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Sammanfattning 
Dagens tjänstesektor växer sig allt starkare vilket ställer krav på konkurrenskraftiga 
tjänsteerbjudanden. För skogsnäringen innebär det ett större fokus på att erbjuda 
helhetslösningar till skogsägarna. En tjänst som har framtiden för sig är rådgivning inför 
generationsskiften då 1/3 av skogsägarna är över 65 år. Förändringen medför dock vissa 
problem. Skogsnäringen är traditionellt produktionsinriktad till sin natur där produkten 
(virkesråvaran) står i centrum. Det nya synsättet (tjänstelogik) ställer högre krav på kundens 
interaktion i värdeskapandet. Skogsnäringen behöver dock anamma detta synsätt för att 
branschen ska utvecklas. Detta arbetes syfte är därför att identifiera faktorer som påverkar 
kvalitetsuppfattningen mellan företag och deras kunder. Arbetet ska bidra med en ökad 
kundförståelse hos företagen och ge dem möjligheter att utveckla sina servicetjänster. 
 
Studiens genomfördes på Södras nystartade ekonomiska rådgivning där tjänsten generationsskifte 
erbjuds. Arbetet byggdes upp av en empiridriven fallstudie där den verkliga kontexten stod i 
fokus. Data erhölls av en litteraturstudie och 24 kvalitativa intervjuer med anställda vid Södra 
samt deras kunder. De semi-strukturerade intervjuerna byggdes upp av ett teoretiskt ramverk 
bestående av tjänstekvalitet, kommunikation, relationer och kundtillfredsställelse. 
 
Resultatet bekräftar att det finns en stor efterfrågan av ekonomiska tjänster, främst 
generationsskiften. Medlemmarna i Södra är överens om det nytillkomna tjänsteerbjudandet 
gynnar Södra som företag. Södra kan nu erbjuda en helhetrådgivning till sina medlemmar. 
 
Utifrån studien har flera faktorer som påverkar kvaliteten på tjänsteerbjudandet identifierats. 
Kunderna efterfrågar framförallt en förståelse för tjänsteprocessens utförande då deras 
kunskaper om generationsskiften var relativt låg. Det gäller för skogsföretag att anpassa 
tjänsterna efter den kunskap kunden har inom området. Kommunikation var ytterligare en 
kvalitetsfaktor som lyftes fram. Eftersom kunden har en viktig roll under ägarskiftet krävs en 
ständig diskussion mellan den ekonomiska rådgivaren och kunden i fråga. Under studien 
framkom det även att Södras inspektorer hade en viktig roll i initialskedet av 
generationsskiftet, att marknadsföra ekonomitjänsterna. Kommunikationen mellan rådgivarna 
och inspektorerna spelar därför också en viktig roll för att minimera tidsfördröjningen tills 
kunden blir kontaktad av rådgivaren.  
 
 
 
Nyckelord: ekonomi, generationsskifte, intervjuer, kommunikation, kvalitativ, relationer, 
relationsmarknadsföring, tjänstekvalitet, utvärdering 
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Summary 
Today's service sector is increasing which requires competitive services. For the forest 
industry, it means a greater focus on offering comprehensive solutions to the forest owners. A 
service that has the future is help with generational, 1/3 of the forest owners are over 65 years 
old. However, the change causes some problems. The forest industry is traditionally product 
logical where the product (wood raw material) is in the centre. The new approach (service 
logic) places higher demands on the customer's interaction for value creation. The forest 
industry needs to embrace the approach for the industry to develop. The aim of this study is 
therefore to identify factors that affect the quality perception between companies and their 
customers. The work will contribute to increased customer understanding for companies and 
enable companies to develop their services towards the service logical approach. 
 
The purpose of the study was applied to Södra's newly established financial advisory services, 
where the service generational shift is offered. The work was built up by an empirically 
driven case study in which the real context was in focus. Data was obtained from a literature 
study and 24 qualitative interviews with employees at Södra and their customers. The semi-
structured interviews were built up by a theoretical framework consisting of service quality, 
communication, relationships and customer satisfaction. 
 
The result confirms that there is a high demand for financial services, mainly generational 
switches. The members of Södra agree that the new service offer will benefit Södra as a 
company. Södra can now offer a comprehensive advice to its members. 
 
Based on the study, several factors affecting service quality have been identified. Customers 
demand in particular an understanding during the service process because their knowledge of 
the generational switches was relatively low. Forest companies need to tailor their services 
due to customer knowledge within the area. Communication was another highlighted quality 
factor. The customer has an important role during the change of ownership, there must be a 
constant discussion between the financial adviser and the customer. During this study, it also 
emerged that Södra's inspectors had an important role in the initial phase of the generational 
process, to market the financial services. Therefore, communication between these parties 
also plays an important role in minimizing the time delay until the customer is contacted by 
the adviser. 
 
 
Keywords: communication, economy, evaluation, generational, interview, relations, relationship 
marketing, service quality, qualitative 
 
 

 

 

 

  



iii 

 

Förord 
Nu syns äntligen ljuset i tunneln. Med detta arbete avslutar jag mina studier på 
Jägmästarprogrammet, kurs 12/17. Tiden har varit lärorik och jag ser fram emot att anta nya 
utmaningar där teoriböcker byts mot praktisk erfarenhet i en bransch som har framtiden för 
sig. 

Ett stort tack riktas till Södras medarbetar för deras medverkan som gjorde detta 
examensarbete möjligt. Framförallt vill jag rikta ett tack till min handledare Mats Johansson 
för bollande av idéer. Ytterligare tack riktas till den ekonomiska rådgivaren Roger Axelsson 
som ställt upp när jag stött på patrull och frågetecken under resans gång. 

Jag vill också rikta ett tack till mina handledare på SLU, Cecilia Mark-Herbert och Anders 
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1 Inledning 
Det inledande kapitlet är utformat för att fånga läsarens intresse. Först ges en introduktion 
inom studiens ämne för att sedan problematisera det och leda in läsaren på studiens syfte. 
Vidare beskrivs arbetets värdföretag och slutligen studiens disposition.  

Dagens tjänstesektor växer sig allt starkare. I en artikel från Svenska Dagbladet nämns att 
tjänsteproduktionen ökat med 3,1 procent 2015 jämfört med motsvarande tidpunkt 2014 
(Bränström, 2015). Detta gör att tjänsteproduktionens bidrag till Sveriges 
bruttonationalprodukt idag är cirka 70 procent (www: SCB, 2015). En tillbakablick historiskt 
visar att den privata tjänstesektorn mellan åren 1993–2009, bidrog med den högsta 
produktivitetstillväxten (Tillväxanalys, 2010), vilket tyder på att tjänstesektorn varit under 
frammarsch en längre tid. Detta bekräftas av Edvardsson & Echeverri (2002, s 30) som 
skriver att mellan 1900 och 2000 ökade sysselsättningen inom tjänstesektorn från 3 procent 
till 80 procent. Ökningen beror till stor del på jordbrukets nedgång som förändrats i motsatt 
riktning jämfört med tjänstesektorn. Under 2010 skrevs en promemoria av 
Näringsdepartementet för att ytterligare lyfta de möjligheter som finns inom tjänstesektorn 
(Näringsdepartementet, 2010). Syftet var att skapa en grund för hur både innovation, tillväxt 
och välfärd säkras för Sveriges framtida tjänsteekonomiska tillväxt. 

Flera företag inom näringslivet väljer att omformulera sin verksamhet till tjänsteproducenter 
(Edvardsson & Echeverri, 2002). Företagen vill visa att de producerar en tjänst istället för en 
produkt. Inom skogsnäringen har det idag blivit allt viktigare att erbjuda helhetslösningar för 
sina kunder/medlemmar (Mattila, 2015; Abrahamsson, 2016; Magnusson, 2016). Mattila & 
Roos (2014) skriver att den svenska skogstjänstesektorn är att betrakta som en mogen 
marknad vilket ställer krav på skogsföretagen att skapa konkurrensfördelar jämtemot sina 
konkurrenter. Samma författare menar också att det inte alltid är nya tjänsteinnovationer som 
skapar konkurrensfördelar utan kontinuerliga förbättringar av det tjänsteutbud som redan 
erbjuds.  

Vilka tjänster kommer då att efterfrågas av skogsägarna i framtiden? En tydlig trend är en 
åldrande skogsägarkår, ungefär 1/3 av skogsägarna är över 65 år (Bertholdsson et al., 2015, s 
32). Med åldern kommer även frågan om vad som händer med fastigheten i framtiden. Ska 
den gå i arv eller säljas på marknaden? Idag är den dominerande förvärvstypen 
familjeöverlåtelser (Bertholdsson et al., 2015), vilket även benämns generationsskifte. Enligt 
den årliga skogsbarometern planerar tolv procent av privatskogsägarna föra vidare sin 
fastighet till släkten inom 5 år (Swedbank et al., 2016, s 2). Sätts det i relation med att det år 
2012 fanns 329 541 skogsägare i Sverige (Skogsstyrelsen, 2014, s 23), blir det ungefär 7900 
skogsägare som ska föra vidare fastigheten via ett generationsskifte per år. Statistiken talar 
starkt för att företag i framtiden behöver erbjuda tjänster som riktar sig till dessa skogsägare.  

1.1 Problem bakgrund 
Tjänstesektorns tillväxt beror på att fler företag försöker anamma det som kallas tjänstelogik 
istället för det traditionella begreppet produktlogik (Kowalkowski & Kindström, 2012). 
Skillnaden mellan dessa logiker är om företaget ser produkten som det centrala (produktlogik) 
eller tjänsten (tjänstelogik). I Figur 1 visas förhållandet mellan de båda logikerna. 
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Figur 1. Olika dimensioner av produkt- respektive tjänstelogik (Kowalkowski & Kindström, 2012, s 46). 

Kvadraterna i Figur 1 representerar fyra olika dimensioner av logik i ett företags affärsmodell. 
Kvadrat A och B utgår från produktlogiken med ett varierande tjänsteerbjudande medan 
kvadrat C och D innefattar företag som helt har anammat konceptet av tjänstelogiken. 
Produktlogiken kännetecknas av standardisering, kostnadskontroll och effektivisering medan 
tjänstelogiken ökar kundens involvering och påverkan (Kowalkowski & Kindström, 2012). 
Traditionella produktionsföretag placeras i kvadrat A. Här dominerar produktion och ofta 
erbjuds inga tjänster eller enbart ett begränsat antal. Företagen i kvadrat B har däremot börjat 
tjänsteorientera sig, även om deras tankesätt fortfarande är produktlogiskt. Skogsföretag med 
tillhörande industri känns igen på beskrivningen av kvadrat B. Mattila & Roos (2014) menar 
att skogsföretag generellt har svårt att frångå sin traditionsenliga syn på skogsägare, vilket är 
att förse skogsindustrin med råvara. Ett synsätt som mer fokuserar på själva produkten. I och 
med att ett företag erbjuder fler tjänster samtidigt som produktlogiken styr bildas en skevhet 
av vad kundens uppgift är. Ska kunden bara vara en symbol för försäljning (produktlogik) 
eller integrerad i försäljningsprocessen (tjänstelogik).  

Problematiken kan förklaras av illustrationen i Figur 2. Figuren beskriver det som Edvardsson 
& Echeverri (2002) kallar gapet mellan vad kunden förväntar sig av tjänsten och den 
realiserade kundupplevelsen. 

 

Figur 2. Illustrerar gapet mellan den förväntade kundupplevelsen och den realiserade (Edvardsson & Echeverri, 
2002, s 152, egen bearbetning). 

Gapet beror, enligt Edvardsson & Echeverri (2002) främst på skillnaden mellan utvärdering 
av en produkt kontra en tjänst. En produkt kan jämföras i större omfattning med andra 
liknande produkter genom tester innan köpet sker. En tjänst däremot konsumeras samtidigt 
som den produceras och upplevelsen beror i större utsträckning av personliga preferenser hos 
kunden, vilket gör det svårt att förutspå utfallet på tjänsten. Vidare samproduceras ofta 
tjänsten med kunden vilket gör tjänsten unik för en specifik kund. Att företag uppfattar gapet 
mellan kundens förväntningar och kundupplevelse är en förutsättning för att minska gapet 
mellan dessa.  

Kunförväntan Gap Kundupplevelse
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Skogsägarnas fokus har traditionellt varit att leverera skogsråvara till industrin (Mattila & 
Roos, 2014), vilket är helt i linje med det synsätt som skogsföretagen har på skogsägarna. 
Flera studier visar att skogsägarens fokus har förflyttats från att vara en symbol för att 
leverera skogsråvara till att vilja bli behandlad som en kund med valmöjligheter (Lidestav, 
1998; Westin & Nordlund, 2010; Mattila & Roos, 2014). Det finns flera faktorer som har gett 
upphov till detta. En faktor är den ökande andelen kvinnliga skogsägare (Lidestav, 1998), 
vilka idag utgör 38 procent de enskilda skogsägarna (Swedbank et al., 2016, s 4). Enligt en 
studie av Westin & Nordlund (2010) har kvinnor inte samma mål med skogsbruket som 
männen, deras intresse inriktas mer mot miljöaspekter och rekreation. En ytterligare faktor ger 
Mattila & Roos (2014) som menar att urbaniseringen också spelat roll. Folk flyttar från sina 
fastigheter på landet till de större städerna och 2015 räknades 35 procent av skogsägarna som 
utbor1 (Bertholdsson et al., 2015, s 19). Dessa studier bevisar en ökande heterogenitet bland 
skogsägarna, vi får en mer splittrad skogsägarkår. För att skogsföretagen ska kunna 
tillmötesgå dagens skogsägare behövs en förflyttning från det som Vargo & Lusch (2004, 
2008) och Kowalkowski & Kindström (2012) kallar produktlogik till tjänstelogik. Det går inte 
längre att se skogsägare som en renodlad leverantör utan som en del i en värdeskapande 
process. 

1.2 Problem 
Den allt mer diversifierade skogsägarkåren ställer högre krav på rådgivnings- och tjänste-
företag att tillgodose just deras behov. De kräver helhetslösningar som möter deras specifika 
behov. För att skogsföretagen ska möta dessa behov krävs en omställning från produktlogik 
till tjänstelogik, där kunden är en del av processen (Mattila & Roos, 2014).  

Vid generationsskiften är kunden till allra högsta grad involverad i processen. 
Generationsskiften innehåller ofta omfattande arbete i en långdragen process vilket kräver ett 
väl utvecklat tjänsteerbjudande (Schönning, 2014). Palmkvist (2009) skriver att 
utvärderingsverktyg och utvecklingslitteratur är undermålig för generationsskiften. Den teori 
som finns på området idag är inriktat mot ekonomi-, juridik- och skattefrågor (ibid). 

På grund av tjänsters karaktär kan de inte utvärderas på samma standardiserade sätt som 
produkter (Edvardsson & Echeverri, 2002, 2012). Kunden är en del av processen vilket gör att 
individuella preferenser hos dessa kunder styr den upplevda kvaliteten i allt större grad. 
Tjänstekvalitet har blivit synonymt med kundtillfredsställelse (Johnston, 2005). Företag bör 
därför utveckla en dialog med sina kunder som en del i tjänsteutvecklingen (Edvardsson & 
Echeverri, 2002, 2012). Genom att förstå dessa kunder kan företagen minska gapet mellan 
vad de förväntar sig och det företaget planerar att erbjuda, alltså identifiera skillnader mellan 
parternas kvalitetsuppfattning.  

1.3 Syfte och forskningsfrågor 
Studiens syfte är att identifiera faktorer som påverkar kvalitetsuppfattningen mellan företag 
och deras kunder. Studien ska bidra med en ökad kundförståelse för skogsindustriella företag 
och ge dessa möjlighet att utveckla sina tjänster. 

För att svara på studiens syfte berördes följande frågeställningar: 

- Vilka kvalitetsaspekter är viktiga för generationsskiftesprocessen?  

                                                 

1 Utbor betyder i studien skogsägare som inte bor i samma kommun som deras fastighet. 
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- Vilken roll har kunden i tjänsteskapandet? 
- Vilken roll spelar kommunikation och relationer under ett generationsskifte? 

1.4 Projektets uppdrag 
Examensarbetet är skrivet åt Södra, som i februari 2016 lanserade ett nytt tjänstepaket, 
skogsekonomisk rådgivning. I tjänsten ingår idag kassaflödesanalys, fastighetsvärdering och 
ägarskifte. För ytterligare information om tjänsterna, se kapitel 4.2.2 För att svara på arbetets 
syfte och frågeställningar krävs det tjänster som integrerar kunden i tjänsteprocessen. Valet 
föll därför på att fokusera arbetet mot generationsskiftesprocessen. För att få ut tillräckligt 
med information inkluderades även fastighetsvärderingen av den enkla anledningen att 
tjänsten ofta integreras i ett generationsskifte.  

1.5 Studiens disposition 
I Figur 3 illustreras studiens disposition. 

 

Figur 3. Studiens disposition. 

Kapitel 1 börjar med att introducera läsaren i ämnet. Genom problembakgrund och 
problematisering leds läsaren in på studiens syfte. Efter att studiens syfte och frågeställningar 
beskrivits avslutas kapitlet med en beskrivning av vilket företag arbetet skrivs för. 

Kapitel 2 beskriver studiens genomförande och de metodval som tagits. Här beskrivs även 
kvalitetssäkring och den beaktning som tagits till etiska aspekter. Avslutningsvis redogörs 
avgränsningarna för studien. 

Kapitel 3 består av en teorigenomgång som avslutningsvis landar i ett teoretiskt ramverk. Det 
teoretiska ramverket består av tjänstekvalitet, kundtillfredsställelse, relationsmarknadsföring 
och kommunikation. 

Kapitel 4 ger läsaren en redogörelse för den bakgrundsempiri som studien omfattar. Kapitlet 
ger först en inblick i service management. Vidare beskrivs fallföretaget Södra och deras 
ekonomiska rådgivningstjänster. Slutligen redovisas tidigare studier inom arbetets 
ämnesområde. 

Kapitel 5 behandlar det empiriska resultat som inhämtats från datainsamlingen.  

Kapitel 6 diskuteras resultatet med den teori som byggt upp det teoretiska ramverket. 
Strukturen motsvarar empirikapitlet för att ge läsaren en förståelig bild av kapitlet. 

Kapitel 7 sätter resultatet i relation till tidigare studier och forskning. Sammankoppling sker 
mellan kapitel ett och fyra. 

Kapitel 8 redovisar de slutsatser som uppkommit i arbetet. Vidare ges även förslag på fortsatt 
forskning. 
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2 Metod 
Metodkapitlet ger en översiktlig plan över arbetets genomförande. Här beskrivs 
forskningsansats, urval, datainsamling, analysmetod, kvalitetssäkring, etiska aspekter och 
slutligen avgränsningar. 

2.1 Forskningsansats 
Examensarbetet faller inom ramarna för en klassisk fallstudie. En fallstudie är enligt Bryman 
& Bell (2013) en forskningsdesign som behandlar ett specifikt fenomen. En liknande tolkning 
gör även Yin (2007, s 31) ”en fallstudie utgör en empirisk undersökning som studerar en 
aktuell företeelse i dess verkliga kontext”. Utifrån tolkningen finns en tydlig likhet med 
arbetets uppdrag. Examensarbetet behandlar en specifik del av ett företag i dess verkliga 
kontext. En fallstudie kännetecknas ofta av att datainsamlingen sker på många olika sätt, 
något som Robson & McCartan (2016) kallar flexible methods. I Tabell 1 sammanfattas de 
viktigaste skillnaderna mellan fixed och flexible methods. 

