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Sammanfattning

Skogsagarforeningen har identifierat att ett av de storsta problemen for att uppna
mal kopplade till medlemsnytta ligger i formagan att komma i kontakt med sina
medlemmar. Med bakgrund av att skogségarstrukturen forandrats under de senaste
aren gjordes denna studie och genom en benchmarkingstudie undersoka vilka skill-
nader som finns mellan Skogségareforeningens kontaktstrategi och kontaktstrate-
gier hos foretag i andra branscher med dokumenterat hog kundndjdhet. Detta for att
se om skogsdagarforeningar kan dra lardom av arbetssétt i andra branscher for att
forbéattra kontakten med befintliga medlemmar.

Sex kvalitativa intervjuer holls med representanter fran Skogséagarféreningen, Bank-
och forsékringsbolaget, Energibolaget, samt Konsultbolaget.

Vart arbete visar att Skogsagareforeningen idag har samma typ av kommunikations-
vagar som Ovriga foretag, samt gott om personal vars huvudsakliga uppgift &r att
skapa kontakt med skogsagarna. Det som skiljer Skogsagarforeningen fran dvriga
foretag ar att skogségarféreningen inte har tydliga rutiner och arbetsprocesser for
hur kontaktskapande ska ske och dér tror vi att det finns en stor utvecklingspotential.
Foretaget bor ocksa avvéaga hur personalens arbete ska matas, samt ta reda pa vilka
séljhinder som finns hos personalen och dampa dessa. Skogsagarforeningens led-
ning bor ocksa fokusera pa att kommunicera verksamhetsidén och organisationens
mal for att skapa en storre forstaelse och stolthet for dessa internt. Att dessutom
fokusera mer pa att satta kunden i centrum och styra verksamheten utifran kund-
nojdhet kan bli ett framgangskoncept for foretaget som aven kan orsaka tkade eko-
nomiska intakter.

Nyckelord: Kontaktskapande, Kundngjdhet, Arbetsprocesser, Kommunikation,
Séljhinder



Abstract

The Swedish Forest Owners’ Association we have been working with has identi-
fied that one of the biggest problems connected to obtaining goals related to bene-
fits for its members lies in the ability to contact its members. This study was made
based on the fact that the structure of the private forest owners in Sweden has
changed over the last couple of years into more urban owners, not living on their
real estate. The study was made as a benchmarking study between the Forest Own-
ers” Association and two other companies with documented satisfied customers.
The aim was to investigate the differences between the Forest Owners’ Associa-
tion’s contact strategy and contact strategies in the other two companies, to see if a
Forest Owners’” Association can learn from other businesses and improve their
contact making with existing members.

Six qualitative interviews were held with representatives from the Forest Owners’
Association, the Bank- and Insurance Company, the Energy Company and the
Consultant Company.

Our work shows that the Forest Owners Association today has the same ways to
communicate with its members as the other companies, as well as a lot of human
resources whose main task is to contact forest owners. What differs the Forest
Owners Association from the other companies is that the Forest Owners’ Associa-
tion does not have clear routines and work processes on how to contact customers,
and we believe that the major development potential lies here. The Forest Owners’
Association should also consider how the work of its employees should be meas-
ured and identify which Sales Call Reluctance-factors that exist in the organization
and try to minimize the effect of these. The management of the Forest Owners’
Association should also focus on communicating the business idea and the goals
of the organization internally to create a greater understanding and pride for the
company among the employees. Additionally, focusing more on putting the cus-
tomer first and managing the business based on customer satisfaction can be a suc-
cessful concept that also could cause increased financial revenues.

Keywords: Contact making, Customer satisfaction, internal processes, Communi-
cation, Sales Call Reluctance



Prolog

Detta kandidatarbete har utforts varterminen 2017 under jagméastarprogrammets
tredje ar och har omfattat 15 hogskolepoéng. Vi vill rikta ett stort tack till Skogsa-
garforeningen och framforallt var externe handledare Fredrik Rosén som gav oss
mdjlighet och idéer till att skriva detta arbete. Skogségarféreningen bidrog med re-
seersattning samt med fakta till arbetet. Var handledare Dianne Staal Wasterlund,
SLU, har standigt varit ett guidande ljus med konstruktiv kritik, nyfikenhet och
motiverat oss att se &mnet ur manga olika synvinklar. Ett stort tack till henne!

Vi vill &ven tacka respondenterna for att de tog sig tid till att svara pa vara fragor
och att de dven efter intervjuerna varit aktiva i att justera sammanfattningarna for
en korrekt helhet och svara pa eventuella kompletterande fragor. Ett sarskilt tack
till respondenterna fran Energibolaget, Bank- och forsékringsbolaget och Konsult-
bolaget som frikostigt bidrog med sin tid!

Carolina Berg Rustas och Magnus Persson

Umed 2017-04-23
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1 Inledning

Skogsagarforeningen har identifierat att ett av de storsta problemen for att uppna
mal kopplade till medlemsnytta ligger i formagan att komma i kontakt med sina
medlemmar (Bengtsson, 2017, pers. kom; Rosén, 2017, pers. kom; Soderstrom,
2017, pers. kom.). En bidragande orsak skulle kunna vara att samhéllet férandrats
mycket sedan de forsta skogsagarforeningarna bildades i borjan pa 1900-talet. Se-
dan dess har Sveriges befolkning néstan fordubblats (SCB, 2017). Fler bodde da
pa landet &n i staden och de vanligaste yrkena har gatt ifran att vara jord- och
skogsbruksarbeten till att idag utgoras av sjukvardspersonal, kontorspersonal och
sdljare (Johansson & Osterberg, 2002). Sverige har ocksa gatt fran att vara ett ut-
vandringsland till ett invandringsland, gett kvinnor rostratt och gatt med i en union
som Okat handel och mobilitet mellan l&nder i Europa (SCB, 2017).

Samhallet runtomkring skogsagarféreningarna har alltsa forandrats och otaliga stu-
dier visar att skogségarforeningarnas medlemmar, de privata skogsagarna, aven de
har forandrats. ldag ar den privata skogsagarkaren mer mangfasetterad an tidigare,
bade vad galler personlig bakgrund och erfarenhet, samt motiv till sitt skogsa-
gande (Kronholm, 2015). Andra vérden &n rent ekonomiska virkesvérden rankas
allt hogre och manga skogségare har inte lika stor kunskap om brukandet av natur-
resursen skog (Hujala, Kurttila, & Karppinen, 2013). Nagot som skapar saval nya
mojligheter som utmaningar for skogsagarforeningarna, som fortsatt maste leve-
rera stora virkesvolymer for att kunna halla virkespriserna uppe at medlemmarna
(Kronholm, 2015).

For att 0ka kontakten med sina medlemmar genomfor Skogsagarforeningen en
satsning som bendmns “kontaktstdd™ och syftet ar att 6ka antalet fysiska besok for
inspektorerna, som ar den virkeskdpande personalen. Orsaken till satsningen &r att
foretaget konstaterat att de ekonomiska mal som satts upp ar svara att na och att
nagot utéver ordinarie verksamhet kravs for att na malen. Kontaktskapandet anses
vara avgorande for hur mycket affarer foretaget genomfor (Bengtsson, 2017, pers.
kom.) och starka kundrelationer har visat sig 6ka kundernas lojalitet och darmed



&ven foretagets forséljning och marknadsandel (Dagger, Danaher, & Gibbs, 2009).
Att vilja ha en god kontakt med medlemmarna ar darfor en sjélvklarhet fér Skogs-
agarforeningen, vars medlemmar ar saval kunder som &gare av organisationen.

Det Skogsagarforeningen vill uppna med kontaktstodsfunktionen ar 6kad aktivitet,
forbéattrat resultat och 16nsamhet, samt fler kontakter med skogségare (Soderstrom,
2017, pers. kom.). Skogsagarforeningen har dven som mal att samtliga medlem-
mar i féreningen ska ha minst en personlig kontakt per ar med nagon av Skogsa-
garforeningens anstéllda, ndgot som idag inte uppfylls (Rosén, 2017, pers. kom.).
Skogsagarforeningens egna undersokningar visar ocksa att medlemmarna efterfra-
gar mer kontakt med foretaget (Bengtsson, 2017, pers. kom.). Det pilotprojekt fo-
retaget lanserat handlar om att medarbetare fran olika delar av organisationen kon-
taktar medlemmar med syfte underlatta inspektorernas kontaktskapande arbete och
boka in besok. Kontaktstodsfunktionen kan liknas vid ett back-office, som ar en
stddjande funktion till den ordinarie séljverksamheten. Den ordinarie saljverksam-
heten bendmns ofta front-office och &r huvudansvarig for att traffa kunden och ta
affaren i hamn. De som primart ska kontaktas ar de medlemmar som inte varit i
kontakt med foretaget under en tid och malet ar att medlemmarna ska kontaktas
mer. (Soéderstrém, 2017, pers. kom.). Hur "kontaktstddet” skall vara utformat och
organiserat i framtiden finns det idag ingen tydlig plan for utan Skogséagarfor-
eningen kommer utvérdera pilotprojektet och darefter avgéra hur arbetet ska fort-
I6pa (Rosén, 2017, pers. kom.).

Men &r satsningen pa “kontaktstod” den ratta vagen att ga for att na de ekono-
miska malen eller kravs andra forandringar i organisationen for att battre mota kra-
ven hos den forandrade skogsagarkaren? For att se hur Skogsagarforeningen skulle
kunna utveckla satsningen som de bendmner "kontaktstod” har vi valt att vanda
oss till andra branscher, da foretag med dokumenterat hdg kundngjdhet bor ha
lyckats anpassa sitt kontaktskapande arbete till kundernas efterfragan och behov.

En vanlig definition av "kundngjdhet” ar just formagan att méta kundens efterfra-
gan och forvantan pa foretaget samt dess tjanster och produkter (Zeithaml, Bitner,
& Gremler, 2006). Nojda kunder skapar langsiktiga relationer (Dagger, Danaher,
& Gibbs, 2009) och darfor ar det viktigt for Skogsagarforeningen att kontinuerligt
kontakta sina medlemmar. En studie pa svenska foretag har dven visat att foretag
med nojda kunder far storre ekonomisk avkastning. En arlig 6kning av kundndjd-
het med en enhet genererade i snitt for foretagen i studien en ackumulerad 6kning
av avkastning med 11,5 procent 6ver fem ar. Dessa ekonomiska vinster fas dock
inte pa en gang, eftersom satsningar pa kundndéjdhet idag framst paverkar kunders
framtida kdpbeteende och bor ses som investeringar (Anderson, Fornell, & Leh-
mann, 1994).



1.1 Syfte

Syftet med denna rapport &r darfor att genom en benchmarkingstudie understka
vilka skillnader som finns mellan Skogségarféreningens kontaktstrategi och kon-
taktstrategier hos foretag i andra branscher med dokumenterat hdg kundngjdhet.
Detta for att se om en skogsagarforening kan dra lardom av arbetssatt i andra
branscher for att forbattra kontakten med befintliga medlemmar.






2 Bakgrund

2.1 Skogsagarféreningarnas historias

Skogsagarforeningarna bildades i borjan av 1900-talet for att manga enskilda
skogségare gemensamt skulle ga ihop och sélja sitt virke for att fa starkare for-
handlingskraft och darmed kunna kréva battre betalt av sdgverken. Skogsagarfor-
eningarna var till en borjan lokala samorganisationer och som mest fanns ca 40
olika skogsagarforeningar runt om i Sverige. Under 1960- och 1970-talet rational-
iserades foreningarna och verksamheterna slogs ihop for att gemensamt driva egna
sagverk och massabruk. Det innebar att medlemmarna kunde vara helt oberoende
av andra bolag da kooperativet innefattade hela foradlingskedjan. Konkurrensen
av ravarubehovet resulterade aven i att skogsagarforeningarna kunde stabilisera
avséttningen for virket och ge jamnare virkespriser (Wennebro, 2008). Fdreningen
fungerade dven som ett radgivande organ for hur skogen skulle skétas for att ge
battre avkastning och hur atgarder kunde anpassas till den enskilda skogségarens
preferenser. Manga ansag namligen att dvriga bolag enbart sag till sitt egenintresse
och atgardsforlagen sags darfor som opalitliga (Andersson, Hackner, & Lonnstedt,
1980).

Idag finns det 4 stycken stora skogsagarfoéreningar uppdelade geografiskt dver hela
landet, Sédra, Mellanskog, Norrskog och Norra. UtGver dessa finns det ett antal
mindre foreningar (LRF Skogsédgarna, 2013).

2.2 En skogsagarforenings struktur

Medlemsagda foretag illustreras ofta genom en timglasmodell, se figur 1, dar med-
lemmarna demokratiskt rostar fram fortroendevalda till styrelsen under de arliga
medlemsstammorna (Normark, 1994; Wasterlund & Kronholm, 2016).



Oberoende av hur stor insats medlemmen placerat i foreningen sa far denne enbart
en rost i stsamman (Lonnstedt, 2014).

Den nedre delen av triangeln &r den operativa delen i verksamheten och det &r sty-
relsen som gemensamt véljer VD. Den operativa personalen langst ner i timglaset
arbetar for att hjélpa, stodja och verka direkt mot medlemmarnas intressen och att
uppfylla de mal som styrelsen satt upp. Administrationen arbetar med de stodjande
uppgifterna for att underlatta arbetet for den operativa personalen (Normark, 1994;
Wasterlund & Kronholm, 2016).

e
e
L d

A

Figur 1. Organisationsstruktur i en skogsagarforening
Figure 1. Organization structure for a Forestry Owners’ Association

2.3 Skogsagarféreningens ekonomiska modell

Till skillnad fran skogsbolagen, som ofta ar i form av ett aktiebolag, sa ar skogsa-
garforeningarna ekonomiska foreningar. Vid intrade i foreningen betalar skogséa-
garna en sorts medlemsavgift som kallas insatskapital. Féretaget och industrierna
ags darfor av medlemmarna och saledes kan en del av den arliga vinsten aterbeta-
las i form av aterbaring eller premier. Pa sa satt uppmuntras en langsiktig relation
da aterbaring ges i relation till hur lange och hur mycket virke medlemmen har sélt
till foretag genom aren. Den arliga aterbaringen baseras dven pa det senaste arets
leverans av virke ifran medlemmen (Sodra, 2017). Det finns inget tvang att som
medlem alltid anlita skogsagarforeningen vid atgarder utan medlemmarna far
sjalva vélja fritt vem de ska sélja virke till och de kan nar som helst [amna fore-
ningen och far da tillbaka hela sitt insatskapital (Lonnstedt, 2014).



