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Forord

Foreliggande examensarbete har utforts pa jdgmaéstarutbildningen vid den tidigare
institutionen for skogsskotsel 1 dag instutitionen for skogens ekologi och skotsel, Sveriges
Lantbruksuniversitet i Umeda. Arbetet har utforts at Norske Skog i Jimtland AB, som é&r
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affarsverksamhet. Examensarbetet motsvarar 20 hogskolepoing eller 20 veckors arbete.

Jag vill tacka handledare Erik Walfridsson vid institutionen for skogsskotsel 1 Umed samt
Jim Salvin med personal pa Norske Skog AB som har varit entusiastiska och stéllt upp
med information och hjilp under arbetets gang. Tack for att jag har fatt folja med ut i
“verkligheten! Ett tack dven till Mattias Galnander och Therese Ahlqvist som har hjilp
till att forhandsgranska texten. Till sist vill jag &ven rikta ett varmt tack till samtliga
leverantorer som besvarat min enkat.

Jenny Sallkvist



Sammanfattning

Norske Skog i Jimtland AB befinner sig som manga andra 1 en situation dir man maéste
Oka inkopen for att kunna forsorja sina industrier med révara. For att kunna 6ka inképen
av ravara viljer manga fOretag att foOrtita sina organisationer, dvs. anstélla fler
virkeskdpare for att kunna utdka sina inkdpsomraden. Denna studie dr en del i ett arbete
for att undersdka hur man skall hantera den hardnande konkurrensen om markigarna. Ett
viktigt underlag for att formulera en sadan strategi &r att veta hur dagens leverantorer till
foretaget uppfattar sin relation till foretaget i dag, for att veta var man star i konkurrensen
just nu. For ett skogsbolag/foretag utan egen skog ar det extra viktigt att man har en god
relation med sina leverantorer (markégare) for att kunna kdpa in den rdvara som krévs till
sin industri. Det dr sdrskilt viktigt for att relationen med leverantdrerna (framforallt
privata markégare) skall bli ldngvarig. Detta far allt storre strategisk betydelse eftersom
fler och fler virkeskdpare konkurrerar om samma ravara pa marknaden.

Norske Skog som studeras i undersokningen har en kénsla av att de har ett gott rykte. I
arbetet redogors for hur Norske Skogs anseende faktiskt ser ut i dagens konkurrens och
vad leverantorerna anser att Norske Skog kan fordndra for att forbéttra relationen med
dem. Malet med denna undersokning &r att identifiera de faktorer som har storst betydelse
for privata markégares beslut att vélja ett skogsbolag att sélja sin avverkningsrétt till samt
att foresld atgdrder som Norske Skog kan gora for att forbéttra relationen med
markdgarna.

Studien har en deduktiv ansats med dndamalet att genom resultatet stodja eller utveckla
befintliga teorier. Studien har genomforts med hjdlp av kvantitativ undersdokningsmetod 1
form av enkdtundersokning samt intervjuer med personal pa Norske Skog.

Teorier som anvinds 1 studien behandlar 4mnen sa som kundvard, kundfokus,
tjanstekvalitet samt marknadsforing.

Studien visar att det markdgarna tycker dr viktigast i relationen med Norske Skog &r att
personalen dr korrekt, kunnig och érlig. Det dr dven viktigt att personalen &r lattillgénglig.
De allra flesta &r vildigt ndjda med sin relation till Norske Skog i dag. Det kom dock
fram forslag pa hur de ytterligare kan forbéttra relationen, bl.a. dnskas det béttre
uppfoljning efter avslutad affar samt fler kontakter mellan virkeskdpen. Utborna vill ha
mer information om aktiviteter som sker. De vill d&ven bli inbjudna till dessa vilket de
tydligen inte har blivit tidigare. Intresset for temakvdéllar arrangerade av Norske Skog ér
ocksa stort.

Nyckelord: virkeskopare, relation, konkurrens, kundvard, kundfokus, privata markégare



Summary

Norske Skog Jamtland AB is like many other companies in a situation where it has to
increase its purchases to provide its industries with raw material. To increase the
available amount of raw materials, many companies employ purchasers to cover larger
areas. This study aims to find out how to handle the increasing competition for timber
suppliers. An important input for defining such a strategy is to examine how the suppliers
view their relation to the company today. For a company it is extremely important to have
a good relation with the suppliers to secure long term supplies. This will also become
increasingly important as the number of competing companies increases.

Norske Skog Jimtland AB is believed to have a good reputation. The study describes
actual reputation from the supplier’s point of view and the areas where Norske Skog
could improve their performance. One goal of this work is to identify the most important
factors that affect suppliers when they choose a company to sell to. The second goal is to
propose adequate actions for improving Norske Skog’s relations with their wood
suppliers.

The study uses a deductive design with the purpose to support or develop existing
hypotheses based on the results. The results were obtained via a quantitative method in
the form of a questionnaire with suppliers and purchasers at Norske Skog.

Theories that form the design of this study come from the topics customer relations,
customer focus, quality of service and marketing.

Most of the suppliers are satisfied with their relation to Norske Skog. Many suppliers
state that the most important factor in their relation is that the personnel from Norske
Skog are competent and honest. It is also important that the contact persons at Norske
Skog are easily accessible. Areas to improve are follow-ups of closed deals and
continuous support, not only at wood affaires. Suppliers living outside of Jamtland want
more information concerning, and invitations to activities arranged by Norske Skog.
There is also a great interest in educational activities and seminars.

Keywords: purchaser, relation, competition, customer focus, customer relations, timber
suppliers
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1. Bakgrund och syfte

Norske Skog Jimtland AB maéste dka inkdpen for att kunna forsorja sina industrier med
ravara i en allt hardare konkurrens om denna. Denna studie &r en del i ett arbete for att
undersdka hur man skall hantera den hardnande konkurrensen om markégarna. Ett viktigt
underlag for att formulera en sadan strategi ar att ha kunskap om hur dagens leverantorer
till foretaget uppfattar sin relation till foretaget. For ett skogsbolag/foretag utan egen skog
ar det extra viktigt att man har en god relation med sina leverantorer (markdgare) for att
kunna kopa in den rdvara som krévs till den egna industrin. Ett dnskemal ar att relationen
med leverantdrerna (framforallt privata markégare) skall bli 1dngvarig

Norske Skog har en kénsla av att de har ett gott rykte. Malet med denna undersokning &r
att identifiera de faktorer som har storst betydelse for privata markégares beslut att vélja
ett skogsbolag att sélja sin avverkningsrétt till, samt att foresla forbattringar som Norske
Skog kan gora for att ytterligare forbattra relationen med markédgarna. Studien genomfors
1 form av en enkdtundersokning.



2. Litteraturstudie

Det ar svart att hitta litteratur som beskriver den komplexa situation som skogsforetagen
befinner sig i. Den private skogsdgaren dr bdde en underleverantér (av ravara) till
skogsforetaget och en kund som koper tjanster (exempelvis avverkning och transport) av
skogsforetaget. Jag har dirfor valt att studera litteratur om kunder och kundvérd dé jag
anser att ett skogsforetag ar mest likt ett tjdnsteforetag som siljer tjanster till markagare
(kunder). Pa Norske Skog vill man inte sdga att markédgaren dr en kund utan véljer att
bendmna denne leverantor. Forhallandet mellan den privata skogsdgaren och
skogsforetaget dr dock valdigt likt ett kundforhéllande, dér det géller for foretaget att
behalla sina kunder (skogségarna). Markégaren har ju ndmligen ménga andra foretag som
de kan vilja att sdlja sin avverkning till. Hidanefter kommer begreppet kund att anvéndas
och syftar pa den privata skogségaren om inget annat anges.

2.1 Kundfokus

I en situation dér det finns manga foretag som bjuder ut samma slags tjanster finns det
alltid ett alternativ eller ett substitut till en viss tjanst. Det &r ytterst fa foretag som har en
monopolstdllning, s& som Apoteket och Systembolaget. Da foretag med samma eller
liknande utbud konkurrerar om kunder dr det logiskt och mer eller mindre sjilvklart att
foretaget forsoker skapa nagot unikt som andra foretag i branschen inte erbjuder. Detta
unika maste generera mervérde for kunden. Manga foretag dgnar darfor mycket energi at
att forsoka hitta kundernas behov. Att ge kunden det kunden vill ha kallas for kundfokus
(Ivarsson 2005).

Det 6kade intresset for kundfokus grundar sig i antagandet att en ndjd kund &r en trogen
och lojal kund. Enligt forskare i1 relationsmarknadsforing ar det viktigt att foretagen
lyckas skapa bestdende relationer till sina kunder, ndgot som inte bara for med sig
aterkommande kunder utan dven kunder som bidrar till marknadsforingen utan att det
kostar nigot, genom att rekommendera det aktuella foretaget till vdnner och bekanta
(Soderlund 1997)

Ett sétt att sdrskilja sig frdn andra foretag i samma bransch &r med ett gott
tjdnsteutforande och inte med en Overldgsen produktkvalitet eller 1dga priser (Zeithaml
m.f1.1990).

Kundfokus kan (Ivarsson 2005) beskrivas ur olika perspektiv sa som pris, nérhet,
kompetens och teknik (figl).
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Figur 1: Kopplingarna mellan kundfokus, pris, kompetens, nidrhet och teknik
(Ivarsson 2005)

I litteraturen hittar man inte sd ménga resonemang om hur viktigt priset dr som
kundfokuseringsfaktor. Varfor pris dr sd frdnvarande i diskussioner om vad kunder
vardesétter kan eventuellt hdnvisas till en uppfattning om att foretag kan tjana mer pengar
med hjélp av andra strategier. Dessutom kan det vara sa att service managements kraftiga
betoning pa vikten av att erbjuda unik och individuell service har medfort en sorts
blindhet for andra faktorers eventuella viarde (Ivarsson 2005). En annan teori kan ocksa
vara att det mesta av litteraturen &r riktad till foretagsledningar och personal med vinkling
pa hur foretaget skall gora for att fa kundfokus pa sin verksamhet, inte ur kundernas
perspektiv och hur de ténker.