Tabell 1. Övergripande tolkning av skillnaderna mellan ”fixed methods” och ”flexible methods” (Robson & 
McCartan, 2016) 

 Fixed Flexible 

Teorins roll i förhållande till 
forskning 

Deduktiv Induktiv 

Kunskapsteoretisk inriktning Naturvetenskaplig modell Tolkande synsätt 

Ontologisk inriktning Objektivism Konstruktionism 

 
Den induktiva metoden innebär en empirisk driven metod (Bryman & Bell, 2013), vilket 
försöker förklara verkligheten som den är. Den deduktiva ansatsen försöker istället utifrån 
hypoteser ge en bild av vekligheten (ibid). Eftersom uppdraget för examensarbetet utgör en 
empirisk utgångspunkt i vilket fokus ligger på kunders upplevelser av tjänsteerbjudanden 
passade en induktiv ansats bättre än en deduktiv. Vidare sökte arbetet att förstå den sociala 
verkligheten och tolka den utifrån hur kunder uppfattar värden i en levererad tjänst vilket 
överensstämmer med vad flexible methods kallar tolkande synsätt. Slutligen är 
konstruktionismens synsätt bäst lämpad för arbetet eftersom tjänster ofta betyder ett samspel 
mellan kund och säljare av tjänsten. 

2.2 Datainsamling 
Datainsamlingen bestod av både primära och sekundära data. Den primära datainsamlingen 
låg till grund för det empiriska materialet. Den sekundära datainsamlingen tillhandahölls efter 
en utförlig litteraturstudie för att ge studien möjlighet till reflektion av det empiriska 
materialet.  

2.2.1 Sekundärdata 

Litteraturgenomgången har en viktig roll för arbetets genomförande och utgång. ”Den utgör 
grunden för ett berättigande av forskningsfrågorna och för utformningen av 
forskningsdesignen” (Bryman & Bell, 2013, s 110). Genom att göra en utförlig genomgång av 
litteraturen kan alltså en effektiv strukturering uppnås vilket hjälper författaren/författarna nå 
en färdig version av arbetet. Ordet utförlig betyder enligt Robson & McCartan (2016) inte 
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mängden litteratur utan en avvägning mellan relevant och överflödig litteratur. Lösningen är 
ordentliga avgränsningar (Bryman & Bell, 2013) vilket hjälper till att hitta guldklimparna. 
Författarna menar även att nyckelord och lämpliga sökparametrar underlättar 
litteratursökningen. Nyckelord finns ofta att tillgå i vetenskapliga artiklar och uppsatser vilket 
hjälper den sökande att hitta ytterligare artiklar med samma inriktning. 

Arbetets litteratursökning har främst riktats mot databaserna Primo (SLU), Web of Science 
och Uppsatser.se. De sökord som använts hittills är olika kombinationer av tjänst*, skog*, 
kund*, relationsmarknadsföring, ”service dominant logic”, S-D, utvärdering, nyckelfaktorer, 
gap, kundupplevelse, kundvärde, ”service management”, generationsskifte och tjänstekvalitet. 
Samma sökord har även testats med engelsk formulering. För att fördjupa litteraturstudien 
utnyttjades nyckelord från den uppkomna litteraturen. Tekniken möjliggjorde att finna 
ytterligare nyckelord inom samma gener. Inom studieområdet hittades relevant forskning och 
teorier. 

2.2.2 Primärdata 

Den primära datainsamlingen bestod av semi-strukturerade intervjuer utförda med både 
anställda hos Södra och kunder till Södras tjänst ”ekonomisk rådgivning”. Valet av 
intervjumallen semistrukturerade intervjuer grundar sig på den öppenhet som söktes för 
arbetet. Robson & McCartan (2016) skiljer på tre olika strukturer vid skapandet av en 
intervjumall, strukturerade intervjuer, semi-strukturerade intervjuer och ostrukturerade 
intervjuer. Skillnaden mellan dessa är hur väl mallen styr intervjun och beroende på situation 
passar de in på olika sätt. Ju bredare och fluffigare data du vill ha desto mer ostrukturerad bör 
mallen vara. Utifrån arbetets syfte kändes semi-strukturerade intervjuer lämpligast därför att 
problemet är fokuserat till gapet mellan förväntad och realiserad kundupplevelse vilket kräver 
en intervjumall som styr den intervjuade mot rätt material men ändå inte hämmar denne att 
utveckla sina tankar. En ytterligare anledning till den valda intervjumallen är att en relativt 
ovan intervjuare kan hjälpas av upplägget i mallen vilket bidrar till en ökad interaktion under 
intervjun. Inför intervjuerna skapades olika intervjuguider för Södras anställda och 
kundrespondenterna vilket hjälper studien att uppfylla sitt syfte. Intervjuguiderna kan studeras 
i bilaga 1 & 2 (anställda) och bilaga 3 (kundrespondenterna). 

För att samla in data användes både personliga intervjuer och telefonintervjuer. De 
ekonomiska rådgivarna intervjuades personligen och inspektorerna samt kundrespondenterna 
med telefonintervjuer. Det finns både för och nackdelar med telefonintervjuer. Fördelen är 
den minskade kostnaden för resor och tid men nackdelar är brist på interaktion mellan 
parterna och längden på intervjun, som inte bör överstiga 30 minuter (Robson & McCartan, 
2016).  

Trost (1997) ger ett antal tips till den intervjuande för att ytterligare öka chansen att få ett 
bättre datamaterial. Den första kontakten med intervjupersonen är kritisk. Det gäller att 
motivera intervjupersonen att studien görs för allas bästa. Samma slutsats gör även Sörqvist 
(2000). För att handskas med problemet fördes en dialog med de ekonomiska rådgivarna 
innan intervjun skedde, detta för att förbereda dem på intervjun. Vidare kontaktades både 
inspektorer och kunder innan intervjun genomfördes. Inspektorerna fick info via mejl medan 
kunderna erhöll info via brev, se bilaga 4.  

För att underlätta transkriberingen utnyttjades både ljudinspelning och korta ordformuleringar 
under intervjuerna. Det finns flera författare som förespråkar dessa metoder (Trost, 1997; 
Bryman & Bell, 2013; Robson & McCartan, 2016). Trost (1997) menar att det finns möjlighet 
till korta ordformuleringar i intervjumallen under intervjun gång. Anledning är att 



7 

 

intervjuaren snabbt efteråt kan sammanfatta huvudbudskapen i intervjun. Robson & 
McCartan (2016) förespråkar att spela in intervjun. Det ger en möjlighet att slappna av mer 
under intervjun och interagera mer med den intervjuade (Bryman & Bell, 2013), materialet 
finns ändå inspelat. 

2.3 Urval 
Den kvalitativa datainsamlingen har mindre krav på ett statistiskt representativt urval än den 
kvantitativa (Holme & Solvang, 1997). Vikten ligger istället på att välja rätt personer i 
urvalet. Bryman & Bell (2013) beskriver ett icke-sannolikhetsurval som ett urval där 
respondenterna handplockats för att uppnå ett innehållsrikt data. Utifrån studien passade ett 
icke-sannolikhetsurval bäst därför att syftet med studien baseras på ett specifikt fall i en 
verklig kontext. 

För att svara på arbetets syfte krävdes ett urval som både utgår från Södras anställda (Tabell 
2) och kundens (Tabell 3) tankar och preferenser. Urvalet av de båda grupperna presenteras 
och motiveras nedan. Respondenterna från Södra bestod av personal från den ekonomiska 
rådgivningstjänsten och inspektorer inom hela Södras verksamhetsområde, vilka visas i 
Tabell 2. Motivet bakom valet av dessa respondenter är att de har störst chans att bidra med 
insiktsfulla tanka till arbetet.  

Tabell 2. Urval av respondenter från Södra  

ID Anställd position Intervjudatum Skickat summering 
av intervjun 

Valideringsdatum 

A Ekonomisk rådgivare 24/3–2017 27/3–2017 31/3–2017 

B Ekonomisk rådgivare 20/3–2017 27/3–2017 27/3–2017 

C Ekonomisk rådgivare 21/3–2017 27/3–2017 29/3–2017 

D Ekonomisk rådgivare 22/3–2017 27/3–2017 29/3–2017 

E Ekonomisk rådgivare 20/3–2017 27/3–2017 3/4–2017 

F Ekonomisk rådgivare 11/4–2017 -2 11/4–2017 

A Inspektor 3/4–2017 - 3/4–2017 

B Inspektor 3/4–2017 - 3/4–2017 

C Inspektor 3/4–2017 - 3/4–2017 

D Inspektor 3/4–2017 - 3/4–2017 

E Inspektor 4/4–2017 - 4/4–2017 

F Inspektor 4/4–2017 - 4/4–2017 

G Inspektor 4/4–2017 - 4/4–2017 

H Inspektor 4/4–2017 - 4/4–2017 

                                                 

2 Summering och validering skedde under intervjun. 
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De ekonomiska rådgivarna var givna att intervjua. De jobbar dagligen med tjänsterna 
ägarskifte och fastighetsvärdering. Inspektorernas uppgift är att vara ansiktet utåt för den 
ekonomiska rådgivningstjänsten vilket gör dessa till en intressant grupp att intervjua. Deras 
sätt att agera skapar förutsättningar för de ekonomiska rådgivarna. Utöver de intervjuade 
inspektorerna skickades mejl till ytterligare 30 inspektorer för att utöka studiens förståelse. De 
ställdes samma frågor och fick möjlighet att svara. Anledningen till tillvägagångssättet var att 
tiden inte räckte till för att utföra fler telefonintervjuer. 

För att bestämma urvalet av kundrespondenter krävdes en förståelse för vilka respondenter 
som kunde bidra med relevant material. De ekonomiska rådgivarna bidrog med ett 
sammanställt kundregister. Ur kundregistret plockades potentiella respondenter ut som 
antingen utnyttjat tjänsten fastighetsvärdering eller ägarskifte/generationsskifte. Efter att ha 
sammanställt dessa kom problematiken med telefonnummer. I registret fanns inga 
telefonnummer varvid detta kompletterades efter egen förmåga tills urvalet var tillräckligt 
stort. Inga krav behövde ställas på geografiska preferenser då intervjuerna genomförs med 
telefon.  

Urvalets storlek beror i hög grad av respondenternas bidrag till att täcka studiens syfte 
(Robson & McCartan, 2016). Det är därför svårt att bestämma det fullständiga urvalet innan 
datainsamlingen sker. Insamlingen skedde enligt vad Sörqvist (2000) kallar 
konvergensprincipen, när nästa respondent inte tillför någon ny kunskap. 

Tabell 3. Urval av de tio respondenterna 

ID Genus3 Genomförd tjänst Intervjudatum Valideringsdatum 

1 Man Fastighetsvärdering och ägarskifte 5/4–2017 5/4–2017 

2 Man Ägarskifte 5/4–2017 5/4–2017 

3 Man Fastighetsvärdering och ägarskifte 5/4–2017 5/4–2017 

4 Kvinna Ägarskifte 6/4–2017 6/4–2017 

5 Kvinna Ägarskifte 6/4–2017 6/4–2017 

6 Kvinna Ägarskifte 6/4–2017 6/4–2017 

7 Kvinna Fastighetsvärdering 7/4–2017 7/4–2017 

8 Man Ägarskifte 7/4–2017 7/4–2017 

9 Man Ägarskifte 7/4–2017 7/4–2017 

10 Man Fastighetsvärdering och ägarskifte 7/4–2017 7/4–2017 

 
Urvalet i Tabell 3 bestod av sex män och fyra kvinnor. Respondenterna hade antingen 
utnyttjat tjänsten fastighetsvärdering och ägarskifte eller båda tjänsterna.  

 

                                                 

3 Genus motsvarar den person som stod som kontaktansvarig i kundregistret.  
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2.4 Analysmetod 
Insamling av data med kvalitativ ansats ställer höga krav på dataanalys och sammanställning. 
Yin (2007) beskriver det kvalitativa data som ostrukturerat och Bryman & Bell (2013) pekar 
på den stora mängden data som bildas som anledningar till analysen svårighet. Det är därför 
viktigt att välja rätt analysmetod för det data som samlats in. Den analysmetod som valdes för 
studien var intervjuanalys som teoretisk tolkning. Analysen ansågs inbringa bäst påverkan på 
studiens fenomen. För att lyckas med den teoretiska tolkningens analys behöver relevanta 
teorier bygga upp datainsamlingsmetoden för att vid analysen kunna tolka data mot teorin 
(Kvale & Brinkmann, 2009). Det teoretiska ramverket som togs fram är uppbyggt av 
relevanta teorier vilket hjälpte intervjuguiden få en teoretisk indelning på frågorna. För att 
förenkla dataanalysen kopplades intervjufrågorna in i teman utifrån det teoretiska ramverket. 
Under varje tema jämfördes sedan svaren från de anställda och kunderna utifrån det teoretiska 
ramverket. 

Den teoretiska tolkningen kan ha olika inriktningar, realistisk tolkning, kritisk tolkning och 
dekonstruktiv tolkning (Kvale & Brinkmann, 2009) för att nämna några. Utifrån studiens syfte 
passade den realistiska tolkningen bäst in. Anledningen är att den realistiska tolkningen söker 
efter den intervjuades synvinkel. Det finns en nackdel med teoretisk tolkning, att forskaren 
blir förblindad av teorin och inte ser utanför dennes box vilket kan leda till att resultatet från 
datainsamlingen blir snedvridet (ibid). För att undvika detta höll den intervjuande ett öppet 
sinne och vid behov förändrades intervjuguiden om intressanta ämnen togs upp av de 
intervjuade. 

2.5 Kvalitetssäkring  
Kvalitetssäkringen är en viktig del i arbetet, framförallt för en fallstudie där generaliserbarhet 
generellt inte går att uppnå (Bryman & Bell, 2013). Yin (2007) tar upp fyra olika kriterier för 
kvalitetssäkring, begreppsvaliditet, intern validitet, extern validitet och reliabilitet. Kriterierna 
tillhör enligt Riege (2003) den kunskapsteoretiska ståndpunkten positivism, vilket Bryman & 
Bell (2013) beskriver är den dominerande ståndpunkten för kvantitativ datainsamling. 
Eftersom arbetet är baserat på kvalitativ datainsamling behövs ett annat synsätt på 
kvalitetssäkring. Robson & McCartan (2016) talar istället om trovärdighet i arbetet. 
Trovärdighet kan enligt Lincoln & Guba (1985) delas in i fyra kriterier, tillförlitlighet, 
överförbarhet, pålitlighet och bekräftelse. Dessa fyra kriterier motsvarar de kvantitativa 
kriterierna nämna ovan. I Tabell 4 visas kopplingen mellan kvalitetssäkringskriterierna och 
användningen av dessa i arbetet.  
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Tabell 4. Trovärdighetskriterierna och dess applicering på arbetet (med inspiration från Lincoln & Guba, 1985; 
Bryman & Bell, 2013) 

Kriterier för 
trovärdighet 

Tekniker Tillvägagångssätt 

Tillförlitlighet 1. Triangulering 
2. Deltagarvaliditet 

 

1. Intervjuer med både anställda 
(ekonomiska rådgivare & 
inspektorer) och kunder 

2. De ekonomiska rådgivarna fick en 
skriftlig transkribering och 
kundrespondenterna samt 
inspektorerna en muntlig för 
validering 

Överförbarhet 1. Fyllig redogörelse 1. Genomfördes genom en ordentlig 
transkribering av datamaterialet 

Pålitlighet 1. Dokumentation under 
intervjuerna 

2. Granskning under arbetets 
gång 

1. Intervjuerna spelades in och 
övergripande anteckningar togs 

2. Flera träffar med handledare och 
opponenter  

Bekräftelse 1. Få en bekräftelse från 
intervjurespondenterna 

1. Transkribering skickades till de 
ekonomiska rådgivarna som 
intervjuades personligen och 
resterande respondenter bekräftade 
sin information vid intervjutillfället 

 
I Tabell 4 redovisas vilka tekniker som utnyttjats under studien för att kvalitetssäkra arbetet. 
Kriterierna har gett arbetet den kvalitetssäkring som behövs för att få resultatet så trovärdigt 
som möjligt. Inget har lämnats åt slumpen. 

2.6 Etiska aspekter 
Kvale & Brinkmann (2009) tar upp fyra olika områden där etisk osäkerhet kan uppstå; 
informerat samtycke, konfidentialitet, konsekvenser och forskarens roll. Informerat samtycke 
står för den plikt undersökaren har att informera deltagare om studiens syfte och vilken 
uppgift deltagaren har. Som deltagare finns alltid möjligheten att dra sig ur processen. Den 
andra etiska osäkerheten konfidentialitet, står för den beaktning en forskare måste ha mot sina 
undersökningspersoner. Utan medgivande skall inte kopplingsbar information medtas i 
arbetet. Konsekvenser innebär att undersökaren ska se till den undersöktas bästa, finns det 
möjlighet att deltagaren kan ta skada av en publicering skall författaren avstå denna 
information. Det sista området forskarens roll, betyder att forskaren måste förstå den påverkan 
denne kan ha under en intervju och agera korrekt utifrån etiska regler.  

Under studien togs hänsyn till olika etiska aspekter för att trygga de inblandade parterna. 
Innan intervjutillfället skickades brev till kundrespondenterna där studiens syfte beskrevs och 
att konfidentialitet utlovades även om intervjun skulle spelas in till fördel för 
transkriberingen. Urvalet av kundrespondenter skedde helt genom författarens preferenser 
varvid Södras anställda inte vet vilka som bidragit med data. På det sättet kan 
kundrespondenterna anonymitet säkras. De ekonomiska rådgivare som intervjuats kan inte 
garanteras anonymitet då alla anställda rådgivare intervjuades. För att minska konsekvenserna 
för dessa valdes att inte skriva vem som sagt vad i resultatet. Vidare skickades en 
sammanställning till rådgivarna för att dubbelkolla att svaren tolkats på rätt sätt. Innan 
intervjun skedde blev de ekonomiska rådgivarna tillfrågade om inspelning var tillåten. Alla 
rådgivare gav sitt medgivande till detta. De inspektorer som medverkat är varken nämna med 
namn eller arbetsområde, allt för att trygga deras anonymitet.  
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2.7 Avgränsningar 
Studien är inriktad mot att identifiera kvalitetsfaktorer under tjänsteskapandet. Inriktningen 
medförde behov av avgränsningar. I kapitlet redovisas avgränsningar avseende metod, teori 
och empiri. 

2.7.1 Metodavgränsningar  

Studier som byggts upp av en fallstudie måste ta hänsyn till bristen av generaliserbarhet (Yin, 
2007; Bryman & Bell, 2013). Under studien fanns en medvetenhet om problematiken. 
Studiens metodval motiveras dock av att generaliserbarhet aldrig skulle uppnås. Istället söktes 
förståelse om fenomenet i dess verkliga kontext.   

Studien bygger på kvalitativa intervjuer med parter som i allra högsta grad var inblandade i 
den undersökande processen generationsskifte. Eftersom ingen geografisk begränsning sattes 
för Södras fångstområde, sattes begränsningar för vilka intervjuer som skedde personligen 
respektive via telefon. Begränsningen behövdes för att datainsamlingen inte skulle dra ut på 
tiden. Vidare kunde studien omfattat en kvantitativ datainsamling för att styrka resultatet men 
en avvägning gjordes och två faktorer talade emot. Dels den ökande tiden som skulle behövts 
för datainsamlingen samt att de ekonomiska tjänsterna hos Södra fortfarande befinner sig i ett 
initialsteg. Det dataregister som hade behövts för ett kvantitativ data finns inte idag.  

2.7.2 Teoriavgränsningar 

Den valda teorin ska ge en förklaring till studiens fenomen och vara länken till den forskning 
som bedrivits inom området (Robson & McCartan, 2016). För att svara på studiens syfte, 
byggdes ett teoretiskt ramverk upp. Ramverket bestod av teorier som behandlar 
tjänstekvalitet, kommunikation, relationsmarknadsföring och kundtillfredsställelse. 
Begränsningar sattes för organisationslära och affärssystem då studien inte omfattade 
omorganisering. Dessa bitar hade visserligen tillfört studien ytterligare djup men 
omfattningen hade blivit för stor. 