2.4 Forandrad skogsagarstruktur

Sedan skogsdagarforeningarna bildades har skogsagarstrukturen foréndrats. Idag
bor 68 procent av skogsagarna pa sina fastigheter, medan 6vriga bor delvis eller
inte alls pa sina fastigheter (Christiansen, 2014). P4 1960-talet 4gdes 70 procent av
alla privata skogsfastigheter av lantbrukare och ar 2000 hade andelen minskat till
30 procent (Kronholm, 2015). Andelen skogsagande kvinnor har ocksa ékat (Li-
destav, 1998) och idag ar andelen kvinnliga skogsagare 38 % (Christiansen, 2014).

Den ekonomiska betydelsen av skogsinnehav har dven den forandrats, da alltfler
skogsagare har andra primara inkomstkallor och dérfor inte &r lika beroende av
den ekonomiska avkastningen fran sitt skogsinnehav (Tornqvist, 1995). Skogsa-
gare som bor pa sin fastighet tenderar att lagga storre vikt vid virkesproduktion
och ekonomiska aspekter av skogsbruk, samt &r mer beroende av ekonomiska in-
komster &n icke-bofasta (Nordlund & Westin, 2010). Manga skogségare prioriterar
sin tid pa ett annat satt an tidigare och tiden racker i vissa fall inte till for att aktivt
bruka sin skog (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

Vid jamforelser mellan nyblivna och erfarna skogséagare finns dven dér skillnader.
Nyblivna skogsagare tenderar att vara yngre och mer vélutbildade &n skogségare
som agt skog langre. De har mer séllan en jordbruksbakgrund, utan kommer oftare
fran urbana miljoer och ar i hog grad ej bofast pa sin fastighet. Anledningen till
varfor manniskor ager skog ar mangfacetterad och ekonomiska varden vager idag
lika tungt som andra varden sasom jakt, fiske, naturvarden med mera (Karppinen,
2012).

2.5 Den nya skogséagarstrukturens paverkan pa
skogsagarféreningarna

Forandringen i skogsagarstrukturen kommer enligt Kronholm (2016) leda till stora
utmaningar for skogsagarféreningarna under de kommande éren, framst kopplat
till att méta de nya behov som uppstar i en forandrad och mer mangfacetterad
medlemskar. Nar de ekonomiska aspekterna av skogsagande far minde betydelse
for skogsagarna kan detta leda till svarigheter for skogsagarforeningarna att uppna
leveranskrav av virke till skogsindustrin (Kronholm, 2015).

Skogsagarfaoreningar ar tillskillnad fran andra virkesképande organisationer bero-
ende av lojala medlemmar som vill vara en del av organisationens demokratiska
process. Skogsagare som ar icke-bofasta pa sin fastighet har inte ett lika starkt
kanslomassigt band till den virkesképande organisationen, som bofasta skogsédgare
(Waésterlund & Kronholm, 2016). Hangivenheten till specifika organisationer &r
dessutom lag bland skogségare och val av samarbetspartner beror av relationen



med den enskilde inspektoren/virkeskoparen. Manga skogsagare skulle félja med
virkeskdparen om denne bytte foretag (Enander & Melin, 2008).

Enligt Bengtsson (2017, pers. kom.) befinner sig skogsbranschen i en brytningstid
dar skogsagare och forhallningssétt till skog férandras snabbt, samtidigt som det
gamla lever kvar genom den aldre generationen. Det staller hoga krav pa att skogs-
agarforeningarna forstar historien, men samtidigt utvecklar verksamheten till det
som komma skall (Bengtsson, 2017, pers. kom.).



3 Metod

3.1 Val av metod

Benchmarking

Benchmarking brukar definieras som att lara av andra for att uppna egna forbatt-
ringar. Konceptet att efterlikna och lara sig av andra foretag har anammats inom
alla typer av organisationer och anvénds idag for att till exempel utveckla de in-
terna processerna eller en teknisk 16sning i en produkt med mera. Det handlar inte
om att plagiera processer eller produkter utan snarare att forbattra, effektivera och
ta lardom av vad som ger bra resultat. Istéllet handlar det om att se helheten av
olika processer for att forsoka uppna olika mal. En generisk benchmarking jamfor
foretag inom icke-konkurrerande branscher (Camp, 1989).

Vi har valt att géra en generisk benchmarking studie dar vi kollar pa foretag som
inte dr aktiva inom skogsbranschen.

Kvalitativ metod

Vid samhéllsvetenskapliga studier kan kunskap samlas via en kvalitativ eller en
kvantitativ metod for att fa kunskap om individer, grupper, organisationer, institut-
ioner och samhéllet. En kvalitativ metod syftar till att gora ett mindre antal djupare
intervjuer med personer som kan finnas intressanta for &mnet. Metoden anvands
oftast for att finna monster och fa battre forstaelse kring omradet. Kvalitativa stu-
dier kan &ven ge en bild av de bakomliggande anledningarna till varfor saker ut-
forts pa olika sétt och den person som intervjuas har chans att beratta hur de
tankte. Intervjuaren kan aven anpassa fragorna for att fa mer information kring
omraden som inte berorts (Trost, 1997).

Da vi ville understka detaljer hos de olika foretagen och eftersom organisationen
och strukturen varierar mycket valde vi den kvalitativa metoden.



3.2 Val av respondenter

For att fa veta hur vart fokusforetag arbetade idag intervjuade vi tva personer som
var val insatta i arbetet och organisationen, bade vad gallde personal, organisation
och kontaktskapande. Var externa handledare pa Skogsagarforeningen foreslog tva
personer som vi sedan valde att intervjua:

e Tjanstechef Skogségarforeningen - ansvarig for att halla ihop och skapa
nya tjansteerbjudanden till medlemmarna.

o Skogschef Skogsagarféreningen - chef 6ver samtliga 13 virkesomrades-
chefer.

Sedan 2001 har Skogségarforeningen samarbetat med ett konsultféretag vid namn
Konsultbolaget. De har bland annat hjalpt Skogsagarforeningen att utbilda nya in-
spektorer, gjort interna tidsstudier, hjélpt till att implementera nya datasystem och
andra uppgifter som varit kopplade till Skogségarféreningens strategiska agenda
(Lundgvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Vi valde att intervjua Konsultbolaget da de under lang tid foljt och analyserat
Skogséagarforeningens arbete kring kundkontakt och forsaljning. Konsultbolaget
har &ven arbetat mycket med de traditionella basnéringarna med en produktion i
grunden, bland annat svensk skogsnéring. Férhoppningen var aven att de skulle
kunna svara pa hur och nar férandringar skett. Da de dessutom har varit aktiva
inom manga andra branscher hade de dessutom en god referensram (Lundgqvist-
Escobar, 2017, pers. kom.).

e VD Konsultholaget - har under 33 ar arbetat som konsult pa foretaget. Har
konsulterat foretag inom séljprocesser, saljutveckling och sales manage-
ment. Konsultbolaget kallar sig experter pa saljproduktivitet (Lundqvist-
Escobar, 2017, pers. kom.).

Eftersom vi utforde en benchmarkingstudie mellan Skogségarféreningen och
framgangsrika foretag i andra branscher behévde vi definiera begreppet fram-
gangsrika foretag. Framgangsrika foretag kan syfta pa marknadsandel inom en-
skild bransch, omséttning, resultat eller andra siffror. Da arbetet fokuserar pa
kundkontakt och kontaktskapande ansag vi att basta mattstocken var kundngjdhet.
Darfor valde vi att utfora ett urval baserat p& Svenskt Kvalitets Index. Arligen ut-
for de 300 000 intervjuer inom olika branscher for att mata foretags kundnéjdhet
utifran olika parametrar. Resultat redovisas i form av ett “kundnéjdhetsindex™ och
kan jamféras inom de olika branscher dar SKI-méatningar gors.
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Det var tva foretag som stod ut vad géllde kundndojdhet 2016 (SKI, 2017b).
Branschledande inom ”Bilforsakring privat”, "Sakforsakring privat”, ’Pensions-
livférsakring privat” (SKI, 2017a) och "Bank privat™ (SKI, 2017c) var Bank- och
forsékringsbolaget. Inom energibranschen var Energibolaget branschledande inom
“Elnét privat™, ”’Fjarrvarme privat”, ’Elhandel foretagskunder”, ’Elnat fore-
tagskunder”, ’Fjarrvarme foretagskunder” samt nést bést i "Elhandel privat”
(SKI, 2017d). Bada foretagen var dessutom indirekt eller direkt agda av sina kun-
der, liksom Skogsagarforeningen och darfor valde vi att genomfdéra intervjuer med
foljande personer:

e Chef Bank & Liv Bank- och forsékringsbolaget

o Chef Projektsamordning Energibolaget - har till stor del varit ansvarig for
utvecklingen av kundkontakt och kundnéjdhet da hon under lang tid job-
bade som kundserviceansvarig.

3.3 Utforande

Kontakt med respondenter skedde per mejl och telefon for att bestdmma tid och
plats och de fick korta beskrivningar om vad kandidatarbetet innebar. Utskick med
fragor och upplagg skedde per mail cirka 3 arbetsdagar innan vardera intervjun.
Infor intervjuerna reviderades fragorna delvis, men inga storre forandringar skedde
efter att fragorna skickats ut. Intervjuerna utfordes ansikte mot ansikte for att
kunna lasa av kroppssprak och enklare kunna skapa en bra diskussion. Chefen pa
Bank & Liv pa Bank- och forsakringsbolaget (nedan forkortat BF) traffade vi pa
BF Vasterbottens kontor i Umed. Chef Projektsamordning Energibolaget métte vi
pa Energibolagets kontor i Luled. Tjanstechefen och Skogschefen pa Skogsagar-
foreningen intervjuades pa deras kontor i Uppsala och VVd:n pa Konsultbolaget in-
tervjuades pa ett café i Sundsvall. Innan intervjun forklarades att den skulle spelas
in for att i efterhand sammanfattas och sedan skickas till respondenten for korrek-
tur. Overenskommelse om &terkoppling per mail och telefon for att komplettera
eventuell avsaknad av information beviljades av samtliga. Att ndmna personerna
vid namn som kélla var okej och undertecknade klargjorde dven att arbetet i sitt
slutformat kommer i sin helhet publiceras offentligt pa SLU:s databaser.

Intervjuerna genomfordes darefter pa ett semi-strukturerat sétt for att ge mojlighet
att anpassa fragorna efter vad respondenten tidigare pratat om. BF och Energibola-
get fick svara pa samma fragor. Infor intervjuerna med Skogséagarforeningens re-
presentanter analyserades svaren som tidigare svarande hade gett, vilket resulte-
rade i att nya, mer anpassade, fragor stélldes till Skogsagarforeningen.
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Detta for att skapa material som gick att jamféra med vad Gvriga branscher svarat
kring nyckelfaktorer for ngjda kunder. Vid intervjun med Konsultbolaget anpassa-
des fragorna likasa for att komplettera information kring Skogséagarforeningen
samt ge en generell bild éver hur andra branscher arbetade inom olika omraden.
Fragorna berdrde verksamhetsidé, mal, organisationsstruktur, geografisk utbred-
ning, marknadsandel, kontaktskapande arbete och med mera, for att fa en bild av
vad foretaget hade for verksamhet. Fragorna till Energibolaget och Bank- och for-
sékringsbolaget kretsade kring varfor de var branschledande inom kundndjdhet for
att sedan overga till hur de aktivt arbetade med att kontakta kunderna. For Skogsa-
garforeningens del handlade mycket om att stalla fragor som kartlagde den nuva-
rande kommunikation och vart bristerna och problemen fanns for att uppna de ar-
liga mélen. Konsultbolaget fick svara pa fragor kring hur andra branscher arbetar
med att skapa kontakt. Konsultbolaget fick dven fragor kring Skogséagarforening-
ens verksamhet. Frageformular i sin helhet finns bifogade som bilagor i slutet av
rapporten.

3.4 Tillvagagangssatt vid analys

Jamforelser mellan foretagens arbetssatt vad géllde organisation, administration
och struktur gjordes for att kunna se om Energibolaget och Bank- och forsakrings-
bolaget hade nagra gemensamma framgangsfaktorer for att ha branschernas mest
ndjda kunder. Darefter gjordes jamférelser mot Skogségarféreningens organisation
och tillvagagangssatt for att se om det fanns likheter eller storre skillnader som
Energibolaget och BF ansetts vara viktiga delar i sitt arbete. For att komplettera
fordelar och nackdelar hos arbetssatt togs dven hénsyn till vad Konsultbolaget
hade for bild av framgangsfaktorer. Som komplement till jamférelserna anvande vi
oss aven av vetenskapliga teorier for att starka vart resonemang.

12



4 Resultat

4.1 Bank och forsékringsbolaget

Bank och forsakringsbolagets organisation och verksamhetsidé

Bank- och forsakringsbolaget ar ett forsédkringsbolag som utgdrs av 23 stycken en-
skilda lansforsakringsbolag belédgna runtom i landet. De lokala lansforsékringsbo-
lagen dger moderbolaget Bank- och forsakringsbolaget AB, som i sin tur ager
Bank- och forsakringsbolaget Bank AB, Agria Djurférsékring, Wasa Kredit AB,
med flera bolag (Bank- och férsakringsbolaget, 2017). Bank- och forsékringsbola-
get ar det lokala lansforsékringsbolaget i Vasterbotten och &r verksamt inom bank-
och forsékring, samt via franchisetagare inom fastighetsférmedling (Lundberg,
2017, pers. kom.).

Bank- och forsakringsbolaget skiljer sig fran sina konkurrenter vad galler agar-
struktur (Lundberg, 2017, pers. kom.). De 23 lokala l&nsforsdkringsbolagen &gs av
sina kunder. Kunderna utser representanter till fullméktige, som &r bolagets hégsta
beslutande organ. Fullméktige utser i sin tur styrelsen for lansforsakringsbolaget
och styrelsen tillsatter sedan bolagets VD (Bank- och forsékringsbolaget, 2017).

Bank- och forsakringsbolaget har under flera ar legat i topp i SKI:s matning dver
kundnojdhet och foretagets varumarke har ocksa hogst anseende inom bank- och
forsakringsbranschen enligt Nordic Brand Academys matning Anseendebarome-
tern (Bank- och forsakringsbolaget, 2017).

