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Sammanfattning

Dagens tjinstesektor véxer sig allt starkare vilket stdller krav pa@ konkurrenskraftiga
tjdnsteerbjudanden. For skogsndringen innebdar det ett storre fokus pd att erbjuda
helhetslosningar till skogsdgarna. En tjdnst som har framtiden for sig dr rddgivning infor
generationsskiften da 1/3 av skogsdgarna dr over 65 ar. Fordndringen medfér dock vissa
problem. Skogsndringen ar traditionellt produktionsinriktad till sin natur dér produkten
(virkesravaran) star i centrum. Det nya synsittet (tjanstelogik) stéller hogre krav pa kundens
interaktion 1 vérdeskapandet. Skogsnéringen behdver dock anamma detta synsitt for att
branschen ska utvecklas. Detta arbetes syfte dr darfor att identifiera faktorer som paverkar
kvalitetsuppfattningen mellan foretag och deras kunder. Arbetet ska bidra med en 6kad
kundforstaelse hos foretagen och ge dem maojligheter att utveckla sina servicetjinster.

Studiens genomfordes pa Sodras nystartade ekonomiska radgivning dér tjdnsten generationsskifte
erbjuds. Arbetet byggdes upp av en empiridriven fallstudie dér den verkliga kontexten stod 1
fokus. Data erhdlls av en litteraturstudie och 24 kvalitativa intervjuer med anstédllda vid Sodra
samt deras kunder. De semi-strukturerade intervjuerna byggdes upp av ett teoretiskt ramverk
bestdende av tjanstekvalitet, kommunikation, relationer och kundtillfredsstéllelse.

Resultatet bekriftar att det finns en stor efterfrigan av ekonomiska tjénster, framst
generationsskiften. Medlemmarna 1 Sodra dr dverens om det nytillkomna tjénsteerbjudandet
gynnar Sodra som foretag. Sodra kan nu erbjuda en helhetrddgivning till sina medlemmar.

Utifran studien har flera faktorer som péaverkar kvaliteten pé tjénsteerbjudandet identifierats.
Kunderna efterfrigar framforallt en fOrstdelse for tjdnsteprocessens utforande da deras
kunskaper om generationsskiften var relativt 1ag. Det géller for skogsforetag att anpassa
tjdnsterna efter den kunskap kunden har inom omradet. Kommunikation var ytterligare en
kvalitetsfaktor som lyftes fram. Eftersom kunden har en viktig roll under dgarskiftet krévs en
staindig diskussion mellan den ekonomiska radgivaren och kunden i1 frdga. Under studien
framkom det dven att Sodras inspektorer hade en viktig roll i initialskedet av
generationsskiftet, att marknadsfora ekonomitjdnsterna. Kommunikationen mellan rddgivarna
och inspektorerna spelar déarfor ocksa en viktig roll for att minimera tidsfordrdjningen tills
kunden blir kontaktad av rddgivaren.

Nyckelord: ekonomi, generationsskifte, intervjuer, kommunikation, kvalitativ, relationer,
relationsmarknadsforing, tianstekvalitet, utvirdering



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 Sodra'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 Sodra 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 Sodra agree that the new service offer will benefit Sodra as a
company. Sddra 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 Sodra'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
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1 Inledning

Det inledande kapitlet dr utformat for att fanga ldsarens intresse. Forst ges en introduktion
inom studiens dmne for att sedan problematisera det och leda in ldsaren pd studiens syfte.
Vidare beskrivs arbetets virdforetag och slutligen studiens disposition.

Dagens tjénstesektor véxer sig allt starkare. I en artikel frdn Svenska Dagbladet ndmns att
tjdnsteproduktionen 6kat med 3,1 procent 2015 jamfort med motsvarande tidpunkt 2014
(Branstrom, 2015). Detta gor att tjansteproduktionens bidrag till  Sveriges
bruttonationalprodukt idag &r cirka 70 procent (www: SCB, 2015). En tillbakablick historiskt
visar att den privata tjinstesektorn mellan &ren 1993-2009, bidrog med den hogsta
produktivitetstillvixten (Tillvdxanalys, 2010), vilket tyder pd att tjdnstesektorn varit under
frammarsch en lidngre tid. Detta bekriftas av Edvardsson & Echeverri (2002, s 30) som
skriver att mellan 1900 och 2000 6kade sysselséttningen inom tjénstesektorn frdn 3 procent
till 80 procent. Okningen beror till stor del pé jordbrukets nedgéng som foriindrats i motsatt
riktning  jadmfort med tjanstesektorn. Under 2010 skrevs en promemoria av
Néringsdepartementet for att ytterligare lyfta de mdjligheter som finns inom tjdnstesektorn
(Néringsdepartementet, 2010). Syftet var att skapa en grund for hur bdde innovation, tillvixt
och vélfard sékras for Sveriges framtida tjansteekonomiska tillvéxt.

Flera foretag inom néringslivet véljer att omformulera sin verksamhet till tjansteproducenter
(Edvardsson & Echeverri, 2002). Foretagen vill visa att de producerar en tjénst istéllet for en
produkt. Inom skogsniringen har det idag blivit allt viktigare att erbjuda helhetsldsningar for
sina kunder/medlemmar (Mattila, 2015; Abrahamsson, 2016; Magnusson, 2016). Mattila &
Roos (2014) skriver att den svenska skogstjinstesektorn &r att betrakta som en mogen
marknad vilket stiller krav pa skogsforetagen att skapa konkurrensfordelar jimtemot sina
konkurrenter. Samma forfattare menar ocksé att det inte alltid 4r nya tjdnsteinnovationer som
skapar konkurrensfordelar utan kontinuerliga forbéttringar av det tjdnsteutbud som redan
erbjuds.

Vilka tjdnster kommer dé att efterfrigas av skogsidgarna i framtiden? En tydlig trend ar en
aldrande skogségarkar, ungefar 1/3 av skogsdgarna dr dver 65 ar (Bertholdsson et al., 2015, s
32). Med éaldern kommer dven frdgan om vad som hdnder med fastigheten i framtiden. Ska
den gd 1 arv eller sdljas pd marknaden? Idag &r den dominerande fOrvirvstypen
familjedverlételser (Bertholdsson et al., 2015), vilket 4&ven bendmns generationsskifte. Enligt
den arliga skogsbarometern planerar tolv procent av privatskogsdgarna fora vidare sin
fastighet till slikten inom 5 &r (Swedbank et al., 2016, s 2). Sitts det i1 relation med att det ar
2012 fanns 329 541 skogsdgare i Sverige (Skogsstyrelsen, 2014, s 23), blir det ungefar 7900
skogsdgare som ska fora vidare fastigheten via ett generationsskifte per ar. Statistiken talar
starkt fOr att foretag i framtiden behdver erbjuda tjénster som riktar sig till dessa skogsédgare.

1.1 Problem bakgrund

Tjanstesektorns tillvéxt beror pé att fler foretag forsoker anamma det som kallas tjidnstelogik
istillet for det traditionella begreppet produktlogik (Kowalkowski & Kindstrom, 2012).
Skillnaden mellan dessa logiker dr om foretaget ser produkten som det centrala (produktlogik)
eller tjansten (tjanstelogik). I Figur 1 visas forhallandet mellan de bdda logikerna.



Tjénstelogik C D

Produktiogik A B

Lag Grad av tjansteorientering Hag
Figur 1. Olika dimensioner av produkt- respektive tjidnstelogik (Kowalkowski & Kindstrom, 2012, s 46).

Kvadraterna i Figur 1 representerar fyra olika dimensioner av logik i ett foretags affairsmodell.
Kvadrat A och B utgar fran produktlogiken med ett varierande tjdnsteerbjudande medan
kvadrat C och D innefattar foretag som helt har anammat konceptet av tjinstelogiken.
Produktlogiken kénnetecknas av standardisering, kostnadskontroll och effektivisering medan
tjanstelogiken okar kundens involvering och péverkan (Kowalkowski & Kindstrom, 2012).
Traditionella produktionsféretag placeras 1 kvadrat A. Har dominerar produktion och ofta
erbjuds inga tjénster eller enbart ett begriansat antal. Foretagen i kvadrat B har ddremot borjat
tjdnsteorientera sig, &ven om deras tankesétt fortfarande ar produktlogiskt. Skogsforetag med
tillhdrande industri kdnns igen pa beskrivningen av kvadrat B. Mattila & Roos (2014) menar
att skogsforetag generellt har svart att franga sin traditionsenliga syn pa skogsdgare, vilket ar
att forse skogsindustrin med révara. Ett synsétt som mer fokuserar pa sjidlva produkten. I och
med att ett foretag erbjuder fler tjdnster samtidigt som produktlogiken styr bildas en skevhet
av vad kundens uppgift dr. Ska kunden bara vara en symbol for forsdljning (produktlogik)
eller integrerad 1 forsédljningsprocessen (tjanstelogik).

Problematiken kan forklaras av illustrationen 1 Figur 2. Figuren beskriver det som Edvardsson
& Echeverri (2002) kallar gapet mellan vad kunden forvéntar sig av tjdnsten och den
realiserade kundupplevelsen.

- ~ P o

Kunférvantan Gap Kundupplevelse
{ l Q |

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

Gapet beror, enligt Edvardsson & Echeverri (2002) framst pa skillnaden mellan utvirdering
av en produkt kontra en tjidnst. En produkt kan jamforas i storre omfattning med andra
liknande produkter genom tester innan kopet sker. En tjanst ddremot konsumeras samtidigt
som den produceras och upplevelsen beror i storre utstrdckning av personliga preferenser hos
kunden, vilket gor det svart att forutspa utfallet pa tjansten. Vidare samproduceras ofta
tjdnsten med kunden vilket gor tjdnsten unik for en specifik kund. Att foretag uppfattar gapet
mellan kundens forvantningar och kundupplevelse ar en forutsittning for att minska gapet
mellan dessa.



Skogsédgarnas fokus har traditionellt varit att leverera skogsravara till industrin (Mattila &
Roos, 2014), vilket ar helt i linje med det synsétt som skogsforetagen har pa skogsidgarna.
Flera studier visar att skogsdgarens fokus har forflyttats frdn att vara en symbol for att
leverera skogsravara till att vilja bli behandlad som en kund med valmgjligheter (Lidestav,
1998; Westin & Nordlund, 2010; Mattila & Roos, 2014). Det finns flera faktorer som har gett
upphov till detta. En faktor &r den 6kande andelen kvinnliga skogsdgare (Lidestav, 1998),
vilka idag utgor 38 procent de enskilda skogsdgarna (Swedbank et al., 2016, s 4). Enligt en
studie av Westin & Nordlund (2010) har kvinnor inte samma mal med skogsbruket som
mannen, deras intresse inriktas mer mot miljoaspekter och rekreation. En ytterligare faktor ger
Mattila & Roos (2014) som menar att urbaniseringen ocksé spelat roll. Folk flyttar fran sina
fastigheter pa landet till de storre stiderna och 2015 riknades 35 procent av skogsidgarna som
utbor' (Bertholdsson ef al., 2015, s 19). Dessa studier bevisar en Skande heterogenitet bland
skogsdgarna, vi far en mer splittrad skogsdgarkar. For att skogsforetagen ska kunna
tillmotesgd dagens skogsdgare behdvs en forflyttning fran det som Vargo & Lusch (2004,
2008) och Kowalkowski & Kindstrom (2012) kallar produktlogik till tjanstelogik. Det gér inte
lingre att se skogsdgare som en renodlad leverantér utan som en del i en vérdeskapande
process.

1.2 Problem

Den allt mer diversifierade skogsédgarkéren stéller hogre krav pa radgivnings- och tjdnste-
foretag att tillgodose just deras behov. De kréver helhetslosningar som moéter deras specifika
behov. For att skogsforetagen ska mota dessa behov kridvs en omstéllning fran produktlogik
till tjanstelogik, dir kunden dr en del av processen (Mattila & Roos, 2014).

Vid generationsskiften dr kunden till allra hogsta grad involverad 1 processen.
Generationsskiften innehaller ofta omfattande arbete 1 en 1dngdragen process vilket kréaver ett
vial utvecklat tjansteerbjudande (Schonning, 2014). Palmkvist (2009) skriver att
utvirderingsverktyg och utvecklingslitteratur dr underméilig for generationsskiften. Den teori
som finns pad omradet idag dr inriktat mot ekonomi-, juridik- och skattefragor (ibid).

P& grund av tjénsters karaktdr kan de inte utvdrderas pa samma standardiserade sétt som
produkter (Edvardsson & Echeverri, 2002, 2012). Kunden &r en del av processen vilket gor att
individuella preferenser hos dessa kunder styr den upplevda kvaliteten i allt storre grad.
Tjanstekvalitet har blivit synonymt med kundtillfredsstillelse (Johnston, 2005). Foretag bor
darfor utveckla en dialog med sina kunder som en del i tjdnsteutvecklingen (Edvardsson &
Echeverri, 2002, 2012). Genom att forstd dessa kunder kan foretagen minska gapet mellan
vad de forvintar sig och det foretaget planerar att erbjuda, alltsé identifiera skillnader mellan
parternas kvalitetsuppfattning.

1.3 Syfte och forskningsfragor

Studiens syfte ér att identifiera faktorer som paverkar kvalitetsuppfattningen mellan foretag
och deras kunder. Studien ska bidra med en 6kad kundforstaelse for skogsindustriella foretag
och ge dessa mdjlighet att utveckla sina tjénster.

For att svara pa studiens syfte berordes foljande fragestéllningar:

- Vilka kvalitetsaspekter ar viktiga for generationsskiftesprocessen?

! Utbor betyder i studien skogségare som inte bor i samma kommun som deras fastighet.



- Vilken roll har kunden i tjansteskapandet?
- Vilken roll spelar kommunikation och relationer under ett generationsskifte?

1.4 Projektets uppdrag

Examensarbetet dr skrivet & Sodra, som i februari 2016 lanserade ett nytt tjdnstepaket,
skogsekonomisk radgivning. I tjinsten ingar idag kassaflodesanalys, fastighetsvdrdering och
dgarskifte. For ytterligare information om tjdnsterna, se kapitel 4.2.2 For att svara pé arbetets
syfte och fragestéllningar krdvs det tjdnster som integrerar kunden i tjansteprocessen. Valet
foll darfor pa att fokusera arbetet mot generationsskiftesprocessen. For att fa ut tillrackligt
med information inkluderades &ven fastighetsvirderingen av den enkla anledningen att
tjdnsten ofta integreras i ett generationsskifte.

1.5 Studiens disposition

I Figur 3 illustreras studiens disposition.
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Figur 3. Studiens disposition.

Kapitel 1 borjar med att introducera ldsaren i1 @mnet. Genom problembakgrund och
problematisering leds ldsaren in pa studiens syfte. Efter att studiens syfte och fragestillningar
beskrivits avslutas kapitlet med en beskrivning av vilket foretag arbetet skrivs for.

Kapitel 2 beskriver studiens genomforande och de metodval som tagits. Hér beskrivs dven
kvalitetssdakring och den beaktning som tagits till etiska aspekter. Avslutningsvis redogdrs
avgriansningarna for studien.

Kapitel 3 bestar av en teorigenomgéang som avslutningsvis landar i ett teoretiskt ramverk. Det
teoretiska ramverket bestar av tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelse, relationsmarknadsforing
och kommunikation.

Kapitel 4 ger lasaren en redogorelse for den bakgrundsempiri som studien omfattar. Kapitlet
ger forst en inblick 1 service management. Vidare beskrivs fallforetaget Sodra och deras
ekonomiska radgivningstjidnster. Slutligen redovisas tidigare studier inom arbetets
dmnesomrade.

Kapitel 5 behandlar det empiriska resultat som inhdmtats fran datainsamlingen.

Kapitel 6 diskuteras resultatet med den teori som byggt upp det teoretiska ramverket.
Strukturen motsvarar empirikapitlet for att ge ldsaren en forstéelig bild av kapitlet.

Kapitel 7 sitter 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 dven forslag pa fortsatt
forskning.



2 Metod

Metodkapitlet ger en oversiktlig plan over arbetets genomforande. Hdr beskrivs
forskningsansats, urval, datainsamling, analysmetod, kvalitetssikring, etiska aspekter och
slutligen avgrdnsningar.

2.1 Forskningsansats

Examensarbetet faller inom ramarna for en klassisk fallstudie. En fallstudie ar enligt Bryman
& Bell (2013) en forskningsdesign som behandlar ett specifikt fenomen. En liknande tolkning
gor dven Yin (2007, s 31) “en fallstudie utgor en empirisk undersékning som studerar en
aktuell foreteelse i dess verkliga kontext”. Utifrdn tolkningen finns en tydlig likhet med
arbetets uppdrag. Examensarbetet behandlar en specifik del av ett foretag i dess verkliga
kontext. En fallstudie kinnetecknas ofta av att datainsamlingen sker p4 manga olika sitt,
nagot som Robson & McCartan (2016) kallar flexible methods. 1 Tabell 1 sammanfattas de
viktigaste skillnaderna mellan fixed och flexible methods.

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

Fixed Flexible
Teorins roll i forhallande till Deduktiv Induktiv
forskning
Kunskapsteoretisk inriktning Naturvetenskaplig modell Tolkande synsitt
Ontologisk inriktning Objektivism Konstruktionism

Den induktiva metoden innebédr en empirisk driven metod (Bryman & Bell, 2013), vilket
forsoker forklara verkligheten som den &r. Den deduktiva ansatsen forsoker istédllet utifran
hypoteser ge en bild av vekligheten (ibid). Eftersom uppdraget for examensarbetet utgdér en
empirisk utgdngspunkt 1 vilket fokus ligger pa kunders upplevelser av tjdnsteerbjudanden
passade en induktiv ansats bdttre d4n en deduktiv. Vidare sokte arbetet att forstd den sociala
verkligheten och tolka den utifrdn hur kunder uppfattar varden i1 en levererad tjénst vilket
overensstimmer med vad flexible methods kallar tolkande synsdtt. Slutligen dr
konstruktionismens synsitt bast ldmpad for arbetet eftersom tjdnster ofta betyder ett samspel
mellan kund och séljare av tjinsten.

2.2 Datainsamling

Datainsamlingen bestod av bdde priméra och sekundéra data. Den priméra datainsamlingen
lag till grund for det empiriska materialet. Den sekundéra datainsamlingen tillhandaholls efter
en utforlig litteraturstudie for att ge studien mdjlighet till reflektion av det empiriska
materialet.

2.2.1 Sekundéardata

Litteraturgenomgangen har en viktig roll for arbetets genomforande och utgéng. ”Den utgor
grunden for ett berdttigande av forskningsfragorna och for utformningen av
forskningsdesignen” (Bryman & Bell, 2013, s 110). Genom att gora en utforlig genomgéang av
litteraturen kan alltsd en effektiv strukturering uppnas vilket hjilper forfattaren/forfattarna na
en fardig version av arbetet. Ordet utforlig betyder enligt Robson & McCartan (2016) inte



mangden litteratur utan en avvdgning mellan relevant och dverflodig litteratur. Losningen &r
ordentliga avgransningar (Bryman & Bell, 2013) vilket hjdlper till att hitta guldklimparna.
Forfattarna menar dven att nyckelord och ldmpliga sokparametrar underlittar
litteratursokningen. Nyckelord finns ofta att tillgé i vetenskapliga artiklar och uppsatser vilket
hjélper den s6kande att hitta ytterligare artiklar med samma inriktning.

