekonomiskt intressanta branscher, som exempelvis
konsultfirmor.



1.2 Problemformulering

De speciella forutsiattningar som géller for marknadsforing av e-losningar stéller sdrskilda
krav pd foretag som verkar inom dessa branscher. Det ar sdledes viktigt for foretagen att
erkinna de sdrdrag som dr utméirkande for denna typ av marknadsforing.

Ett sdrdrag som kénnetecknar marknadsforing av “information”, d.v.s. allt som kan
digitaliseras, dr den mycket laga kostnaden for att reproducera informationen. I allmédnhet gér
det inte att ta betalt for generisk information i sig. Snarare bor man satsa pé att differentiera
sin produkt sd att den exakt matchar en specifik kunds dnskemdl och forsoka skapa s.k.
inlasningseffekter.

Sjélvklart dr det ockséd viktigt att foretag inom e-bokningsbranschen inser vilka typer av
foretag det dr som koper deras produkter idag och hur denna grupp kan komma att omfatta
fler foretag. For att uppnd maximal framgéng maste e-bokningsleverantdren sprida sina
produkter dven till sddana kundgrupper som normalt ar skeptiska till hogteknologi.

Med bl.a. dessa perspektiv i atanke, hur bor marknadsforingen av e-bokningssystem utformas
och vad motiverar foretag att infora ett e-bokningssystem?

1.3 Syfte

Detta examensarbete syftar till att undersoka olika foretags syn pa elektronisk bokning i deras
dagliga verksamhet och hur marknadsforingen av sddan bor utformas.

1.4 Avgransningar

Denna rapport behandlar e-bokningssystem sasom de definierades i bakgrundsformuleringen
(se kapitel 1.1), d.v.s. webbokningssytem med eventuell tillhérande hérdvara.

Niér det géller val av branscher att undersoka har forfattarna av praktiska skal valt att utga frén
den lista som uppdragsgivaren Commodus redan sammanstéllt (se bilaga 7). Commodus har
relativt lang erfarenhet av e-bokningssystem och torde besitta en ansenlig méngd kunskap om
vilka branscher som é&r intressanta. Geografiskt begridnsas marknaden till Stockholmsomrédet,
dels for att uppdragsgivaren ville detta, dels for att intervjuer skall kunna genomforas pa ett
smidigt och dndamalsenligt sétt.

1.5 Disposition

I kapitel 1 forklaras bakgrunden till examensarbetet. Vidare formuleras det problem som ska
undersokas, syftet med undersokningen och dess avgriansningar. I detta delkapitel beskrivs
rapportens uppliagg.

I kapitel 2 forklaras vilket vetenskapligt synsétt som préglat undersdkningen och vilken typ av
ansats forfattarna haft. Vidare forklaras vilka vetenskapliga metoder som anvénts under
arbetets gang och varfor just dessa valts. Kapitlet avslutas med en redogorelse for
undersokningens tillvigagangssitt.

I kapitel 3 behandlas den teoribildning som &r relevant for utformning, marknadsforing och
forsdljning av e-bokningssystem. Kapitlet inleds med en presentation av en av Michael
Porters teorier kring strategi: Generic Strategy Matrix. Direfter behandlas differentiering och
prissittning av produkter, framst i1 enlighet med Carl Shapiros och Hal R. Varians teorier i
boken [Information Rules (se killforteckningen). Vidare behandlas byteskostnader och
inldsningseffekter och den effekt dessa fenomen har pa vérderingen av kunder. Slutligen
behandlas de faktorer som paverkar en kunds vilja att anamma en ny (hogteknologisk)



produkt, utifran Jakki Mohrs bok Marketing of High-Technology Products and Innovations
(se killforteckningen).

I kapitel 4 presenteras resultaten av de intervjuer som gjorts med foretrddare for foretag som
verkar i de branscher undersokningen omfattar: fastighetsbolagsbranschen och gymbranschen.
De foretag som intervjuats dr, 1 kronologisk ordning, Stockholmshem, Stiftelsen Stockholms
Studentbostidder, Bromma Triningscenter, Wasa Club och Familjebostdder. Resultaten
presenteras i fem delkapitel: /) Beskrivning av foretagen, 2) Bokning inom branscherna, 3)
Slutanvindarna, 4) Motiv for inforande av e-bokningssystem och 5) E-bokningssystemen hos
de intervjuade foretagen. Kapitlet inleds saledes med en kortfattad beskrivning av vart och ett
av de intervjuade foretagen. Dérefter foljer en beskrivning av de olika typer av bokning som
forekommer inom de bida undersdkta branscherna. Sedan foljer en beskrivning av
slutanvdndarna, d.v.s. de intervjuade foretagens kunder. Dérefter foljer de intervjuade
foretagens forklaringar till att de valde att infora ett e-bokningssystem. Avslutningsvis
beskrivs de intervjuade foretagens olika e-bokningssystem, dér sddana finns.

I kapitel 5 analyseras resultaten i kapitel 4 utifran teorin i kapitel 3. Inledningsvis beskrivs
kortfattat de strategival som de intervjuade foretagens e-bokningsleverantorer gjort. Dérefter
behandlas den funktionalitet som de intervjuade foretagen vill ha i sina e-bokningssystem.
Dirpa foljer en analys av skillnaderna mellan fastighetsbolagsbranschen och gymbranschen ur
ett e-bokningsperspektiv. Direfter beskrivs det forhdllande de intervjuade foretagen har till
sina respektive e-bokningsleverantorer. Avslutningsvis beskrivs hur mogna de intervjuade
foretagens kunder dr att anvinda e-bokningssystem och hur detta paverkar foretagen.

I kapitel 6 sammanfattas de viktigaste slutsatserna frin kapitel 5 i punktform.

I kapitel 7 ges rekommendationer till uppdragsgivaren Commodus utifran de slutsatser som
dras i kapitel 6.

I kapitel 8 diskuteras rapportens svagheter.
I kapitel 9 ges forslag till framtida studier pa omradet.

I bilaga 1 éterfinns den intervju som forfattarna genomforde med Commodus vid arbetets
bdrjan.

I bilaga 2 aterfinns de intervjuer som forfattarna genomfort under arbetets gang.

I bilaga 3 aterfinns en beskrivning av ett typiskt e-bokningssystem fran Commodus.

I bilaga 4 aterfinns en beskrivning av ett typiskt e-bokningssystem hos ett fastighetsbolag.
I bilaga 5 aterfinns en beskrivning av Bromma Tréningscenters e-bokningssystem.

I bilaga 6 aterfinns en beskrivning av Wasa Clubs e-bokningssystem.

I bilaga 7 aterfinns en lista 6ver de branscher som Commodus identifierat som intressanta for
marknadsforing av e-bokningssystem.



2 Metod
2.1 Vetenskapssyn

2.1.1 Vetenskapsteori

”Vetenskapssynen préglas av hur samhillet i stort ser pd vetenskap, vilken forskningsmiljo
man befinner sig i och en mingd andra faktorer.”' Det finns alltsd minga olika sitt att se pa
vetenskap och kunskapande och Gustavsson (2003) talar om tre huvudtyper av vetenskapliga
synsatt; den sikra och exakta vetenskapen, den inkédnnande och tolkande vetenskapen, samt
den kritiska och dekonstruerande vetenskapen.’

Den sikra och exakta vetenskapen kallas dven for den objektiverande och bygger pd den
vetenskapliga revolution som startade pd 1600-talet och som syftade till att gora sig av med
vidskepelser och vanforestédllningar. Virlden ses som lagbunden och styrd av identifierbara
orsakssammanhang. Kunskapen dr given och det dr forskarens uppgift att samla in och éaterge
den sda bra som mojligt. Den sdkra och exakta vetenskapen &r starkt forknippad med
positivismen, men bdr snarare ses som en allmén strédvan efter ndgot sikert som man kan kalla
for vetenskap.’

Den inkdnnande och tolkande vetenskapen hdvdar att den sékra och exakta vetenskapssynen
ar otillrdcklig eftersom det finns ménga fenomen som inte kan fingas upp med den senare.
Mainniskors inre liv och den mening man forbinder med sitt liv och sin existens kan inte
forstas pa ett exakt och sékert sitt, med kausalsamband och forklaring. Istillet handlar det om
tolkning och forstielse, nigot som den hermeneutiska kunskapstraditionen dgnar sig at.*
Hermeneutiken kan alltsa ses som en del av den inkdnnande och tolkande vetenskapen pa
samma sétt som positivismen kan ses som en del av den sikra och exakta vetenskapen.

Den kritiska och dekonstruerande vetenskapen menar att vetenskapen bor vara 6ppen for
kritik av olika teorier och att det vetenskapliga kunskapandet kontinuerligt fordndras genom
en stindig process av ifrdgasittande, kritikk och forslag till nya Ilosningar. “En
samhillsvetenskaplig tradition som tagit kritiken som utgéngspunkt &r kritisk teori.” Denna
tradition menar att samhéllsvetenskapen inte kan beskrivas i lagbundenheter och stabila
monster, och ddrmed att en forskare inte kan ha ett objektivt och distanserat forhallningssétt
till kunskapandet.” Aven den postmodernistiska traditionen kan riknas till den kritiska och
dekonstruerande vetenskapen. Postmodernismen kritiserar modernismen och dess rationella
helhetslosningar och forklaringar och foresprékar istéllet det lokala, motsédgelsefulla,
konfliktfulla och tillfilliga.°

Den vetenskapssyn som ldmpar sig bést for detta examensarbete dr den inkdnnande och
tolkande vetenskapssynen, eftersom fokus déir ligger pa tolkning och forstaelse.
Datainsamlingen kommer framst att ske genom intervjuer, varfor en framgangsrik tolkning av
respondenternas svar dr nddviandigt for att anvindandet av s.k. in vivo-begrepp skall undvikas.
Med in vivo-begrepp menas begrepp som respondenterna sjdlva anvdnder for att beskriva sig
sjdlva och sin situation.” Sddana begrepp tillfor inte teoribildningen nagot nytt.

! Gustavsson (2003), s. 8

? Gustavsson (2003), s. 8

? Gustavsson (2003), s. 9-11
* Gustavsson (2003), s. 12-13
> Gustavsson (2003), s. 15

® Gustavsson (2003), s. 14-16
7 Gustavsson (2003), s. 221



2.1.2 Forskningsmetodologi

Ibland talar man inom forskningen om den kvalitativa och den kvantitativa metoden, men i
praktiken dr detta ett alltfor sndvt synsétt; det finns inte en kvalitativ och en kvantitativ metod,
utan en miangd metoder av bada slagen. Det finns ingen anledning att lasa sig vid antingen de
kvalitativa metodernas inkdnnande ansats eller de kvantitativa metodernas objektifierande
ansats; man kan mycket vil kombinera dem.®

Genom anvédndning av en kvalitativ metod kan forskaren uppnd en djupare forstéelse for det
som studeras. Utgangspunkten &r den studerade individens egen tolkning av sin omgivning,
vilket innebér att denna tolkas subjektivt.

Om forskaren vill studera ett stort och omfattande fenomen ldmpar sig en kvantitativ ansats.
Arbetet bor vara strukturerat och sker ofta i en konstlad situation. Mélet ar att objektifiera den
stora médngd data som analyseras for att pa s sétt ldttare kunna tolka den.

I detta examensarbete kommer kvalitativa metoder, framfor allt personligt kunskapande (se
kapitel 2.2.1), att anvindas. Forfattarna vill forstd hur foretag resonerar kring fenomenet e-
bokningssystem och hur marknadsforing av sddana bor utformas. En fordel med kvalitativa
metoder &r att man kan fa fram relevanta data utan att ha ett stort, representativt urval, vilket
krivs vid anvindande av kvantitativa metoder.” Forfattarnas resurser i form av tid och pengar
ar begrinsade, varfor en kvantitativ undersokning vore svar att genomfora.

2.1.3 Det hermeneutiska synsattet

Hermeneutiken anvinder tolkning och forknippas med kvalitativa metoder. En hermeneutiker
kan dock mycket vil anvidnda kvantitativa data i tolkningsarbetet. Det som dr karakteristiskt
for det hermeneutiska synséttet dr att man anvinder semantik istéllet for matematik 1
analysarbetet, inte om det ér en kvalitativ eller kvantitativ metod som anvinds.'’

Det hermeneutiska arbetssittet ger en viss frihet; man behdver t.ex. inte forsdka bevisa sina
resultat eller tolkningar med hjilp av statistik, vilket heller inte later sig gdras. Aven om
ndgon annan senare (eller samtidigt) skulle utfora exakt samma studie, skulle resultatet
sdkerligen bli annorlunda pé ett eller annat sitt. Detta beror inte nddvéndigtvis pd att nagon av
studierna &dr felaktigt utforda, utan snarare pad att forskningssituationen dr si unik att den
knappast kan aterskapas, och att en annan forskare skulle arbeta med en annan forforstaelse
for situationen.'' Malet for undersdkningen kan sigas vara att ligga fram forslag for hur
verkligen ser ut, utan att gora ansprak pd att kunna bevisa att sa &r fallet.

Det hermeneutiska arbetssittet tillaiter ocksa forskaren att vara djirv, spekulera och gora
helhetsbedomningar for att fylla i de luckor som kan finnas mellan enskilda data. En kvalitativ
ansats krdaver dock liksom en kvantitativ ansats kontrollkriterier, men kriterierna &ar
annorlunda och varierar frdn metod till metod. En kvalitativ tolkning &r alltsd inte detsamma
som fritt tyckande.'?

Det hermeneutiska synséttet dr det som framfor allt praglar den inkdnnande och tolkande
vetenskapssynen, vilken, som ndmndes i kapitel 2.1.2, kommer att tillimpas under detta
examensarbete.

¥ Gustavsson (2003), s. 18
° Hackley (2003), s. 8
' Gustavsson (2003), s. 13-14
' Gustavsson (2003), s. 13-14
'2 Gustavsson (2003), s. 13-14
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2.1.4 Undersokningsansatser

Enligt Sverke (2003) méaste en undersdokningsansats vara sd omfattande att den kommer &t
sjdlva problemet, men samtidigt s vilavgrdnsad att den exkluderar irrelevant material. Vilken
typ av ansats man véljer beror pd hur mycket kunskap som finns pd omradet sedan tidigare.
Sverke (2003) skiljer mellan tre olika typer av ansatser:”

e Explorativa
Om den tidigare teoribildningen pa omradet &r mycket begrinsad bér man ha en
utforskande (explorativ) ansats. Man kan t.ex. friga sig vad nagot &r, innebdr eller
betyder.

e Beskrivande
Om det finns viss teoribildning sedan tidigare pa omradet kan man istillet vélja en
beskrivande ansats. Man kan t.ex. fraga sig vad ndgot kédnnetecknas av eller hur
vanligt det &r.

e Forklarande
Om teorin pd omrddet dr vélutvecklad sedan tidigare kan det vara mer intressant att
vilja en forklarande ansats. Man forsoker da ge en forklaring till det som tidigare
utforskats och beskrivits.

Den teori som specifikt behandlar e-bokningssystem ar i dagsldget timligen begridnsad.
Déaremot finns teori som beskriver marknadsforingen av information och hogteknologiska
produkter, vilken kommer att anvéndas i denna rapport. Vad forfattarna vill géra under detta
examensarbete dr att beskriva hur anvindningen av e-bokningssystem ser ut och hur
marknadsforingen bor ga till, varfor en beskrivande ansats kommer att anvéndas.

2.2 Undersokningsmetod

2.2.1 Personligt kunskapande

Personligt kunskapande dr en flitigt anvind metod inom samhillsvetenskapen; néstan alla
studier innefattar personligt kunskapande pa ett eller annat sétt. Enligt Gustavsson (2003),
som refererar till Briggs (1986), anvidnder cirka 90 % av alla samhillsvetenskapliga studier
personligt kunskapande i ndgon form.

Personligt kunskapande &r ett samlingsnamn for det kunskapande som dger rum i ansikte mot
ansikte-situationer. Personligt kunskapande wutgér ofta bara en del av den totala
undersokningen; andra delar dr t.ex. urval och analys. Metoden bestar i grund och botten av
tre huvudtyper av intervjuer, ndmligen den rena avbildande intervjun, samtalet och dialogen.

Syftet med den rena avbildande intervjun &r att inhdmta objektiva data for att aterge och
forklara en objektiv verklighet. Med objektiv menas rena fakta, d.v.s. sidana som inte &r
subjektiva, t.ex. “foretaget grundades 1953”. Grundantagandet &r att det finns en objektiv
verklighet och det &r viktigt att intervjuaren inte pédverkar intervjudeltagaren pa ett
sanningsforstorande sitt.'*

Syftet med samtalet &r att samla in subjektiva data for att f4 en sann bild av och kunna
forklara subjektiva verkligheter, t.ex. ”vad tycker du om ditt arbete?”. Begreppet subjektiv
syftar pd nagot privat, men som &r verkligt for den svarande. Man vill alltsé forsoka komma &t

1 Sverke (2003) i Gustavsson (2003), s. 23-24
'* Gustavsson (2003), s. 238
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personliga kédnslor och asikter. Grundantagandet &r att det finns &tkomlig subjektiv, men
faktisk verklighet.

Syftet med dialogen &dr enligt Gustavsson (2003) att “komma at mening och betydelser i
medaktorernas sprak- och kulturvirld”.”” Som antyds i citatet 4r forskaren inte enbart en
observatdr, utan dven en aktor som deltar i dialogen. De meningar och betydelser som omtalas
1 citatet skapas till viss del under dialogens géng, till skillnad frdn den faktiska kunskap som
inhdmtas under en ren avbildande intervju eller ett samtal. Vid anvindning av den dialoga
intervjuformen antas att all kunskap pa detta sitt &r socialt konstruerad.

Som synes dr Overgangen mellan den rena avbildande intervjun och samtalet flytande; de
soker bada kartligga en faktisk verklighet. Ofta innehaller en undersdkning en kombination
av de tva. Dialoger, diremot, kan inte kombineras med de tvd andra intervjuformerna, da
verkligheten inte samtidigt kan vara faktisk och socialt konstruerad.

2.2.2 Val av undersokningsmetod

Den studie som genomfors under detta examensarbete vill soka tolka de motiv som anvidndare
och potentiella anvéndare har for att anvdnda respektive inte anvdnda e-bokningssystem idag.
Detta innebdr att forfattarna maste kunna tolka anvindarnas/de potentiella anvéndarnas
ageranden.

Kravet pd tolkning innebdr att arbetet krdver en hel del hermeneutiska inslag, i likhet med de
flesta vetenskapliga studier. Detta pastdende krdver kanske en forklaring. Begreppet
hermeneutik kan ndmligen anvindas pd flera olika sétt. Det kan dels beteckna ett
overgripande synsitt, dels en mer konkret metod. I denna uppsats kommer hermeneutik i den
forstndmnda betydelsen att anvdindas. Med hermeneutiska inslag menas alltsa tolkningar, inte
anvindandet av en viss hermeneutisk metod.

Den metod som forfattarna kommer att anvénda under arbetets gang é&r personligt
kunskapande, bade i form av rena, avbildande intervjuer och i form av samtal.

2.3 Tillvdgagangssitt
2.3.1 Teori

Kapitel 3 Teori inleds med en presentation av Michael Porters modell for strategival: Generic
Strategy Matrix, sadsom den presenteras 1 boken Competitive Advantage (se
kallforteckningen). Dérefter foljer en genomgang av Carl Shapiros och Hal R. Varians teorier
kring marknadsforing och forséljning av information frdn boken Information Rules (se
killforteckningen). Aven en del av de teorier kring marknadsforing av hogteknologiska
produkter som presenteras i Jakki Mohrs bok Marketing of High-Technology Products and
Innovations tas upp. Aven andra bocker, tidningsartiklar och webbplatser har anvints. For en
komplett forteckning dver dessa, se kéllforteckningen.

2.3.2 Empiri

Commodus har sedan tidigare en lista dver branscher som foretaget tror kan vara intressanta
att satsa pa (se bilaga 7). Forfattarna har utifran denna lista valt ut ett antal branscher for
undersokningen. Att fa en dverblick over branscherna som helhet dr naturligtvis ingen létt
uppgift, men de branscher som i stort uppfyller de kriterier som listas nedan torde vara mest
intressanta for examensarbetet.

!> Gustavsson (2003), s. 240
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Kriterier:

Relativt stort antal foretag i branschen
De flesta foretag i branschen har hemsida
Lagom antal anstéllda

Foretagen i branschen har ett behov av att ta emot bokningar som béttre
kan tillgodoses med e-bokning

Foretagen i branschen har generellt inget e-bokningssystem idag
Tillgdnglighet: foretagen maste vara villiga att delta i undersokningen
e Commodus har redan kunder i branschen (ej nddvéndigt, men dnskvirt)

Det torde vara viktigt med ett relativt stort antal foretagen i branschen, eftersom detta innebdr
en storre tillvixtpotential for Commodus. Dessutom har Commodus uttryckt dnskemal om att
unders6kningen skall koncentreras pd branscher med ménga foretag. Dérfor har vi generellt
valt ut branscher som representeras av minst 100 foretag i Stockholmsregionen. Denna
bedomning har forfattarna gjort genom att studera resultaten av en sokning pa respektive
bransch pa Gula Sidorna'®.

For att foretagen i en bransch skall kunna anvénda ett e-bokningssystem maste de naturligtvis
ha en hemsida. Forvisso tillhandahaller Commodus dven tjinster sdisom webbsideutveckling,
men det faktum att man inte har en hemsida idag (2005) torde tyda pa att man inte dr sdrskilt
intresserad av att erbjuda mdjlighet att boka via webben. Darfor har vi endast valt ut
branscher dir ménga foretag har en befintlig webbsida. Denna beddmning har forfattarna gjort
genom att studera resultaten av en sokning pé respektive bransch pa Gula Sidorna'’,

Commodus har hittills valt att endast leverera e-bokningssystem till sma och medelstora
foretag. D& Commodus ir ett litet familjeforetag och knappast har resurser till eller intresse av
att ta sig an alltfor stora kunder har vi endast valt ut branscher med ”lagom” antal anstéllda.
Med detta menas i detta fall ungefar 2-15 anstdllda som sysslar med den huvudsakliga
verksamheten. Ett enmansforetag &r knappast intresserat av att investera 1 ett e-
bokningssystem, da personen i fraga uppenbarligen tycker sig klara av att skdta bokningarna
pa egen hand. Ett sddant foretag kan inte spara pengar pa ett e-bokningssystem genom att dra
ned pé antalet tjanster, och den insparade tiden torde vara marginell. Darfor har forfattarna
utelimnat branscher dir manga foretag tycks vara enmansforetag'®. Att tillhandahélla e-
bokningssystem till stora foretag ligger utanfor Commodus verksamhetsomrade. Dels torde
sadana foretag stélla alltfor hoga krav pa driftsédkerhet och service, dels torde stora foretag i
storre utstrackning vélja att utveckla egna system.

Sjélvklart méste foretagen i de branscher som véljs erbjuda varor/tjinster som kunderna pa
ndgot sitt maste boka, och detta behov méste sa vitt kan bedomas béttre kunna tillgodoses
med ett e-bokningssystem fOr att branscherna skall vara intressanta. Detta innebér inte
nddvindigtvis att e-bokningssystemet skall ersétta den traditionella telefonbokningen, men
vil att det skall kunna komplettera denna.

For att en bransch skall vara intressant for undersdkningen krdvs ocksa att foretagen i
branschen generellt inte redan har ett e-bokningssystem. Detta for att maximera
tillvixtpotentialen. Foretag som redan har ett system torde vara tdmligen obendgna att byta
detta mot ett annat. I och med att kostnaden for att byta system dr ganska hog finns det en viss
inlésningseffekt.

' www.gulasidorna.se (2005-05-31)
"7 www.gulasidorna.se (2005-05-31)
'® Enligt www.gulasidorna.se (2005-05-31)
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Ett annat viktigt kriterium vid val av branscher &r att foretagen i branschen generellt ar villiga
att delta i undersokningen. Idealet vore forstds att alla foretag dr villiga att delta, men
verkligheten dr oftast en annan. Dessutom torde ett ointresse av att delta i undersdkningen
tyda pa ett ointresse for e-bokningssystem i allménhet.

En fordel, om &n ej ett krav, dr att Commodus redan har en eller ett par kunder i den bransch
som viljs ut. Dels skulle detta innebdra att Commodus kan bista forfattarna med mer
information om branschen, dels skulle det innebdra att potentiella kunder har en referens i
branschen att viinda sig till for information.