Det finns dock ndgra forfattare som har tagit upp aspekter sa som pris som avgdrande
faktorer for kunderna. Man anser att foretag som inte bryr sig sédrskilt mycket om pris,
utan virdesétter andra faktorer och aspekter inriktar sig mot vissa mer eller mindre
exklusiva kundgrupper. Enligt Smith och Hantula (2003) uppvisar kunder (sdrskilt d& de
lever under ekonomiska begrinsningar) en benédgenhet att jamfora priser mellan olika
foretag innan de bestimmer sig for var de ska handla. Kotler och Armstrong (1993) & sin
sida betonar att historiskt sett har pris varit den avgérande faktorn for kunden och ar det
fortfarande da det handlar om vissa kundgrupper. Aven om Kotler och Armstrong (1993)
i enlighet med andra foretagsekonomiska forskare havdar att det har skett en forandring
under senare decennier och att andra faktorer &n pris har blivit mer avgérande for dagens
kunder, sa framhaller de att det existerar fOretag som framgéangsrikt satsar pa
lagprisstrategier.

Kotler och Armstrong (1993) menar att dd@ kunden koper en produkt eller en tjanst
handlar det om ett utbyte av ndgot vérdefullt (pengar) mot ndgot annat vérdefullt
(produkter/tjanster). Det dr forhallandevis enkelt att berdkna kostnaderna f6r en produkt
eller tjinst men ofta svédrare att berdkna dess sammanlagda vérde, eftersom virdet i
manga fall inkluderar en rad olika faktorer och aspekter som vérderas olika hogt av olika
individer. Aven om det vanligtvis och for de flesta varor och tjénster #r sa att hdgre pris
medfor minskad efterfragan finns det exempel pa att da det handlar om s& kallade
prestigevaror/-tjanster kan ett hogt pris faktiskt medfora en Okad efterfrigan. I
skogsbranschen dr det ju i princip tvirtom, dir dr priset viktigt. Den privata skogsdgaren
vill ha sa mycket betalt som mojligt for sin skog.
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Kompetens

Kompetens ir ett viktigt sitt att anpassa sig till kundernas behov. For att kunna ge kunden
det kunden vill ha &r det i vissa fall nddvandigt med olika kompetenser inom foretaget.
Ivarsson (2005) forsoker reda ut kompetensbegreppet och menar att kompetens bestéar av
tre delar, fardighetskunskap, social kunskap och teoretisk kunskap.

Fardighetskunskapen kan sdgas vara den kunskap som forvarvats framst genom praktisk
tillimpning och den bygger i stor utstrackning pé erfarenheter. Den sociala kunskapen,
handlar om férmagan om att framgéngsrikt samspela med andra ménniskor. Vad som ar
social kompetens och vem eller vilka som har den &r dock till viss del en frdga om
tolkning. Teoretisk kunskap ar den kunskap som inskaffats frimst genom utbildning och
det ar den typ som Lundgren (1998) hdnvisar till formell behorighet.

Lovén (1995) menar att en mer riktig eller fruktbar definition av kompetens ar formagan
att klara de olika krav som stills 1 en viss situation eller i en viss verksamhet. Hon menar
att kompetens bestar bland annat av intellektuella och manuella fardigheter, engagemang,
motivation, sjdlvuppfattning och sjidlvfortroende, virderingar och sociala fardigheter.
Detta kan ses som en sammanfattning av Ivarssons definition.

Att utvecklande av kompetens okar kundfokuseringen dr dock inte alldeles sjélvklart.
Som Ivarsson (2005) séger sa kan det i vissa fall till och med minska kundfokuseringen
och fa andra odnskade bieffekter. Om personalen har en hog utbildning som de inte fir
anvindning av i foretaget kan det skapa frustration och ointresse for att utfoéra uppgifter
som inte dr stimulerande men som kunderna efterfragar, det kan leda till ett tappat
kundfokus. A andra sidan kan det vara nodvindigt att besitta kompetens for att fd ndjda
kunder. Inom sjukvard och utbildning &r det ofta viktigt for kunden att kinna sig trygg i
vetskapen om att personalen kan sitt jobb.

Narhet

Nérhet medfor associationer till fOrtroliga relationer som mairks av ett sorts
véanskapsforhallande. Fran verksamhetens sida handlar det ofta om att kunden skall kénna
sig unik, utvald och speciell. Att det personliga métet med kunden och dess utfall &r
viktigt for kundens totala kvalitetsupplevelse visas i studier fran savél privata som
offentliga situationer. Trots att mdtet anses vara av stor betydelse dr det oklart vad det ar 1
motet som  skapar kvalitetsupplevelse. Ivarsson (2005) uppmérksammar att
tjansteforskningen inte har lyckats pd ett tillfredstéllande sdtt att ta fram kundens
uppfattning om exakt vad som skapar kvalitetskénsla i motet. Kanske dr det pa grund av
frigans komplexitet som en stor del av forskningen bortser frdn innehallet i det
personliga motet genom att endast konstatera att motet bor fyllas med det som kunden
onskar. Konkret betyder detta att allt fran “vardagsprat” om viader och vind till djupare
diskussioner kan innefattas i det personliga motet, det innehdllsmassiga ar upp till
kunden. Det finns dock de verksamhetsledningar som har intresserat sig for innehallet 1
motet vilket ofta leder till att den anstéllde har nistintill en manual att folja vid
kundmotet. McDonald's ér ett exempel pa ett foretag som i princip har en manual pa hur
de anstdllda ska bemota kunderna. Detta informerar de dven kunderna om, exempelvis att
kassapersonalen skall fraga om kunden vill kdpa en dipp till maten. Om detta inte gors



och kunden papekar detta faktum si bjuder McDonald’s pa en dipp. Det finns dven
instruktioner till personalen om att de skall le inom tre sekunder nér de ska betjdna en ny
kund. Ndr man marker att personalen har en indvad repertoar si kianns det dock genast
opersonligt att handla i en sddan affér, jag som kund kénner mig inte unik och speciell.
McDonald’s tanke med att ha en manual och pa s sitt en enhetlig personal grundar sig
troligen péd att man alltid ska kénna igen sig oavsett vart i virlden man besdker en
McDonald’s restaurang.

Teknik

For en del individer medfor tekniken att de upplever sig mista kontrollen dver det som
sker, medan andra tvirtom ser tekniken som ett sitt att sjdlva ta kontrollen Over
situationen. Teknik bidrar pa ménga sétt till mervirde for kunden och kundfokus. Bara en
sak som att ha ett datasystem med ett uppdaterat kundregister bidrar till att foretaget kan
ha mer kontroll och kan skicka ritt papper till ritt kund, teknik kan dven i andra aspekter
vara viktigt s& som rétt maskin till ritt avverkning. Det dr av intresse for bade foretaget
och kunden att ha en kostnadseffektiv teknik vid utférandet av tjanster, for det betyder
oftast att arbetet blir billigare att utfora, vilket oftast &r till godo for bade kund och
foretag.

Teknik i skogsbranschen idag bestar bland annat av GPS, handdatorer och nédgot som nu
for tiden ses som sjélvklar, mobiltelefoner. Aven olika planeringssystem och datateknik
ar delar av dagens hjidlpmedel for foretagen.

2.2 Tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet kan ses som ett kvitto pd kundfokuseringen. Kvalitet betraktas ofta som
nagonting relativt och handlar till stor del om forviantningar, vilka baseras pé tidigare
erfarenheter, nutida omstédndigheter och annan information (Oliver 1996).

Eftersom uppfattningen om att kvalitet 4r mer eller mindre individuell s& betyder det att
olika kunder vdrderar samma vara, tjinst eller service pd olika sétt beroende pd den
individuella referensramen. Onskvirt utfall for en kund kan vara detsamma som minsta
acceptabla utfall for en annan kund.

Det dr inte bara personlighet eller personliga egenskaper som bestimmer (kund-)
beteendet, utan sammanhanget spelar ocksa en stor roll. Vissa omstandigheter medfor
antagligen att kunden upplever graden av kvalitet pa olika sitt mot hans/hennes objektiva
bedomningsgrund eller uppfattning. En upplysning om verksamhetens eventuella
problem medfor antagligen att kvalitetsupplevelserna upplevs hogre én 1 fall dir foretaget
inte informerar om eventuella problem (Hansen 1972).

Kvalitet i tjanster dr mycket svardefinierat oavsett verksamhetsinriktning. Det finns
ménga olika angreppssitt och metoder for att definiera tjénstekvalitet. I boken
Tjanstekvalitet (Gustavsson m.fl. 1997) anser forfattarna att klassificering utgor ett
viktigt bidrag nir det géller att savil illustrera komplexiteten i begreppet som att peka pa
en del av de skilda forutsdttningarna for varu- och tjanstekvalitet. De visar en bild av hur
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foretaget kan tdnka ndr de funderar pa tjanstekvalitet. De har valt att behandla Garvins
(1988) klassificering som ser ut pa foljande satt:

1. Kvalitet dr produktbaserade, mitbara egenskaper. Denna expertorienterade
syn innebdr att kvalitet kan beskrivas med hjilp av specifikationer. Skillnaden
mellan olika produkter kan faststillas genom forekomsten av olika
komponenter.

2. Koyvalitet ar virde i relation till pris. Detta handlar om konsumentens egen,
personliga beddmning av vad denne far i relation till det pris hon eller han
vill och kan betala. Aven hir blir kvalitet mycket svirbedomt.

3. Kvalitet dr tillverkningsbaserade, maétbara egenskaper. Denna typ av
definition innebir att man faststéller krav pd en produkt och att kvalitet &r att
uppfylla dessa krav.

4. Kvalitet dr en upplevelse hos kunden. Definitionen innebdr att kvalitet dr det
som ger anvandaren tillfredsstillelse. Denna kvalitetssyn kan std i motsats till
den produktbaserade, eftersom den 4r individuell och delvis subjektiv.

Man kan se denna klassificering som ett hjdlpmedel nar man skall forséka komma fram
till hur kunden resonerar och vad kunden kan tdnkas ha for krav pa verksamheten.