Bank- och forsakringsbolagets framgangsfaktorer for hog kundngjdhet

Enligt BF ar de framsta orsakerna till att de toppar SKI:s méatning av kundnéjdhet
att de ar kundégda, lokala och att kunderna kanner narhet till beslutsfattande.

13



BF har ocksa en annan affarsmodell jamfort med sina konkurrenter inom bank och
forsékring. Kunderna &r foretagets dgare och BF har darfor inte samma avkast-
ningskrav som andra banker och forsakringsbolag. Vinsten gar istallet tillbaka till
kunderna i form av aterbéring eller anvands direkt i marknaden for att sanka for-
sékringspremier. Lundberg (2017, pers. kom.) tycker att det ar en fordel att foreta-
get inte lever under "kvartalskapitalismens ok, tillskillnad fran manga andra for-
sakringsbolag och banker. BF har ocksa funnits lange pa marknaden, vilket gjort
att de har en stark kapitalbas och saledes har rad med den affarsmodell foretaget
har idag (Lundberg, 2017, pers. kom.).

BF &r ett varderingsstyrt bolag och kunden sétts alltid i centrum. Aven om foreta-
gets konkurrenter ocksa varnar om sina kunder skiljer sig anda deras forhallnings-
satt till kunden fran andra aktorer, da kunden samtidigt ar agare. BF har med sig
kundnytta i alla beslut de tar och kan vélja att avsta fran en investering om det inte
finns nagon uppenbar kundnytta eller avsluta ett samarbete med en leverantér om
denne inte lever upp till BF:s varderingar. Foretaget satsar ocksa pa CSR i form av
sponsring for att ge tillbaka till kunderna, samt for att visa att foretaget ar ’the
good citizen (Lundberg, 2017, pers. kom.). CSR star for “Corporate Social Re-
sponsibility”” och handlar om féretagets samhéllsansvar. CSR fokuserar vanligen
pa tre 6vergripande kategorier av hallbarhet — ekonomisk, ekologisk och social
hallbarhet dar foretaget tanker pa sina handlingar utifran dessa delar (Ax, Johans-
son, & Kullvén, 2009).

BF arbetar ocksa langsiktigt med att bygga upp ett fortroende hos kunderna. Kun-
derna ska kanna att de haller en tydlig linje. Foretagets varuméarke och vardegrund
ar saledes viktiga och darfor ar BF noga med hur dessa hanteras. Foretaget har
ocksa identifierat arbetsprocesser, till exempel vad galler intag av nya kunder, for
att sakerstalla kvalité till befintliga kunder, aven om efterfragan pa foretagets
tjanster fran nya kunder ar hog (Lundberg, 2017, pers. kom.).

4.2 Kontaktskapande hos Bank- och forsékringsbolaget

Bank- och forsakringsbolaget kontaktar sina kunder
Traditionellt &r det kunderna som har sokt upp BF pa saval bank-, som forsak-

ringssidan och for privatkunder ar det fortsatt sa. Eftersom att samhéllet har for-
andrats och kunderna numer har olika kontaktpreferenser, till exempel pa grund av
teknisk kompetens, sociala strukturer eller traditioner, jobbar BF idag med fler sétt
att kontakta sina kunder pa an tidigare. Den vanligaste kontaktformen med forsak-
ringskunder &r via telefon men for bankverksamheten &r fortfarande den fysiska
kontakten vanligast (Lundberg, 2017, pers. kom.).
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De som framst har kontakt med kunderna &r séljarna och skadereglerarna. Det
finns olika yrkesroller: a) spontan — som tar hand om kunderna som kommer spon-
tant till BF och hjalper kunderna med fragor oavsett typ; b) bokad radgivning med
placeringsradgivare och foretagsradgivare, samt c) livsaljare. De som arbetar med
spontana moten tar vid behov hand om telefonsamtal for bekraftelse av méten med
mera, men generellt vill BF att kunden ska kanna en kontinuitet och trygghet for
vem de kommer att vara i kontakt med (Lundberg, 2017, pers. kom.).

De har ocksa en grupp som jobbar med uppstkande forsaljning av forsakringar.
Dessa kontaktar potentiella kunder via telefon. De som kontaktas valjs ut utifran
foretagets befintliga kundbas och kontakt skapas endast med personer som foreta-
get ’tror skulle tycka det var bra att vara kund hos Bank- och forsékringsbola-
get.”” Urvalet gors inte utifran avancerade CRM-system utan genom “’jakligt duk-
tiga medarbetare och en bra grundstruktur’. Den uppstkande forséljningen besk-
rivs darfor som riktad (Lundberg, 2017, pers. kom.).

En sdljare av banktjanster till foretag har i snitt ansvar for mellan 50-100 kunder
och en séljare av banktjanster till privatkunder har i snitt ansvar for mellan 500—
700 kunder. Detta varierar dock mycket mellan olika séljare. Vilken typ av kontakt
BF har med sina bankkunder varierar ocksa, men personliga méten bokas alltid in
med nya kunder, samt vid stora affarshandelser i kundens liv, exempelvis kop av
ny bostad:

... man kan tro att unga manniskor inte ar speciellt intresserade av att komma in
pa banken, men kdper man sig en lagenhet sa ar det var erfarenhet att man tycker
att det ar ratt skont att fa traffa nagon.” (Lundberg, 2017, pers. kom.)

Kunderna soker &ven upp banken fysiskt i varierande grad. BF:s filosofi &r att de
ska finnas tillgangliga fysiskt om kunden har behov av det. Till skillnad fran sina
konkurrenter har de satsat pa att behalla sina lokalkontor och rekryterat personal
for att bibehalla en hog servicegrad till sina kunder. BF jobbar ocksa med kontakt i
digitala lésningar och anser att bra digitala kanaler ar en sjéalvklarhet och nagot
som foretaget standigt maste arbeta med. Men digitala kanaler kan inte ersétta det
personliga mdétet och BF menar att digitalisering inte ska anvéandas for att rational-
isera bort personaltatheten (Lundberg, 2017, pers. kom.).

For saljare av forsakringar handlar kundkontakten mycket om samtal via telefon.
BF:s varumérke gor att foretaget har en valdigt bra hit-rate och det &r enkelt att
boka in méten med personer som kontaktas via telefon. Hit-rate ar ett begrepp som
beskriver hur manga saljforsok/kontakter som kravs for att fa en lyckad affar
(Rosén, 2017, pers. kom.).
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Bank- och forsakringsbolaget har inga externa kontaktcenter som ringer och
krénger”’, utan skoéter allt kontaktskapande sjélva (Lundberg, 2017, pers. kom.).
Andra kommunikationskanaler medlemstidningen "Din Sida”, samt via digitala
kanaler dar kunderna kan skota det dagliga arbetet. BF jobbar ocksa med kommu-
nikation i inloggat lage via internetbanken for att sékerstalla att det verkligen ar
kunderna de kommunicerar med. Ytterligare ett satt att skapa kontakt med kun-
derna &r genom skadefdrebyggande arbete, exempelvis genom trafikséakerhetspro-
jekt eller brandsakerhetsaktiviteter. Dessa evenemang blir valdigt patagliga for
kunden och gor att kunderna forstar kundnyttan med BF:s tjanster (Lundberg,
2017, pers. kom.).

Bank och forsékringsbolagets mal kring och méatning av kontaktskapande
Det finns inga mal for hur manga kunder en séljare ska vara i kontakt med under
en viss tidperiod. Foretaget vill inte detaljstyra séljare vad géller antal kundmdten
och nya kunder med mera. Det &r inte den enskilda medarbetaren som &r det vik-
tigaste, utan BF styr istallet verksamheten pa gruppniva, med mal och maluppfyl-
lelse for olika grupper.

’Man vinner som lag och forlorar som lag” (Lundberg, 2017, pers. kom)

Istallet for att mata hur manga kunder en séljare ar i kontakt med har de valt att fo-
kusera pa tillganglighet. BF ett mal pa en tillganglighet via telefon pa 94 procent.
Detta innebdr att minst 94 procent av samtalen ska besvaras inom 5-15 minuter
beroende pa telefonslinga. Anledningen till den hoga tillgangligheten &r att det ska
vara enkelt att bli och vara kund hos BF:

... vi ar kundernas och &garnas motpart och till skillnad mot de andra tror vi att
vara kunder gillar att de kommer till oss utan att behova trycka 1, 7, 8, 9, 4 och sa
forsvinner man ut. Det ska vara latt att bli och vara kund hos oss och d& maste vi
leva upp till det. D& maste det finnas en manniska bakom och déarfor sa ar en hog
tillganglighet jatteviktigt. Det &r ocksa en signal externt, men givetvis internt
ocksa...” (Lundberg, 2017, pers. kom.)

De mater ocksa hur manga nya kunder som tillkommer i kundbasen och hur stora
de nya affarsvolymerna ar. Dessa varden kan anvandas som en matt pa hur till-
gangliga de ar eftersom att 6kad affarsvolym ar en direkt effekt av god tillganglig-
het (Lundberg, 2017, pers. kom.).
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BF har en malsattning att vartannat ar eller efter kundens behov ska se dver hur
kunderna upplever kontakten med foretaget. Enligt BF bor foretag lyssna pa kun-
den och tréffas nér det passar bést for kunden, det vill sdga inte forsdka styra kon-
takten for mycket (Lundberg, 2017, pers. kom.).

4.3 Energibolaget

Energibolagets organisation och verksamhetsidé

Energibolaget ar ett energibolag som &gs till 100 procent av Luled Kommunfore-
tag AB och alla Luledbor ar darmed delagare i foretaget. Energibolaget ar moder-
bolaget och dger hela dotterbolaget Elnat, samt 91 procent av Bioenergi i Lulea.
Ut6ver dessa dotterbolag har Energibolaget dven tva stycken intressebolag som de
ager till 50 procent, Lunet AB, som &r bredbandsverksamheten och LuleKraft AB,
som driver Luled Kraftvarmeverk. Moderbolaget har tre affarsomraden som inne-
fattas av elhandel, elnét samt fjarrkyla/varme (Energibolaget, 2017).

Dotterbolaget Elhandel hanterar elhandeltjanster och &r rikstéckande till skillnad
fran dvriga delar i bolaget. De levererar bade el till privata kunder och till foretag.
Inom Luled kommun har de en marknadsandel pa ungefar 95 procent inom elhan-
del (Energibolaget, 2017). Foretaget producerar ingen egen el utan kdper den el
som saljs till kunderna. (Eriksson, 2017, pers. kom.).

Energibolaget EInat AB ansvarar for drift, underhall och nybyggnad av elnatet
samt rapportering av elforbrukning i Luled kommun (Energibolaget, 2017).

Energibolaget Varme & Kyla distribuerar varme och kyla till privatkunder, foretag
och offentliga anlaggningar i Luled (Energibolaget, 2017).

Verksamhetsidén for Energibolaget ar att:
“Erbjuda kunder energileveranser och tjanster med god kvalitet till konkurrens-
kraftiga priser”(Eriksson, 2017, pers. kom.)

Energibolagets framgangsfaktorer foér hog kundnojdhet

Enligt Eriksson (2017, pers. kom.) beror framgangen inom foretaget framforallt pa
rakt och tydligt ledarskap, att medarbetarna blir sedda och bekréftade och att de
anstallda far den utbildning och information som behdvs for att kunna utfora sina
arbetsuppgifter pa basta satt.
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Att dessutom ha tydliga interna processer inom foretaget dr en viktig faktor som
foretaget lange arbetat med (Eriksson, 2017, pers. kom.). Eriksson (2017, pers.
kom) har ocksa fokuserat mycket pa att bygga upp grupper och arbetslag som
kompletterar varandra och se till att anvanda individens styrkor.

”Det galler att hitta den plats for ménniskor dér de producerar bast.”” (Eriksson,
2017, pers. kom.)

Ar 1999 hade Energibolagets kundservicefunktion mellan 400 — 450 inkommande
samtal om dagen, idag ligger samma siffra pa 70. For att minska den siffran har fo-
retaget kontinuerligt arbetat med att méata varfor kunderna ringer in till kundser-
vice och vilka drenden som var mest frekventa. Utifran den informationen har fo-
retaget dérefter kunnat arbeta systematiskt med att fordndra processerna dar de
vanligaste problemen uppstatt och pa sa satt fatt ner antalet samtal till kundservice
(Eriksson, 2017, pers. kom.).

Om processerna i ett foretag inte fungerar och medarbetarna samtidigt inte forstar
vad organisationen har for mal anser Eriksson (2017, pers. kom) att det uppstar
problem som kan ta tid och energi fran det arbete som &r roligt och bor utforas.
Kunderna i sig bryr sig inte om vem i organisationen som utfér saker utan enbart
att de blir utforda. For att effektivt kunna utféra arbeten och svara pa kunders fra-
gor ar det viktigt att veta vem i organisationen som ansvarar for detta och Energi-
bolaget har déarfor arbetat med att skapa rutiner och tydliga arbetsprocesser for att
tillfredsstalla kundens behov sa snabbt och ekonomiskt som mojligt. Foretaget an-
ser att det inte handlar om personaltéthet, utan om hur de anstallda utfor arbetet.
Tydliga processer ar viktigt samt att de anstallda far ratt information och att de har
god forstaelse for foretagets mal. Energibolaget kan pa sa vis hantera fler kunder
pa farre antal medarbetare 4n manga av sina konkurrenter (Eriksson, 2017, pers.
kom.).

Inte springer den har gruppen av manniskor har nere fortare &n nagon annan,
det &r inte det som det handlar om, det handlar om att ha bra effektiva processer.

Det har ingenting om antal huvuden att gora!”* (Eriksson, 2017, pers. kom.)

En annan nyckelfaktor &r Energibolagets personal som &r kompetenta och hela ti-
den fokuserar pa kunden (Eriksson, 2017, pers. kom.);
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”Det &r inte bara att tro att det &r att lyfta telefonluren snabbast och prata fortast
som ar nyckeln till framgang, utan det ar faktiskt de bakre processerna, att hela
organisationen tanker likadant och har forstaelse for att kunden ar i centrum.”
(Eriksson, 2017, pers. kom.)

Energibolaget arbetar med malstyrning. Det innebér att de har en affarsplan 6verst
som beskriver vad hela foretaget ska arbeta med och sedan specificerar arbetet for
de underliggande verksamheterna. | affarsplanen arbetar de med kundnéjdhet. Be-
greppet kundngjdhet bryts sedan ned i hela organisationen for att de olika verk-
samhetsdelarna ska utveckla strategier for hur Energibolaget ska fa nojdare kunder
(Eriksson, 2017, pers. kom.).