Nér forfattarna tillimpade ovanstdende kriterier pA Commodus lista urskiljde sig elva
branscher, vilka Commodus ombads kommentera:

Biluthyrning
Frisorer
Golfbanor
Hudvérd
Kiropraktorer
Massorer
Naprapater
Rekryteringsforetag
Sjukgymnaster
Tandlikare
Trafikskolor

Dirtill identifierade forfattarna fem branscher som ocksa uppfyllde kriterierna, men dir
omvandningsomradet for e-bokningssystem pa ett eller annat sitt var oklart. Forfattarna bad
darfor Commodus att kommentera dven dessa branscher.

e Fastighetsbolag
Commodus: E-bokningssystem kan anvdndas vid tvdttstugebokning.

e Fastighetsmiiklare
Commodus: E-bokningssystem kan anvdndas vid bokning av husvdrderingar.

¢ Finansbolag
Commodus: E-bokningssystem kan anvindas vid bokning av méte med en konsult.
Lonsam bransch, men kanske lite langsékt.

e Gym
Commodus: E-bokningssystem kan anvdndas vid bokning av gympass (aerobics m.m.).

¢ Fest — uthyrning
Commodus: Se www.aladdinsuthyrning.se.
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Med vigledning av Commodus kommentarer kring respektive bransch valdes bland de totalt
16 branscherna ut tva branscher:

e Fastighetsbolag
Mgjliga anvindningsomrdden dr forutom tvittstugebokning bokning av t.ex. bastu
eller rekreationslokaler. Fastighetsbolag torde ocksd vara lattare att kontakta och
inkorporera i studien @n de mer utspridda och oorganiserade bostadsrattsforeningarna.

e Gym
Commodus: Detta dr en intressant bransch.

Det som sérskiljde dessa branscher dr framfor allt att de ar storre dn de flesta av de andra
branscherna, och dédrmed mer intressanta ekonomiskt sett. Att det finns manga foretag i
branscherna innebér ockséd att access-problematiken blir mindre: om nagot foretag inte vill
delta i studien kan man istéllet be ett annat. Dessutom torde de flesta foretag i dessa branscher
ha ett ”lampligt” antal anstédllda. Detta géller kanske inte fastighetsbolag, men dir finns &
andra sidan mdjlighet att infora ett e-bokningssystem hos foretaget etappvis.

Fa foretag 1 de bida branscher torde vara enmansforetag, vilket innebdr att de flesta foretag
skulle kunna ha nytta av ett e-bokningssystem. Dartill tror Commodus pd dessa branscher,
dven om det naturligtvis finns problem att §vervinna (se kommentarerna till respektive
bransch). Svarigheterna vid etablering inom dessa branscher vore forvisso mindre én vid
etablering inom de flesta av de andra branscherna, enligt Commodus bedomning. Dessutom
tror forfattarna att dessa branscher vore intressanta att studera.

Som ett led i datainsamlingen har forfattarna genomfort intervjuer med foretag i de utvalda
branscherna. Intervjuerna initierades via e-post eller telefon och forfattarna fick dérefter traffa
representanter for foretagen pé foretagens respektive kontor. Intervjuerna, som var av typerna
ren, avbildande intervju och samtal (se kapitel 2.2.1), aterfinns i bilaga 2. Néar ej annat anges
ligger dessa till grund for de uppgifter som éterfinns i kapitel 4 och framdver.
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3 Teori

I detta kapitel behandlas forst Michael Porters teorier kring vilka strategival ett foretag bor
gora, och hur dessa val paverkas av foretagets styrkor och svagheter. Valet av strategi
bestimmer vilka kunder foretaget skall rikta sig till och hur det skall kunna tillgodose dessas
behov bittre dn konkurrenterna. Nyckeln till det senare &r i regel differentiering, vilket ocksa
tas upp 1 kapitlet.

Vidare beskrivs hur differentiering kan anvidndas for att skapa en ldngvarig relation till
kunden, och vilka konsekvenser detta far for foretagets prissittningsstrategi. Avslutningsvis
tas 1 kapitlet upp olika faktorer som kan paverka kundens vilja att ta till sig ny teknologi, och
hur foretaget kan “korsa klyftan” mellan de teknikvidnliga kunderna och de mer
teknikskeptiska kunderna.

3.1 Porters Generic Strategy Matrix

COMPETITIVE ADVANTAGE
LOWWER COST DIFFEREMTIATHCOMN

BROAD COST DIFFERENTIATION

TARGET LEADERSHIF
COMPETITIVE
SCOPE

DIFFERENTIATION
MARROW FOCUS COST FOCUS
TARGET

Figur 1: Generic Strategy Matrix"®

Enligt Porter (1985) finns det fyra huvudstrategier att vélja bland for ett foretag nér det ska
vélja position pd marknaden. Beslutet har tvd dimensioner, dels competitve scope
(marknadsomfing), dels competitive advantage (konkurrensfordel). Foljaktligen finns totalt
fyrz% olika strategier att vélja mellan, vilka beskrivs i Porters Generic Strategy Matrix (se figur
1).

”Cost Leadership Strategy” dr bendmningen pd den strategi som innebér att foretaget riktar sig
till en bred marknad och tillverkar sina produkter till en allt ligre kostnad. Denna strategi
lampar sig sdrskilt vdl pd en marknad dér kvaliteten pd produkterna dr svar att paverka.
Genom att ha lagre produktionskostnader dn konkurrenterna kan foretaget antingen ha goda
marginaler genom att sdlja till genomsnittliga priser eller ta marknadsandelar genom att silja
till léigrgl priser dn konkurrenterna. Foretag som anvinder denna strategi har ofta foljande
styrkor:

' Porter (1985), s. 12, var tolkning
2% Porter (1985), s. 12
I Porter (1985), s. 12
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e Tillgang till det kapital som kravs for att gora nddvéindiga investeringar i
produktionsutrustning

e Vil utformade produkter som forenklar tillverkningen (t.ex. f& komponenter)
Stor kunnighet inom tillverkningsprocessen
e Effektiva distributionskanaler

“Differentiation Strategy” handlar om att utveckla produkter som riktar sig till en bred
marknad och som dr béttre eller annorlunda dn konkurrenternas. Eftersom produkterna &r
unika kan fOretaget ta ut ett hdgre pris dn konkurrenterna, ett premiumpris. Foretag som
anvinder denna strategi har ofta foljande styrkor:*

Tillgang till ledande forskningsresultat

En skicklig och kreativ produktutvecklingsavdelning

Skickliga forséljare som kan formedla fordelarna med produkten
Rykte om sig att satsa pa kvalitet och innovation

“Focus Cost Strategy” handlar om att man siktar in sig pa en smal marknad och forsoker hélla
nere kostnaderna for produkten. Genom att fokusera pd en liten del av marknaden kan
foretaget bli véldigt bra pd att tillgodose detta segments behov, vilket ger en fordel jamfort
med foretag som foljer ”Cost Leadershizg Strategy”. Kundlojalitet &r den viktigaste styrkan
hos foretag som anvidnder denna strategi.

“Differentiation Focus Strategy” innebér att man erbjuder en unik produkt som riktar sig till
ett smalt segment av marknaden. Eftersom kunderna inte kan vinda sig till ett annat foretag
for att fa det de behdver kan foretag som foljer denna strategi ta ut ett premiumpris. Liksom 1i
fallet med “Focus Cost Strategy” 4r kundlojaliteten viktigast for dessa foretag.**

Ytterst handlar strategi om att védlja; man méaste vilja nagon av de fyra generiska strategierna,
vilken man véljer har underordnad betydelse. De framgéngsrikaste foretagen dr de som tydligt
valt ndgon av de fyra strategierna, d.v.s. de ligger ndra matrisens horn. De foretag som inte
har en lika tydlig strategi, d.v.s. ligger ndra mitten av matrisen, dr ofta de minst
framgangsrika, de ér “stuck in the middle” som Porter (1985) kallar det.”

3.2 Differentiering och prissattning

3.2.1 Kostnadsfordelar eller differentiering?
Shapiro och Varian (1999) drar foljande slutsatser kring forsiljningen av “information”:*°

e Information dr dyr att producera, men billig att reproducera, d.v.s.
marginalkostnaden &r lag.

e Nair informationen vil producerats dr de flesta kostnader ”sunk costs” som inte kan
aterfas.

e Kopior av informationen kan skapas till en i princip konstant styckkostnad.
e Det finns ingen naturlig grans for hur ménga kopior som kan skapas.

2 Porter (1985), s. 14
> Porter (1985), s. 15
** Porter (1985), s. 15
> Porter (1985), s. 16
*® Shapiro & Varian (1999), s. 22
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Med “information” menas hédr i princip allting som kan digitaliseras: bocker, tidningar och
musik, etc., men dven det som detta examensarbete uppehaller sig med: mjukvara for
bokningar av fysiska objekt eller tjanster.”’

Den mycket ldga marginalkostnaden och léttheten att kopiera informationen &r anledningen
till att majoriteten av den information som erbjuds pd Internet dr gratis: konkurrensen gor det
omdjligt att ta betalt for informationen i sig. Enliggt Shapiro och Varian (1999) finns endast tva
hallbara strukturer for en informationsmarknad:*

1) Dominant Firm Model
Marknaden domineras av ett foretag som, vare sig det tillverkar de bésta produkterna
eller ej, uppndr kostnadsfordelar gentemot konkurrenterna (och ddrmed
vinstmdjligheter) genom att utnyttja sin storlek och sina skalfordelar. Det klassiska
exemplet pa detta dr Microsofft.

2) Differentiated Product Model
Ett antal foretag pd marknaden siljer samma ”sorts” information, men i en médngd
olika varianter. Foretaget gor vinst genom att erbjuda en unik variant som just dess
kunder efterfragar.

I praktiken dr det framfor allt foretag som kan utnyttja “first mover advantage” som kan
anvénda sig av den forstnimnda modellen. De flesta foretag verkar i branscher som fungerar
enligt den sistnimnda modellen: de maste arbeta hart for att skilja sin produkt frdn miangden.
Det ldttaste och vanligaste séttet att gora detta for foretag som pa ett eller annat sitt séljer
information dr att ge produkten en personlig utformning. Den framsta konkurrensfordelen blir
da att foretaget kan erbjuda kunden en produkt som &r anpassad efter just honom.

Customers

Froducts

Company

Dominant Firm Model Differentiated Product Model

Figur 2: Dominant Firm Model kontra Differentiated Product Model

*7 Shapiro & Varian (1999), s. 3
*¥ Shapiro & Varian (1999), s. 25
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3.2.2 Versionering som prissattningsstrategi

En vél utformad produktdifferentiering dér produkten anpassas efter kundens behov ger
utrymme for stor flexibilitet vid prissdttningen. Ett foretag som sdljer information (ordet
anvinds hédr i samma vida bemérkelse som i kapitel 3.2.1) har goda forutsittningar for att
anvinda det som inom nationalekonomin kallas andra gradens prisdiskriminering”. Denna
prissattningsstrategi, som Shapiro och Varian (1999) kallar versionering (versioning), gar i
korthet ut pd att man genom differentiering skapar en uppsittning olika varianter av sin
produkt och tar ut olika priser for de olika varianterna. Kunden kan da vélja den variant som
passar honom bist till ett pris han ir villig att betala.*

Nyckeln till en framgéngsrik versionering dr att erbjuda kunden en produkt till ett pris som
motsvarar det virde produkten har for just den kunden. For att maximera vinsten maste man
bade maximera detta virde, och anpassa priset sa att en sd stor del som mdjligt av detta vérde
tillfaller en sjdlv. For att uppné detta maste foretaget folja tvd principer:

1) Erbjuda olika versioner av produkten som &r skrdddarsydda efter olika kunders behov.
Detta maximerar det totala virdet som produkten erbjuder kundgruppen.

2) Utforma de olika versionerna sa att de framhaver skillnaderna mellan olika kunders
behov. Virdet for den enskilde kunden 6kar om det som just han vérdesitter betonas i
produkten. Foretaget kan da erbjuda honom en produkt som dr ritt for honom till rétt
pris (d.v.s. ett pris som ligger sd nira som mdjligt det pris han maximalt kan ténka sig
att betala).

Versionering kriver att foretaget identifierar dimensioner hos produkten som vérdesétts hogt
att vissa kunder, men uppfattas som oviktiga av andra. Det &r genom att forédndra produkten i
en dimension &t gangen en lyckad uppséttning versioner kan skapas. Shapiro och Varian
(1999) listar ett flertal tinkbara dimensioner, bl.a. anvindargrinssnitt, bekvimlighet, snabbhet
vid anvindning, flexibilitet vid anvindning, kapacitet, funktioner och support.”

Genom att erbjuda produkten med flera olika anvdndargrénssnitt kan foretaget attrahera bade
nyborjare och avancerade anvindare. Troskeln for att borja anvéinda produkten blir ldgre om
de ovana kunderna erbjuds en enklare version till ett ldgre pris, samtidigt som de mer kunniga
anvédndarna &r villiga att betala extra for ett kraftfullare grénssnitt.

Att annat sétt att versionera produkten &r att erbjuda olika grader av bekvidmlighet vid
anvindandet av den. Typiskt innebér detta att man begrénsar kundens tillgang till produkten i
tiden, exempelvis till vissa timmar under dygnet eller olika veckodagar. Kunder som ofta har
behov av att anvdnda produkten &r formodligen villiga att betala extra for att stdndigt ha
tillgdng till den, medan de som anvénder den mer sparsamt ndjer sig med begrinsad tillgdng
till ett ligre pris.>

Foretaget kan ocksd vilja att versionera med avseende pa snabbhet. Kunder som anvinder
produkten ofta ar troligtvis villiga att betala extra for en version som arbetar snabbt, medan
andra foredrar en billigare, om &n langsammare, variant.**

** Pindyck & Rubinfeld (2001), s. 374-375
%% Shapiro & Varian (1999), s. 39
3! Shapiro & Varian (1999), s. 54
32 Shapiro & Varian (1999), s. 57
** Shapiro & Varian (1999), s. 58
3* Shapiro & Varian (1999), s. 58-59
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Mojlighet for foretaget att versionera med avseende pa flexibilitet vid anvdndning av
produkten ges om kunderna har olika stort behov av att kunna t.ex. lagra och kopiera de data
som produkten genererar. En del kunder kanske har behov av att kunna brénna informationen
pa cd, och ir villiga att betala extra for det.”

Ett enkelt sitt for ett foretag att versionera sin produkt &r att skapa varianter med olika
kapacitet. Kapacitet kan i det héir fallet handla om t.ex. lagringsutrymme. Precis som i fallet
med snabbhet virderar kunderna kapacitet olika; de som behdver mycket kapacitet dr villiga
att betala extra for det, medan de mindre kridvande kunderna kan kdpa en enklare variant till
ett lagre pris.”®

Det kanske mest uppenbara sittet att versionera en produkt ir att variera antalet funktioner i
den. Vissa anvéndare dr kanske villiga att betala extra for funktioner som andra anvidndare
girna avstar frén i utbyte mot ett ligre pris.”’

Ett annat populért sitt att versionera dr att erbjuda olika grader av support och service till

olika priser. Vissa anvidndare goér beddmningen att de knappast kommer att utnyttja

supporttjinsten och dr ddrmed glada om de slipper betala for den. Andra anvéndare har

ingenting emot att betala extra for service de tror sig kunna ha nytta av. En annan variant &r

att lata kunden betala for servicen forst nér behov av denna uppstar. Pa s sétt kan priset pd
s o . . . . 38

sjdlva produkten héllas nere och troskeln for att prova produkten blir ldgre.

3.2.3 Byteskostnader och inlasningseffekter

Enkelt uttryckt utsétts en kund for inlasningseftekter (lock-in) om han pa nagot sitt drabbas
av byteskostnader (switching costs) vid ett eventuellt byte frdn den produkt han for tillfillet
anviander till en konkurrerande produkt. Dessa kostnader uppstir till fo6ljd av andra
investeringar som kunden gjort som péd ndgot sétt dr knutna till och beroende av produkten.
Eftersom produkten och de olika investeringarna inte har en sammanfallande ekonomisk
livsldngd finns aldrig négot tillfdlle for kunden att byta till en konkurrerande, icke kompatibel
produkt utan att byteskostnader uppstar. I stillet &r han mer eller mindre tvungen att fortsatta
kopa uppgraderingar av den produkt han en géng bestimt sig for.>

Ofta uppstér ocksa byteskostnader for den nya leverantdren nir en kund gar over fran en
produkt till en annan. Typiskt beror sddana kostnader pd anstrdngningar som foretaget gor for
att fa kunden att byta till deras produkt, t.ex. i form av reklam eller rabatter. Den totala
byteskostnaden dr d& summan av kundens och leverantdrens byteskostnader. Om kunden t.ex.
har bundit sig vid en viss produkt under en viss tid och maste betala en 16sen pa 1000 kr for
att kunna bryta det kontraktet (som ju ofta ar fallet med t.ex. mobiltelefonabonnemang), utgor
denna avgift en del av kundens byteskostnad. En konkurrerande leverantor kan, i ett forsok att
fa kunden att ga over till dem, erbjuda sig att std for l6senkostnaden. Kundens byteskostnad
har d4 minskat med 1000 kr, men samtidigt har leverantdrens byteskostnad 6kat med samma
belopp. Den totala byteskostnaden #r alltsa konstant.*

%% Shapiro & Varian (1999), s. 59
3¢ Shapiro & Varian (1999), s. 59-60
37 Shapiro & Varian (1999), s. 60
%% Shapiro & Varian (1999), s. 61
%% Shapiro & Varian (1999), s. 104
* Shapiro & Varian (1999), s. 111-112
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3.2.4 Olika typer av inlasningseffekter

Shapiro och Varian (1999) listar ett antal olika kéllor till byteskostnader som kan skapa
inldsningseffekter for kunden, bl.a. dessa:

e Ataganden genom kontrakt
Att kunden genom ett kontrakt dtagit sig att anvéinda en viss produkt (under en viss
tid) 4r en vanlig byteskostnad.*!

e Varaktiga kop
Ibland varar en investering under ldng tid och kriver lopande kompletterande
investeringar. Att byta leverantdr innan investeringens ekonomiska liv dr slut ar dé
kostsamt for kunden. Om det finns andra leverantorer som erbjuder uppgraderingar for
produkten blir forstas inldsningseffekten mindre pataglig.*

e Mdrkesspecifik utbildning
Denna typ av byteskostnad uppstir om kunden har utbildat sig sjdlv eller sin personal i
anvindandet av viss produkt. Denna investering i utbildning gér till spillo om kunden
byter leverantor. Ju lingre kunden anvinder en viss produkt, desto storre blir denna
byteskostnad.*

e [nformation och databaser
Om kunden har stora mangder affdrsinformation som &r beroende av en viss produkt
(hardvara eller mjukvara) uppstér byteskostnader, ifall denna information inte l4tt kan
foras ver till en konkurrerande produkt.**

o Sékkostnader
Denna typ av byteskostnad, som uppstdr ndr kunder och potentiella nya leverantorer
soker efter varandra, ar ofta liten jimfort med de ovan ndmnda, men bor inte
ignoreras.®

e Lojalitetsprogram
Manga leverantdrer erbjuder sina lojala kunder fordelar, exempelvis i form av rabatter
efter en viss tid som kund. Om kunden viljer att byta leverantor innan dess uppstér en
byteskostnad i form av den uteblivna rabatten.*®

*! Shapiro & Varian (1999), s. 116-118
*2 Shapiro & Varian (1999), s. 118-121
* Shapiro & Varian (1999), s. 121-122
* Shapiro & Varian (1999), s. 122-123
* Shapiro & Varian (1999), s. 126-127
% Shapiro & Varian (1999), s. 127-130
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Varaktiga kop

Ataganden genom kontrakt
Markesspecifik uthildning

Information och databaser
Lojalitetsprogram

Sokkostnader

Figur 3: Inlasningseffekter

3.2.5 Kundvardering

Att korrekt kunna bedéoma virdet av en ny kund ar viktigt nér ett foretag avgor hur stora
resurser det ska ldgga pa att locka till sig konkurrenternas kunder. Den sjilvklara tumregeln &r
att kunden bdr uppmuntras att byta endast om fOretaget forvantar sig att det diskonterade
vinstflodet frdn kunden Overstiger den totala byteskostnaden. Foretaget maste alltsd kunna
vénta sig att tjina sd mycket pengar pa kunden i framtiden att det lonar sig att ligga ned
nodvindiga resurser pa reklam, rabatter och dylikt for att fa honom att byta.*’

Ocksa vérderingen av foretagets existerande kunder &r beroende av den totala byteskostnaden.
Pa en marknad dér kunderna uppfattar alla konkurrerande produkter som likvardiga och alla
foretag har samma produktionskostnader, dr den vinst ett foretag kan vénta sig att gora pé en
kund lika med den totala byteskostnaden. Varje forsok att 0ka denna vinst genom hojda priser
skulle resultera i att kunden byter leverantdr. Det enda séttet for ett foretag att vérva kunder
fran konkurrenterna &r att pd nagot sitt skaffa sig konkurrensfordelar, exempelvis i form av
ligre produktionskostnader eller ett starkare varumirke.*®

3.2.6 Prisets fordelning over tiden

Hur foretaget viljer att fordela priset Over tiden har stor betydelse for dess formaga att
attrahera kunder. Sdvida foretaget inte dr ensamt pd marknaden finns med storsta sannolikhet
konkurrenter med likvérdig formaga att attrahera kunder, kunder som da blir inlasta” hos det
foretaget. For att hindra detta och i stillet attrahera kunderna till det egna foretaget fir man
ofta rdkna med att lata kunden betala ett lagt pris inledningsvis, for att sedan ta ut hogre
avgifter senare under produktens ekonomiska liv. Dessa rabattkostnader innebér ofta att
foretaget pa kort sikt gar med forlust.

Mer riktigt dr dock att betrakta kostnaderna som investeringar i kundstocken, investeringar
som ger avkastning exempelvis i form av 16pande betalningar frin kunden (t.ex. arsavgifter)

*7 Shapiro & Varian (1999), s. 113
* Shapiro & Varian (1999), s. 113-114
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eller i form av kop av kompletterande produkter. P4 en perfekt marknad kommer de
investeringar som gjorts for att attrahera kunden (som ju dr lika med den totala
byteskostnaden) pa ldng sikt exakt att kompenseras av l6pande intdkter frdn kunden. For att
gora mer an nollresultat maste foretaget antingen skaffa sig produktionsfordelar jimfort med
konkurrenter eller stirka sitt varumirke genom differentiering (se dven kapitel 3.2.5).*

Att inledningsvis erbjuda kunden ett pris som ligger under foretagets kostnader medfor
givetvis risker. For att strategin skall fungera krdvs att inldsningseffekter uppstér, d.v.s. att
kunden vill (eller kénner sig tvungen att) forbli kund hos foretaget tillrédckligt ldnge for att bli
I6nsam. Enligt Shapiro och Varian (1999) dr det ett vanligt misstag bland foretag som pé ett
eller annat sitt séljer “information” att Sverskatta inlasningseffekterna.’’ Foretaget kan dock
arbeta aktivt for att 0ka de existerande kundernas byteskostnad, enligt de principer som
beskrevs i kapitel 3.2.4. Bl.a. kan foretaget ge sin produkt en unik utformning, vilket gor det
svérare for en kund som lért sig att anvanda produkten att byta till en konkurrerande produkt.
Ett annat effektivt sitt &r att inritta s.k. lojalitetsprogram (se kapitel 3.2.4).”'

Pris

Marginal

Break-even

Tid
N N N

Fas 1 Fas 2 Fas 3 Fas 4
Lagt ini- Okande Higa bvtes-  Lojalitet,
tialt pris, lgjalitet, kostnader priset
fir att men odr det stahiliseras
attrahera kunden rmajligt att
nya annu inte hija priset
kunder l[Gnsam

Figur 4: Prisets fordelning 6ver tiden

3.2.7 Olika priser for olika typer av kunder

Det pris som foretaget bor erbjuda en enskild kund beror framfor allt pa tva faktorer, dels hur
stor paverkan kunden kan tdnkas ha pd andra potentiella kunders kdpbeslut, dels hur lojal
kunden historiskt sett har varit mot foretaget.