Som tidigare har ndmnts sd finns det ménga forskare som betraktar kvalitet som en
upplevelse hos kunden, dvs. vad denne anser vara viktigt for att en tjinst skall upplevas
positivt. Resultaten fran flera studier som f6ljt den upplevelsebaserade traditionen ger
vanligen upphov till kravspecifikationer, dér ett antal kvalitetspaverkande faktorer som
kunden upplever redovisas. Det mest kdnda exemplet dr tre amerikanska forskare
(Zeithaml m.fl. 1990) som stéiller upp ett antal kvalitetsfaktorer. De fem
kvalitetsfaktorerna kan definieras som:

1. Palitlighet. Handlar om tjinsteleverantdrernas formdga att utfora tjénster s&
som utlovats. Ett exempel ar att foretaget avverkar niar de har lovat. Det
finns ytterligare studier som visar att denna kvalitetsfaktor kan vara den
viktigaste.

2. Fysiska foreteelser som ingar i tjanster och som kan uppfattas med véra fem
sinnen. Lokaler, utrustning, kommunikationsmaterial och personal &ar
exempel. Att de anstdllda ar viktiga forefaller sjdlvklart eftersom de i
mycket stor utstrdckning dr bdrare av Ovriga kvalitetsfaktorer, men adven
personalens utseende, kldder etc. anses viktiga 1  kundens
kvalitetsupplevelse.

3. Konstruktiv reaktion. Denna faktor avser viljan och forméagan att anpassa sig
till kunden.

4. Tillforsikt  innefattar  kunskap, vinlighet och trovirdighet hos
tjénsteleverantdrens personal.

5. Empati avser tjansteleverantérens formaga att sétta sig in i och forsta en
individs situation och inta dennes perspektiv.
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Upplevd och forvantad kvalitet

Tidigare presenterades en rad kvalitetsfaktorer. Nista frdga som kan komma upp &r hur
dessa anvinds av foretagen i deras forsok att forbadttra tjdnstekvalitén, en frdga som
forstas ar ndra kopplat till funderingar kring hur kvalitetsupplevelsen egentligen uppstar.
Hittills har man inom marknadsforingsforskningen kring tjénstekvalitet arbetat mycket
med upplevd och forvintad kvalitet, vilket innebér att man jamfor kundens forvantningar
pa kvalitet med upplevelsen. Hér redogoérs for tvd modeller som har haft stor
genomslagskraft inom omrddet. En av de modeller som fokuserar pd upplevelsen i
relation till forvantningarna har utvecklats av Gronroos (1983) (figur 2) I modellen delar
han in tjénstekvaliteten i tvd delar, vilka kunden védrderar mot bakgrund av sina
forvantningar. Dessa bada delar utgors av den tekniska kvaliteten, dvs. vad kunden fér,
och den funktionella kvaliteten som avser hur kunden far tjansten.
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/y I . T 4T
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extern paverkan via tradition, l"\n,_’_ _,(\/
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/ N
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= Tekniska . - Intermna T
- o Atlitydar o
/'/ snimgar ‘\_\ P relationer
- \‘ / Y / Forllopande | x/:: . \~
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kvalitet {

N 7\ p y,
\Eﬁ__/ADB-sy'sterr o

- __'5_4-

A
§ Milji '-.‘.:dimer T

WAL "HUR"

Figur 2: Teknisk och funktionell kvalitet (Gronroos 1983)

Den tekniska kvaliteten handlar om aspekter sisom huruvida det dr bra avverkat pa ett
hygge, om borttransporten av virket har skett inom rimlig tid etc. Vad som forenar dessa
aspekter &r att de 1 ndgon man kan bedomas objektivt.

Den funktionella kvaliteten dédremot beror aspekter vilka Gronroos antyder inte dr sé létta
att faststdlla efter vissa givna regler. Det kan t.ex. handla om personalens bemdtande av
sina kunder, vilket kan uppfattas tdmligen olika av olika personer. Vad den funktionella
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kvaliteten forsoker fanga ar betydelsen av kundrelationerna och det dr mycket viktigt att
foretagets representant kan avldsa kundens reaktioner i olika situationer. Modellen
understryker hur sa kallade traditionella marknadsforingsmetoder som annonsering och
prissdnkning fir en minskad betydelse i tjansteverksamheter och hur den tekniska och
funktionella kvaliteten tillsammans bygger upp foretagets profil och image (Gustavsson
m.fl. 1997). Denna profil ligger som grund for hur kunden upplever tjénstekvaliteten.

No6jda och lojala kunder

Det har under en ldngre tid poédngterats hur viktigt det ar att ha néjda kunder. Men nu
diskuteras det mer och mer om att ndjda kunder inte &r tillrackligt for framgang pa
marknaden. Det krdvs lojala kunder for att fa tillracklig 16nsamhet. Skillnaden mellan en
ndjd och en lojal kund &r att den lojala kunden aterkommer. Det giller &ven om kunden
nagon enstaka ging skulle rdka fd lite sdmre service eller om konkurrenterna skulle
uppvakta med ett béttre bud. Den lojala kunden har ndmligen upptickt att det han/hon
uppskattar mest finns hos just den leverantdr som han/hon anlitar och da tal relationen en
tillfallig nedgang (Kahn 1999).

For att en kund skall kopa nagot, en vara eller en tjinst, méste det tillfora ett véirde. Ju
storre vérdet upplevs vara desto troligare dr det att kunden aterkommer och kdper igen.
Det dr kunden som avgor om upplevelsen i kontakten dr positiv eller €j, om det han eller
hon far for sina pengar ger honom eller henne mervérde och dvertraffar forvéntningarna.
Ar jag som kund riktigt ndjd rekommenderar jag mina vinner att kdpa av foretaget. Jag
blir en lojal kund och en rekommenderare. Kunder som ldmnar foretaget kan gora det av
olika orsaker men oftast beror det pd att de upplever att virdet pd det de far har
forsamrats (Kahn 1999) och Soderlund (1997) konstaterar att nér det handlar om kunder
som bryter sin relation med ett visst foretag sa gor endast 30 procent detta pa grund av att
den nya leverantdren har battre produktkvalitet. Det dr forst och framst, i sju fall av tio,
bristande servicekvalitet som dr orsaken till att kunden byter leverantor.

For att f4 en ndjd kund géller det att man kan hantera klagomél pé ett bra sitt. Det kan
paverka om en kund kommer tillbaka eller fortsdtter att gora afféarer med ditt foretag. Om
kunderna inte sédger ndgonting till foretaget betyder inte det att de inte 4r missndjda. Bara
for att de inte klagar direkt till foretaget betyder inte detta att de inte klagar sa fort de
befinner sig i en bekvidmare miljo. Missndjda kunder berdttar for mellan atta till tio
personer om den daliga service de har fatt. En pad fem av de missndjda berittar for 20
personer (Barlow och Mgller 1996). Detta visar att effekterna av en missndjd kund kan
bli véldigt stora och bor beaktas av foretag.

TARP (Technical Assistance Research Programs), en forskargrupp som har koncentrerat
sig pa kunders klagomal, har funnit att en skada kan minimeras om foretaget far ta emot
klagomalen direkt fran kunden. De kunder som har uttryckt sitt missnoje till foretaget
kommer ocksd med storre sannolikhet tillbaka, 4ven om deras klagomal inte hanteras
tillfredstdllande. TARP drog slutsatsen att kunder som inte klagar &r de minst lojala
kunderna. Orsaken till att kunderna &r benédgna att yttra sig positivt efter att ha fétt ett
problem 16st borde bist kunna forklaras med den psykologiska “atergidldningsprincipen”.
Mainniskor vill gérna atergédlda ndgot som har gjorts for dem. Om de har haft ett problem
med ditt foretag, men du gor ndgonting bra for mig 4ven om det dr en sd obetydlig sak
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som att ge mig en gratis keps, sa koper jag mer av dig och talar om fér andra méanniskor
vilket fint foretag du har. Kunderna far d& en positiv upplevelse av en for dem gynnsam
hantering av klagomalet, de kdnner sig starka och effektiva. De lyckades ju hdvda sig nér
de inte var ndjda och de anvinde sin kommunikationsformaga for att forsvara sina
intressen (Barlow och Mgller 1996)
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3 Enkaten

Det finns flera alternativ for att genomfora en undersokning. Man kan skicka ut
postenkiter, gora besoksintervjuer eller telefonintervjuer (Dahmstrom 1996). D4 malet
har varit att undersdoka en storre grupp med geografisk spridning fran Holland till
Tarnaby, forefoll en postenkit vara den mest lampliga formen av undersékningsmetod.
En postenkét dr dessutom billigare &n de andra unders6kningsmetoderna nédr malet var att
nd en storre malgrupp. Jag har dven gjort kortare intervjuer med virkeskdparna pa Norske
Skog for att fa en bild av deras uppfattning.

Eftersom Norske Skog ar uppdragsgivare for arbetet har fragor och svarsalternativ till
stor del wutformats 1 samrad med dess kontaktperson, Jim Salvin. Valet av
undersokningspopulation arbetades fram 1 samrad och adresserna har plockats ut fran
Norske Skogs adressregister. I dvrigt utformades enkédten 1 samrdd med min handledare
Erik Walfridsson vid Sveriges lantbruksuniversitet.

Enkdten bestod av totalt 35 fragor (Bilagal). Fragorna var i formen av fasta
svarsalternativ, ofta med mojlighet att lagga till egna kommentarer, vilket anses viktigt 1
de fall dar respondenten (skogsédgaren i detta fall) kénner att de angivna svarsalternativen
inte passar med egen asikt (Dahmstrom 1996). De fasta alternativen var konstruerade sa
att den svarande skulle kryssa i en ruta for det eller de alternativ som han eller hon ansag
bist dverensstimma med sin egen asikt, upplevelse eller egenskap. Tva fragor pa slutet
var av Oppen typ, det vill sdga respondenten kunde fritt uttrycka sin asikt om sin relation
med virkeskdparen idag. Pa detta sdtt kan man fanga upp synpunkter som man annars kan
ha forbisett i utformningen av de foregdende fragestdllningarna (Wérneryd 1990).