4.4 Kontaktskapande hos Energibolaget

Hur Energibolaget kontaktar sina kunder

De som framst arbetar med kontaktskapande pa Energibolaget ar kundservice, sél-
jare och tekniker, da det &r de som tar emot kontakten som sker med foretaget.
Kundservice ar de som skapar kampanjer, skoter forsaljning till nya och gamla pri-
vatkunder, administrerar och haller kontakten med leverantorer. Pa elhandelsidan
ar de fyra personer som tar om hand om ca 45 000 kunder. Pa elnat har de 41 000
kunder och det &r cirka tva och en halv personer som hanterar samtliga flyttningar
och arbetsorder med mera. Energibolaget anlitar inga externa callcenter, utan
samtliga samtal rings och hanteras av anstallda pa foretaget. De anser att det inte
handlar om att ”kranga” och sélja utan att kommunicera med kunderna (Eriksson,
2017, pers. kom.).

Under de senaste 18 aren har stora forandringar kring kontaktskapande hos Energi-
bolaget skett. Exempelvis skedde kommunikationen med kunderna tidigare helt
utan kontakt mellan de fyra bolagen i koncernen. Kunder kunde fa tre brev med
Energibolagets logga pa en dag. Ofta var de dessutom otydligt skrivna med fack-
mannamassiga ordval. Det gav ett oseriost intryck och kunder blev arga for att de
inte kunde forsta vad informationen eller fakturan handlade om. For att undvika
detta startade de en marknadsgrupp med representanter fran hela foretaget som ge-
mensamt avgjorde nar utskicken skulle ske for att skapa ett jamnt flode till kun-
derna. Alla utskick skulle aven ske via kundservice for att ge dem mojlighet att
forbereda sig pa eventuella fragor som skulle kunna vackas i samband med ut-
skicket, samtidigt som de fick avgora om kunderna skulle kunna forsta texten (Er-
iksson, 2017, pers. kom.).

19



Tidigare skedde informationsspridningen relativt langsamt. Vid fel och driftstor-
ningar akte Energibolaget forst ut och lagade problemet for att darefter meddela
kunderna om avbrottet. For att undvika samtal och missnéjda kunder har de idag
vant pa processen och gjort information lattillganglig. Sa fort det uppstar en drift-
stérning laggs information ut via hemsida, app, Facebook och ett meddelande talas
aven in pa kundservicetelefonen. Da manga kunder enbart ringer in for att fraga
om eller papeka att det &r stromavbrott, lagger manga pa luren nar de forstar att
felsokning pagar (Eriksson, 2017, pers. kom.).

P4 samma satt arbetar Energibolaget med lattillgangliga formular for upprattande
av arenden och liknande via app, mejl eller hemsida. Kunder beh6ver darfor inte
kontakta en fysisk person for att fa svar eller hjalp med sin fraga. Det handlar inte
om att ersatta mejl- och telefonkontakt, utan att skapa kompletterande kanaler och
vara transparanta for kundernas efterfragan och samtidigt effektivisera och dka
kvalitén nar kunderna val vill kontakta dem personligen (Eriksson, 2017, pers.
kom.).

Synséttet pa de personer som idag inte ar kunder hos Energibolaget, men som bor i
Luled eller pa ndgon annan ort och som tidigare varit kund &r speciellt. Personalen
ser namligen dessa som “utlanade” kunder. Da andra elhandelsféretag ofta anvan-
der sig av telefonforséljning via callcenter, innebar det att manga av foretagets
kunder, ofta aldre, ofrivilligt och utan fullstandig forstaelse tecknar avtal med
andra foretag. Somliga vet inte ens att de bytt elbolag. Energibolaget lagger darfor
ner mycket tid pa att kontakta kunder som har bytt elleverantér. Har bytet av leve-
rantor skett ofrivilligt sa hjalper Energibolagets medarbetare kunderna tillbaka till
foretaget. Om valet gjorts frivilligt stalls fragan varfor kunden bytt leverantor for
att fa veta varfor kunderna inte trivdes eller vad som skulle kunna utvecklas. Detta
for att eventuellt kunna erbjuda en ny 16sning direkt eller samla data pa hur foreta-
get ska jobba for att de ska bli kunder hos dem igen. De kontaktar dven andra "ut-
lanade” kunder och skapar erbjudanden till dem, detta enligt mal som satts centralt
(Eriksson, 2017, pers. kom.).

For att mota kunderna i vardagen och svara pa enklare fragor deltar Energibolaget
pa massor, har montrar i kdpcenter eller moter dem pa andra stallen dar kunderna
befinner sig. Att tidigt informera och traffa kunderna vid storre anlaggningsatgar-
der, sasom nergravning av hangande ledningar, uppskattas av kunderna (Eriksson,
2017, pers. kom.).
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Energibolaget jobbar idag med kvalitet och inte kvantitet vad galler kundservice.
Déarfor har de implementerat “att d4ga ett arende” bland medarbetarna. Detta inne-
bér att den person som besvarar ett samtal eller tar emot ett drende &r ansvarig tills
att kunden fatt svar pa sin fraga (Eriksson, 2017, pers. kom.).

| min véarld sa var det sa att nar en kund ringer in till oss sa ager du den kunden
och de uppgifterna tills kunden far ett svar dven om inte du kan det. Det innebar
att du har koll pa det. Andra bolag skapar arenden och arendena vaxer och orga-
nisationen bakom har inte samma mind-set som vi som moéter kunderna hela da-
garna och har inte forstaelse for att du faktiskt vill ha ett svar. Det gor att kun-
derna valdigt fort far svar ifran oss eftersom jag ager ju fragan och jag vill inte ha
det liggande pa mitt bord vilket innebar att det driver mig att svara™ (Eriksson,
2017, pers. kom.)

Nar personalen &ger ett arende kan svaret dessutom “kvalitetsgranskas” direkt. Om
kunden &r nojd med det svar som fas har denne inga fortsatta fragor och funde-
ringar och den person som tog emot och bar ansvar for arendet kan da vara saker
pa att kvalitén pa svaret var bra. Tidigare arbetade Energibolaget fort och manga
fel uppstod nér arenden skickades mellan olika avdelningar. Att forsakra sig pa att
kunderna verkligen blev néjda gick inte, eftersom att ingen bar ansvar for kvali-
teten. Mycket foll mellan stolarna samtidigt som personalen blev stressad och hade
press pa sig att hinna svara pa alla samtal och samtidigt atgarda alla fel. Idag ser
arbetssattet helt annorlunda ut och de anstéllda upplever att arbetstempot ar jam-
nare med fa stressiga toppar (Eriksson, 2017, pers. kom.).

’Har ska vi inte prata fort, har ska vi prata tills kunden och jag ar éverens” (Er-
iksson, 2017, pers. kom.)

Kundservicemedarbetarna pa Energibolaget har ocksa jobbat med personlig ut-
veckling for att fungera battre som grupp. De fick da lara sig mer om hur olika
personlighetstyper reagerar i olika situationer och gruppen kunde pa sa vis lattare
hantera stressiga perioder. Lardomen har de ocksa tagit med dig i bemé&tandet av
kunderna, da de lart sig att anpassa kommunikationen och bemétandet beroende pa
vem de pratar med. Enligt Eriksson (2017, pers. kom) &r det viktigt att kunna be-
mota olika personlighetstyper for att kunna hantera klagomal fran missnojda kun-
der.
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’Jag brukar sdga att det &r ju de arga kunderna som &ar utmaningen, det ar ju de
kunderna som ar absolut bast av allt att hantera. For tank nar du gor en missngjd
kund nojd och du kan avsluta det samtalet nar han har forstatt och kanner sig sa-
kert lite, som jag upplever ibland, lite dum att han har stéllt de har fragorna... En
sadan kund som du gor nojd pa det sattet, vet du hur manga han pratar om med
det den dagen!? — Jag ringde kundservice idag pa Energibolaget och jag fick ett
sadant fantastiskt bemo6tande och de hjalpte mig hela véagen ut™ (Eriksson, 2017,
pers. kom.)

Energibolagets mal och matning av kontaktskapande

Alla foérandringar som har gjorts pa Energibolaget under aren har gatt att mata.
Detta da Energibolaget gjort telefonmatningar sedan forandringsprocessen borjade
ar 1999 och darfor vet foretaget precis hur manga som ringer in, hur lange de pra-
tar och hur manga procent av samtalen som tas emot. Det handlar inte om speci-
fika samtal utan om totalvarden. De har ingen individuell uppféljning utan arbetar
gruppvis for att kunna avlasa monster. Vid storre avsteg ifrdn normala varden sker
kartlaggning varfor och vad som gick fel (Eriksson, 2017, pers. kom.).

Tack vare uppféljningen finns det en prestationsmedvetenhet inom gruppen som
framst har kontakt med kunderna, som leder till en intern tavling dar det &r medar-
betarna sjélva som satter malen. Ingen utomstaende satter mal kring hur manga
samtal, kundbesok eller besiktningar som ska hinnas med, utan de mal som finns
pa Energibolaget kretsar istallet kring tillganglighet. Inkommande mejl ska besva-
ras inom 24 timmar. Att besvara innebér inte nddvéndigtvis att medarbetarna
maste svara pa fragan men de ska meddela att foretaget har tagit emot arendet och
att det &r under behandling. De har dven ett mal att 94 procent av alla inkommande
samtal ska besvaras direkt. Detta mal uppfylls ocksa (Eriksson, 2017, pers. kom.).

4.5 Skogsagarforening

Skogsagarforeningen ar verksamma i Mellansverige, fran Harjedalen och Halsing-
land ner till Sormland, Nérke och Varmland pa fastlandet, samt Gotland. Foretaget
har cirka 200 anstéllda och 26 000 medlemmar. Medlemmarna ager tillsammans
totalt cirka 1,5 miljoner hektar skog (Bengtsson, 2017, pers. kom.). 22 000 med-
lemmar har en fastighet som ar mindre &n 100 hektar. Skogsagarforeningens med-
lemmar &ger i genomsnitt en fastighet pa 57 hektar och medelaldern &r 62 ar. Den
genomsnittliga medlemsaldern har ckat med 7 ar under en tioarsperiod. Den geo-
grafi dar Skogsagarforeningen har flest medlemmar &r i Stockholms innerstad och
de har de senaste 25 aren haft en inspektor stationerad dar (Séderstrom, 2017,
pers. kom.).
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Skogsagarforenings verksamhetsidé, huvudsakliga mal och medlemsnytta
Enligt Skogsagarforeningens hemsida ar foretagets verksamhetsidé enligt féljande:

’Skogségarforeningen &ar skogsagare som samverkar for ett fritt, Ionsamt och an-
svarsfullt skogsbruk. Darfor arbetar vi aven naringspolitiskt for att vara medlem-
mar ska ha bra villkor for sitt skogsdgande. Skogsagarforeningen verkar for mark-
nadsmassiga virkespriser, samt erbjuder skoglig service som gor det enklare att
aga och skota skog.” (Skogsagarforeningen, 2017)

’Skogsagarforeningen &ags av de 26 000 skogsagare som valt att vara medlemmar
men vi hjalper dven andra skogsagare. Vi arbetar for héga och rattvisa virkespri-
ser och forhandlar med de képande industrierna for att fa sa bra priser som moj-

ligt. Vi saljer vara medlemmars virke och ju stérre volym vi hanterar desto storre

blir var paverkan.” (Skogsagarforeningen, 2017)

Enligt Bengtsson (2017, pers. kom.) bottnar Skogségarféreningens verksamhetsidé
i att foretaget ska vara en naturlig samarbetspartner for privata skogsagare i Mel-
lansverige vad galler driften och brukandet av deras skogsfastigheter. Det huvud-
sakliga malet ar enligt Bengtsson (2017, pers. kom.) att sakerstélla att medlem-
marna har ratt att 4ga och bruka sina fastigheter, samt skapa férutsattning for 16n-
samt skogsbruk for medlemmarna (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

Enligt Soderstrom (2017, pers. kom.) ar verksamhetsidén att Skogsagarforeningen
ska framja ekonomisk handel och att medlemmen har en avsattning for sina skogs-
produkter, samt tillse att medlemmarna far en god radgivning. Soderstrom (2017,
pers. kom) likstaller foretagets huvudsakliga mal med de mal som finns i foreta-
gets affarsplan. Nuvarande affarsplan har tva huvudmal; att 6ka lonsamheten for
skogsagarna, samt att aterinstélla medlemmarnas insatskapital (Bengtsson, 2017,
pers. kom; Soderstrdm, 2017, pers. kom.).

Skogsagarforeningens marknadsandel

Skogsagarforeningen anser sig vara verksamma pa tva marknader. En marknad for
kOp av virkesravara av privata skogsagare, samt en marknad for forsaljning av vir-
kesvolymer till skogsindustrin, det vill saga sagverk och massabruk (Bengtsson,
2017, pers. kom.). Skogsindustrierna dr i den ratta bemarkelsen foretagets kunder.
Men for den del av organisationen som jobbar uteslutande mot skogségare anvén-
der &ven de ordet ”kund”.
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Da syftar de till leverantorerna av virkesravara samt de som képer tjanster i form
av rojning och gallring, det vill s&ga de privata skogsdgarna (Bengtsson, 2017,
pers. kom.) Skogsdelen i organisationen ser pa privata skogségare enligt foljande:

... vi moter medlemmar och alla andra skogsagare som om de vore kunder. Inte
att vi anvander begreppet ravaruleverantor, for att vi kanner att det ar en valdigt
tuff konkurrens pa den marknaden och begreppet ravaruleverantor kan ibland
uppfattas som att det ar sjalvklart att de ska leverera till oss, och sa ser det abso-
lut inte ut. Dar av kan det ibland bli att vi pratar om kundnytta. Men da &r det den
gruppen som jobbar uteslutande mot skogségarna. Pratar vi Skogsagarféreningen
som helhet sa maste man halla isar de har delarna.” (Bengtsson, 2017, pers.
kom.)

Absoluta merparten av det virke Skogsagarforeningen saljer kommer fran fore-
ningens medlemmar. Skogségarforeningen gor ocksa affarer med privata skogsa-
gare som inte & medlemmar. (Bengtsson, 2017, pers. kom.). Foretaget gor cirka
10 000 uppdrag per ar at mellan 6 000 - 7 000 individer per ar (S6derstrom, 2017,
pers. kom.).