* Shapiro & Varian (1999), s. 142-145
*% Shapiro & Varian (1999), s. 149-152
>! Shapiro & Varian (1999), s. 156-159
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Om en kund pd nagot sitt ar betydelsefull pa sin marknad 4r sannolikheten att andra
potentiella kunder pa denna marknad foljer dennes exempel, och blir kunder hos samma
foretag, ganska stor. Virdet av detta inflytande, som kan uttryckas som vinstmarginalen pa
forsdljning till kunder som tillkommer p.g.a. den inflytelserika kunden, maste ldggas till nér
man berdknar virdet av denna kund. Eftersom inflytelserika kunder har ett storre virde dn
“vanliga” kunder kan foretaget ocksd kosta p4 sig att erbjuda dessa kunder ett ligre pris.”

Det dr viktigt att foretaget pd nagot sitt kan differentiera sina priser. Som beskrevs i kapitel
3.2.6 maste foretaget rdkna med att erbjuda rabatter for att locka till sig nya kunder. Detta
maste dd kompenseras genom att foretaget tar ut ett hdgre pris av sina lojala kunder, som
p.g.a. hoga byteskostnader dr obendgna att gé dver till konkurrenterna. Med tiden blir de nya
kunderna lojala kunder som ér villiga (eller tvungna) att betala mer, vilket gér det mdjligt for
foretaget att erbjuda rabatter till potentiella nya kunder, o.s.v. Resultatet blir en kundstock
som vixer Gver tiden.”

3.2.8 Relationen till kunden

Det som hittills skrivits om inldsningseffekter implicerar att ett 1&ngvarigt forhdllande till
kunden dr bade nodvéndigt och onskvért; fortlopande service dr ofta en del av produkten och
en effektiv kostnadsstruktur kréver att kunden stannar linge hos foretaget. I kapitel 3.2.4
beskrevs hur ett ldngvarigt forhédllande till kunden kan sékerstéllas genom skapandet av
monetéra byteskostnader, vilka gor att kunden kdnner sig tvungen att stanna hos foretaget.

Forutom dessa monetdra byteskostnader bor dock foretaget arbeta for att skapa psykiska
byteskostnader for kunden: kunden ska inte vilja byta leverantér. I denna process kan
foretaget begagna sig av det som brukar kallas relationsmarknadsforing: att etablera en
langvarig, dmsesidigt gynnsam relation med kunden. Fournier et al. (1998) beskriver hur detta
kan ske. Aven om artikeln framfor allt behandlar business-to-consumer-marknaden (B2C),
kan vissa av dess slutsatser tillimpas dven pd business-to-business-marknaden (B2B).

En framgéngsrik differentiering krdver att produkten kundanpassas, vilket betyder att
foretaget méste sdtta sig in 1 hur kunden anvénder, eller skulle vilja anvinda, produkten. For
att ta reda pa detta kan foretaget dels pa plats studera hur kunden anvinder produkten, dels
fraga denne hur han anvinder/skulle vilja anvinda produkten.”* Allt detta méste naturligtvis
ske taktfullt. Fournier et al. (1998) beskriver hur manga foretag ber konsumenter om kénslig
information som sedan inte anvinds, vilket naturligtvis skapar irritation.”> Man kan i och for
sig forvinta sig att en foretagskund &r en mindre sarbar partner &n en konsument, men det
torde inte minska risken med att stdlla “fel” fragor. Risken att en foretagskund byter
leverantor okar sdkerligen om foretaget i onddan efterfragar kénslig information om kunden.

Slutsatsen dr att foretaget méste be kunden om relevant information, lyssna pd kunden nér
sadan ges och sedan anvinda denna information till att forbdttra produkten. Férhoppnings
utmynnar detta i en intim relation med kunden, vilket dr relationsmarknadsforingens
ryggrad.’® Foretag som verkar pa en B2B-marknad dér deras kunder ér relativt fa till antalet
och dairtill tdmligen jimstarka med dem borde ha goda forutsattningar for att uppna detta.

>* Shapiro & Varian (1999), s. 152-154
>3 Shapiro & Varian (1999), s. 163-167
>* Fournier et al. (1998), s. 114
> Fournier et al. (1998), s. 114
*® Fournier et al. (1998), s. 114
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3.3 Fem faktorer som paverkar kundens képbeslut

Ur kundens perspektiv dr det ofta bade riskfyllt och angestfyllt att ta till sig en ny teknologi.
Rogers (1983) talar om fem faktorer som péaverkar kunders kdpbeslut: 1) Relativ fordel, 2)
Kompatibilitet, 3) Komplexitet, 4) Formaga att kommunicera produktnytta och 5)
Observerbarhet’’

3.3.1 Relativ fordel

Begreppet relativ fordel stéller nyttan med att anamma en ny teknologi i relation till
kostnaderna. Med kostnader menas inte bara priset for att anskaffa varan, utan de inkluderar
dven “psykiska kostnader”, d.v.s. kostnader som beror pa emotionell oro. Kunden oroar sig
framforallt for tva saker, dels for om teknologin lever upp till den pastddda nyttan, dels for om
han har den kompetens som krévs for att realisera nyttan.

3.3.2 Kompatibilitet

Kompatibilitet handlar om 1 vilken utstrdckning kunden maste dndra sitt beteende for att ta till
sig och anvdnda en innovation. Ju mer kompatibel en produkt dr med det invanda beteendet
och de kulturella normerna, desto snabbare adoption och spridning av produkten. Om
produkten dr inkompatibel behdvs mer utbildning och det tar lingre tid innan man pa allvar
kommer igdng med anvéndandet av produkten.

3.3.3 Komplexitet

Begreppet komplexitet kan sdgas handla om hur svéirt det dr att anviinda en ny produkt.
Mycket komplexa produkter, dit manga hogteknologiska produkter réknas, har langsammare
adoptions- och spridningstakt &n mindre komplexa dito. Man bor strdva efter att forenkla
produkterna och se till att de inte &r mer komplexa &n kunderna kréver.

3.3.4 Formaga att kommunicera produktnytta

Ju bittre man lyckas kommunicera nyttan med en viss produkt, desto storre sannolikhet ar det
att en potentiell kund kdper produkten. For att kommunicera nyttan &r tva aspekter viktiga att
ha i dtanke. Den forsta handlar om svarigheten att formedla nyttan med en hégteknologisk
produkt till kunden. Varfor ér t.ex. en digital kamera béttre 4n en vanlig? Den andra aspekten
handlar om att marknadsforare ofta tenderar att anvdnda tekniska termer nér de talar om en
produkt. Det viktiga dr dock inte tekniska detaljer, utan vad de betyder for kunden.

3.3.5 Observerbarhet

Observerbarhet handlar om tva saker, dels hur observerbar nyttan for en konsument som
anviander en ny produkt &r, dels hur litt andra konsumenter kan observera nyttan for en
konsument som redan har anammat produkten. For produkter som anvdnds offentligt och for
vilka nyttan &r létt att observera &r sannolikheten for kop storre.

3.4 Att forsta kunderna

Moore (1995) har utvecklat en modell for adoption av hogteknologiska produkter. Han talar
om fem huvudtyper av kunder: 1) Innovatorer (Innovators), 2) Tidiga anammare (Early
Adopters), 3) Tidig majoritet (Early Majority), 4) Sen majoritet (Late Majority) och 5)
Efterslintrare (Laggards).”® Se figur 5 nedan.

> Rogers (1983) i Mohr (2001), s. 148-149
> Moore (1991) i Mohr (2001), s. 172
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Figur5: Kundstrukturens forindring i takt med att teknologin mognar’®

3.4.1 Innovatorer

Innovatdrer dr teknologientusiaster och ser egenvirden i den nya teknologin. De dr alltsd
intresserade av teknologin for dess egen skull. Innovatdrerna &r beredda att acceptera de
barnsjukdomar som foljer med en ny teknologi och dr villiga att utveckla tillfdlliga 16sningar
pa dessa problem. De gillar att meka med produkterna och &r alltid forst med att skaffa det
senaste. De vill ha laga priser i utbyte mot att de testar de nya produkterna och samarbetar
ofta med teknisk personal pd foretagen. Innovatorerna ar darfor viktiga, trots att intékterna
fran denna grupp iregel dr sma.

3.4.2 Tidiga anammare

Tidiga anammare dr visiondrer pa sina respektive marknader. De dr ute efter att anvdnda ny
teknologi for att nd revolutiondra genombrott och dérigenom uppnd dramatiska
konkurrensfordelar inom respektive industri. Tidiga anammare &r intresserade av projekt med
hog risk och avkastning. Eftersom teknologin forhoppningsvis ger rejdla konkurrensfordelar
ar denna grupp inte att betrakta som sdrskilt priskénslig. De tidiga anammarna krédver
personliga 10sningar med hogkvalitativ service och snabb respons.

3.4.3 Tidig majoritet

Den tidiga majoriteten dr pragmatiker som letar efter evolutionédra snarare dn revolutiondra
fordndringar for att uppnd Okad effektivitet. De ogillar storningar i verksamheten och vill
darfor ha vil beprovade produkter, palitlig service och garanterade resultat. Pragmatikerna &r
riskkénsliga och vill dérfor invinta andra pragmatiker innan de vél Overgar till en ny
teknologi. Vidare tenderar de att vélja samma leverantor och att se till att overgangen blir sd
snabb som mojligt, ndr den vil har borjat. Problemet &r alltsd att fa ndgra pragmatiker att ta
till sig teknologin. Nér detta skett okar efterfragan dramatiskt pa kort tid.

3.4.4 Sen majoritet

Den sena majoriteten bestdr av konservativa som i grunden dr pessimistiska till den nya
teknologin. De dr mycket riskfientliga och priskénsliga och krédver vattentita helhetslosningar.
De tror inte att den nya teknologin medfor ndgot sirskilt virde och investerar bara for att inte
hamna pd efterkédlken. Den sena majoriteten dr alltsd krdvande och bygger ofta sina beslut pa
en enstaka referens.

> Norman (1998), s. 6
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3.4.5 Efterslantrare

Eftersldntrare dr teknologiskeptiker som vill bevara status quo. De tror inte att teknologin kan
forbattra produktiviteten och végrar i princip att kopa produkterna. Eftersldntrarna kan bara
tinka sig att kopa den hogteknologiska produkten om alla andra alternativ uppenbarligen ar
samre. Ur marknadsforingssynpunkt skall man ignorera denna grupp och forsoka silja runt”
den.

3.4.6 Konsekvenser for marknadsforingen

Eftersom de olika anammarna har olika karakteristika kommer marknadsforingen att skilja sig
beroende pa vilken grupp man riktar sig till. Det gir inte att anvdnda exakt samma
marknadsforing till tvd pd varandra foljande grupper. Det dr alltsd gap mellan de olika
grupperna, sirskilt mellan de tidiga anammarna och den tidiga majoriteten.

3.4.7 Att "korsa klyftan”

Det storsta gapet dr det mellan den tidiga marknaden (d.v.s. innovatorer och tidiga anammare)
och mainstream-marknaden (tidiga majoriteten, sena majoriteten och efterslidntrarna). Denna
“klyfta” ("The Chasm”), mellan de tidiga anammarna, d.v.s. visiondrerna, och den tidiga
majoriteten, kan hirledas till de olika gruppernas syn pa nya hdgteknologiska produkter.
Medan visiondrerna har stora idéer och &dr beredda att spendera mycket pengar, &r
pragmatikerna forsiktigare och vill halla nere kostnaderna. Klyftan uppstar till foljd av att den
tidiga marknaden dr mattad samtidigt som mainstream-marknaden inte dr redo att anamma
produkten. Det innebér att intdktstillvixten kommer att mattas av eller till och med minska.
Det &r darfor viktigt att forsoka minimera tiden i klyftan; ju ldngre tid man befinner sig dir,
desto storre risk att man aldrig tar sig ur den.

Ett sétt att ta sig ur klyftan dr att borja erbjuda helhetslosningar sa att den tidiga majoriteten,
d.v.s. pragmatikerna, kan borja anvinda produkterna. Detta gors ofta genom samarbete med
andra foretag, som besitter den kompetens som det egna foretaget saknar. Man bor oka
kompatibiliteten och utveckla standarder, ett arbete som inte ses som lika spdnnande som att
ta fram helt nya produkter. En annan viktig strategi for att passera klyftan &r att forenkla
produkterna. Snarare dn att ldgga till extrafunktioner bor man se till att produkterna blir
anvindarvanliga. For att nd mainstream-marknaden ar det alltsd viktigt att vara medveten om
varfor klyftan uppstdr och hur man tar sig forbi den. Det kan vara sérskilt viktigt ur
investeringssynpunkt, eftersom det finns en risk att riskkapitalister drar sig ur i (Precis det ldge
dir det behdvs ytterligare investeringar for att nd ut till mainstream-marknaden.®

5 Mohr (2001), s. 154-155
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4 Empiri

I detta kapitel presenteras den empiri som framkom under forfattarnas intervjuer. Kapitlet
inleds med en beskrivning av de intervjuade foretagen och indirekt deras branscher (kapitel
4.1). Kapitel 4.2 beskriver hur olika typer av bokning traditionellt har skotts i1 respektive
bransch. Slutanvéndarna, d.v.s. de intervjuade fOretagens kunder, beskrivs i kapitel 4.3.
Foretagens motiv for att infora e-bokningssystem behandlas i kapitel 4.4. Kapitel 4.5
innehaller en beskrivning av de olika e-bokningssystemen. Avslutningsvis beskriver kapitel
4.6 de krav som foretagen hade pa sina e-bokningssystem och hur vél dessa har tillgodosetts.

4.1 Beskrivning av foretagen

Forfattarna har p4 Commodus NetSystem AB:s uppdrag undersokt tvd olika branscher:
fastighetsbolag och gym. Inom fastighetsbolagsbranschen har tre foretag intervjuats:

e AB Stockholmshem
e Stiftelsen Stockholms Studentbostidder (SSSB)
e AB Familjebostéider

Inom gymbranschen har tva foretag intervjuats:

e B G Bromma Triningscenter AB (Bromma Tridningscenter)
e Wasa Health & Racket Club AB (Wasa Club)

4.1.1 AB Stockholmshem

Stockholmshem ér ett av de storsta bostadsforetagen i Sverige. Foretaget sysslar framfor allt
med uthyrning av bostdder, men hyr dven i viss utstrackning ut affdrslokaler; man dger och
hyr ut 31400 ligenheter och 3 700 affirslokaler. Stockholmshem ingir i koncernen
Stockholm Stadshus AB, som #gs av Stockholms stad.®’ Under 2003 hade foretaget en
omsittning pa 1,9 miljarder kr och totala tillgingar pa 9,8 miljarder kr.> Antalet anstillda
uppgick i april 2005 till 336, varav 144 arbetade pa huvudkontoret. I stort sett alla foretagets
lagenheter ligger i Stockholms kommun, forutom ett mindre antal i Nacka kommun.
Huvudkontoret ligger pd Sodermalm i Stockholm, dir all kontraktsskrivning sker. Det finns
ocksa lokalkontor i bl.a. Solberga, Skarpnick och Skérholmen.

4.1.2 Stiftelsen Stockholms Studentbostader (SSSB)

SSSB ir en stiftelse med &dndamadlet att uppfora, forvdrva, dga och forvalta bostdder at
Stockholms studenter. For att f& bo hos SSSB méste man séledes vara medlem i en kér
ansluten till Stockholms Studentkarers Centralorganisation (SSCO). Stiftelsen forfogar 6ver
cirka 8 000 lagenheter i cirka 100 fastigheter i Stockholmsomréidet. Cirka 7 500 dgs av SSSB,
resterande #r inhyrda.®> Under 2003 hade stiftelsen en omsittning pa 278 miljoner kr och
totala tillgdngar pa 930 miljoner kr. Antalet anstillda uppgick i slutet av 2003 till 59.%
Stiftelsen har ett huvudkontor pid Ostermalm i Stockholm, och dirtill fem omradeskontor
beldgna 1 de storsta bostadsomrddena. Dessa omradeskontor har ocksd mindre omraden
knutna till sig. Stiftelsen har 23 husvirdar anstdllda, vilka ansvarar for underhdll av
fastigheterna.

o1 www.stockholmshem.se (2005-05-31)
62 www.ad.se (2005-05-31)

% www.sssb.se (2005-05-31)
 www.ad.se (2005-05-31)
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4.1.3 AB Familjebostader

Familjebostdder dr den tredje storsta fastighetsdgaren i1 Stockholm och ingér liksom
Stockholmshem 1 koncernen Stockholms Stadshus AB. Den ursprungliga uppgiften var att
skapa bra bostdder for barnrika familjer med smé ekonomiska resurser. Foretaget sysslar med
hyresritter, framfor allt bostdder, men dven affirslokaler. Alla fastigheter ligger i Stockholms
kommun, och sammanlagt har man Sver 48 000 boende i drygt 27 700 ligenheter.”® Under
2003 uppgick omséttningen till 1,4 miljarder kr och de totala tillgdngarna till 7,05 miljarder
kr.®® Antalet anstillda var i april 2005 cirka 450-500. Bostadsomradena delas in i fyra distrikt:
Sydvist, Syddst, Norrort och Innerstaden.

4.1.4 B G Bromma Traningscenter AB

Bromma Tréningscenter ar ett gym som erbjuder bdde styrketridning, grupptréning (t.ex.
aerobics, spinning och yoga) och personlig trining med en egen instruktdr. Gymmet é&r
beliget vid Brommaplan i Stockholm.®” Under 2003 uppgick omsittningen till 3,7 miljoner kr
och de totala tillgangarna till 927 000 kr.°® Totalt arbetar cirka 40 personer pa foretaget. Av
dessa ér tre heltidsanstillda, resten &r instruktdrer (inom t.ex. aerobics och yoga) som arbetar
pa gymmet nagra timmar i manaden.

4.1.5 Wasa Health & Racket Club AB

Wasa Club erbjuder dels en traditionell trdningsanldggning med gym och grupptréning
(aerobics, sg)inning, etc.), dels en squashhall. Anldggningen &r beligen i Vasastaden i
Stockholm.®” Foretaget erbjuder dven massage och naprapati. Fordelningen mellan squash och
gym dr cirka 50-50. Under 2003-2004 uppgick omséttningen till 4,7 miljoner kr och de totala
tillgdngarna 1,3 miljoner kr.”” Totalt arbetar ett 40-tal personer pi gymmet. Av dessa &r fyra
heltidsanstillda och resten deltidsanstéllda instruktorer.

4.2 Bokning inom branscherna

4.2.1 Bokning inom fastighetsbolagsbranschen

Den Overldgset vanligaste typen av bokning inom fastighetsbranschen ér tvittstugebokning,
d.v.s. olika system dér hyresgésterna bokar en viss tvéttmaskin i en tvéttstuga for en viss tid.
Detta dr ndgot som aterfinns hos alla foretag i branschen. Andra typer av bokning
forekommer, men dr inte vanliga. Stockholmshem uppger att hyresgédsterna kan boka
exempelvis bastu och moéteslokaler i vissa omraden, men det &r inget som skots centralt.
Bokning av moteslokaler forekommer dven inom Familjebostédders bestand, och mdjlighet till
bastubokning finns i en av SSSB:s fastigheter. Sammanfattningsvis kan ségas att den bokning
som forekommer inom fastighetsbolag dr lokalbokning, mestadels tvittstugebokning.

Traditionellt skots tvittstugebokning och annan lokalbokning pa ett av tva sitt: antingen med
“bokningstavlor”, déir hyresgidsten fir lasa fast en cylinder i ett hdl i tavlan, vilket
representerar ett tvdttpass, eller med papper och penna, dir hyresgésten far boka tvattid
genom att skriva upp sig i ett schema. Bida dessa system forekommer hos vart och ett av de
intervjuade fastighetsbolagen. Hos Stockholmshem har dock vissa tvittstugor (framfor allt
avligset beldgna sddana) under det senaste decenniet utrustats med elektroniska
bokningstavlor, vilka fungerar pd i princip samma sitt som de fysiska tavlorna med
lascylindrar.

% www.familjebostader.com (2005-05-31)

% www.ad.se (2005-05-31)

67 www.brommatraningscenter.se (2005-05-31)
% www.ad.se (2005-05-31)

% www.wasaclub.se (2005-05-31)

" www.ad.se (2005-05-31)
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Gemensamt for alla intervjuade fastighetsbolag dr att personalen inte &r sdrskilt involverad i
bokningsforfarandet; det dr ndgot som hyresgédsterna skoter sjdlva. De enda bland
fastighetsbolagets personal som berors direkt dr servicepersonalen, exempelvis i form av
husvérdar. Dessa ansvarar for att forse tvittstugan med papper och penna, och for att reparera
bokningstavlan om den skulle g& sonder. Hos SSSB har husvérdarna ocksa ansvar for att
tomma tvéttmaskinerna pa polletter (dir sddana anvinds), vilket manga upplever som en
betungande syssla.

4.2.2 Bokning inom gymbranschen

Béda de gym som intervjuats erbjuder bdde traditionell styrketrdaning och trianing i grupp med
instruktor, sdsom aerobics, spinning och yoga. Trining av den forstnimnda typen skoter
kunden pd egen hand; man kan komma och g som man vill. For att fa trdna i grupp kravs
dock att man anmdler sig 1 forvdg. Detta giller dven den trdning med personlig instruktér som
erbjuds pa Bromma Tréningscenter. En viktig del av Wasa Clubs utbud dr squashen, vilken
ocksé kriver bokning i forvag.

Traditionellt kan bokning ske pa tvd olika sitt: antingen genom att kunden ringer till
receptionen och anmiler sig till ett pass, eller genom att kunden personligen anméler sig i
receptionen. Det sistndmnda séttet anvinds framfor allt av regelbundna kunder som anméler
sig till ndsta pass efter att ha avslutat innevarande pass. Enligt Bromma Triningscenter &r
fordelningen mellan telefonbokning och personlig bokning cirka 50-50. Bromma
Tréningscenter erbjuder dven “inofficiellt” bokning via e-post; kunden kan dock inte vara
sdker pa att fa tiden om han inte fir svar.

Wasa Club erbjuder i dagsldget e-bokning for squash, dock inte for gymverksamheten. Béda
de intervjuade gymmen har 3-4 heltidsanstédllda som bl.a. arbetar med att st i receptionen och
ta emot bokningar. Till skillnad frd&n Bromma Tréaningscenter har Wasa Club en
heltidsanstilld som enbart stér i receptionen. Enligt Wasa Club &r det i regel nddvéndigt att ha
atminstone tvéd anstdllda i receptionen samtidigt, en som kan ta emot bokningar via telefon
och en som kan bemota kunder som kommer in.

4.3 Slutanvandarna

4.3.1 Fastighetsbolagens kunder

Stockholmshem och Familjebostéder har alla mojliga typer av hyresgéster i alla aldrar. Enligt
Stockholmshem beror aldern pd hyresgésterna i en fastighet mycket pa fastighetens dlder: 1
dldre hus bor mest dldre ménniskor (forutsatt att huset inte dr sid gammalt att ett
generationsskifte skett). Aven den typ av ligenhet som finns i huset spelar roll. I hus med
enbart enrumsldgenheter bor mest yngre, ensamstaende personer.

Aven Familjebostidder uppger att ligenhetens beskaffenhet #r avgérande for typen av
hyresgist. Som exempel ndmner foretaget att minga stora barnfamiljer bor i Farsta, dir
ligenheterna dr stora. Enligt Stockholmshem &r genomsnittsdldern 1 fOretagets
fastighetsbestand 35-50 ar.

SSSB idr ett fastighetsbolag som hyr ut ligenheter enbart till studenter, och séledes é&r
genomsnittsaldern dér betydligt lagre: 23-25 ar. Det finns dock ingen 6vre dldersgréns for att
a4 bo hos SSSB. Déremot far man inte std i bostadskon om man &r dldre dn 50 ar.

Alla tre intervjuade fastighetsbolag uppger att bredband ar tillgédngligt i alla deras ldgenheter.
Didremot har de ingen statistik pd hur manga av deras hyresgister som faktiskt anvander
bredband; detta dr ndgot som bredbandsoperatorerna skoter. SSSB har ett samarbete med
Tele2, dér Tele2 har dragit in bredband i alla fastigheter i SSSB:s bestdnd. Alla nyinflyttade
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hyresgister dr tvungna att betala manadsavgiften for bredbandet, men det gar som sagt inte att
sdga hur manga som faktiskt anvéinder det. SSSB tror dock att de flesta gor det, med tanke pa
att medelaldern hos hyresgésterna &r relativt 1ag.