Arbetets litteratursokning har framst riktats mot databaserna Primo (SLU), Web of Science
och Uppsatser.se. De sokord som anvints hittills dr olika kombinationer av tjénst*, skog*,
kund*, relationsmarknadsforing, ”service dominant logic”, S-D, utvirdering, nyckelfaktorer,
gap, kundupplevelse, kundvirde, ”service management”, generationsskifte och tjénstekvalitet.
Samma sokord har dven testats med engelsk formulering. For att fordjupa litteraturstudien
utnyttjades nyckelord frdn den uppkomna litteraturen. Tekniken mojliggjorde att finna
ytterligare nyckelord inom samma gener. Inom studieomradet hittades relevant forskning och
teorier.

2.2.2 Primardata

Den primdra datainsamlingen bestod av semi-strukturerade intervjuer utférda med béde
anstillda hos Sodra och kunder till Sodras tjanst “ekonomisk rddgivning”. Valet av
intervjumallen semistrukturerade intervjuer grundar sig pa den Oppenhet som soktes for
arbetet. Robson & McCartan (2016) skiljer pa tre olika strukturer vid skapandet av en
intervjumall, strukturerade intervjuer, semi-strukturerade intervjuer och ostrukturerade
intervjuer. Skillnaden mellan dessa dr hur vil mallen styr intervjun och beroende pd situation
passar de in pa olika sétt. Ju bredare och fluffigare data du vill ha desto mer ostrukturerad bor
mallen vara. Utifran arbetets syfte kdndes semi-strukturerade intervjuer ldmpligast darfor att
problemet &r fokuserat till gapet mellan forvintad och realiserad kundupplevelse vilket kraver
en intervjumall som styr den intervjuade mot rétt material men dndd inte himmar denne att
utveckla sina tankar. En ytterligare anledning till den valda intervjumallen &r att en relativt
ovan intervjuare kan hjélpas av upplidgget i mallen vilket bidrar till en 6kad interaktion under
intervjun. Infér intervjuerna skapades olika intervjuguider for Sodras anstdllda och
kundrespondenterna vilket hjdlper studien att uppfylla sitt syfte. Intervjuguiderna kan studeras
i bilaga 1 & 2 (anstéllda) och bilaga 3 (kundrespondenterna).

For att samla in data anvidndes bade personliga intervjuer och telefonintervjuer. De
ekonomiska radgivarna intervjuades personligen och inspektorerna samt kundrespondenterna
med telefonintervjuer. Det finns bade for och nackdelar med telefonintervjuer. Fordelen é&r
den minskade kostnaden for resor och tid men nackdelar dr brist pd interaktion mellan
parterna och lingden pa intervjun, som inte bor dverstiga 30 minuter (Robson & McCartan,
2016).

Trost (1997) ger ett antal tips till den intervjuande for att ytterligare 6ka chansen att fa ett
bittre datamaterial. Den forsta kontakten med intervjupersonen ar kritisk. Det giller att
motivera intervjupersonen att studien gors for allas bista. Samma slutsats gor dven Sorqvist
(2000). For att handskas med problemet fordes en dialog med de ekonomiska radgivarna
innan intervjun skedde, detta for att forbereda dem pa intervjun. Vidare kontaktades bade
inspektorer och kunder innan intervjun genomfordes. Inspektorerna fick info via mejl medan
kunderna erhdll info via brev, se bilaga 4.

For att underlétta transkriberingen utnyttjades bade ljudinspelning och korta ordformuleringar
under intervjuerna. Det finns flera forfattare som foresprakar dessa metoder (Trost, 1997;
Bryman & Bell, 2013; Robson & McCartan, 2016). Trost (1997) menar att det finns mojlighet
till korta ordformuleringar i intervjumallen under intervjun ging. Anledning &r att



intervjuaren snabbt efterdt kan sammanfatta huvudbudskapen 1 intervjun. Robson &
McCartan (2016) foresprékar att spela in intervjun. Det ger en mdjlighet att slappna av mer
under intervjun och interagera mer med den intervjuade (Bryman & Bell, 2013), materialet
finns dnda inspelat.

2.3 Urval

Den kvalitativa datainsamlingen har mindre krav pi ett statistiskt representativt urval dn den
kvantitativa (Holme & Solvang, 1997). Vikten ligger istdllet pd att vilja rétt personer i
urvalet. Bryman & Bell (2013) beskriver ett icke-sannolikhetsurval som ett urval dér
respondenterna handplockats for att uppna ett innehallsrikt data. Utifran studien passade ett
icke-sannolikhetsurval bést dirfor att syftet med studien baseras pa ett specifikt fall i en
verklig kontext.

For att svara pa arbetets syfte kridvdes ett urval som bade utgdr fran Sodras anstéllda (Tabell
2) och kundens (Tabell 3) tankar och preferenser. Urvalet av de bada grupperna presenteras
och motiveras nedan. Respondenterna fran Sodra bestod av personal frin den ekonomiska
radgivningstjdnsten och inspektorer inom hela Sodras verksamhetsomrdde, vilka visas i
Tabell 2. Motivet bakom valet av dessa respondenter &r att de har storst chans att bidra med
insiktsfulla tanka till arbetet.

Tabell 2. Urval av respondenter frdan Sodra

ID Anstilld position Intervjudatum Skickat summering Valideringsdatum
av intervjun

A Ekonomisk radgivare 24/3-2017 27/3-2017 31/3-2017
B Ekonomisk radgivare 20/3-2017 27/3-2017 27/3-2017
C Ekonomisk radgivare 21/3-2017 27/3-2017 29/3-2017
D Ekonomisk radgivare 22/3-2017 27/3-2017 29/3-2017
E Ekonomisk radgivare 20/3-2017 27/3-2017 3/4-2017
F Ekonomisk ridgivare 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
Inspektor 4/4-2017 - 4/4-2017
G Inspektor 4/4-2017 - 4/4-2017
H Inspektor 4/4-2017 - 4/4-2017

? Summering och validering skedde under intervjun.



De ekonomiska radgivarna var givna att intervjua. De jobbar dagligen med tjénsterna
dgarskifte och fastighetsvirdering. Inspektorernas uppgift dr att vara ansiktet utat for den
ekonomiska radgivningstjansten vilket gor dessa till en intressant grupp att intervjua. Deras
sdtt att agera skapar forutséttningar for de ekonomiska rddgivarna. Utdver de intervjuade
inspektorerna skickades mejl till ytterligare 30 inspektorer for att utdka studiens forstdelse. De
stilldes samma fragor och fick mojlighet att svara. Anledningen till tillvigagangsséttet var att
tiden inte réckte till for att utfora fler telefonintervjuer.

For att bestimma urvalet av kundrespondenter krivdes en forstaelse for vilka respondenter
som kunde bidra med relevant material. De ekonomiska rédgivarna bidrog med ett
sammanstillt kundregister. Ur kundregistret plockades potentiella respondenter ut som
antingen utnyttjat tjinsten fastighetsvérdering eller dgarskifte/generationsskifte. Efter att ha
sammanstillt dessa kom problematiken med telefonnummer. 1 registret fanns inga
telefonnummer varvid detta kompletterades efter egen forméga tills urvalet var tillrdckligt
stort. Inga krav behovde stéllas pa geografiska preferenser dé intervjuerna genomfors med
telefon.

Urvalets storlek beror i hog grad av respondenternas bidrag till att ticka studiens syfte
(Robson & McCartan, 2016). Det dr darfor svart att bestimma det fullstdndiga urvalet innan
datainsamlingen sker. Insamlingen skedde enligt vad Sorqvist (2000) kallar
konvergensprincipen, nir nista respondent inte tillfor ndgon ny kunskap.

Tabell 3. Urval av de tio respondenterna

ID  Genus® Genomford tjéinst Intervjudatum Valideringsdatum
1 Man Fastighetsvérdering och dgarskifte 5/4-2017 5/4-2017
2 Man Agarskifte 5/4-2017 5/4-2017
3 Man Fastighetsvardering och dgarskifte 5/4-2017 5/4-2017
4 Kvinna Agarskifte 6/4-2017 6/4-2017
5 Kvinna Agarskifte 6/4-2017 6/4-2017
6 Kvinna Agarskifte 6/4-2017 6/4-2017
7 Kvinna Fastighetsvérdering 7/4-2017 7/4-2017
8 Man Agarskifte 7/4-2017 7/4-2017
9 Man Agarskifte 7/4-2017 7/4-2017
10 Man Fastighetsvérdering och dgarskifte ~ 7/4-2017 7/4-2017

Urvalet 1 Tabell 3 bestod av sex min och fyra kvinnor. Respondenterna hade antingen
utnyttjat tjédnsten fastighetsvardering och dgarskifte eller bada tjansterna.

3 Genus motsvarar den person som stod som kontaktansvarig i kundregistret.



2.4 Analysmetod

Insamling av data med kvalitativ ansats stiller hga krav pd dataanalys och sammanstillning.
Yin (2007) beskriver det kvalitativa data som ostrukturerat och Bryman & Bell (2013) pekar
pa den stora méngden data som bildas som anledningar till analysen svérighet. Det dr dérfor
viktigt att vdlja ratt analysmetod for det data som samlats in. Den analysmetod som valdes for
studien var intervjuanalys som teoretisk tolkning. Analysen ansdgs inbringa bdst paverkan pa
studiens fenomen. For att lyckas med den teoretiska tolkningens analys behover relevanta
teorier bygga upp datainsamlingsmetoden for att vid analysen kunna tolka data mot teorin
(Kvale & Brinkmann, 2009). Det teoretiska ramverket som togs fram &r uppbyggt av
relevanta teorier vilket hjdlpte intervjuguiden fa en teoretisk indelning pa frdgorna. For att
forenkla dataanalysen kopplades intervjufragorna in i teman utifran det teoretiska ramverket.
Under varje tema jimfordes sedan svaren fran de anstéllda och kunderna utifran det teoretiska
ramverket.

Den teoretiska tolkningen kan ha olika inriktningar, realistisk tolkning, kritisk tolkning och
dekonstruktiv tolkning (Kvale & Brinkmann, 2009) for att ndmna nagra. Utifran studiens syfte
passade den realistiska tolkningen bést in. Anledningen ar att den realistiska tolkningen soker
efter den intervjuades synvinkel. Det finns en nackdel med teoretisk tolkning, att forskaren
blir forblindad av teorin och inte ser utanfor dennes box vilket kan leda till att resultatet fran
datainsamlingen blir snedvridet (ibid). For att undvika detta holl den intervjuande ett oppet
sinne och vid behov fordndrades intervjuguiden om intressanta @mnen togs upp av de
intervjuade.

2.5 Kvalitetssakring

Kvalitetssdkringen dr en viktig del i arbetet, framforallt for en fallstudie dir generaliserbarhet
generellt inte gar att uppnd (Bryman & Bell, 2013). Yin (2007) tar upp fyra olika kriterier for
kvalitetssdkring, begreppsvaliditet, intern validitet, extern validitet och reliabilitet. Kriterierna
tillhor enligt Riege (2003) den kunskapsteoretiska standpunkten positivism, vilket Bryman &
Bell (2013) beskriver dr den dominerande standpunkten for kvantitativ datainsamling.
Eftersom arbetet dr baserat pa kvalitativ datainsamling behdvs ett annat synsétt pa
kvalitetssdkring. Robson & McCartan (2016) talar istdllet om trovérdighet i arbetet.
Trovérdighet kan enligt Lincoln & Guba (1985) delas in 1 fyra kriterier, tillforlitlighet,
overforbarhet, palitlighet och bekrdftelse. Dessa fyra kriterier motsvarar de kvantitativa
kriterierna ndmna ovan. I Tabell 4 visas kopplingen mellan kvalitetssdkringskriterierna och
anvindningen av dessa i arbetet.



Tabell 4. Trovdrdighetskriterierna och dess applicering pa arbetet (med inspiration fran Lincoln & Guba, 1985;
Bryman & Bell, 2013)

Kriterier for Tekniker Tillvigagiangssitt

trovirdighet

Tillforlitlighet 1. Triangulering 1. Intervjuer med bade anstéllda
2. Deltagarvaliditet (ekonomiska radgivare &

inspektorer) och kunder

2. De ekonomiska radgivarna fick en
skriftlig transkribering och
kundrespondenterna samt
inspektorerna en muntlig for

validering
Overforbarhet 1. Fyllig redogorelse 1. Genomfordes genom en ordentlig
transkribering av datamaterialet
Palitlighet 1. Dokumentation under 1. Intervjuerna spelades in och
intervjuerna overgripande anteckningar togs
2. Granskning under arbetets 2. Flera traffar med handledare och
gang opponenter
Bekriiftelse 1. Féaen bekriftelse fran 1. Transkribering skickades till de
intervjurespondenterna ekonomiska radgivarna som

intervjuades personligen och
resterande respondenter bekriftade
sin information vid intervjutillfillet

I Tabell 4 redovisas vilka tekniker som utnyttjats under studien for att kvalitetssékra arbetet.
Kriterierna har gett arbetet den kvalitetssdkring som behovs for att fa resultatet si trovardigt
som mojligt. Inget har ldmnats at slumpen.

2.6 Etiska aspekter

Kvale & Brinkmann (2009) tar upp fyra olika omraden dér etisk osdkerhet kan uppsta;
informerat samtycke, konfidentialitet, konsekvenser och forskarens roll. Informerat samtycke
star for den plikt undersokaren har att informera deltagare om studiens syfte och vilken
uppgift deltagaren har. Som deltagare finns alltid mdjligheten att dra sig ur processen. Den
andra etiska osékerheten konfidentialitet, star for den beaktning en forskare maste ha mot sina
undersokningspersoner. Utan medgivande skall inte kopplingsbar information medtas i
arbetet. Konsekvenser innebér att undersokaren ska se till den undersdktas bésta, finns det
mojlighet att deltagaren kan ta skada av en publicering skall forfattaren avstd denna
information. Det sista omrédet forskarens roll, betyder att forskaren maste forsta den paverkan
denne kan ha under en intervju och agera korrekt utifran etiska regler.

Under studien togs hénsyn till olika etiska aspekter for att trygga de inblandade parterna.
Innan intervjutillfillet skickades brev till kundrespondenterna dér studiens syfte beskrevs och
att konfidentialitet utlovades &ven om intervjun skulle spelas in till fordel for
transkriberingen. Urvalet av kundrespondenter skedde helt genom fOrfattarens preferenser
varvid Sodras anstdllda inte vet vilka som bidragit med data. P& det sittet kan
kundrespondenterna anonymitet sdkras. De ekonomiska radgivare som intervjuats kan inte
garanteras anonymitet da alla anstillda rddgivare intervjuades. For att minska konsekvenserna
for dessa valdes att inte skriva vem som sagt vad i resultatet. Vidare skickades en
sammanstdllning till rddgivarna for att dubbelkolla att svaren tolkats pa rétt sétt. Innan
intervjun skedde blev de ekonomiska rddgivarna tillfragade om inspelning var tilldten. Alla
radgivare gav sitt medgivande till detta. De inspektorer som medverkat dr varken nimna med
namn eller arbetsomrade, allt for att trygga deras anonymitet.
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2.7 Avgransningar

Studien dr inriktad mot att identifiera kvalitetsfaktorer under tjansteskapandet. Inriktningen
medforde behov av avgrinsningar. I kapitlet redovisas avgridnsningar avseende metod, teori
och empiri.

2.7.1 Metodavgrdnsningar

Studier som byggts upp av en fallstudie méaste ta hdnsyn 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 uppnas. Istillet soktes
forstaelse om fenomenet i1 dess verkliga kontext.

Studien bygger pa kvalitativa intervjuer med parter som i allra hogsta grad var inblandade i
den undersdkande processen generationsskifte. Eftersom ingen geografisk begransning sattes
for Sodras fangstomrade, sattes begridnsningar for vilka intervjuer som skedde personligen
respektive via telefon. Begriansningen behdvdes for att datainsamlingen inte skulle dra ut pa
tiden. Vidare kunde studien omfattat en kvantitativ datainsamling for att styrka resultatet men
en avvagning gjordes och tva faktorer talade emot. Dels den 6kande tiden som skulle behovts
for datainsamlingen samt att de ekonomiska tjdnsterna hos Sodra fortfarande befinner sig i ett
initialsteg. Det dataregister som hade behdvts for ett kvantitativ data finns inte idag.

2.7.2 Teoriavgrénsningar

Den valda teorin ska ge en forklaring till studiens fenomen och vara lanken till den forskning
som bedrivits inom omradet (Robson & McCartan, 2016). For att svara pa studiens syfte,
byggdes ett teoretiskt ramverk upp. Ramverket bestod av teorier som behandlar
tjdnstekvalitet, kommunikation, relationsmarknadsforing och  kundtillfredsstillelse.
Begriansningar sattes for organisationslira och affdrssystem da studien inte omfattade
omorganisering. Dessa bitar hade visserligen tillfort studien ytterligare djup men
omfattningen hade blivit {for stor.

2.7.3 Empiriavgrénsningar

Eftersom studien bygger pd ett specifikt fall sattes en begridnsning att inte ta hénsyn till
konkurrenter. Endast den ekonomiska radgivningstjansten hos Sodra stod i fokus for studien.
Vidare begrdnsades datainsamlingen till att enbart behandla tjansterna fastighetsvérdering och
agarskifte, alltsd valdes kassaflodesanalysen bort. Anledningen till beslutet grundar sig i att
det redan idag finns en framtagen mall for hur kassaflodesanalysen ska se ut hos Sodra. Att
utvirdera ndgot som redan fungerar kéndes inte relevant.

En ytterligare begriansning som sattes var att studien inte tog hiansyn till kénslor hos kunden
under tjinstens leveranstillfalle. En faktor som enligt Edvardsson & Echeverri (2002)
paverkar tjanstens upplevda kvalitet. Under generationsskiften gar det att anta att kénslor
spelar en stor roll for familjen, dir bland annat livsfragor diskuteras. Men eftersom
kundintervjuerna skedde via telefon, valdes faktorn bort. For att fa ut tillrdckligt med data
géllande kinslor hade det behovts personliga intervjuer men detta alternativ valdes bort.
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3 Teori

Teorikapitlet introducerar ett teoretiskt perspektiv pda studien ddr relevant teori ticks for att
skapa en bra grund till analyskapitlet. Kapitlet behandlar tjdnstekvalitet, kundtillfreds-
stdllelse, relationsmarknadsforing och kommunikation. Slutligen beskrivs det teoretiska
ramverk som legat till grund for studien.

3.1 Tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet dr ett svartolkat begrepp som inte direkt har en given definition enligt f6ljande
citat, "Fenomenet tjinstekvalité dr inte ldtt att entydigt beskriva och det later sig inte styras
pd ett mekaniskt scitt” (Edvardsson & Echeverri, 2002, s 292). Aven Sérqvist ger en bred
definition pa kvalitet "Kvalité dr att uppna storsta mojliga kundvdrde i alla led till ldgsta
mojliga kostnad” (Sorqvist, 2000, s 13). Zeithaml et al. (1990) menar att till skillnad frn
produktkvalitet ar tjdnstekvalitet ett vidare begrepp och darfor svarare att utviardera. Det ar
ocksé betydligt fler faktorer som kan spela in pa tjanstekvalitet. Tjanstekvalitet 4r 1 grund och
botten individuellt styrd och kunder har olika preferenser (Edvardsson & Echeverri, 2002).

I Figur 4 visas sambandet mellan kvalitet, kundtillfredsstillelse och lojalitet samt hur dessa tre
parametrar paverkar lonsamheten for foretaget.