Skogsagarforeningens organisationsstruktur

Skogséagarforeningen &ar en fusion av flera mindre skogségarforeningar. De sam-
manslagna skogsagarfoéreningarna var tidigare starka affarsregioner med egna ar-
betssatt och traditioner. For att knyta ihop foretaget och fa bort *foretag i foreta-
get” genomfordes ar 2012 en organisationsforandring med tva tydliga huvudpro-
cesser i form av ’Skog” och ’Marknad” (Soderstrom, 2017, pers. kom.).
Skogségarféreningen har en organisationsstruktur enligt figur 2, dar ’Skog” och
”Marknad™ ar foretagets huvudprocesser (Soderstrom, 2017, pers. kom.). ’Mark-
nad”” skoter kontakten med industrin och ravarans bortsattning, medan *’Skog™ star
for att anskaffa ravaran och skota kontakten med medlemmarna. Utéver de tva hu-
vudbenen i organisationen, ’Skog” och ’Marknad”’, finns stodjande funktioner
som skoter foreningens ekonomi, IT, kommunikations- och medlemsfragor, perso-
nal samt utveckling, miljo och kvalitetsfragor (Rosén, 2017, pers. kom.).
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Figur 2. Organisationsschema 6ver Skogsagarforeningen
Figure 2. Organizational chart over the Forest Owners’ Association

Trots organisationsforandringen 2012 och nyrekryteringar av personal skiljer sig
arbetssatten och rutinerna fortfarande mycket at mellan de geografiska omradena.
Detta framst pa grund av att foretaget ar spritt 6ver ett stort geografiskt omrade
och att arbetet ar traditionsbundet. Foretaget har dock jobbat for att géra proces-
serna mer enhetliga, men da kunderna har olika mal, syfte och fragestallningar
kopplat till sitt skogsdgande, anser Skogsagarforeningen det vara nddvéandigt att
variera processerna for att matcha medlemmarnas behov (Soderstrém, 2017, pers.
kom.).

Inom huvudprocess ”Skog” ar Skogségarféreningen utspridda 6ver 13 olika vir-
kesomraden varav samtliga har en virkesomradeschef. Virkesomradeschefen har i
sin tur ansvar for de lokala skogsinspektorerna, som skoter kontakten med skogsa-
garna. Totalt arbetar cirka 100 stycken medarbetare med uppsdkande kontaktverk-
samhet som inspektorer (Soderstrom, 2017, pers. kom.). For att komplettera skogs-
inspektorerna med radgivning och 6vrig expertis inom vissa omraden finns det ett
antal anstallda som arbetar med till exempel biobransle, skogsvard, planering och
produktionsledning (Bengtsson, 2017, pers. kom.). Pa vissa virkesomraden har an-
svaret for planeringen av trakter plockats bort fran inspektorerna och lagts pa sar-
skilda planerare for att frigora tid till kontaktskapande &t inspektorerna (Soder-
strom, 2017, pers. kom.).

Inspektorns roll i Skogséagarforeningen

Inspektorernas huvudsakliga roll &r att vara medlemmarnas kontaktperson
(Bengtsson, 2017, pers. kom.) och deras arbete beskrivs enligt féljande av skogs-
chefen pa Skogsagarforeningen:
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Att vara lanken mot markégaren. Att vara den som knyter ihop kontakten och pa-
keterar l6ftena i form av atgardsforslag, samt skapar objektets direktiv och skoter
tillbakaredovisning pa slutet och gér en summering av affaren.” (S6derstrom,
2017, pers. kom.)

Oftast har varje inspektor ansvar for medlemmarna inom ett visst geografiskt om-
rade, till exempel en kommun, i ett virkesomrade. Inspektorerna ar alltsa utifran
den geografiska uppdelningen med storre virkesomraden placerade i mindre verk-
samhetsomraden (Bengtsson, 2017, pers. kom; Séderstrom, 2017, pers. kom.). N&-
got virkesomrade har dock valt att dela upp ansvaret for medlemmarna baserat pa
andra parametrar, till exempel fastighetsstorlek och bostadsort (S6derstrom, 2017,
pers. kom.). Det hander ocksa att man medlemmar 6verlats mellan inspektorer om
personkemin mellan en medlem och inspektorn i medlemmens geografiska omrade
inte stdmmer Overens (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

Inom de mindre delomradena inom ett virkesomrade skoter oftast en skogsinspek-
tor kontakten med medlemmarna, da inspektorerna har god kdnnedom om de lo-
kala forutsattningarna vad géller logistik och ett gott kontaktnat bland skogsdgarna
(Enander & Melin, 2008). | genomsnitt ar en inspektor hos Skogsédgarféreningen
kontaktperson och ansvarig for ca 230 skogsagare. Hur ofta kontakt sker med varje
enskild markagare varierar mycket beroende pa fastighetens storlek (Soderstrom,
2017, pers. kom.).

Kontakt med markégaren sker ofta efter att inspektorn visuellt eller enligt skogs-
bruksplanen uppmarksammat att ett bestand behdver skétas i form av till exempel
réjning, gallring eller slutavverkning. | annat fall kan dven kontakt etableras om
inspektorn uppmarksammar att skogsagarens skog ar i behov av skétsel och entre-
prendrer finns i omradet. Skogsagarforeningen lamnar da ett atgardsforslag till
markégaren som darefter tar beslut om de accepterar affaren och kontrakt skrivs da
mellan parterna. Utférandet av skotselatgarden genomfors sedan av Skogsagarfor-
eningen anlitade entreprendrer. Nar arbetet ar fardigt aterkopplar inspektorn till
markagaren med en slutnota (Soderstrém, 2017, pers. kom.).

Kundndjdhet hos Skogsdgarféreningen

For att veta vad kunderna tycker om foretaget mater Skogségarféreningen NSI,
nojdskogsagarindex, pa individniva for avverkningsratter (Soderstrom, 2017, pers.
kom.). Det innebdr att de skogsdgare som anlitat Skogsdgarforeningen i samband
med avverkning far svara pa fragor kring hur nojda de var med Skogségarfor-
eningens prestation. Matningarna visar att kunderna ar mycket ndjda med radgiv-
ningen, skogsinspektorernas tillganglighet och den hansyn som tagits till natur och
miljo i samband med avverkning.
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Skogsdgarna ar ocksa nojda med avverkningens utforande och kvalitet, samt trans-
porteringen av virke. Det skogsdgarna ar minst ngjda med &r det ekonomiska utfal-
let och det som Skogsagarforeningen far hogst betyg ar bemaétandet fran skogsin-
spektorerna (Rosén, 2017, pers. kom.). Foretaget utvecklar &ven detta for alla
verksamhetens tjanster (S6derstrom, 2017, pers. kom.). Andra métningar av kund-
ndjdhet generellt i skogsbranschen finns inte.

Langsiktiga relationers varde for Skogsagarforeningen

Skogsbrukets langa omloppstider gor att Skogsagarforeningen efterstravar langsik-
tiga relationer, dér foretaget kan sta for konsekvenserna av den radgivning och de
tjanster de har erbjudit medlemmarna. Att bygga upp ett fortroendekapital &r sale-
des viktigt (Bengtsson, 2017, pers. kom.). | skogsbranschen kan en person planera
for en slutavverkning i 80 ar och definitivt de senaste 10 aren (Séderstrom, 2017,
pers. kom.).

”’Inte vaknar man klockan sex eller sju en torsdag och tanker; ah, hur mar min
skog?”” (S6derstrom, 2017, pers. kom.)

For att inte langsiktigheten ska tas for givet anser Skogséagarforeningen att det ar
viktigt att arbeta med grundvarderingsfragor. Skogsagarna ska kunna lita pa
Skogsagarfareningen och hur foretaget upptrader och framstar ar darfor viktigt
(Soderstrom, 2017, pers. kom.).

”Ta Svenska Kyrkan, hur ofta ar det ett engagemang runt Svenska Kyrkan hos 0ss
i allmanhet? Nej, valdigt sallan, det ar nagon julotta, ndgon begravning eller att
nagon gifter sig. Men sa hander det en kris, tsunamin eller nagot riktigt sahar.
Plotsligt sa finns det nagot som far ett hogre syfte dar méanniskor samlas, man be-
hover inte vara troende men man kan hitta en gemenskap. Just runt en storm eller
nagot sadant sa kan jag kanna att vi far lite samma sak. D4 &r ju langsiktighet, re-
spekt eller fortroende jatteviktigt! Det &r ju ocksa viktigt for att den har mannen,
kvinnan eller skogsagaren ska hora av sig till oss I6pande nar de kommer pa
nagonting. Jag vill ju normalt sett att vara inspektorer ska vara de uppsokande,
men nar vi ska bygga ett nytt kok, rusta huset eller kdpa grannens gard*, ja da ska
man ringa Skogsagarforeningen. For att man ska gora det valet maste det finnas
ett fortroende, engagemang och en forstaelse. Vi vet att de &r duktiga och &r bra,
vi har hort talas om dem eller vi har alltid haft med dem att gora och pa sa satt ar
de har langa relationerna sa viktiga™ (Soderstrom, 2017, pers. kom.)

*= gyftar till att n&r markégaren ska gora en storre investering ska denne vénda sig
till Skogsagarforeningen och inte nagot annat skogsbolag for att fa loss kapital ef-
ter en avverkning
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For Skogsagarforeningen &r de langsiktiga relationerna sarskilt viktiga eftersom att
foretaget ofta har varit med ndr medlemmar investerat i fastigheter i form av till
exempel vagbyggen eller plantering.

Eftersom 80-90 procent av Skogsagarforeningens intakter kommer fran slutav-
verkningar vill de vara en naturlig samarbetspartner nar det val kommer till slutav-
verkning ocksa, dven om andra bolag skulle betala béttre for stunden (Séderstrom,
2017, pers. kom.).

4.6 Kontaktskapande hos Skogsagarforeningen

95 procent av den kontakt som skogsdgarna har med foretaget sker genom inspek-
torn (Soderstrom, 2017, pers. kom.). Foretaget vill erbjuda medlemmarna tydliga
kontaktpersoner och inspektorn ska kunna ge medlemmen rad utifran medlem-
mens idéer och preferenser (Bengtsson, 2017, pers. kom.). | vissa fall far inspekto-
rerna dven stod av planerare, produktionsledare och annan personal pa Skogsagar-
foreningen, men aven entreprendrer och personal pa akeriforetag har kontakt med
medlemmarna (Soderstrém, 2017, pers. kom.). Tidigare har dven telemarketingfo-
retag anlitats for att kontakta skogsagare, vilket inte genomfors i dagslaget
(Bengtsson, 2017, pers. kom.).

Skogsagarforeningens mal och matning av kontaktskapande

Foretaget har inga mal for vilken tillganglighet de ska ha gentemot medlemmarna
(Bengtsson, 2017, pers. kom.). Ett mal &r dock att all kontakt ska registreras i fore-
tagets CRM-system. CRM-systemet &r ett IT-stéd som hjélper foretaget att hantera
kundrelationerna genom att lagra grundldggande data om kunden, vilken kontakt
som hallits, vad som pagar och vad som kommer att handa. Med systemet kan de
enklare prioritera, hantera och bearbeta kontakten med kunden. Annu anvands inte
detta system fullskaligt i verksamheten men &r under utveckling. Det kan &ven an-
vandas for att skapa statistik och nyckeltal kring kontakten med medlemmarna
(Rosén, 2017, pers. kom.). Skogsagarforeningen har ocksa satt ett mal pa att in-
spektorernas besok ska Oka (Soderstrom, 2017, pers. kom.).

Vi har satt ett fokus pa att 6ka vara besok... med stor variation sa ska vi ga fran
4 till 5 besok i veckan. Besok eller atgardsforslag, antingen att vi ses fysiskt eller

att vi lamnar 6ver det har atgardsforslaget.” (Soderstrom, 2017, pers. kom.)

NSI-matningen innehaller en fraga som syftar till att ta reda pa om det &r latt att
komma i kontakt med Skogsagarforeningen och foretaget far bra betyg. De méter
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dock inte varfor medlemmarna kontaktar Skogsagarforeningen eller vilken typ av
kontakt de vill ha (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

Hur Skogsagarforeningen kontaktar sina medlemmar

Traditionellt sett har markégarna sjalva tagit kontakt med inspektorerna, men an-
delen skogsagare som sjalva tar kontakt med organisationen minskar for varje ar.
Inspektorernas arbete har darfor blivit mer uppsékande och de forséker numer
hitta samarbeten med markéagare och initiera affarsuppgorelser genom kontakt-
skapande framst via telefon (S6derstrom, 2017, pers. kom.).

’Det gar valdigt tydligt mot att vi som skogsagare har andra jobb, vi lever av
andra inkomster, vi finns inte hemma pa garden. Nar jag jobbade som skogsin-
spektor pa tidigt 2000-tal sa kunde jag i mitt kontaktarbete svanga forbi pa halften
utav stallena och traffa folk fysiskt hemmavid, eller kanske pa en tredjedel. Men
bara femton ar tidigare sa var det pa halften och fragar jag nu en inspektor sa ar
det svart att hitta nagon pa vardagar. Det har gatt jattefort utifran ett generations-
byte och att aldre generation slutar och nya tar vid” (S6derstrém, 2017, pers.
kom.)

Hur Skogsagarforeningen tar kontakt med medlemmarna beror alltsa pa medlem-
mens livssituation. Skogségare som bor pa sina fastigheter besoks oftare hemma
pa fastigheten an skogséagare som inte &r bofasta pa sin fastighet, vilka framst kon-
taktas via mejl och telefon (Soderstrom, 2017, pers. kom.). Skogségarforeningen
forsoker kontakta nyblivna skogsagare genom samarbete med maklare och genom
att halla nybdrjarkurser for skogsagare. Foretaget dgnar sig ocksa at utbildning av
skogségare generellt genom kurser, massor och webbaserade I6sningar. Det har

dock varit svart att fa deltagare till vissa aktiviteter, da ”det ar inte latt att fa folk
att ha tid” (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

Foretaget har ingen tydlig definition av vad en kundkontakt &r (Bengtsson, 2017,
pers. kom; Rosén, 2017, pers. kom; Soderstrom, 2017, pers. kom.). Den vanligaste
kontaktformen ar telefonsamtal och mejl, dar personliga méten ofta bokas in.
Spontanmdten, samt moten i samband med aktiviteter och massor forekommer
ocksa. Foretaget utvecklade for nagra ar sedan en medlemswebb for att sakerstalla
att kommunikation kan ske med medlemmarna pa manga olika satt. | medlems-
webben kan medlemmen t.ex. se sina egna uppgifter, kontrakt, ekonomi samt aktu-
ella handelser hos foretaget och kontaktuppgifter till deras personliga kontaktper-
son. Har medlemmen en skogsbruksplan finns dven den tillgénglig via nétsidan
och de kan dven bestalla ett uttag fran sitt ekonomiska konto hos Skogsagarfor-
eningen (Rosén, 2017, pers. kom.).
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Forutom via telefon, mejl, personligen och via webben sker kommunikation med
medlemmarna &ven via brev, medlemstidning, sms, och &ven via en medlemsapp.
Appen anvands for att 1ata skogsagarna titta pa sin egen skog och ska gora det en-
klare och roligare att vara skogségare (Bengtsson, 2017, pers. kom.). De digitala
I6sningarna dr ocksa ett satt for foretaget att behalla etablerade kontaktnat med
medlemmarna och undvika glappet som uppstar nar medlemmarna byter kontakt-
person, ofta orsakat av pensionsavgangar och personalvéxlingar (Séderstrom,
2017, pers. kom.).