2.7.3 Empiriavgränsningar 

Eftersom studien bygger på ett specifikt fall sattes en begränsning att inte ta hänsyn till 
konkurrenter. Endast den ekonomiska rådgivningstjänsten hos Södra stod i fokus för studien. 
Vidare begränsades datainsamlingen till att enbart behandla tjänsterna fastighetsvärdering och 
ägarskifte, alltså valdes kassaflödesanalysen bort. Anledningen till beslutet grundar sig i att 
det redan idag finns en framtagen mall för hur kassaflödesanalysen ska se ut hos Södra. Att 
utvärdera något som redan fungerar kändes inte relevant. 

En ytterligare begränsning som sattes var att studien inte tog hänsyn till känslor hos kunden 
under tjänstens leveranstillfälle. En faktor som enligt Edvardsson & Echeverri (2002) 
påverkar tjänstens upplevda kvalitet. Under generationsskiften går det att anta att känslor 
spelar en stor roll för familjen, där bland annat livsfrågor diskuteras. Men eftersom 
kundintervjuerna skedde via telefon, valdes faktorn bort. För att få ut tillräckligt med data 
gällande känslor hade det behövts personliga intervjuer men detta alternativ valdes bort. 
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3 Teori 
Teorikapitlet introducerar ett teoretiskt perspektiv på studien där relevant teori täcks för att 
skapa en bra grund till analyskapitlet. Kapitlet behandlar tjänstekvalitet, kundtillfreds-
ställelse, relationsmarknadsföring och kommunikation. Slutligen beskrivs det teoretiska 
ramverk som legat till grund för studien. 

3.1 Tjänstekvalitet 
Tjänstekvalitet är ett svårtolkat begrepp som inte direkt har en given definition enligt följande 
citat, ”Fenomenet tjänstekvalité är inte lätt att entydigt beskriva och det låter sig inte styras 
på ett mekaniskt sätt” (Edvardsson & Echeverri, 2002, s 292). Även Sörqvist ger en bred 
definition på kvalitet ”Kvalité är att uppnå största möjliga kundvärde i alla led till lägsta 
möjliga kostnad” (Sörqvist, 2000, s 13). Zeithaml et al. (1990) menar att till skillnad från 
produktkvalitet är tjänstekvalitet ett vidare begrepp och därför svårare att utvärdera. Det är 
också betydligt fler faktorer som kan spela in på tjänstekvalitet. Tjänstekvalitet är i grund och 
botten individuellt styrd och kunder har olika preferenser (Edvardsson & Echeverri, 2002).  

I Figur 4 visas sambandet mellan kvalitet, kundtillfredsställelse och lojalitet samt hur dessa tre 
parametrar påverkar lönsamheten för företaget. 

 

Figur 4. Lönsamhetseffekter av ökad kvalitet, lojalitet och kundtillfredsställelse (Sörqvist, 2000, s 45, egen 
bearbetning). 

Grunden i modellen är kvalitet. Genomsyras företaget av bra kvalitetsarbete leder det till 
bättre kundtillfredsställelse. Kundtillfredsställelse kan i sin tur leda till en bättre lojalitet bland 
företagets kunder. Alla tre parametrar har sedan egna lönsamhetsförbättringsområden. Tanken 
med modellen är att skapa sig en förståelse för hur lönsamhet skapas i företaget. Jobbar 
företaget kontinuerligt med kvalitetsarbete kan både kundtillfredsställelsen och lojaliteteten 
öka i företaget. Förbättringsprocessen blir i det här fallet en viktig del för att öka kvaliteten 
tillika kundtillfredsställelsen och lojaliteten (Sörqvist, 2000). 

Även om begreppet kvalitet beskrevs som ett svårtolkat begrepp i inledningen av kapitlet 
finns det författare som försökt sig på att identifiera kriterier för tjänstekvalitet. Parasuraman 
et al. (1985) har identifierat 10 olika kriterier för tjänstekvalitet. Dessa kriterier eller 
dimensioner har en bred grund för att fånga de många olika preferenser kunder kan ha. I 
Tabell 5 visas en sammanställning av de 10 kriterierna och en kort beskrivning av dessa. 
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Tabell 5. De 10 dimensionerna av tjänstekvalitet (Parasuraman et al., 1985, s 47) 

Kriterier/Dimensioner Beskrivning 

Pålitlighet Handlar om att kunden kan lita på företaget, att tjänsten utförs på 
korrekt sätt. 

Reaktionssnabbhet Viljan att hjälpa kunder och ge snabb service. 

Sakkunskap Innehar personalen kunskapen och kompetensen för tjänsten. 

Tillgänglighet Hur bra kan kunden få tag på tjänstegivaren oavsett tillvägagångsätt. 

Bemötande Visar personalen upp ett tillmötesgående sätt mot kunden. 

Kommunikation Får kunden relevant information på ett ur kundens perspektiv 
förståeligt sätt. 

Tillförlitlighet Är företaget ärliga och trovärdiga mot kunden och alltid ser till 
kundens bästa. 

Säkerhet Frihet från risk, fara och tvivel. 

Förståelse Handlar om att företaget försöker sätta sig in i kundens behov och 
förstå vad denne är i behov av. 

Påtaglighet Innefattar de materiella tillgångarna som används i samband med 
tjänsten. 

 
Kriterierna i Tabell 5 har en tydlig inriktning mot processrelaterade faktorer. Endast den sista 
faktorn påtaglighet, beskriver materiella tillgångar. Det är också den enda faktorn som en 
kund kan förutspå innan tjänsten konsumeras. De andra faktorerna måste kunden få uppleva 
under tjänsteprocessen. Ett problem med utvärdering av tjänster är den individuella 
bedömningen från person till person. Alla faktorer i tabellen ovan betyder inte samma sak för 
varenda individ. Ett exempel är kommunikation, vissa kunder vill ha en tät kontakt med sin 
tjänsteman medan andra litar på att tjänstemannen kan utföra tjänsten. 

Grönroos (1983) skapade en modell med två kvalitetsdimensioner för att förstå den upplevda 
kvaliteten mellan förväntan och faktiskt upplevd kvalitet. I Figur 5 visas en förenklad modell 
av Grönroos originalmodell från 1983. 
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Figur 5. Hur konsumenter upplever kvalitet av en tjänst (Grönroos, 1983, s 18, egen bearbetning). 

Modellen består av två huvudpelare, teknisk kvalitet och funktionell kvalitet, vilket 
tillsammans med en profil bildar tjänstens upplevda kvalitet. Den tekniska kvaliteten vill 
svara på frågan vad, alltså vad företaget har levererat för lösning till kunden. Den tekniska 
kvaliteten kan delas upp i fyra delkriterier, tekniska lösningar, maskiner, sakkunskap och 
Adb-system (dagens affärssystem) (Grönroos, 1996). Den andra huvudpelaren är funktionell 
kvalitet och svarar istället på frågan hur, hur levereras och förmedlas tjänsten. Här ligger 
fokus mer på de intryck kunden får från tjänsteprocessen. Den funktionella kvaliteten kan 
delas upp i nio delkriterier (Grönroos, 1983): 

- Tillgänglighet 
- Utseende 
- Miljö 
- Internt klimat 
- Tjänstvillighet 
- Beteende 
- Interna relationer 
- Attityder 
- Fortlöpande kundkontakt 

Dessa två huvudpelare kan antingen förstärkas eller förminskas beroende på vilken profil 
företaget har hos den enskilda kunden, alltså vilken syn kunden har på företaget innan tjänsten 
antogs av kunden (Grönroos, 1996). Är profilen bra kan en dålig funktionell och teknisk 
kvalitet höjas eftersom kunden rent allmänt är positiv till företaget. Tvärtom kan en dålig 
profil sänka den upplevda tekniska och funktionella kvaliteten. 

3.2 Kundtillfredsställelse 
Sörqvist (2000) beskriver kundtillfredsställelse som en upplevelse. Vidare väljer författaren 
att skilja på kvalitet och kundtillfredsställelse även om de ofta sammanfaller. Kvalitet ses i 
detta fall som en egenskap tjänsten har. Leverantörer har ofta en bild över vad kunderna 
efterfrågar för att bli tillfredsställda men den stämmer inte alltid överens med kundens 
förväntningar (Söderlund, 1997). Ett problem som Söderlund (1997) nämner med 
kundtillfredsställelse är dess breda spektrum. Det finns inte två olika motpoler för begreppet 
utan beroende på kund, finns ett helt spektrum av olika tillfredsställelsenivåer bland kunderna. 
För att kunderna ska kunna få en uppfattning av kvalitetens tillfredställelse krävs det 
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förväntningar från kundens håll. Förväntningar kan skapas från flera olika parametrar 
(Sörqvist, 2000): 

- Tidigare erfarenhet 
- Marknadsföring och reklam 
- Image och rykte 
- Betydelse och intresse 
- Word-of-mouth 
- Pris  

Metoden importance-performance analysis (IPA) är ett verktyg för att hjälpa företag prioritera 
faktorer som kunder upplever viktiga (Matzler et al., 2004). Metoden beskrivs som 
lätthanterat men väl så effektiv. I Figur 6 ges en överblick av metoden4.  

 

Figur 6. Importance-performance-analysis metoden (Matzler et al., 2004, s 272, egen bearbetning). 

Metoden är uppbyggd av fyra olika kvadrater som beroende av attributets tillfredställelse och 
betydelse får olika handlingsalternativ för företagen. Med attribut menas i det här fallet 
faktorer som påverkar kundtillfredsställelse. Utifrån dessa fyra kvadrater kan företag lägga 
fokus och resurser på rätt faktorer för att kunder ska bli nöjda. Den första kvadraten i Figur 6 
kan ses som en bra tillgång för företaget. Här sammanfaller både attributets betydelse och 
tillfredsställelse på en hög nivå. Det innebär att företaget lyckats med attributet och företaget 
kan fortsätta på given bana. Har däremot företaget attribut i den andra kvadraten, behöver de 
jobba med dessa. Här har kunderna visat att attributet är av stor betydelse men de känner inte 
att attributet tillfredsställs. En tydlig parallell finns mellan den andra kvadraten och den 
fjärde. Den fjärde kvadratens överarbetade tillfredsställelse bör istället läggas på att utveckla 
den undermåliga i kvadrat två. Den sista beskrivna kvadraten, kvadrat tre bör vara 
lågprioriterad. Kvadraten uppvisar både låg betydelse och låg tillfredsställelse vilket gör att en 
resursökning här inte ger något utslag i en ökad kundtillfredsställelse. 

                                                 

4 Två antaganden finns för modellens applicerbarhet. Den första är att attributets betydelse är oberoende av 
attributets vikt och den andra är att förhållandet mellan dessa attribut är linjära/symmetriska (Matzler et al., 
2004). 
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För att bestämma kunders tillfredsställelse kan ”Three-factor” teorin vara till hjälp. Teorin 
bygger på tre tillfredsställelsekategorier; basfaktorer, prestationsfaktorer och extraordinära 
faktorer (Matzler et al., 2004). I Figur 7 ges en förklaring till hur de tre faktorerna påverkar y-
axelns glad kund – missnöjd kund och x-axelns uppfyllnad av förväntningarna.  

 

Figur 7. ”Three-factor” teorin om kunders tillfredställelse (Matzler et al., 2004, s 273, egen bearbetning). 

De tre tillfredsställelsekategorierna har olika påverkan på hur nöjd en kund blir och hur väl 
förväntningarna uppfylls. Kategorin basfaktorer innehåller faktorer som en kund förväntar sig 
av en tjänst. Dessa kan aldrig leda till en nöjdare kund även om de uppfylls till 100 procent 
men kan alltid leda till en missnöjdare kund om de inte uppfylls. Nästa kategori, 
prestandafaktorer kan både leda till nöjdare kunder och missnöjdare kunder. Faktorn är linjär 
och beroende på om förväntningarna överskrids eller inte, ökar eller minska kundens 
tillfredställelse med samma enhet. De extraordinära faktorerna kan däremot aldrig ge en 
missnöjdare kund oavsett om de finns eller inte. Kunderna ser dessa faktorer som en bonus 
om de finns men bryr sig inte om de inte finns.  

Ett exempel som kan sätta dessa kategorier i en verklig kontext är kaffeförsäljning hos en 
vanlig livsmedelsbutik. Basfaktorn hos kunden är att det ska finnas kaffe i sortimentet hos 
butiken och bli missnöjda om det inte finns det men blir inte mer tillfredsställda om det finns. 
En prestanda faktor kan vara att affären erbjuder olika sorters kaffe. Här blir kunden mer 
tillfredsställd om det finns olika sorter men tvärtom om det inte finns. Slutligen kan en 
extraordinär faktor vara att kunden själv kan mala sitt eget kaffe i butiken. Faktorn kan 
förväntas i en renodlad kaffebutik men inte i en vanlig livsmedelsbutik. Kunden blir extra 
nöjd med alternativet men skulle affären inte erbjuda malning blir inte kunden mindre 
missnöjd. 

3.3 Relationsmarknadsföring 
”Relationsmarknadsföring handlar om att uppnå konkurrensfördelar genom att framgångsrikt 
kunna utveckla företagets relationer med kunder och andra intressenter i företagets 
omgivning” (Kowalkowski & Kindström, 2012, s 184). Citatet sammanfattar på ett tydligt sätt 
vad relationsmarknadsföring handlar om, ett fokus på relationer. Relationsmarknadsföring har 
kommit att ersätta transaktionsmarknadsföringen i allt större grad (Edvardsson & Echeverri, 
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2002; Edvardsson et al., 2011). I Tabell 6 visas skillnaden mellan transaktion- och 
relationsmarknadsföring. 

Tabell 6. Skillnaden mellan transaktionsmarknadsföring och relationsmarknadsföring (Edvardsson & Echeverri, 
2002, s 47) 

Transaktionsmarknadsföring Relationsmarknadsföring 

Fokus på försäljning Fokus på kundtrohet 

Produktens egenskaper i fokus Kundnyttan i fokus 

Kort tidsperspektiv Långt tidsperspektiv 

Svag betoning på kundvård Stark betoning på kundvård 

Begränsat kundåtagande/engagemang Starkt kundåtagande/engagemang 

Begränsade kundkontakter Intensiva kundkontakter 

Kvalitet är i huvudsak en produkt- och produktionsfråga Kvalitet berör allt och alla 

 
Den största skillnaden mellan begreppen i Tabell 6 är synen på kunden. Relations-
marknadsföringen tar avstånd från den klassiska marknadslitteraturen som ser kunden som en 
engångstransaktion (Kowalkowski & Kindström, 2012). Istället läggs fokus på att utveckla, 
etablera och bibehålla relationer med kunder. Företag vill integrera kunder mer i sina 
processer eftersom relationer har en större inverkan på tjänster än produkter, relationen ingår 
som en del i tjänsten. Vid köp av en produkt ingår ofta flera tjänster utan att köparen tänker på 
det. Köparen kanske behöver hjälp att välja vilken produkt som lämpar sig bäst, då ger 
butikens personal köpråd vilket ses som en tjänst. Vidare ges även en tjänst när köparen ska 
betala produkten i kassan. Alltså även om det rent tekniskt gäller en produkt behövs tjänsterna 
för att genomföra köpet.  

Anpassningen i en relation bör vara ömsesidig för att båda parterna ska tjäna på det 
(Kowalkowski, 2011; Kowalkowski & Kindström, 2012). Faktorn blir viktigare i långdragna 
och komplexa relationer. Under samma förutsättningar blir den personliga kontakten allt 
viktigare (ibid). Det är därför viktigt att låta företagets utåtriktade säljare få chansen att 
utveckla sin kundkrets och personalbyten ses i detta fall som negativt.  

Relationsmarknadsföringens utveckling skapade en obalans i den hårt förankrade teorin om 
de fyra P:na, pris, plats, produkt och påverkan (Grönroos, 1994). Den nya synen på 
marknadsföring frångår den klassiska synen av funktionalism samt produktion och ersätter 
den med relationer och mening (Duncan & Moriarty, 1998). Dock ska den klassiska 
marknadsförings-mixen med de fyra P:na inte förkastas i den nya relationsbaserade 
marknadsföringen utan synen på begreppet marknadsföring förskjuts till ett bredare spektrum 
(Grönroos, 2008). Christopher et al., (1995) använder en utökad version av 
marknadsföringsmixen. Utöver de klassiska 4: Pna finns även personer, processer och 
kundservice. Dessa tre kategorier utökar förståelsen för kundens roll. Kundservice relaterar till 
individuella eller segmenterade kunder som behandlas olika beroende på kundens preferenser. 
Kategorierna personer (anställda) och processer relaterar till att öka förståelsen för vad 
tjänstekvalitet är. Uppfattar de anställda vad kunder efterfrågar och genom en välarbetad 
process levererar detta skapas kvalitet för kunden.  
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3.3.1 Kommunikation 

Den nya synen på marknadsföring (relationsmarknadsföring) gav upphov till en förskjutning 
av vilken roll kommunikation har. Den relationsbaserade synen kräver en mer genomarbetad 
kommunikationsbas (Duncan & Moriarty, 1998). Kommunikationen ska ses som en nyckel 
för relationen. På samma sätt beskriver Edvardsson & Echeverri (2002, s 218) 
kommunikationens roll för tjänsteprocessen ”Tjänsteprocessen bygger på båda parters 
interaktion med varandra och denna interaktion är kommunikativ till sin natur”. För att 
kommunikationen ska fungera mellan två parter krävs en samordning och likvärdighet i sättet 
dessa parter kommunicerar (Grönroos, 2008). Båda parterna ska alltså förstå budskapet som 
förmedlas mellan dem. Edvardsson & Echeverri (2002) beskriver kommunikation utifrån tre 
olika perspektiv, extern kommunikation, interaktiv kommunikation och intern kommunikation. 
Den externa kommunikationen betyder kommunikation som inte sker face-to face. Vanliga 
kanaler här är olika media typer, tidningar och direktreklam. Fokus för kommunikationen är 
att förmedla budskapet, mottagaren ska både förstå budskapet och dess innebörd (Edvardsson 
& Echeverri, 2002). Den interaktiva kommunikationen sker till skillnad från den externa 
personligen i vanliga fall. Budskapets framförande och omgivning blir här en stor del av 
kommunikationen (ibid). Det gäller för den förmedlande personen att inte bara kommunicera 
utan även interagera tillsammans med mottagaren. Slutligen finns den interna 
kommunikationen som betyder kommunikation mellan medarbetare i olika kontexter. Inom 
en organisation återfinns personer som har olika positioner och kunskap vilket kan försvåra 
kommunikationen mellan parterna, så kallat brus (Nilsson & Waldemarson, 2007). 
Tydliggörande av informella nätverk kan lösa brusproblemet inom ett företag (Cross & 
Prusak, 2002). 

3.3.2 Informella nätverk 

Cross & Prusak (2002) har identifierat fyra olika roller i ett informellt nätverk; central 
sammansättare, gränsnycklar, informationsmäklare och specialister. De centrala 
sammansättarna består av personer som har en övergripande syn av nätverket och vet vad 
olika personer inom nätverket kan och inte kan. Det behöver inte vara den formella ledaren 
som innehar denna roll. Det går att identifiera den centrala sammansättaren genom att se vem 
alla inom nätverket pratar med. Dock kan en central sammansättare försummas om nätverket i 
sig är för stort. Här får informationsmäklarna en viktig uppgift att hålla nätverkets alla 
subgrupper sammansatta. För att samarbeta mellan olika nätverk inom ett företag krävs 
personer som kan samtala och förstå både sitt egna nätverk men även andra nätverk inom 
företaget. Dessa personer kallas gränsnycklar. Slutligen krävs det specialister inom nätverket 
som kan bistå den centrala sammansättaren med expertiskunskap. Ett fungerande system med 
dessa roller fastslagna, kan skapa en väl fungerande kommunikationsbas. Alla i nätverket vet 
vilka som innehar rollerna och kan snabbt söka upp rätt person för rådgivning. 