Enkéten &r uppbyggd 1 tvd avsnitt for att gora det littare for den svarande. Det forsta
behandlar framforallt skogsidgarens egenskaper i form av alder, kon och utbildning. I den
andra delen stills fraimst frdgor som berdr kontakten med och servicen fran Norske Skog.

Tillsammans med enkéten medfoljde ett separat foljebrev. Foljebrevets syfte ér att sétta
in respondenten i avsikten med enkéten och didrmed h6ja motivationen for denne att vilja
delta i undersdkningen (Dahmstrom 1996; Ejlertsson 1996). Innehallet i foljebrevet
bestod i korthet av, en forklaring av undersdokningens syfte, vem som &r uppdragsgivare,
vilka som dr malgruppen, garantier for respondentens anonymitet och undersokningens
kontaktperson (Bilaga 2).

Malpopulationen utgdrs av privata skogsidgare som har levererat virke till Norske Skog
minst en gang under de senaste tre aren. Enkéten skickades ut till 248 markdgare som
Norske Skog har skrivit kontrakt med och avverkat at under de senaste tre aren.
Malpopulationen delades sedan in 1 tre grupper, min boende i Jamtlands l&n, kvinnor
boende i1 Jimtlands lén, och utbor dvs. skogsédgare som inte bor 1 Jimtlands ldn. Gruppen
utbor dr en konsneutral grupp eftersom det fanns ett intresse att se hur utbor upplevde sin
relation med Norske Skog.
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Kommuner, aktiebolag, handelsbolag, foreningar och statliga verk och personer vars
adressuppgift saknades, ingick inte i malpopulationen och sorterades salunda bort.

[Privata skogséigare}

1 1
[ Min boende i Jamtlands l4n } [ Kvinnor boende 1 Jamtlands } [ Utbor }

lan

Figur 3:  Undersokningspopulationens utseende.

Viktigt att notera hér &r att malpopulationen dr de personer som faktiskt har gjort affarer
med Norske Skog. De presumtiva kunder som valt bort Norske skog ér inte tillfragade
och darfor kan malpopulationen ge en for positiv bild av Norske Skog.

3.1 Metod och kallkritik

Slumpmassiga fel
Slumpmassiga fel 1 undersdkningen har bortsetts fran.

Systematiska fel

Bortfallsfel

Ett for stort bortfall kan foranleda att de studerande gruppernas svar inte blir
representativa for malgruppen (Dahmstrom 1996). Ejlertsson (1996) papekar att
sommarmanaderna dr en olamplig tidpunkt for att skicka ut enkéter. Ménga har semester
och ir ofta ute och reser vilket gor att de kan vara svara att nd. Enkéterna skickades ut i
slutet av ma;j vilket bedomdes vara en bra tidpunkt att skicka ut dem pga. snon just hade
forsvunnit och markégarna har borjat tinka pd skogen igen samtidigt som de inte har
hunnit &ka pa semester. Den planerade paminnelsen behdvdes inte skickas ut.
Svarsfrekvensen ansags tillfredstéllande med tanke pa att det hade skickats ut enkater till
samtliga som star som dgare pa fastigheten men att det i flera fall var en representant som
hade svarat pa enkidten. Darfor ar svarsfrekvensen lite missvisande, om man skulle
redovisa per fastighet skulle svarsfrekvensen vara hogre. A andra sidan medfor detta att
vissa fastigheter svarat dubbelt (se tabell 1).

En annan typ av bortfall ar partiellt bortfall (bendmns dven variabelbortfall eller internt
bortfall) dér individen inte har svarat pa enskilda fragor (Dahmstrom 1996; Ejlertsson
1996). I denna enkidt var det en del partiellt bortfall framforallt stort i de tvd Gppna
frdgorna pa slutet, 1 6vriga fragor var det inga storre bortfall.
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Téackningsfel
I en undersokning av afféarsrelationer och vad som paverkar dem boér man titta dven pa de

relationer som inte lyckats. Mélpopulationen innefattar de markédgare som faktiskt sélt
skog till Norske skog under de senaste tre aren. Missade méingder ar séledes:

e Kunder som sélt till andra foretag dn Norske Skog under dessa tre &r. Med dessa
tappas asikter fran de fall dar Norske Skog uppfattats som sdmre dn andra. Dessa
har inte tillfragats da det inte finns ndgot sadant register, men resultatet dr dnda
intressant for att identifiera de positiva faktorerna.

e Kunder vars senaste affir gjordes for mer dn tre ar sen. Ddremot ser man i
resultatet att milpopulationen faktiskt innehéller ett antal personer som gjort flera
affarer med Norske Skog. Man borde dérfor kunna anta att de framfort asikter om
langsiktiga relationer med Norske Skog.

Konsekvensen dr att malpopulationen troligen inte visar alla faktorer som péverkar
relationerna negativt.

Mitfel

Mitfel kan till exempel uppstd om frdgorna dr otydliga och svéra att forsta, eller om
frdgorna har 1ag validitet. Det blir &ven mitfel om respondenten avsiktligt har svarat fel
eller helt enkelt for att personen inte kan svara pa frdgan (Dahmstrom 1996).
Svarsfrekvensen for de enskilda fragorna i enkéten var over lag hog vilket tyder pa att
frdgorna har uppfattats korrekt av majoriteten av de svarande
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4. Resultat

4.1 Svarsfrekvens

De svarande har delats in i tre kategorier, Mén, Kvinnor och Utbor. I begreppet Méan och
Kvinnor ingédr alla svarande mén respektive kvinnor som bade bor och har skog i
Jamtlands lan. I begreppet Utbor ingér alla mén och kvinnor som dger skog i Jimtland
men som inte bor dir.

Det forsta utskicket gjordes den 20 maj 2005 och det sattes inget sista svarsdatum. Det
blev dock en tillfredstdllande svarsfrekvens fran borjan sa det skickades inte ut nagon
paminnelse till malgruppen. Svarsfrekvensen var ldg for kvinnor och hog for mén i
Jamtlands lan (Tabell 1).

Tabell 1. Svarsfrekvens for respektive grupp

Totalt antal Antal Svarsfrekvens
utskick svarande
Min i Jamtlands lan 148 82 55 %
Kvinnor i Jamtlands ldn 76 21 28 %
Utbor 38 19 50 %
Summa 262 122 47 %

4.2 Agarna och fastigheten

Detta avsnitt syftar till att ge en bild av vem den privata skogsdgaren som handlar med
Norske Skog ér.

Generellt sett har de Médn som bor 1 Jamtlands 14n dvs. néra sin skog gatt fler utbildningar

med skoglig anknytning &n vad Kvinnor har gjort (Figur 4). Kvinnor dr minst skogligt
utbildade av de tre grupperna.

18



100

90 8t
80
~ 70
S m Man
= 8075047
S 50+ O Utbor
S 40 37 37 '
e ) O Kvinnor
o 30 19 16 2
20 13 10 —_—
10 - 0] 000 0
0,
> o
2 7 3 2 2
= © D S g
= g 89 < E = 5 S
5 g 7B S3w 2 3 8
5 2 o ~X 'p O g’% 5
> 0 = n © S =
2 c ©x © n c @ c 2 =y
D 5T Y 3 X £ 3 S = D
o = 8 O = 2 3 > 5 0 o
~ - o £ 2 280 = X
%) w@gg %25 S5 o %)
c = c . o c
g sgs8 ¢3F =2 g
& gmtw n | o = c
= gcu =1 ~ 5 <
3 E w0 IS w5
T o %¢ z 2
S 5
n

Figur 4: Har du nagon skoglig utbildning? Observera att det var flera som kryssade
1 flera alternativ, varfor totala procentsatser >100 % kan erhallas.

Det forefaller som om de storsta skogsmarksarealerna dterfinns bland Mén boende 1
Jamtlands ldn dér 47 % har >200 ha jamfort med 32 % respektive 28 % produktiv
skogsmarksareal for Utbor och Kvinnor (Figur 5). Sextitva procent av kvinnorna har <
100 ha produktiv skogsmark jamfort med 35 % av Mén och 53 % av utbor.
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Figur 5:  Hur ménga hektar produktiv skogsmark dger du i Jimtlands 14n?
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Mainnen (72 %) har kopt sin fastighet jamfort med 48 % av Kvinnorna och 63 % av
Utborna (Figur 6). Det som maérktes tydligt i denna fraga var att manga hade forvérvat
sina fastigheter pd ménga olika sdtt. Utbor har till storre del drvt sin skogsmark (74 %)
jamfort med Mén (48 %) och Kvinnor (62 %).
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Figur 6: Hur forvdrvade du fastigheten? Observera att det var flera som kryssade i

flera alternativ, varfor totala procentsatser >100 % erhalls.

Agandefdrhallandena inom kundkretsen kan paverka beslutsvigar, hur manga som ska
vara med och bestdmma osv.
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Figur 7:

Ager du fastigheten ensam eller tillsammans med nigon annan?

Det klart vanligaste dgandeforhallandet for markégarna som gor affarer med Norske Skog
ar att de dger fastigheten ensam (figur 7). Kvinnorna dger dock oftare sin fastighet
tillsammans med make eller ndgon annan. 72 % av Kvinnorna dger inte sin fastighet sjdlv
jamfort med 58 % av Utborna och 68 % av Miannen.
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Hur linge markdgaren har dgt sin skog kan paverka hur medveten markdgaren dr om
andra aktorer i Jimtlands 14n. Det dr troligare att markdgaren provat pa olika aktorer och
bildat sig en uppfattning om de olika bolagen om de har dgt fastigheten under en langre
tid.
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Figur 8: Hur lange har du dgt fastigheten?

Av Utborna har 63 % &gt sin skogsfastighet >20 ar jimfort med 44 % av Kvinnorna och
48 % av Minnen (Figur 8).