Skogsagarforeningen har ocksa introducerat nagot som foretaget internt kallar
"marknadsperioder”. Skogsagarforeningen har da delat in aret i tre delar och syftet
ar att hela organisationen ska fokusera pa ett for perioden aktuellt amne, till exem-
pel skogsskdtselplaner, och ha en samlad kommunikation kring detta (Soderstrom,
2017, pers. kom.).

Andra satsningar som gjorts ar att enstaka virkesomraden pa eget initiativ har job-
bat med att lata en administrator kontakta medlemmarna via telefon. De olika vir-
kesomraderna genomfor dven regelbundet "ringaktiviteter”, dar hela personalstyr-
kan pa virkesomradet under en kvall tillsammans ringer medlemmar med syfte att
boka in bes6k (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

Orsaker till varfor kontaktskapandet ar begransande

Genom att gora gemensamma “’ringaktiviteter’” vill Skogségarforeningen skapa en
gruppdynamik och hjélpa personalen att komma éver den troskel som finns for att
kontakta skogsagare via telefon. De beskriver att delar av personalen har svarig-
heter att kontakta nya manniskor och att det finns en radsla for att fa bli nekad ett
besok (Bengtsson, 2017, pers. kom.). Bengtsson (2017, pers. kom.) tror inte att
detta &r ett problem som &r specifikt for Skogségarforeningen, utan att det fore-
kommer i hela branschen da:

QOverlag tror jag att manga av oss som har valt att soka oss till den har bran-
schen ar kanske lite mer enstéringar.” (Bengtsson, 2017, pers. kom.)

En annan orsak tros vara att personalen inte hinner med att skapa nya kontakter, da
andra arbetsuppgifter tar upp tiden och att personalen prioriterar arbetsuppgifter pa
olika satt (Soderstrom, 2017, pers. kom.). Bengtsson (2017, pers. kom) tror ocksa
att problemet grundar sig i den férandrade skogséagarkaren.

30



’Nér jag var pa introduktion -99 sa var jag uppe i Osthammar har och han far-
brorn jag fragade -hur gor du for att komma i kontakt med skogségarna? Da var
ju meningen att han skulle svara -jag tar upp telefon och ringer de har utifran det
har. — Na du vet, har ringer dem, de ringer upp mig. — Va!? Ar det sant!? Ja, han
hade s, han hade 100 stycken trogna medlemmar som ringde upp honom. 15 ar
senare dar uppe med ett antal generationsskiften senare sa har vi minst lika
mycket volym men ingen skogsagare som sjalv kontaktar oss. Kuben har vridit sig
och det pa ganska fa ar.”” (Soderstrém, 2017, pers. kom.)

Inspektorernas arbete har i och med forandringen blivit mer uppsokande och rollen
som forsaljare har forstarkts. Delar av personalen har svart att identifiera sig med
forsaljarrollen och ser denna som nagot negativt, da de tidigare haft rollen som
fortroendeperson och radgivare (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

For att 6ka kontaktskapandet beskriver Skogségarféreningen att organisationen
skulle behdva jobba med att trdna den befintliga personalen for att motverka ex-
empelvis telefonradsla. Det handlar ocksa om att forandra synséttet pa rollen som
inspektor hos personalen (Bengtsson, 2017, pers. kom.).

4.7 Konsultbolaget

Branschers anpassning till samhallsférandringar enligt Konsultbolaget

I de branscher déar Konsultbolaget frdmst &r verksamma, det vill sdga basnéring-
arna och ravarubranschen, ser inte Lundqvist Escobar (2017, pers. kom) att foreta-
gen gjort nagra storre forandringar vad géller kontaktskapande och forsaljnings-
strategi fOr att anpassa sig till samhé&llsforandringar samt nya strémningar och krav
fran kunder. Konsultbolaget menar istallet att basnaringarna och ravaru-
branscherna generellt sett ar stabila och deras bild &r att arbetet endast digitaliseras
och att séljare ersatts med datorer, robotar och allmén automatisering. Arbetet i
saljorganisationen utgar fortfarande ifran att tillfredsstalla kundernas behov och
manga av processerna dr likadana, men sker istallet i en digital miljo (Lundqvist-
Escobar, 2017, pers. kom.).

"Foérandringen som sker, den sker olika snabbt om man jamfor lite mer mot de
publika konsumentorienterade foretagen som ni namnde nu* och de lite mer trad-
itionella basnaringarna eller industriella verksamheten." (Lundqvist-Escobar,
2017, pers. kom.)

(*Syftar pa Bank- och forsékringsbolaget och Energibolaget)
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Lundqvist-Escobar (2017, pers. kom.) ser dock storre skillnader inom branscher
sasom media, bank och forsakring med flera, men tror att basnaringarna fortfa-
rande inte blivit berdrda av samhallsforandringarna da manga av kunderna fortfa-
rande &r av den &ldre generationen. Dock paverkas skogsbranschen av urbanise-
ringen och eftersom Skogsagarféreningen i huvudsak &r organiserade utifran var
skogsfastigheterna ligger och inte var medlemmarna bor kan detta ha en paverkan
pa foretaget (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Skogsagarforeningens styrkor enligt Konsultbolaget

Skogségarfoéreningen ar enligt Konsultbolaget ett trevligt och sympatiskt foretag
med medarbetare som besitter mycket kompetens. De senaste aren har dven kom-
petensen forstarkts genom att foretaget anstéllt nya medarbetare med olika erfaren-
heter, samt lanserat utvecklingsgrupper som arbetar med att kontinuerligt utveckla
organisationen och foretaget avsatter ocksa resurser avsatts for detta. Skogsagar-
foreningen ar ocksa bra pa att lara upp nyanstallda inspektorer i jamforelse med
manga andra foretag och ligger i framkant i sin bransch vad galler digitalisering
(Lundgvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Det faktum att Skogsagarforeningen ar ett producentkooperativ ar en styrka da det
finns en lojalitet och koppling till skogsdgarna, samt en ambition att bidra till ut-
vecklingen av deras skogsfastigheter. Foretaget ar ocksa lokalt och darmed néra
sina medlemmar (Lonnstedt, 2014, pers. kom.). En annan styrka &r att arbetet som
inspektor ar fritt och varierande. Inspektorerna levererar ocksa i topp vad galler
service till och bemétande av kunder. Det finns i organisationen heller ingen brist
pa formaga att géra affarer (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Skogsagarforeningens svagheter enligt Konsultbolaget
Enligt Konsultbolaget finns det pa Skogségarforeningen flera svagheter som ar
mer eller mindre kopplade till varandra.

Rollférnekelse

En svaghet i organisationen ar att det finns saljhinder i form av rollférnekelse, da
flera av inspektorerna inte ser sig sjalva som en del av saljorganisationen, trots att
de arbetar med radgivande forséljning.
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”Inte bara Skogsagarforeningen utan hela den har branschen har en rétt utbredd
rollfornekelse, det finns en obearbetad skam dver det kommersiella uppdraget. Det
ar inte s att foretaget ar impregnerat for det finns ju foretag dar det har sitter i
vaggarna. Man vill inte betrakta sig som saljare, inte ens radgivande forsaljare
utan bara radgivare.” (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.)

Konsultbolaget anser att Skogségarforeningen dar har ett forandringsbehov som
bottnar i medarbetarnas mind-set. Rollférnekelsen finns inte hos alla i Skogségar-
foreningens organisation, men den férekommer i alla led av organisationen (Lun-
dqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Lag produktivitet i kontaktskapandet

Konsultbolaget anser att en svaghet hos Skogségarféreningen ar produktiviteten i
kontaktskapandet. Detta beror pa flera olika faktorer. Dels handlar det om en vari-
ation av prestation hos inspektorerna. Att inspektorerna har ett fritt och varierande
arbete ar bade en styrka och en svaghet. Detta da det fria upplagget aven gor att
det &r enkelt for de anstéllda att vélja de arbetsuppgifter som ar mest behagliga for
stunden och pa sa satt hitta flyktvéagar ifran arbetsuppgifter som ar mindre till-
fredsstallande. Produktiviteten i kontaktskapandet blir darfor lagt i vissa delar ut
av organisationen (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Det handlar ocksa om att arbetsprocesserna inom organisationen varierar mycket.
Konsultbolaget upplever ofta att det finns tydliga arbetsprocesser for hur produkt-
ionen i en organisation ska ga till, men nar det géller forsaljning och administrat-

ion saknas dessa arbetsprocesser ofta (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Ytterligare en svaghet kopplat till produktiviteten i kontaktskapandet &r att Skogs-
agarforeningen enligt Konsultbolaget agnar for lite tid at att utveckla séljteknik
och att virkesomradescheferna primért har ansvar for att leverera virke till industri-
erna och inte dr anstallda som exempelvis séljchefer. Trots detta menar Konsultbo-
laget att Skogsagarforeningen varken ar samre eller battre &n nagot annat foretag i
branschen (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Mal och métning

Det gar dven att utveckla hur Skogsagarforeningen satter mal och hur organisat-
ionens arbete mats. Idag méts produktion och virkesvolymer, men inte totalt antal
kontakter. Genom att skifta matparametrar fran volymer till kontaktskapande me-
nar Konsultbolaget att Skogséagarforeningen kan fa en effektivare forsaljningsorga-
nisation. Konsultbolaget menar att hela flédet av Skogségarféreningens processer
satts igadng genom kontaktskapande och darfor bor detta vara foretagets huvudfo-
kus och den parameter som mats.
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Utan att inspektorer ringer medlemmar sa hander inget. Detta géller for skogs-
branschen i stort och Konsultbolaget tror att hela branschen skulle dra nytta av att
fokusera mer pa utveckling av forsaljning (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Agarstrukturen, verksamhetsidén och kulturen
Det faktum att foretaget ar medlemsagt ar en styrka, men ocksa en svaghet.

’Det &r inte alla som identifierar sig med att jobba pa ett sddant foretag som
Skogsagarforeningen, Norrskog, Norra eller nagot annat producentkooperativ.
Det ar tjusigare och sexigare att jobba pa SCA, Holmen eller BillerudKorsnas™
(Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.)

Konsultbolaget anser att det finns utvecklingspotential nar det kommer till att de
anstallda ska forsta Skogsagarforeningens verksamhetsidé och kénna stolthet 6ver
att foretrada en skogsagarforening. Skogséagarféreningen skulle behéva sélja in en
tydligare bild av féretagets verksamhetsidé i hela organisationen och skapa en
stark foretagskultur och en vi-kénsla”, vilket Konsultbolaget inte alltid upplever
finnas (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Konsultbolaget forandringsforslag

Utvecklingspotentialen for Skogsagarforeningen finns i produktiviteten och kon-
taktintensiteten. Konsultbolaget anser inte att nagra jattelika forandringar behovs,
utan sma justeringar.

Rollférnekelse och andra séljhinder

For att 16sa problemet med rollférnekelsen och andra séljhinder i organisationen
galler det att forsta vad medarbetarna tanker pa och kanner gallande aktiviteten
"boka besok”. Ar det ndgot positivt eller negativt och vad finns det for radslor och
obehag kopplat till den aktiviteten och hur kan dessa i sa fall minimeras (Lun-
dqvist-Escobar, 2017, pers. kom.)?

Lag produktivitet i kontaktskapandet

For att kontaktskapandet ska bli mer produktivt tror Konsultbolaget att Skogsagar-
foreningen maste forandra arbetssattet for hur de skapar kontakt och gora arbets-
processerna tydligare och mer enhetliga genom hela organisationen. Foretaget
maste ocksa forklara varfor de maste prioritera kontaktskapandet och skapa en for-
staelse i hela organisationen for att kontaktskapandet ar grunden till alla foretagets
processer. Det maste vara lika naturligt att avsatta tid for kontaktskapande som det
ar att ha kontorsdag pa mandagar eller andra arbetsrutiner som &r etablerade och
forknippade med en bestdmd tidpunkt. Att utveckla medarbetarnas séljteknik re-
gelbundet ar ocksa en nyckelfaktor (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).
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Mal och métning

Den lokala ledningen maste ges majligheter att mata fler parametrar och leda uti-
fran kontaktskapande. Séljverksamhet ar enligt Konsultbolaget en veckoverksam-
het som borjar pA mandagen och slutar pa fredagen. Darfor maste matningar, mal-
séttning, planer och analyser av resultat ske per vecka for den operativa verksam-
heten. Om métperioderna ar for langa blir det svart att justera verksamheten snabbt
utifran uppmatta forandringar. Méatningar bor goras pa individniva (Lundqvist-
Escobar, 2017, pers. kom.).

Organisationen behover ocksa forandra vilka méatparametrar de anvander. Det
finns manga olika parametrar som kan matas, men Konsultbolaget anser att Skogs-
agarforeningen bor méata antal bokningssamtal som inspektorerna ringer, antal bo-
kade besok, antal genomforda besok, antal levererade forslag och antal kontrakt.
For att sedan ta reda pa samband mellan dessa. Vad hander till exempel nar en in-
spektor ringer tio samtal, eller vad h&nder om inspektorn presenterar tio forslag?
Det kravs dock forstaelse for forandringen i organisationen innan detta kan ge-
nomféras (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

’Men man kan inte borja med matverktyg. Man maste bérja med forandringsled-
ning, borja jobba med kulturfragan, sa att man forstar varfor vi ska géra det har.”
(Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.)