Nér det géller olika typer av kontakt mellan fastighetsbolaget och dess kunder konstaterar
Stockholmshem att det finns hyresgéster som alltid kommer att vilja anvéinda telefonen, dven
om mdjlighet till kommunikation via Internet finns. Detta géller framfor allt felanmélningar.
P4 samma sitt kommer vissa minniskor alltid att foredra att boka tvéttid pa ett mer
traditionellt sitt framfor att anvinda webben. Ett webbokningssystem kan foljaktligen aldrig
bli mer &n ett komplement. Detta géller kanske de boende hos Stockholmshem och
Familjebostdder mer an SSSB:s yngre hyresgister: enligt SSSB efterfragas mdjlighet till
webbokning av deras kunder.

4.3.2 Gymmens kunder

Béda de intervjuade gymmen uppger att deras kunder framfor allt & médnniskor som bor i
ndrheten av gymmet. Bromma Triningscenter, som ligger i nidrheten av manga villaomraden,
uppger att deras kunder framfor allt &r ménniskor med barn. Medelaldern ligger pé cirka 35
ar. Wasa Club uppger att de har kunder i alla &ldrar, och att dessa oftast dr “prestigelosa”
ménniskor som inte trivs bland de mer avancerade motionédrerna pa t.ex. Friskis & Svettis.
Den typiska squashkunden &r en man pa 30-40 ar som ofta kommer mer langvdga ifrdn dn
gymkunderna. Detta beror pa att antalet squashhallar i Stockholmsomradet ar begrénsat.

Aven om Bromma Triningscenter uppger att man kommer att infora webbokning inom en
snar framtid tror man inte att denna kommer att kunna ersétta telefonbokning och personlig
bokning helt. Vissa kunder kommer alltid att foredra de traditionella bokningssitten, men
Bromma Triningscenter uppger att mojlighet till webbokning efterfrigas med jdmna
mellanrum, av alla typer av kunder.

Wasa Club erbjuder redan idag webbokning for squashtider. Denna tjinst anvédnds av fler och
fler, framfor allt medelalders min (beroende pa att dessa dr de typiska squashkunderna). Dock
uppger dven Wasa Club att mdjlighet till telefonbokning och personlig bokning alltid kommer
att behovas. Vissa kunder dr mer “’sdllskapssjuka” och foredrar att boka sa.

4.4 Motiv for inférande av e-bokningssystem

Av de tre intervjuade fastighetsbolagen erbjuder tvd (Stockholmshem och Familjebostédder)
sedan nagra &r tillbaka sina hyresgister tvittstugebokning via webben, dtminstone i vissa
fastigheter. Det tredje, SSSB, planerar att infora ett e-bokningssystem under 2005. Av de tva
intervjuade gymmen har ett (Wasa Club) redan idag ett fungerande webbokningssystem for
delar av verksamheten (squash), medan det andra (Bromma Tréningscenter) planerar att
infora ett under hosten 2005. Intresse av att erbjuda e-bokning finns alltsd inom bada
branscherna, &ven om motiven dértill skiljer sig ganska kraftigt at, vilket beskrivs nedan.

4.4.1 Motiv for foretagen inom fastighetsbolagsbranschen

Alla de tre intervjuade fastighetsbolagen tycker att det dr viktigt att erbjuda sina hyresgéster
tvittstugebokning via webben, dock inte for att foretaget pd ndgot sétt sparar pengar pa det,
utan for att det dr en tjinst som de boende uppskattar. Vinsten for foretaget bestar da
mestadels 1 6kad goodwill.

Enligt Stockholmshem é&r det framfor allt i bostadsomraden dér flera fastigheter delar pa en
stor tvdttstuga, som ligger i en separat byggnad relativt langt fran bostadshusen, som
hyresgisterna uppskattar mojligheten till webbokning. Hyresgdsten vill inte gérna behdva gé
till tvéttstugan bara for att boka en tvittid. Det dr ocksd framfor allt i sddana omraden
Stockholmshem valt att inféra webbokningssystem.
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Eftersom fastighetsbolagen ser webbokningssystemen som en kostnad snarare 4n en
investering dr de ndgot aterhdllsamma med att installera sddana i sina fastigheter; det &r
viktigt att det inte blir for dyrt. Stockholmshem uppger att man i princip endast installerar
webbokningssystem 1 sddana fastigheter déir det sedan tidigare finns elektroniska
bokningstavlor (sddana installerades redan i mitten av 90-talet). Familjebostdder uppger att
man framfor allt installerar e-bokningssystem i nybyggda fastigheter. Kostnaden for detta blir
lagre &n att installera e-bokningssystem i gamla fastigheter.

Alla de tre intervjuade fastighetsbolagen uppger att de &r intresserade av att erbjuda andra
webbaserade tjdnster 1 kombination med tvéttstugebokningen, tjdnster som de tror bade kan
hjélpa dem att spara pengar och underlitta for kunderna. Stockholmshem har ett system som
de kallar ”Min ldgenhet”, dér hyresgdsten, forutom att boka tvittid, dven kan gora
felanmidlningar. Felanmélan via webben minskar kostnaderna genom att det fordelar
felanmidlningarna mellan telefon och webb, och dver tiden.

Det som framfor allt motiverade Stockholmshem att inféra "Min ldgenhet” var att man da
kunde erbjuda hyresgésten mojligheten att inspektera och boka lediga ldgenheter via webben.
I systemet kunde man ligga ut exempelvis karta, ritning och bild pa fasaden. Enligt
Stockholmshem var tvittstugebokning via webben bara en ”bonus” som man kunde erbjuda
sina hyresgister utan att kostnaden for inforandet av "Min ldgenhet” blev sirskilt mycket
storre.

SSSB har i dagsldget inget elektroniskt system for tvittstugebokning. Under 1997-1998 hade
man forsok med webbokning i en av sina fastigheter, men det lades ned eftersom problem
uppstod med debitering for tjansten. Enligt SSSB ar det viktigt att 4ven debiteringen kan ske
via Internet, exempelvis tillsammans med debiteringen av hyran via e-faktura.

I dag har SSSB tvé olika debiteringssystem: tvittkort och tvittpolletter. Bada dessa system
kriaver inblandning av en tredje part, typiskt en butik i ndrheten av bostadsomradet dar
hyresgisterna kan ladda sina kort eller kopa polletter. For att minska sina kostnader och
underldtta for hyresgdsterna vill SSSB slippa denna mellanhand. Dessutom kommer
Electrolux, som tillverkar de ”pollettdrivna” tvattmaskinerna och tillhdrande polletter, snart
att upphora med produktionen av dessa.

SSSB siktar péd att successivt infora elektronisk tvittstugebokning igen under 2005, dock 1
kombination med andra tjinster, vilka SSSB uppfattar som mer intressanta. Precis som
Stockholmshem ser SSSB tvittstugebokning via webben mest som ett sétt att erbjuda
hyresgésterna béttre service utan nagra storre extra kostnader. SSSB vill infora vad man kallar
“elektronisk bokning”, d.v.s. ett system didr hyresgisten bokar tvéttid med hjdlp av ett
personligt inpasseringskort som ldses av med hjidlp av en terminal i tvdttstugan. Alternativt
skall hyresgésten kunna boka tvittid via webben i ett system som &dr kopplat till samma
terminal.

Fordelen med de personliga inpasseringskorten dr att man da litt kan se till att bara den som
bokat tvittid kan komma in 1 tvéttstugan. Denna vinst ur sékerhetssynpunkt dr det som
framfor allt driver SSSB att infora “elektronisk bokning”. Foretaget rdknar med att
skadegorelsen och stolderna i tvittstugorna kommer att minska. Detsamma géller andra
gemensamma utrymmen dit tilltrdde endast kommer att ges till dem som har ett
inpasseringskort. Den stora vinsten for hyresgésterna ér att tryggheten okar.

Idag skots samma skydd med hjélp av vanliga nycklar, vilket i och for sig ocksd fungerar,
men bara s& ldnge inte alltfor manga nycklar kommer bort (och kanske hamnar i oritta
héander). Om sa sker méiste alla 1as i1 en fastighet bytas ut, vilket dr mycket kostsamt. Ett
borttappat inpasseringskort kan déremot ldtt spirras, utan andra konsekvenser.
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Familjebostdder dr av samma &sikt som SSSB och menar att sikerheten var det frimsta
motivet for att infora ett elektroniskt bokningssystem. Det viktiga var att forse dorrarna till
tvéttstugor, etc. med elektroniska 18s som Oppnas med kort. Detta krdver att dorrarna ar
kopplade till Internet (for att man ska kunna kontrollera att det kort som anvinds har
behorighet, etc.). I samband med detta beslot man att infora webbokning av tvéttider ocksa.
Det blev inte sérskilt mycket dyrare i och med att fastighetens dorrar redan var kopplade till
Internet.

Liksom SSSB framhaller Familjebostédder att det &r betydligt billigare att spérra ett borttappat
kort @n att byta las i en hel fastighet. Kostnaderna minskar alltsd samtidigt som sikerheten
okar. Man kommer bara in i tvdttstugan om man bokat tid, vilket minskar skadegdrelsen och
antalet stolder av kldder. P4 denna punkt mérks det stor skillnad mellan de omrdden som har
ett elektroniskt inpasseringssystem och de som inte har det. Det ar ldtt att veta vem som har
varit pa en viss plats vid en viss tidpunkt, vilket gor att man kan halla folk ansvariga for
foremal som forsvinner eller skadas. De flesta hyresgéster uppskattar det, men vissa hdavdar att
det inkrédktar pd deras personliga integritet.

Inget av de tre fastighetsbolagen haller sig sdrskilt informerat nér det géller hur andra foretag i
branschen forhaller sig till elektroniska system (for webbokning, inpassering etc.)
Stockholmshem sdger sig egentligen inte veta nigonting om hur andra foretag gor, men
samarbetar med andra kommunala bostadsbolag (bl.a. Familjebostéder) i utbyggnaden av
bredbandsnét. Stockholmshem tror ocksé att Familjebostdder erbjuder tvéttstugebokning via
webben (vilket sedermera bekréftats for forfattarna av Familjebostider).

Inte heller SSSB har diskuterat frdgan om e-bokningssystem med andra fastighetsbolag.
Diremot har man informerat sig om hur andra fastighetsbolag hanterar elektroniska
inpasseringssystem. Aven Familjebostider vidhaller att samarbetet med andra bostadsforetag
ar begrdnsat och fOretaget menar att man inte &dr riktigt insatt i hur andra goér. For de
allmdnnyttiga bostadsbolagen finns forvisso en samarbetsorganisation, SABO, men
organisationen ldgger sig inte i dessa frdgor. Det ar upp till varje bolag att skota sjdlvt.

4.4.2 Motiv for foretagen inom gymbranschen

Béda de intervjuade gymmen uppger att de framfor allt har infort, alternativt planerar att
infora, webbokningssystem pa grund av att kunderna har efterfrigat det. Bromma
Tréningscenter, som dnnu inte har infort ett webbokningssystem uppger att kunder av alla slag
efterfragar det med jimna mellanrum. Kunderna har inte direkt klagat pad det nuvarande
systemet, utan snarare onskat sig webbokning som ett komplement.

Wasa Club uppger att webbokning for squashen infordes framfor allt for att det dr en service
som kunderna uppskattar. Det gor det mojligt for dem att boka en tid nér som helst pd dygnet
utan att behova vinta i telefon, vilket ibland blir fallet nér flera kunder ringer samtidigt. I viss
mén sparar inforandet av ett webbokningsystem &dven tid for personalen emedan de kan
tillbringa mindre tid i telefon. Denna sparade tid kan anvdndas for att ge de kunder som
kommer in ett bdttre bemdtande. Webbokning infordes alltsd inte 1 forsta hand for att det
minskar kostnaderna, utan for att det 6kar kundnyttan.

Béda de intervjuade gymmen dr dock Overens om att bokning via telefon och personlig
bokning dven fortsdttningsvis maste finnas.

Bromma Tréningscenter har som sagt inte infort ett webbokningssystem &n. Dédremot har man

mjukvara for bokning dér personalen manuellt ldgger in bokningar. Ett problem som foretaget

uppger ar att med det system som de planerar att infora s& kommer man inte att kunna komma

at databasen med bokningar ifall det skulle uppsta problem med Internetuppkopplingen. Det

skulle d& bli omdjligt att ta emot bokningar, bade personligen, via telefon och via
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webbokningssystemet. Av den anledningen har man vidntat med att infora
webbokningssystemet tills man kédnner att driftssikerheten dr sa hog som krdavs. Wasa Club
anser dock att driftssdkerheten ar tillrdckligt hog och har redan infort ett webbokningssystem
for squashdelen av sin verksamhet.

De intervjuade gymmen har tdmligen god Overblick dver andra foretag i branschen nér det
géller anvindandet av webbokningssystem. Wasa Club uppger att det bla. beror pa
information frén deltidsanstdllda instruktérer som &ven arbetar pd andra gym. Wasa Club ér
medlem 1 ett slags samarbetsorganisation, Fitness Support, som hjélper gym att infora
webbokning. Trenden ir att fler och fler gym infor webbokningssystem, vilket kan bero pé
den allménna trenden mot 6kad IT-anvindning i samhéllet.

Enligt Bromma Triningscenter har den stora gymkedjan S.A.T.S. ett egenutvecklat system for
webbokning, som de dock inte dr intresserade av att sdlja till andra gym. Bromma
traningscenter 4gs av Brommagymnasterna, men den organisationen har inget att séga i fraga
om webbokningssystem.

4.5 E-bokningssystemen hos de intervjuade féretagen

4.5.1 Bredband hos fastighetsbolagen

Alla intervjuade fastighetsbolag uppger att bredband é&r tillgdngligt for samtliga hyresgéaster i
samtliga fastigheter.

Stockholmshem borjade erbjuda ADSL i1 samarbete med Telia 1999; foretagets kunder
erbjods en viss rabatt. Sedan dess har fler operatorer borjat erbjuda bredband i foretagets
fastigheter, bl.a. UPC, som tillhandahdller det genom kabel-tv-nitet. Stockholmshem har 1
samarbete med andra kommunala bostadsbolag i Stockholm borjat bygga nya fysiska
bredbandsnédt. Tanken med detta &r att ha Oppna ndt som tillhor fastighetsdgaren, dar
bredbandsleverantorerna far konkurrera om trafiken. I de fastigheter dar “riktigt” bredband av
ovan ndmnt slag dnnu inte dr tillgdngligt & ADSL, dér trafiken sista biten till anvdndaren gér
genom telendtet, den vanligaste bredbandsformen, d4 med leverantdren Chello.

SSSB har l4tit installera bredband i samtliga fastigheter som foretaget sjalvt dger. Detta har
skett 1 samarbete med Tele2, som har monterat in bredbandsuttag med 10 Mbit/s kapacitet (i
bada riktningarna). Sedan 2002 &r alla boende, oavsett om de utnyttjar tjansten eller inte,
tvungna att betala minadsavgiften for bredbandet.

Familjebostidder uppger att bredband ér tillgingligt for samtliga hyresgéster som vill ha det,
frimst genom UPC:s kabel-tv-nét. Hyresgisterna star dock fria att anlita andra leverantdrer
om de sa Onskar.

4.5.2 Inforandet av e-bokning hos fastighetsbolagen

Stockholmshem inforde elektronisk bokning i vissa fastigheter redan i mitten av 90-talet.
Denna elektronisering” dr naturligtvis en forutséttning for inforandet av webbokning, men
inte synonymt darmed. Den elektroniska bokningen skots med hjilp av bokningscentraler som
placerats utanfor respektive tvittstuga. Varje hyresgist forses sedan med en elektronisk
nyckel, d.v.s. ett kort med magnetremsa, som anvénds som identifikationsmedel vid bokning
av tvittider och for tilltrade till tvéttstugan.

Familjebostidder borjade infora elektronisk bokning i sina fastigheter under 1997-1998.
Leverantor var Goteborgsforetaget Aptus, som dven anlitats senare. I de aktuella fastigheterna
skots tvittstugebokningen med hjilp av bokningspaneler, vilka fungerar enligt samma princip
som Stockholmshems bokningscentraler. Aven tvittmaskinerna sjilva #r kopplade till
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systemet; endast den som bokat kan anvinda maskinen. Man kan inte heller pabodrja en tvatt
senare dn en viss tid innan ens tvdttpass tar slut. Denna funktionalitet dr en del av det
sakerhetstdnkande som motiverade Familjebostdder att infora ett elektroniskt system.

SSSB har, utdver ett kortlivat forsok under 1997-1998 (se kapitel 4.4.1), valt att vinta med att
infora elektronisk tvéttstugebokning. Som nidmnts tidigare anvénds istillet traditionella
system med lascylindrar eller papper och penna. Debiteringen skots da med hjilp av polletter
eller tvittkort.

4.5.3 Inforandet av webbokning hos fastighetsbolagen

Efter att fastighetsbolaget infort elektronisk tvéttstugebokning ar steget inte langt till att infora
ett webbokningssystem. Stockholmshem borjade for ndgra ar sedan att koppla sina
bokningscentraler till ett webbgrénssnitt, kallat "Min ldgenhet”, didr hyresgésten bl.a. kan
boka tvittider, upp till en manad i forvdg. Bokningarna via webbgrdnssnittet och via
bokningscentralerna ér saledes helt synkroniserade.

Samtidigt har Familjebostdder borjat erbjuda tvittstugebokning via webben genom ett
standardiserat granssnitt utvecklat av Aptus. Grénssnittet dr sammankopplat med
bokningspanelerna. De hyresgéster som inte kan eller vill anvinda webbokningssystemet, kan
saledes anvinda bokningspanelerna istdllet. Hyresgésten gar dd som vanligt ned till
tvéttstugan och bokar en tvittid genom att knappa in den i bokningspanelen.

Béde bokningspanelerna och webbgrinssnittet dr littanvinda och Familjebostéder har inte fitt
nagra klagomil pd dem. Infor inforandet av bokningspaneler i en ny fastighet har man
genomgangar med hyresgdsterna for att forbereda dessa pa fordndringen. Bokningspaneler
infors 1 alla nybyggda och nyrenoverade fastigheter i Familjebostédders bestand, och kommer
foljaktligen att finnas i samtliga fastigheter pa sikt.

Enligt Familjebostéder héller Electrolux pa att utveckla ett system som liknar Aptus, och som
lar vara lite snabbare och mer anvidndarvinligt. Kanske kommer detta system att anvdndas
parallellt med Aptus system i framtiden, d.v.s. man har olika system i olika fastigheter. En
offentlig upphandling gors (och maste goras enligt lagen) infor installationen i varje nybyggd
fastighet. Hittills har alltid Aptus anlitats.

Som ndmnts tidigare satsar SSSB pa att infora ett webbokningssystem for tvéttider under
2005. Detta system kommer troligtvis att likna dem Stockholmshem och Familjebostidder
anvénder, och enligt foretaget kommer systemet att inforas i hela bestandet pa sikt, men forst i
liten skala for utvirdering.

4.5.4 Tjanster inkluderade i fastighetsbolagens webbgranssnitt

Som nédmnts tidigare &r inget av de intervjuade fastighetsbolagen intresserat av att erbjuda
enbart tvittstugebokning via webben; de vill ocksd kunna erbjuda andra tjénster i kombination
med detta.

Stockholmshem uppger att man forutom tvittstugebokning &@ven erbjuder hyresgésten
mojlighet att gora vissa felanmilningar via webben. Hyresgisten far da fylla 1 ett
standardiserat formuldr dér felet beskrivs. Detta fungerar for de vanligaste typerna av fel; for
mer komplicerade eller ovanliga fel maste hyresgésten dock ringa till Stockholmshem.
Dessutom hanteras dven den interna byteskon via grénssnittet “Min ldgenhet”.
Tvittstugebokning via ”Min ldgenhet” &r endast tillgingligt for hyresgéster som bor i
fastigheter ddr det finns elektroniska bokningscentraler, vilket 1 dagsldget (april 2005) géller
cirka hilften av foretagets fastigheter. Felanmilan och hantering av den interna byteskdn ér
dock tillgangligt for samtliga hyresgéster.
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Familjebostidder har valt att ha ett separat grinssnitt for tvéttstugebokningar (Aptus system).
Precis som Stockholmshem erbjuder foretaget redan idag viss mojlighet till felanmélan via
webben, men detta har inget med Aptus system att géra. Familjebostdder haller pa att bygga
upp ett system som liknar Stockholmshems “Min ldgenhet”, dér Aptus system mojligen
kommer att integreras. Dir ska man kunna ta reda pé sin plats i den interna byteskon och fa
information om tidpunkter for nytapetsering i ligenheten, m.m. Hyresgisten kan idag dven
boka tvittider via WAP, men det har hittills inte varit sarskilt populrt.

I det system som SSSB planerar att infora vill man utdver tviéttstugebokning kunna erbjuda
hyresgisten uppgifter om el- och vattenforbrukning, mdojlighet att ladda tvattkortet och andra
tjanster. En anledning till att det tagit lang tid for SSSB att infora ett webbaserat system ér att
det varit svart att hitta en leverantdr som kan erbjuda alla dessa tjdnster.

4.5.5 Underhall och skotsel av fastighetsbolagens e-bokningssystem

Snarare dn att utveckla e-bokningssystem internt har alla de intervjuade fastighetsbolagen valt
att anlita externa leverantdrer. Enligt Stockholmshem har systemet Min ldgenhet” utvecklats
speciellt for foretaget med hjélp av konsulter. Det dr ett annat foretag som skdter om
webbgrinssnittet. Daremot har Stockholmshem servicepersonal som skoter om de fysiska
delarna  av  e-bokningssystemet, d.v.s.  bokningscentralerna. = De elektroniska
bokningscentralerna dr dock en beprovad teknik, vilket innebér att driftstorningar ar ovanliga.
Detsamma giller problem med Internetuppkopplingen for bokningscentralerna.

Aven SSSB planerar att utveckla sitt webbokningssystem i samarbete med extern expertis.
Hur underhallet av systemet kommer att skotas dterstar dock att se.

I Familjebostiders fall ar det leverantoren Aptus som kontaktas nér fel uppstar. Aptus skoter
underhéllet av systemet, dels sjdlva, dels i samarbete med underleverantorer. Familjebostdder
betalar dock inte l6pande till Aptus for underhéllet. Istéllet koper foretaget en licens for varje
fastighet for att f4 anvinda systemet, d.v.s. en engéngsavgift. Systemet &r inte specialutformat
for Familjebostider, utan dr en standardprodukt som Aptus levererar dven till andra foretag.

4.5.6 Inforandet av e-bokning hos gymmen

Béda de intervjuade gymmen har historiskt sett erbjudit bokning dels via telefon, dels
personligen over disken. I takt med att IT-anvdndningen i samhéllet har 6kat har dven
gymmen ként pressen att erbjuda IT-tjanster. Exempelvis kan ndmnas att Bromma
Tréningscenter dtminstone inofficiellt erbjuder bokning av gympass via e-post. Bokningen ér
dock endast giltig om man fatt en bekriftelse via e-post.

Sedan en tid tillbaka har Bromma Tréningscenter ett system for e-bokning installerat.
Funktionaliteten i detta begrénsar sig 4n s ldnge till ett inpasseringssystem med en kortldsare
kopplad till en dator med mjukvara for bokning. Inpasseringssystemet som anvénds dr ProFit
fran Pastell Data. Enligt Bromma Triningscenter har systemet funnits i sex ar och finns idag
pa cirka 300 anldggningar. Inom ProFit-systemet finns dven mdjlighet att infora funktionalitet
for webbokning, vilket Bromma Triningscenter planerar att infora inom det ndrmaste dret
(2005-20006).

Wasa Club har alltsedan foretaget paborjade verksamheten i nuvarande regi, 2002, erbjudit
webbokning for squashdelen av verksamheten. Foretaget planerar att infora webbokning dven
for grupptraningen, vilket kommer att ske hosten 2005. Till sommaren kommer man att byta
mjukvarusystem, eftersom man vill ha ett integrerat system med bl.a. webbokning och
fakturering.
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4.5.7 E-bokningssystemens utformning hos gymmen

Wasa Clubs webbokningssystem kréver att man har registrerat sig innan man bokar. Om man
ar medlem i klubben anger man sitt medlemsnummer vid registreringen av ett "webbkonto™.
Icke-medlemmar registrerar sig genom att ange personuppgifter sisom namn, adress, e-
postadress, 10senord etc. pa klubbens webbplats. Darefter kan man boka en squashtid. Det gor
man genom att klicka pa en ledig tid i ett schema. Aven om bokningsforfarandet ir detsamma
for medlemmar och icke-medlemmar har medlemmar vissa fordelar, de har bl.a. fortur till
attraktiva tider och kan boka langre tid i forvég.