Kvalitet Kundtillfredsstallelse Lojalitet
Hg‘jgre pris Okade inkdp Sakra intakter
Béttre rykle/image Farre reklamationer/klagomal Minskad marknadsféring
Mindre kontroll Okad relationsbenégenhet Minskad priskanslighet
Farre fel och omarbeten Okad rekommendationsvilja
Effektiv verksamhet Hégre arbetstillfredsstallelse {

\\: Lénsamhet

Figur 4. Lonsamhetseffekter av okad kvalitet, lojalitet och kundtillfredsstdllelse (Sorqvist, 2000, s 45, egen
bearbetning).

Grunden 1 modellen &r kvalitet. Genomsyras foretaget av bra kvalitetsarbete leder det till
battre kundtillfredsstéllelse. Kundtillfredsstillelse kan 1 sin tur leda till en béttre lojalitet bland
foretagets kunder. Alla tre parametrar har sedan egna lonsamhetsforbattringsomréden. Tanken
med modellen ar att skapa sig en forstaelse for hur 16nsamhet skapas i foretaget. Jobbar
foretaget kontinuerligt med kvalitetsarbete kan bade kundtillfredsstillelsen och lojaliteteten
Oka 1 foretaget. Forbattringsprocessen blir 1 det hér fallet en viktig del for att 6ka kvaliteten
tillika kundtillfredsstéllelsen och lojaliteten (Sorqvist, 2000).

Aven om begreppet kvalitet beskrevs som ett svartolkat begrepp i inledningen av kapitlet
finns det forfattare som forsokt sig pa att identifiera kriterier for tjanstekvalitet. Parasuraman
et al. (1985) har identifierat 10 olika kriterier for tjénstekvalitet. Dessa kriterier eller
dimensioner har en bred grund for att fanga de ménga olika preferenser kunder kan ha. I
Tabell 5 visas en sammanstillning av de 10 kriterierna och en kort beskrivning av dessa.
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Tabell 5. De 10 dimensionerna av tjdnstekvalitet (Parasuraman et al., 1985, s 47)

Kriterier/Dimensioner Beskrivning

Palitlighet Handlar om att kunden kan lita pa foretaget, att tjansten utfors pa
korrekt satt.

Reaktionssnabbhet Viljan att hjélpa kunder och ge snabb service.

Sakkunskap Innehar personalen kunskapen och kompetensen for tjénsten.
Tillgéinglighet Hur bra kan kunden fa tag pa tjanstegivaren oavsett tillvigagangsatt.
Bemétande Visar personalen upp ett tillmdtesgaende sitt mot kunden.
Kommunikation Far kunden relevant information pé ett ur kundens perspektiv

forstaeligt satt.

Tillforlitlighet Ar foretaget #rliga och trovirdiga mot kunden och alltid ser till
kundens bésta.

Sikerhet Frihet fran risk, fara och tvivel.

Forstaelse Handlar om att foretaget forsoker sitta sig in i kundens behov och
forsta vad denne ér i behov av.

Pataglighet Innefattar de materiella tillgdngarna som anvénds i samband med
tjénsten.

Kriterierna i Tabell 5 har en tydlig inriktning mot processrelaterade faktorer. Endast den sista
faktorn pétaglighet, beskriver materiella tillgangar. Det dr ocksa den enda faktorn som en
kund kan fOrutspd innan tjdnsten konsumeras. De andra faktorerna méste kunden fa uppleva
under tjinsteprocessen. Ett problem med utvédrdering av tjinster dr den individuella
beddmningen frén person till person. Alla faktorer i tabellen ovan betyder inte samma sak for
varenda individ. Ett exempel dr kommunikation, vissa kunder vill ha en tit kontakt med sin
tjdnsteman medan andra litar pa att tjinstemannen kan utfora tjdnsten.

Gronroos (1983) skapade en modell med tva kvalitetsdimensioner for att forstd den upplevda
kvaliteten mellan forvéntan och faktiskt upplevd kvalitet. I Figur 5 visas en forenklad modell
av Gronroos originalmodell fran 1983.
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Forvantad

Upplevd kvalitet

=|

Figur 5. Hur konsumenter upplever kvalitet av en tjidnst (Gronroos, 1983, s 18, egen bearbetning).

Modellen bestar av tva huvudpelare, teknisk kvalitet och funktionell kvalitet, vilket
tillsammans med en profil bildar tjanstens upplevda kvalitet. Den tekniska kvaliteten wvill
svara pa frdgan vad, alltsa vad foretaget har levererat for 16sning till kunden. Den tekniska
kvaliteten kan delas upp i1 fyra delkriterier, tekniska losningar, maskiner, sakkunskap och
Adb-system (dagens affarssystem) (Gronroos, 1996). Den andra huvudpelaren ér funktionell
kvalitet och svarar istéllet pad fragan hur, hur levereras och formedlas tjédnsten. Har ligger
fokus mer pd de intryck kunden fér frin tjénsteprocessen. Den funktionella kvaliteten kan
delas upp 1 nio delkriterier (Gronroos, 1983):

- Tillgénglighet

- Utseende

- Miljo

- Internt klimat

- Tjanstvillighet

- Beteende

- Interna relationer

- Attityder

- Fortlopande kundkontakt
Dessa tvd huvudpelare kan antingen fOrstirkas eller forminskas beroende péd vilken profil
foretaget har hos den enskilda kunden, alltsé vilken syn kunden har pa foretaget innan tjinsten
antogs av kunden (Grénroos, 1996). Ar profilen bra kan en dalig funktionell och teknisk
kvalitet hojas eftersom kunden rent allmént &r positiv till foretaget. Tvirtom kan en délig
profil sdnka den upplevda tekniska och funktionella kvaliteten.

3.2 Kundtillfredsstallelse

Sorqvist (2000) beskriver kundtillfredsstéllelse som en upplevelse. Vidare viljer forfattaren
att skilja pa kvalitet och kundtillfredsstillelse &ven om de ofta sammanfaller. Kvalitet ses i
detta fall som en egenskap tjansten har. Leverantorer har ofta en bild 6ver vad kunderna
efterfragar for att bli tillfredsstillda men den stimmer inte alltid Gverens med kundens
forvantningar (Soderlund, 1997). Ett problem som Soéderlund (1997) ndmner med
kundtillfredsstéllelse &r dess breda spektrum. Det finns inte tva olika motpoler for begreppet
utan beroende pé kund, finns ett helt spektrum av olika tillfredsstillelsenivéer bland kunderna.
For att kunderna ska kunna fa en uppfattning av kvalitetens tillfredstéllelse krivs det
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forvantningar fran kundens hall. Forvintningar kan skapas fran flera olika parametrar
(Sorqvist, 2000):

- Tidigare erfarenhet

- Marknadsforing och reklam

- Image och rykte

- Betydelse och intresse

- Word-of-mouth

- Pris
Metoden importance-performance analysis (IPA) ér ett verktyg for att hjélpa foretag prioritera
faktorer som kunder upplever viktiga (Matzler et al., 2004). Metoden beskrivs som
litthanterat men vil sa effektiv. I Figur 6 ges en 6verblick av metoden®.

Hog
Kvadrat 4 Kvadrat 1
Lag vikt/hdg Hog vikt/hdg
tillfredsstallelse tillfredsstallelse
Attributets 0 verar nin ms_a_tt
potentiella
tillfredsstallelse
Kvadrat 3 K\-’adl‘ai 2
Lag vikt/lag Hog vikt/lag
tillfredsstillelse tillfredsstallelse
Lag Lag prioritet Fokus har
Lag Attributets Hog

potentiella betydelse

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

Metoden dr uppbyggd av fyra olika kvadrater som beroende av attributets tillfredstéllelse och
betydelse far olika handlingsalternativ for foretagen. Med attribut menas 1 det hiar fallet
faktorer som paverkar kundtillfredsstillelse. Utifran dessa fyra kvadrater kan foretag ldgga
fokus och resurser pa ritt faktorer for att kunder ska bli ngjda. Den forsta kvadraten 1 Figur 6
kan ses som en bra tillgang for foretaget. Hir sammanfaller bade attributets betydelse och
tillfredsstillelse pa en hog niva. Det innebir att foretaget lyckats med attributet och foretaget
kan fortsétta pa given bana. Har ddremot foretaget attribut i den andra kvadraten, behdver de
jobba med dessa. Har har kunderna visat att attributet &r av stor betydelse men de kdnner inte
att attributet tillfredsstdlls. En tydlig parallell finns mellan den andra kvadraten och den
fjarde. Den fjarde kvadratens Overarbetade tillfredsstillelse bor istillet laggas pa att utveckla
den underméliga i kvadrat tvd. Den sista beskrivna kvadraten, kvadrat tre boér vara
lagprioriterad. Kvadraten uppvisar bade 1ag betydelse och lag tillfredsstillelse vilket gor att en
resursokning hir inte ger ndgot utslag i en 6kad kundtillfredsstéllelse.

* Tv4 antaganden finns for modellens applicerbarhet. Den forsta ar att attributets betydelse dr oberoende av
attributets vikt och den andra é&r att forhéllandet mellan dessa attribut &r linjdra/symmetriska (Matzler et al.,
2004).
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For att bestimma kunders tillfredsstillelse kan “Three-factor” teorin vara till hjdlp. Teorin
bygger pa tre tillfredsstéllelsekategorier; basfaktorer, prestationsfaktorer och extraordindra
faktorer (Matzler et al., 2004). I Figur 7 ges en forklaring till hur de tre faktorerna paverkar y-
axelns glad kund — missndjd kund och x-axelns uppfyllnad av férvintningarna.

Ngjd kund

h

Prestanda faktorer

Extraordinara

faktorer
Forvantningar —_ Forvantningar
ej uppfylida ~ Overskridna

S —

—

Basfaktorer

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

De tre tillfredsstéllelsekategorierna har olika paverkan pa hur ndjd en kund blir och hur vél
forvintningarna uppfylls. Kategorin basfaktorer innehéller faktorer som en kund forvéntar sig
av en tjanst. Dessa kan aldrig leda till en ndjdare kund dven om de uppfylls till 100 procent
men kan alltid leda till en missndjdare kund om de inte uppfylls. Nista kategori,
prestandafaktorer kan bdde leda till ngjdare kunder och missndjdare kunder. Faktorn dr linjar
och beroende pa om forvantningarna overskrids eller inte, Okar eller minska kundens
tillfredstillelse med samma enhet. De extraordindra faktorerna kan déiremot aldrig ge en
missndjdare 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 sitta dessa kategorier i en verklig kontext &r kaffeforséljning hos en
vanlig livsmedelsbutik. Basfaktorn hos kunden &r att det ska finnas kaffe i sortimentet hos
butiken och bli missndjda om det inte finns det men blir inte mer tillfredsstillda om det finns.
En prestanda faktor kan vara att affaren erbjuder olika sorters kaffe. Har blir kunden mer
tillfredsstélld om det finns olika sorter men tvdrtom om det inte finns. Slutligen kan en
extraordindr faktor vara att kunden sjdlv kan mala sitt eget kaffe i butiken. Faktorn kan
forvéntas 1 en renodlad kaffebutik men inte i en vanlig livsmedelsbutik. Kunden blir extra
ndjd med alternativet men skulle affiren inte erbjuda malning blir inte kunden mindre
missnojd.

3.3 Relationsmarknadsforing

”Relationsmarknadsforing handlar om att uppna konkurrensfordelar genom att framgdngsrikt
kunna utveckla foretagets relationer med kunder och andra intressenter i foretagets
omgivning” (Kowalkowski & Kindstrom, 2012, s 184). Citatet sammanfattar pa ett tydligt sitt
vad relationsmarknadsforing handlar om, ett fokus pé relationer. Relationsmarknadsforing har
kommit att ersétta transaktionsmarknadsforingen i allt storre grad (Edvardsson & Echeverri,
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2002; Edvardsson et al.,, 2011). 1 Tabell 6 visas skillnaden mellan transaktion- och
relationsmarknadsforing.

Tabell 6. Skillnaden mellan transaktionsmarknadsforing och relationsmarknadsforing (Edvardsson & Echeverri,
2002, s 47)

Transaktionsmarknadsforing Relationsmarknadsforing
Fokus pa forséljning Fokus pa kundtrohet

Produktens egenskaper i fokus Kundnyttan i fokus

Kort tidsperspektiv Léngt tidsperspektiv

Svag betoning pa kundvérd Stark betoning pa kundvérd
Begrinsat kundatagande/engagemang Starkt kundatagande/engagemang
Begrinsade kundkontakter Intensiva kundkontakter

Kuwvalitet ar i huvudsak en produkt- och produktionsfraga Kwvalitet berdr allt och alla

Den storsta skillnaden mellan begreppen i Tabell 6 &dr synen pa kunden. Relations-
marknadsforingen tar avstand frdn den klassiska marknadslitteraturen som ser kunden som en
engangstransaktion (Kowalkowski & Kindstrom, 2012). Istéllet laggs fokus pa att utveckla,
etablera och bibehélla relationer med kunder. Foretag vill integrera kunder mer i sina
processer eftersom relationer har en storre inverkan pé tjanster &n produkter, relationen ingar
som en del 1 tjansten. Vid kop av en produkt ingar ofta flera tjdnster utan att koparen tanker pa
det. Koparen kanske behover hjélp att vélja vilken produkt som lampar sig bist, d& ger
butikens personal koprad vilket ses som en tjénst. Vidare ges dven en tjanst nir kdparen ska
betala produkten i kassan. Alltsa &ven om det rent tekniskt géller en produkt behdvs tjdnsterna
for att genomfora kopet.

Anpassningen i1 en relation bor vara Omsesidig for att bada parterna ska tjdna pa det
(Kowalkowski, 2011; Kowalkowski & Kindstrom, 2012). Faktorn blir viktigare i 1dngdragna
och komplexa relationer. Under samma forutsittningar blir den personliga kontakten allt
viktigare (ibid). Det ar déarfor viktigt att lata foretagets uttriktade sdljare f& chansen att
utveckla sin kundkrets och personalbyten ses 1 detta fall som negativt.

Relationsmarknadsforingens utveckling skapade en obalans i den hart férankrade teorin om
de fyra P:na, pris, plats, produkt och pdverkan (Gronroos, 1994). Den nya synen pa
marknadsforing fringdr den klassiska synen av funktionalism samt produktion och ersétter
den med relationer och mening (Duncan & Moriarty, 1998). Dock ska den klassiska
marknadsforings-mixen med de fyra P:na inte fOrkastas i den nya relationsbaserade
marknadsforingen utan synen pa begreppet marknadsforing forskjuts till ett bredare spektrum
(Gronroos, 2008). Christopher et al, (1995) anvinder en utdkad version av
marknadsforingsmixen. Utover de klassiska 4: Pna finns dven personer, processer och
kundservice. Dessa tre kategorier utokar forstaelsen for kundens roll. Kundservice relaterar till
individuella eller segmenterade kunder som behandlas olika beroende pé kundens preferenser.
Kategorierna personer (anstdllda) och processer relaterar till att oka forstdelsen for vad
tjdnstekvalitet dr. Uppfattar de anstillda vad kunder efterfrigar och genom en vélarbetad
process levererar detta skapas kvalitet for kunden.
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3.3.1 Kommunikation

Den nya synen pd marknadsforing (relationsmarknadsforing) gav upphov till en férskjutning
av vilken roll kommunikation har. Den relationsbaserade synen krdver en mer genomarbetad
kommunikationsbas (Duncan & Moriarty, 1998). Kommunikationen ska ses som en nyckel
for relationen. Pa samma sétt beskriver Edvardsson & Echeverri (2002, s 218)
kommunikationens roll for tjdnsteprocessen “Tjdnsteprocessen bygger pda bdda parters
interaktion med varandra och denna interaktion dr kommunikativ till sin natur”. For att
kommunikationen ska fungera mellan tva parter krdvs en samordning och likvirdighet 1 sittet
dessa parter kommunicerar (Gronroos, 2008). Bada parterna ska alltsa forstd budskapet som
formedlas mellan dem. Edvardsson & Echeverri (2002) beskriver kommunikation utifrén tre
olika perspektiv, extern kommunikation, interaktiv kommunikation och intern kommunikation.
Den externa kommunikationen betyder kommunikation som inte sker face-to face. Vanliga
kanaler hér &r olika media typer, tidningar och direktreklam. Fokus for kommunikationen ar
att formedla budskapet, mottagaren ska bade forstd budskapet och dess innebord (Edvardsson
& Echeverri, 2002). Den interaktiva kommunikationen sker till skillnad fran den externa
personligen i vanliga fall. Budskapets framforande och omgivning blir hdr en stor del av
kommunikationen (ibid). Det géller for den formedlande personen att inte bara kommunicera
utan dven interagera tillsammans med mottagaren. Slutligen finns den interna
kommunikationen som betyder kommunikation mellan medarbetare i1 olika kontexter. Inom
en organisation aterfinns personer som har olika positioner och kunskap vilket kan forsvara
kommunikationen mellan parterna, s& kallat brus (Nilsson & Waldemarson, 2007).
Tydliggorande av informella nitverk kan l6sa brusproblemet inom ett foretag (Cross &
Prusak, 2002).

3.3.2 Informella natverk

Cross & Prusak (2002) har identifierat fyra olika roller i ett informellt nétverk; central
sammansdttare,  grdnsnycklar, informationsmdklare och specialister. De centrala
sammansittarna bestar av personer som har en overgripande syn av nitverket och vet vad
olika personer inom nétverket kan och inte kan. Det behover inte vara den formella ledaren
som innehar denna roll. Det gar att identifiera den centrala sammanséttaren genom att se vem
alla inom nétverket pratar med. Dock kan en central sammanséttare forsummas om nétverket i
sig ar for stort. Héar far informationsmiklarna en viktig uppgift att halla nitverkets alla
subgrupper sammansatta. FOr att samarbeta mellan olika nétverk inom ett foretag krivs
personer som kan samtala och forstad bade sitt egna nédtverk men dven andra nétverk inom
foretaget. Dessa personer kallas gransnycklar. Slutligen krdvs det specialister inom nétverket
som kan bistd den centrala sammanséttaren med expertiskunskap. Ett fungerande system med
dessa roller fastslagna, kan skapa en vil fungerande kommunikationsbas. Alla i nédtverket vet
vilka som innehar rollerna och kan snabbt sdka upp rétt person for rddgivning.

3.4 Teoretiskt ramverk

I Figur 8 visas det teoretiska ramverket. For att svara pa studiens syfte krdvdes ett teoretiskt
ramverk som utgick bdde fran foretaget samt kundens perspektiv.
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Figur 8. Arbetets teoretiska ramverk

Foljande teorier ligger till grund for det teoretiska ramverket:

Tjanstekvalitet

For att uppnd kundtillfredsstéllelse, lojalitet och slutligen 16nsamhet krdvs det kvalitet
1 det foretaget gor. Svarigheten ligger 1 att definiera vad tjinstekvalitet dr darfor att den
ar starkt forknippad med kundens individuella preferenser. Det behovs alltsa en bred
definitionsgrund. For att svara pa problematiken anvindes Parasuraman et al. (1985)
10 dimensioner av tjanstekvalitet tillsammans med Gronroos (1983, 1996) indelning
av tjinstekvalitet, teknisk respektive funktionell kvalitet.