Agarstrukturen, verksamhetsidén och kulturen

Skogsagarforeningen bor arbeta med forandringsledning for att skapa en stolthet
for kooperativet och verksamhetsidén, samt en organisation som stravar at samma
hall (Lundqvist-Escobar, 2017, pers. kom.). Lundqvist-Escobar (2017, pers. kom)
menar att virkesomradeschefen ar en nyckelperson i forandringsarbetet och att en
organisationsforandring dar virkesomradescheferna befrias fran produktionsfragor
och endast leder ménniskor skulle vara en méjlighet.
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5 Diskussion

5.1 Kiritisk granskning av eget material

Man kan kritiskt ifragasatta valet av “framgangsrika foretag” da var mattstock,
’kundndjdhetsindex’, utfordes av Svenskt Kvalitets Index som &r ett externt fore-
tag som saljer tjanster. Objektiviteten kan darfor ifragasattas kring utnamnandet
”mest nojda kunder”.

| och med att vi baserade urvalet av foretag pa “kundnéjdhetsindex” tenderade
ocksa intervjuerna att baseras pa just kundnéjdhet och inte lika mycket pa kontakt-
skapande som var det huvudsakliga omradet vi ville undersoka. Nackdelar med
den kvalitativa intervjun &r att det &r ett relativt litet urval av personer som svarar
pa fragorna. Mojligt ar ocksa att endast tva kvalitativa intervjuer med externa fore-
tag var for lite for att kunna se monster kring hur de skapade framgangsrika orga-
nisationer med ndjda kunder. Utférandet och tolkningen av en kvalitativ intervju
kan bli aningen subjektiv da vi som forfattare sedan tidigare har med oss erfaren-
heter och tankar kring &mnet. Paverkan pa respondenten av intervjuaren ar ocksa
hogre an vid en kvantitativ insamling

Det vi helt saknar i detta arbete ar inspektorernas perspektiv. Vi har ingen bild av
hur de upplever det kontaktskapande arbetet och om de ser kontaktskapande som
ett problem. Vi har heller ingen bild av hur deras arbetsrutiner och processer ser ut
och vilka de lokala malen pa virkesomradena ar, vilket blir en stor brist i detta ar-
bete. Inte heller har vi insyn i hur virkesomradeschefernas arbete ser ut, utan den
bild vi har baserar sig pa tva hogre chefer inom foretaget, samt Skogsagarférening-
ens séljkonsult. Séljkonsulten Konsultbolaget har visserligen arbetat med Skogsa-
garforeningen under en langre period, men eftersom de &r en extern aktor utanfor
foretaget ar det svart att veta om de har en fullstandig bild av organisationen och
dess verksamhet.
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Att inkludera Konsultbolaget i arbetet ar bade en fordel och en nackdel da de som
konsulter har erfarenhet av flera branscher, men &nda blir svéra att inkludera i ana-
lysen, da de representerar en bredare bild 4n 6vriga intervjupersoner som endast
representerar sitt foretag. | arbetet saknas ocksa kundens perspektiv helt. Vi har
ingen kunskap om vilken kontakt kunderna vill ha eller om det &r mgjligt att jam-
fora olika branscher vad géller kundernas kontaktpreferenser.

5.2 Sammanfattning av det viktigaste resultaten

For att fa en 6verblick av vad som skiljer foretagen &t presenteras en sammanstall-
ning av resultatet i tabell 1.
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Tabell 1. Sammanstallning av de undersokta foretagens agarstruktur, verksamhet, kontaktskapande,
samt mal och matning. X indikerar att pastaendet galler for foretaget. — indikerar att pastaendet inte
géller for foretaget. Oklarheter och fortydliganden preciseras med X"eller -

Table 1. Summary of the surveyed companies’ ownership structure, operations, contact work, and
goals and measurements. X indicates that the statement applies to the company. — indicates that the
statement does not apply to the company. Uncertainties and clarifications are detailed with X"eller - "

AGARSTRUKTUR OCH VERKSAMHET Bank- och Energibolaget Skogsagarféreningen
forsakringsholaget
Kund-/medlemsagt X X1 X
Lokal verksamhet X X
Aterbaring till kunderna X - -2
Langsiktiga relationer med kunder viktiga X X X
Kunden i centrum X X ?
KONTAKTSKAPANDE
Tydliga interna arbetsprocesser X X -
Den person som tar emot kontakten avslutar &rendet -3 X -
Kunderna soker till storst del upp foretaget X4 X5 -6
Foretaget soker till storst del upp kunderna X7 X8 X
Telefon vanligaste kontaktformen X® X10 X1t
Fysiska bestk vanligaste kontaktformen X12 - X3
Kunden har en bestdmd kontaktperson X - X
Kontakten med kunderna skdts primart av en typ av séljare - X X
Kontakten skots av olika typer av saljare X - -
Har uppstkande forsaljning via telefon X X X
Typ av kontakt varieras beroende pa kundens livssituation X X X
Har utvecklat flera olika digitala kontaktvagar X X X
Har fysiskt kontor som kunderna beséker X - X
Anlitar callcenter - - -
Ger ut medlemstidning X X X
Samverkar internt for enhetlig kommunikation X X X
Anvander CSR som ett satt att marknadsfora sig pa X X -
Traffar kunder pd massor och event X X X
MAL OCH MATNING
Har mal for hur manga kunder en séljare ska vara i kontakt med - - X15
Styr verksamheten pa gruppniva X X -
Har mal for kundngjdhet X X -
Mater tillganglighet X X -
Mater varfor kunderna kontaktar foretaget X X -
Mater antal nya kunder och dess affarsvolym X X - 16
Foljer regelbundet upp kontakten med kunderna X X X

! Energibolaget ar ett kommunalt bolag

2 Nar insatskapitalet ar aterstallt kommer rénta tillfalla medlemmarna

8 Har som ambition att hjalpa kund direkt men utifran drendets komplexitet lamnar de over till specialister
4 Privata kunder soker till storst del upp Bank- och forsakringsbolaget pa egen hand

5 Natkunder soker upp Energibolaget da foretaget har monopol

6 Traditionellt sokte kunderna upp Skogsagarféreningen, men idag 4r den andelen Iag

7 Foretagskunder soks primart upp av Bank- och forsékringsbolaget

8 Privat- och foretagskunder inom elhandel kontaktas av foretaget

9 Forsakringskunder kontaktas primart via telefon

10 Tillsammans med mail och chatt, 6kning sker mest via mail och "Mina sidor”

11 Besok bokas oftast in efter ett telefonsamtal och darfor ar dessa tva former vanligast

12 For bankkunder &r fysisk kontakt vanligast

13 Besok bokas oftast in efter ett telefonsamtal och darfor &r dessa tva former vanligast

14 Marknadsfor sig dock via utbildningar for skogsagare och liknande

15 Skogsagarforeningen har ett centralt mal for hur manga besék en inspektor ska géra varje vecka
16 Mater inte pa kundindivid niva utan som stérre helhet
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5.3 Tolkning och jamférelse

Kommunikationsvagar

En studie pa finska skogsagare visade att skogséagare litar pa skogsexperter som de
anser vara latta att kommunicera med och att positiva kommunikationsupplevelser
leder till att fortroendet starks. Samma studie visade ocksa att olika typer av skogs-
agare foredrar olika typer av kommunikation. Skogsagare som bor pa landsbyg-
den, "’rural owners”, betonar generellt att gemenskap och traditionella kommuni-
kationsvégar ar viktiga, medan ’semi-rural owners” vill att kommunikationen ska
passa deras vardag och kompetens. Urbana skogsagare vill i storre utstrackning ta
del av internettjanster och generellt vill skogsagarna ocksa ha en skraddarsydd ser-
vice (Hujala & Tikkanen, 2008).

Studien visar ocksa att det bland skogsagare finns en preferens for personlig kom-
munikation ansikte mot ansikte, framfér kommunikation dver internet. Intresset
for internettjanster véaxer dock. For att mota kundernas preferenser anser Hujala
och Tikkanen (2008) att skogsforetag bor utveckla kommunikationstjanster med
betoning pa kundtillfredsstallelse och att det for tillfallet &r viktigast att fortsatt ha
personliga motena vid radgivning och konsulttjanster, samt att anvanda teknik som
komplement, till exempel vid dokumentoverféring (Hujala & Tikkanen, 2008).

Skogsagarféreningen har utvecklat flera digitala tjanster och andra sétt att kommu-
nicera pa som komplement till det traditionella kontaktskapandet via telefon och
besok. Precis som studien foreslar har skogsagarforeningen pa sa vis manga olika
kanaler att mota olika typer av skogségare i, vilket Bank- och forsékringsbolaget
och Energibolaget ocksa har. Pa det hela taget skiljer sig inte Skogséagarforening-
ens kommunikationsvagar namnvart fran de évriga tva foretagen. Det som dock
skiljer &r att de andra tva foretagen ar tydliga med att satta kunden i centrum nar
de utformar sina kommunikationsvégar. Detta framkommer inte lika tydligt hos

Skogsagarforeningen, da huvudmotivet till satsningen “kontaktstod” ar att skapa
mer affarer. Foretaget anger ocksa att medlemmarna vill ha mer kontakt, men
Skogsagarforeningen har inte tagit reda pa vilken typ av kontakt medlemmarna vill
ha och nér. Att vara tillganglig nar kunden vill anser bade Bank- och forséakrings-
bolaget och Energibolaget vara viktigt och enligt Hujala och Tikkanen (2008) bor
kommunikationstjanster utvecklas utifran kundtillfredsstallelse.

Kontaktskapande personal

Skogsinspektorernas roll &r att vara medlemmarnas kontaktperson och néstan
halva Skogséagarforeningens personalstyrka utgors av skogsinspektorer. Foretaget
lagger saledes stora resurser pa att komma i kontakt med skogségarna.
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Men trots att huvuddelen av foretagets personal har kontaktskapande som sin hu-
vudsyssla och trots att Skogsagarforeningen har samma kommunikationsverktyg
som de andra foretagen ar de inte ndjda med utfallet av det kontaktskapande arbe-
tet idag. Darfor genomfor foretaget en satsning pa att starka upp inspektorernas
kontaktskapande arbete med en back-office-funktion som bendmns “’kontaktstod™.

Varken Energibolaget eller Bank- och forsakringsholaget arbetar med ett sa kallat
back-office eller "kontaktstod”. For Energibolagets del &r kundservice snarast en
front-office funktion, da det ar de som har huvudansvaret for forséljningen till pri-
vatkunder. Bank- och férsakringsbolaget har visserligen en yrkesroll som de be-
namner spontan, som ibland hjélper till att ta emot samtal eller boka besok at ex-
empelvis placeringsradgivarna, men vill i huvudsak att kunderna har en kontakt-
person pa foretaget. Detta for att skapa kontinuitet och trygghet. Att tanka pa vem
som ringer bor ocksa vara viktigt for Skogsagarforeningen da studier visar att det
ar den personliga kontakten med en enskild inspektor/virkeskdpare som &r den
stOrsta avgorande faktorn for markdgares val av samarbetspartner (Enander & Me-
lin, 2008). Speciellt idag da skogsagare tenderar att lagga allt mindre vikt vid eko-
nomiska aspekter av sitt skogsagande (Tornqgvist, 1995). Dessutom visar andra stu-
dier att ersattande eller centralisering av kunders kontaktpersoner paverkar kundre-
lationen negativt. Det kan narmast liknas med att kunden inleder en helt ny relat-
ion med ett nytt foretag (Snehota & Hakansson, 1995).

Skogsagarforeningen har anpassat sig till kunderna genom att ga fran att bli upp-
sOkta av kunderna i huvudsak, till att idag istéllet soka upp kunderna till stérst del.
Foretaget beskriver dock att denna forandring har skett pa nagra fa ar och att in-
spektorerna inte alltid k&nner sig bekvadma i den nya rollen som uppsdkande for-
saljare, utan ser fortfarande sig sjalva som radgivare. Att detta lever kvar i organi-
sationen trots att nyanstallningar och pensionsavgangar har skett kan enligt Kon-
sultbolaget bero pa att problemet ar kulturellt, det vill séga “sitter i vaggarna” och
ar en del av arbetsplatsen, samt branschen. Problemet kring det laga kontaktskap-
andet verkar pa sa satt inte vara kopplat till personella resurser, utan snarare till
kultur och till att rollen som skogsinspektor férandrats snabbare an organisationen
hunnit anpassa sig.

Rutiner och arbetsprocesser

Vad galler kontaktskapande har bade Bank- och forsékringsholaget och Energibo-
laget arbetat fram tydliga interna arbetsprocesser for att férenkla arbetet och saker-
stéalla att kunderna blir ndjda nar de kommer i kontakt med foretaget.
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Hos Energibolaget har ocksa den person som tar emot kontakten med en kund ett
uttalat ansvar for att avsluta &rendet. Energibolaget beskriver att kontaktskapande
som genererar nojda kunder inte handlar om personaltéathet, utan det som &r viktigt
ar istallet hur de anstallda utfor arbetet, vilken information de har fatt och vilken
forstaelse de har for foretagets mal. Energibolaget kan pa sé vis hantera fler kun-
der pa farre antal anstéllda &n nagra av sina konkurrenter och trycker pa att orsa-
ken till detta &r foretagets rutiner och arbetsprocesser. Hos Skogsédgarféreningen
utfors manga arbetsuppgifter pa olika satt exempelvis beroende pa vilket kontor
den anstéllde jobbar vid och det saknas i manga fall tydliga rutiner och arbetspro-
cesser. Detta framst pa grund av att flera mindre foreningar fusionerats till en
storre och att gamla traditioner lever kvar i organisationen. Enligt Konsultbolaget
skulle en harmonisering av rutiner och arbetssatt kunna 6ka produktiviteten i
Skogségarfdéreningens saljorganisation, vilket ar precis det arbete som tagit Ener-
gibolaget dit foretaget ar idag. Konsultbolaget namner ocksa att det handlar om att
fa personalen att forsta vilka arbetsuppgifter som ar viktigast och skapa en forand-
ringskultur med ett tydligt ledarskap och mal. Det tydliga ledarskapet namns ocksa
som en framgangsfaktor av Energibolaget.