3.4 Teoretiskt ramverk 
I Figur 8 visas det teoretiska ramverket. För att svara på studiens syfte krävdes ett teoretiskt 
ramverk som utgick både från företaget samt kundens perspektiv. 
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Figur 8. Arbetets teoretiska ramverk 

Följande teorier ligger till grund för det teoretiska ramverket: 

- Tjänstekvalitet  
För att uppnå kundtillfredsställelse, lojalitet och slutligen lönsamhet krävs det kvalitet 
i det företaget gör. Svårigheten ligger i att definiera vad tjänstekvalitet är därför att den 
är starkt förknippad med kundens individuella preferenser. Det behövs alltså en bred 
definitionsgrund. För att svara på problematiken användes Parasuraman et al. (1985) 
10 dimensioner av tjänstekvalitet tillsammans med Grönroos (1983, 1996) indelning 
av tjänstekvalitet, teknisk respektive funktionell kvalitet. 
 

- Relationsmarknadsföring 
Relationsmarknadsföringen ser inte produkten som det viktiga utan det samspel som 
sker mellan kunden och företaget (Edvardsson & Echeverri, 2002). Genom att 
etablera, utveckla och bibehålla kundrelationer uppnås konkurrensfördelar för 
företaget. Det är viktigt att relationen är ömsesidig för att båda parterna ska tjäna på 
relationen vilket kräver både tillit och förpliktelser mellan parterna (Kowalkowski & 
Kindström, 2012). 
 

- Kommunikation 
Kommunikationen har en central roll inom dagens synsätt på marknadsföring (Duncan 
& Moriarty, 1998). Kommunikationen ska ses som en nyckel för relationen 
(Edvardsson & Echeverri, 2002). För att kommunikationen ska fungera mellan två 
parter krävs en samordning och likvärdighet i sättet dessa parter kommunicerar 
(Grönroos, 2008). Det gäller för de kommunicerande parterna att förstå i vilken 
omgivning kommunikationen sker och förmedla ett för omgivningen lämpligt 
budskap. 
 

- Kundtillfredsställelse  
Kundtillfredsställelsen har ur kundens perspektiv stor påverkan för om denne väljer att 
komma tillbaka (Söderlund, 1997). Tillfredställelsen kommer från vad kundens 
förväntningar var på tjänsten jämfört med hur väl den stämde överens med den 
upplevda tjänsten (Sörqvist, 2000). För företag gäller det att anamma de faktorer som 
kunder högst värderar för deras kundtillfredsställelse (Matzler et al., 2004). Vid en 
fullgod kundtillfredsställelse kan både lojalitet bland kunderna och lönsamhet uppnås 
(Sörqvist, 2000). 
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4 Empirisk bakgrund 
Den empiriska bakgrunden inleds med en orientering i service management. Vidare beskrivs 
fallföretaget och den skogsekonomiska rådgivningen. Slutligen ges även en genomgång av 
tidigare studier som anknyter till arbetets inriktning. 

4.1 Service management  
Tjänsters starka uppgång har påverkat utvecklingen av litteratur inom service 
managementområdet (Wang et al., 2015). Samma tolkning gör även Johnston (2005) som 
menar att forskningen tog fart efter millenniumskiftet. Vargo & Lusch (2004, 2008) 
utvecklade en helt ny logik, service dominant logic (SDL) vilket har kommit att ersätta den 
traditionella goods dominant logic (GDL). I Tabell 7 redovisas de tio grundläggande 
premisserna som bygger upp SDL. 

Tabell 7. De tio premisserna för service dominant logic (SDL) samt förklaring av dessa (Vargo & Lusch, 2004, 
2008)  

Grundläggande premisser (FP) för SDL Förklaring till premisserna  

FP 1 – Tjänsten är den grundläggande basen för 
utbyt 

Oavsett vad som levereras är det i grunden en tjänst 

FP 2 – Indirekt utbyte maskerar grunden för 
utbytet 

Tjänster blir ofta maskerade av varor, pengar och 
institutioner. Det gäller att se igenom detta och förstå 
att grunden är tjänsteorienterad 

FP 3 – Varor är en fördelningsmekanism för att 
tillhandhålla tjänster 

Varor levererar värde vid användandet, därav en 
fördelningsmekanism för tjänster 

FP 4 – Operanta resurser är grundläggande för 
konkurrensfördelar 

Operanta resurser i form av kunskap och skicklighet 
skapar konkurrensfördelar 

FP 5 – Alla ekonomier är tjänste-ekonomier  Eftersom SDL kretsar kring tjänsters värdeskapande, 
tolkas alla ekonomier som tjänste-ekonomier.  

FP 6 – Kunden ses alltid som medskapare av 
värde 

Kunden skapar värdet vid konsumtionsögonblicket  

FP 7 – Företag kan inte leverera värde, bara 
erbjuda värdeförslag 

Företaget levererar bara ett värdeförslag. Det är 
kunden som realiserar värdet vid konsumtionen. 

FP 8 – Det tjänstecentrerade synsättet är kund- 
och relationsorienterat till sin natur 

Eftersom kunder bestämmer tjänstens fördelar är det 
härskande synsättet kund- och relationsorienterat  

FP 9 – Alla sociala och ekonomiska aktörer är 
resurs-integratörer   

En tjänst skapas av att grupper, organisation och 
andra aktörer integrerar med varandra. 

FP 10 – Värde är alltid unikt och bestäms 
individuellt  

En tjänsts värde styrs av individen och eftersom 
individer har olika preferenser är värdet unikt 

 
De grundläggande premisserna i Tabell 7 bygger på en uppdelning av resurser, dynamiska 
(operant, eng. operant) samt statiska (operand, eng. operand). De statiska resurserna 
innefattar till exempel fysiska produkter, råvaror och information medan dynamiska står för 
aktörerna och deras aktivitet (Edvardsson & Echeverri, 2012). Det är endast genom aktörerna 
och deras aktivering av de statiska resurserna som skapar en tjänst och genererar värde (Vargo 
& Lusch, 2004). Det har dock höjts kritiska röster mot Vargo & Luschs tolkning av SDL och 
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dess synsätt. O’Shaughnessy & O’Shaughnessy (2009) menar att det inte går att anpassa sig 
till en standard om det inte finns förutsättningar för en sådan. Författarna diskuterar 
resonemanget mot tjänsters karaktärer och individers individuella preferenser. Eftersom 
tjänster är immateriella, heterogena och produceras tillsammans med kunden (Edvardsson & 
Echeverri, 2012) menar O’Shaughnessy & O’Shaughnessy (2009) att det inte går att skapa 
standarder (läs premisser från Tabell 7).  

Senare studier har valt att utveckla service management genom att beskriva 
försörjningskedjor utifrån vilken roll tjänsten har för processen. I en artikel av Wang et al. 
(2015) har författarna samlat ett stort antal studier inom service management. Författarna 
identifierar och utvecklar två olika försörjningskedjor, service only supply chain (SOSC) och 
product service supply chain (PSSC). SOSC kännetecknas att det inte finns en given produkt i 
kedjan och de produkter som används under processen, spelar en mindre roll. Exempel på 
försörjningskedjor är telekommunikation, appar och internet service. I PSSC:s 
försörjningskedja lyfts även produkten fram tillsammans med betydande servicehänsyn. 
Exempel på försörjningskedjor är restauranger, logistiska lösningar och designprodukter. 
Utifrån artikeln lyfter Wang et al. (2015) fram flera problemområden som företag inom 
servicesektorn behöver jobba med. Ett problemområde är optimal arbetsbelastning. Tjänster 
karaktär gör det svårt att planera omfattning av tjänster. Att arbeta med flera tjänster samtidigt 
kan därför leda till för tung arbetsbelastning (ibid). Här blir det även viktigt att 
kapacitetsanpassa företaget efter den efterfrågan som finns. Störningar och avbrott är en 
annan problematik, för att tjänster ska fungera optimalt krävs en minimering av dessa. 
Slutligen diskuteras vikten av en fungerande koordination inom företaget. Detta leder enligt 
Wang et al. (2015) till högre kundtillfredsställelse. 

4.2 Inblick i Södra och deras skogsekonomiska rådgivningstjänst 
Kapitlet börjar med en beskrivning av Södra. Vidare ges en introduktion till Södras 
ekonomiska rådgivning och slutligen beskrivs tjänsterna fastighetsvärdering och 
ägarskifte/generationsskifte. 

4.2.1 Södra 

Södra är en medlemsorganisation med huvudområde i Götaland. Totalt återfinns cirka 50 000 
medlemmar i föreningen. Tillsammans med medlemmarna utvecklar de den skogliga 
branschen. ”Södra agerar utifrån vad som är bäst för kunderna, ägarna och skogen” (Södra, 
2015, s 5) Idag finns det tre regioner inom Södra och 19 verksamhetsområden (ett kontor per 
verksamhetsområde) som samverkar för att tillgodose medlemmarna med service och 
rådgivning (Södra, 2015). I Figur 9 visas Södras försörjningskedja, från skog till levererad 
vara. 

 

 

Figur 9. Södras försörjningskedja (Södra, 2015, 12–13) 
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Ett nyligen utvecklat rådgivningspaket med fokus på ekonomi utökar Södras rådgivning till 
medlemmarna. Detta lyfter Södras servicenivå till att inkludera en helhetsrådgivning för 
medlemmarna tillika skogsägarna.  

4.2.2 Södras skogsekonomiska rådgivning 

I denna underrubrik ges en förklaring till vad den ekonomiska rådgivningstjänsten innebär 
och hur den kom till. Hela innehållet om tjänsterna är hämtad från ett möte med de 
ekonomiska rådgivarna, därför kommer inga referenser ges i kapitlet utan det hänvisas till 
pers. med Axelsson et.al (2017). 

Den ekonomiska rådgivningstjänsten kom till genom en motion från medlemmarna i Södra. 
Det fanns ingen del inom Södra som kunde handskas med de ekonomiska aspekterna. En 
referensgrupp skapades för att gemensamt ta fram riktlinjer för hur tjänsten skulle utformas. 
Detta skedde vid årsskiftet 2014–2015. Tre personer anställdes för att axla rollen som 
ekonomiska rådgivare. Från och med i februari 2016 har den ekonomiska rådgivningstjänsten 
varit officiellt rullande. Det märktes ganska snart att efterfrågan på tjänsten var större än den 
befintliga arbetskraften. Detta ledde till att ytterligare tre personer anställdes. Idag sitter dessa 
sex ekonomiska rådgivare utspridda över Södras område fördelat på två stycken per region. 
Den skogsekonomiska rådgivningen erbjuder tre tjänster. ägarskifte, fastighetsvärdering och 
kassaflödesanalys. Alla tre tjänsterna kräver en uppdaterad skogsbruksplan. 

Fastighetsvärdering 
En uppdaterad fastighetsvärdering av fastigheten är en fördel vid ett planerat ägarskifte. Södra 
erbjuder en total fastighetsvärdering av alla delområden på fastigheten. Följande delar ingår i 
Södras fastighetsvärdering: 

- Startsamtal, rådgivare och kund går igenom omfattningen för värderingen 
- Fastighetsbesiktning 
- Bedömning av fastighetens områden, exempelvis skogsmark, byggnader och 

jordbruksmark.  
- Sammanställd mapp med fastighetens bedömda marknadsvärde och annan nödvändig 

information.  
 
Ägarskifte 
Ett ägarskifte är en långdragen process där en ny ägare ska ta över efter den gamla. För ett 
lyckat ägarskifte krävs en långsiktig planering där berörda parter ges utrymme för tankar och 
idéer. Följande delar ingår i Södras ägarskiftesuppdrag: 

- Startsamtal där processen för ägarskiftet diskuteras 
- Rådgivningssamtal tillsammans med skogsinspektor och ekonomisk rådgivare 
- Skoglig rådgivning utifrån skogsbruksplanen 
- Ekonomisk rådgivning utifrån fastighetsvärderingen och kassaflödesanalysen 
- Juridisk rådgivning i samband med överlåtelse och avtalsform 

4.3 Tidigare studier med fokus på generationsskifte 
Ett flertal studier har genomförts med generationsskiftesinriktning, framförallt med fokus på 
generationsskifte inom lantbruks- och jordbruksgårdar (Löfvendahl, 2008; Palmkvist, 2009; 
Andersson & Lingheimer, 2012). I Tabell 8 visas en sammanställning av vad tidigare studier 
visat vara viktiga faktorer att ta hänsyn till vid generationsskiften. 
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Tabell 8. Faktorer att beakta vid generationsskiften  

Faktorer Studier 

Ge inblandade parter tid att förklara sin 
ståndpunkt och på så sätt förstå vilken situation 
de befinner sig i. 

(Palmkvist, 2009; Andersson & Lingheimer, 2012) 

Ett generationsskifte ska ta den tid som det 
behöver.  

(Palmkvist, 2009; Schönning, 2014) 

Involvera virkesköparen i 
generationsskiftesprocessen för att knyta kontakt 
med den nya ägaren. 

(Vestin & Öberg, 2013) 

Kunden efterfrågar professionell hjälp vilket 
måste uppfyllas från företagets sida. Framförallt 
planering och genomförande. 

(Löfvendahl, 2008; Palmkvist, 2009; Andersson & 
Lingheimer, 2012; Schönning, 2014)  

Att framskapa stress påverkar processen negativt. (Andersson & Lingheimer, 2012; Vestin & Öberg, 
2013) 

Personlig kontakt är alltid att föredra. (Palmkvist, 2009) 

 
Studierna redovisade i Tabell 8 bygger främst på det känslomässiga åtagandet som finns vid 
ett generationsskifte. Det gäller att företaget kan ta sig tiden att förstå kunden och den unika 
situationen. Under denna förutsättning uppfylls flera andra viktiga faktorer i tabellen ovan, 
kunden blir mindre stressad, förståelsen ökar och genomförandet blir mer professionellt.  
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5 Empiri 
Empirikapitlet återger det som framkommit under datainsamlingen. Först ges en överblick av 
respondenterna. Sedan följer sex ihopsatta teman som skapats utifrån de intervjuguider som 
använts för datainsamlingen. Kapitlet är uppdelat utifrån svaren från anställda och kunder 
för att förenkla strukturen i kapitlet.  

5.1 Bakgrund till respondenterna 
De anställda respondenterna bestod både av ekonomiska rådgivare och skogsinspektorer hos 
Södra. Sammanlagt intervjuades sex rådgivare varav fem personligen och en via telefon. 
Dessa intervjuer varade i ungefär en timme och utmynnade i ett omfattande datamaterial. 
Vidare intervjuades totalt åtta skogsinspektorer via telefonintervjuer. Dessa intervjuer varade i 
genomsnitt 20 minuter. Inspektorerna som intervjuades hade en spridning fördelat på de tre 
regionkontoren inom Södra.  

Kundrespondenterna bestod av totalt tio stycken personer varav alla hade antingen utnyttjat 
tjänsten fastighetsvärdering eller ägarskifte. Urvalet bestämdes för att skapa en jämn 
fördelning mellan män och kvinnor. Det blev problematiskt redan från första intervjun. De 
flesta kundrespondenter bodde tillsammans med sin partners och det gjorde att svaren inte går 
att uppdela på män respektive kvinnor.  

En bakgrundsfråga ställdes för att förstå varför kunderna var medlemmar i Södra. De flesta 
svarade att det beror på historiska beslut. Föräldrarna var redan medlemmar i Södra och efter 
dem övertagit fastigheten, fortsatte respondenterna vara medlemmar. De ser en trygghet i att 
vara Södramedlemmar, ”Södra tar hand om vårt virke” (pers. med., kund 1, 2017) uttrycker 
sig en respondent. Respondenterna menar också att bankernas dåliga räntor är en faktor till 
varför de är medlemmar i Södra. Deras investeringar i Södra mynnar ut i en bra återbäring 
jämfört med bankernas.  

5.2 Upplevelser av tjänstekvalitet 
Kapitlen 5.2.1 och 5.2.2 redovisar respondenternas syn på vad anställda och kunder uppfattar 
som tjänstekvalitet för tjänsterna fastighetsvärdering och generationsskifte. 

5.2.1 Anställda 

De ekonomiska rådgivarna började med att påpeka att tjänsterna fastighetsvärdering och 
ägarskifte, behövde olika angreppssätt för att beskriva tjänstens kvalitet. De menar att en 
värdering har ett fokus på produkten och generationsskifte mer på processen. För värderingen 
nämndes aspekter som tid, utförligt grundarbete (bakgrundsfakta till värderingen) samt att 
sammanställningen ska vara förståelig för kunden. En ytterligare förutsättning för en fullgod 
värdering är en uppdaterad skogsbruksplan. För att alla ekonomiska rådgivare ska arbeta på 
ett likformigt sätt har en standardmall framtagits. Det hjälper de ekonomiska rådgivarna 
standardisera tjänsten och på så sätt kunna kvalitetssäkra tjänsten.   

Gällande ägarskifte, beskrev rådgivarna den komplexitet som finns i processen. Alla 
respondenter menade att inget ägarskifte är det andra likt. Det finns alltid någon faktor som 
gör processen annorlunda. Framförallt lyfte de ekonomiska rådgivarna fram att processen 
bygger på en diskussion som hela tiden utvecklas ju längre processen fortskrider. Under 
diskussionen ska rådgivarna uppvisa en opartiskhet, likt ett bollplank som kunderna kan bolla 
idéer med. ”Det värsta man kan göra är att gå in och säga, såhär ska ni göra” (pers. med., 
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ek. rådgivare A, 2017). Visserligen kan den lösningen vara bra men de inblandade parterna 
kan börja tveka eftersom lösningen inte kom från dem. Det gäller att få kunden att ta besluten 
för i slutändan är det kunden som ska leva med beslutet, inte rådgivaren. 

Innan själva generationsskiftesprocessen drar igång har de ekonomiska rådgivarna ett gratis 
första möte med kunderna. Alla rådgivare poängterar vikten av ett bra första möte. Vissa 
rådgivare väljer att träffa kunden på plats i dennes hem medan andra inte känner att tiden 
finns utan tar mötet via telefon. Ibland är även inspektorn med under första mötet för att 
granska skogsbruksplan och planera avverkningar innan generationsskiftet sker. Rådgivarna 
tycker de fått positiv respons från kunderna när inspektorn är med i processen. Under första 
mötet gäller det att göra ett bra intryck på kunderna och förklara hur 
generationsskiftesprocessen ser ut. Förhoppningsvis skrivs ett avtal innan mötet är slut. Att ha 
för många potentiella kunder utan kontrakt kan vid ett senare tillfälle betyda att alla vill skriva 
ett kontrakt vid samma tidpunkt.  

Flera rådgivare nämnde den ekonomiska faktorn som problematisk vid ett generationsskifte. 
”Kunderna började prata om kronor och ören direkt” (pers. med., ek. rådgivare C, 2017) 
som en rådgivare uttryckte sig. Det blir ett för stort fokus på hårda värden från kundens sida 
vid initialstadiet av generationsskiftesprocessen. Rådgivarna försöker istället styra kunderna 
att börja prata om de mjuka värdena, ”fokusera på att släkten i framtiden ska kunna käka 
julmiddag tillsammans som de alltid gjort” (pers. med., ek. rådgivare A, 2017). Det är först 
när målbilden är fastslagen som ekonomin kommer in i processen. Problematiken blir 
tydligare när kunden har en förutfattad mening om hur generationsskiftet ska gå till. Det 
gäller att bryta isen och enda sättet är att få parterna att prata med varandra. 