Relationsmarknadsforing

Relationsmarknadsforingen ser inte produkten som det viktiga utan det samspel som
sker mellan kunden och foretaget (Edvardsson & Echeverri, 2002). Genom att
etablera, utveckla och bibehdlla kundrelationer uppnds konkurrensfordelar for
foretaget. Det dr viktigt att relationen dr dmsesidig for att bada parterna ska tjina pa
relationen vilket krdver bade tillit och forpliktelser mellan parterna (Kowalkowski &
Kindstrém, 2012).

Kommunikation

Kommunikationen har en central roll inom dagens synsétt pd marknadsforing (Duncan
& Moriarty, 1998). Kommunikationen ska ses som en nyckel for relationen
(Edvardsson & Echeverri, 2002). For att kommunikationen ska fungera mellan tva
parter krdvs en samordning och likvérdighet 1 sidttet dessa parter kommunicerar
(Gronroos, 2008). Det giller for de kommunicerande parterna att forstd i1 vilken
omgivning kommunikationen sker och formedla ett for omgivningen ldmpligt
budskap.

Kundtillfredsstillelse

Kundtillfredsstillelsen har ur kundens perspektiv stor padverkan fér om denne viéljer att
komma tillbaka (Soderlund, 1997). Tillfredstdllelsen kommer fran vad kundens
forvintningar var pa tjansten jamfort med hur vél den stimde Overens med den
upplevda tjénsten (Sorqvist, 2000). For foretag géller det att anamma de faktorer som
kunder hogst virderar for deras kundtillfredsstéllelse (Matzler et al., 2004). Vid en
fullgod kundtillfredsstillelse kan bade lojalitet bland kunderna och lonsamhet uppnés
(Sorqvist, 2000).
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4 Empirisk bakgrund

Den empiriska bakgrunden inleds med en orientering i service management. Vidare beskrivs
fallforetaget och den skogsekonomiska radgivningen. Slutligen ges dven en genomgang av
tidigare studier som anknyter till arbetets inriktning.

4.1 Service management

Tjinsters starka uppgang har paverkat utvecklingen av litteratur inom service
managementomridet (Wang et al., 2015). Samma tolkning gor dven 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 ersétta den
traditionella goods dominant logic (GDL). 1 Tabell 7 redovisas de tio grundliggande
premisserna som bygger upp SDL.

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

2008)

Grundliggande premisser (FP) for SDL

Forklaring till premisserna

FP 1 — Tjéinsten dr den grundliggande basen for
utbyt

Oavsett vad som levereras ar det i grunden en tjénst

FP 2 — Indirekt utbyte maskerar grunden for
utbytet

Tjanster blir ofta maskerade av varor, pengar och
institutioner. Det géller att se igenom detta och forsta
att grunden ar tjénsteorienterad

FP 3 — Varor ér en fordelningsmekanism for att
tillhandhalla tjéinster

Varor levererar virde vid anvédndandet, dirav en
fordelningsmekanism for tjénster

FP 4 — Operanta resurser ir grundliggande for
konkurrensfordelar

Operanta resurser i form av kunskap och skicklighet
skapar konkurrensfordelar

FP 5 — Alla ekonomier ir tjinste-ekonomier

Eftersom SDL kretsar kring tjansters vardeskapande,
tolkas alla ekonomier som tjdnste-ekonomier.

FP 6 — Kunden ses alltid som medskapare av
viirde

Kunden skapar vérdet vid konsumtionsdgonblicket

FP 7 — Foretag kan inte leverera virde, bara
erbjuda vérdeforslag

Foretaget levererar bara ett vérdeforslag. Det é&r
kunden som realiserar virdet vid konsumtionen.

FP 8 — Det tjiinstecentrerade synsiittet dr kund-
och relationsorienterat till sin natur

Eftersom kunder bestimmer tjanstens fordelar &r det
hirskande synséttet kund- och relationsorienterat

FP 9 — Alla sociala och ekonomiska aktorer ar
resurs-integratorer

En tjanst skapas av att grupper, organisation och
andra aktorer integrerar med varandra.

FP 10 — Virde ir alltid unikt och bestims
individuellt

En tjénsts vérde styrs av individen och eftersom
individer har olika preferenser ar vérdet unikt

De grundldggande premisserna i Tabell 7 bygger pa en uppdelning av resurser, dynamiska
(operant, eng. operant) samt statiska (operand, eng. operand). De statiska resurserna
innefattar till exempel fysiska produkter, ravaror och information medan dynamiska stér for
aktorerna och deras aktivitet (Edvardsson & Echeverri, 2012). Det ar endast genom aktdrerna
och deras aktivering av de statiska resurserna som skapar en tjinst och genererar virde (Vargo
& Lusch, 2004). Det har dock hojts kritiska roster mot Vargo & Luschs tolkning av SDL och
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dess synsitt. O’Shaughnessy & O’Shaughnessy (2009) menar att det inte gar att anpassa sig
till en standard om det inte finns fOrutséttningar for en sidan. Forfattarna diskuterar
resonemanget mot tjinsters karaktidrer och individers individuella preferenser. Eftersom
tjénster dr immateriella, heterogena och produceras tillsammans med kunden (Edvardsson &
Echeverri, 2012) menar O’Shaughnessy & O’Shaughnessy (2009) att det inte gér att skapa
standarder (14s premisser fran Tabell 7).

Senare studier har wvalt att utveckla service management genom att beskriva
forsorjningskedjor utifrdn vilken roll tjansten har for processen. I en artikel av Wang et al.
(2015) har forfattarna samlat ett stort antal studier inom service management. Forfattarna
identifierar och utvecklar tva olika forsorjningskedjor, service only supply chain (SOSC) och
product service supply chain (PSSC). SOSC kinnetecknas att det inte finns en given produkt i
kedjan och de produkter som anvidnds under processen, spelar en mindre roll. Exempel pa
forsorjningskedjor dr telekommunikation, appar och internet service. 1 PSSC:s
forsorjningskedja lyfts dven produkten fram tillsammans med betydande servicehdnsyn.
Exempel pa forsorjningskedjor dr restauranger, logistiska losningar och designprodukter.
Utifran artikeln lyfter Wang et al. (2015) fram flera problemomraden som foretag inom
servicesektorn behdver jobba med. Ett problemomrade dr optimal arbetsbelastning. Tjinster
karaktédr gor det svart att planera omfattning av tjanster. Att arbeta med flera tjédnster samtidigt
kan darfor leda till for tung arbetsbelastning (ibid). Hér blir det dven viktigt att
kapacitetsanpassa foretaget efter den efterfrigan som finns. Storningar och avbrott dr en
annan problematik, for att tjadnster ska fungera optimalt krdvs en minimering av dessa.
Slutligen diskuteras vikten av en fungerande koordination inom foretaget. Detta leder enligt
Wang et al. (2015) till hogre kundtillfredsstillelse.

4.2 Inblick i S6dra och deras skogsekonomiska radgivningstjanst

Kapitlet borjar med en beskrivning av Sodra. Vidare ges en introduktion till Sodras
ekonomiska radgivning och slutligen beskrivs tjdnsterna fastighetsvirdering och
agarskifte/generationsskifte.

4.2.1 Sédra

Sodra dr en medlemsorganisation med huvudomréde 1 Gotaland. Totalt aterfinns cirka 50 000
medlemmar 1 foreningen. Tillsammans med medlemmarna utvecklar de den skogliga
branschen. ”Sddra agerar utifran vad som dr bdst for kunderna, dgarna och skogen” (Sodra,
2015, s 5) Idag finns det tre regioner inom Sodra och 19 verksamhetsomraden (ett kontor per
verksamhetsomrade) som samverkar for att tillgodose medlemmarna med service och
radgivning (Sodra, 2015). I Figur 9 visas Sodras forsorjningskedja, fran skog till levererad

vara.
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Figur 9. Sédras forsorjningskedja (Sodra, 2015, 12—13)
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Ett nyligen utvecklat radgivningspaket med fokus pé ekonomi utdokar Sédras radgivning till
medlemmarna. Detta lyfter Sodras serviceniva till att inkludera en helhetsrddgivning for
medlemmarna tillika skogsdgarna.

4.2.2 Sobdras skogsekonomiska radgivning

I denna underrubrik ges en forklaring till vad den ekonomiska radgivningstjdnsten innebér
och hur den kom till. Hela innehallet om tjdnsterna ar himtad frén ett mote med de
ekonomiska radgivarna, dirfor kommer inga referenser ges i kapitlet utan det hénvisas till
pers. med Axelsson et.al (2017).

Den ekonomiska rddgivningstjdnsten kom till genom en motion fran medlemmarna i Sodra.
Det fanns ingen del inom Sddra som kunde handskas med de ekonomiska aspekterna. En
referensgrupp skapades for att gemensamt ta fram riktlinjer for hur tjansten skulle utformas.
Detta skedde vid arsskiftet 2014-2015. Tre personer anstilldes for att axla rollen som
ekonomiska rddgivare. Fran och med i februari 2016 har den ekonomiska radgivningstjdnsten
varit officiellt rullande. Det mérktes ganska snart att efterfragan pa tjénsten var storre &n den
befintliga arbetskraften. Detta ledde till att ytterligare tre personer anstélldes. Idag sitter dessa
sex ekonomiska radgivare utspridda over Sodras omréde fordelat pd tva stycken per region.
Den skogsekonomiska radgivningen erbjuder tre tjanster. dgarskifte, fastighetsvirdering och
kassaflédesanalys. Alla tre tjansterna kriaver en uppdaterad skogsbruksplan.

Fastighetsvirdering

En uppdaterad fastighetsviardering av fastigheten dr en fordel vid ett planerat dgarskifte. Sodra
erbjuder en total fastighetsvirdering av alla delomraden pa fastigheten. Foljande delar ingér 1
Sodras fastighetsvérdering:

Startsamtal, rddgivare och kund gér igenom omfattningen for varderingen

- Fastighetsbesiktning

- Bedomning av fastighetens omréden, exempelvis skogsmark, byggnader och
jordbruksmark.

- Sammanstilld mapp med fastighetens beddmda marknadsvérde och annan nédvéndig

information.

Agarskifte

Ett dgarskifte &r en langdragen process dir en ny dgare ska ta dver efter den gamla. For ett
lyckat dgarskifte kridvs en langsiktig planering dir berérda parter ges utrymme for tankar och
idéer. Foljande delar ingér i Sodras dgarskiftesuppdrag:

- Startsamtal dir processen for dgarskiftet diskuteras

- Radgivningssamtal tillsammans med skogsinspektor och ekonomisk rddgivare
- Skoglig radgivning utifrdn skogsbruksplanen

- Ekonomisk radgivning utifran fastighetsvéarderingen och kassaflodesanalysen
- Juridisk rddgivning i samband med Overlatelse och avtalsform

4.3 Tidigare studier med fokus pa generationsskifte

Ett flertal studier har genomforts med generationsskiftesinriktning, framforallt med fokus pé
generationsskifte inom lantbruks- och jordbruksgardar (Lofvendahl, 2008; Palmkvist, 2009;
Andersson & Lingheimer, 2012). I Tabell 8 visas en sammanstillning av vad tidigare studier
visat vara viktiga faktorer att ta hiansyn till vid generationsskiften.
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Tabell 8. Faktorer att beakta vid generationsskiften

Faktorer

Studier

Ge inblandade parter tid att forklara sin
standpunkt och pa sa sitt forsta vilken situation
de befinner sig i.

(Palmkvist, 2009; Andersson & Lingheimer, 2012)

Ett generationsskifte ska ta den tid som det
behover.

(Palmkvist, 2009; Schonning, 2014)

Involvera virkeskoparen i
generationsskiftesprocessen for att knyta kontakt
med den nya dgaren.

(Vestin & Oberg, 2013)

Kunden efterfragar professionell hjilp vilket
maste uppfyllas fran foretagets sida. Framforallt
planering och genomforande.

(Lofvendahl, 2008; Palmkvist, 2009; Andersson &
Lingheimer, 2012; Schonning, 2014)

Att framskapa stress paverkar processen negativt.

(Andersson & Lingheimer, 2012; Vestin & Oberg,
2013)

Personlig kontakt ér alltid att foredra.

(Palmkvist, 2009)

Studierna redovisade 1 Tabell 8 bygger frimst pd det kidnsloméssiga dtagandet som finns vid
ett generationsskifte. Det giller att foretaget kan ta sig tiden att forstd kunden och den unika
situationen. Under denna forutsittning uppfylls flera andra viktiga faktorer i tabellen ovan,
kunden blir mindre stressad, forstadelsen 6kar och genomforandet blir mer professionellt.
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5 Empiri

Empirikapitlet dterger det som framkommit under datainsamlingen. Forst ges en 6verblick av
respondenterna. Sedan foljer sex ihopsatta teman som skapats utifran de intervjuguider som
anvdnts for datainsamlingen. Kapitlet dr uppdelat utifran svaren frdan anstdillda och kunder
for att forenkla strukturen i kapitlet.

5.1 Bakgrund till respondenterna

De anstillda respondenterna bestod bade av ekonomiska radgivare och skogsinspektorer hos
Sodra. Sammanlagt intervjuades sex radgivare varav fem personligen och en via telefon.
Dessa intervjuer varade i ungefdr en timme och utmynnade i ett omfattande datamaterial.
Vidare intervjuades totalt atta skogsinspektorer via telefonintervjuer. Dessa intervjuer varade i
genomsnitt 20 minuter. Inspektorerna som intervjuades hade en spridning fordelat pa de tre
regionkontoren inom Sddra.

Kundrespondenterna bestod av totalt tio stycken personer varav alla hade antingen utnyttjat
tjdnsten fastighetsvirdering eller &garskifte. Urvalet bestimdes for att skapa en jimn
fordelning mellan mén och kvinnor. Det blev problematiskt redan frdn forsta intervjun. De
flesta kundrespondenter bodde tillsammans med sin partners och det gjorde att svaren inte gar
att uppdela pad méan respektive kvinnor.

En bakgrundsfrdga stilldes for att forstd varfor kunderna var medlemmar 1 Sodra. De flesta
svarade att det beror pd historiska beslut. Fordldrarna var redan medlemmar i S6dra och efter
dem Overtagit fastigheten, fortsatte respondenterna vara medlemmar. De ser en trygghet i att
vara Sodramedlemmar, ”Sodra tar hand om vart virke” (pers. med., kund 1, 2017) uttrycker
sig en respondent. Respondenterna menar ocksa att bankernas daliga rintor dr en faktor till
varfor de 4r medlemmar i1 Sodra. Deras investeringar i S6dra mynnar ut i en bra aterbdring
jamfort med bankernas.

5.2 Upplevelser av tjanstekvalitet

Kapitlen 5.2.1 och 5.2.2 redovisar respondenternas syn pd vad anstillda och kunder uppfattar
som tjdnstekvalitet for tjansterna fastighetsviardering och generationsskifte.

5.2.1 Anstéllda

De ekonomiska radgivarna borjade med att papeka att tjdnsterna fastighetsvédrdering och
dgarskifte, behovde olika angreppssitt for att beskriva tjénstens kvalitet. De menar att en
vardering har ett fokus pa produkten och generationsskifte mer pa processen. For viarderingen
ndmndes aspekter som tid, utforligt grundarbete (bakgrundsfakta till virderingen) samt att
sammanstillningen ska vara forstielig for kunden. En ytterligare forutsittning for en fullgod
vérdering dr en uppdaterad skogsbruksplan. For att alla ekonomiska radgivare ska arbeta pa
ett likformigt sdtt har en standardmall framtagits. Det hjdlper de ekonomiska rddgivarna
standardisera tjansten och pa s sétt kunna kvalitetssékra tjansten.

Gillande é&garskifte, beskrev radgivarna den komplexitet som finns i processen. Alla
respondenter menade att inget dgarskifte dr det andra likt. Det finns alltid nagon faktor som
gor processen annorlunda. FramfGrallt lyfte de ekonomiska raddgivarna fram att processen
bygger pa en diskussion som hela tiden utvecklas ju lingre processen fortskrider. Under
diskussionen ska radgivarna uppvisa en opartiskhet, likt ett bollplank som kunderna kan bolla
idéer med. “Det vdirsta man kan gora dr att gd in och sdga, sahdr ska ni gora” (pers. med.,
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ek. rddgivare A, 2017). Visserligen kan den 16sningen vara bra men de inblandade parterna
kan borja tveka eftersom losningen inte kom frén dem. Det géller att f4 kunden att ta besluten
for 1 slutdndan &r det kunden som ska leva med beslutet, inte radgivaren.

Innan sjdlva generationsskiftesprocessen drar igang har de ekonomiska rddgivarna ett gratis
forsta mote med kunderna. Alla rddgivare podngterar vikten av ett bra forsta mote. Vissa
radgivare véljer att trdffa kunden pa plats i dennes hem medan andra inte kdnner att tiden
finns utan tar motet via telefon. Ibland &r &ven inspektorn med under forsta motet for att
granska skogsbruksplan och planera avverkningar innan generationsskiftet sker. Rddgivarna
tycker de fétt positiv respons fran kunderna nér inspektorn dr med i processen. Under forsta
motet géller det att gora ett bra intryck pa kunderna och forklara hur
generationsskiftesprocessen ser ut. Forhoppningsvis skrivs ett avtal innan moétet ér slut. Att ha
for manga potentiella kunder utan kontrakt kan vid ett senare tillfdlle betyda att alla vill skriva
ett kontrakt vid samma tidpunkt.

Flera rddgivare ndmnde den ekonomiska faktorn som problematisk vid ett generationsskifte.
"Kunderna borjade prata om kronor och éren direkt” (pers. med., ek. rddgivare C, 2017)
som en radgivare uttryckte sig. Det blir ett for stort fokus pa hérda virden fran kundens sida
vid initialstadiet av generationsskiftesprocessen. Radgivarna forsoker istdllet styra kunderna
att borja prata om de mjuka vérdena, “fokusera pa att sldikten i framtiden ska kunna kdka
Jjulmiddag tillsammans som de alltid gjort” (pers. med., ek. rddgivare A, 2017). Det &r forst
nidr malbilden &r fastslagen som ekonomin kommer in i processen. Problematiken blir
tydligare nédr kunden har en forutfattad mening om hur generationsskiftet ska gé till. Det
géller att bryta isen och enda séttet dr att fa parterna att prata med varandra.

Varje radgivare jobbade med ett PM under hela dgarskiftesprocessen dér radgivaren antecknar
vad som har diskuterats och vilka asikter samtliga inblandande parter har. PM:et skickas
sedan ut till parterna efter varje méte dir de kan begrunda vad som sagts och bekréfta eller
komplettera sin egen dsikt. De ekonomiska raddgivarna ser denna ldsning som en form av
kvalitetssdkring. Skulle ndgon part vara missndjd efter ett generationsskifte kan PM:et
fungera som bevis dver de dsikter den missndjda parten hade under processen. PM:et kan ha
en ytterligare funktion nir nigon part i ett generationsskifte vill avskriva sig ritten att drva.
Dé fungerar PM:et som en dokumentation Over att parten valde att avstd trotts att denne
pressats hart att inte gora det. Ett problem som uppkommit med PM:et 4r avsaknaden av
bekriftelse fran kunden. Det kan drdja lang tid innan kunden hor av sig och vill ga vidare 1
processen. Detta skapar en obalans i planeringen for radgivarna. Darfor jobbas det pa ett
system dér kunden har ex antal dagar pa sig att fundera pa PM:et innan radgivaren hor av sig
ingen.