Webbokningssystemet har utvecklats och specialanpassats for Wasa Club av Approach AB,
vilka skoter driften av systemet. Nar fel uppstér eller fordndringar kravs ringer Wasa Club till
Approach. Wasa Clubs personal anvidnder ocksa ett webbgrénssitt for att lagga in bokningar
som inkommit per telefon eller 6ver disken, dock inte samma webbgrédnssnitt som kunderna.
Personalens grinssnitt dr mer kraftfullt, de har administratorsrittigheter och kan bl.a. se vem
som har bokat en viss tid.

Enligt Wasa Club é&r det vid telefonbokning viktigt att inte ldgga pa luren forrdn man ar séker
pa att kunden fétt tiden. Detta eftersom det kan hénda att ndgon pébdrjar bokning av samma
tid via webben samtidigt med telefonsamtalet. Bortsett fran detta problem tycker Wasa Club
att webbokningsystemet fungerar smidigt. Man har inte heller upplevt problem med
okynnesbokningar, d.v.s. att ndgon bokar en tid som han inte &mnar utnyttja.

Bromma Triningscenter har ett system med kundnummer som anvinds for att registrera
bokningar at en viss kund. Foretaget har idag mjukvara for bokningar, men bokningarna laggs
in manuellt av personalen i databasen. Néir webbokning infors kommer kunderna att ha
mojlighet att ldgga in bokningar via ett webbgrinssnitt. Personalen kan dock &dven i
fortsdttningen ligga in bokningar manuellt efter telefonsamtal eller bokning 6ver disken.

Okynnesbokningar dr inget man oroar sig for. Det inpasseringssystem som redan idag &r
installerat inkluderar en kortldsare dir kunden far dra sitt medlemskort vid ankomsten. Om
kunden tidigare har bokat tider som han sedan inte utnyttjat ger kortlésare ifran sig en “ilsken”
signal. Detta innebér en oldgenhet for kunden, sirskilt om det finns personer bakom i1 kon.
Detta system dr mycket effektivt och innebdr att Bromma Triningscenter inte anser sig
behova ha ekonomiska sanktioner mot dessa kunder. Detta gor ocksd att Bromma
Tréningscenter kan lata kunderna boka pass upp till en vecka i forvdg. Manga andra gym
tillater endast bokningar samma dag.

Wasa Club menar att det &r bra om fler och fler borjar anvinda webbokningssystemet, men
foretaget kommer alltid att erbjuda bokning per telefon och 6ver disk. Aven Bromma
Tréningscenter medger att denna mojlighet méste finnas dven i fortsittningen.

4.6 Krav, forvdantningar och néjdhet med e-bokningssystemen

4.6.1 Krav och forvantningar pa e-bokningssystemen

Som ndmnts tidigare dr det inte webbokningen av tvittider i sig som framfor allt har motiverat
fastighetsbolagen att infora olika typer av webbgrénssnitt for kundservice. Stockholmshems
viktigaste krav var att systemet skulle kunna anvindas till att inspektera och boka lediga
lagenheter 1 den interna byteskon. Ett annat anvdndningsomrade som Stockholmshem fann
intressant var felanmélningar. Genom att lata hyresgisten gora felanmédlningar via ett
standardiserat formuldr pd webben blir kommunikationen effektivare. D& hyresgdsten kan
gora felanmdlningar dven pd kvillar, nétter och helger fordelas servicepersonalens uppgifter
mer jimnt Over veckan. Innan det webbaserade systemet infordes kom alltfor ménga
felanmilningar in via telefon p4 méndag formiddag.
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Det dr dock viktigt att det finns klara former for hur de webbaserade felanmilningarna skall se
ut. Om hyresgésten fir ange felet 1 “fri text” uppstdr ldtt missforstaind som gor att
Stockholmshem maste ringa upp hyresgésten. Da gér podngen med webbfelanmélan forlorad.
Aven om Stockholmshem framfor allt ser andra fordelar med systemet #r tvittstugebokning
via webben populért bland hyresgésterna. Stockholmshem planerar att ldgga till fler tjénster i
framtiden. Onskade forbittringar &r bla. att kunna erbjuda tvittstugebokning via webben till
fler hyresgister, forutsatt att elektroniska bokningscentraler finns i de aktuella fastigheterna
och att det inte blir for dyrt. Man vill 4ven kunna erbjuda tjdnster sasom tillval av storre
kylskép och nytapetsering. Man avvaktar dock 1 vintan pa att det egna bredbandsnétet skall
byggas ut.

SSSB anger sikerhetsaspekter som ett av de framsta skélen till att ett elektroniskt system
kommer att inforas. Ett av foretagets viktigaste krav pd systemet &r att det skall stodja
anvindningen av elektroniska l&s. Detta innebér att alla dorrar till gemensamma utrymmen 1i
fastigheten dr kopplade till Internet och att hyresgédsten maste ha en elektronisk nyckel (en
bricka) for att komma in. Fordelen med ett sddant system dr att sdkerheten, bdde for
fastighetsbolaget och for hyresgésten blir storre. Har man vél infort ett sddant system é&r det
latt att infora tvattstugebokning via webben, en tjdnst som hyresgisterna uppskattar och som
inte kostar sédrskilt mycket extra.

Anledningen till att SSSB véntat med att infora ett elektroniskt system &r att det dr svért att
koppla ihop webbokningen med den elektroniska bokningstavlan i tvittstugan och det
elektroniska ldset. Foretaget vill ha ett system dér de olika delarna kommunicerar med
varandra. Webbokningen &r bara en liten del av detta.

Det viktigaste kravet som Familjebostdder hade pd det system som installerades var att
driftsdkerheten skulle vara hog. Eftersom Aptus ér ett vilrenommerat foretag pd omradet och
kan erbjuda helhetslosningar med e-14s, webbokning, etc., valde man denna leverantor. Precis
som 1 SSSB:s fall var sidkerhetsaspekten viktig for Familjebostidder. Systemet var tvunget att
kunna erbjuda elektroniska las till alla dorrar i fastigheten. P& sé sétt halls obehdriga borta
fran de gemensamma utrymmena, t.ex. tvéttstugor. I likhet med SSSB uppger Familjebostidder
att det inte blev sérskilt mycket dyrare att erbjuda hyresgésterna tvittstugebokning via
webben ndr detta system @nda implementerats.

Nir det géller gymmens krav pd webbokningssystemen uppger Bromma Tréningscenter att
det viktigaste av dessa var att systemet skall vara driftsdkert. Utover detta méaste det
naturligtvis kunna erbjuda bittre service till kunderna. Detta uppnds genom att kunderna
slipper vinta i1 telefon, och att de far béttre Overblick over lediga tider i det grafiska
granssnittet.

Aven Wasa Club uppger att driftsikerheten #r det absolut viktigaste kravet pa systemet. Detta
giller bade det system som idag finns for squashen och for det system som kommer att inforas
for gymverksamheten.

4.6.2 Nojdhet med systemen

Stockholmshem uppger att man 4r ndjd med hur systemet Min ldgenhet” fungerar. De storsta
vinsterna med systemet har uppstétt till f6ljd av den webbaserade felanmilningsfunktionen.
Enligt foretaget dr dven hyresgésterna ngjda med hur systemet fungerar; man har inte hort
nagra direkta invdndningar mot det. FOretaget uppger ocksa att hyresgésterna uppskattar
mojligheten till tvéttstugebokning via webben, vilket gor att man dr ndjd med detta ocksa,
dven om man inte sparar pengar pa det — det dr snarare en kostnad. Eftersom de webbaserade
tjidnster som erbjuds via "Min ldgenhet” aldrig kan vara mer &n ett komplement till
telefonbaserad service tror inte Stockholmshem heller att man kommer att kunna dra ned pé
antalet tjénster pa detta omrade.
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Familjebostdder uppger ocksd att man dr ndjd med det nuvarande systemet och med
samarbetet med leverantoren Aptus. Foretaget tror ocksd att hyresgisterna dr ndjda. Man har
inte precis undersokt ndjdheten, men har inte heller fatt sdrskilt minga klagomal. Nér det
giller tvéttstugebokningen har vissa hyresgidster klagat pd att man bara kan boka
fyratimmarspass vid bestdmda tider (19:00, 23:00, etc.), och att man forlorar sin tvittid om
man inte pabdrjar sitt tvittande inom en halvtimme efter denna tidpunkt. Detta dr dock inget
som har med sjdlva systemet att gora, utan beror pd de regler Familjebostidder beslutat om.
Enligt Familjebostdder &r systemet ldttanvint, och man har &ven genomgéingar med
hyresgisterna infor inforandet i en ny fastighet.

Enligt Bromma Tréningscenter dr den storsta fordelen med att infora ett webbokningssystem
att man kan erbjuda kunderna bittre service, och pa sa sétt 6ka kundndjdheten. Foretagets
anstéllda tror sig ocksd kunna spara tid pd att infora ett webbokningssystem, tid som kan
anvédndas till annat pad foretaget. Bromma Tréningscenter dr ndjda med det elektroniska
bokningssystem som man anvdnder idag, men man vill ocksd kunna erbjuda kunder
webbokning.

Aven Wasa Club uppger att man ir ndjd med hur webbokningssystemet for squashen fungerar
idag, och det tror man att kunderna ar ocksd. Man har inte fatt ndgra direkta klagomal, och
webbokningssystemet anvénds allt flitigare. Vi nagot tillfdlle ledde ett ldngre avbrott hos IP-
leverantoren UPC till problem. Kortare avbrott, vilka intraffar med jdmna mellanrum, orsakar
dock inga storre bekymmer. Den enda nackdelen som foretaget upplevt med inforandet av ett
webbokningssystem for squashen dr att man forlorade vissa dldre stamkunder (verksamheten
har funnits pd samma plats i 40 ar). Detta dr dock inget som bekymrar foretaget; vinsterna
med systemet har varit dvervigande, och dessutom fordndras alla gyms klientel med tiden.
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5 Analys

I detta kapitel analyseras de resultat som presenterades i kapitel 4. I kapitel 5.1 avhandlas de
olika val av strategi som gors inom e-bokningsbranschen. I kapitel 5.2 behandlas de krav pa
funktionalitet som de intervjuade foretagen stéller pa sina e-bokningssystem. I kapitel 5.3
diskuteras skillnader mellan de undersokta branscherna. I kapitel 5.4 beskrivs relationen
mellan de intervjuade foretagen och deras e-bokningsleverantorer. I kapitel 5.5 diskuteras de
faktorer som péverkar kundernas villighet att inféra e-bokningssystem, och de intervjuade

foretagens mognad i e-bokningssammanhang.

5.1 Val av stra
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E-bokningsmarknaden ir en relativt ny marknad dér alla existerande aktorer dn sa linge ar
smd. Om man studerar Porters Generic Strategy Matrix innebédr detta att knappast ndgot
foretag ligger i det Ovre vénstra hornet, d.v.s. inget foretag har vad som krévs for att tillimpa
strategin ”Cost Leadership Strategy”. Istéllet véljer foretagen att tillimpa nigon av de tre

andra strategierna.

Figur 6: "Cost Leadership Strategy”
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Figur 7: ”Differentiation Focus Strategy”

Ett foretag som Onskar placera sig i den nedre hogra rutan, d.v.s. tillimpa “Differentation
Focus Strategy”, maste se till att bygga upp en stark kundlojalitet. Ett foretag som forsoker
skapa sidan lojalitet enbart genom att erbjuda ett ldgre pris 4n konkurrenterna blir dock
sarbart. Ett sddant foretag har inte tydligt valt strategi, utan ligger ndra gransen mellan
“Differentiation Focus Strategy” och “Focus Cost Strategy”. Kundernas lojalitet kan litt ga
forlorad om en ny konkurrent, som kan erbjuda ett dnnu ldgre pris, dyker upp.

Om foretaget lyckas vinna kundernas lojalitet pa annat sétt, t.ex. genom att bygga upp ett
starkt varumirke eller genom att framgangsrikt utnyttja inldsningseffekter, kan det daremot ta
ut ett premiumpris. Ett exempel inom e-bokningsbranschen ar Aptus, som bdde tillverkar
hérdvara och mjukvara for fastighetsbolag som vill ha e-16sningar inom sékerhet och bokning.
Enligt Familjebostdder har Aptus gott rykte inom branschen och har hittills alltid vunnit de
upphandlingar som gors av foretaget, bl.a. tack vare att foretaget och dess kunder vant sig vid
detta system, alltsa en typ av inlasningseffekter.”'

" www.aptus.se (2005-05-31)
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Figur 8: "Focus Cost Strategy”

Aven ett foretag som dnskar placera sig i den nedre vinstra rutan, d.v.s. tillimpa “Focus Cost
Strategy”, maste se till att bygga upp en stark kundlojalitet. Foretaget siktar in sig pa en liten
del av marknaden, en nisch, for att undvika konkurrens frdn de storre foretagen. Genom denna
specialisering kan man fa goda marginaler. Pastell Data, som specialiserat sig pa att utforma
e-bokningssystem for gym, och som anlitas av bl.a. Bromma Triningscenter, dr ett foretag
som siktat in sig pd en smal marknad, och tillimpar ddrmed antingen denna strategi eller
“Differentiation Focus Strategy”.
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Figur 9: "Differentiation Strategy”

Ett foretag som Onskar placera sig i den ovre hdgra rutan, d.v.s. tillimpa “Differentiation
Strategy”, maste rikta sig till en bred marknad med produkter som é&r bittre eller annorlunda
an konkurrenternas. Genom att erbjuda unika produkter kan man ta ut ett premiumpris. Det
foretag som utvecklat Wasa Clubs e-bokningssystem, Approach, tycks ha valt denna strategi.
Att doma av informationen pé foretagets hemsida har man, till skillnad frdn Pastell Data och
Aptus, kunder inom ménga olika branscher.”

> www.approach.se (2005-05-31)
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5.2 Funktionalitet och krav

Som beskrevs i kapitel 3.2 forutsétter framgéngsrik versionering att foretaget identifierar olika
kunders behov och anpassar produkten efter dessa. Som framgér av kapitel 4 stéller de
intervjuade foretagen en méngd olika krav pd ett e-bokningssystem, och en leverantor som
vill vara framgangsrik inom dessa branscher maste alltsd kunna erbjuda sin produkt i ett
flertal varianter.

Nér det giller de fastighetsbolag som intervjuats dr det kanske intressantaste resultatet att
inget av dem ar sarskilt intresserat av e-bokning i sig. Alla tre foretagen uppger att de tror att
kunderna, d.v.s. hyresgdsterna, uppskattar att kunna boka tvittid via webben, men att det pa
intet sitt ar det framsta skélet till att de implementerat olika typer av e-ldsningar i sina
fastigheter. Mojligen har det med maktforhéllandet mellan de stora fastighetsbolagen och de
boende att gora; en hyresgdst kommer knappast att lamna sitt fastighetsbolag bara for att det
inte erbjuder tvittstugebokning via webben, framfor allt inte i Stockholm. Fastighetsbolagen
tror sig inte kunna spara pengar pd att infora e-bokning, det &r snarare dn kostnad som syftar
till att 6ka servicen for kunderna.

Istédllet uppger fastighetsbolagen, atminstone SSSB och Familjebostider, att mojligheten till
okad sdkerhet, bade for foretagets egendom och for hyresgésterna, dr den frimsta anledningen
till att man velat implementera en e-10sning. Som ndmndes 1 kapitel 4 handlar det da framfor
allt om att installera dorrar med elektroniska 1ds. Nér detta gjorts dr kostnaden for att infora e-
bokning av tvittider tdmligen liten.

Béde Stockholmshem och SSSB uppger att de vill ha alla funktioner i sin e-losning
integrerade 1 ett system. Detta innebdr att en leverantdr av e-bokningssystem maste vara
beredd att antingen kunna erbjuda t.ex. e-1as, tvittdebitering och webbaserad felanmélan
ocksa, eller samarbeta med foretag som kan det. Foretaget mdiste, for att versionera
framgangsrikt, kunna lyfta in och ut dessa funktioner beroende pé vad den aktuella kunden
vill ha, d.v.s. skrdddarsy produkten efter kundens dnskemédl. Familjebostidder har i och for sig
valt att anlita Aptus, som enbart erbjuder 19sningar for e-bokning, och har utvecklat ett
webbaserat system for felanmélan separat, men uppger samtidigt att man i framtiden kommer
att forsoka fora de olika systemen samman.

Nér det géller den del av e-losningen som géller bokning maste en leverantor av e-
bokningssystem kunna erbjuda inte bara en mjukvaruldsning for webbokning, utan dven
tillhorande hirdvara. Denna hardvara, som Stockholmshem kallar “bokningscentral” och
Familjebostidder “bokningspanel”, placeras utanfor tvittstugan och kan anvédndas av alla dem
som inte kan eller vill anvinda webbokningssystemet. Alla tre fastighetsbolagen uppger att
detta ar en ndodvindighet for att systemet skall fungera.

Som beskrevs i kapitel 3.2.2 kan ett foretag, forutom att versionera sin produkt med avseende
pa funktionalitet, dven versionera med avseende pd bl.a. anvindargrianssnitt, bekvimlighet,
snabbhet vid anvidndning, kapacitet och support. Av de intervjuade foretagen (béade
fastighetsbolag och gym) tycks de flesta foredra ett webbokningssystem dér granssnittet &r
specialutformat for just dem. Att erbjuda ett flertal olika grénssnitt & med andra ord ett bra
satt att versionera pa inom webbokningsbranschen. Att versionera med avseende pa
bekvamlighet, t.ex. genom att begrinsa tillgangen till produkten i tiden, torde ddremot inte
fungera ndr det géller webbokning. De intervjuade foretagen uppger att tillgdnglighet dygnet
runt dr ett av de viktigaste motiven for att inféra e-bokning. Eftersom webbokning rent
tekniskt dr en ganska enkel tjénst, som inte krdver nagra avancerade berdkningar, finns heller
ingen anledning att versionera med avseende pa snabbhet. Det finns ingen del av
bokningsprocessen som tar mycket tid.
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Didremot finns visst utrymme for versionering med avseende pé kapacitet, t.ex. genom olika
begrinsningar for hur lang tid 1 forvdg en hyresgést kan boka tvittid. Alla de intervjuade
foretagen uppger att de vill ha ett ndra samarbete med leverantoren av e-bokningssystemen,
d.v.s. att de vill kunna fa hjélp om det uppstar fel i systemen. Versionering med avseende pé
support skulle kunna grunda sig pé olika sitt att ta betalt for denna service. Grundfragan &r
om kunden skall betala en engéngsavgift for servicen nir han koper systemet, om han skall
betala 16pande for servicen genom t.ex. minadsavgifter, eller om han skall betala forst nér fel
faktiskt uppstér. Leverantdren av Familjebostdders e-bokningssystem, Aptus, har valt den
forstndmnda modellen. Familjebostidder far kdpa en licens for systemet till varje fastighet, och
déri ingér support.

Aven nir det giller e-bokning hos de intervjuade gymmen finns vissa krav p4 kompletterande
funktionalitet. I det system som Pastell Data levererat till Bromma Triningscenter &r
inpasseringskontrollen kanske den funktion som foretaget uppskattar mest. Som ndmndes 1i
kapitel 4 uppmuntrar detta system kunderna till battre disciplin ndr det géller bokade
traningspass, vilket har direkt betydelse for foretagets ekonomi.

Det system for webbokning som ocksd ingédr i Pastell Datas sortiment, och som Bromma
Tréningscenter planerar att infora, dr dock ockséd av ekonomiskt intresse for foretaget. Bade
Bromma Triningscenter och Wasa Club uppger att de upplever att kunderna efterfrigar
mojlighet till webbokning, och att de vill infora det for att tillmotesga detta krav. Mojligheten
till webbokning fungerar saledes som ett viktigt konkurrensmedel inom gymbranschen. Ett
gym har knappast samma mojligheter som ett fastighetsbolag att ta litt pd kundernas
onskemal.

Wasa Clubs e-bokningssystem har, till skillnad frdn Bromma Triningscenter, inte négra
hardvarukomponenter. Det dr med andra ord ett renodlat webbokningssystem. Som nidmndes 1
foregdende stycke dr dock den frimsta drivkraften for att infora det densamma: man vill
kunna erbjuda kunderna béttre service. Med ett webbokningssystem uppnas detta inte bara
genom att bokningen blir bekviamare for kunderna, utan ocksa genom att receptionspersonalen
kan ge de inkommande kunderna ett bdttre bemdtande om de inte behdver ldgga ned sé
mycket tid pa att ta emot bokningar per telefon. Utover detta far personalen mer tid over till
att utfora andra sysslor inom foretaget.

For en leverantdor av e-bokningssystem som vill verka inom gymbranschen tycks
mojligheterna att fokusera enbart pa sjdlva bokningen vara storre dn for en som vill verka
inom fastighetsbolagsbranschen. I och med att gymmen, 1 storre utstrickning &n
fastighetsbolagen, ser ett virde i e-bokningssystemet i sig, &r de mer bendgna att investera i ett
system som enbart erbjuder sddan funktionalitet. Kraven pd kompletterande hardvara tycks
ocksa vara ldgre inom gymbranschen. Leverantoren kan séledes, om han sa onskar, fokusera
enbart pd webbaserade mjukvaruldsningar.

Nér det géller versionering med avseende pd funktionalitet torde integration mellan
webbokningssystemet och olika typer av hardvara inte vara lika viktigt inom gymbranschen
som inom fastighetsbolagsbranschen. Daremot torde integration mellan webbokningssystemet
och andra typer av mjukvara vara desto viktigare. Ett exempel pa detta dr att Wasa Club
senare under 2005 planerar att integrera sitt webbokningssystem med &vrig mjukvara som
personalen anvinder, bl.a. ett bokforingsprogram. Nér det géller versionering med avseende
pa bekvamlighet, snabbhet, flexibilitet, kapacitet och support, dr kraven och mgjligheterna
inom gymbranschen ungefir desamma som inom fastighetsbranschen. Kraven pa snabb och
effektiv service och support torde dock Overlag vara hogre inom gymbranschen. Béade
fastighetsbolag och gym krédver forvisso service av sina leverantorer, men hog driftsdkerhet
torde vara viktigare for gymmen. Ett avbrott i systemet fir stora konsekvenser for gymmets
mojlighet att ta emot bokningar.
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5.3 Skillnader mellan branscherna

En viktig skillnad mellan gymbranschen och fastighetsbranschen ur bokningssynpunkt ar hur
bokningen pédverkar personalen. Den bokning som forekommer inom fastighetsbranschen é&r
som tidigare ndmnts framfor allt tvittstugebokning. Denna typ av bokning berdr inte
foretagets kdarnverksamhet och paverkar inte stdrre delen av personalen. Personalen tar inte
emot bokningarna, utan det dr kunderna som skoter detta pd egen hand. Diremot har
naturligtvis fastighetsbolagen personal, antingen egen eller inhyrd, som skoter underhallet av
systemet.

Niér det giller gymmen, ddremot, ldgger personalen in bokningar, som inkommit per telefon
eller over disk, i samma system som kunderna sjélva anvinder for att géra webbokningar. E-
bokningen maéste ddrfor ses som en del av den lopande verksamheten, i och med att den
paverkar foretagets intdkter. Om systemet ligger nere finns ingen mojlighet for kunden att
boka tid. Som ndmndes i kapitel 5.2 torde ddrmed kraven pé snabb service och driftsdkerhet
vara storre om foOretaget viljer att leverera e-bokningssystem till ett gym dn till ett
fastighetsbolag.

Skillnaden mellan branscherna torde dédrmed ligga i boknings natur; & ena sidan att erbjuda
hyresgisterna en extra service, & andra sidan att effektivisera den for foretaget livsnddvéandiga
kontakten med kunderna.

En annan viktig skillnad mellan de undersokta branscherna ér att for fastighetsbolagen ir e-
bokningssystemet bara en del, och knappast den viktigaste, av en omfattande e-l16sning med
bl.a. elektroniska las och webbaserad felanmélan (se kapitel 5.2). Fér gymmen dr déremot e-
bokningssystemet en fristdende komponent i verksamheten som kan ha en icke oansenlig
betydelse for foretagets framgéng.