Varje rådgivare jobbade med ett PM under hela ägarskiftesprocessen där rådgivaren antecknar 
vad som har diskuterats och vilka åsikter samtliga inblandande parter har. PM:et skickas 
sedan ut till parterna efter varje möte där de kan begrunda vad som sagts och bekräfta eller 
komplettera sin egen åsikt. De ekonomiska rådgivarna ser denna lösning som en form av 
kvalitetssäkring. Skulle någon part vara missnöjd efter ett generationsskifte kan PM:et 
fungera som bevis över de åsikter den missnöjda parten hade under processen. PM:et kan ha 
en ytterligare funktion när någon part i ett generationsskifte vill avskriva sig rätten att ärva. 
Då fungerar PM:et som en dokumentation över att parten valde att avstå trotts att denne 
pressats hårt att inte göra det. Ett problem som uppkommit med PM:et är avsaknaden av 
bekräftelse från kunden. Det kan dröja lång tid innan kunden hör av sig och vill gå vidare i 
processen. Detta skapar en obalans i planeringen för rådgivarna. Därför jobbas det på ett 
system där kunden har ex antal dagar på sig att fundera på PM:et innan rådgivaren hör av sig 
ingen. 

5.2.2 Södras kunder 

Respondenterna hade svårt att svara på vad tjänstekvalitet är. Flera respondenter uttryckte att 
de hade en för dålig kunskap om vad de ekonomiska tjänsterna innebar, vilket ledde till en 
oförståelse av vad som var viktigt under tjänsteprocessen. För att öka förståelsen bland 
kundrespondenterna nämndes en lista på olika faktorer som bidrar till tjänstekvalitet. Då 
framkom att flera kunder tyckte förståelsen var viktigt därför att deras kunskap inom området 
sviktade. En respondent uttryckte att ”generationsskifte är ofta en engångsföreteelse” (pers. 
med., kund 3, 2017) vilket bekräftar ovanstående resonemang. Vidare uppgav respondenterna 
att tidsfaktorn spelar både en viktig och oviktig roll. Den är som mest viktig under 
initialsteget då kunderna ville ha snabb återkoppling för att komma igång. Samtidigt fanns en 
förståelse för att generationsskiften tog tid, ”det är en komplicerad process” (pers. med., 
kund 7, 2017) som en respondent uttryckte sig. 
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Sammantaget uppfattades tjänsterna fastighetsvärdering och generationsskifte som positiva. 
Under fastighetsvärderingen hade ansvarig ekonomisk rådgivare på Södra haft kontinuerlig 
kontakt med kunden och ställt frågor vid behov. Samma resonemang fördes för 
generationsskiftestjänsten. Bland de få negativa tankar som kundrespondenterna nämnde kan 
två lyftas fram, tidsfaktorn och felräkning. Vissa respondenter tyckte att processen ibland 
kunde bli lite utdragen, speciellt om de själva kände sig stressade över att snabbt bli klara. 
Punkten felräkning förekom bara en gång bland respondenterna men som respondenten 
uttryckte sig ”det kan hända alla” (pers. med., kund 4, 2017). Alla kundrespondenter fick 
även frågan om de kunde rekommendera tjänsten till andra vilket de flesta respondenter 
kunde.  

5.3 Kundens roll 
Kapitlen 5.3.1 och 5.3.2 beskriver respondenternas syn på kunden, vilken roll denne har under 
tjänsteprocessen. 

5.3.1 Anställda 

De ekonomiska rådgivarnas syn på vilken roll kunden har skiljer sig mellan 
fastighetsvärdering och generationsskifte. Vid en fastighetsvärdering där fokus ligger på att 
leverera en produkt, ses kunden mer som en objektiv part. Kunden kommer självklart med 
insiktsfull information om fastigheten men slutprodukten är ändå det viktiga.  I ett 
generationsskifte är det kunden som styr processen enligt de ekonomiska rådgivarna. ”Jag 
som rådgivare ses mer som bakgrundsmaskineriet vilket ska leda kunden igenom processen” 
(pers. med., ek. rådgivare D, 2017). Samtidigt menar en rådgivare att man måste agera olika 
beroende på kunden och den kunskapsbas som kunden har. Vid ett generationsskifte där 
familjen redan har pratat ihop sig och är överens om en lösning, behövs egentligen bara en 
bekräftelse från oss rådgivare. Tvärtemot, om de inblandade parterna inte diskuterat 
ägarskiftet behöver vi försöka få dem att diskutera och komma fram till en lösning som passar 
bäst för dem. 

5.3.2  Södras kunder 

Respondenterna uttryckte att de spelat en stor roll under processen, främst i 
generationsskiftesprocessen. ”Oja, man fick tycka och tänka under processen” (pers. med., 
kund 1, 2017) som en respondent uttryckte sig. Flera respondenter uppgav att de fått berätta 
sin syn på generationsskiftet och hur det skulle gå till. Sedan skapade rådgivaren 
lösningsalternativ. Lösningsalternativen mottogs både positivt och negativt, dock främst 
positivt. De som var positiva till flera alternativa lösningar, menade att det då var upp till dem 
att avgöra vilket alternativ som skulle passa bäst. De fick då ta det avgörande beslutet. Den 
lilla skara som inte ville ha fler än ett alternativ menade att de inte hade anlitat Södra för att de 
själva skulle ta beslutet utan fått ett färdigt paket där allt var klart.  

5.4 Inspektorns roll 
Kapitlen 5.4.1 och 5.4.2 beskriver inspektorn roll under tjänsteprocessen. 

5.4.1 Anställda 

Inspektorerna har en viktig roll för de ekonomiska rådgivarna, de är deras marknadsförare och 
oftast även intagare av arbete. När de ekonomiska tjänsterna lanserades i februari 2016, 
utförde inspektorerna en rundringning till deras medlemmar. Då förklarade de vad tjänsterna 
innebar och samtidigt intogs potentiella kunder. På frågan om vilken tjänst som flest 
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medlemmar efterfrågar svarade inspektorerna generationsskifte och fastighetvärdering. Ofta 
görs en fastighetsvärdering i samband med ett generationsskifte, därför hänger dessa tjänster 
ihop.  

Inspektorernas arbetssätt varierar vid det så kallade intaget. De flesta tar in kontaktuppgifter 
för att sedan föra vidare kontakten till den ekonomiska rådgivaren som backar upp inspektorn. 
Några inspektorer ger redan vid intaget förslag på skogsåtgärder som skogsägaren bör göra 
innan ett eventuellt generationsskifte. Ett fåtal inspektorer försöker själva ha en hög 
servicegrad, alltså erbjuda ekonomisk kunskap efter egen förmåga. En kontakt med den 
ekonomiska rådgivaren sker då först i slutfasen av den ekonomiska tjänsten.  

Inspektorerna fick även en fråga om hur stor responsen är för de ekonomiska tjänsterna bland 
deras medlemmar. Responsen bland Södras medlemmar varierar, vissa 
verksamhetsområdeskontor (VO-kontor) har en högre efterfrågan på tjänsterna som de 
ekonomiska rådgivarna erbjuder. Flera inspektorer svarar att medlemmarna uppfattar de nya 
tjänsterna som positiva. Samtidigt menar de att tjänsterna fortfarande är i en mognadsprocess 
och att medlemmarna är mer nyfikna än skarpt intresserade. Dock börjar inspektorerna redan 
förstå vilken omfattning dessa tjänster kan utvecklas till. Flera beskriver att intresset finns 
bland medlemmarna, främst generationsskiften och skulle dessa bestämma sig för att använda 
tjänsten ägarskifte kommer dagens resurser inte räcka till. En inspektor utryckte sig ”vi kan ha 
väckt den björn som sover” (pers. med., inspektor a, 2017). 

5.4.2 Södras kunder 

Kundrespondenterna fick ingen intervjufråga direkt ställd mot vad de tyckte inspektorns roll 
var under processen. Det går därför inte föra ett resonemang om inspektorns roll utifrån 
kundens perspektiv. 

5.5 Kommunikation och relationer 
Kapitlen 5.5.1 och 5.5.2 förklarar dels respondenternas syn på hur viktig kommunikation är 
samt vilken relation som parterna ingår.  

5.5.1 Anställda 

De ekonomiska rådgivarna har oftast ett eller möjligen två VO-kontor där de spenderar mest 
tid. För att komma i kontakt med de andra VO-kontoren åker rådgivarna runt och besöker 
dessa kontor med jämna mellanrum. De ekonomiska rådgivarna ser ett tydligt mönster i att de 
inspektorer som kontaktat dem och fått ut något positivt av det, gärna höra av sig igen. Tiden 
rådgivarna spenderar på varje VO-kontor påverkar också mängden kommunikation som sker 
med inspektorerna, en tätare kommunikation sker alltså med det kontoret som rådgivarna 
besöker mest. 

Inspektorerna upplever att kommunikationen fungerar bra för tillfället. De får hjälp med 
ekonomiska frågor vid behov. Det finns dock en oro bland inspektorerna, att den kända 
orderstocken bara ska växa och så även arbetsbelastningen för rådgivarna. Inspektorerna 
upplever att de ekonomiska rådgivarna tar sig tid att hjälpa dem med ekonomiska frågor men 
att något annat då blir lidande hos rådgivarna.  

Vissa inspektorer tycker att de ekonomiska rådgivarna spenderar för lite tid på deras kontor. 
Idag finns det totalt sex ekonomiska rådgivare, två på vare region. Eftersom det finns 19 VO-
kontor i Södra blir snittet ungefär tre VO-kontor per ekonomisk rådgivare. Varje rådgivare har 
sedan ett eller två kontor de tillbringar sin tid mest på, beroende av hemadress.  
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Flera av de ekonomiska rådgivarna tyckte att anträffbarhet är viktigt för att utveckla en bra 
relation med sina kunder men att vara anträffbar hela tiden är en svårighet för de ekonomiska 
rådgivarna. Det finns jobb i överflöd och samtidigt ska de vara lite överallt. Problemet som de 
ekonomiska rådgivarna ser det är att ett generationsskifte inte har en bestämd tidslinje utan 
beroende på hur fort process fortskrider, kan ett generationsskifte ta olika lång tid. Det är 
därför svårt att veta hur många arbeten som skall hållas igång samtidigt. Slutligen nämner de 
ekonomiska rådgivarna att man behöver visa engagemang och intresse för kundens sak. ”Visa 
kunden att jag som ekonomisk rådgivare jobbar mot den bästa lösningen för deras sak” (pers. 
med., ek. rådgivare B, 2017). Det är framförallt viktigt under ett generationsskifte då 
processen bygger på att en relation skapas.  

5.5.2 Södras kunder 

Flera av kundrespondenterna tyckte att relationen fungerat bra mellan dem och den 
ekonomiska rådgivaren. Kunde de inte få tag på den ekonomiska rådgivaren vid ett tillfälle, 
talar de in ett meddelande och fick återkoppling inom rimlig tid. Någon kundrespondent 
upplevde att det tog för lång tid mellan inspektorns intag av arbetet och att den ekonomiska 
rådgivaren hörde av sig. Flera respondenter kände till den ekonomiska rådgivaren sedan 
tidigare och hade redan innan en bra uppfattning om denne.  

5.6 Kunskapens roll 
Kapitlen 5.6.1 och 5.6.2 förklarar vilken kunskap respondenterna har om generationsskifte 
och fastighetsvärdering samt vilken roll kunskapen har för respondenterna. 

5.6.1 Anställda 

De ekonomiska rådgivarna har en gedigen meritlista bakom sig med arbetslivserfarenhet inom 
området. Flera av rådgivarna har tidigare jobbat som ekonomiska konsulter för andra företag. 
Samtidigt har rådgivarna även erfarenhet inom skogsskötsel vilket ökar på deras skogliga 
bredd. Det bidrar enligt dem till att de ekonomiska tjänsterna får en ytterligare bredd. Genom 
att kombinera ekonomi och skog kan rådgivarna arbeta fram skräddarsydda lösningar för 
kunden på ett bättre sätt än rena konsultfirmor inom fastighetsbranschen. Behövs det till 
exempel göras avverkningar innan generationsskiftet genomförs, kontaktas skogsinspektorn 
och integreras i processen.   

Skogsinspektorerna har en viktig uppgift att marknadsföra tjänsterna som de ekonomiska 
rådgivarna erbjuder. En fråga ställdes därför för att ta reda på vilken kunskap inspektorerna 
hade om rådgivarna. Här varierade svaren mellan inspektorerna men de flesta svarade att de 
hade en god förståelse för vilka de ekonomiska rådgivarna är och vad de jobbar med. Några 
respondenter svarade att de inte hade kommit i kontakt med rådgivarna, vilket medförde en 
sämre kunskap om vilka de är.  

På frågan om inspektorerna ville ha djupare kunskap inom skogsekonomiska frågor, varierade 
inspektorernas svar. Hälften av de tillfrågade tyckte att dagens nivå var bra. En respondent sa 
”Nej, vi ska syssla med skogsskötsel” (pers. med., inspektor c, 2017). En ytterligare anledning 
till att inspektorerna inte ville en ökad ekonomisk kunskap var frekvensen av inkomna frågor 
rörande ekonomi. De tyckte att det inte gick att bibehålla en hög kunskapsnivå eftersom 
medlemmarna efterfrågar ekonomisk hjälp vid få tillfällen. Den andra hälften inspektorer 
välkomnade ytterligare utbildning inom skogsekonomi. De tycker att det hjälper dem i den 
dagliga kontakten med medlemmarna även om, som en respondent uttrycker sig ”ekonomiska 
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resurser är alltid bra att ha men några specialister ska vi inte vara” (pers. med., inspektor e, 
2017). 

Alla VO-kontor har fått en ekonomisk genomgång från deras ekonomiska rådgivare. Generellt 
tycker de ekonomiska rådgivarna att det är bra för inspektorerna att få en ökad ekonomisk 
kunskap. Det skulle underlätta deras arbete mot kunder i initialskedet. Kan inspektorerna 
förstå hur ett generationsskifte går till kan denne också förstå vilken information som behövs 
för att starta processen. En problematik som nämndes av några rådgivare var den ojämna 
kunskapsnivån som finns bland inspektorerna. Det blir svårt att planera svårighetsgrad på 
utbildningsdagen så att alla inspektorer förstår budskapet. 

De ekonomiska rådgivarna har även erbjudit medlemmarna i Södra generationsskifteskvällar. 
Under dessa kvällar har medlemmarna fått en genomgång av vad de ekonomiska rådgivarna 
kan erbjuda medlemmar med ett fokus på generationsskiften. Rådgivarna beskriver dessa 
kvällar som lyckade. Det främsta budskapet som rådgivarna vill få fram under kvällen är 
vikten av bra förberedelse inför ett generationsskifte.  

5.6.2 Södras kunder 

Respondenterna hade en generellt låg kunskap om hur ett generationsskifte går till. Detta 
medförde att kunderna hade svårt att återge vilka förväntningar som fanns innan tjänsten 
startades. Fler svarade att ett generationsskifte endast sker en gång per generation varvid det 
var svårt att bygga upp förväntningar. Några respondenter jämförde mot avverkning, de 
menade att en åtgärd som sker mer regelbundet, är lättare att skapa sig en uppfattning om 
genom erfarenhet. Eftersom tjänsten är relativt ny har det heller inte hunnits skapa rykten om 
hur tjänsten upplevts. 

På frågan om hur kunderna uppfattat tjänstemannens kunskap, svarade alla respondenter att 
den var god eller mycket god. Flera respondenter pekade på att de hade uppfattat 
tjänstemannens agerande som seriöst och fackmannamässigt.  

5.7 Förbättringsområden 
I kapitlen 5.7.1 och 5.7.2 redovisas de förbättringsområden som respondenterna frambringade 
samt hur de ekonomiska rådgivningstjänsterna kan utvecklas. 

5.7.1 Anställda 

När den ekonomiska rådgivningstjänsten lanserades var det tänkt att de tre 
tjänsterna fastighetsvärdering, kassaflödesanalys och generationsskifte skulle utgöra arbetet 
för de ekonomiska rådgivarna. Utvecklingen har blivit att inspektorerna sätt den nytta som de 
ekonomiska rådgivarna kan göra för medlemmarna. Genom att inspektorn efterfrågar hjälp av 
de ekonomiska rådgivarna, finns det inte tid att samtidigt göra ett fullgott jobb på de tre 
ursprungliga tjänsterna. De ekonomiska rådgivarna tycker att hjälpen som erbjuds 
inspektorerna är positiva för Södra som företag. En rådgivare menar att när han följer med 
inspektorn ut till markägaren kontrakteras i nio av tio fall ett avverkningskontrakt. Detta beror 
enligt rådgivaren på att man kommer ut som en tredje part och på ett mer objektivt sätt 
förklarar varför en avverkning skulle gynna ägaren ekonomiskt. 

Flera ekonomiska rådgivare uttrycker att dagens arbetssituation är lösbar men för att göra ett 
fullgott jobb behövs ytterligare anställningar.  Som förslag här ger de ekonomiska rådgivarna 
antingen att det anställs fler personer eller utnyttjar en extern samarbetspartner. De tycker det 
att en extern samarbetspartner endast är en kortsiktig lösning och att Södra som företag måste 
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fundera på vilken uppgift de ekonomiska rådgivarna ska ha och i vilken omfattning tjänsten 
ska vara. I dagsläget finns det en kontakt med en konsultfirma som hjälper till när de 
ekonomiska rådgivarnas kunskap inte räcker till. Det gäller framförallt juridisk kompetens 
och i framtiden ser rådgivarna att Södra anställer en person med sådan kompetens. Det skulle 
gynna hela Södra. 

En ytterligare förbättring som de ekonomiska rådgivarna ser är att inspektorn får ta ett större 
ansvar vid kontakten med en potentiell kund till de ekonomiska rådgivarna. Att inspektorn 
förbereder kunden för tjänsten och tar in information om kundens förutsättningar samtidigt 
som ett kontrakt redan skrivs vid det mötet.  Detta förutsätter att kontraktsskrivningen 
digitaliseras, vilket idag sker manuellt med papper och penna och att det arbetas fram en mall 
för vad inspektorn ska gå igenom med kunden/medlemmen. 

Flera inspektorer uttryckte att de ekonomiska rådgivarna haft en positiv verkan för Södra som 
helhet. ”Genom att sälja ekonomiska tjänster till skogsägare knyter vi skogsägare hårdare till 
oss” (pers. med., inspektor d, 2017). Inspektorerna tycker också att de ekonomiska rådgivarna 
ska sitta ute på VO-kontoren eftersom det är där dem har den största kontaktytan med både 
inspektorer och medlemmar i Södra. Samma slutsats kom även de ekonomiska rådgivarna 
fram till. Som förbättringsåtgärder föreslog inspektorerna framför allt mer struktur i det arbete 
de gjorde åt de ekonomiska rådgivarna.  De ville se färdiga kontraktsunderlag för de 
ekonomiska tjänsterna och även givna pris mallar, vilket gynnar dem när de ska ta in arbeten 
åt de ekonomiska rådgivarna.  Inspektorerna ville även att det skulle bli lättare att komma åt 
lagrade data hos de ekonomiska rådgivarna.  På så sätt kan inspektörerna se i vilket stadie ett 
arbete är och planera sin egen medverkan betydligt bättre än idag.  Inspektorer som utnyttjat 
de ekonomiska rådgivarna mest, märke att tiden idag inte finns för att tillgodose inspektorerna 
ekonomiska frågor samtidigt som de ekonomiska rådgivarna erbjuder medlemmarna tre 
ekonomiska tjänster.  Därför vill många av inspektorerna att fler ekonomiska rådgivare 
anställs vilket gör att inspektorerna då lättare kan kontakta den ekonomiska rådgivaren. 