5.2.2 Sobdras kunder

Respondenterna hade svért att svara pd vad tjanstekvalitet dr. Flera respondenter uttryckte att
de hade en for délig kunskap om vad de ekonomiska tjinsterna innebar, vilket ledde till en
oforstdelse av vad som var viktigt under tjansteprocessen. For att oka forstaelsen bland
kundrespondenterna ndmndes en lista pa olika faktorer som bidrar till tjdnstekvalitet. Da
framkom att flera kunder tyckte forstaelsen var viktigt darfor att deras kunskap inom omradet
sviktade. En respondent uttryckte att “generationsskifte dr ofta en engangsforeteelse” (pers.
med., kund 3, 2017) vilket bekriftar ovanstdende resonemang. Vidare uppgav respondenterna
att tidsfaktorn spelar badde en viktig och oviktig roll. Den dr som mest viktig under
initialsteget da kunderna ville ha snabb édterkoppling for att komma igang. Samtidigt fanns en
forstdelse for att generationsskiften tog tid, “det dr en komplicerad process” (pers. med.,
kund 7, 2017) som en respondent uttryckte sig.
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Sammantaget uppfattades tjdnsterna fastighetsvardering och generationsskifte som positiva.
Under fastighetsviarderingen hade ansvarig ekonomisk radgivare pa Sodra haft kontinuerlig
kontakt med kunden och stéllt frdgor vid behov. Samma resonemang fordes for
generationsskiftestjdnsten. Bland de fa negativa tankar som kundrespondenterna nimnde kan
tva lyftas fram, tidsfaktorn och felrdkning. Vissa respondenter tyckte att processen ibland
kunde bli lite utdragen, speciellt om de sjilva kidnde sig stressade Over att snabbt bli klara.
Punkten felrdkning forekom bara en gang bland respondenterna men som respondenten
uttryckte sig “det kan héinda alla” (pers. med., kund 4, 2017). Alla kundrespondenter fick
daven frdgan om de kunde rekommendera tjidnsten till andra vilket de flesta respondenter
kunde.

5.3 Kundens roll

Kapitlen 5.3.1 och 5.3.2 beskriver respondenternas syn pa kunden, vilken roll denne har under
tjdnsteprocessen.

5.3.1 Anstéllda

De eckonomiska rddgivarnas syn pd vilken roll kunden har skiljer sig mellan
fastighetsvardering och generationsskifte. Vid en fastighetsvirdering dér fokus ligger pa att
leverera en produkt, ses kunden mer som en objektiv part. Kunden kommer sjélvklart med
insiktsfull information om fastigheten men slutprodukten ar andd det viktiga. 1 ett
generationsskifte dr det kunden som styr processen enligt de ekonomiska rddgivarna. “Jag
som radgivare ses mer som bakgrundsmaskineriet vilket ska leda kunden igenom processen”
(pers. med., ek. rddgivare D, 2017). Samtidigt menar en rddgivare att man méste agera olika
beroende pa kunden och den kunskapsbas som kunden har. Vid ett generationsskifte dér
familjen redan har pratat ihop sig och dr dverens om en ldsning, behdvs egentligen bara en
bekréftelse fran oss rédgivare. Tvdrtemot, om de inblandade parterna inte diskuterat
agarskiftet behover vi forsoka fa dem att diskutera och komma fram till en 16sning som passar
bést for dem.

5.3.2 Sébdras kunder

Respondenterna uttryckte att de spelat en stor roll under processen, framst i
generationsskiftesprocessen. “Oja, man fick tycka och tinka under processen” (pers. med.,
kund 1, 2017) som en respondent uttryckte sig. Flera respondenter uppgav att de fétt beritta
sin syn pd generationsskiftet och hur det skulle ga till. Sedan skapade radgivaren
l6sningsalternativ. Losningsalternativen mottogs bade positivt och negativt, dock framst
positivt. De som var positiva till flera alternativa 16sningar, menade att det da var upp till dem
att avgora vilket alternativ som skulle passa bast. De fick dé ta det avgorande beslutet. Den
lilla skara som inte ville ha fler 4n ett alternativ menade att de inte hade anlitat Sodra for att de
sjdlva skulle ta beslutet utan fatt ett fardigt paket dér allt var klart.

5.4 Inspektorns roll

Kapitlen 5.4.1 och 5.4.2 beskriver inspektorn roll under tjénsteprocessen.
5.4.1 Anstéllda

Inspektorerna har en viktig roll for de ekonomiska rddgivarna, de dr deras marknadsforare och
oftast dven intagare av arbete. Niar de ekonomiska tjdnsterna lanserades i februari 2016,
utforde inspektorerna en rundringning till deras medlemmar. D4 forklarade de vad tjénsterna
innebar och samtidigt intogs potentiella kunder. P4 fragan om vilken tjanst som flest
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medlemmar efterfragar svarade inspektorerna generationsskifte och fastighetvdrdering. Ofta
gors en fastighetsvérdering i samband med ett generationsskifte, darfor hdnger dessa tjénster
ihop.

Inspektorernas arbetssitt varierar vid det sé kallade intaget. De flesta tar in kontaktuppgifter
for att sedan fora vidare kontakten till den ekonomiska radgivaren som backar upp inspektorn.
Nagra inspektorer ger redan vid intaget forslag pa skogsatgirder som skogsdgaren bor gora
innan ett eventuellt generationsskifte. Ett fital inspektorer forsoker sjdlva ha en hog
servicegrad, alltsd erbjuda ekonomisk kunskap efter egen formaga. En kontakt med den
ekonomiska radgivaren sker da forst i slutfasen av den ekonomiska tjénsten.

Inspektorerna fick dven en frdga om hur stor responsen ar for de ekonomiska tjénsterna bland
deras  medlemmar. Responsen  bland  Sddras  medlemmar  varierar,  vissa
verksamhetsomradeskontor (VO-kontor) har en hdgre efterfraigan pa tjdnsterna som de
ekonomiska radgivarna erbjuder. Flera inspektorer svarar att medlemmarna uppfattar de nya
tjdnsterna som positiva. Samtidigt menar de att tjinsterna fortfarande ar i en mognadsprocess
och att medlemmarna 4r mer nyfikna an skarpt intresserade. Dock borjar inspektorerna redan
forsta vilken omfattning dessa tjanster kan utvecklas till. Flera beskriver att intresset finns
bland medlemmarna, frimst generationsskiften och skulle dessa bestdimma sig for att anvdnda
tjdnsten dgarskifte kommer dagens resurser inte ricka till. En inspektor utryckte sig *’vi kan ha
vdckt den bjorn som sover” (pers. med., inspektor a, 2017).

5.4.2 Soédras kunder

Kundrespondenterna fick ingen intervjufrdga direkt stélld mot vad de tyckte inspektorns roll
var under processen. Det gar darfor inte fora ett resonemang om inspektorns roll utifran
kundens perspektiv.

5.5 Kommunikation och relationer

Kapitlen 5.5.1 och 5.5.2 forklarar dels respondenternas syn pa hur viktig kommunikation ar
samt vilken relation som parterna ingr.

5.5.1 Anstéllda

De ekonomiska radgivarna har oftast ett eller mojligen tvd VO-kontor dér de spenderar mest
tid. For att komma 1 kontakt med de andra VO-kontoren &ker radgivarna runt och besoker
dessa kontor med jimna mellanrum. De ekonomiska radgivarna ser ett tydligt monster i att de
inspektorer som kontaktat dem och fatt ut nagot positivt av det, gérna hora av sig igen. Tiden
raddgivarna spenderar pa varje VO-kontor paverkar ocksd mangden kommunikation som sker
med inspektorerna, en tdtare kommunikation sker alltsi med det kontoret som radgivarna
besodker mest.

Inspektorerna upplever att kommunikationen fungerar bra for tillfillet. De far hjdlp med
ekonomiska fragor vid behov. Det finns dock en oro bland inspektorerna, att den kéinda
orderstocken bara ska vdxa och sd dven arbetsbelastningen for radgivarna. Inspektorerna
upplever att de ekonomiska radgivarna tar sig tid att hjdlpa dem med ekonomiska fragor men
att nagot annat dé blir lidande hos rédgivarna.

Vissa inspektorer tycker att de ekonomiska raddgivarna spenderar for lite tid pa deras kontor.
Idag finns det totalt sex ekonomiska radgivare, tva pa vare region. Eftersom det finns 19 VO-
kontor i Sodra blir snittet ungefér tre VO-kontor per ekonomisk radgivare. Varje radgivare har
sedan ett eller tva kontor de tillbringar sin tid mest pd, beroende av hemadress.
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Flera av de ekonomiska radgivarna tyckte att antraffbarhet &r viktigt for att utveckla en bra
relation med sina kunder men att vara antraffbar hela tiden &r en svarighet for de ekonomiska
radgivarna. Det finns jobb i 6verflod och samtidigt ska de vara lite Gverallt. Problemet som de
ekonomiska radgivarna ser det dr att ett generationsskifte inte har en bestimd tidslinje utan
beroende pa hur fort process fortskrider, kan ett generationsskifte ta olika lang tid. Det &r
dérfor svért att veta hur manga arbeten som skall hallas igdng samtidigt. Slutligen ndmner de
ekonomiska rddgivarna att man behover visa engagemang och intresse for kundens sak. "Visa
kunden att jag som ekonomisk rddgivare jobbar mot den bdista l6sningen for deras sak” (pers.
med., ek. radgivare B, 2017). Det dr framforallt viktigt under ett generationsskifte da
processen bygger pa att en relation skapas.

5.5.2 Sédras kunder

Flera av kundrespondenterna tyckte att relationen fungerat bra mellan dem och den
ekonomiska radgivaren. Kunde de inte f4 tag pa den ekonomiska rddgivaren vid ett tillfille,
talar de in ett meddelande och fick aterkoppling inom rimlig tid. Ndgon kundrespondent
upplevde att det tog for l&ng tid mellan inspektorns intag av arbetet och att den ekonomiska
radgivaren horde av sig. Flera respondenter kénde till den ekonomiska radgivaren sedan
tidigare och hade redan innan en bra uppfattning om denne.

5.6 Kunskapens roll

Kapitlen 5.6.1 och 5.6.2 forklarar vilken kunskap respondenterna har om generationsskifte
och fastighetsvirdering samt vilken roll kunskapen har for respondenterna.

5.6.1 Anstéllda

De ekonomiska rddgivarna har en gedigen meritlista bakom sig med arbetslivserfarenhet inom
omradet. Flera av radgivarna har tidigare jobbat som ekonomiska konsulter for andra foretag.
Samtidigt har radgivarna dven erfarenhet inom skogsskotsel vilket okar pd deras skogliga
bredd. Det bidrar enligt dem till att de ekonomiska tjansterna far en ytterligare bredd. Genom
att kombinera ekonomi och skog kan ridgivarna arbeta fram skriaddarsydda 16sningar for
kunden pa ett badttre sitt dn rena konsultfirmor inom fastighetsbranschen. Behdvs det till
exempel goras avverkningar innan generationsskiftet genomfors, kontaktas skogsinspektorn
och integreras i processen.

Skogsinspektorerna har en viktig uppgift att marknadsfora tjdnsterna som de ekonomiska
raddgivarna erbjuder. En fraga stélldes darfor for att ta reda pd vilken kunskap inspektorerna
hade om rddgivarna. Hér varierade svaren mellan inspektorerna men de flesta svarade att de
hade en god forstielse for vilka de ekonomiska rddgivarna dr och vad de jobbar med. Nagra
respondenter svarade att de inte hade kommit i kontakt med rédgivarna, vilket medférde en
sdmre kunskap om vilka de ér.

Pé frdgan om inspektorerna ville ha djupare kunskap inom skogsekonomiska fragor, varierade
inspektorernas svar. Hélften av de tillfrdgade tyckte att dagens niva var bra. En respondent sa
"Nej, vi ska syssla med skogsskotsel” (pers. med., inspektor ¢, 2017). En ytterligare anledning
till att inspektorerna inte ville en 6kad ekonomisk kunskap var frekvensen av inkomna fragor
rorande ekonomi. De tyckte att det inte gick att bibehdlla en hog kunskapsnivd eftersom
medlemmarna efterfrigar ekonomisk hjilp vid fa tillfillen. Den andra hélften inspektorer
vilkomnade ytterligare utbildning inom skogsekonomi. De tycker att det hjdlper dem i den
dagliga kontakten med medlemmarna dven om, som en respondent uttrycker sig “ekonomiska
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resurser dr alltid bra att ha men nagra specialister ska vi inte vara” (pers. med., inspektor e,
2017).

Alla VO-kontor har fatt en ekonomisk genomgang fran deras ekonomiska radgivare. Generellt
tycker de ekonomiska radgivarna att det dr bra for inspektorerna att fa en 6kad ekonomisk
kunskap. Det skulle underldtta deras arbete mot kunder i initialskedet. Kan inspektorerna
forsta hur ett generationsskifte gar till kan denne ocksa forsta vilken information som behovs
for att starta processen. En problematik som ndmndes av nagra radgivare var den ojdmna
kunskapsnivan som finns bland inspektorerna. Det blir svért att planera svarighetsgrad pa
utbildningsdagen sé att alla inspektorer forstar budskapet.

De ekonomiska radgivarna har dven erbjudit medlemmarna i S6dra generationsskifteskvallar.
Under dessa kvillar har medlemmarna fétt en genomgang av vad de ekonomiska rddgivarna
kan erbjuda medlemmar med ett fokus pa generationsskiften. Radgivarna beskriver dessa
kvéllar som lyckade. Det frimsta budskapet som radgivarna vill fi fram under kvillen &r
vikten av bra forberedelse infor ett generationsskifte.

5.6.2 Soédras kunder

Respondenterna hade en generellt 1ag kunskap om hur ett generationsskifte gér till. Detta
medforde att kunderna hade svért att dterge vilka forvintningar som fanns innan tjdnsten
startades. Fler svarade att ett generationsskifte endast sker en gang per generation varvid det
var svart att bygga upp forvintningar. Nagra respondenter jimforde mot avverkning, de
menade att en atgird som sker mer regelbundet, ar littare att skapa sig en uppfattning om
genom erfarenhet. Eftersom tjdnsten dr relativt ny har det heller inte hunnits skapa rykten om
hur tjénsten upplevts.

P& fragan om hur kunderna uppfattat tjinstemannens kunskap, svarade alla respondenter att
den var god eller mycket god. Flera respondenter pekade pa att de hade uppfattat
tjdnstemannens agerande som seridst och fackmannaméssigt.

5.7 Forbattringsomraden

I kapitlen 5.7.1 och 5.7.2 redovisas de forbéttringsomrdden som respondenterna frambringade
samt hur de ekonomiska rddgivningstjdnsterna kan utvecklas.

5.7.1 Anstéllda

Niar den ekonomiska radgivningstjdnsten lanserades var det ténkt att de tre
tjédnsterna fastighetsvirdering, kassaflodesanalys och generationsskifte skulle utgdéra arbetet
for de ekonomiska radgivarna. Utvecklingen har blivit att inspektorerna sétt den nytta som de
ekonomiska raddgivarna kan gora for medlemmarna. Genom att inspektorn efterfragar hjélp av
de ekonomiska radgivarna, finns det inte tid att samtidigt gora ett fullgott jobb pd de tre
ursprungliga tjdnsterna. De ekonomiska radgivarna tycker att hjidlpen som erbjuds
inspektorerna dr positiva for S6dra som foretag. En radgivare menar att ndr han foljer med
inspektorn ut till markégaren kontrakteras i nio av tio fall ett avverkningskontrakt. Detta beror
enligt rddgivaren pa att man kommer ut som en tredje part och pa ett mer objektivt sitt
forklarar varfor en avverkning skulle gynna dgaren ekonomiskt.

Flera ekonomiska radgivare uttrycker att dagens arbetssituation ar 16sbar men for att gora ett
fullgott jobb behdvs ytterligare anstillningar. Som forslag hér ger de ekonomiska réddgivarna
antingen att det anstélls fler personer eller utnyttjar en extern samarbetspartner. De tycker det
att en extern samarbetspartner endast dr en kortsiktig 16sning och att S6dra som foretag méste
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fundera pa vilken uppgift de ekonomiska radgivarna ska ha och 1 vilken omfattning tjansten
ska vara. I dagsldget finns det en kontakt med en konsultfirma som hjdlper till nir de
ekonomiska radgivarnas kunskap inte riacker till. Det giller framforallt juridisk kompetens
och i framtiden ser radgivarna att S6dra anstéller en person med sddan kompetens. Det skulle
gynna hela Sodra.

En ytterligare forbattring som de ekonomiska rddgivarna ser ér att inspektorn fér ta ett storre
ansvar vid kontakten med en potentiell kund till de ekonomiska radgivarna. Att inspektorn
forbereder kunden for tjdnsten och tar in information om kundens forutséttningar samtidigt
som ett kontrakt redan skrivs vid det moétet. Detta fOrutsitter att kontraktsskrivningen
digitaliseras, vilket idag sker manuellt med papper och penna och att det arbetas fram en mall
for vad inspektorn ska g& igenom med kunden/medlemmen.

Flera inspektorer uttryckte att de ekonomiska radgivarna haft en positiv verkan for S6dra som
helhet. "Genom att sdlja ekonomiska tjdnster till skogsdgare knyter vi skogsdgare hdardare till
oss” (pers. med., inspektor d, 2017). Inspektorerna tycker ocksa att de ekonomiska radgivarna
ska sitta ute pd VO-kontoren eftersom det dr dir dem har den storsta kontaktytan med bade
inspektorer och medlemmar i S6dra. Samma slutsats kom &ven de ekonomiska radgivarna
fram till. Som forbattringsatgarder foreslog inspektorerna framfor allt mer struktur i det arbete
de gjorde at de ekonomiska radgivarna. De ville se fardiga kontraktsunderlag for de
ekonomiska tjdnsterna och dven givna pris mallar, vilket gynnar dem nér de ska ta in arbeten
at de ekonomiska radgivarna. Inspektorerna ville dven att det skulle bli ldttare att komma at
lagrade data hos de ekonomiska radgivarna. P& sa sétt kan inspektorerna se i vilket stadie ett
arbete dr och planera sin egen medverkan betydligt battre &n idag. Inspektorer som utnyttjat
de ekonomiska rddgivarna mest, mérke att tiden idag inte finns for att tillgodose inspektorerna
ekonomiska fragor samtidigt som de ekonomiska radgivarna erbjuder medlemmarna tre
ekonomiska tjdnster. Darfor vill ménga av inspektorerna att fler ekonomiska ridgivare
anstélls vilket gor att inspektorerna dé lattare kan kontakta den ekonomiska radgivaren.

5.7.2 Soédras kunder

Respondenterna var faordiga om vilka forbéttringsomrdden som kunde ske for att utveckla
tjdnsten. Deras vanligaste svar var att de antingen var ndjda med tjénsten eller att de inte hade
den kunskap som krivdes for att uttrycka vilka forbattringar som kunde goras. En asikt som
dock ndmndes av flera respondenter var att den ekonomiska servicen som Sdédra nu erbjuder
ar vilkommet bland medlemmarna. De uttrycker att S6dra nu kan erbjuda en helhetslosning
for oss som dger skog, att hjdlpa oss 1 alla lagen.
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6 Analys

I kapitel sex presenteras studiens analys. Kapitlet dr uppbyggt av resultatet och tillsammans
med teorikapitlet och det teoretiska ramverket sdtts dessa delar i relation till varandra.
Analysens delar bestir av;, vad dr tjdnstekvalitet, kundens roll, inspektorns roll,
kommunikation och relationer i ndtverk, kunskapens roll och slutligen forbdttringsomrdden.