Forhéllandet till sin fastighet och kénslor kan visas i hur ofta markdgaren besdker sin
fastighet. Kan det vara si att den som besoker sin fastighet ofta bryr sig mer om hur
avverkningen ser ut och vad som sker med fastigheten?
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Figur 9: Hur manga génger per ar besoker du din skogsfastighet?

Minnen besoker sin fastighet mest och stor andel (77 %) ar pd skogsfastigheten mer &n
10 ggr jamfort med Utbor 11 % och Kvinnor 52 % (Figur 9).
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Figur 10: Vilka arbetsuppgifter utfor du sjédlv? Observera att det var tillatet att
kryssa i flera alternativ, varfor totala procentsatser >100 % kan erhallas.

Storre delen (60 %) av Méannen planterar och rojer sjdlva pd sin fastighet, Kvinnorna &r
minst aktiva 1 skogen (Figur 10).
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Figur 11: Vilken betydelse har inkomsten fran skogsbruket for din privatekonomi?

Av Minnen anser 39 % att betydelsen av inkomsten fran skogsbruket dr av mycket stor
eller ganska stor vikt, medan 11 % av Utborna och 24 % av Kvinnorna anser att
inkomsterna dr av mycket stor eller ganska stor vikt (Figur 11).
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4.3Kontakten med Norske Skog

Fragorna i detta avsnitt skall ge en bild av hur markdgarna fick kontakt med Norske Skog
och hur de uppfattar personalen och servicen vid foretaget.

Det ar viktigt att markdgarna vet att Norske Skog finns och agerar pd marknaden i
Jamtland, darfor ar det viktigt att profilera sig utit s att markégare ser att de finns. Ett
steg 1 att synas &r att annonsera, finnas pa méassor med mera.

Efter att ha frdgat markdgarna hur de kom i kontakt med Norske Skog forsta gdngen kan
det uttydas att det allra vanligaste séttet dr att de har haft personlig kontakt med
virkeskdparna pd Norske Skog, ca 50 % av Minnen och Utborna har haft personlig
kontakt med Norske Skog (Figur 12). Det &r mindre vanligt att man har fatt information
via tidningar och utskick.
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Figur 12: Hur kom du i kontakt med Norske Skog forsta gangen?

Det ar viktigt att personalen finns till hands nér markédgarna vill kontakta Norske Skog,
darfor ar det viktigt att man &r medveten om hur markdgaren vill kunna fa tag i
personalen. Det vanligaste séttet att kontakta Norske Skog for alla grupper ér via telefon
(Figur 13). Det ir relativt fa som besoker kontoret personligen (totalt 17 %).
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Figur 13: Pa vilket sitt brukar du vanligast kontakta Norske Skog?
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Det dr endast nagra (5 %) Utbor som har haft problem med att fa kontakt med Norske
Skog nér de har forsokt (Figur 14).
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Figur 14: Tycker du att det &r l4tt att nd Norske Skog?

Den viktigaste frdgan for ett foretag att fundera pa &r varfor kunder viljer att sdlja till
oss? Vad ar viktigast for kundgruppen?
Priset &r en viktig faktor till varfor majoriteten viljer att sdlja till Norske Skog (Figur 15).
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Figur 15: Varfor valde du Norske Skog vid kontrakt skrivningen?

Procent (29

demtidigare och
varit ngd

For att se om det &r forstagangssiljare eller séljare med mer erfarenhet av Norske Skog
som har svarat pa enkéten, har det utformats en fraga om hur manga gdnger man har gjort
affdrer med Norske Skog.
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Figur 16: Hur ménga génger har du gjort affarer med Norske Skog?

Av Utborna har 79 % handlat med Norske Skog en till tvd génger jamfort med Min (55
%) och Kvinnor (62 %) (Figur 16). Kvinnorna dr den grupp som har handlat minst med

Norske Skog, Médnnen har mest erfarenhet.
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Figur 17: Skulle du rekommendera Norske Skog Skog till en skogsdgarkollega?

En viktig post for ett foretag ar att kunden blir n6jd med sin vara/tjanst. Da méste man
forst undersoka vilka tjanster kunderna nyttjar och vad de tycker om resultatet av
tjédnsterna 1 detta fall frimst avverkningen. Norske Skogs kunder rekommenderar girna
Norske Skog till kollegor (Figur 17).
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Figur 18: Vilka av Norske Skogs tjanster har du utnyttjat? Observera att det var
tillatet att kryssa i flera alternativ, varfor totala procentsatser >100 % kan erhallas.

Néstan alla (93-100 %) av markdgarna har fatt sin skog slutavverkad av Norske Skog, de
andra stora posterna som &r en naturlig foljd av slutavverkning &r markberedning och
plantering (Figur 18).

Ett vanligt sdtt att arbeta som virkeskopare &r att nidr man far ett kontrakt pa en
slutavverkning eller gallring sé tittar man runt pd grannskiftena for att se om det finns
nagot behov av att gallra/slutavverka. Om man ser att det finns ett behov sé tar man ofta
kontakt med berérd markdgare for att erbjuda sina tjénster dven till denna person.
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Figur 19: Tycker du att det ar bra att Norske Skog ringer upp och sédger att man
avverkar 1 niarheten och hor om du &r intresserad av att avverka samtidigt?
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De allra flesta tycker att det dr ett bra sétt att arbeta, att Norske Skogs personal kontaktar
markdgaren ndr de befinner sig i nérheten (Figur 19). Kvinnorna dr mer negativa till
kontakten (19 %) jamfort med Mén (5 %) och Utbor (5 %).

Maskinlaget dr i1 det hdr fallet entreprendrer som ar anstdllda av Norske Skog,
maskinlaget representerar foretaget. Det dr darfor viktigt for foretaget att veta vilken
kontakt maskinforarna har med den enskilde markdgaren. Vet man hur mycket kontakt
markédgarna har med entreprendrerna kan man exempelvis ge information till
entreprendrerna som de kan fora vidare till markédgarna
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Figur 20: Har du traffat maskinlaget?

Av Minnen ar det 68 % som har traffat maskinlaget jamfort med 48 % av Kvinnorna och
32 % av Utborna (Figur 20). Relativt ménga har tréffat maskinlaget vilket gor att det &r
viktigt att maskinlaget/maskinforarna vet vad de gor och upptrader professionellt.

Det dr viktigt att hela tjansten ar utford pé ett bra sitt, dértill hor att transportera bort
virket inom rimlig tid, sd att markdgaren inte skall behdva se sitt virke ligga kvar efter
avverkningen.
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Figur 21: Tycker du att virket har blivit borttransporterat inom rimlig tid?
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De allra flesta tycker att virket har blivit borttransporterat inom rimlig tid (Figur 21).
Endast 6 % av Minnen tycker att virket har fatt ligga for lange.

Ett kvitto for kunden pa hur tjdnsten som Norske Skog har levererat blev utford ar att
besdka avverkningen for att bilda sig en egen uppfattning.
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Figur 22: Har du varit och tittat pa avverkningen sedan den blev klar?

Av Minnen har 95 % varit ute och tittat pa utford avverkning jamfort med 76 % av
Kvinnorna och 89 % av Utborna (Figur 22).

Efter det att avverkningen &r utford och markégaren har “besiktigat” den kan markédgaren
bilda sig en uppfattning om hur resultatet av den utforda tjansten har varit.
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Figur 23: Vad anser du om avverkningens utférande?

Av Minnen tycker 79 % att avverkningar blev bra utforda jaimfort med 58 % av Utborna
och 67 % av Kvinnorna (Figur 23).

Vid avverkning &r det viktigt att man visar naturvardshénsyn och ldmnar hogstubbar, 16v

och torrakor samt sparar fuktigare omraden, allt enligt PEFC certifieringen. Det dr darfor
intressant att se hur markagaren uppfattar Iimnandet och héansynen.
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Figur 24: Anser du att tillracklig naturvardshénsyn togs vid avverkningen?

Hér 4r de allra flesta eniga och tycker att det har tagits tillrdcklig naturvérdshinsyn vid
avverkningen (68-88 %) (Figur 24). De som inte tycker det har ingen uppfattning om
naturvardshénsynen.

For att kunna behdlla sina leverantorer giller det att foretaget kan erbjuda tjénster som
leverantorerna dr intresserad av. Dérfor ar det viktigt att foretaget vet om vad kunderna ér
intresserade av.
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Figur 25: Vilken sorts information eller radgivning vill du kunna fa av Norske
Skog? Observera att det var tillatet att kryssa i flera alternativ, varfor totala
procentsatser >100 % kan erhallas

Mest efterfragat av alla markdgare dr mer information om allménna skogliga fragor (61-
67 %) samt virkesmarknadsfragor (Figur 25).
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5 Analys och Diskussion

5.1Analys

Kundfokus

Skogsforetagen kan idag generellt delas upp i tre olika kategorier, skogsbolag med egen
skog, skogsforetag som saknar egen skog samt skogsdgarforeningar. De flesta foretagen
erbjuder 1 princip samma tjanster och har samma mal med sin verksamhet. Tjénsterna
som erbjuds dr bland annat, avverkningar, markberedning, gallring, skogsvard,
skogsbruksplaner, radgivning mm. De som skiljer sig lite frdn méangden é&r
skogsdgarforeningar som har privata skogsidgare som medlemmar, dir medlemmarna dger
foreningen. Skogsédgarforeningar finns framst for att kontrollera marknaden sd att
markégarnas intressen tas tillvara, exempelvis att markégarna far acceptabelt betalt for
sin skog och for att forhindra att priserna dumpas av stora bolag.

Eftersom foretagen ar relativt lika och deras mal med verksamheten &r att kopa in sa
mycket rdvara som krévs, fraimst fran privata skogsigare, till sin industri sa géller det att
foretagen skiljer sig pa nagot sitt. Det krdvs att de ar kundfokuserade och vet vad
markédgarna vill ha d& markdgarna har ménga aktorer att vélja mellan nér de ska avverka
sin skog.