5.7.2 Södras kunder 

Respondenterna var fåordiga om vilka förbättringsområden som kunde ske för att utveckla 
tjänsten. Deras vanligaste svar var att de antingen var nöjda med tjänsten eller att de inte hade 
den kunskap som krävdes för att uttrycka vilka förbättringar som kunde göras. En åsikt som 
dock nämndes av flera respondenter var att den ekonomiska servicen som Södra nu erbjuder 
är välkommet bland medlemmarna. De uttrycker att Södra nu kan erbjuda en helhetslösning 
för oss som äger skog, att hjälpa oss i alla lägen. 
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6 Analys 
I kapitel sex presenteras studiens analys. Kapitlet är uppbyggt av resultatet och tillsammans 
med teorikapitlet och det teoretiska ramverket sätts dessa delar i relation till varandra. 
Analysens delar består av; vad är tjänstekvalitet, kundens roll, inspektorns roll, 
kommunikation och relationer i nätverk, kunskapens roll och slutligen förbättringsområden. 

6.1 Vad är tjänstekvalitet? 
Kundtillfredsställelse bygger på att kunden har en uppfattning om tjänsten innan den 
konsumeras (Sörqvist, 2000). Genom en uppfattning kan kunden bygga upp sina egna 
förväntningar på tjänsten. Under studiens gång framkom ett problem relaterat till 
kundtillfredsställelse. Kundrespondenterna hade svårt att förklara varför de blev nöjda med 
tjänsterna fästighetsvärdering och generationsskifte. Deras kunskap var inte tillräckligt hög 
för att få en uppfattning om tjänsten tillika skapa sig förväntningar. Det vanligaste svaret på 
problematiken var att en värdering eller ett generationsskifte skedde för få gånger under deras 
livstid för att kunna vara insatt i ämnet. De litade till 100 procent på att den de anlitade kunde 
sin sak och levererade en bra produkt. 

Grönroos (1996) menar att mellan ett företag och dess kunder finns en profil. Profilen skapas 
av kunden och innebär vilken relation kunden har till företaget. De flesta kunder som 
medverkade i studien hade en god relation till Södra. De nämnde att tryggheten var den 
främsta anledningen till att vara medlemmar. Tryggheten kan relateras till det som 
Parasuraman et al., (1985) kallar pålitlighet, att kunden kan lita på företaget. Detta talar för att 
den profil som finns mellan Södra och dess medlemmar/kunder är positiv och bidrar därför 
ytterligare till en bra tjänsteupplevelse.  

Precis som Edvardsson & Echeverri (2002, s 292) uttrycker sig när de beskrev tjänstekvalitet 
”Fenomenet tjänstekvalité är inte lätt att entydigt beskriva och det låter sig inte styras på ett 
mekaniskt sätt”, menar även de anställda ekonomiska rådgivarna. De beskriver 
generationsskiftesprocessen som något icke statiskt som helt styrs av kunden och dennes 
unika situation. Hur många barn är med i processen och vad vill dessa egentligen? Det är 
hopplöst att svara på frågan innan processen dragit igång utan det växer fram efter tiden. Det 
är därför viktigt att rådgivarna är öppna i början av processen och kan sätta sig in i situationen 
snabbt. 

De kvalitetsfaktorer som nämndes för fastighetsvärdering under intervjuerna var främst 
riktade mot själva produkten, att den uppfyllde kraven. Under processen tryckte de 
ekonomiska rådgivarna på utförligt grundarbete, en förståelig sammanställning för kunden 
samt att allt detta skedde inom rimlig tid. Flera av Parasuraman et al., (1985) 
kvalitetsdimensioner stämmer överens med de svar rådgivarna gav. Jämförs istället den 
beskrivna generationsskiftesprocessen med Parasuraman et al., (1985) kvalitetsdimensioner, 
finns ännu tydligare likheter. Nästan alla kvalitetsdimensioner har nämnt under de intervjuer 
som arbetet omfattat. I Tabell 9 sammankopplas de 10 kvalitetsdimensionerna med 
intervjumaterialet. 
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Tabell 9. Sammankopplar kvalitetsdimensionerna med uppkomna faktorer för kvalité under datainsamlingen 
(med bidrag från Parasuraman et al., 1985, s 47) 

Kvalitetsdimensioner Exempel som styrker att kvalitetsdimensionerna uppfylls 

Pålitlighet Kunderna litar på den ekonomiska rådgivaren. Genom den gedigna 
kunskapsbasen hos de ekonomiska rådgivarna kan de leverera bra 
lösningar för kunden. 

Reaktionssnabbhet De ekonomiska rådgivarna jobbar för att den första kontakten ska ske så 
fort som möjligt. Då kan en arbetsplan byggas upp. 

Sakkunskap De ekonomiska rådgivarna har en bra sakkunskap inom ämnet. Kunderna 
som deltog i studien bekräftade detta. 

Tillgänglighet De ekonomiska rådgivarna ser denna faktor som problematisk i dagsläget. 
Tiden är knapp. Flera av kunderna tyckte dock att den uppnåddes. Några 
enstaka kunder klagade på att det tog för lång tid. 

Bemötande Inga klagomål inkom från kunderna gällande bemötande. Flera av de 
ekonomiska rådgivarna har tidigare jobbat inom Södra som inspektor och 
då byggt upp ett kontaktnät med kunderna.  

Kommunikation De ekonomiska rådgivarna jobbar tajt med kunden under 
generationsskiftet och diskussion styr processen. Kunderna bekräftade att 
kommunikationen fungerade bra. 

Tillförlitlighet De ekonomiska rådgivarna jobbar för kundens bästa. Eftersom Södra är en 
medlemsorganisation krävs detta för att kunderna ska bli nöjda. 

Säkerhet Södras kunder känner en trygghet i att anlita personal från Södra då de har 
ett gott intryck av dem. Detta skapar en säkerhet hos kunden. 

Förståelse Förståelsen är den faktorn flest ekonomiska rådgivare trycker på. Kunden 
måste förstå både processen och vilka konsekvenser är. Kunderna lyfte 
också denna faktor som viktig. 

Påtaglighet Både de ekonomiska rådgivarna och inspektorerna påpekade att det 
behövs tekniska förbättringar för att utveckla tjänsten. Ingen av kunderna 
nämnde något som passar in på faktorn mer än att de var nöjda med 
tjänsterna.  

 
Grönroos (1996) tolkning av tjänstekvalitet kan likställas med Parasuraman et al., (1985) 
kvalitetsdimensioner visade i Tabell 9. Den skillnad som går att utröna är Grönroos (1996) 
starkare fokus på teknisk kvalitet, alltså vad företaget levererar till kunden. Enligt Grönroos 
(1983) modell ska teknisk kvalitet likställas med funktionell kvalitet. Utifrån intervjuerna med 
de ekonomiska rådgivarna framkom att den tekniska kvaliteten varit lidande. Idag finns det 
inget utvecklat affärssystem utan det mesta sköts manuellt. Det intressanta är att 
kundrespondenterna inte identifierade några kvalitetsdimensioner som går att knyta till det 
som Grönroos (1996) kallar teknisk kvalitet. Problematiken blir att oavsett om ett fungerande 
affärssystem sätts i drift påverkas inte den upplevda kvaliteten från kundernas håll. Dock kan 
ett fungerande affärssystem påverka andra kvalitetsdimensioner som skapar bättre 
kundnöjdhet. Vilka dessa förbättringar är går inte att utröna på rak arm utan kommer troligtvis 
växa fram och endast då kunna fastställas. 
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6.2 Kundens roll 
I ett relationsmarknadsföringsperspektiv ska kunden vara i fokus och utifrån denne ska 
relationen skapas (Edvardsson & Echeverri, 2002). Eftersom en tjänst allt som ofta innebär 
någon form av relation ses samarbetet mellan kund och tjänsteleverantör som kritiskt för 
tjänsten (Kowalkowski & Kindström, 2012). Utifrån intervjuerna med rådgivarna kan 
slutsatsen dras att kunden står i fokus för tjänsteproduktionen. I ett generationsskifte utgör 
kundens idéer grunden för generationsskiftet. Kunderna bekräftade också att deras roll varit 
påtaglig under generationsprocessen.  

Den komplexitet som återfinns i ett generationsskifte, bidrar till att relationsmarknadsförings 
perspektiv ska utnyttjas för att båda parterna ska tjäna på samarbetet. I Tabell 10 visas vilka 
attribut som uppfylls för transaktionsmarknadsföring respektive relationsmarknadsföring i de 
ekonomiska tjänsterna som rådgivarna erbjuder. 

Tabell 10. Visar den härskande marknadsföringstekniken som de ekonomiska rådgivarna använder (med bidrag 
från Edvardsson & Echeverri, 2002, s 47) 

Transaktionsmarknadsföring eller 
Relationsmarknadsföring 

Härskande synsätt Förklaring 

Fokus på försäljning vs  

Fokus på kundtrohet 

Relationsmarknadsföring Södra är en medlemsorganisation 
som jobbar för att erbjuda sina 
medlemmar hjälp med sin 
skogsfastighet 

Produktens egenskaper i fokus vs  

Kundnyttan i fokus 

Relationsmarknadsföring Som medlemsorganisation gäller 
det att se till medlemmen/kundens 
bästa. Det är kunden som 
bestämmer vad som är viktigt för 
dem. 

Svag betoning på kundvård vs  

Stark betoning på kundvård 

Relationsmarknadsföring Se ovan nämnda resonemang 

Begränsat kundåtagande/engagemang 
vs 

Starkt kundåtagande/engagemang 

Relationsmarknadsföring Kunden i allra högsta grad 
involverad i 
generationsskiftesprocessen och 
styr helt slutprodukten av den 

Begränsade kundkontakter vs  

Intensiva kundkontakter 

Relationsmarknadsföring Under ett generationsskifte 
behövs fler möten där en 
diskussion förs om vilket 
alternativ som är bäst 

Kvalitet är i huvudsak en produkt- 
och produktionsfråga vs  

Kvalitet berör allt och alla 

Relationsmarknadsföring 
och till viss del 
transaktionsmarknadsföring 

Visserligen ska generationsskiftet 
innehålla ett välkomponerat 
produktpaket men kvaliteten 
ligger i hur processen ser ut. 

 
Det finns en tydlig tråd som genomsyrar Södras ekonomiska tjänster, framförallt 
generationsskifte. Fokus ligger i det som Edvardsson & Echeverri (2002) kallar 
relationsmarknadsföring. Eftersom Södra är en medlemsorganisation gäller det att se till sina 
medlemmars bästa därför ligger fokus på kundtrohet och kundvård. Vidare innebär 
generationsskifte ett långt tidsperspektiv och kundens preferenser styr i allra högsta grad 
processen och slutprodukten. Eftersom kunden styr processen krävs det täta kundkontakter 
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under processen för att nå ett avslut. Slutligen är synen på kvalitet inte en produktfråga utan 
det är under processen som kvalitet skapas.  

6.3 Inspektorns roll 
Inspektorn har en viktig roll vilket redovisades i kapitel 5.4. Inspektorn är den främsta 
nyckeln till att de ekonomiska rådgivarna får in arbetstillfällen. Utifrån Parasuraman et al. 
(1985) dimensioner av tjänstekvalitet, kan ett flertal dimensioner sammanlänkas med det 
arbete inspektorerna gör. Vanligast är att inspektorn introducerar medlemmen till de 
ekonomiska tjänsterna om denne ser ett behov hos medlemmen. För att göra en korrekt 
introduktion i ämnet krävs det som Parasuraman et al. (1985) kallar sakkunskap vilket faller 
inom Grönroos (1983) beskrivning teknisk kvalitet. Det är alltså en kvalitetsdimension som 
inspektorn själv kan påverka genom kunskapsinhämtning. Många inspektorer angav att de 
hade en bra kunskap om de ekonomiska tjänsterna och de ekonomiska rådgivarna bekräftade 
att samarbetet dem emellan fungerade bra. Utöver sakkunskap är bemötande en viktig faktor i 
samband med inspektorns kontakt med medlemmarna. Södras inspektorer har ständig kontakt 
med sina medlemmar och på så sätt har en relation byggts upp redan innan de ekonomiska 
tjänsterna introducerats. Kundrespondenter som intervjuades bekräftade denna relation. De 
visste redan innan avtal ingicks att Södra var en trygg och pålitlig aktör.  

Den kommunikation som sker mellan inspektorerna och ekonomiska rådgivare kallas enligt 
Edvardsson & Echeverri (2002) för intern kommunikation. För att kommunikationen ska 
fungera krävs en minimering av det brus som kan uppstå mellan parterna, främst en skillnad i 
kunskap (Nilsson & Waldemarson, 2007). Enligt respondenterna, både ekonomiska rådgivare 
och inspektorer, har utbildningsdagar arrangerats för att förstärka den ekonomiska kunskapen 
hos inspektorerna. Det problematiska är att alla inspektorerna inte vill ha en ökad kunskap 
inom de ekonomiska frågorna. Problematiken med bruset kan därför inte uteslutas helt med 
utbildningsdagar. I kapitel 6.4 fortsätter resonemanget med brus och introducerar informella 
nätverk för läsaren.  

6.4 Kommunikation och relationer i nätverk 
Kommunikationen har kommit att spela en större roll i ett relationsmarknadsföringsperspektiv 
än i transaktionsmarknadsföringen (Duncan & Moriarty, 1998). I kapitel 6.2 förklarades att de 
ekonomiska tjänsterna är präglade av relationsmarknadsföring, därför blir kommunikationen 
också viktig. Det går att identifiera Edvardsson & Echeverri (2002) kommunikationskanaler i 
det arbetssätt som idag används för att förmedla de ekonomiska tjänsterna hos Södra. Den 
externa kommunaktionen kan relateras till den rundringning som skedde till medlemmarna i 
Södra när tjänsten lanserades. För att lyckas med kommunikationen krävs det att mottagaren 
kan förstå budskapet (ibid). Frågan är om inspektorerna som utförde rundringningen var 
tillräckligt pålästa för vad syftet med rundringningen var. Många potentiella arbeten intogs 
utan att de egentligen betydde ett konkret jobb. Det andra kommunikationsperspektivet, 
interaktiv kommunikation, går att identifiera till den kontinuerliga interaktion som sker 
mellan Södras ekonomiska rådgivare och deras kunder. För att lyckas med den interaktiva 
kommunikationen, beskriver Edvardsson & Echeverri (2002) att budskapet ska framföras på 
ett förståeligt sätt och i en omgivning som mottagaren finner trygghet. I de ekonomiska 
tjänsterna fastighetsvärdering och ägarskifte ingår ett gratis startsamtal där rådgivarna 
beskriver tjänstens innebörd och i vilken omfattning arbetet sker. Det stämmer bra in på den 
förståelse som Edvardsson & Echeverri (2002) vill få ut av den interaktiva kommunikationen.  
Den andra delen, att mottagaren ska vara trygg med omgivningen, beror helt på kundens 
preferenser. De ekonomiska rådgivarna jobbar med olika tekniker, vissa träffar kunden på 
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dennes hemmaplan medan andra rådgivare väljer att ta möten på kontoret. Det är svårt att 
diskutera vilket alternativ som är att föredra då kunderna har olika preferenser. Här gäller det 
att den ekonomiska rådgivaren läser av kunden vid den första kontakten (ofta telefon) och 
bestämmer bästa omgivningen för efterföljande möten. Det sista kommunikationsperspektivet 
intern kommunikation diskuterades i kapitel 6.3. För att bygga på resonemanget med det brus 
som kan uppstå internt mellan parter introduceras Cross & Prusaks (2002) informella nätverk. 
Författarna har identifierat fyra olika roller som olika personer kan ha i ett informellt nätverk; 
central sammansättare, gränsnycklar, informationsmäklare och specialister.  

I Figur 10 görs en tolkning av det informella nätverket som har identifierats under 
datainsamlingen. Figuren är uppbyggt av tre områden vilket ska motsvarar tre VO-kontor hos 
Södra. De mörkgråa punkterna är Verksamhetsområdenas chef, alltså en per VO-kontor. De 
ljusgråa punkterna motsvarar inspektorer som sitter på varje VO-kontor. Observera att antalet 
inspektorer inte motsvarar verkligenheten. Den sista punkten är svart och motsvarar den 
ekonomiska rådgivaren. 

 

Figur 10. Beskrivning av det informella nätverket mellan Södras ekonomiska rådgivare och VO-kontoren5. 
(baserad på Cross & Prusak, 2002 resonemang om informella nätverk)  

I Figur 10 illustreras hur det informella nätverket är sammansatt. En ekonomisk rådgivare har 
kontakt med tre VO-kontor samtidigt och plockar således in arbete från alla dessa. Samtidigt 
är den ekonomiska rådgivaren stationerade på antingen ett eller möjligtvis två kontor 
beroende på närheten till VO-kontoren. Kontakten med inspektorerna sker således på olika 
sätt, vanligast personligen inom det stationerade VO-kontoret och via telefon eller mejl med 
andra VO-kontor. Varje områdeschef har kontakt med både sina inspektorer, den ekonomiska 
rådgivaren och de andra områdescheferna. En koppling går att göra till Cross & Prusak (2002) 
fyra identiteter. Den centrala sammansättaren bör vara områdescheferna, de innehar kunskap 

                                                 

5 Materialet är hämtat från datainsamlingen. Författaren reserverar sig för att det kan finnas ytterligare aktörer 
som gå att identifiera i det informella nätverket. Författaren tycker dock att ett resonemang går att föra utifrån 
identifierade parter.  
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om sitt VO-kontor likaså huvudansvar för det. Inspektorerna kan egentligen inte identifieras 
med någon specifik roll i det informella nätverket. Den identitet som möjligen mest kopplar 
till dem är informationsmäklare. Inspektorerna hjälper områdeschefen sprida information och 
hålla alla uppdaterade. Slutligen, den ekonomiska rådgivaren, denne har enligt figuren ovan 
ett stort ansvar. Rådgivaren är specialist i tre olika nätverk (VO-kontor) samtidigt. Detta göra 
att många kontakter är knutna till rådgivaren. Rådgivaren har enligt mig även rollen som 
gränsnyckel. Genom de kontakter rådgivaren har måste han koordinera inkommande arbete 
och sätta ett schema för när arbetet ska ske.  

I det här fallet känns det informella nätverket som tydligt ut punktat och det finns ganska 
klara roller. Problematiken ligger i den mängd kontakter som är knutna till rådgivaren. Denne 
får bära ett stort arbetes lass bara genom att lyckas koordinera sin egen arbetstid mellan de 
inspektorer som behöver hjälp. 

6.5 Kunskapens roll 
Kunskapen har visat sig vara viktig för denna studies resultat. Både Grönroos (1983) modell 
om tjänstekvalitet och Parasuraman et al. (1985) kvalitetsdimensioner innehåller faktorn 
sakkunskap. Faktorn är dock enligt författarna riktad mot den sakkunskap tjänstemännen har. 
Under studien var inte tjänstemännens kunskap ifrågasatt på något sätt, varken från 
kundrespondenterna eller de ekonomiska rådgivarna själva. Problematiken var kundernas 
tveksamma kunskapsnivå vilket satte käppar i hjulet för den utvärdering studien gick ut på. 
Den dåliga kunskapsnivån bidrog också till kundernas avsaknad av förväntningar på tjänsten. 
Sörqvist (2000) menar att kunden behöver ha förväntningar på tjänsten, för att i ett senare skede 
utvärdera tjänsten och komma fram till om förväntningarna uppfylldes (kundtillfredsställelse). 

Samtidigt som kundernas kunskap om främst generationsskiften är låg, jobbar Södras 
ekonomiska rådgivare med att öka de ekonomiska kunskaperna hos inspektorerna. Detta ska 
bidra med ett bättre understöd till de ekonomiska rådgivarna. Det arbete inspektorerna gör för 
rådgivarna kan jämföras med Parasuraman et al. (1985) kvalitetsdimensioner sakkunskap, 
kommunikation och förståelse. Genom en ökad kunskap fås en större förståelse för vilken 
situation kunden befinner sig i, hur Södra kan hjälpa kunden och vilken information som 
behövs för att fortsätta generationsskiftesprocessen. 