En likhet mellan branscherna dr den effekt som inforandet av ett e-bokningssystem kan ha pé
kundernas bild av foretaget. Inforandet av ett webbokningssystem kan fa foretaget att framsta
som mer modernt, vilket vissa kundgrupper uppfattar som attraktivt. Detta giller framfor allt
dem som i kapitel 3.4 kallas ”innovatdrer” och “tidiga anammare”. Innovatdrerna ser ett virde
i den nya teknologin som saddan och kan didrmed ténkas vilja ett gym med e-bokningssystem
framfor andra. De tidiga anammarna dr 4 sin sida intresserade av den status de kan vinna
genom att vilja ett gym som erbjuder e-bokning. P4 samma sitt torde inlasningseffekter
skapas som gor denna typ av kunder ovillig att lamna ett gym som erbjuder e-bokning.

Det som nu sagts torde dven gilla fastighetsbolag, om 4n i mindre utstrickning. Aven om de
boende uppskattar mojligheten till e-bokning ar detta ingenting som berdr den centrala
verksamheten 1 foretaget. Mojligheten till e-bokning &r inte det man forst tittar pa ndr man
viljer bostad.

En annan stor skillnad mellan de bdda undersdkta branscherna ér storleken pé foretagen. Som
framgar av kapitel 4.1 uppger de intervjuade gymmen att de har en handfull heltidsanstéllda,
vilket endast dr en brakdel av fastighetsbolagens personal. Béde Stockholmshem och
Familjebostidder uppger att de har cirka 300-500 anstdllda, medan SSSB ér ndgot mindre med
59 anstillda. Aven omsittningsmissigt 4r gymmen ekonomiska dvirgar jimfort med
fastighetsbolagen.

Utover storleken skiljer sig foretagen genom att de intervjuade fastighetsbolagen antingen dr
kommunala (Stockholmshem och Familjebostidder) eller icke-vinstdrivande (SSSB), medan
gymmen dr privata och vinstdrivande. Mojligen kan detta delvis forklara varfor de bada
kommunala fastighetsbolagen valt att infora e-bokningssystem trots att de framfor allt ser det
som en kostnad; de ser det som en service till allménheten.
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Mojligen kan kunder ha storre forvintningar pa IT-tjanster hos ett stort foretag dn hos ett litet,
vilket dven torde paverka anvindningen av e-bokningssystem. Som jimforelse kan nimnas att
man blir mer forvdnad om ett (stort) fastighetsbolag inte har en hemsida &n om kvarterets gym
inte har det. For leverantdren av ett e-bokningssystem géller naturligtvis dven helt andra krav
vid leverans till ett fastighetsbolag &n till ett gym. Hos fastighetsbolaget anvinds systemet av
betydligt fler, och dartill kommer behovet av kompletterande hirdvara, vilket diskuterades i
kapitel 5.2.

Nér det giller aldersfordelningen for de intervjuade foretagens kunder kan sdgas att
Stockholmshem och Familjebostdder uppger sig ha kunder i alla &ldrar. Detta ar foga
forvanande da alla ménniskor behdver ndgonstans att bo. SSSB skiljer sig pa4 denna punkt fran
de andra fastighetsbolagen i och med att man endast hyr ut bostéder till studenter, och ddrmed
har en betydligt ldgre medeldlder bland hyresgésterna, 23-25 ar (se kapitel 4.3.1). I och med
att yngre ménniskor dverlag har storre IT-vana én dldre, d.v.s. de har i storre utstrickning
“korsat klyftan” (se kapitel 3.4.7), &r bendgenheten att anvinda IT-tjanster sdsom e-bokning
storre inom denna grupp. Diarmed &r det kanske ndgot forvanande att Stockholmshem och
Familjebostidder, men inte SSSB, i dagsliget (maj 2005) har infort e-bokningssystem for
tvittider.

Béda de intervjuade gymmen uppger att deras kunder i stor utstrdckning &r i medelaldern.
Liksom ungdomarna torde denna grupp ha ganska stor IT-vana, vilket innebér att effekterna
av att infora ett e-bokningssystem blir storre. Inom gruppen torde fler vara intresserade av att
anvinda e-bokning istéllet for telefonbokning eller bokning over disk, vilket kan vara en
motivationsfaktor for gymmen vid inforandet av e-bokning. Wasa Club uppger ocksa att e-
bokningssystemet nyttjas flitigt av de typiska squashkunderna, 30-40-4riga mén (se kapitel
4.3.2).

5.4 E-bokningsleverantorens relation till kunden

Som framgar av kapitel 4 skiljer sig e-bokningens betydelse &t mellan de bdda undersokta
branscherna. For fastighetsbolagen dr webbokningssystemet endast en liten del av ett storre
system for kommunikation (mellan hyresgésten och fastighetsbolaget) och sdkerhet.
Fastighetsbolagen har t.ex. en elektronisk bokningscentral och e-l&s som hérdvara i sina
system. Dartill kommer mjukvaruldsningar for t.ex. felanmélan och hantering av den interna
byteskon. For ett gym bestar e-16sningen ddremot av mjukvara for webbokning och eventuellt
dven en elektronisk kortldsare. Det ingar betydligt fler komponenter i e-10sningen och den
tekniska komplexiteten dr betydligt hdgre for ett fastighetsbolag &n for ett gym.

I och med att komponenterna i en e-16sning for fastighetsbolag &r fler till antalet 6kar ocksé
sannolikheten for att inldsningseffekter ska uppsta, framforallt av den typ som anges under
rubriken ”Varaktiga kop” i kapitel 3.2.4. Denna typ av inldsningseffekt gar ut pa att kunden
I6pande under systemets livsldngd gor investeringar i kompletterande produkter, vilket gor att
den ekonomiska livslingden for systemet som helhet kontinuerligt forlings. Att byta
leverantor innan systemets ekonomiska livslingd é&r till &nda kan vara forenat med stora
kostnader for foretaget. Nir det giller inlasningseffekter av typen varaktiga kop é&r
fastighetsbolagen alltsa mer inldsta &n gymmen.

En annan typ av inldsningseffekt som kan vara pdtaglig for fastighetsbolag och gym éar
mérkesspecifik utbildning, d.v.s. utbildning 1 att anvinda mjukvaran och hardvaran for e-
bokning for sdvdl personal som kunder. Detta giller bla. den genomgéing av
webbokningssystemet som gymmen har med sin personal och de genomgéingar av
bokningspanelerna som Familjebostdder har med sina hyresgéster infor inférandet i en ny
fastighet (se kapitel 4.5.3). Denna typ av inldsningseffekt torde dock vara mer kénnbar for
gymmen #an for fastighetsbolagen, eftersom gymmets personal &r direkt involverad i
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bokningen till skillnad fran fastighetsbolagens personal. Dessutom dr gymmens intdkter mer
direkt beroende av att kunderna létt kan gora bokningar.

En tredje typ av inlasningseffekt, “Information och databaser” (se kapitel 3.2.4), ror den
affarsinformation som gymmet eller fastighetsbolaget har lagrat i en databas. Vid systembyte
kan det bli besvérligt att pa ett smidigt sitt fora 6ver denna information till det nya systemet.
For gymmen torde bokningarna ha stérre ekonomisk betydelse én for fastighetsbolagen och
denna typ av inldsningseffekt paverkar dirmed gymmen mer.

I och med att foretagen inte forbinder sig att anvédnda ett visst system genom kontrakt finns
inget utrymme for den typ av inldsningseffekt som beskrivs under rubriken ”Ataganden
genom kontrakt” i kapitel 3.2.4. Inte heller inlésningseffekter av typen ”Sokkostnader” eller
”Lojalitetsprogram” torde vara av sdrskilt stor vikt inom e-bokningsbranschen.

Av de undersokta foretagen har bade Stockholmshem och Familjebostider ganska ling
erfarenhet av e-bokningssystem. Stockholmshem inforde ett e-bokningssystem, om dn ej ett
webbokningssystem, 1 form av de bokningscentraler som installerades i anslutning till
fastigheternas tvittstugor. Familjebostdder borjade ocksd infora e-bokning relativt tidigt:
1997-1998. Ddremot har SSSB inte pé allvar implementerat ett e-bokningssystem (om man
bortser frén ett mindre forsok i en enstaka fastighet).

Inlasningseffekterna for ett foretag som har anvént ett visst system under sa pass lang tid som
Stockholmshem och Familjebostéder torde vara pétagliga. Att byta leverantor i detta skede
skulle medfora jimforelsevis hoga byteskostnader av alla de slag som beskrivits ovan (se
kapitel 4.5.2).

De intervjuade gymmen, dédremot, har endast anvént sina respektive e-bokningssystem i ett
par ar. Dessa e-bokningssystem har inte ndgon underliggande komplex hardvara. Darmed
torde inldsningseffekterna vara mindre @n for fastighetsbolagen.

Aven om méjligheterna att skapa inlisningseffekter uppenbarligen ér stora for de leverantdrer
av e-bokningssystem som anlitats av de intervjuade foretagen, &r det naturligtvis inte en
sjdlvklarhet att sd har skett. Familjebostidder som hittills varit en trogen Aptus-kund ndmner
att Electrolux héller pa att utveckla ett liknande e-bokningssystem for tvittstugor som
Familjebostdder kanske kommer att kdpa 1 framtiden. Electrolux system ldr enligt
Familjebostidder vara lite snabbare och mer anvéndarvénligt (se kapitel 4.5.4). Detta visar att
dven om Familjebostédder hittills alltid har valt Aptus som leverantor, kdnner foretaget ingen
storre lojalitet med Aptus.

Innan Familjebostidder stélls infor ett konkret val mellan Aptus och Electrolux dr det dock
svart att beddma hur bendgna de dr att Overge sin gamla leverantdr. Familjebostdders
uttalande visar att de pd intet sdtt dr frimmande for tanken pd att byta, men nédr det kommer
till kritan kanske byteskostnaderna bedoms vara alltfor stora.

Alla de intervjuade foretag som i1 dagslidget har ndgon form av e-bokningssystem, d.v.s. alla
utom SSSB, uppger sig vara mer eller mindre ndjda med hur systemen fungerar. Detta géller
bide sjdlva bokningsfunktionen och de kringliggande funktionerna, sdsom felanmédlan via
webben och elektroniska las m.m. Som nidmndes i kapitel 4 anser sig fastighetsbolagen ha
gjort storst vinster till f61jd av de funktioner som ligger utanfor sjdlva bokningen, men man
uppger att kunderna, som dr de som framforallt anvinder bokningsfunktionerna, ocksa &r
ndjda. De intervjuade gymmen, som ju drar mer direkt ekonomisk nytta av sjilva
bokningsfunktionen i systemet, séger sig ocksa vara nojda. Detta framforallt beroende pa att
de kan erbjuda kunderna béttre service i receptionen.
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Tidigare i kapitlet har olika typer av monetéra byteskostnader beskrivits. Som beskrevs i
kapitel 3.2.8 gor dessa byteskostnader att kunden kénner sig tvungen att behalla leverantoren.
En annan typ av byteskostnader dr psykiska byteskostnader. I sddana fall handlar det om att
kunden inte vi// byta leverantdr. Genom att bygga ett starkt varumérke med hog kundlojalitet
klarar sig leverantoren béttre i konkurrens med andra.

Som beskrevs i kapitel 4 verkar de intervjuade foretagen vara tamligen ndjda med sina e-
bokningsleverantdrer. Exempelvis nimner Familjebostéder att foretaget haft ett framgéngsrikt
samarbete med Aptus sedan 1997-1998. Aptus brukar ocksd vinna de upphandlingar som
Familjebostidder gor vid nybyggnation och renovering, vilket tyder pd att bade monetira och
psykiska byteskostnader skapats. Ett s ldngvarigt samarbete maste innebéra att Aptus haft
goda mojligheter att forbdttra sina produkter utifran information som samlats in frén
Familjebostidder. D4 Aptus e-bokningssystem &r en ganska standardiserad produkt som siljs
dven till andra fastighetsbolag &r dock tveksamt om sa har skett.

Den nojdhet som e-bokningsleverantorerna skapar hos sina kunder utgdér grogrunden for
psykiska byteskostnader. Nojda kunder skapas genom ett langsiktigt och dmsesidigt gynnande
forhallande mellan kunden och leverantoren, vilket &r forutsittningen for framgangsrik
relationsmarknadsforing.

Som beskrevs 1 kapitel 3.2.6 kan ett foretag som framgéingsrikt skapar byteskostnader, och
ddrmed inlasningseffekter for sina kunder, utan alltfor stor risk erbjuda kunder ett initialt l1agt
pris. Pa sé sitt kan foretaget locka nya kunder. Nar foretaget vdl vunnit kunden kan det
successivt hoja priserna. En forutsittning dr forstés att byteskostnaderna &r sé stora att kunden
inte ldmnar foretaget innan han hunnit bli l6nsam. I sitt samarbete med Familjebostdder har
Aptus valt att ta betalt genom licenser. Familjebostédder kdper for varje fastighet en licens till
ett fast pris, vilket innebdr att Aptus inte valt att forsoka locka kunder genom att erbjuda ett
lagt pris inledningsvis. Kanske beror det pa att foretaget sdljer mer dn det som i kapitel 3
beskrivs som “information” (t.ex. ett webbokningssystem); d&ven hdrdvara ingér i produkten.

Som beskrevs i kapitel 3.2.7 dr vdrdet av en kund som ar inflytelserik pa sin marknad storre
dn virdet av andra kunder. Detta paverkar de rabatter ett foretag kan erbjuda en sadan kund. I
och med att man kan vénta sig att virvningen av en inflytelserik kund kommer att locka fler
kunder frdn samma bransch, kan foretaget ge denna kund ett béttre erbjudande @n andra
kunder. Rent teoretiskt kan rabatten vara lika stor som de nettointéikter som erhélls fran de
kunder som virvas enbart tack vare den inflytelserika kunden. Av de foretag som forfattarna
intervjuat kan kanske framfor allt de stora fastighetsbolagen (Stockholmshem och
Familjebostidder) utgora sddana inflytelserika kunder.

5.5 Marknadernas faser

I kapitel 3.3 beskrevs fem faktorer som paverkar kundens kopbeslut: relativ fordel,
kompatibilitet, komplexitet, formiga att kommunicera produktnytta och observerbarhet.
Nedan beskrivs hur de kan tillimpas pa e-bokningsbranschen.

Den relativa fordelen med ett e-bokningssystem dr differensen mellan fordelarna och
kostnaderna, bade de monetdra och de psykiska. Fordelarna med systemet, vilka behandlades i
kapitel 4, dr nér det géller fastighetsbolagen framfor allt att kundndjdheten okar; e-bokning av
tvéttider dr en tjinst som kunderna uppskattar. Dértill kommer fordelarna med andra delar av
fastighetsbolagens e-10sningar, t.ex. béttre sikerhet genom elektroniska las och effektivare
felanmidlan via webben. For gymmen dr den framsta fordelen att kommunikationen med
kunderna effektiviseras.

De fordelar som ndmndes i foregdende stycke skall stdllas mot de kostnader som kan uppsta

till f61jd av e-bokningssystemet (och, i fastighetsbolagens fall, resten av e-losningen). For
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fastighetsbolagen kan dessa kostnader uppsta till foljd av den utbildning man maéste erbjuda
de boende nédr systemet infors. Hos hyresgdsterna kan ocksa psykiska kostnader drabba dem
som &r ovilliga att till sig ny teknologi. Detta péverkar naturligtvis ocksa fastighetsbolaget i
form av minskad goodwill.

For gymmen kan kostnaderna uppstd till foljd av den utbildning man maste erbjuda
personalen ndr systemet infors. Dessutom kan vissa av gymmens kunder, precis som vissa av
fastighetsbolagens hyresgéster, vara ovilliga att anvinda ny teknologi, vilket kan gbra dem
mindre vélvilligt instillda till gymmet. Wasa Club uppgav att detta i viss mdn drabbade dem
nér de inforde webbokningssystemet for sin squashhall 2002 (se kapitel 4.6.2).

En sak som kan gora bade hyresgéster och gymkunder ovilliga att anvénda ny teknologi i
form av ett e-bokningssystem dr om de kraftigt méste &ndra sitt beteende for att kunna gora
det, d.v.s. om kompatibiliteten hos e-bokningssystemet med det gamla systemet brister.
Dirmed dr det viktigt att fastighetsbolagen erbjuder en ordentlig demonstration av systemet
nér det tas i bruk, och att gymmen erbjuder alternativ till e-bokning i form av telefonbokning
och bokning 6ver disken.

Aven komplexiteten hos en ny produkt, d.v.s. hur svir den #r att anviinda, kan paverka
kundernas villighet att anvdnda den. Eftersom alla skall kunna anvénda e-bokningssystemet,
framfor allt nér det géller fastighetsbolagen, dr det viktigt att anvéndargrianssnittet dr sa enkelt
som mojligt. Aven pd denna punkt spelar den utbildning som foretagen erbjuder vid
inforandet av e-bokningssystemet roll.

Som en del av den utbildning foretagen erbjuder sina kunder och sin personal vid inférandet
av ett e-bokningssystem maste ocksd en beskrivning av nyttan med den nya produkten ing.
Fastighetsbolagen maste forklara sambandet mellan e-bokning av tvittider och dkad sikerhet i
tvéttstugan for sina hyresgéster, och gymmen maste papeka for sina kunder att e-bokning ger
dem bittre dverblick dver lediga pass och att de kan boka dygnet runt.

Den femte och sista faktorn, observerbarhet, handlar framfor allt om att leverantoren av ett e-
bokningssystem tydligt maste kunna demonstrera nyttan med systemet for potentiella kunder.
Ett bra sdtt att gora detta &r att ha en demoversion av ett system att visa for kunden. Man kan
ocksa lata kunden sjdlv prova systemet. Ett annat sétt & demonstrera existerande, skarpa
system for kunden, helst inom dennes egen bransch.

Nér det giller de undersokta branschernas mognad och intresse for att infora e-
bokningssystem torde fastighetsbolagsbranschen ligga fore gymbranschen. Om man anvénder
den modell som presenterades i kapitel 3.4 for att analysera de intervjuade foretagen, ligger
det nira till hands att betrakta Stockholmshem som en tidig anammare, d.v.s. visiondr.
Foretaget borjade infora e-bokning i sina fastigheter redan 1994-1995 och webbokning ett par
ar dérefter. Detta tyder pa att foretaget pa ett tidigt stadium kunde forutse den betydelse
Internet skulle komma att fa.

Familjebostidder var ocksé tidiga med att infora e-bokningssystem i sina fastigheter nér de vél
insdg nyttan med det: arbetet pdbdrjades 1997-1998. Foretaget torde darmed kunna placeras i
kategorin tidig majoritet, d.v.s. pragmatiker.

SSSB, som é&nnu inte infort ett e-bokningssystem, kan didremot ségas tillhdora den sena
majoriteten, d.v.s. de konservativa. Foretaget uppger att man véntat med att infora e-bokning
eftersom man velat ha ett system dér flera andra funktioner ingér, bl.a. debitering av tvéttider.

De intervjuade gymmen har bada varit senare dn fastighetsbolagen med att infora e-bokning,
mojligen beroende pa att gymmen som foretag dr mindre och att investeringen da relativt sett
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ar storre. Wasa Club, som inforde ett e-bokningssystem for sin squashhall 2002, gjorde sa
framfor allt for att man maérkte att det redan fanns en efterfrdgan bland kunderna pa mdojlighet
till webbokning. Wasa Club kan alltsa sédgas tillhora den sena majoriteten, d.v.s. konservativa.
Denna grupp kréver vattentita helhetslosningar dir framforallt driftssdkerheten dr hog.

Det var med andra ord praktiskt bdde for Wasa Club och for dess kunder att infora
webbokning. Bromma Triningscenter, som rdknar med att komplettera sin nuvarande e-
bokning med webbokning till hdsten (2005), uppger liknande skdl. Aven Bromma
Tréningscenter tillhor alltsd den sena majoriteten.

Stockholmshem

The Chasm

—

Innovatérer Tidiga g
anammare rmajoritet rnajoritet

Tidig Sen Eftersléntrare

Figur 10: De intervjuade foretagens mognad med avseende pd e-bokning
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6 Slutsatser

I detta kapitel sammanfattas de slutsatser som kan dras kring fastighetsbranschens och
gymbranschens anvindning av och intresse for e-bokning. Slutsatserna bygger pd den analys
som gjordes i kapitel 5.

e For ett foretag som verkar pd e-bokningsmarknaden ér utifrdn Porters Generic Strategy
Matrix flera strategier mojliga, och de intervjuade foretagens e-bokningsleverantorer
tycks ocksd ha valt olika strategier. Dock har knappast nagot foretag i branschen vad
som krévs for att tillimpa ”Cost Leadership Strategy”.

e Fastighetsbolagen dr inte sérskilt intresserade av e-bokning i sig, utan framst av andra
e-10sningar, sdsom elektroniska 1ds, felanmilan via webben och hantering av den
interna byteskon.

e For ett fastighetsbolag dr e-bokningssystemet bara en del av en storre e-losning. I
denna e-16sning dr sikerhetsaspekterna (elektroniska las) viktigast.

e Fastighetsbolagen ser e-bokningssystemen som en kostnad snarare &n en investering.
Man anser sig ocksa ha vunnit mest pa de delar av den totala e-16sningen som ligger
utanfor e-bokningen.

e Gymmen vill ha e-bokning for att det effektiviserar kommunikationen med kunderna,
viket direkt paverkar foretagets intikter.

e Bade fastighetsbolagen och gymmen tror att e-bokning dr en service som kunderna
uppskattar, &ven om gymmen tycks ldgga storre vikt vid detta.

e Gymmen ser e-bokning som ett komplement till traditionell bokning, d.v.s.
telefonbokning och bokning over disk. Vissa kunder kommer att alltid att foredra
sddan bokning, och dérfor maste dessa tjanster erbjudas dven efter att ett e-
bokningssystem inforts.

e Ett e-bokningssystem hos ett fastighetsbolag krdver kompletterade hardvara i form av
elektroniska bokningscentraler. Ett e-bokningssystem hos ett gym &r i princip en
renodlad mjukvaruldsning.

e Inforandet av e-bokningssystem paverkar gymmens personal mycket. Dels skall de
anvinda samma system som anvédndarna for att lgga in bokningar, dels far de mer tid
over till annat om vissa kunder bokar via webben.

e [ och med att storre delen av fastighetsbolagens personal inte &r inblandad 1
bokningen, péverkas inte denna sérskilt mycket vid inforandet av ett e-
bokningssystem.

e De flesta foretag vill ha ett e-bokningssystem som ar utformat efter just deras behov.
Diarmed finns stora mdjligheter att versionera systemet med avseende pa
funktionalitet. Det finns ocksa visst utrymme for versionering med avseende pa bl.a.
kapacitet.

e Alla foretag vill kunna fa service fran e-bokningsleverantdren, men i och med att
bokningen spelar en storre roll i gymmens affirsverksamhet torde de ldgga sérskilt
stor vikt vid snabb och effektiv service.
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For en leverantor av e-bokningssystem dr inflytelserika kunder mer virdefulla dn
andra, i och med att de kan locka andra fOoretag i samma bransch att infora e-
bokningssystem. Av de intervjuade foretagen géller detta framfor allt de stora
kommunala fastighetsbolagen.

Fastighetsbolagen har Overlag lidngre erfarenhet av e-bokningssystem dn gymmen,
mojligen beroende pé att de ar storre foretag som inte tar en sa stor ekonomisk risk nir
de infor ett e-bokningssystem.

Av de intervjuade foretag som idag har ett e-bokningssystem ar alla mer eller mindre
ndjda med sitt system, bdde med sjidlva e-bokningen och kringliggande funktioner,
sdsom elektroniska las.

Framfor allt gymmen kan ge sitt foretag en hogteknologisk och modern image genom
att infora e-bokningssystem. Kundernas forvantningar pa e-tjanster frdn sma foretag ar
generellt ldgre dn kraven pa stora foretag som fastighetsbolag.

I och med att e-losningarna (inklusive e-bokningssystem) hos fastighetsbolag dr storre
och mer komplexa dn hos gym torde ocksd inldsningseffekterna vara storre for
fastighetsbolag.

De storsta inlasningseffekterna torde uppsta till foljd av “varaktiga kop”, d.v.s. att
foretaget ar ovilligt att avbryta samarbetet med e-bokningsleverantéren innan e-
bokningssystemets ekonomiska livsldngd &r till dnda. Detta giller framfor allt for
fastighetsbolagen, men dven for gymmen.