Om ett foretag arbetar med kundfokus och har ett intresse av att gora ett bra arbete vid
varje avverkning sa far de troligen ndjda kunder och nojda kunder blir l4tt lojala kunder
(Soderlund 1997). Lyckas man skapa bestdende relationer med markédgarna medfor det
inte bara dterkommande markigare utan &ven leverantdrer som bidrar till
marknadsforingen genom att rekommendera foretaget till kollegor, vénner och bekanta.
Hir verkar Norske Skog ha lyckats dd i1 princip alla markégare i undersdkningen skulle
rekommendera Norske Skog till en skogsidgarkollega. Négra hade redan rekommenderat
Norske Skog till sina kollegor, dvs. de dr redan rekommenderare. Det mérktes i1 svaren pa
fradgan om varfor de valde att skriva kontrakt med Norske Skog, dér visade det sig att det
var en del som hade blivit rekommenderade Norske Skog av bekanta. Virt att notera ar
att det var fridmst kvinnor som skrev kontrakt enbart pga. att de hade blivit
rekommenderade Norske Skog av bekanta. Saledes dr det viktigt att ha ndjda kunder,
dven om de enbart gor en affir, dd rekommendationer kan generera nya kunder for
foretagen.

I litteraturavsnittet beskrivs kundfokus ur perspektiven, pris, nidrhet, kompetens och
teknik. Dessa faktorer analyseras hér ur Norske Skogs perspektiv.
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Figur 26: Kopplingarna mellan kundfokus, pris, kompetens, nirhet och teknik

Zeithaml m.fl. (1990) menar att det inte & med priset utan ett gott tjdnsteutférande som
foretag kan sarskilja fran varandra. Detta ar till viss del sant for skogsforetagen, men jag
har genom min enkdt kommit fram till att denna tes inte riktigt stimmer med verkligheten
i skogsforetagen. Déar har priset en avgorande roll, framforallt for
forstagangsleverantdrer, nir de ska vélja till vilket foretag de ska sdlja sin rotpost till. Har
kan det vara sa att man ser den storsta skillnaden mellan en ”vanlig” tjdnsteverksamhet
och skogsforetagens verksambhet. I skogsbranschen &r markégarna leverantdrer och de vill
naturligtvis ha s& mycket betalt som mojligt for sin “produkt” da det oftast &r en icke
forsumbar inkomstkalla.

Speciellt om man har en mindre fastighet och ska gora en stor avverkning ér det sannolikt
att priset dr av storre betydelse. Omloppstiden for ’produkten” dr ca 80 ar, dvs. det dr en
stor affdr och kanske en ”en gang i livet” -affar for markdgarna. Detta syns ocksé tydligt
i svaren pa fragan ”Varfor valde du att skriva kontrakt med Norske Skog?” (Figur 15)
Dar ser man att den storsta orsaken till varfor man valde att skriva kontrakt med Norske
Skog ar att de gav det hogsta anbudet. Men for att leverantorerna skall aterkomma och
sdlja sina avverkningar till Norske Skog krdvs det naturligtvis att Norske Skog ar ett
foretag som erbjuder ett mervérde, att kunden kédnner sig ndjd och speciell samt att
avverkningen har blivit utford pa ett tillfredstillande sétt for markégaren. Om
skogsforetaget dessutom far ndjda kunder s& dr det mycket mgjligt att kunderna stannar
daven om priset for framtida avverkningar dr ldgre &dn vad andra foretag ger

Den ekonomiska betydelsen av en avverkning dr mindre for kategorin Utbor &n for de
andra kategorierna (Figur 11). Detta dr kanske inte dverraskande och kan formodligen
bero pa att Utbor har flyttat frdn orten och har skaffat sig familj och arbete i storre orter.
For skogsforetaget ér det intressant att veta om dessa ddrmed &r mindre priskdnsliga och
kan acceptera lagre priser dn en insatt person som bor nidra skogen. Undersokningens
resultat har inte hittat ndgot sddant samband utan Utbor verkar vara lika kénsliga for
priset (Figur 15). Det dr forhdllandevis enkelt att rdkna ut vad det faktiska vérdet for
skogen dr men det dr svérare att rikna med andra virden som affektionsvérdet, virdet av
naturupplevelser i den gamla skogen och andra faktorer som kan virderas olika hogt av
olika individer.

31



Narhet ur Norske Skogs perspektiv

Enligt svaren i enkdten dr nédrhet en av de viktigaste faktorerna i relationen mellan
virkeskdparen och markégaren samt att markdgaren kénner att virkeskdparen finns dér
och hjdlper till och dr intresserad av att hjélpa till vid fragor. Ett av de vanligaste sitten
for markdgarna att kontakta Norske Skog dr att ringa till personalen (Figur 13). Hir har
Norske Skog lyckats med att finnas till hands, enligt svaren pa om det ar latt att kontakta
Norske Skog sa svarar nédstan 95 % ja. Den uppfattningen forstérks i svaren pé de sista
fragorna om markégarnas relation till personalen pd Norske Skog. Dér framkom endast
positiva kommentarer och att personalen skall fortsitta att bemdta dem sa som de gor
idag.

Kompetensen hos Norske Skog.

Kompetens beskrivs av Stenberg (1993) som bestdende av tre delar, fardighetskunskap,
social kunskap och teoretisk kunskap. Det dr naturligt att om man driver ett foretag &dr det
viktigt att personalen har rétt kompetens for arbetet. Vi kan sjdlva referera till hur vi
upplever det nér vi ska handla ndgonting och fragar personalen om hjélp. Kan personalen
inte svara pa vara fragor tappar vi fort fortroendet for foretaget da vi forvantar oss att
personalen ska kunna sin sak. Kompetens &r viktigt i skogsbranschen framst for att
virkeskOparna agerar radgivare 4t markdgarna som ofta gor en for dem stor affir. Da
géller det att personalen dr kompetent pd omradet, bla betrdffande lagar och allménna
skotselrdd, for att markdgaren skall kdnna sig trygg. P4 Norske Skog har personalen alla
de tre delar av kompetens som Stenberg beskriver. Personalen kompletterar varandra och
enligt enkitsvaren har personalen social kompetens. Alla har tidigare arbetslivserfarenhet
(fardighetskunskap) och alla har gatt nagon typ av utbildning (teoretisk kunskap) allt frén
skogsbruksskolor till Skogshogskolan. Detta har ocksa framkommit 1 Oppna frédgor i
enkdten dar markégare beskriver att personalen dr “fortroendeingivande” och “kan sin
sak”.

Teknik ur foretagets perspektiv.

Vid intervjuer med virkeskoparna framkom att det inte verkar finnas nagon storre
efterfrigan hos leverantdrerna av ndgon speciell maskin vid avverkning pé deras
fastighet. Ur leverantdrssynpunkt finns det inget som talar for att man maste ha de
senaste maskinerna.

Déaremot dr det mojligt att tekniken hjdlper till for att 6ka kundfokuseringen, manga
system &r relativt nya. En innovation pa teknikomrddet som fétt stor betydelse ar forstis
mobiltelefonen. Mobiltelefonen hjdlper till att skapa raka och snabba kontakter dels
mellan markdgare och personal och dels mellan personal och entreprendrer.
Tillgdngligheten har 6kat och varje virkeskdpare hinner péd sd sétt med mera varje dag
och kan I6sa manga problem utan att sjdlva behdva besoka entreprendrer och markéigare,
eftersom de kan svara pé fragor och l19sa eventuella problem via telefonen.

Att kommunikationen oftast sker via personliga kontakter och telefon framgar tydligt
(Figur 13). En vildigt liten del anvdnder nya kommunikationssdtt som e-post.
Forklaringarna till detta kan vara ménga. Malgruppen, till storsta delen medeldlders mén
som bor ndra skogen, kan tinkas vara tdmligen teknikkonservativ. Dessutom &ir, som
tidigare visats, avverkning en forhéllandevis stor affar for markdgaren och en personlig
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kontakt kan kénnas tryggare. Sammanfattningsvis verkar detta peka pa att “web -
satsningar” och liknande formodligen inte kommer att ge effekt i nagon storre
utstrackning just nu.

Tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet kan ses som ett kvitto pa hur foretaget har lyckats med sin
kundfokusering. Det kan dock vara svart att méta tjanstekvaliteten da uppfattningen om
kvalitet 4r mer eller mindre individuell beroende pad vad markégaren har for
referensramar. Enkéten visar att de markégare som inte har ndgon skoglig utbildning och
som inte har handlat med Norske Skog mer dn en till tvd ginger, har svért att bedoma
avverkningens utforande. Detsamma géller deras formaga att bedoma om
naturvdrdshdnsyn togs vid avverkningen. Slutsatsen av enkitsvaren dr att markdgarens
beddmning av utfort arbete till storsta delen paverkas av om denne har nagon skoglig
utbildning och om han/hon har gjort nagon avverkning tidigare som han/hon kan jimfora
med.

Hansen (1972) menar att det inte bara dr personlighet och personliga egenskaper som
paverkar hur kunden uppfattar servicen. Det dr dven hur foretaget hanterar situationen,
om de berittar att de har haft problem i verksamheten och forklarar situationen eller om
de inte forklarar situationen. Om personalen forklarar situationen s& har oftast kunden
forstaelse och anser inte att kvalitetsupplevelsen &r lika lag som i fall dir personalen inte
informerar om situationen.

Denna hypotes stirks av intervjuer med virkeskopare som sdger att om man kontaktar
den berorda markdgaren s& fort man anar att nagonting inte star rétt till eller att resultatet
kanske inte kommer att bli som forvantat, medfor det att markégarna blir mer forstaende
och uppskattar att bli informerade. Det &r vérre att inte informera markégaren alls for da
upplevs kvaliteten och servicen pa foretaget som véldigt 1a4g (Bertil Johansson 2006
muntlig kommentar)

Norske Skog tycks ha lyckats bra med sin kundfokusering da de allra flesta upplever
foretaget som ett bra och “reko” foretag. Det kan till viss del forklaras med att foretaget
anvénder sig av kvalitetsfaktorerna som beskrivs 1 litteraturdelen. Det dr ocksa viktigt att
markdgarna uppfattar dessa faktorer, vilket verkar vara fallet av enkédtsvaren att doma.
Kvalitetsfaktorerna som Zeithaml m.fl. (1990) redovisar é&r, palitlighet, fysiska
foreteelser, konstruktiv reaktion (viljan och formagan att anpassa sig till markédgarna),
tillforsikt.