6.6 Förbättringsområden 
Lönsamheten i ett företag kan kopplas till hur företaget jobbar med kvalitet, uppfyller 
kundens förväntningar (kundtillfredsställelse) och skapar långsiktiga relationer (lojalitet) 
(Sörqvist, 2000). Genom att ständigt följa upp kvalitetsarbetet får företaget möjlighet att 
förbättra sin lönsamhet. I Figur 11 visas det teoretiska ramverket tillsammans med utprickade 
förbättringsområden som identifierats i studien.  
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Figur 11.  Förbättringsområden i förhållande till studiens teoretiska ramverk. 

Det teoretiska ramverket i Figur 11 har identifierat 3 större förbättringsområden. Första 
förklaras problematiken bakom dessa under respektive siffra. Slutligen ges i punkt 4, förslag 
på förbättringar som ska bidra till högre kundtillfredsställelse samt bättre lojalitet och 
lönsamhet. 

1. Företagets kvalitetsarbete 
Utifrån datainsamlingen framkom att de ekonomiska rådgivarna uppfyllde de flesta av de 
funktionella kvalitetsaspekterna beskrivet i det teoretiska ramverket. Genom gedigen kunskap 
inom området finns det en stor förståelse för vilka aspekter som teorin beskriver som viktiga 
för tjänstekvalitet. Problematiken ligger istället i det som Grönroos (1983) kallar teknisk 
kvalitet, alltså vad företaget ska leverera. Här går det att lyfta faktorerna tekniska lösningar 
och affärssystem. Det finns idag inget fullt fungerande IT-system som behandlar all 
information. Detta leder till onödig tidsåtgång för administration. Tid som skulle kunnat 
prioriteras på andra saker. Resonemanget med ett fungerande IT-system kan även appliceras 
på den osäkerhet som råder bland inspektorerna. Inspektorerna jobbar på olika sätt när en 
medlem efterfrågar ekonomiska rådgivning, framförallt hur inspektorn förflyttar 
tjänstemöjligheten till de ekonomiska rådgivarna. Genom ett standardiserat affärssystem 
skulle inspektorerna jobba på ett likartat sätt och ge de ekonomiska rådgivarna bra 
förutsättningar till den framtida processen med kunden. 

2. Kundernas kunskap 
Kundernas kunskap har visat sig vara en akilleshäl under studiens gång. Eftersom kunderna 
har en låg kunskapsnivå om generationsskiften kan dessa inte återge varför tjänsten var bra 
och vilka kvalitetsaspekter som borde relateras till tjänsten. Detta gör att det teoretiska 
ramverket som studien bygger på inte lyckas få ut den mängd data som hoppats på innan 
datainsamlingen startades. Framförallt blev det som Grönroos (1983) kallar teknisk kvalitet i 
princip utebliven, alltså vad företaget ska leverera. En parallell går att dra mellan kundens 
brist av tekniska kvalitetsaspekter och kundens fokus på förståelse under 
generationsskiftesprocessen. Förståelsen som enligt Grönroos (1983) länkas ihop med den 
funktionella kvaliteten efterfrågades starkt av kundrespondenterna.  
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3. Vikten av kommunikation och relationer 
Under datainsamlingen blev det tydligt att Edvardsson & Echeverri (2002, s 218) citat 
”Tjänsteprocessen bygger på båda parters interaktion med varandra och denna interaktion 
är kommunikativ till sin natur”, står i fokus för denna studie. Under ett generationsskifte är 
det den kontinuerliga diskussionen mellan kund och tjänsteman som tar processen vidare. 
Alla ekonomiska rådgivare bekräftade diskussionsprocessen som viktig, vilket betyder att de 
förstår vikten av bra kommunikation. Ett öppet diskussionsklimat har positiv verkan på flera 
av Parasuraman et al. (1985) kvalitetsdimensioner. Genom en kontinuerlig kommunikation 
visar de ekonomiska rådgivarna att de är tillgängliga, har tillförlitlighet mot kunden och 
skapar en djupare förståelse för kunden behov.  

Eftersom kunderna till de ekonomiska rådgivarna redan är medlemmar i Södra, finns redan 
det som Grönroos (1996) kallar profil. Kundernas profil mot Södra är av positiv karaktär. 
Flera av respondenterna hade varit medlemmar under lång tid och såg Södra som ett tryggt 
alternativ. Detta har enligt Grönroos (1996) en positiv inverkan den upplevda kvaliteten av en 
tjänst.  

4. Kundtillfredsställelse, lojalitet och lönsamhet 
För att uppnå kundtillfredsställelse, lojalitet och lönsamhet krävs enligt Sörqvist (2000) en 
kvalitetsgrund. Som tidigare diskuterat är kvaliteten i en tjänst starkt styrd av kundens 
preferenser. För att förstå vilka kvalitetsaspekter som behöver förbättras kan Matzler et al., 
(2004) importance-performance analysmodell användas. Utifrån modellen går det att placera 
faktorer som kunderna i studien upplevde som viktiga och relatera dem till de 
förbättringsområden som också uppkom under intervjuerna. En faktor som kunderna nämnde 
var tidsfaktorn. Tidsfaktorn befinner sig idag mellan kvadrat ett och två i Matzler et al., 
(2004) modell, alltså hög vikt med hyfsad tillfredställelse. Förbättringsområden som kan höja 
faktorns tillfredställelse är utökning av antalet ekonomiska rådgivare eller att ge inspektorn en 
större roll i tjänsteprocessen. Detta skulle ge de ekonomiska rådgivarna större utrymme att 
hjälpa fler kunder. En annan faktor är förståelsen, att kunderna får chans att förstå vad som 
sker under processen. Denna faktor kan placeras i Matzler et al., (2004) kvadrat ett vilket 
betyder att faktorn även uppfylls. För att fortsätta leverera en bra förståelse behöver de 
ekonomiska rådgivarna standardisera sina arbetssätt efter hur de jobbar idag. Här blir det 
viktigt med förbättringsområdet digitalisering av kontrakt och fasta mallar för de olika 
tjänsterna. Slutligen är det värt att nämna priset. Priset var en faktor som få respondenter 
nämnde. Avsaknaden av både betydelse och potentiell tillfredställelse placerar faktorn i 
Matzler et al., (2004) kvadrat 3. Södra behöver alltså inte prioritera denna faktor. 
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7 Diskussion 
I diskussionskapitlet diskuteras resultat och sin analys i förhållande till tidigare forskning, 
presenterat i kapitel ett och fyra. Ett resonemang förs även av den metod som använts för 
studien. Först presenteras metoddiskussionen och slutligen resultatdiskussionen som utgår 
från forskningsfrågorna. 

7.1 Metoddiskussion 
I detta kapitel görs en kritisk granskning av metodvalen i studien. Här redovisas och 
motiveras beslut som tagit under resans gång. Arbete bygger på en fallstudie där kvalitativa 
intervjuer använts för datainsamlingen. Många röster är kritiska till detta tillvägagångsätt och 
menar på att studiens resultat inte går att generalisera. Det går ändå att försvara varför 
metoden används i arbetet. Främsta orsaken var att studien skulle behandla en specifik del av 
ett företag och genom intervjuer måla upp en bild i dess verkliga kontext. Målet var inte att 
kunna generalisera resultatet utan skapa en djupare bild av fenomenet i en kontext. 

Studien är uppbyggd av kvalitativa intervjuer, både face-to face intervjuer och 
telefonintervjuer. Valet av att utnyttja båda teknikerna grundar sig på två faktorer, geografi 
och vikten av användbara data. En avvägning gjordes mellan vilka respondenter som kunde 
bidra med mest data och den geografiska spridning som då behövde täckas med bil. De 
ekonomiska rådgivarna antogs bidra med mest användbara data och det motiverade personliga 
intervjuer. Samtidigt gick det att samla dessa intervjuer inom ett specifikt tidsintervall. 
Intervjuerna tog i snitt en timme vilket teorin anser vara rimligt. För övriga två 
respondentgrupper (skogsinspektorer och kunder) kunde inte datainsamlingen motivera 
personliga intervjuer, den geografiska spridningen blev för stor och tiden räckte därför inte 
till. Valet föll på telefonintervjuer vilket var motiverat vid den tidpunkten i studien. I 
efterhand finns det faktorer som ändå hade motiverat personliga intervjuer. Den närvarande 
faktorn i en intervju förlorades och respondenterna hade svårt att ge djupgående svar. Under 
omständigheterna var svaren respondenterna gav fullt tillräckliga för att studien skulle 
genomföras. I framtida studier bör den intervjuande överväga närvarande intervjuer i en 
kvalitativ fallstudie för att uppnå den bästa datainsamlingen. 

Studiens urval är baserat av ett icke-sannolikhetsurval vilket motiverades av att det vid 
kvalitativ datainsamling ställs mindre krav på ett representativt urval. Följaktligen valdes 
respondenter som kunde bidra med data för studiens bästa. Detta medförde att studien inte går 
att generaliseras på samma sätt som när respondenterna väljs helt slumpmässigt. Som 
påpekats tidigare är inte studiens syfte att kunna generalisera resultatet. Egentligen gjordes 
inget urval av de ekonomiska rådgivarna på Södra, alla ekonomer medverkade i studien. Det 
ses som en styrka då alla infallsvinklar har täckts och ett fullgott data samlats in. De 
ekonomiska rådgivarna fick sedan rekommendera skogsinspektorer till studien, detta för att 
handplocka de inspektorer som varit i kontakt med rådgivarna. Här går det att diskutera om 
det beslutet verkligen gjorde att resultatet blev så objektivt som möjligt. Å andra sidan hade 
det varit riskabelt att intervjua skogsinspektorer som inte varit i kontakt med de ekonomiska 
rådgivarna. Dessa hade kanske inte kunnat bidra med relevant information.  

När kundrespondenternas urval bestämdes, fanns det att tillgå en sammanställning av vilka 
som nyttjat tjänsterna fastighetsvärdering och ägarskifte. Eftersom tjänsterna var relativt 
nystartade i Södra hade inte kundregistret hunnit byggas upp. Det gällde framförallt 
ägarskifte, många ägarskiftesprocesser var pågående men inte lika många avslutade. Vidare 
fanns inga telefonnummer kopplade till sammanställningen. Det bidrog att alla 
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telefonnummer behövde hittas manuellt. Urvalet bestämdes därför efter vilka kontaktuppgifter 
som gick att få tag på. Tillvägagångsättet troddes inte påverka studiens datainsamling då det 
aldrig går att veta i förväg vilka kunder som kan bidra med relevant data. 

Det märktes ganska snabbt att den ekonomiska kunskapsnivån6 hos kundrespondenterna var 
låg under telefonintervjuerna. Det gjorde att kunderna hade svårt att svara på frågor relaterade 
till tjänstekvalitet. För studiens bästa, valdes att förklara för kunden vad som menades med 
tjänstekvalitet vilket skulle hjälpa kunden på traven. Det går att föra ett resonemang om 
beslutet var rätt. Påverkades kunden i den uträckningen att svaren styrdes mot intervjuguidens 
förbestämda svarsalternativ? I slutändan känns beslutet som rätt. Hade kundrespondenterna 
inte fått begreppet förklarat för sig, hade heller ingen användbar data samlats in på den 
viktigaste frågan för studien. 

7.2 Resultatdiskussion 
I detta kapitel diskuteras studiens forskningsfrågor. Till grund för diskussionen ligger empiri 
och analyskapitlet som sätts i relation till tidigare studier vilka återfinns i kapitel ett och fyra. 

7.2.1 Vilka kvalitetsaspekter är viktiga för generationsskiftesprocessen? 

Det går att lyfta fram flera kvalitetsaspekter som respondenterna nämnde som viktiga under 
ett generationsskifte. Först och främst efterfrågades en förståelse under processen. Eftersom 
de ekonomiska rådgivarna innehar en så pass högre kunskapsnivå än kunderna krävs det 
ständigt att rådgivarna förmedlar en förklaring av vad som sker. Detta går hand i hand med 
det diskussionsklimat som både kunderna och de ekonomiska rådgivarna uppskattar. 
Processen kan ses som en lärandeprocess för kunden som skapar sig en förståelse under 
vägen. Palmkvist (2009 och Andersson & Lingheimer (2012) kom också fram till att ett bra 
diskussionsklimat leder till en bättre förståelse.  

Flera studier har diskuterat tidsaspekten under ett generationsskifte (Palmkvist, 2009; 
Andersson & Lingheimer, 2012; Vestin & Öberg, 2013). De menar att ett generationsskifte 
behöver tid för att dels lösa alla frågetecken men också minska stressen att få fram en lösning 
så fort som möjligt. Utifrån studien finns det resultat som både bekräftar dessa studier men 
också motsätter sig dem. Istället för att generalisera alla generationsskiften måste varje 
generationsskifte väga tidsfaktorn mot den oklarhet som finns inom familjen. Om familjen 
diskuterat ägarskiftet och kommit fram till en lösning innan en konsult kopplas in, blir 
tidsfaktorn mer avgörande. Familjen vill då ha professionell hjälp som reder ut det 
ekonomiska och juridiska inom ett rimligt tidsperspektiv. Skulle istället familjen vara på ruta 
ett när konsulten kopplas in, krävs ett längre tidsperspektiv där ett lösningsalternativ får växa 
fram. Den ekonomiska rådgivaren får därför ett ansvar att uppfatta vart i processen 
generationsskiftet befinner sig. Under intervjuerna med de ekonomiska rådgivarna framkom 
att de var väl medvetna om detta och anpassade alltid processen efter kundens önskemål. 

En intressant kvalitetsaspekt som knappt nämndes under intervjuerna var den ekonomiska 
biten. Priset som är en av grundstenarna i marknadsföringsmixen verkade spela en liten roll 
för kunderna. En slutsats som några av de ekonomiska rådgivarna också gjort. En anledning 
till detta kan vara ett större fokus på det som Christopher et al., (1995) kallar den utökade 
marknadsföringsmixen. Här återfinns förutom de klassiska 4: Pna även personer, processer 
och kundservice. Ett generationsskifte innebär ofta samtal om de stora frågorna i livet, 
                                                 

6 Den ekonomiska kunskapsnivån relaterar i detta fall till kunskap om generationsskiften. 
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ålderdom och barnens framtid för att nämna några. Här får personer, processer och 
kundservice en större roll än priset. 

Johnston (2005) för ett intressant resonemang om problematiken att tjänstekvalitet blivit en 
synonym till kundtillfredsställelse. Författaren menar att kunden har blivit styrande för vad 
som är tjänstekvalitet och inte företaget. Relateras detta till bland annat Vargo & Lusch 
(2004) SDL och intåget av relationsmarkandsföringsperspektivet, känns det rimligt att 
tjänstekvalitet styrs av kunden eftersom kunden står i centrum för tjänsteproduktionen. 
Studien har redan identifierat att kunden har en viktig roll i tjänsteskapandet. Utifrån studiens 
resultat finns det dock vissa frågetecken om verkligen kunden ska styra tjänstekvaliteten. 
Kundrespondenterna i studien menar att de har för dålig kunskap för att komma med 
kvalitetsförbättringar vilket enligt Johnston (2005) leder till att inga förbättringar sker. Det 
finns alltså en svårighet att utreda vad tjänstekvalitet är för kunden. Det blir därför viktigt för 
företagen att kunna lita på sitt egna kunnande också kan skapa kvalitetsförbättringar. Både de 
intervjuade inspektorerna och ekonomiska rådgivarna kom med kvalitetsförbättringar som var 
i enlighet med den teori som finns på området.  

7.2.2 Vilken roll har kunden i tjänsteskapandet? 

Skogsägarens traditionella roll är att leverera råvara till skogsindustrin (Mattila & Roos, 
2014), alltså vara en leverantör. Skogsföretag står inför en förändring om den inte redan är 
här. I och med att skogsföretag erbjuder fler tjänster till skogsägarna blir dessa skogsägare 
kunder till företaget, inte bara virkesleverantörer. Flera studier har visat på skogsägarens vilja 
att bli behandlad som en kund (Lidestav, 1998; Westin & Nordlund, 2010; Mattila & Roos, 
2014) oavsett om de levererar skogsråvara eller efterfrågar röjning. Inom Södra arbetas det för 
att kunden ska känna sig så välkommen som möjligt. ”Södra agerar utifrån vad som är bäst 
för kunderna, ägarna och skogen” (Södra, 2015, s 5). Det var genom en motion från 
medlemmar som den ekonomiska rådgivningstjänsten växte fram. Detta tyder på att Södra 
lyssnar på sina medlemmar och vad de efterfrågar. 

Vidare finns tydliga likheter mellan Vargo & Lusch (2004, 2008) premisser (FP) för SDL och 
den roll kunden har under en generationsskiftesprocess. Först och främst gäller FP 1, det är i 
grund och botten processen under ett generationsskifte som genererar den färdiga lösningen. 
Vidare identifieras FP 4, kunskap och skicklighet skapar konkurrensfördelar. Den kunskap 
som de ekonomiska rådgivarna har, både ekonomiskt men även skogligt skapar 
konkurrensfördelar jämtemot konkurrenter. Ytterligare premisser som uppfylls är FP 6,7 och 
8. Det är kunden som under generationsskiftet bollar idéer och förklarar egna tankar till den 
ekonomiska rådgivaren. Detta gör att den ekonomiska rådgivaren kan komma med olika 
lösningsförslag och det är sedan upp till kunden att realisera ett av förslagen. Slutligen styrs 
generationsskiftet av den unika situationen, vilket är i linje med FP 10. Det är alltså genom 
kunden tjänsten skapas och genererar värde. Kunden har fått en central roll i tjänsteskapandet 
vilket tyder på att tjänstelogiken har anammats av Södra. 

Även om studien har identifierat kundens centrala roll i tjänsteskapandet, finns en osäkerhet i 
om kunden klarar av att axla rollen. Arbetet har genomgående diskuterat kundernas bristande 
kunskapsnivå. Kundens förväntningar finns till för att täcka gapet mellan förväntan och 
realiserad upplevelse (Edvardsson & Echeverri, 2002). Förväntningar skapas av kunders 
kunskap om tjänsten vilket enligt studien saknas. Södras ekonomiska tjänster befinner sig 
fortfarande i initieringsstadie vilket också bidrar till bristen av förväntningar från kunden. Det 
är därför för tidigt att dra några slutsatser om huruvida kunden kan axla den centrala rollen 
som kännetecknar tjänstelogiken. Kunden måste istället växa in i rollen genom en ständig 
lärandeprocess.  
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7.2.3 Vilken roll spelar kommunikation och relationer under ett generationsskifte? 

Det finns flera studier som påpekar vikten av att kommunikationen och relationen fungerar 
under ett generationsskifte (Löfvendahl, 2008; Palmkvist, 2009; Andersson & Lingheimer, 
2012; Vestin & Öberg, 2013). Palmkvist (2009) kom fram till att en personlig kontakt bör 
hållas med kunden under ett generationsskifte. Under denna studie bekräftades resonemanget. 
Samtliga ekonomiska rådgivare tog personlig kontakt med kunden under processen. De 
beskrev det som en nödvändighet för att kunna diskutera ägarskiftet och få processen framåt. 