En leverantdr av e-bokningssystem madste se till att systemet inte tvingar kundernas
kunder att dndra sitt beteende alltfor mycket. Detta minskar deras motivation att
anvédnda systemet, och ddrmed minskar kundernas motivation att inféra systemet.

For att motivera s minga som mdjligt att anviinda e-bokningssystemet &r det viktigt
att leverantoren inkapslar komplext beteende, d.v.s. att han gor systemet sa lattanvint

som mojligt.

De foretag som infor ett e-bokningssystem maste vara noga med att forklara nyttan
med systemet dven for sina kunder. Detta for att maximera anvindandet av systemet.
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7 Rekommendationer till Commodus NetSystem AB

I detta kapitel ges rekommendationer till Commodus kring val av strategi och mgjligheterna
att erbjuda e-bokningssystem till foretag inom fastighets- och gymbranschen.

7.1 Strategiska val for Commodus NetSystem AB

De intervjuade foretagen, bade fastighetsbolag och gym, verkar vilja ha produkter som é&r
utformade efter just deras behov. Att utveckla ett standardiserat e-bokningssystem verkar
diirmed vara svirt. Aven Commodus patalar dessa svarigheter. En framgangsrik strategi for
standardisering kan mojligen vara att géra som Aptus, d.v.s. att man siljer ett helt paket med
mjukvara och hdrdvara, ddr mjukvaran &r standardiserad for att passa ihop med hérdvaran. I
de flesta fall torde dock standardisering inte vara sdrskilt passande. For Commodus betyder
detta att man bor vilja en differentieringsstrategi, antingen “Differentiation Strategy” eller
“Differentiation Focus Strategy”. Idag verkar Commodus ligga ndgonstans mitt emellan dessa
strategier. Man har nagra fa kunder i minga olika branscher vilket dr ett kidnnetecken for
“Differentiation Strategy”, men samtidigt har man méinga ginger fler kunder i
tennisbranschen jamfort med andra branscher, vilket tyder pd att man &dven tillimpar
“Differentiation Focus Strategy”.

Det ar enligt Porters “Generic Strategy Matrix” viktigt att foretaget véljer en av dessa
strategier och sedan haller sig till denna. Eftersom Commodus é&r ett litet foretag med sméa
marknadsforingsmedel torde Differentiation Strategy”, ddr man riktar sig till en mycket bred
mélmarknad, vara en oldmplig strategi. Istdllet torde det vara bittre att tillimpa
“Differentiation Focus Strategy”, dér foretaget kan satsa pa att bli en storspelare inom négra
fa branscher, t.ex. 2-4 st. Om foretaget lyckas vinna nigon inflytelserik kund i var och en av
dessa branscher kan man sedan dra nytta av ryktesspridning (word-of-mouth) inom
branscherna. Fordelen med att vélja ndgot fler branscher 4n en, dr att Commodus inte blir lika
beroende av utvecklingen i just denna bransch (diversifieringsfordel), och att de inte blir lika
beroende av kunderna i en viss bransch (forhandlingsfordel).

Om Commodus viéljer att mer renodlat tillimpa “Differentiation Focus Strategy” innebér detta
naturligtvis inte att foretaget méste gora sig av med sina nuvarande kunder inom vitt skilda
branscher. De kostnader som lagts ned pa att vinna dessa kunder &r “sunk costs”, d.v.s.
pengarna kan inte aterfis. Kunderna inom dessa branscher bor alltsd behallas sa ldnge
intdkterna fran service etc. overstiger de rorliga kostnaderna for respektive kund. Diremot
bor Commodus inte ldgga ned resurser pa att vinna nya kunder inom de branscher som inte
tillhor de utvalda.
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Figur 11: Féreslagen strategifordndring for Commodus

Som figur 11 visar bér Commodus forflytta sig frdn punkt A, d.v.s. ndgonstans mellan
“Differentiation Strategy” och “Differentiation Focus Strategy”, till punkt B, d.v.s. en mer
renodlad “’Differentiation Focus Strategy”.

I kapitel 7.2 och 7.3 beskrivs de viktigaste slutsatserna kring e-bokning inom
fastighetsbranschen och gymbranschen, d.v.s. vad som krdvs om Commodus vill ga in pa
dessa marknader. Slutsatserna bygger pa de slutsatser som aterfinns i kapitel 6.

7.2 E-bokning inom fastighetsbranschen

En fordel med fastighetsbranschen dr att det dr en bransch med ménga stora foretag.
Detta innebér att Commodus skulle kunna sédlja mycket till varje kund som man lyckas
vérva, samtidigt som man inte behdver leverera systemet till alla kundens fastigheter
pa en ging. Istdllet kan man borja med en eller ett par fastigheter, vilket ger
Commodus goda mojligheter att vixa i takt med systemets utbyggnad hos kunden.

En viktig aspekt dr att fastighetsbolagen inte &r sdrskilt intresserade av e-bokning 1 sig,
utan ser det som en bonus man kan erbjuda sina hyresgésterna utan sérskilt stor extra
kostnad nir man infor andra e-16sningar som intresserar foretagen mer. Detta innebar
att Commodus antingen sjdlva maste kunna erbjuda sddana e-losningar, exempelvis
elektroniska bokningscentraler, elektroniska 18s och felanmélan via webben, eller
samarbeta med ett foretag som kan det.

De storsta inlasningseffekterna for fastighetsbolag torde uppsta till f61jd av ”varaktiga
kop”, d.v.s. att foretaget &r ovilligt att avbryta samarbetet med e-bokningsleverantoren
innan e-bokningssystemets ekonomiska livslingd &r till &nda. Nir foretaget vél infort
ett e-bokningssystem i ndgra av sina fastigheter ligger det nira till hands att vélja detta
system dven i andra fastigheter, d.v.s. ett byte adr forenat med bade monetira och
psykiska byteskostnader. For att forstirka de hir inldsningseffekterna &r det ocksa
viktigt att ge god service.

54



7.3 E-bokning inom gymbranschen

En fordel med gymmen ér att de i princip bara krdver en mjukvarubaserad 16sning for
sina e-bokningssystem, vilket Commodus redan idag kan erbjuda av egen kraft. Det
innebdr att intrddeshindren for att gd in pd denna marknad &r mindre &n for
fastighetsbolagsmarknaden.

Inférandet av e-bokning har stérre ekonomisk betydelse for gymmen &n for
fastighetsbolagen. Personalen ér direkt inblandad i bokningarna och kan séledes fa tid
over till annat om e-bokning infors. De kan t.ex. d4gna mer tid 4t kunderna som
kommer in i lokalen. Gymmen kan med andra ord bade dra ned pa sina kostnader och
vinna kunder genom att e-bokning infors, vilket gor att det kanske dr ldttare att
Overtyga gym att infora e-bokning dn fastighetsbolag.

En annan aspekt ar att gymmen som foretag ar betydligt mindre dn fastighetsbolagen,
vilket innebdr att merforsiljningen till en vunnen kund inom denna bransch torde vara
mindre. A andra sidan #r det littare att vinna en kund inom en bransch med minga
sméforetag, samt att det kanske &r littare for ett litet foretag som Commodus att gora
affirer med andra mindre foretag.

En annan viktig aspekt dr att gymmen torde stilla hoga krav pa snabb och effektiv
service 1 storre utstrdckning &n fastighetsbolagen, i och med att gymmens
affarsverksambhet dr direkt beroende av att bokningsforfarandet fungerar.
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8 Kritisk granskning

Tva faktorer dr viktiga att beakta nidr man bedOmer ett examensarbete: validitet och
reliabilitet. Med arbetets validitet avses hur vél det undersoker det som det dr ténkt att
undersoka. Ett sétt att bedoma arbetets validitet dr att kontrollera om det behandlar det som
beskrivs i syftet. En god validitet forutsatter bl.a. att intervjufrdgorna r rétt utformade, sé att
de behandlar ritt omrade. Arbetets reliabilitet syftar pa i vilken grad de métinstrument som
anvénts varit tillforlitliga. Med métinstrument menas hir framfor allt de intervjuer som
genomforts. En god reliabilitet forutsitter att respondenterna forstar fragorna och att de svarar
sanningsenligt och pé ritt sitt.

I var undersokning kontaktade vi ett 30-tal foretag, antingen via telefon eller via e-post. Av
dessa stillde fem upp pa intervju, tre fastighetsbolag och tvd gym. Man kan friga sig om detta
racker for att uppna en god validitet. Nér forfattarna inledde sitt arbete hade de for avsikt att
inkludera fler foretag i studien, men av praktiska skél (ointresse frdn foretagens sida och
tidsbrist), fick de ndja sig med fem. Framfor allt hade det varit onskvért att inkludera
ytterligare ett gym i studien, for att pa s sétt ha tre intervjuer inom varje bransch.

Pa forhand visste forfattarna inte riktigt hur mycket information de skulle kunna fi ut av
intervjuerna, d.v.s. om 2-3 foretag per bransch skulle vara tillrdckligt. Som senare skulle visa
sig upptrddde dock en viss teorimdttnad efter tre intervjuer med fastighetsbolag; forfattarna
mérkte att ménga av svaren var likartade och att mycket information aterkom. Diaremot hade
ytterligare en intervju med ett gym formodligen kunnat tillfora mer relevant information.

Forfattarna ville pa forhand intervjua foretag av en viss storlek, namligen sma och medelstora
sadana. Detta var inget problem nér det géller gymmen, men fastighetsbolag av lamplig
storlek visade sig vara svarare att fa tag pd. Darmed kénde sig forfattarna tvungna att 1 stéllet
intervjua storre fastighetsbolag, vilka var mer bendgna att stélla upp pé intervjuer.

For att fa s hog reliabilitet som mojligt forsokte forfattarna intervjua personer med likartade
befattningar inom de olika foretagen; alla var insatta i anvindningen av e-bokningssystem pa
sina respektive foretag.

Forfattarna valde att inte spela in sina intervjuer pa band, framfor allt for att det vore
tidskrdvande att i efterhand gd igenom intervjuerna och att respondenterna kan kdnna sig
besvirade av en bandspelare, vilket kan paverka reliabiliteten negativt. A andra sidan hade
bandupptagningar gett forfattarna mojlighet att i efterhand kontrollera sadant som de var
osidkra pa. Detta forsokte de dock kompensera genom att ga igenom respondentens svar direkt
efter intervjun.

56



9 Forslag till fortsatta studier

Som framgar av titeln har vi i denna rapport framfor allt valt att behandla e-bokningssystem.
De branscher som studerats dr fastighetsbolagsbranschen och gymbranschen. En naturlig
utvidgning skulle kunna vara att inkorporera dven andra branscher i studien, exempelvis
biluthyrningsfirmor, frisorer, tandldkare, trafikskolor och sjukgymnaster.

E-bokning &r en typ av mjukvara som anvinds for e-handel. En annan utvidgning av studien
kan vara att studera marknadsforing av andra typer av e-handelsmjukvara. Det som gor e-
bokning speciellt &r att det inte innefattar ndgra monetdra transaktioner. Didrmed blir
sakerhetskraven betydligt ligre. Om man studerar exempelvis webbutiker blir aspekter som
sdkerhet och kryptering betydligt viktigare. Denna typ av e-handel med monetira
transaktioner vore ett intressant omréade att studera.

En annan framtida studie skulle kunna handla om andra typer av e-losningar, t.ex.
elektroniska las av den typ som ndmnts i rapporten. Som framkommit &r e-bokningssystem
for fastighetsbolag bara en liten del av ett helt system, dér det viktigaste for fastighetsbolagen
ar sakerheten. Komplexiteten i systemet dkar om man inkluderar hardvara, vilket torde fa
konsekvenser for marknadsforingen av systemet. Man skulle exempelvis kunna studera vilken
betydelse detta har for inldsningseffekter, mer ingédende &n vad som skett hér.
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Bilaga 1: Intervju med Commodus NetSystem AB

Respondent: Louise Garelius, VD Tid: 11.00-12.30 2004-12-20
Allméin information om Commodus

Commodus ir ett litet familjeforetag med kontor pa Lilla Essingen. Foretaget sysslar med e-
bokning, e-handel, webbdesign, m.m.

Commodus grundades 2000. I borjan gick man ut ganska hart och hade flera anstéllda, bl.a.
sdljare. I samband med IT-kraschen var man dock tvungen att dra ned pa verksamheten, och
idag (december 2004) har man inga heltidsanstéllda.

E-bokningssystem

Hittills har Commodus framfor allt levererat e-bokningssystem till olika tennisklubbar, framst
1 Stockholmsomrédet. Att man varit framgangsrik pd detta omréde beror till stor del p&d word-
of-mouth som sprids mellan tennisklubbar. Man kunde ocksa pa ett tidigt stadium vérva
Kungliga tennishallen som kund, vilket dr en prestigefull kund i tennisbranschen.

I andra branscher har man endast enstaka kunder, bl.a. ndgon korskola, nagot gym och nigon
massor. E-bokningssystemen konstrueras och skots av timanstillda programmerare.

Problem

Commodus har haft svart att sprida sina e-bokningssystem utanfor tennisvérlden. Foretaget
skulle girna ta sig in pa mer ld6nsamma marknader; tennisklubbar ir ideella foreningar, vilka
oftast har begriansade resurser. Ddrmed dr de inte sérskilt villiga att betala for ett e-
bokningssystem. Ett annat problem med ideella foreningar dr att de ofta styrs av dldre
ménniskor som saknar intresse och forstaelse for ny teknik. Detta kan vara en forklaring till
att det varit svart att for Commodus att ta sig in &ven pa marknader som liknar
tennisklubbarnas, t.ex. badmintonhallar, bowlinghallar och goltbanor.

Uppgift

Commodus har gjort en lista dver branscher som man tror kan vara intressanta for foretaget att
gé in pd. Man vill nu ha en nirmare undersdkning av ett par av dessa, for att se hur intressanta
de dr och vad som krdvs for att ga in pa dem. Helst ska det vara branscher med mycket
pengar: rika foretag och/eller manga foretag i branschen. Det ska helst inte vara ideella
foreningar och helst inte branscher som liknar tennisbranschen.
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Bilaga 2: Intervjuer med fastighetsbolag och gym
Intervju med Stockholmshem

Respondent: Olle Torefeldt Tid: 13.00-14.00 2005-04-12
Vad sysslar foretaget med?

Naéstan bara hyresrdtter, men en del affarslokaler.
Stockholmshem ér ett aktiebolag som dgs av Stockholms stad.

Hur ménga anstiillda har ni?

31 000 lagenheter
336 anstéllda, varav 144 pa huvudkontoret

Vad har ni for olika avdelningar?

Alla lagenheter ligger i Stockholms kommun, forutom ett fatal i Nacka kommun.
Huvudkontoret ligger pd Sodermalm; dér skriver man kontrakt.
Lokalkontor i bl.a. Solberga, Skarpnick och Skidrholmen

Vad ir det for typ av médnniskor som bor hos er? Méinga unga/gamla/barnfamiljer, etc.?

Det beror mycket pd omradets och husets alder/beskaffenhet.
Aldre hus har dldre hyresgister (om inte generationsskifte skett).
Hus med bara ettor har yngre (ensamstédende) hyresgéster.
Genomsnittsalder i bestandet: 35-50 ar

I hur stor utstriackning har ni bredband installerat i fastigheterna?

Stockholmshem borjade erbjuda ADSL i samarbete med Telia 1999.
UPC har erbjudit bredband genom kabel-tv-nitet i nigra ar.

Nya fysiska nét dr pa gang i vissa omraden.

Oppna niit: fastighetséigaren dger niten; leverantdrerna far konkurrera.
Bredband ar tillgdngligt i hela besténdet.

Olika leverantorer — UPC och Chello vanligast

Hur ménga hushall anvinder bredband?
Ingen statistik pd antalet anvéndare — operatorerna skoter det.

Vilka olika typer av bokningar, forutom tvittstugebokningar, finns det i
fastighetsbestindet?

I princip inga.
T.ex. bastu och méteslokaler kan finnas i vissa omraden, men det skots lokalt.

Hur skoter ni tvittstugebokningar och liknande inom fastighetsbestindet?

En del tvittstugor har ett system med “bokningstavlor” eller papper och penna. Detta géller
framfor allt sma tvéttstugor i innerstan, tvittstugor som ligger néra hyresgésterna.
Vissa tvittstugor har elektroniska bokningscentraler. Dessa har funnits i c:a tio ar.
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Dir anviander man en elektronisk nyckel for att boka.

Pa senare ar har bokningscentralerna kopplats till ett webbgranssnitt: ”Min ligenhet”.
Dir skots forutom tvittstugebokning dven vissa felanmidlningar och den interna byteskon.
Webbgrinssnittet och bokningscentralerna &r sammankopplade.

Man kan boka tvittid upp till c:a en méanad 1 forvig.

Vilka av era anstiillda ar inblandade i bokningen?
Servicepersonal skoter underhall.

Hur mycket tid anvénds for att hantera bokningar?
Ar ni n6jda med hur det fungerar idag?

De elektroniska bokningscentralerna dr en beprovad teknik — driftstorningar dr ovanliga.
Problem med Internetuppkopplingen ér ocksa ovanliga.

Felanmélan via webben sparar kostnader genom att det fordelar felanmélningarna mellan
telefon och webben, och 6ver tiden.

Det finns dock hyresgister som alltid vill anvénda telefonen. Dessa kan ringa dagtid for
vanliga fel. For akuta fel finns jour dygnet runt. Dessa fel kan heller inte anmaélas via webben.

Tror ni att de boende ir néjda med hur det fungerar idag?

Tvittstugebokning via webben dr populdrt, men Stockholmshem vintar med att erbjuda
tjansten till fler tills deras eget bredbandsnét &dr utbyggt (ingen trafikavgift).
Hyresgésterna dr ndjda med nuvarande system. De har inte haft nadgra invindningar mot
tvittstugebokningssystemet.

Har ni funderat pa att inféra nigon form av webbokningssystem?
Om ni inforde ett webbokningssystem, skulle ni skota det internt eller outsourcea det?
Tror ni att de boende skulle vilja ha mojlighet till webbokning?

”Min ldgenhet” dr ett eget system som utvecklats med hjilp av konsulter. Ett annat foretag
skdter om systemet.

Tror ni att ni skulle vinna niagot pa att infora webbokning? Forlora nigot?

Stockholmshem maste betala trafikavgift till den som skoter néten.

Stockholmshem sparar ingenting pa att erbjuda tvéttstugebokningar via webben — det ér
snarare en kostnad. Det dr dock en service som hyresgésterna uppskattar.

Tvittstugebokning via webben finns for de tvittstugor som har en elektronisk bokningstavla
(c:a hélften av hyresgisterna).

Den interna byteskon och felanmélan &r tillgéngligt for alla hyresgéster.

Stockholmshem har knappast dragit ned pa personalen till f6ljd av inforandet av ”"Min
lagenhet”.

Tillgidngligheten via telefon &r fortfarande hog. Kraven dr hogre i och med att Stockholmshem
ar offentligt dgt.

Ska alla vara tvungna att anvinda systemet?
Kompletterande hirdvara?

Det dr viktigt att bokningen kan skotas pd “vanligt™ sitt ocksé (via de elektroniska
bokningstavlorna); webben dr ett komplement.
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Vad skulle ni ha for krav pa ett webbokningssystem?
Vilka krav ar viktigast?
Tror ni att ett webbokningssystem skulle kunna uppfylla de krav som ni har?

Det viktigaste kravet (det som drev utvecklingen) dr mojligheten att inspektera och boka
lediga lagenheter via webben. Tydliga fordelar: karta, ritning, bild pd fasaden.
Tvittstugebokning dr en “bonus”.

”Min ldgenhets” grinssnitt fungerar bra.

Onskade forbittringar ir att sprida systemet (tvittstugebokningar) till fler hyresgister,
forutsatt att elektroniska bokningscentraler finns och att det inte blir for dyrt. Man vill &ven
kunna erbjuda fler tjénster, t.ex. tillval av storre kylskap och nytapetsering.

Vad vet ni om hur andra foretag i branschen gor?
Finns det ndgon branschorganisation? Vad siiger de i fragan?

Stockholmshem vet egentligen ingenting om hur andra foretag gor, men samarbetar med bl.a.
Familjebostider i utbyggnaden av bredbandsnét. Stockholmshem tror att Familjebostidder har
ett system for tvéttstugebokning via webben.

Andra foretag dr organiserade pd andra sitt. Hos Svenska bostdder och Familjebostader gér
felanmélan direkt till servicepersonalen.
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Intervju med Stiftelsen Stockholms Studentbostader

Respondent: Frida Wijkstrom Tid: 14.00-15.00 2005-04-13
Vad sysslar foretaget med?

Hyresritter till studenter pa Stockholms hogskolor.

Hur ménga anstiillda har ni?

8000 lagenheter i Stockholmsomradet, varav 7500 egna
100 fastigheter

Vad har ni for olika avdelningar?

Forvaltningsavdelning

Underhall — forvaltning

23 husvidrdar som lyder under underhallsavdelningen.

5 omrédeskontor — de stdrsta omradena har ett eget, sedan knyts mindre omréden till dessa.

Vad ir det for typ av médnniskor som bor hos er? Méinga unga/gamla/barnfamiljer, etc.?

Endast studenter
Alla far bo hos SSSB oavsett alder, men studenter éver 50 ar far inte sta 1 kon.

I hur stor utstriackning har ni bredband installerat i fastigheterna?
Bredband (i samarbete med Tele2) dr installerat i samtliga egna fastigheter.
Hur ménga hushall anvinder bredband?

Alla maste betala manadsavgiften for bredbandet (till Tele2).
Svart att veta hur minga som faktiskt anvander det, tror dock att det &r de flesta.

Vilka olika typer av bokningar, forutom tvittstugebokningar, finns det i
fastighetsbestindet?

Inte manga.
Fastigheten Medicinaren i Flemingsberg har bastubokning; ett lokalt system.

Hur skoter ni tvittstugebokningar och liknande inom fastighetsbestindet?
Papper och penna, eller i vissa fall bokningstavlor”.

Vilka av era anstiillda ar inblandade i bokningen?

Husviérden skoter systemet (byter papper och penna, etc.)

Hur mycket tid anviinds for att hantera bokningar?
Ar ni nojda med hur det fungerar idag?

SSSB har tva system for debitering idag, dels polletter, dels tvittkort. Inget av dem é&r bra.
Polletter dr tunga for husvirdarna att sldpa pa, och bade polletter och tvittkort kréver
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inblandning av en tredje part; exempelvis ett ICA didr man kan kdpa polletter eller ladda
tvattkortet.

Tror ni att de boende ir néjda med hur det fungerar idag?
Tror ni att de boende skulle vilja ha mojlighet till webbokning?

SSSB:s klientel dr ung: 23-25 ar i genomsnitt. De vill ha mojlighet till webbokning.

Har ni funderat pa att inféra nigon form av webbokningssystem?
Om ni inforde ett webbokningssystem, skulle ni skota det internt eller outsourcea det?

SSSB hade ett forsok med webbokning i en fastighet under 1997-1998. Det lades dock ned
eftersom det var problem med debiteringen.

SSSB har planer pa att infora webbokning senare under 2005.

Samma system ska pé sikt inforas dverallt, men forst i liten skala.

Tror ni att ni skulle vinna niagot pa att infora webbokning? Forlora nigot?

SSSB réknar inte med att spara pengar pa att infora webbokning for tvittstugor, men vill anda
erbjuda sina boende det. Det ger 6kad goodwill.

Elektronisk bokning &r sdkrare; man har endast tilltrdde om man har bokat.

Om man har infort elektronisk bokning &r det litt att infora webbokning.

SSSB dr mest intresserade av elektroniska las; det ér sikrare. Att kunna erbjuda sina boende
tvittstugebokning via webben dr ’bonus” som inte kostar sirskilt mycket extra om
elektroniska las inforts.

Fordelen med elektroniska las dr att det dr sékrare @n vanliga las; om ndgon tappar sitt kort
kan det létt spérras.

Ska alla vara tvungna att anvinda systemet?
Kompletterande hirdvara?

Det dr viktigt att bokningen kan skodtas pd ”vanligt” sitt ocksa (via en elektronisk
bokningstavla i tvdttstugan); webben ir ett komplement.
Electrolux kommer att sluta tillverka tvittpolletter och tvittmaskiner som stdder dessa.

Vad skulle ni ha for krav pa ett webbokningssystem?
Vilka krav ar viktigast?
Tror ni att ett webbokningssystem skulle kunna uppfylla de krav som ni har?