Enligt kommentarerna till resultatet som kom fram i enkéten i en av de sista fragorna dér
jag fragade om hur markégaren tycker att Norske Skogs personal skall upptrada, fick jag
endast positiva utldtanden om att de redan skoter sig och att de skall fortsédtta pad samma
satt som tidigare. Engagerande, fortroendeingivande och kunniga var nagra nyckelord
som namndes.
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Nojda kunder

Nojda kunder &r svért att definiera d& det dr hogst personligt vad man uppfattar som god
service och tillfredstéllande resultat. Men som en grundpelare kan foretaget ha som mal
att sa ldnge kunden fér det kunden vill ha sa har man lyckats. Och dé géller det att veta
vad kunden vill ha.

Enkéterna understryker vikten av att gora ett bra jobb och att resultatet blir bra eftersom
det fungerar som ett visitkort inom skogsbranschen. Avverkningen star ju dir for allmén
beskidan, alla kan se hur det ser ut dir exempelvis Norske Skog har varit. Aven om
markégaren vet vad som har hént ifall det skulle ha varit ndgot problem vid avverkningen
och kanske till och med ar n6jda med hur det hela har skotts, sa vet ju inte grannarna allt
som har hént. Det finns fall nér det dr grannarna som dr missndjda med kvaliteten och
andra saker och darfor har borjat sprida déliga rykten om foretaget eller enskilda
entreprendrer. Det dr dven vanligt att det 4r manga som &r inblandade och har asikter vid
avverkningar exempelvis vigforeningar, sommarstugeidgare och markidgargrannar. Det ar
viktigt att foretaget skoter sig i kontakten dven mot dem. I foreliggande studie har dock
grannars och andra berdrdas uppfattning av Norske Skog inte undersokts.

En viktig punkt for ett foretag for att fi ndjda markégare ar att man kan hantera klagomal
pa ett bra sitt. Det kan paverka om en markédgare kommer tillbaka och fortsdtter gora
affdrer med fOretaget.

Magnus Graaf och Bertil Johansson (muntlig kommentar) pa Norske Skog bekréftar att
bara man gor det bésta for att resultatet till markédgaren skall bli sa bra som mdojligt och
markégaren kinner sig ndjd, s& kommer de tillbaka nésta gdng de skall séilja rvara dven
om de har rékat fa lite sdmre service vid ndgot enstaka fall.

Norske Skog har 1 dagsldget ingen uttalad policy for hur de ska hantera klagomal frén
markégare, men inofficiellt har de dnda ett sitt att hantera och ldra sig av varandras
“misstag” for att de forhoppningsvis inte ska upprepas (Jim Salvin muntlig kommentar).
Virkeskoparna forsoker alltid ligga steget fore for att forhindra att fel skall uppstd, genom
att t.ex vara vil informerade om det visar sig att det har varit problem med avverkningen.
Norske Skog har ett vélfungerande system dir entreprendrerna som avverkar péd plats
skall meddela virkeskoparen sé fort han/hon uppticker ett problem med avverkningen.
Virkeskoparen kan ddarmed vara forberedd och rétta till det eventuella problemet som har
uppstatt. Detta tycks fungera véldigt bra da det &r ytterst sdllan som markégaren &r den
som upptacker ett problem forst. Det &r alltid enklare och béttre om virkeskoparen
upptiacker problemet forst. Om man kan informera markdgaren om situationen och
kompensera markédgaren brukar markdgaren bli ndjd och har inga problem med att
aterkomma. Om det dnda skulle uppsté ett problem sé tas det upp pd veckomotet s att
alla ldr sig av varandras “misstag” samtidigt som man hjélps at att I6sa problemet.

Hér visar det sig att Norske Skog arbetar pa helt ratt sétt enligt TARP gruppen som
foresprakar samma metod som Norske Skog anvinder sig av.
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5.2 Diskussion och rekommendationer

Undersokningen har frimst skett genom en enkdtundersdkning och enstaka intervjuer
samt en litteraturstudie. I en enkdtundersokning dr man helt beroende av antalet svarande.
Jag skickade ut 262 stycken enkditer till alla som stdr som dgare pd en fastighet som
Norske Skog har skrivit kontrakt med och avverkat at under de senaste tre ren. Jag valde
att skicka ett exemplar till alla och inte bara till dem som stir som kontaktpersoner for
fastigheten. Detta urval gjorde jag medvetet for att alla skulle kdnna sig lika mycket
vérda, s att ingen skulle ta illa vid sig for att de inte blev utvalda. Detta tror jag dock har
paverkat svarsfrekvensen negativt da det troligtvis finns manga som kanner att de inte har
varit insatta i affaren och darfor inte har kunnat svara pa enkéten. Resultatet kan &dven ha
paverkats av att ett negativt drende kan ha fatt storre proportioner om alla deldgare i den
fastigheten svarade pa enkéten. Da manga fragor i enkdten handlade om personalens
bemdtande med markdgaren krivs det ndstan att man har haft ndgon kontakt med
personalen pd Norske Skog for att kunna svara pd enkdten. De som inte har haft ndgon
kontakt med personalen kan dé ha valt att inte svara. Enkéten var ganska omfattande och
bestod av totalt 35 fradgor vilket kan ha varit avskriackande for respondenterna.

Ett mal med enkéten var att fa en bild av vilka markdgarna som handlar med Norske
Skog ér. For att fa reda pa det sd ingick det bakgrundsfrigor i enkiten.
Bakgrundsfragorna var intressanta framforallt for att se hur skillnaden mellan de tre
referensgrupperna sag ut. Det visades sig da inte vara s ménga skillnader som forvéntat.
Utborna hade exempelvis inte drvt sin fastighet i storre utstrickning &n Ménnen eller
Kvinnorna. Det resultat som var mer slaende i enkédten var att kvinnorna (29 %) i mycket
storre utstrackning lyssnar pa vad bekanta sdger om foretaget innan de bestimmer sig for
att skriva kontrakt jamfort med Mén (21 %) och Utbor (26 %). Det visar att ett gott rykte
ar valdigt viktigt for att markdgaren skall vilja att sélja till foretaget.

De flesta som svarade pa enkdten var véldigt positiva och ndjda med sin relation till
Norske Skog och det ar ju naturligtvis bra for foretaget. Men objektivt kan man fundera
Over svaren, alla kan inte vara sd ndjda med sin service. Téankbara orsakerna till att det
mest dr de ndjda som har svarat kan vara manga, bl.a. kan de vara sa besvikna pa Norske
Skog att de inte vill ha ndgonting mer med foretaget att gora och vill darfor inte svara pa
enkéten. Det kan dven vara sa att de pd grund av en eller annan orsak inte vigar vara
kritiska till foretaget eller s& kan det vara sd att de inte vet hur det brukar gé till ndr man
sdljer avverkningar och vet dérfor inte vad de ska forvénta sig for service, eller hur det
”ska” se ut efter en avverkning.

Jag hade tvé sd kallade 6ppna fragor pa slutet av enkéten dér de svarande fick skriva fritt
om vad de tyckte om sin relation med personalen pd Norske Skog och vad de tyckte att
de kunde forbéttra. Just pa dessa fragor var svarsfrekvensen vildigt 1ag.

Det hdr ar en av de forsta studierna vid SLU som handlar om kundvard inom
skogsforetagen. Skogsstyrelsen har dock gjort nigra studier i @mnet dven pa andra
universitet har det gjorts en hel del undersokningar i kundvard, kundfokus och
tjanstekvalitet. Det &r en stor del av marknadsforingsundersokningar som inriktar sig pd
liknande studier. Darfor finns det stora méngder litteratur att ta del av och jag har inte
haft mgjlighet att gora en heltickande genomgang. Jag har dérfor valt ut den litteratur
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som jag bedomt vara mest relevant och koncentrerat mig pa den. Da skogssektorn ar en
mer komplex verksamhet &n vad som beskrivs 1 marknadsforingslitteraturen dér kunden
ar den som konsumerar och foretaget ar det som séljer en produkt eller tjdnst har jag sjalv
fatt tolka och Oversétta det hela till skogssektorn didr kunden (markédgare) dr bade
leverantdr och konsument (av tjénster) och fOretaget dr leverantér av tjénster men
konsument av rdvara som inkdps av markégare.
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6 Rekommendationer

Enkéterna visar att de allra flesta 4&r mycket ndjda med Norske Skog sd dérfor méste
foretaget ha lyckats med sin kundfokusering. Men det finns alltid punkter att utveckla och
arbeta mer pa. Foljande forslag rekommenderar jag:

e Det efterfrdgas mer uppfoljning efter avslutad affdr. Att Norske Skog underhéller
kontakten med markégare uppskattas mycket av markdgaren dven om det i
dagslédget inte sker 1 sa stor grad. Det ar en punkt som jag tycker att Norske Skog
ska satsa mer pa.

e Markidgarna dr dven positiva till att personalen ringer upp ifall det behdvs nigot
sortiment som finns pd en markégares fastighet.

e Det efterfrdgas mer information om vad virket anvinds till efter avverkningen, sa
hiar kan man kanske gora en broschyr som f6ljer med slutredovisningen som
handlar om vad som hdnder med rdvaran nu.

e Det har dven kommit upp i enkéten att man 6nskar mer feedback i samband med
avverkning och ldmnande av naturvardshidnsyn, att det sker en gemensam
utvardering efter avslutad affar.

e Visa mer intresse for leveransvirke pad sma poster vilket kan gora att markégaren
viljer Norske Skog vid storre avverkningar ocksa.