Eftersom Södras inspektorer har en viktig roll att marknadsföra och fånga in potentiella 
kunder åt de ekonomiska rådgivarna, ställs högre krav på kommunikation mellan parterna. Att 
utnyttja en mellanhand kan leda till bortkommen och förändrad information (Nilsson & 
Waldemarson, 2007) mellan inspektorn och rådgivaren. Utifrån studiens resultat går det att 
identifiera en osäkerhet om huruvida kommunikationen sker på bästa tänkbara sätt. Det finns 
idag ingen given kommunikationsväg mellan inspektorn och rådgivaren, vissa skickar mejl 
och andra tar direktkontakt. Wang et al. (2015) beskriver detta som brist i koordination inom 
företaget, men eftersom de ekonomiska tjänsterna är relativt nyskapade och fortfarande 
befinner sig i ett initieringsstadie kan problematiken förstås. Det gäller för Södra att skapa en 
kommunikationsbas mellan parterna för detta leder enligt Wang et al (2015) till högre 
kundtillfredsställelse. Det fanns en liten oenighet om hur den kommunikationsbasen skulle se 
ut mellan inspektorerna och rådgivarna. Rådgivarna ville se inspektorerna ta en större roll vid 
framförallt initialskedet då kunden kontrakteras. För att inspektorerna ska ha en större roll blir 
utbildning en viktig parameter men vissa inspektorer kände att det inte var rätt väg att gå. 
Istället förespråkade inspektorerna ytterligare anställningar av ekonomiska rådgivare. Här 
gäller det att inspektorerna och rådgivarna klargör vilken roll parterna ska ha. En lösning som 
inspektorerna framförde, tydliga mallar kan lösa problematiken. Finns det en given mall för 
inspektorn om hur denne ska agera när en medlem efterfrågar en ekonomisk rådgivning, 
förenklar det rådgivarens vardag samtidigt som inspektorn slipper ytterligare utbildning.  

Det finns även fler studier som trycker på vikten av planering och koordinering (Löfvendahl, 
2008; Palmkvist, 2009; Andersson & Lingheimer, 2012). I kapitel 4.2.2 beskrevs vad Södra 
erbjuder under en fastighetsvärdering och ett generationsskifte. Detta är dels ett bra sätt att 
visa kunden vad som förväntas ske under processen men också ett bra planeringsverktyg för 
de ekonomiska rådgivarna att följa. För att lyfta planeringen ytterligare går det att väva in 
resonemanget om tydligare mallar från kapitel 6.6. Att då inte bara skapa mallar för 
inspektorerna utan även för kunderna/medlemmarna. Vad är det som förväntas av kunden 
under framförallt generationsskiftesprocessen och vilka frågor kan diskuteras inom familjen i 
förväg. Skulle en sådan mall finnas att tillgå kunden, skapar det bättre förutsättningar för en 
bra start på generationsskiftesprocessen.  
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8 Slutsatser 
I kapitel 8 återkopplas studien till sitt syfte, vilket var att identifiera faktorer som påverkar 
kvalitetsuppfattningen mellan företag och deras kunder. Avslutningsvis redovisas 
rekommendationer för företaget och ger förslag på framtida forskning. 

8.1 Allmänna slutsatser 
I det inledande kapitlet identifierades en hög framtida efterfråga av generationsskifteten 
(Bertholdsson et al., 2015; Swedbank et al., 2016). För att möta efterfrågan behöver företag 
en god kundförståelse och en möjlighet att utveckla sina tjänster. Syftet med studien var 
därför att identifiera faktorer som påverkar kvalitetsuppfattningen mellan företag och deras 
kunder.  

Resultatet bekräftar att det finns en stor efterfrågan av ekonomiska tjänster, främst 
generationsskiften. Medlemmarna i Södra är överens om det nytillkomna tjänsteerbjudandet 
gynnar Södra som företag. Södra kan nu erbjuda en helhetrådgivning till sina medlemmar. 

Utifrån studien har flera faktorer som påverkar kvaliteten identifierats. Den kanske viktigaste 
faktorn var att både visa förståelse för kundens situation och skapa förståelse för kunden. 
Kundrespondenternas kunskap sviktade mer än väntat vilket ytterligare lyfter faktorn 
förståelse. Det gäller därför att anpassa den erbjudna tjänsten efter den kunskap kunden har 
inom området. Ytterligare faktorer som går att erhålla är vikten av kommunikation under en 
generationsskiftesprocess. Kunden skapar tjänstetillfället och endast genom en 
diskussionsprocess kan slutprodukten nås. Eftersom inspektorerna har en viktig roll i 
initialskedet av generationsskiftet, blir kommunikationen mellan inspektorn och den 
ekonomiska rådgivaren också av stor vikt. Några av kundrespondenterna var missnöjda med 
tidsfördröjnigen som uppstod mellan de varit i kontakt med inspektorn och kontakten med 
rådgivaren skedde. Det gäller därför att inspektorerna och de ekonomiska rådgivarna blir mer 
samspelta och får en förståelse för varandras roll i tjänsteskapandet. 

8.2 Rekommendationer till företaget 
Rekommendationer till Södras ekonomiska rådgivning för att öka kundtillfredsställelsen: 

 Det är inte kundnöjdheten som är problematiken för Södras ekonomiska rådgivning 
idag utan bristen på ett fungerande affärssystem. 

 En lösning behövs för den bristande arbetskraften som arbetet identifierat. På sikt blir 
arbetsbelastningen för hög. 

 Fortsätta visa engagemang och förståelse för kunden situation. 
 Prioritera personliga möten då kunderna uppskattat detta. 
 Anordna fler generationsskifteskvällar för att höja skogsägarnas kunskap 
 Fortsätta bistå inspektorerna med hjälp eftersom de tycker samarbetet varit lyckat 

hittills. 
 Minimera marknadsföring av tjänsterna, jobba på befintlig orderstock och upprätta ett 

fungerande affärssystem. 
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8.3 Förslag på fortsatt forskning 
Studien bygger på en fallstudie med kvalitativ datainsamling vilket har genererat en djupare 
förståelse för vilka kvalitetsaspekter som påverkar ett lyckat generationsskifte. Problematiken 
är att det inte går att generalisera resultatet till den stora massan. Som komplement till studien 
skulle det vara intressant med en kvantitativ studie som bygger på resonemanget. Detta skulle 
leda till att resultatet blir mer generaliserbart. 

En faktor som studien åsidosatte var känslomässiga aspekter vid ett generationsskifte. Det 
finns studier som undersökt aspekten men då endast mot lantbruks- och jordbruksgårdar. Det 
finns därför utrymme för att genomföra en studie mot generationsskifte av skogsgårdar där 
känslorna står i fokus. Genom att väva in känslorna kan en ytterligare förståelse fås av hur 
företag ska jobba för att höja kundtillfredsställelsen vid generationsskiften. 

Studiens resultat tyder på att skogsföretag i allt större utsträckning skapar värde tillsammans 
med skogsägaren. Det skulle därför vara intressant med en studie som granskar vilken 
funktion en skoglig medlemsorganisation idag har. Produktlogik med kunden som leverantör 
eller tjänstelogik med kunden som medproducerade? Skogsföretag erbjuder idag ett stort antal 
tjänster till skogsägarna men ser de kunden som en medproducerande part? 
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Bilagor 

Bilaga 1 – Intervjuguide anställda ekonomiska rådgivare 

Intervjufrågor Koppling till teori Referenser 

- Namn 
- Placeringsområde 
- Erfarenhet inom området 
- Nuvarande arbetssituation 

Bakgrundsinformation  

1. Kan du berätta lite hur du 
jobbar med att etablera 
kundkontakt? 

Behandlar 
kvalitetsdimensionerna: 

- Bemötande 
- Tillgänglighet 

 (Parasuraman et al., 
1985) 

2. Hur säkerhetsställer du att du 
levererar god kvalitet på själva 
produkten till kunderna? 

a) Kunskapsmässigt   
b) Faktisk produkt? 

Behandlar den tekniska 
kvaliteten av tjänsten: 

- Sakkunskap 
- Teknisk kvalitet 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

3. Hur jobbar du processmässigt 
för att leverera en bra produkt 
till kunden? 

a) Liknande arbetsprocess varje 
gång? 

b) Olika angreppssätt beroende på 
vilken del av tjänsten som 
förmedlas? 

c) Någon faktor du tycker är 
viktig men är svår att uppfylla? 

Behandlar den funktionella 
kvaliteten av tjänsten: 

- Pålitlighet 
- Reaktionssnabbhet 
- Tillgänglighet 
- Bemötande 
- Kommunikation 
- Tillförlitlighet 
- Säkerhet 
- Förståelse 
- Påtaglighet 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

4. Hur ser du på kunden?  
Vad är kundens roll? 

a) Medproducent eller enbart 
slutkund 

Relationsmarknadsföring - 
Transaktionsmarknadsföring  

(Edvardsson & 
Echeverri, 2002; 
Gummesson, 2002; 
Kowalkowski & 
Kindström, 2012) 

5. Hur jobbar ni för att uppnå en 
god kundrelation? 

a) Delaktighet 
b) Kommunikation 

Relationsmarknadsföring och 
kommunikation 

(Edvardsson & 
Echeverri, 2002; 
Gummesson, 2002; 
Kowalkowski & 
Kindström, 2012) 

6. Utifrån kundens perspektiv: 
a) Vad tror du kunden förväntar 

sig av er som tjänsteleverantör? 
b) Vad kan ni erbjuda som 

kunden upplever som ”grädde 
på moset”? 

 

Klassificering enligt ”Three 
factor” teorin: 

- Basfaktorer 
- Prestanda faktorer 
- Extraordinära faktorer 

(Matzler et al., 2004) 

7. Hur värderar du tiden mellan 
kunder till era tre tjänster och 
den hjälp som erbjuds 
inspektorerna? 

Bakgrundsinformation  
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8. Hur upplever du att 
kommunikationen fungerar 
mellan dig och inspektorerna? 

a) Vågar dem höra av sig om 
frågor? 

Kommunikation  (Duncan & Moriarty, 
1998; Edvardsson & 
Echeverri, 2002; 
Nilsson & 
Waldemarson, 2007; 
Grönroos, 2008) 

9. Känner du att du kan tillgodose 
era inspektorer med den 
uppbackning de behöver i 
ekonomiska frågor? 

a) Varför/varför inte? 

Kvalitetsdimensionerna 

- Sakkunskap 
- Tillgänglighet 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

10. Vilka förbättringsområden 
tycker du det finns med dagens 
arbetssätt? 

a) Kontaktnät? 
b) Standardisering? 

Kvalitetsdimensionerna och 
nätverksorganisation 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

11. Känner du att en ökad kunskap 
hos inspektorerna skulle 
underlätta ditt arbete? 

a) Varför/Varför inte? 

Kvalitetsdimensionen  

- Sakkunskap 

 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

12. Något du vill tillägga?   
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Bilaga 2 – intervjuguide inspektorer 

Intervjufrågor Koppling teori Referens 

- Placeringsområde? 
- Vilken ekonomisk rådgivare 

kan du kontakta? 

Bakgrundinformation  

1. Hur väl känner du till de 
ekonomiska rådgivarna och 
vad de jobbar med? 

Bakgrundsinformation  

2. Har du fått någon respons för 
de ekonomiska 
rådgivningstjänsterna bland 
era medlemmar i Södra? 

a) Vilken är den vanligaste 
ekonomiska tjänsten som 
medlemmarna efterfrågar? 

Bakgrundsinformation  

3. Hur hanterar du responsen? 
a) Arbetssätt 
b) Kontakt med de ekonomiska 

rådgivarna? 
c) Finns det en given person att 

föra vidare budskapet till? 

Behandlar den funktionella 
kvaliteten av tjänsten: 

- Pålitlighet 
- Reaktionssnabbhet 
- Tillgänglighet 
- Bemötande 
- Kommunikation 
- Tillförlitlighet 
- Säkerhet 
- Förståelse 

Påtaglighet 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

4. Hur fungerar 
kommunikationen mellan dig 
och de ekonomiska 
rådgivarna? 

Kommunikation (Duncan & Moriarty, 
1998; Edvardsson & 
Echeverri, 2002; 
Nilsson & 
Waldemarson, 2007; 
Grönroos, 2008) 

5. Känner du att de ekonomiska 
rådgivarna har tid att 
tillgodose dina medlemmar 
med den ekonomiska hjälp 
de behöver? 

a) Även i framtiden med ett 
ökat tryck på de ekonomiska 
tjänsterna? 

Kvalitetsdimensionerna 

- Sakkunskap 
- Tillgänglighet 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

6. Vilka förbättringsområden 
tycker du det finns med 
dagens arbetssätt? 

a) Kontaktnät? 
b) Standardisering? 

Kvalitetsdimensionerna och 
nätverksorganisation 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985; Cross & Prusak, 
2002) 

7. Känner du att en ökad 
kunskap inom de 
ekonomiska frågorna, skulle 
ge dig en bättre grund för att 

Kvalitetsdimensionen  

- Sakkunskap 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 
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tillgodose dina medlemmar 
utöver den hjälp du får från 
de ekonomiska rådgivarna?  

a) Varför/Varför inte? 

 

8. Något du vill tillägga?   

Intervjufrågor Koppling teori Referens 

Placeringsområde? 
Vilken ekonomisk rådgivare kan 
du kontakta? 

Bakgrundinformation  

Hur väl känner du till de 
ekonomiska rådgivarna och vad 
de jobbar med? 

Bakgrundsinformation  

Har du fått någon respons för de 
ekonomiska 
rådgivningstjänsterna bland era 
medlemmar i Södra? 
Vilken är den vanligaste 
ekonomiska tjänsten som 
medlemmarna efterfrågar? 

Bakgrundsinformation  

Hur hanterar du responsen? 
Arbetssätt 
Kontakt med de ekonomiska 
rådgivarna? 
Finns det en given person att föra 
vidare budskapet till? 

Behandlar den funktionella 
kvaliteten av tjänsten: 

Pålitlighet 
Reaktionssnabbhet 
Tillgänglighet 
Bemötande 
Kommunikation 
Tillförlitlighet 
Säkerhet 
Förståelse 

Påtaglighet 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

Hur fungerar kommunikationen 
mellan dig och de ekonomiska 
rådgivarna? 

Kommunikation (Duncan & Moriarty, 
1998; Edvardsson & 
Echeverri, 2002; 
Nilsson & 
Waldemarson, 2007; 
Grönroos, 2008) 

Känner du att de ekonomiska 
rådgivarna har tid att tillgodose 
dina medlemmar med den 
ekonomiska hjälp de behöver? 
Även i framtiden med ett ökat 
tryck på de ekonomiska 
tjänsterna? 

Kvalitetsdimensionerna 

Sakkunskap 
Tillgänglighet 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985) 

Vilka förbättringsområden tycker 
du det finns med dagens 
arbetssätt? 
Kontaktnät? 
Standardisering? 

Kvalitetsdimensionerna och 
nätverksorganisation 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
1985; Cross & Prusak, 
2002) 

Känner du att en ökad kunskap 
inom de ekonomiska frågorna, 

Kvalitetsdimensionen  

Sakkunskap 

(Grönroos, 1983, 1996; 
Parasuraman et al., 
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skulle ge dig en bättre grund för 
att tillgodose dina medlemmar 
utöver den hjälp du får från de 
ekonomiska rådgivarna?  
Varför/Varför inte? 

 1985) 

Något du vill tillägga?   
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Bilaga 3 – Intervjuguide kunder 

Intervjufrågor Koppling teori Referenser 

- Kön? 
- Vilken tjänst har du använt? 

Bakgrundinformation 

 

 

1. Varför är du Södra medlem? 
a) Hur uppfattar du Södra? 

Profilen mot företaget  (Grönroos, 1983, 
1996) 

2. Varför valde du Södras 
tjänsteerbjudande? 

a) Tidigare erfarenhet? 
b) Tips? 

 

Profilen mot företaget 

Förväntningar på tjänsten 

 

(Grönroos, 1983, 
1996; Sörqvist, 
2000)  

3. Hur skedde första kontakten 
med Södra inför tjänsten? 

a) Tog du kontakt eller Södra? 
b) Vilket mottagande fick du? 
c) Fanns resurser och tid för 

dina önskemål? 

Behandlar 
kvalitetsdimensionerna: 

- Bemötande 
- Tillgänglighet 

(Parasuraman et al., 
1985) 

4. Hur uppfattade du 
tjänstemannens kunskap 
inom området? 

Behandlar den tekniska 
kvaliteten av tjänsten: 

- Sakkunskap 
- Teknisk kvalitet 

(Grönroos, 1983, 
1996; Parasuraman 
et al., 1985) 

5. Om skogsägaren använde 
ägarskiftestjänsten, gjordes 
både kassaflödesanalysen och 
fastighetsvärderingen under 
den pågående 
generationsskiftesprocessen? 

a) Om ja, fick du dessa 
produkter förklarade på ett 
förståeligt sätt? 

b) Om nej, fortsätt 
intervjuguiden 

Förståelse och 
kommunikation 

(Grönroos, 1983, 
1996; Parasuraman 
et al., 1985; Matzler 
et al., 2004) 

6. Vilka förväntningar hade du 
tjänsten innan den 
påbörjades? 

a) Vad tycker du att 
tjänsteleverantören ska 
leverera? 

Förväntningar på tjänsten (Sörqvist, 2000) 

7. Under själva processen, från 
kontakt till färdiglevererad 
tjänst. Vilka delar: 

a) Var väl utförd 
b) Var sämre utförda? 
c) Förbättringsområden? 

Behandlar den funktionella 
kvaliteten av tjänsten: 

- Pålitlighet 
- Reaktionssnabbhet 
- Tillgänglighet 
- Bemötande 

(Grönroos, 1983, 
1996; Parasuraman 
et al., 1985; Matzler 
et al., 2004) 
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 - Kommunikation 
- Tillförlitlighet 
- Säkerhet 
- Förståelse 
- Påtaglighet 

 
Prestandafaktorer 

8. Tillgodosågs dina åsikter 
under processen? 

a) Fick du utrymme för att 
framföra dessa åsikter? 

Relationsmarknadsföring (Edvardsson & 
Echeverri, 2002; 
Gummesson, 2002; 
Kowalkowski & 
Kindström, 2012) 

9. Hur fungerade 
kommunikationen mellan 
företaget och dig som kund? 

a) Vid problem? 
b) Vid frågetecken? 

Kommunikation (Parasuraman et al., 
1985) 

10. Blev du som kund överlag 
nöjd med tjänsten? 

a) Om Ja, kan du tänka dig 
rekommendera tjänsten? 

b) Om Nej, vad saknas? 

Kundtillfredsställelse och 
lojalitet 

(Söderlund, 1997; 
Sörqvist, 2000; 
Matzler et al., 2004) 

11. Var det något du blev 
överraskad över att Södra 
erbjöd/kom med lösningar på 
under processen? 

Klassificering enligt ”Three 
factor” teorin: 

- Basfaktorer 
- Prestanda faktorer 
- Extraordinära 

faktorer 

(Matzler et al., 2004)
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Bilaga 4 – Brev till kunderna  

                        

 

Hej! 

Ni har fått detta brev eftersom ni har använt någon av tjänsterna som Södras ekonomiska 
rådgivare erbjuder. 

Jag heter Jonas Samuelsson och studerar till Jägmästare på SLU (Sveriges 
lantbruksuniversitet). Just nu skriver jag ett examensarbete för Södra där jag ska utvärdera 
tjänsterna som ges av skogsekonomsrådgivarna. Ert syfte med studien är att bistå med 
upplevelser och intryck som ni fick under tjänsteprocessen. Därför vill jag förvarna om att jag 
kan komma att kontakta er via telefon de närmsta veckorna och be er svara på några frågor 
som rör tjänsten. Telefonintervjuerna beräknas till att ta mellan 20–30 minuter. Intervjun 
spelas in för att ge mig möjlighet att återge er information på ett så rättvisande sätt som 
möjligt. För att ni inte ska se inspelningen som ett hinder kommer den information som ni ger 
behandlas konfidentiellt, alltså anonymt.  

Jag hoppas ni kan undansätta denna halvtimme för att svara på frågorna! 

Har i några frågor får ni gärna höra av er på telefon eller mail. 

- Tele: 0738086146 
- Mail: jssa0002@stud.slu.se 

 

Med vänlig hälsning                                                                                                                                              
Jonas Samuelsson                                                                                                                                 
Jägmästarkurs 12/17 
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