6.1 Vad ar tjanstekvalitet?

Kundtillfredsstillelse bygger pd att kunden har en uppfattning om tjidnsten innan den
konsumeras (Sorqvist, 2000). Genom en uppfattning kan kunden bygga upp sina egna
forvantningar pd tjansten. Under studiens gang framkom ett problem relaterat till
kundtillfredsstéllelse. Kundrespondenterna hade svart att forklara varfor de blev ndjda med
tjdnsterna fastighetsvirdering och generationsskifte. Deras kunskap var inte tillrdckligt hog
for att fa en uppfattning om tjinsten tillika skapa sig forvéntningar. Det vanligaste svaret pa
problematiken var att en virdering eller ett generationsskifte skedde for fa ginger under deras
livstid for att kunna vara insatt i &mnet. De litade till 100 procent pa att den de anlitade kunde
sin sak och levererade en bra produkt.

Gronroos (1996) menar att mellan ett foretag och dess kunder finns en profil. Profilen skapas
av kunden och innebidr vilken relation kunden har till foretaget. De flesta kunder som
medverkade i studien hade en god relation till S6dra. De ndmnde att tryggheten var den
frimsta anledningen till att vara medlemmar. Tryggheten kan relateras till det som
Parasuraman et al., (1985) kallar palitlighet, att kunden kan lita pd foretaget. Detta talar for att
den profil som finns mellan S6dra och dess medlemmar/kunder &r positiv och bidrar darfor
ytterligare till en bra tjénsteupplevelse.

Precis som Edvardsson & Echeverri (2002, s 292) uttrycker sig ndr de beskrev tjénstekvalitet
“Fenomenet tjidnstekvalité dr inte ldtt att entydigt beskriva och det later sig inte styras pd ett
mekaniskt sdtt”, menar @ven de anstillda ekonomiska radgivarna. De beskriver
generationsskiftesprocessen som négot icke statiskt som helt styrs av kunden och dennes
unika situation. Hur manga barn dr med i processen och vad vill dessa egentligen? Det dr
hopplost att svara pa fragan innan processen dragit igang utan det véxer fram efter tiden. Det
ar darfor viktigt att rddgivarna dr 6ppna 1 borjan av processen och kan sitta sig in 1 situationen
snabbt.

De kvalitetsfaktorer som ndmndes for fastighetsvirdering under intervjuerna var framst
riktade mot sjilva produkten, att den uppfyllde kraven. Under processen tryckte de
ekonomiska radgivarna pa utforligt grundarbete, en fOrstaelig sammanstillning for kunden
samt att allt detta skedde inom rimlig tid. Flera av Parasuraman et al, (1985)
kvalitetsdimensioner stimmer Overens med de svar rddgivarna gav. Jamfors istéllet den
beskrivna generationsskiftesprocessen med Parasuraman et al., (1985) kvalitetsdimensioner,
finns dnnu tydligare likheter. Néstan alla kvalitetsdimensioner har ndmnt 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 for kvalité under datainsamlingen
(med bidrag frén Parasuraman et al., 1985, s 47)

Kvalitetsdimensioner Exempel som styrker att kvalitetsdimensionerna uppfylls

Palitlighet Kunderna litar pd den ekonomiska radgivaren. Genom den gedigna
kunskapsbasen hos de ekonomiska radgivarna kan de leverera bra
16sningar for kunden.

Reaktionssnabbhet De ekonomiska radgivarna jobbar for att den forsta kontakten ska ske sa
fort som mgjligt. Da kan en arbetsplan byggas upp.

Sakkunskap De ekonomiska radgivarna har en bra sakkunskap inom dmnet. Kunderna
som deltog i studien bekraftade detta.

Tillgéinglighet De ekonomiska radgivarna ser denna faktor som problematisk i dagsléget.
Tiden &r knapp. Flera av kunderna tyckte dock att den uppnéddes. Nagra
enstaka kunder klagade pé att det tog for lang tid.

Bemdétande Inga klagomal inkom fran kunderna géllande bemoétande. Flera av de
ekonomiska radgivarna har tidigare jobbat inom Sddra som inspektor och
da byggt upp ett kontaktndt med kunderna.

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

Tillforlitlighet De ekonomiska raddgivarna jobbar for kundens bésta. Eftersom Sodra ér en
medlemsorganisation kravs detta for att kunderna ska bli ngjda.

Sikerhet Sodras kunder kénner en trygghet i att anlita personal fran Sodra da de har
ett gott intryck av dem. Detta skapar en sikerhet hos kunden.

Forstaelse Forstéelsen dr den faktorn flest ekonomiska rédgivare trycker pa. Kunden
maste forstd bade processen och vilka konsekvenser dr. Kunderna lyfte
ocksa denna faktor som viktig.

Pataglighet Béde de ekonomiska radgivarna och inspektorerna papekade att det
behovs tekniska forbattringar for att utveckla tjansten. Ingen av kunderna
nimnde ndgot som passar in pd faktorn mer an att de var ndjda med
tjénsterna.

Gronroos (1996) tolkning av tjanstekvalitet kan likstdllas med Parasuraman et al., (1985)
kvalitetsdimensioner visade i Tabell 9. Den skillnad som gér att utréna ar Gronroos (1996)
starkare fokus pé teknisk kvalitet, alltsd vad foretaget levererar till kunden. Enligt Gronroos
(1983) modell ska teknisk kvalitet likstillas med funktionell kvalitet. Utifran intervjuerna med
de ekonomiska rddgivarna framkom att den tekniska kvaliteten varit lidande. Idag finns det
inget utvecklat affarssystem utan det mesta skots manuellt. Det intressanta &r att
kundrespondenterna inte identifierade nagra kvalitetsdimensioner som gar att knyta till det
som Gronroos (1996) kallar teknisk kvalitet. Problematiken blir att oavsett om ett fungerande
affarssystem sitts 1 drift paverkas inte den upplevda kvaliteten fran kundernas héll. Dock kan
ett fungerande affarssystem paverka andra kvalitetsdimensioner som skapar bittre
kundngjdhet. Vilka dessa forbattringar dr gér inte att utrona pa rak arm utan kommer troligtvis
vixa fram och endast d& kunna faststéllas.
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6.2 Kundens roll

I ett relationsmarknadsforingsperspektiv ska kunden vara i fokus och utifran denne ska
relationen skapas (Edvardsson & Echeverri, 2002). Eftersom en tjénst allt som ofta innebér
nidgon form av relation ses samarbetet mellan kund och tjénsteleverantor som kritiskt for
tjdnsten (Kowalkowski & Kindstrom, 2012). Utifran intervjuerna med radgivarna kan
slutsatsen dras att kunden star i fokus for tjdnsteproduktionen. I ett generationsskifte utgor
kundens idéer grunden for generationsskiftet. Kunderna bekrédftade ocksa att deras roll varit
pataglig under generationsprocessen.

Den komplexitet som aterfinns i ett generationsskifte, bidrar till att relationsmarknadsforings
perspektiv ska utnyttjas for att bada parterna ska tjina pd samarbetet. I Tabell 10 visas vilka
attribut som uppfylls for transaktionsmarknadsforing respektive relationsmarknadsforing i1 de
ekonomiska tjdnsterna som radgivarna erbjuder.

Tabell 10. Visar den hérskande marknadsforingstekniken som de ekonomiska rddgivarna anvinder (med bidrag
frén Edvardsson & Echeverri, 2002, s 47)

Transaktionsmarknadsforing eller Hiirskande synsétt Forklaring
Relationsmarknadsforing

Fokus pa forsiljning vs Relationsmarknadsforing Sodra dr en medlemsorganisation
som jobbar for att erbjuda sina

Fokus pa kundtrohet medlemmar hjélp med sin
skogsfastighet

Produktens egenskaper i fokus vs Relationsmarknadsforing Som medlemsorganisation géller
det att se till medlemmen/kundens

Kundnyttan i fokus bésta. Det dr kunden som
bestimmer vad som ar viktigt for
dem.

Svag betoning pa kundvard vs Relationsmarknadsforing Se ovan nimnda resonemang

Stark betoning pa kundvard

Begriinsat kunditagande/engagemang  Relationsmarknadsforing Kunden i allra hogsta grad

Vs involverad i
generationsskiftesprocessen och

Starkt kunditagande/engagemang styr helt slutprodukten av den

Begriinsade kundkontakter vs Relationsmarknadsforing Under ett generationsskifte
behovs fler moten dir en

Intensiva kundkontakter diskussion fors om vilket

alternativ som &r bést

Kbvalitet dr i huvudsak en produkt- Relationsmarknadsforing Visserligen ska generationsskiftet

och produktionsfraga vs och till viss del innehalla ett vilkomponerat
transaktionsmarknadsforing  produktpaket men kvaliteten

Kvalitet beror allt och alla ligger i hur processen ser ut.

Det finns en tydlig trdd som genomsyrar Sodras ekonomiska tjinster, framforallt
generationsskifte. Fokus ligger i det som Edvardsson & Echeverri (2002) kallar
relationsmarknadsforing. Eftersom Sddra dr en medlemsorganisation géller det att se till sina
medlemmars bésta darfor ligger fokus pa kundtrohet och kundvard. Vidare innebér
generationsskifte ett ldngt tidsperspektiv och kundens preferenser styr i allra hogsta grad
processen och slutprodukten. Eftersom kunden styr processen kravs det tdta kundkontakter
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under processen for att nd ett avslut. Slutligen dr synen pa kvalitet inte en produktfriga utan
det ar under processen som kvalitet skapas.

6.3 Inspektorns roll

Inspektorn har en viktig roll vilket redovisades i kapitel 5.4. Inspektorn dr den frimsta
nyckeln till att de ekonomiska radgivarna far in arbetstillfillen. Utifran Parasuraman et al.
(1985) dimensioner av tjanstekvalitet, kan ett flertal dimensioner sammanldnkas med det
arbete inspektorerna gor. Vanligast dr att inspektorn introducerar medlemmen till de
ekonomiska tjansterna om denne ser ett behov hos medlemmen. For att gora en korrekt
introduktion 1 &mnet krdvs det som Parasuraman et al. (1985) kallar sakkunskap vilket faller
inom Gronroos (1983) beskrivning teknisk kvalitet. Det dr alltsa en kvalitetsdimension som
inspektorn sjdlv kan pdverka genom kunskapsinhdmtning. Ménga inspektorer angav att de
hade en bra kunskap om de ekonomiska tjdnsterna och de ekonomiska radgivarna bekriftade
att samarbetet dem emellan fungerade bra. Utover sakkunskap dr bemotande en viktig faktor i
samband med inspektorns kontakt med medlemmarna. Sodras inspektorer har stindig kontakt
med sina medlemmar och pé sa sétt har en relation byggts upp redan innan de ekonomiska
tjdnsterna introducerats. Kundrespondenter som intervjuades bekriftade denna relation. De
visste redan innan avtal ingicks att Sodra var en trygg och palitlig aktor.

Den kommunikation som sker mellan inspektorerna och ekonomiska radgivare kallas enligt
Edvardsson & Echeverri (2002) for intern kommunikation. For att kommunikationen ska
fungera krivs en minimering av det brus som kan uppsta mellan parterna, fraimst en skillnad i
kunskap (Nilsson & Waldemarson, 2007). Enligt respondenterna, badde ekonomiska radgivare
och inspektorer, har utbildningsdagar arrangerats for att forstdrka den ekonomiska kunskapen
hos inspektorerna. Det problematiska &r att alla inspektorerna inte vill ha en 6kad kunskap
inom de ekonomiska fragorna. Problematiken med bruset kan dérfor inte uteslutas helt med
utbildningsdagar. 1 kapitel 6.4 fortsitter resonemanget med brus och introducerar informella
nitverk for lasaren.

6.4 Kommunikation och relationer i natverk

Kommunikationen har kommit att spela en storre roll 1 ett relationsmarknadsforingsperspektiv
an i transaktionsmarknadsforingen (Duncan & Moriarty, 1998). I kapitel 6.2 forklarades att de
ekonomiska tjinsterna dr priglade av relationsmarknadsforing, déarfor blir kommunikationen
ocksa viktig. Det gér att identifiera Edvardsson & Echeverri (2002) kommunikationskanaler i
det arbetssitt som idag anvédnds for att formedla de ekonomiska tjédnsterna hos Sédra. Den
externa kommunaktionen kan relateras till den rundringning som skedde till medlemmarna 1
Sodra nér tjdnsten lanserades. For att lyckas med kommunikationen krivs det att mottagaren
kan forstd budskapet (ibid). Fragan adr om inspektorerna som utférde rundringningen var
tillrackligt példsta for vad syftet med rundringningen var. Méinga potentiella arbeten intogs
utan att de egentligen betydde ett konkret jobb. Det andra kommunikationsperspektivet,
interaktiv kommunikation, gér att identifiera till den kontinuerliga interaktion som sker
mellan Sodras ekonomiska radgivare och deras kunder. For att lyckas med den interaktiva
kommunikationen, beskriver Edvardsson & Echeverri (2002) att budskapet ska framforas pa
ett forstaeligt sdtt och i en omgivning som mottagaren finner trygghet. I de ekonomiska
tjdnsterna fastighetsvirdering och &4garskifte ingar ett gratis startsamtal diar rddgivarna
beskriver tjanstens innebord och i vilken omfattning arbetet sker. Det stimmer bra in pa den
forstdelse som Edvardsson & Echeverri (2002) vill fa ut av den interaktiva kommunikationen.
Den andra delen, att mottagaren ska vara trygg med omgivningen, beror helt pd kundens
preferenser. De ekonomiska réddgivarna jobbar med olika tekniker, vissa traffar kunden pé
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dennes hemmaplan medan andra radgivare véljer att ta moten pa kontoret. Det dr svart att
diskutera vilket alternativ som é&r att foredra dd kunderna har olika preferenser. Hir géller det
att den ekonomiska rddgivaren lidser av kunden vid den fGrsta kontakten (ofta telefon) och
bestammer bésta omgivningen for efterfoljande moten. Det sista kommunikationsperspektivet
intern kommunikation diskuterades i1 kapitel 6.3. For att bygga pa resonemanget med det brus
som kan uppsté internt mellan parter introduceras Cross & Prusaks (2002) informella nitverk.
Forfattarna har identifierat fyra olika roller som olika personer kan ha i ett informellt nétverk;
central sammansidttare, grdinsnycklar, informationsmdklare och specialister.

I Figur 10 gors en tolkning av det informella nétverket som har identifierats under
datainsamlingen. Figuren ar uppbyggt av tre omraden vilket ska motsvarar tre VO-kontor hos
Sodra. De morkgria punkterna dr Verksamhetsomradenas chef, alltsa en per VO-kontor. De
ljusgraa punkterna motsvarar inspektorer som sitter pa varje VO-kontor. Observera att antalet
inspektorer inte motsvarar verkligenheten. Den sista punkten &r svart och motsvarar den
ekonomiska radgivaren.

Legend

Svart ring - Ekonomisk radgivare
Maorkgra ring - Omradeschef
Ljusgra ring - Inspektorer

Figur 10. Beskrivning av det informella nétverket mellan Sédras ekonomiska rddgivare och VO-kontoren’.
(baserad pa Cross & Prusak, 2002 resonemang om informella nétverk)

I Figur 10 illustreras hur det informella ndtverket dr sammansatt. En ekonomisk radgivare har
kontakt med tre VO-kontor samtidigt och plockar saledes in arbete frin alla dessa. Samtidigt
ar den ekonomiska rddgivaren stationerade pé antingen ett eller mdjligtvis tvd kontor
beroende pa ndrheten till VO-kontoren. Kontakten med inspektorerna sker sdledes pd olika
sdtt, vanligast personligen inom det stationerade VO-kontoret och via telefon eller mejl med
andra VO-kontor. Varje omradeschef har kontakt med bade sina inspektorer, den ekonomiska
radgivaren och de andra omradescheferna. En koppling gar att gora till Cross & Prusak (2002)
fyra identiteter. Den centrala sammansittaren bor vara omrddescheferna, de innehar kunskap

> Materialet 4r hamtat fran datainsamlingen. Forfattaren reserverar sig for att det kan finnas ytterligare aktorer
som ga att identifiera i det informella nétverket. Forfattaren tycker dock att ett resonemang gar att fora utifran
identifierade parter.
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om sitt VO-kontor likasa huvudansvar for det. Inspektorerna kan egentligen inte identifieras
med nagon specifik roll i det informella natverket. Den identitet som mojligen mest kopplar
till dem ar informationsméiklare. Inspektorerna hjdlper omradeschefen sprida information och
hélla alla uppdaterade. Slutligen, den ekonomiska radgivaren, denne har enligt figuren ovan
ett stort ansvar. Radgivaren &r specialist i tre olika nitverk (VO-kontor) samtidigt. Detta gora
att manga kontakter dr knutna till rddgivaren. Radgivaren har enligt mig dven rollen som
gransnyckel. Genom de kontakter radgivaren har méste han koordinera inkommande arbete
och sitta ett schema for nér arbetet ska ske.

I det har fallet kdnns det informella nétverket som tydligt ut punktat och det finns ganska
klara roller. Problematiken ligger i den mingd kontakter som dr knutna till radgivaren. Denne
fir béra ett stort arbetes lass bara genom att lyckas koordinera sin egen arbetstid mellan de
inspektorer som behover hjélp.

6.5 Kunskapens roll

Kunskapen har visat sig vara viktig for denna studies resultat. Bdde Gronroos (1983) modell
om tjanstekvalitet och Parasuraman et al. (1985) kvalitetsdimensioner innehéller faktorn
sakkunskap. Faktorn dr dock enligt forfattarna riktad mot den sakkunskap tjdnsteminnen har.
Under studien var inte tjinstemidnnens kunskap ifrdgasatt pd nagot sitt, varken fran
kundrespondenterna eller de ekonomiska rddgivarna sjdlva. Problematiken var kundernas
tveksamma kunskapsniva vilket satte képpar 1 hjulet for den utvérdering studien gick ut pa.
Den daliga kunskapsnivin bidrog ocksa till kundernas avsaknad av forvéntningar pa tjénsten.
Sorqvist (2000) menar att kunden behover ha forvantningar pa tjdnsten, for att i ett senare skede
utvérdera tjansten och komma fram till om forvéantningarna uppfylldes (kundtillfredsstéllelse).

Samtidigt som kundernas kunskap om frdmst generationsskiften dr lag, jobbar Sodras
ekonomiska radgivare med att 6ka de ekonomiska kunskaperna hos inspektorerna. Detta ska
bidra med ett battre understdd till de ekonomiska radgivarna. Det arbete inspektorerna gor for
rddgivarna kan jaimforas med Parasuraman er al. (1985) kvalitetsdimensioner sakkunskap,
kommunikation och forstaelse. Genom en 6kad kunskap fés en storre forstdelse for vilken
situation kunden befinner sig i, hur Sodra kan hjélpa kunden och vilken information som
behovs for att fortsétta generationsskiftesprocessen.

6.6 Forbattringsomraden

Lonsamheten 1 ett foretag kan kopplas till hur foretaget jobbar med kvalitet, uppfyller
kundens forvéntningar (kundtillfredsstillelse) och skapar langsiktiga relationer (lojalitet)
(Sorqvist, 2000). Genom att stindigt folja upp kvalitetsarbetet fir foretaget mdjlighet att
forbattra sin 1onsamhet. I Figur 11 visas det teoretiska ramverket tillsammans med utprickade
forbattringsomréden som identifierats i studien.
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Figur 11. Forbdttringsomraden i forhallande till studiens teoretiska ramverk.