Det dr bra om systemet kan erbjuda debitering via webben; t.ex. att tvdttkostnaderna ldggs pé
hyresavin.

Webbokning i sig ar enkelt, det svéra &r att koppla ihop webbokningen med den elektroniska
bokningstavlan i tvéttstugan och det elektroniska laset. Man vill ha system som
kommunicerar med varandra. Webbokningen dr bara en liten del.

Aven andra saker kan kanske skdtas via samma webbsystem i framtiden: “Min sida” —
tvittstugebokning, ladda tvéttkortet, kolla el- och vattenforbrukning, etc.

Vad vet ni om hur andra foretag i branschen gor?
Finns det ndgon branschorganisation? Vad siiger de i fragan?

SSSB har diskuterat frdgan om elektroniska 18s med andra foretag i branschen, men inte
tvéttstugebokning via webben.
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Intervju med Familjebostader

Respondent: Tommy Riseborn Tid: 14.00-15.05 2005-04-21
Vad sysslar foretaget med?

Hyresritter, mest bostdder, men dven affarslokaler
Alla fastigheter ligger i Stockholms kommun.
Stockholms tredje storsta allmidnnyttiga bostadsforetag

Hur ménga anstiillda har ni?
Vad har ni for olika avdelningar?

450-500 anstéllda, bade heltid och deltid
4 distrikt: Sydvést, Sydost, Norrort och Innerstan

Vad ir det for typ av médnniskor som bor hos er? Méinga unga/gamla/barnfamiljer, etc.?

Alla mojliga typer av ménniskor bor hos Familjebostéder, det beror pa ligenhetens
beskaffenhet.

I Farsta finns stora lagenheter. Dér bor stora familjer.

Det finns en intern byteskd. Folk tenderar att ’byta upp” sig 6ver tiden, d.v.s. flytta nirmare
stan.

I hur stor utstrickning har ni bredband installerat i fastigheterna?
Hur ménga hushall anvinder bredband?

Bredband finns i alla fastigheter genom UPC:s kabel-tv-ndt, men hyresgisterna stér fria att
anlita andra leverantorer.

Stockholms stad bygger “bredband till alla”. Familjebostdder samarbetar med andra
allmidnnyttiga bostadsbolag for att dra fiberoptisk kabel. Har startat i Rinkeby.
Familjebostider vet inte hur manga som anvinder bredband.

Vilka olika typer av bokningar, forutom tvittstugebokningar finns det i
fastighetsbestindet?

I Hammarby sjostad (nybyggt) finns d&ven bokning av méteslokaler.
Hur skotte ni tviittstugebokningar och liknande inom fastighetsbestindet tidigare?
Med “’bokningstavlor” med tillhdrande lascylindrar, eller papper och penna.

Nir inforde ni ert webbokningssystem?
Finns webbokningssystemet overallt?
Vem levererade/skoter webbokningssystemet?

Systemet infordes i vissa fastigheter 1997-98.

Leverantor var Aptus (Goteborgsforetag med lokalkontor i Stockholm), som dven anlitats
senare.

Systemet finns bara i vissa fastigheter, sddana som &r nybyggda eller nyrenoverade.

Pa sikt kommer systemet alltsa att finnas dverallt.

Familjebostidder underhéller inte sjdlva systemet, utan kontaktar Aptus om fel uppstar.
Aptus skoter underhéllet av systemet, sjdlva och i samarbete med underleverantorer.
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Varfor inforde ni ett webbokningssystem?
Hur fungerar ert webbokningssystem?

Mojligheten till tvéttstugebokning via webben var egentligen inte det intressanta.

Det viktiga var att forse dorrarna till tvéttstugor, etc. med elektroniska las som 6ppnas med
kort. Detta kraver att dorrarna &r kopplade till Internet (for att man ska kunna kolla att det kort
som anvinds har behorighet, etc.), och da var det lika bra att infora webbokning av tvittider
ocksé (det blev inte sdrskilt mycket dyrare).

Tvittmaskinerna dr sjdlva kopplade till systemet; endast den som bokat kan anvinda
maskinen. Man kan inte heller pdbdrja en tvétt senare &n en viss tid innan ens tvéttpass tar slut
(beroende pé typ av tvitt).

Man kan dven boka tvittider via WAP, men det har hittills inte varit sirskilt populart.

FB betalar inte 16pande till Aptus. Man koper en licens for varje fastighet for att fi anvinda
systemet (en engéngsavgift). Systemet dr inte specialutformat for FB, utan en standardprodukt
som Aptus levererar dven till andra.

Vad tror ni att ni vunnit pa att infora webbokning? Har ni forlorat nagot?

Webbokning dr inget som man sparar pengar pd (snarare tvirtom), men de boende uppskattar
servicen.

E-lasen har fordelen att det 4r mycket billigare att spérra ett borttappat kort dn att byta las i en
hel fastighet. Det dr alltsd bade sdkrare och billigare. Man kommer bara in 1 tvittstugan om
man bokat tid, vilket minskar skadegérelsen och antalet stolder av klédder. Pa denna punkt
maérks det stor skillnad p&d de omrdden som har Aptus system och de som inte har det. Det dr
litt att veta vem som varit var vid en viss tidpunkt, vilket gor att man kan halla folk ansvariga
for saker som forsvinner, etc. De flesta uppskattar det, men vissa gillar inte att storebror ser
dig”.

Vissa har klagat pa att man bara kan boka 4-timmars pass i tvéttstugan vid bestdmda tider
(19:00, 23:00, etc.), och att man forlorar sin tvittid om man inte pabdrjar sitt tvittande inom
en halvtimme efter denna tidpunkt.

Ar alla tvungna att anviinda systemet?
Kompletterande hirdvara?

FB har elektroniska “bokningspaneler” (fran Aptus) utanfor varje tvittstuga som anvands pé
samma sétt som webbokningssystemet, och dr sammankopplade med detta. Dessa anvénds av
folk som inte kan eller vill anvinda webbokningssystemet. De ér ldttanvédnda och
Familjebostdder har inte fatt ndgra klagomal pa systemet. Infor inforandet i en ny fastighet har
man genomgéingar med hyresgisterna.

Vad hade ni for krav pa webbokningssystemet?
Vilka krav var viktigast?

Driftsékerheten var det viktigaste kravet. Familjebostdder valde Aptus som leverantdr for att
det &r ett vilrenommerat foretag pa omrédet som kan erbjuda helhetslosningar (e-1as,
webbokning, etc.).

E-lasen gor att folk kan kénna sig trygga i fastigheten; obehdriga halls borta.

Tycker ni att webbokningssystemet uppfyller de krav ni hade?
Ar ni nojda med hur det fungerar idag?

Familjebostider dr ndjda med systemet och samarbetet med Aptus. Electrolux haller dock pé
att utveckla ett liknande system som ldr vara lite snabbare och mer anvindarvénligt. Kanske
kommer detta system att anvéndas parallellt med Aptus i framtiden (olika system i olika
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fastigheter). En upphandling gors (och méste goras) infor installationen i varje nybyggd
fastighet. Hittills har alltid Aptus anlitats.

Familjebostider héller pa att bygga upp ”Mina sidor”, ddr Aptus system ska integreras. Dér
ska man kunna kolla sin plats i den interna byteskon och fi information om tidpunkter for
nytapetsering i lagenheten, etc.

Familjebostider erbjuder redan idag felanmilan via webben, men det ar skilt fran Aptus
system.

Tror ni att de boende ir néjda med hur det fungerar idag?

Familjebostider har inte precis undersokt ndjdheten, men har inte heller fatt sérskilt minga
klagomal.

Vad vet ni om hur andra foretag i branschen gor?
Finns det ndgon branschorganisation? Vad siiger de i fragan?

Det finns inte sdrskilt mycket samarbete mellan olika bostadsforetag. Familjebostdder haller
heller inte riktigt koll pa vad andra bostadsforetag gor. Det finns en samarbetsorganisation:
SABO (Sveriges Allménnyttiga Bostdders Organisation), men de ldgger sig inte 1 inférandet
av e-bokningssystem. Det far varje bolag skota sjilvt.
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Intervju med Bromma Trdningscenter

Respondent: Annika Pettersson Tid: 09.00-09.50 2005-04-15
Vad sysslar foretaget med?

Styrketraning (krdver ingen foranmélan)
Grupptréaning: aerobics, spinning, yoga, etc. (krdver foranmélan)
Personlig traning (kréver foranmélan)

Hur ménga anstillda?
Vilka ir det som jobbar hir?
Vad jobbar de anstiillda med?

Totalt 40 personer

3 heltidsanstillda som bl.a. skoter receptionen.

VD skoter det ekonomiska.

Ingen speciell receptionspersonal, men receptionen dr alltid bemannad av nagon.
Instruktorer som arbetar nidgra timmar i veckan (har dven andra jobb).
Servicepersonal som skdter maskinerna.

Vem skoter bokningarna i foretaget?
Vilka paverkas av bokningarna?
Hur mycket tid ligger ni ned pa att ta emot bokningar?

Den som sitter i receptionen skdter bokningarna.

Bokningar tas emot personligen och per telefon.

Fordelningen mellan dessa ér c:a 50-50.

Man kan dven (ibland) boka via mail, men det giller bara om man far en bekréftelse tillbaka.

Vilka ar era kunder?

Medelélder: c:a 35 ar

Manga familjeménniskor med barn
Kunder frén 16 &r och uppét

Gymmet ligger néra olika villaomraden.

Tror ni att era kunder skulle vilja ha méjlighet till webbokning?

Ja, det kommer fragor om det med jdmna mellanrum.

Ingen speciell typ av kunder som efterfrdgar det, men kunderna &r ju i stor utstrackning i
medeldldern.

Har ni funderat pa att inféra nigon form av webbokningssystem?

Ja, leverantoren av inpasseringssystemet (ProFit fran Pastell Data) har demonstrerat sitt
webbokningssystem.

Bromma Tréningscenter planerar att infora det inom ett ar.
Pastell Datas system har funnits i sex ar och finns idag pé c:a 300 anldggningar.
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Tror ni att ni skulle kunna vinna nigot pa att infora ett webbokningssystem? Forlora
niagot?

Vinsten bestdr framfor allt i 6kad service till kunderna. De slipper vénta i telefonen, och kan
lattare se lediga tider.

Bromma Tréningscenter skulle knappast dra ned pa personal till foljd av ett
webbokningssystem, ddremot kan det spara tid.

Ska alla vara tvungna att anvinda systemet?

Mojlighet till bokning personligen och per telefon méaste finnas dven i fortséttningen.

Vad skulle ni ha for krav pa ett webbokningssystem?

Vilka krav ar viktigast?

Tror ni att ett webbokningssystem skulle kunna uppfylla de krav som ni har?

Det absolut viktigaste kravet ar driftsdkerheten. Problemet hittills har varit att man inte har
haft ndgon back-up pé e-bokningen, vilket ger problem om det skulle bli fel pd
uppkopplingen. Om man inte kommer at databasen med bokningar kan man inte heller ta
emot bokningar personligen eller per telefon.

Varje kund har ett eget kundnummer som anvénds vid bokning.

Nér webbokning infors ska personalen anvinda samma system for att ldgga in bokningar, om
dn med ett annat grinssnitt.

Ar ni néjda med hur det fungerar idag?

Ja, det fungerar bra, men vi vill kunna erbjuda kunderna webbokning.

Inpasseringssystemet ger ifrén sig en ilsken” signal om en kund bokat in sig pé ett pass och
sedan inte dyker upp. Detta dr pinsamt for kunden, vilket leder till f4 ”okynnesanmélningar”,
utan att Bromma Tréningscenter maste dela ut ekonomiska straff. Det gér ocksé att Bromma
Tréningscenter kan lata kunderna boka pass upp till en vecka i forvdg. Manga andra gym
tillater bara bokningar samma dag.

Tror ni att kunderna ir néjda med hur det fungerar idag?

Bromma Tréningscenter har inte fatt ndgra direkta klagomal, men webbokning efterfragas.
Vad vet ni om hur andra foretag i branschen skoter sina bokningar?

S.A.T.S. har ett egenutvecklat system som de dock inte vill sdlja.

Finns det ndgon branschorganisation? Vad siiger de i fragan?

Bromma Tréningscenter dgs av Brommagymnasterna, men de har inget att séga i fragan.

70



Intervju med Wasa Club

Respondent: Sonja Masajada Tid: 10.00-10.55 2005-04-19
Vad sysslar foretaget med?

Wasa Club ir dels en traditionell traningsanlédggning med gym och grupptrining (aerobics,
spinning, etc.), dels en squashhall. Foretaget erbjuder d&ven massage och naprapati.
Fordelningen mellan gym och squash ér c:a 50-50.

Hur ménga anstillda?

Vilka ir det som jobbar hir?
Vad jobbar de anstiillda med?
Vilka stér i receptionen?

Totalt ett 40-tal anstdllda

4 heltidsanstillda, resten deltidsanstillda instruktorer

De heltidsanstéllda skoter driften av anldggningen.

En heltidsanstilld skoter receptionen, men det dr alltid minst ytterligare en av de anstéllda
som star dir. Detta krévs for att kunna bemota folk som kommer in samtidigt som man tar
emot telefonsamtal, etc. Vid vissa tider under dppettiderna ar det lugnare, och dd kan
receptionspersonalen dven gdra annat (i ndrheten av receptionen).

Vem skoter bokningarna i foretaget?
Vilka paverkas av bokningarna?
Hur mycket tid ligger ni ned pa att ta emot bokningar?

De som stér i receptionen tar emot bokningar, dels per telefon, dels personligen.
For grupptraningen finns endast telefonbokning och personlig bokning.
For squashen finns dven webbokning.

Niér inforde ni ert webbokningssystem?
Varfor inforde ni ett webbokningssystem?

Webbokning for squashen infordes 2002, nér foretaget var nystartat.

Wasa Club planerar att inféra webbokning dven for grupptrianingen i host (2005).
Webbokning for squashen infordes framfor allt for att det &r en service som kunderna
uppskattar; de kan boka nédr som helst pa dygnet och behdver inte vinta i telefonen. I viss man
sparar det dven tid for personalen (mindre tid i telefonen). Denna sparade tid kan anvindas for
att ge de kunder som kommer in ett bittre bemdtande. Webbokning infordes alltsa inte i forsta
hand for att det minskar kostnaderna, utan for att 6ka kundnyttan.

Att webbokning for grupptriningen dnnu inte inforts beror framfor allt pé att dessa grupper ar
relativt smé (10-15 personer), vilket gor att behovet inte dr sa stort.

Hur fungerar ert webbokningssystem?

Systemet har utvecklats och specialanpassats for Wasa Club av Approach AB. De skoter
driften av systemet. Nér fel uppstar eller fordndringar kravs ringer Wasa Club till Approach.
Kunderna klickar pé en ledig tid i ett schema och anger namn och telefonnummer for att boka.
Men behover ej vara medlem for att boka, men medlemmarna har vissa fordelar (de har fortur
till attraktiva tider, kan boka tider ldngre i forvdg, m.m.). Personalen anvinder ocksa ett
webbgrinssitt for att 1igga in bokningar som inkommit per telefon eller personligen, men inte
samma webbgranssnitt som kunderna. (Personalen ser vem som har bokat en tid.) Det &r
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viktigt att personalen inte ligger pé luren forrdn de dr sdkra pé att en kund som ringer
verkligen fétt tiden; det kan hénda att ndgon bokar samma tid via webbgréanssnittet under
samtalets gang.

Wasa Club har inte upplevt nigra problem med “okynnesbokningar”.

Tror ni att ni vunnit ndgot pa att infora ett webbokningssystem? Forlorat nagot?

Verksamheten har funnits pa samma plats i c:a 40 &r (under olika namn och 1 olika regi).
Vissa stamkunder som haft en fast squashtid linge forlorades nir webbokningssystemet
infordes (nu &r det forst till kvarn som géller). Men vinsterna har varit dverviagande.
Dessutom fordndras alla gyms klientel dver tiden.

Vilka ir era kunder?
Vilka kunder anviinder systemet?
Ar mélet att fler och fler ska anviinda systemet?

Alla mojliga médnniskor dr kunder, men gymkunderna &r framfor allt sddana som bor 1
nédrheten. De &r ofta “’prestigeldsa” ménniskor som inte trivs bland de mer avancerade
motiondrerna pd t.ex. Friskis & Svettis. Squashkunderna dr typiskt 30-40-ariga mén som ofta
kommer mer langviga ifrén (beroende pé att det inte finns sarskilt ménga squashhallar).
Déarmed &r det ocksa mest 30-40-ariga médn som anviander webbokningssystemet.

Det dr bra om fler och fler borjar anvénda systemet, men foretaget kommer alltid att erbjuda
bokning per telefon och personligen. Vissa kunder dr mer “’sillskapssjuka” och foredrar att
boka sé.

Vad stillde ni for krav pa webbokningssystemet?

Vilka krav var viktigast?

Ar ni néjda med hur det fungerar idag?

Tror ni att kunderna ir néjda med hur det fungerar idag?

Driftsékerheten dr mycket viktig: om webbokningssystemet ligger nere kan man inte ta emot
bokningar per telefon eller personligen heller. Vid ett tillfdlle uppstod ett ldngre avbrott hos
Internetleverantdren (UPC), vilket ledde till vissa problem (som @nda kunde 16sas). Kortare
avbrott pa 10-30 minuter uppstar da och da, men dessa orsakar inga storre problem.

Till sommaren (2005) ska foretaget byta mjukvarusystem, eftersom man vill ha fakturering,
etc. i samma system.

Totalt sett &r Wasa Club ndjda med hur det fungerar idag, och tror att kunderna &r det ocksa.
Foretaget har inte fatt ndgra klagomél frdn kunderna, och webbokningssystemet anvinds
flitigt.

Vad vet ni om hur andra foretag i branschen gor?
Finns det ndgon branschorganisation? Vad siiger de i fragan?

Information om andra gym fas framfor allt genom deltidsanstéllda instruktdrer som dven
arbetar pd andra gym. Det finns en “samarbetsorganisation”, Fitness Support, som hjélper
gym som vill inféra webbokning.

Trenden ér att fler och fler gym infor webbokningsystem (vilket kan bero pd den allménna
trenden mot detta i samhéillet), men behovet av telefonbokning och personlig bokning
kommer att besta.
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Bilaga 3: E-bokningssystem fran Commodus

Nedan foljer en schematisk beskrivning av Akersberga Tennisklubbs e-bokningssystem, ett
typiskt e-bokningssystem frdn Commodus.

Client Machina Client Machine
Ul lagic | [Ulogic

Metwoik (ow bandwidth]

Middle-tier server
Buzinezs Logic
Databaze Logic

Metwotk (high bandwidth)

Database

Server

Nedan foljer en grafisk beskrivning av klientsidans grénssnitt.

|
I |
Bvingurmgy FTARMIEEEREE

Valkommen!

valkarmmen till Akersberga tennizklubb bokningssyster! Klicka p3 "Logga
in" f&r att baka tid, Anvand ditt medlemsnurmmer som anvandarnamn, Wid
férsta gangen bér du registrera dig. Klicka pd rutan Registrera

Anvindarnamn: :
Il Tillbaka |
Lésenord: Luggaln I

| Eegistrera

Copyright 2001 Commodus MetSvstern 08-737 07 01

Inloggning.
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RRRRTRERED BARNIENRBEE

Val av datum

Man bokar en tid genorn att farst valja det datum man dnskar.

Genom att placera markéren duer ett datum kan rman direkt se antalet ladiga tider |angst
ner pd sidan.

Juni Juli
MTimoTFL S MTTIOTTFL S

1 2 3EE 123
REEEREEE 256 7 8 910
BEBEEE 1510 1121314151617

20212223242526 181920212223 24
27282930 2526 2728293031

l - Bokningsbara - Stingda Till hemsida Tillbaka

dagar dagar

Copyright 2001 Commodus MetSystern 08-737 07 01

Manadsvis presentation av lediga tider.

Buingningd DERNIEENREE

Tidstversikt 17 Juni 2005

Bokningar | Wal av datum Till hemsida
.- Dina baknringar .— Uppbokade tider Bekvirmtid kostar 120ke/h, Obekvimtid kaostar 70ke'h
|Bana 1 |Bana 2 |Bana 3 |Bana 4

|

woveres I | |
v —— |
v [ | =

|23:l]l]-l]l]:l]l]| | | |

Dagsvis presentation av lediga tider. Bokning sker med ett musklick dver ledigt pass.
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|
|
InimEnrngl TERNIERENAE

Orderbekriftelse

sloriv ut din orderbelraftelse och ta med den till tenmshallen.
Dratum; 2005-06-17

Tid: 1300

Bana: 3

Tillbaka Bekrafta bokning

Bekriftelse av bokning.

|
EERRERFREL THRMIECLRNE

Aktuella bokningar

Har féljer en lista &ver de bokningar du har gjort.

Bana Datum Klockslag

2 2005-06-17 13:00 Tabor |

Till hemsida Boka

Copyright 2001 Cormrmnodus MetSystern 08-737 07 01

Lista over aktuella bokningar.
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Bilaga 4: Fastighetsbolagens e-bokningssystem

Nedan foljer en schematisk beskrivning av hur ett typiskt e-bokningssystem hos ett
fastighetsbolag fungerar, med webbokning och bokningscentraler.

Client Machina Client Machine
Ul lagic | [Ulogic

Metwoik (ow bandwidth]
Middle-tier server

Buzinezs Logic
Databaze Logic

On-Site Client Panel

E-hooking central # [Reyboard |
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Bilaga 5: Bromma Traningscenters e-bokningssystem

Nedan foljer en schematisk beskrivning av hur Bromma Tréningscenters e-bokningssystem
fungerar, med den kortldsare som anvédnds for att registrera inkommande kunder. Det finns
ingen mojlighet for kunder att boka via webben, utan det &r istéllet personalen som manuellt
lagger in bokningar i systemet.

Card Reader Client Machine (for employees)
Hardware| Ul logic

Metwoik (ow bandwidth]

Middle-tier server
Buzinezs Logie
Databaze Logic

| Metwotk (high bandwidth)

Database

Server
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Bilaga 6: Wasa Clubs e-bokningssystem

Nedan foljer en schematisk beskrivning av hur Wasa Clubs e-bokningssystem fungerar. Som
synes anviander Wasa Club ett renodlat webbokningssystem.

Client Machina Client Machine
Ul lagic | [Ulogic

Metwoik (ow bandwidth]

Middle-tier server
Buzinezs Logic
Databaze Logic

| Metwotk (high bandwidth)

Database

Server
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Bilaga 7: Intressanta branscher enligt Commodus

| Stockholm

Rubriker som matchar din
sdkning

Akupunktdrer
Babysim

+*

Bad - Simhallar (Simhallar)
*

Badmintonhallar
*

Eiljardhallar

Biluthyrning
Bostadsrattsfdreningar
Bowlinghallar

Fastighetsmaklare
Fastighetsbolag

Finansbolag. finansieringsfaretag

Fotvard

Frisidrer
Farsakringsmaklare
Galfhallar (Golfbanaor)
Gym

Homeopater

Hudvard (Skinhetssalonger)
Kapitalfarealtning
Kiropraktorer - Legitimerade
Kiropraktorer - Owriga
Klatterhall
Kaonferenslokaler
Kaontorshotell

kursgardar

Massirer

heditation, Yoga
Maprapater - Legitimerade
Maprapater - Ovriga
Dsteopater

Fersonlig tranare
Privatlakare

Fsykaloger - Legitimerade
Psykaloger - Ovriga
FPsykaoterapeuter
Rekryteringsfaretag
Simskolor
Sjukgymnaster

L pa-anléggningar
Sguashhallar

Tandlakare
Telemarketingfiretang
Tennishanar - skalor
Trafikskalar

Fest - uthyrning
Zonterapi

Antal

83
44

44
13

"
93

249
583
212
169
267

1497
132

80
114

44
329
120
127

16

23
324

42

53
196

34
1BY

100-
233

33
457
243

256
12

"
1029
43

]
125
B3
42
7103

Bearbetat Kunder Kommentar

Mej

Yattenhuszet -00

Mlej
2003

Mej

2000
Mej
2000
Mej

Mlej
WET]
WET
2002
2000
2007
Mej
2003
WET]
2003
2003
2001
Mej
Mej
Mlej
2003
2001
2001
2001
Mej
Mej
Mej
Mej
Mlej
Mlej
WET]
WET
Mej
Mej
2000
Mej
Mlej
20072
20072
2001
Mej

—_

Finns system

Finns system

Finns system
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