¢ Norske Skog rekommenderas att vara mer pd offensiven och engagera sig i utbors
beldgenhet med dalig egen nirvaro, samt komma ihédg att d&ven bjuda in utbor till
aktiviteter.

e Markidgarna verkar dven vilja att Norske Skog ska ha fler temakvillar med olika
inriktningar for att utbilda markdgarna. Detta tror jag kan vara en god investering
for foretaget. Genom specifika kvédllar for sina leverantérer kénner sig
markégarna speciella och unika som att de tillhdr en speciell kundgrupp. En sadan
kvill kan de dven ldra kdnna andra markégare och bdrja knyta band till dessa.
Detta kan i langden leda till att de gar ihop och avverkar samtidigt och da beslutar
sig for att anlita Norske Skog. Nojda markédgare leder till ett gott rykte, de ndjda
markégarna pratar gott om foretaget till sina grannar och bekanta och blir pé sa
satt rekommenderare. Det ér alltid bra med mun till mun metoden, det kan spara
in en hel del i marknadsforing for foretaget, dd behover man inte ldgga ner lika
mycket pengar pa reklam och annonser.

e Sammanfattningsvis kan jag dven konstatera att alla uppskattar den personliga
relationen mellan markdgare och personal. Det uppskattas att personalen ringer

upp och traffar markidgarna framfor att det mesta skots med e - mejl och internet.

e Enligt litteraturen dr det véldigt viktigt att man har en bra handlingsplan pd hur
man skall hantera klagomdl pd foretaget. Om kunderna, i det hir fallet
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markdgarna, kdnner att de blir vdl bemotta vid klagomal och att personalen
engagerar sig i att forsoka stdlla allt till ratta s kan markégarna bli véldigt ndjda
och fortsétta att gora affarer med foretaget. Har har Norske Skog en del att jobba
med, att ge virkeskoparna tydligare handledning frén ledningen om hur klagomal
skall 16sas 1 foretaget. Som det dr i dagsldget s &r det individuellt hur den
enskilde virkeskdparen gor.
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Bilaga l. Enkaten

A

SLU

Kommentera/motivera garna fragorna déar det finns utrymme!

1. Kon [1 Man
"1 Kvinna
2. Alder
3. Var bor Du? "1 I samma kommun som jag har skog
"1 I Jamtlands 1an men inte 1 samma kommun som jag har skog i
1 Annat ldn

4. Har Du nagon skoglig utbildning?
(] Har ingen skoglig utbildning

Gatt en eller flera kurser arrangerad av Skogsédgarforening eller motsvarande

Gatt en eller flera kurser arrangerad av skogsvardsstyrelse.

Skogsbruksskola, Naturbruksgymnasium eller motsvarande

Skoglig utbildning pa universitets- eller hogskoleniva

Annan skoglig utbildning, ndmligen

I B R

5. Hur manga hektar produktiv skogsmark &ger Du i Jamtlands lan? (Ange
fastighetens/fastigheternas totala skogsareal vid delagarskap)

Produktiv skogsmark ca ha
6. Hur lange har du agt fastigheten?
[J1-5ar
716-10ar
1 11-20ar
[121-30ar
131-

7. Hur foérvarvade du fastigheten?

1 Kop [ Arv 1 Géva
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8. Ager Du skogsfastigheten ensam eller tillsammans med andra?

Ensam

Tillsammans med make/maka/sambo
Tillsammans med ndgon annan (en)
Tillsammans med flera andra (tva eller flera)

O0O0nO

9. Hur manga ganger per ar besoker Du din skogsfastighet/dina skogsfastigheter?

Aldrig
1-5ggr
6-10ggr

fler 4n 10 ggr

I N I B B

10. Vilken betydelse har inkomsten fran skogsbruket for din privatekonomi?

Mycket stor

Ganska stor

Varken stor eller liten
Ganska liten

Liten

Vet ¢j

0 O B A O

Kommentar:

11. Vad ar tanken ska ske med fastigheten i framtiden?
[l Gaiarv 1 Sélja '] Annat:

Kommentarer:

12. Vilka arbetsuppgifter utfor du sjalv?

Flera kryss tillatna

Jag skoter sjalv om avverkningen
Jag gallrar sjélv

Jag rojer sjalv

Jag planterar sjilv

Annat

OO0 00

Kommentarer:
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13. Hur kom du i kontakt med Norske Skog Jamtland forsta gangen?

Telefon

Tidning

Utskick

Personlig kontakt

Annat sitt/ndmligen genom

OO0 OO

Kommentarer:

14. Varfor valde du Norske Skog Jamtland vid kontraktsskrivningen?

De gav det hogsta budet

Har handlat med dem tidigare och varit ngjd
Andra skogsédgare rekommenderade Norske Skog
Annan anledning :

000 o

Kommentarer:

15. P& vilket satt brukar Du vanligast kontakta Norske Skog Jamtland?

[1 Telefon
[l Brev
[1 Besok
[1 Epost

Kommentar:

16. Tycker Du att det ar latt att na Norske Skog Jamtlands personal?
0 Ja 1 Nej

Kommentar:
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17. Skulle Du rekommendera Norske Skog Jamtland till en skogsdgarkollega?
1 Ja 1 Nej

Kommentar:

18. Hur manga ganger har Du gjort affarer med Norske Skog Jamtland?
ol-2 o34 o056 o7-8 o9-
19. Vilka av Norske Skog Jamtlands tjanster har Du utnyttjat?

Flera kryss tillatna

71 Slutavverkning
Gallring
Rojning
Plantering
Markberedning
Plantkop
Vigbyggnation
Skogsbruksplan

Oooogogdg

Kommentar

20. Tycker Du att det &r bra att Norske Skog JAmtland ringer upp och séager att
man avverkar i ndrheten och hor om Du ar intresserad av att avverka samtidigt?

0 Ja 71 Nej

Kommentar:

21. Har Du underréttats nar avverkningen har paborjats?
1 Ja [1 Nej

Kommentar:
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22. Har Du traffat maskinlaget?
1 Ja [1 Negj

Kommentar

23. Tycker Du att virket har blivit borttransporterat inom rimlig tid?
(1 Ja [1 Nej [l Vetej

Kommentar:

24. Har Du varit och tittat pa avverkningen sedan den blev klar?
1 Ja [1 Nej

Kommentar:

25. Vad anser Du om avverkningens utférande?
'] Bra 1 Daligt (] Ingen uppfattning

Motivera, vad var bra respektive daligt?

26. Anser Du att tillracklig naturvardshansyn togs vid avverkningen?
1 Ja 1 Nej (] Ingen uppfattning

Kommentar:
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27. Vad ar Du mest n6jd med vid affaren/affarerna med Norske Skog Jamtland?
(betygsatt varje punkt fran 1-4 genom att ringa in en siffra, 4= mycket néjd med 1=
mycket missndjd med)

Mycket missndjd Mycket n6jd med
Bemdtandet fran personal 1 2 3 4
Avverkningens utférande 1 2 3 4
Skogsvardens utforande 1 2 3 4
Servicen vid ekonomidrenden 1 2 3 4

Kommentar:

28. Anvander Du dig av arsbeskedet / kontrolluppgiften fran Norske Skog Jamtland
vid deklarationen?

[ Ja "1 Nej
Kommentar:

29. Vilken sorts information eller radgivning vill Du kunna fa av Norske Skog
Jamtland?

Flera kryss tillatna

Allminna skogliga fragor
Naturvardsfragor
Skattefragor
Virkesmarknadsfragor
Annat, vad?

Inte intresserad av rddgivning

OOoogogdg

Kommentar:

30. Har Du en skogsbruksplan pa din fastighet?

[ Ja 1 Nej
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31. Hur anser du att Norske Skog Jamtlands personal ska upptrada for att ni ska fa
en bra relation vid virkeshandel? Tala fritt!

32. Om du inte ar néjd med din relation med Norske Skog Jamtlands personal. Hur
skulle De kunna forbéttra sin relation med dig? Tala fritt!

Fragor till dig som har en egen dator eller anvidnder dig av datorer i vardagen.

33. Har Du besokt Norske Skog Jamtlands hemsida?(www.norskeskog.se)
[ Ja 1 Nej

34. Vilken information skulle Du vilja ha pa hemsidan?

35. Skulle Du vilja att mer av kontakten mellan dig och Norske Skog sker via e-
post?
[ Ja 1 Nej

Motivera
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Skulle du kunna tanka dig att stélla upp pa en kortare telefonintervju
angaende dina erfarenheter av Norske Skog Jamtlands tjanster? Som
tack for din medverkan erhaller du en trisslott.

O Ja 0 Nej

Nu ar enkéten slut!

Glom inte att anvdnda det portofria svarskuvertet néar du postar
enkéten.

Tack for din medverkan!
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Bilaga Il. Enkatbrev

A

SLU

Bésta skogségare!

Detta dr en enkidtundersokning som skickas ut till ett urval av privata skogsédgare i
Jamtland som har handlat med Norske skog de senaste tre dren. Du &r en av dem. Syftet
med denna enkét &r att forsoka finga upp betydelsen av en god relation mellan den
private skogsidgaren och bolaget vid val av forsiljning.

Undersokningen ingédr i ett 20-podngs examensarbete vid Jagmastarprogrammet vid
Sveriges lantbruksuniversitet i Umea.

Alla svar och personliga uppgifter behandlas konfidentiellt och dr dven skyddade enligt
personuppgiftslagen. Pa svarskuvertet finns ett 16pnummer. Nar du skickat in enkéten
bockas du med ledning av detta nummer av pa en lista och svarskuvertet sldngs. Darmed
kan inte enkéten sparas till dig som enskild person och du besviras inte heller av onddiga
paminnelsebrev. Nar svarsperioden dr slut makuleras samtliga adresser.

Enkdten ar naturligtvis frivillig men for att resultaten skall kunna bearbetas och
analyseras pd ett vetenskapligt korrekt sétt dr det av storsta vikt att du svarar pa denna
enkét. Vid eventuella frgor, eller om du skulle vara intresserad av att ta del av resultaten
kan du kontakta nedanstaende person.

Tack pa forhand for din medverkan!

Jenny Sallkvist, jigmaistarstudent
070-691 82 98
E-post: wljensal@stud.slu.se

Jenny Sallkvist
Rullstensgatan 180 bv
906 55 Umea
070-6918298
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