Det teoretiska ramverket 1 Figur 11 har identifierat 3 storre forbéttringsomraden. Forsta
forklaras problematiken bakom dessa under respektive siffra. Slutligen ges i punkt 4, forslag
pa forbattringar som ska bidra till hogre kundtillfredsstéllelse samt béttre lojalitet och
l6nsamhet.

1. Foretagets kvalitetsarbete

Utifrdn datainsamlingen framkom att de ekonomiska rédgivarna uppfyllde de flesta av de
funktionella kvalitetsaspekterna beskrivet i det teoretiska ramverket. Genom gedigen kunskap
inom omradet finns det en stor forstaelse for vilka aspekter som teorin beskriver som viktiga
for tjanstekvalitet. Problematiken ligger istéllet i det som Gronroos (1983) kallar teknisk
kvalitet, alltsd vad foretaget ska leverera. Hir gar det att lyfta faktorerna tekniska 16sningar
och affarssystem. Det finns idag inget fullt fungerande IT-system som behandlar all
information. Detta leder till onddig tidsitgdng for administration. Tid som skulle kunnat
prioriteras pa andra saker. Resonemanget med ett fungerande IT-system kan dven appliceras
pa den osdkerhet som rader bland inspektorerna. Inspektorerna jobbar pa olika sétt nir en
medlem efterfragar ekonomiska rddgivning, framforallt hur inspektorn forflyttar
tjanstemojligheten till de ekonomiska radgivarna. Genom ett standardiserat affdrssystem
skulle inspektorerna jobba pa ett likartat sitt och ge de ekonomiska rédgivarna bra
forutsittningar till den framtida processen med kunden.

2. Kundernas kunskap

Kundernas kunskap har visat sig vara en akilleshédl under studiens gang. Eftersom kunderna
har en lag kunskapsniva om generationsskiften kan dessa inte aterge varfor tjéinsten var bra
och vilka kvalitetsaspekter som borde relateras till tjdnsten. Detta gor att det teoretiska
ramverket som studien bygger pé inte lyckas f4 ut den médngd data som hoppats pa innan
datainsamlingen startades. Framforallt blev det som Gronroos (1983) kallar teknisk kvalitet 1
princip utebliven, alltsa vad foretaget ska leverera. En parallell gar att dra mellan kundens
brist av tekniska kvalitetsaspekter och kundens fokus pé fOrstdelse under
generationsskiftesprocessen. Forstdelsen som enligt Gronroos (1983) ldankas thop med den
funktionella kvaliteten efterfragades 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
“Tjdnsteprocessen bygger pd bdda parters interaktion med varandra och denna interaktion
dr kommunikativ till sin natur”, stér i fokus for denna studie. Under ett generationsskifte ar
det den kontinuerliga diskussionen mellan kund och tjdnsteman som tar processen vidare.
Alla ekonomiska radgivare bekréftade diskussionsprocessen som viktig, vilket betyder att de
forstar vikten av bra kommunikation. Ett 6ppet diskussionsklimat har positiv verkan pé flera
av Parasuraman et al. (1985) kvalitetsdimensioner. Genom en kontinuerlig kommunikation
visar de ekonomiska riddgivarna att de ar tillgdngliga, har tillforlitlighet mot kunden och
skapar en djupare forstéelse for kunden behov.

Eftersom kunderna till de ekonomiska rédgivarna redan &r medlemmar i Sodra, finns redan
det som Gronroos (1996) kallar profil. Kundernas profil mot S6dra dr av positiv karaktér.
Flera av respondenterna hade varit medlemmar under ldng tid och sdg Sddra som ett tryggt
alternativ. Detta har enligt Gronroos (1996) en positiv inverkan den upplevda kvaliteten av en
tjénst.

4. Kundtillfredsstillelse, lojalitet och I6nsamhet

For att uppna kundtillfredsstéllelse, lojalitet och 16nsamhet kravs enligt Sorqvist (2000) en
kvalitetsgrund. Som tidigare diskuterat ar kvaliteten i en tjdnst starkt styrd av kundens
preferenser. For att forsta vilka kvalitetsaspekter som behdver forbittras kan Matzler ef al.,
(2004) importance-performance analysmodell anvéndas. Utifran modellen gér det att placera
faktorer som kunderna 1 studien upplevde som viktiga och relatera dem till de
forbattringsomrdden som ocksa uppkom under intervjuerna. En faktor som kunderna ndmnde
var tidsfaktorn. Tidsfaktorn befinner sig idag mellan kvadrat ett och tvd i Matzler ef al.,
(2004) modell, alltséd hog vikt med hyfsad tillfredstillelse. Forbattringsomrdden som kan hdja
faktorns tillfredstillelse dr utokning av antalet ekonomiska rddgivare eller att ge inspektorn en
storre roll i tjdnsteprocessen. Detta skulle ge de ekonomiska rddgivarna storre utrymme att
hjélpa fler kunder. En annan faktor &dr forstaelsen, att kunderna far chans att forstd vad som
sker under processen. Denna faktor kan placeras i Matzler et al., (2004) kvadrat ett vilket
betyder att faktorn dven uppfylls. For att fortséitta leverera en bra forstaelse behdver de
ekonomiska radgivarna standardisera sina arbetssitt efter hur de jobbar idag. Hér blir det
viktigt med forbéttringsomradet digitalisering av kontrakt och fasta mallar for de olika
tjdnsterna. Slutligen dr det vért att ndmna priset. Priset var en faktor som fa respondenter
nidmnde. Avsaknaden av bade betydelse och potentiell tillfredstéllelse placerar faktorn i
Matzler et al., (2004) kvadrat 3. S6dra behdver alltsa inte prioritera denna faktor.
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7 Diskussion

1 diskussionskapitlet diskuteras resultat och sin analys i forhdllande till tidigare forskning,
presenterat i kapitel ett och fyra. Ett resonemang fors dven av den metod som anvints for
studien. Forst presenteras metoddiskussionen och slutligen resultatdiskussionen som utgar
fran forskningsfragorna.

7.1 Metoddiskussion

I detta kapitel gors en kritisk granskning av metodvalen i1 studien. Héir redovisas och
motiveras beslut som tagit under resans gang. Arbete bygger pa en fallstudie dir kvalitativa
intervjuer anvénts for datainsamlingen. Méinga roster &r kritiska till detta tillvigagéngsétt och
menar pa att studiens resultat inte gar att generalisera. Det gar dnda att forsvara varfor
metoden anvinds i arbetet. Frimsta orsaken var att studien skulle behandla en specifik del av
ett foretag och genom intervjuer mala upp en bild i dess verkliga kontext. Malet var inte att
kunna generalisera resultatet utan skapa en djupare bild av fenomenet i en kontext.

Studien ar uppbyggd av kvalitativa intervjuer, bade face-to face intervjuer och
telefonintervjuer. Valet av att utnyttja bada teknikerna grundar sig péd tva faktorer, geografi
och vikten av anvéndbara data. En avvdgning gjordes mellan vilka respondenter som kunde
bidra med mest data och den geografiska spridning som da behdvde tickas med bil. De
ekonomiska radgivarna antogs bidra med mest anvdndbara data och det motiverade personliga
intervjuer. Samtidigt gick det att samla dessa intervjuer inom ett specifikt tidsintervall.
Intervjuerna tog 1 snitt en timme vilket teorin anser vara rimligt. For oOvriga tva
respondentgrupper (skogsinspektorer och kunder) kunde inte datainsamlingen motivera
personliga intervjuer, den geografiska spridningen blev for stor och tiden rickte darfor inte
till. Valet foll pa telefonintervjuer vilket var motiverat vid den tidpunkten i studien. I
efterhand finns det faktorer som dnd& hade motiverat personliga intervjuer. Den nédrvarande
faktorn 1 en intervju forlorades och respondenterna hade svart att ge djupgéende svar. Under
omstdndigheterna var svaren respondenterna gav fullt tillrdckliga for att studien skulle
genomforas. I framtida studier bor den intervjuande Overvdga ndrvarande intervjuer i en
kvalitativ fallstudie for att uppné den bésta datainsamlingen.

Studiens urval dr baserat av ett icke-sannolikhetsurval vilket motiverades av att det vid
kvalitativ datainsamling stills mindre krav pa ett representativt urval. Foljaktligen valdes
respondenter som kunde bidra med data for studiens bésta. Detta medforde att studien inte gar
att generaliseras pd samma sdtt som ndr respondenterna viljs helt slumpmaissigt. Som
papekats tidigare ér inte studiens syfte att kunna generalisera resultatet. Egentligen gjordes
inget urval av de ekonomiska rddgivarna pa Sodra, alla ekonomer medverkade i studien. Det
ses som en styrka da alla infallsvinklar har tickts och ett fullgott data samlats in. De
ekonomiska radgivarna fick sedan rekommendera skogsinspektorer till studien, detta for att
handplocka de inspektorer som varit i kontakt med raddgivarna. Hér gar det att diskutera om
det beslutet verkligen gjorde att resultatet blev sa objektivt som méjligt. A andra sidan hade
det varit riskabelt att intervjua skogsinspektorer som inte varit i kontakt med de ekonomiska
radgivarna. Dessa hade kanske inte kunnat bidra med relevant information.

Nér kundrespondenternas urval bestdmdes, fanns det att tillgd en sammanstéllning av vilka
som nyttjat tjdnsterna fastighetsvirdering och dgarskifte. Eftersom tjénsterna var relativt
nystartade 1 SOdra hade inte kundregistret hunnit byggas upp. Det gillde framfGrallt
dgarskifte, manga édgarskiftesprocesser var pagaende men inte lika manga avslutade. Vidare
fanns inga telefonnummer kopplade till sammanstéillningen. Det bidrog att alla
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telefonnummer behdvde hittas manuellt. Urvalet bestimdes darfor efter vilka kontaktuppgifter
som gick att fa tag pd. Tillvigagéngsittet troddes inte pdverka studiens datainsamling dé det
aldrig gar att veta 1 forvédg vilka kunder som kan bidra med relevant data.

Det mirktes ganska snabbt att den ekonomiska kunskapsnivan® hos kundrespondenterna var
lag under telefonintervjuerna. Det gjorde att kunderna hade svért att svara pa fragor relaterade
till tjanstekvalitet. For studiens bésta, valdes att forklara for kunden vad som menades med
tjanstekvalitet vilket skulle hjdlpa kunden pa traven. Det gar att fora ett resonemang om
beslutet var ritt. Paverkades kunden i den utrdckningen att svaren styrdes mot intervjuguidens
forbestimda svarsalternativ? I slutindan kinns beslutet som ritt. Hade kundrespondenterna
inte fatt begreppet forklarat for sig, hade heller ingen anvidndbar data samlats in pad den
viktigaste fragan for studien.

7.2 Resultatdiskussion

I detta kapitel diskuteras studiens forskningsfragor. Till grund for diskussionen ligger empiri
och analyskapitlet som sitts i relation till tidigare studier vilka aterfinns i kapitel ett och fyra.

7.2.1 Vilka kvalitetsaspekter &r viktiga fér generationsskiftesprocessen?

Det gér att lyfta fram flera kvalitetsaspekter som respondenterna nimnde som viktiga under
ett generationsskifte. Forst och frimst efterfrdgades en forstaelse under processen. Eftersom
de ekonomiska ridgivarna innehar en s pass hogre kunskapsnivd &n kunderna krivs det
standigt att rddgivarna formedlar en forklaring av vad som sker. Detta gar hand i hand med
det diskussionsklimat som bdde kunderna och de ekonomiska rédgivarna uppskattar.
Processen kan ses som en ldrandeprocess for kunden som skapar sig en forstadelse under
vigen. Palmkvist (2009 och Andersson & Lingheimer (2012) kom ocksa fram till att ett bra
diskussionsklimat leder till en béttre forstéelse.

Flera studier har diskuterat tidsaspekten under ett generationsskifte (Palmkvist, 2009;
Andersson & Lingheimer, 2012; Vestin & Oberg, 2013). De menar att ett generationsskifte
behover tid for att dels 16sa alla frigetecken men ocksd minska stressen att fa fram en 16sning
sa fort som mojligt. Utifran studien finns det resultat som bade bekréftar dessa studier men
ocksa motsitter sig dem. Istdllet for att generalisera alla generationsskiften maste varje
generationsskifte viga tidsfaktorn mot den oklarhet som finns inom familjen. Om familjen
diskuterat dgarskiftet och kommit fram till en 16sning innan en konsult kopplas in, blir
tidsfaktorn mer avgorande. Familjen vill dd ha professionell hjélp som reder ut det
ekonomiska och juridiska inom ett rimligt tidsperspektiv. Skulle istéllet familjen vara pa ruta
ett ndr konsulten kopplas in, krdvs ett ldngre tidsperspektiv dir ett 16sningsalternativ far vixa
fram. Den ekonomiska radgivaren far déarfor ett ansvar att uppfatta vart 1 processen
generationsskiftet befinner sig. Under intervjuerna med de ekonomiska radgivarna framkom
att de var vil medvetna om detta och anpassade alltid processen efter kundens dnskemal.

En intressant kvalitetsaspekt som knappt ndmndes under intervjuerna var den ekonomiska
biten. Priset som dr en av grundstenarna i marknadsforingsmixen verkade spela en liten roll
for kunderna. En slutsats som négra av de ekonomiska réddgivarna ocksa gjort. En anledning
till detta kan vara ett storre fokus pa det som Christopher et al., (1995) kallar den utdkade
marknadsforingsmixen. Hér aterfinns forutom de klassiska 4: Pna dven personer, processer
och kundservice. Ett generationsskifte innebdr ofta samtal om de stora fragorna i livet,

% Den ekonomiska kunskapsnivan relaterar i detta fall till kunskap om generationsskiften.
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alderdom och barnens framtid for att ndmna nagra. Hér fir personer, processer och
kundservice en storre roll dn priset.

Johnston (2005) for ett intressant resonemang om problematiken att tjinstekvalitet blivit en
synonym till kundtillfredsstillelse. Forfattaren menar att kunden har blivit styrande for vad
som dr tjanstekvalitet och inte foretaget. Relateras detta till bland annat Vargo & Lusch
(2004) SDL och intaget av relationsmarkandsforingsperspektivet, kdnns det rimligt att
tjanstekvalitet styrs av kunden eftersom kunden stdr i centrum for tjansteproduktionen.
Studien har redan identifierat att kunden har en viktig roll i tjansteskapandet. Utifran studiens
resultat finns det dock vissa frdgetecken om verkligen kunden ska styra tjénstekvaliteten.
Kundrespondenterna i1 studien menar att de har for dalig kunskap for att komma med
kvalitetsforbéttringar vilket enligt Johnston (2005) leder till att inga forbéttringar sker. Det
finns alltsa en svarighet att utreda vad tjanstekvalitet dr for kunden. Det blir darfor viktigt for
foretagen att kunna lita pé sitt egna kunnande ocksa kan skapa kvalitetsforbattringar. Bade de
intervjuade inspektorerna och ekonomiska radgivarna kom med kvalitetsforbattringar som var
1 enlighet med den teori som finns pd omrédet.

7.2.2 Vilken roll har kunden i tidnsteskapandet?

Skogsdgarens traditionella roll &r att leverera révara till skogsindustrin (Mattila & Roos,
2014), alltsé vara en leverantor. Skogsforetag star infor en fordndring om den inte redan &r
hir. T och med att skogsforetag erbjuder fler tjénster till skogsdgarna blir dessa skogsidgare
kunder till foretaget, inte bara virkesleverantorer. Flera studier har visat pa skogségarens vilja
att bli behandlad som en kund (Lidestav, 1998; Westin & Nordlund, 2010; Mattila & Roos,
2014) oavsett om de levererar skogsrivara eller efterfrdgar r6jning. Inom Sodra arbetas det for
att kunden ska kinna sig sa vilkommen som mojligt. ”Sédra agerar utifran vad som dr bdst
for kunderna, dgarna och skogen” (Sodra, 2015, s 5). Det var genom en motion frén
medlemmar som den ekonomiska radgivningstjdnsten vixte fram. Detta tyder pd att Sodra
lyssnar pé sina medlemmar och vad de efterfrigar.

Vidare finns tydliga likheter mellan Vargo & Lusch (2004, 2008) premisser (FP) for SDL och
den roll kunden har under en generationsskiftesprocess. Forst och framst géller FP 1, det ar i
grund och botten processen under ett generationsskifte som genererar den fardiga 16sningen.
Vidare identifieras FP 4, kunskap och skicklighet skapar konkurrensférdelar. Den kunskap
som de ekonomiska rddgivarna har, béde ekonomiskt men dven skogligt skapar
konkurrensfordelar jimtemot konkurrenter. Ytterligare premisser som uppfylls &r FP 6,7 och
8. Det dr kunden som under generationsskiftet bollar idéer och forklarar egna tankar till den
ekonomiska radgivaren. Detta gor att den ekonomiska raddgivaren kan komma med olika
16sningsforslag och det &r sedan upp till kunden att realisera ett av forslagen. Slutligen styrs
generationsskiftet av den unika situationen, vilket dr i linje med FP 10. Det ar alltsd genom
kunden tjénsten skapas och genererar virde. Kunden har fatt en central roll i tjdnsteskapandet
vilket tyder pa att tjanstelogiken har anammats av Sodra.

Aven om studien har identifierat kundens centrala roll i tjéinsteskapandet, finns en osikerhet i
om kunden klarar av att axla rollen. Arbetet har genomgéende diskuterat kundernas bristande
kunskapsniva. Kundens forvéantningar finns till for att ticka gapet mellan forvintan och
realiserad upplevelse (Edvardsson & Echeverri, 2002). Forvéintningar skapas av kunders
kunskap om tjénsten vilket enligt studien saknas. Sodras ekonomiska tjénster befinner sig
fortfarande 1 initieringsstadie vilket ocksa bidrar till bristen av forvdntningar frdn kunden. Det
ar darfor for tidigt att dra nagra slutsatser om huruvida kunden kan axla den centrala rollen
som kidnnetecknar tjanstelogiken. Kunden maste istillet véxa in i rollen genom en stindig
larandeprocess.

41



7.2.3 Vilken roll spelar kommunikation och relationer under ett generationsskifte?

Det finns flera studier som papekar vikten av att kommunikationen och relationen fungerar
under ett generationsskifte (Lofvendahl, 2008; Palmkvist, 2009; Andersson & Lingheimer,
2012; Vestin & Oberg, 2013). Palmkvist (2009) kom fram till att en personlig kontakt bor
héllas med kunden under ett generationsskifte. Under denna studie bekréftades resonemanget.
Samtliga ekonomiska rddgivare tog personlig kontakt med kunden under processen. De
beskrev det som en nddvéndighet for att kunna diskutera dgarskiftet och fa processen framat.

Eftersom Sodras inspektorer har en viktig roll att marknadsfora och fidnga in potentiella
kunder at de ekonomiska rddgivarna, stélls hogre krav pa kommunikation mellan parterna. Att
utnyttja en mellanhand kan leda till bortkommen och fordndrad information (Nilsson &
Waldemarson, 2007) mellan inspektorn och rddgivaren. Utifrdn studiens resultat gir det att
identifiera en osdkerhet om huruvida kommunikationen sker pa bista tdnkbara sitt. Det finns
idag ingen given kommunikationsvig mellan inspektorn och rédgivaren, vissa skickar mejl
och andra tar direktkontakt. Wang et al. (2015) beskriver detta som brist i koordination inom
foretaget, men eftersom de ekonomiska tjénsterna &r relativt nyskapade och fortfarande
befinner sig i ett initieringsstadie kan problematiken forstas. Det giller for Sodra att skapa en
kommunikationsbas mellan parterna for detta leder enligt Wang et a/ (2015) till hogre
kundtillfredsstéllelse. Det fanns en liten oenighet om hur den kommunikationsbasen skulle se
ut mellan inspektorerna och rddgivarna. Radgivarna ville se inspektorerna ta en storre roll vid
framforallt initialskedet da kunden kontrakteras. For att inspektorerna ska ha en storre roll blir
utbildning en viktig parameter men vissa inspektorer kdnde att det inte var réitt viag att gi.
Istdllet foresprakade inspektorerna ytterligare anstdllningar av ekonomiska radgivare. Héar
géller det att inspektorerna och rddgivarna klargér vilken roll parterna ska ha. En 16sning som
inspektorerna framforde, tydliga mallar kan 16sa problematiken. Finns det en given mall for
inspektorn om hur denne ska agera nir en medlem efterfrdgar en ekonomisk radgivning,
forenklar det rddgivarens vardag samtidigt som inspektorn slipper ytterligare utbildning.

Det finns édven fler studier som trycker pd vikten av planering och koordinering (L6fvendahl,
2008; Palmkvist, 2009; Andersson & Lingheimer, 2012). I kapitel 4.2.2 beskrevs vad Sodra
erbjuder under en fastighetsvirdering och ett generationsskifte. Detta dr dels ett bra sétt att
visa kunden vad som fOrvéntas ske under processen men ocksé ett bra planeringsverktyg for
de ekonomiska radgivarna att folja. For att lyfta planeringen ytterligare gar det att vdva in
resonemanget om tydligare mallar frdn kapitel 6.6. Att d& inte bara skapa mallar for
inspektorerna utan dven for kunderna/medlemmarna. Vad ar det som forvdntas av kunden
under framfGrallt generationsskiftesprocessen och vilka fragor kan diskuteras inom familjen 1
forviag. Skulle en sddan mall finnas att tillgd kunden, skapar det béttre forutsittningar for en
bra start pd generationsskiftesprocessen.
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8 Slutsatser

1 kapitel 8 aterkopplas studien till sitt syfte, vilket var att identifiera faktorer som pdverkar
kvalitetsuppfattningen mellan foretag och deras kunder. Avslutningsvis redovisas
rekommendationer for foretaget och ger forslag pd framtida forskning.

8.1 Allmanna slutsatser

I det inledande kapitlet identifierades en hog framtida efterfriga av generationsskifteten
(Bertholdsson ef al., 2015; Swedbank et al., 2016). For att méta efterfrdgan behdver foretag
en god kundforstaelse och en mojlighet att utveckla sina tjanster. Syftet med studien var
déarfor att identifiera faktorer som paverkar kvalitetsuppfattningen mellan foretag och deras
kunder.

Resultatet bekréftar att det finns en stor efterfragan av ekonomiska tjénster, framst
generationsskiften. Medlemmarna i Sodra dr 6verens om det nytillkomna tjinsteerbjudandet
gynnar Sodra som foretag. Sodra kan nu erbjuda en helhetradgivning till sina medlemmar.

Utifrén studien har flera faktorer som pdverkar kvaliteten identifierats. Den kanske viktigaste
faktorn var att bade visa forstéelse for kundens situation och skapa forstaelse for kunden.
Kundrespondenternas kunskap sviktade mer &n vintat vilket ytterligare lyfter faktorn
forstaelse. Det giller darfor att anpassa den erbjudna tjdnsten efter den kunskap kunden har
inom omradet. Ytterligare faktorer som gér att erhélla &r vikten av kommunikation under en
generationsskiftesprocess. Kunden skapar tjanstetillfillet och endast genom en
diskussionsprocess kan slutprodukten nas. Eftersom inspektorerna har en viktig roll i
initialskedet av generationsskiftet, blir kommunikationen mellan inspektorn och den
ekonomiska radgivaren ocksa av stor vikt. Nigra av kundrespondenterna var missndjda med
tidsfordrojnigen som uppstod mellan de varit i kontakt med inspektorn och kontakten med
radgivaren skedde. Det giller darfor att inspektorerna och de ekonomiska radgivarna blir mer
samspelta och far en forstaelse for varandras roll i tjansteskapandet.

8.2 Rekommendationer till foretaget

Rekommendationer till S6dras ekonomiska radgivning for att 6ka kundtillfredsstillelsen:

e Det dr inte kundndjdheten som dr problematiken for Sodras ekonomiska radgivning
idag utan bristen pa ett fungerande affarssystem.

e En l6sning behovs for den bristande arbetskraften som arbetet identifierat. Pa sikt blir

arbetsbelastningen for hog.

Fortsitta visa engagemang och forstielse for kunden situation.

Prioritera personliga méten dd kunderna uppskattat detta.

Anordna fler generationsskifteskvéllar for att hoja skogsdgarnas kunskap

Fortsétta bistd inspektorerna med hjélp eftersom de tycker samarbetet varit lyckat

hittills.

e Minimera marknadsforing av tjdnsterna, jobba pa befintlig orderstock och uppritta ett
fungerande afférssystem.
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8.3 Foarslag pa fortsatt forskning

Studien bygger pa en fallstudie med kvalitativ datainsamling vilket har genererat en djupare
forstaelse for vilka kvalitetsaspekter som paverkar ett lyckat generationsskifte. Problematiken
ar att det inte gar att generalisera resultatet till den stora massan. Som komplement till studien
skulle det vara intressant med en kvantitativ studie som bygger pa resonemanget. Detta skulle
leda till att resultatet blir mer generaliserbart.

En faktor som studien asidosatte var kdnslomissiga aspekter vid ett generationsskifte. Det
finns studier som undersokt aspekten men dé endast mot lantbruks- och jordbruksgardar. Det
finns darfor utrymme for att genomfora en studie mot generationsskifte av skogsgardar dér
kénslorna star i fokus. Genom att viva in kdnslorna kan en ytterligare forstéelse fas av hur
foretag ska jobba for att hoja kundtillfredsstillelsen vid generationsskiften.

Studiens resultat tyder pa att skogsforetag i allt storre utstrackning skapar virde tillsammans
med skogsdgaren. Det skulle didrfor vara intressant med en studie som granskar vilken
funktion en skoglig medlemsorganisation idag har. Produktlogik med kunden som leverantor
eller tjanstelogik med kunden som medproducerade? Skogsforetag erbjuder idag ett stort antal
tjanster till skogsdgarna men ser de kunden som en medproducerande part?
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Bilagor

Bilaga 1 — Intervjuguide anstallda ekonomiska radgivare

Intervjufragor Koppling till teori Referenser
- Namn Bakgrundsinformation
- Placeringsomrade
- Erfarenhet inom omrédet
- Nuvarande arbetssituation
1. Kan du beritta lite hur du Behandlar (Parasuraman et al.,
jobbar med att etablera kvalitetsdimensionerna: 1985)
kundkontakt?
- Bemdtande
- Tillgénglighet
2. Hur sidkerhetsstéller du att du Behandlar den tekniska (Gronroos, 1983, 1996;
levererar god kvalitet pa sjalva  kvaliteten av tjansten: Parasuraman et al.,
produkten till kunderna? 1985)
a) Kunskapsmaéssigt - Sakkunskap
b) Faktisk produkt? - Teknisk kvalitet
3. Hur jobbar du processméssigt ~ Behandlar den funktionella (Gronroos, 1983, 1996;
for att leverera en bra produkt  kvaliteten av tjénsten: Parasuraman et al.,
till kunden? 1985)
a) Liknande arbetsprocess varje - Palitlighet
gang? - Reaktionssnabbhet
b) Olika angreppssitt beroende pa - Tillgénglighet
vilken del av tjinsten som - Bemdtande
formedlas? - Kommunikation
c) Négon faktor du tycker &r - Tillférlitlighet
viktig men #r svér att uppfylla? - Sékerhet
- Forstaelse
- Pataglighet
4. Hur ser du pa kunden? Relationsmarknadsforing - (Edvardsson &
Vad ar kundens roll? Transaktionsmarknadsforing Echeverri, 2002;
a) Medproducent eller enbart Gummesson, 2002;
slutkund Kowalkowski &
Kindstrom, 2012)
5. Hur jobbar ni for att uppna en Relationsmarknadsforing och (Edvardsson &
god kundrelation? kommunikation Echeverri, 2002;
a) Delaktighet Gummesson, 2002;
b) Kommunikation Kowalkowski &
Kindstrom, 2012)
6. Utifran kundens perspektiv: Klassificering enligt ”Three (Matzler et al., 2004)
a) Vad tror du kunden forvéntar factor” teorin:
sig av er som tjansteleverantor?
b) Vad kan ni erbjuda som - Basfaktorer
kunden upplever som “gridde - Prestanda faktorer
pa moset”? - Extraordinidra faktorer
7. Hur vérderar du tiden mellan Bakgrundsinformation

kunder till era tre tjénster och
den hjilp som erbjuds
inspektorerna?
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8. Hur upplever du att Kommunikation (Duncan & Moriarty,
kommunikationen fungerar 1998; Edvardsson &
mellan dig och inspektorerna? Echeverri, 2002;

a) Végar dem hora av sig om Nilsson &
fragor? Waldemarson, 2007;

Gronroos, 2008)

9. Kinner du att du kan tillgodose  Kvalitetsdimensionerna (Gronroos, 1983, 1996;
era inspektorer med den Parasuraman et al.,
uppbackning de behdver i - Sakkunskap 1985)
ekonomiska fragor? - Tillgénglighet

a) Varfor/varfor inte?

10. Vilka forbattringsomraden Kvalitetsdimensionerna och (Groénroos, 1983, 1996;
tycker du det finns med dagens  nétverksorganisation Parasuraman et al.,
arbetssitt? 1985)

a) Kontaktnat?

b) Standardisering?

11. Kénner du att en 6kad kunskap ~ Kvalitetsdimensionen (Gronroos, 1983, 1996;
hos inspektorerna skulle Parasuraman et al.,
underlétta ditt arbete? - Sakkunskap 1985)

a) Varfor/Varfor inte?

12. Négot du vill tillagga?
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Bilaga 2 — intervjuguide inspektorer

Intervjufragor Koppling teori Referens

- Placeringsomrade? Bakgrundinformation

- Vilken ekonomisk radgivare
kan du kontakta?

1. Hur vl kdnner du till de Bakgrundsinformation
ekonomiska radgivarna och
vad de jobbar med?

2. Har du fatt ndgon respons for Bakgrundsinformation
de ekonomiska
radgivningstjénsterna bland
era medlemmar i S6dra?

a) Vilken dr den vanligaste
ekonomiska tjinsten som
medlemmarna efterfrigar?

3. Hur hanterar du responsen? Behandlar den funktionella (Gronroos, 1983, 1996;

a) Arbetssétt kvaliteten av tjénsten: Parasuraman et al.,

b) Kontakt med de ekonomiska 1985)
radgivarna? - Palitlighet

¢) Finns det en given person att - Reaktionssnabbhet
fora vidare budskapet till? - Tillgénglighet

- Bemdtande

- Kommunikation

- Tillforlitlighet

- Sikerhet

- Forstéelse
Pataglighet

4. Hur fungerar Kommunikation (Duncan & Moriarty,
kommunikationen mellan dig 1998; Edvardsson &
och de ekonomiska Echeverri, 2002;
radgivarna? Nilsson &

Waldemarson, 2007;
Gronroos, 2008)

5. Kaénner du att de ekonomiska Kvalitetsdimensionerna (Gronroos, 1983, 1996;
radgivarna har tid att Parasuraman et al.,
tillgodose dina medlemmar - Sakkunskap 1985)
med den ekonomiska hjilp - Tillgénglighet
de behover?

a) Aven i framtiden med ett
okat tryck pa de ekonomiska
tjinsterna?

6. Vilka forbattringsomraden Kvalitetsdimensionerna och (Gronroos, 1983, 1996;
tycker du det finns med nitverksorganisation Parasuraman et al.,
dagens arbetssitt? 1985; Cross & Prusak,

a) Kontaktnat? 2002)

b) Standardisering?

7. Kénner du att en 6kad Kvalitetsdimensionen (Groénroos, 1983, 1996;
kunskap inom de Parasuraman et al.,
ekonomiska fragorna, skulle - Sakkunskap 1985)

ge dig en béttre grund for att
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tillgodose dina medlemmar

utover den hjilp du far fran

de ekonomiska radgivarna?
a) Varfor/Varfor inte?

8. Nagot du vill tilligga?

Intervjufragor Koppling teori Referens
Placeringsomrade? Bakgrundinformation
Vilken ekonomisk radgivare kan
du kontakta?
Hur vil kinner du till de Bakgrundsinformation
ekonomiska radgivarna och vad
de jobbar med?
Har du fatt ndgon respons for de ~ Bakgrundsinformation

ekonomiska
radgivningstjdnsterna bland era
medlemmar i Sédra?

Vilken ér den vanligaste
ekonomiska tjansten som
medlemmarna efterfragar?

Hur hanterar du responsen?
Arbetssitt

Kontakt med de ekonomiska
radgivarna?

Finns det en given person att fora
vidare budskapet till?

Behandlar den funktionella
kvaliteten av tjansten:

Palitlighet
Reaktionssnabbhet
Tillgdnglighet
Bemotande
Kommunikation
Tillforlitlighet
Sakerhet
Forstaelse
Pataglighet

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

Hur fungerar kommunikationen
mellan dig och de ekonomiska
radgivarna?

Kommunikation

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

Kénner du att de ekonomiska
radgivarna har tid att tillgodose
dina medlemmar med den
ekonomiska hjélp de behdver?
Aven i framtiden med ett dkat
tryck pa de ekonomiska
tjdnsterna?

Kvalitetsdimensionerna

Sakkunskap
Tillgdnglighet

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

Vilka forbattringsomréden tycker

Kwvalitetsdimensionerna och

(Gronroos, 1983, 1996;

du det finns med dagens nitverksorganisation Parasuraman et al.,

arbetssatt? 1985; Cross & Prusak,

Kontaktnat? 2002)

Standardisering?

Kénner du att en 6kad kunskap Kvalitetsdimensionen (Gronroos, 1983, 1996;

inom de ekonomiska fragorna, Parasuraman et al.,
Sakkunskap
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skulle ge dig en béttre grund for
att tillgodose dina medlemmar
utdver den hjdlp du far frén de
ekonomiska radgivarna?
Varfor/Varfor inte?

1985)

Négot du vill tilldgga?
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Bilaga 3 — Intervjuguide kunder

Intervjufragor

Koppling teori

Referenser

Kon?
Vilken tjdnst har du anvant?

Bakgrundinformation

1. Varfor dr du S6dra medlem?  Profilen mot foretaget (Gronroos, 1983,

a) Hur uppfattar du Sodra? 1996)

2. Varfor valde du Sodras Profilen mot foretaget (Gronroos, 1983,
tjénsteerbjudande? o oo 1996; Sorqvist,

a) Tidigare erfarenhet? Forvantningar pa yjdnsten  50(0)

b) Tips?

3. Hur skedde forsta kontakten ~ Behandlar (Parasuraman et al.,
med Sodra infor tjdnsten? kvalitetsdimensionerna: 1985)

a) Tog du kontakt eller S6dra? )

b) Vilket mottagande fick du? - B?m‘ftanqe

¢) Fanns resurser och tid for - Tillganglighet
dina onskemal?

4. Hur uppfattade du Behandlar den tekniska (Gronroos, 1983,
tjidnstemannens kunskap kvaliteten av tjansten: 1996; Parasuraman
inom omradet? et al., 1985)

- Sakkunskap
- Teknisk kvalitet

5. Om skogsédgaren anvinde Forstéelse och (Gronroos, 1983,
agarskiftestjansten, gjordes kommunikation 1996; Parasuraman
bade kassaflodesanalysen och et al., 1985; Matzler
fastighetsvérderingen under et al.,2004)
den pagaende
generationsskiftesprocessen?

a) Om ja, fick du dessa
produkter forklarade pé ett
forstaeligt satt?

b) Om nej, fortsétt
intervjuguiden

6. Vilka forvantningar hade du ~ Forvéntningar pa tjdnsten (Sorqvist, 2000)
tjdnsten innan den
pabdrjades?

a) Vad tycker du att
tjdnsteleverantdren ska
leverera?

7. Under sjilva processen, frain ~ Behandlar den funktionella  (Gronroos, 1983,
kontakt till fardiglevererad kvaliteten av tjénsten: 1996; Parasuraman
tjanst. Vilka delar: o et al., 1985; Matzler

a) Var vil utford - Pahthghet et al., 2004)

b) Var siamre utforda? - Reaktionssnabbhet

¢) Forbattringsomréden? - Tillginglighet

- Bemdétande
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- Kommunikation

- Tillforlitlighet
- Sékerhet
- Forstéelse
- Pataglighet
Prestandafaktorer
8. Tillgodosags dina asikter Relationsmarknadsforing (Edvardsson &
under processen? Echeverri, 2002;
a) Fick du utrymme for att Gummesson, 2002;
framfora dessa dsikter? Kowalkowski &
Kindstrom, 2012)
9. Hur fungerade Kommunikation (Parasuraman et al.,
kommunikationen mellan 1985)
foretaget och dig som kund?
a) Vid problem?
b) Vid fragetecken?
10. Blev du som kund 6verlag Kundtillfredsstéllelse och (Soderlund, 1997,
ndjd med tjdnsten? lojalitet Sorqvist, 2000;
a) Om Ja, kan du tinka dig Matzler et al., 2004)
rekommendera tjansten?
b) Om Nej, vad saknas?
11. Var det nagot du blev Klassificering enligt "Three = (Matzler et al., 2004)

Overraskad over att S6dra
erbjod/kom med I6sningar pa
under processen?

factor” teorin:

- Basfaktorer

- Prestanda faktorer

- Extraordinira
faktorer
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Bilaga 4 — Brev till kunderna

Sveriges lantbruksuniversitet
Swedish University of Agricultural Sciences

[ X J
- kunskap fér en hallbar utveckling s 0 D RA

SLU

Hej!

Ni har fatt detta brev eftersom ni har anvént nagon av tjdnsterna som Sodras ekonomiska
radgivare erbjuder.

Jag heter Jonas Samuelsson och studerar till Jigmastare pd SLU (Sveriges
lantbruksuniversitet). Just nu skriver jag ett examensarbete for Sodra dir jag ska utvirdera
tjdnsterna som ges av skogsekonomsradgivarna. Ert syfte med studien &r att bistd med
upplevelser och intryck som ni fick under tjdnsteprocessen. Darfor vill jag forvarna om att jag
kan komma att kontakta er via telefon de ndrmsta veckorna och be er svara pa nagra fragor
som ror tjansten. Telefonintervjuerna berdknas till att ta mellan 20-30 minuter. Intervjun
spelas in for att ge mig mdjlighet att dterge er information pa ett sa réattvisande sétt som
mojligt. For att ni inte ska se inspelningen som ett hinder kommer den information som ni ger
behandlas konfidentiellt, alltsd anonymt.

Jag hoppas ni kan undansitta denna halvtimme for att svara pa fragorna!
Har i ndgra fragor far ni gdrna hora av er pé telefon eller mail.

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

Med vinlig hélsning
Jonas Samuelsson
Jagmastarkurs 12/17
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