Eriksson (2017, pers. kom) menar aven att det ar viktigt att veta vem i organisat-
ionen som ska utfora ett arbete for att &renden och arbetsuppgifter inte ska hamna
mellan stolarna. Om kontaktstdd-projektet inforlivas fullt ut i organisationen finns
det i Skogsagarforeningens fall darfor en risk for att inspektorerna tror att nagon
annan ska skota kontaktskapandet och att denna arbetsuppgift prioriteras ned av
inspektorerna. Idag har Skogsagarféreningens inspektorer ansvar for kontakten
med kunderna, vilket paminner om Energibolagets rutin &ga ett arende”. Om ett
’kontaktstdd™ introduceras utan tydliga riktlinjer kring vilken del av organisat-
ionen som gor vad finns risk att inspektorerna kanner ett lagre ansvar. Samtidigt
visar Skogségarforeningens undersokningar att kunderna vill ha mer kontakt och
darfor skulle ett kompletterande element kunna ¢ka kontakten med den enskilde
skogsagaren. Kunden vill ha mer kontakt men fragan ar om den vill ha kontakt
med andra &n sin personlige inspektor?

Matning av kontaktskapande

En annan viktig faktor som skiljer Energibolaget och Bank- och forsékringsbola-
get fran Skogsagarforeningen och Konsultbolaget rekommendation &r matning.
Bade Energibolaget och Bank- och forsakringsbolaget satter mal och mater medar-
betarnas prestation i grupp och beskriver att "man forlorar och vinner tillsammans
som lag”. Denna kultur verkar inte finnas pa samma sétt hos Skogsagarforeningen,
da malsattning och matning istallet sker pa individniva. Matning pa individniva ar
ocksa nagot som foresprakas av Konsultbolaget, som vill se att Skogsagarfor-
eningen méter fler parametrar.
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Feedback som ges pa individmal skapar ett fokus pa individen, medan feedback pa
gruppmal leder till att fokus sétts pa gruppens prestation (DeShon, Kozlowski,
Schmidt, Milner, & Wiechmann, 2004). D& Skogsagarforeningen ar en samman-
slagning av flera mindre skogségarféreningar vars arbetssétt och kulturer fortfa-
rande lever kvar ar det kanske viktigare for Skogsagarféreningen att ena hela orga-
nisationen och skapa en stark lagkénsla bland medarbetarna genom att bérja foku-
sera mer pa gruppen vad galler malsattning, an pa individen?

En annan aspekt som skiljer Skogséagarforeningen fran 6vriga ar att tillganglighet
ligger i fokus hos de andra foretagen och tydliga mal finns for hur enkelt det ska
vara att kontakta dem. Om foretaget ar tillgangligt ar det enklare att vara kund och
det ar alltid néra till svar nar kunden har nagra fragor. Energibolaget och Bank-
och forsakringsholaget har dven malsattningar for kundnéjdhet och méater ocksa
varfor kunderna kontaktar foretaget. Fokus ligger alltsa pa kunden och deras upp-
levelse av foretaget.

Saljhinder

En annan orsak till varfor Skogsagarforeningen inte lyckas 6ka kontaktskapandet i
den befintliga organisationen kan vara séljhinder. Nér ett foretag inte nar onskade
forsaljningsmal gors ofta strukturella forandringar genom att till exempel forandra
saljorganisationen eller plocka bort arbetsuppgifter fran séljare. Detta har dven
gjorts pa Skogsagarforeningen da de pa vissa virkesomraden plockat bort plane-
ringen av trakter fran inspektorerna och lagt denna arbetsuppgift pa sarskilda pla-
nerare.

Ibland misslyckas dock foretag med att fa onskad effekt av dessa strukturella orga-
nisationsforandringar och ofta ligger sa kallade saljhinder bakom. Ett saljhinder ar
nagonting som begréansar saljarens formaga att ta kontakt och darmed &ven paver-

kar forsaljningen (Dudley & Goodson, 1999). Nagra exempel bland de 12 saljhin-

der som finns ar:

o telefonfobi - saljaren har svart att ringa telefonsamtal,

e obeslutsamhet — séljaren l&gger stor vikt vid relationerna med kunderna
och affaren kommer aldrig till stand,

o rollférnekelse - erkénner sig inte som saljare,

e scenskrack - svart att ta kontakt vid storre grupper och

e social osakerhet - problem att kontakta potentiella kunder som tillhér
hogre samhallsklasser (Dudley & Goodson, 1999).

En séljare kan ha mer eller mindre problem och behdver inte ha alla séljhinder
utan eventuellt enbart enstaka (Dudley & Goodson, 1999).
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Saljhinder kan ha olika ursprung. Det kan vara genetiskt, kopplat till ens person-
lighet eller finnas som en kultur pa en arbetsplats (Lundqvist Escobar, 2017, pers.
kom.). Bengtsson (2017, pers. kom) tror att manga som hamnar inom skogs-
branschen ofta har sokt sig dit da de &r lite mer enstoringar an andra. Om s ar fal-
let finns mycket som starker Lundgvist Escobars (2017, pers. kom) beskrivning
kring hur séljare flyr ifran att ta kontakt och istallet lagger fokus pa annat arbete
som ké&nns mer behagligt for tillfallet.

For att minska saljhinder i en organisation maste foretaget arbeta med att terapeu-
tiskt dampa séljhinder hos de berérda individerna genom exempelvis kognitiv be-
teendeterapi, eller se till att personer som rekryteras till organisationen inte har
stora problem med sdljhinder (Lundgvist-Escobar, 2017, pers. kom.).

Ledning

Energibolaget beskriver att foretaget har natt framgang tack vare att de haft ett rakt
och tydligt ledarskap. Energibolaget finns i huvudsak verksamma i Lulea. Skogsa-
garforeningen har daremot sitt huvudkontor i Uppsala, dar merparten av ledningen
ar stationerad, och ett verksamhetsomrade som tacker stora delar av mellersta Sve-
rige. Dartill ansvarar virkesomradescheferna for inspektorer vars huvudsakliga
syssla ar att traffa skogsagare och besoka deras fastigheter ute i falt. Avstandet
mellan ledning och operativ verksamhet &r alltsa langre hos Skogsagarféreningen
an hos Energibolaget och pa grund av avstandet blir informationsflodet mellan led-
ningen och den operativa delen pa virkesomradena valdigt viktigt. Att leda en or-
ganisation pa 6ver 100 personer spridda 6ver hela Mellansverige ar en utmanande

uppgift.

Studier har visat att om medarbetare &r placerade pa samma plats skapar det storre
informationsdelning, starkare relationer och storre tillfredsstéllelse med arbetet.
Om medarbetarna istéllet &r utspridda 6ver ett storre geografiskt omrade minskar
oftast kommunikationen och kunskapen om varandras arbete, samt att arbetet blir
svarare att koordinera. Vad detta beror pa ar osakert, men i arbetsgrupper kan detta
paverka arbetsflodet och den problemlésande kommunikationen, samt minska ef-
fektiviteten i arbetsgrupper (Cummings, 2008).

Ett vanligt satt att l6sa detta problem pa ar att investera i teknisk utrustning som
underlattar kommunikationen, men detta betyder dock inte att kommunikation
kommer att ske. Ett annat satt dr att ge mer ansvar till personalen som befinner sig
pa annan ort, vilket kan inspirera gruppmedlemmar, men ofta kraver grupper ord-
ning och struktur. Det finns dock ytterligare en Idsning. Genom att se till att regel-
bundet kommunicera med personalen pa andra orter kan ledare minska effekten av
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det geografiska avstandet. Den basta formen av kommunikation ar informell per-
sonlig kommunikation, men kommunikation via telefon och mejl fungerar ocksa.
Ledare bor ocksa uppmuntra personalen att kommunicera inom gruppen sa att
detta blir norm och ledarna bor ocksa hallas ansvariga for att Ipande kommuni-
kation med gruppmedlemmarna sker. Vrt att notera ar att det tar langre tid att fa
medlemmar i en grupp som &r utspridd att k&nna grupptillnérighet (Cummings,
2008).

Skogségarfoéreningens ledning bor déarfor arbeta med att regelbundet kommunicera
med sin personal ute pa virkesomradena och samma sak géller for virkesomrades-
cheferna gentemot sin egen personal. Att kontinuerligt utveckla ledarskapet i orga-
nisationen &r ocksa viktigt och da kanske framst i forandringsledning, baserat pa
Konsultbolaget rekommendationer.

Agarstruktur och verksamhet

Energibolaget menar att det ar viktigt med tydliga mal och att medarbetena har
tydlig information kring hur och forstaelse for varfor arbetet ska utforas. Energibo-
laget och Bank- och forsakringsbolaget bryter ner de stérre malen och anpassar
dem till de operativa delarna for att uppna mal kring kundnytta. Vi har under arbe-
tets gang inte fokuserat pa hur Skogsagarforeningen arbetar med malsattning och
kan darfor inte jamfora Skogsagarforeningen med de tva 6vriga foretagen. Det vi
dock uppméarksammat &r att ledningen har lite olika férhallningssatt till verksam-
hetsidén. Om tva personer i Skogsagarforeningens ledning har olika forhallnings-
satt till verksamhetsidén, hur manga forhallningssatt finns da i hela organisat-
ionen? FOr att utveckla organisationen bor Skogséagarfoéreningen tydliggéra sin
verksamhetsidé och sélja in denna internt.

Bank- och forsakringsbolaget anser att en av deras storsta konkurrensfordelar for
att fa nojda kunder ar att de &r medlemséagda. De lyfter standigt fram fordelarna
med att den storsta delen av vinsten atergar till kunderna i form av aterbaring eller
genom sankta forsakringspremier, samt att de inte styrs utifran "kvartalskapital-
ismens ok". Bank- och forsakringsbolaget kan istallet avsta fran vissa ekonomiska
investeringar som inte gar i linje med deras vardegrund och fokusera pa investe-
ringar som genererar kundnytta och ndjda kunder.

For Skogsagarforeningens del tror Konsultbolaget (2017, pers. kom) att medarbe-
tarna istallet ser det som nagot negativt att vara medlemsagt och menar att foreta-
get skulle behdva lyfta fram fordelarna med att kunderna ar dgarna. Att kunderna
ar &garna ger en stdrre narhet till kunden. Det &r den storsta skillnaden mot andra
skogsbolag och kan ocksa bli Skogsagarforeningens storsta konkurrensfordel.
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Speciellt eftersom att narheten till kunderna gor att organisationen enkelt kan ta
reda pa och arbeta utefter vad kunderna vill och vad som gér dem nojda. Vill fore-
taget som Soderstrém (2017, pers. kom.) séger bli en samarbetspartner och en na-
turlig kontaktperson dven nar medlemmen ska gora icke-skogliga investeringar sa
kravs det att foretaget investerar i kundndjdhet. Enligt Anderson et. al (1994) kan
foretag som aktivt arbetar med kundnéjdhet pa sikt oka foretagets intakter, da lo-
jala och nojda kunder &r en intaktsgenererande tillgang. Denna tillgang ar dock
inte ar gratis att fa, behalla eller utveckla och att implementera ett synsatt dar kun-
derna ses som en tillgang &r en nddvandighet for att lyckas. Det betyder att foreta-
get maste anpassa sina processer, resurser, matning av resultat och organisations-
struktur for att behandla kunderna som en tillgang (Anderson et al., 1994). Att
minska fokus pa ekonomiska nyckeltal och 6ka fokus pa kundnéjdhet och vad
kunden verkligen efterfragar borde vara Skogsagarforeningens hogsta prioritet
speciellt med tanke pa att foretagets vinst trots allt aterkommer till kunderna i
slutdndan.
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6 Slutsatser

Vart arbete visar att Skogsagarforeningen idag har samma typ av kommunikat-
ionsvagar som bade Energibolaget och Bank- och forsakringsholaget. Skogségar-
foreningen har ocksa redan idag personal vars huvudsakliga uppgift ar att skapa
kontakt med skogségarna. Det Skogségarféreningen inte har ar tydliga rutiner och
arbetsprocesser for hur kontaktskapande ska ske och har tror vi att den stora ut-
vecklingspotentialen ligger. Féretaget bor ocksa avvaga hur personalens arbete ska
matas och vilka parametrar som &r viktiga att fa kunskap om. Ytterligare nagot
som Skogségarforeningen behdver arbeta med 4r att ta reda pa vilka séljhinder
som finns och ddmpa dessa hos personalen. Skogsagarforeningens ledning bor
ocksa fokusera pa att kommunicera med medarbetarna for att minska effekten av
avstandet till den operativa personalen, samt avgora vilken bild av Skogséagarfor-
eningen som ska presenteras och tydligt kommunicera denna externt och internt.
Foretaget bor dessutom skapa ett mind-set hos medarbetarna dér det ses som en
styrka och en konkurrensfordel att vara medlemséga gentemot andra skogsbolag i
aktiebolagsform. Att dessutom fokusera mer pa att satta kunden i centrum och
styra verksamheten utifran kundndjdhet kan bli ett framgangskoncept for foretaget
som &ven kan 6ka de ekonomiska intékterna.
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Bilagor

Bank- och forsakringsbolaget 2017-03-08

Vilken arbetsbefattning har du?

Hur lange har du arbetat pa foretaget?

Om inte under hela arbetslivet, vad har du for dvriga arbetslivserfarenheter?

Kan du ge en beskrivning av Bank- och forsakringsbolaget (vad har ni for mal,
hur &r ni strukturerade, antal anstallda, geografi)

Ni ligger i topp vad galler kvalitetsindex. Varfor?

Beskrivning av marknaden (6vergripande konkurrensanalys)

Hur stor marknadsandel har ni?

Hur vill du definiera kundnytta/medlemsnytta for ert foretag (vad vill ni &stad-
komma) Hur jobbar ni for att fi ndjda kunder?

Hur viktig ar Iangsiktiga relationer med kunder for er? Hur jobbar ni for att fa en
langsiktig relation med era kunder?

Hur anpassar ni er till férandringar i kundernas forvéantningar och krav pa era
tjanster/er organisation?

Hur ser foretagets séljorganisation ut? Varfor?

Hur manga kunder/medlemmar &r en séljare ansvarig for i snitt?

Kan du beratta for mig sa detaljerat som mojligt hur det kontaktskapande arbetet
med kunderna ni redan har ser ut hos er?

Hur definierar ni en kundkontakt?

Vilka &r processens styrkor? Vilka &r processens svagheter?

Vilka har kontakt med medlemmarna/kunderna? Hur ofta har kunden/medlemmen
kontakt med er i snitt?

Finns mal uppsatta for hur manga medlemmar/kunder en séljare ska vara i kontakt
med under en viss tidsperiod? Om ja, nas malen? Varfor/Varfor inte? Vilken hit-
rate har ni/hur manga kontakter kravs for en lyckad affar? Vad ar en lyckad affar
for er?

Vilken uppfdljning har ni? Hur upplever medlemmarna kontakten med er?

Har man historiskt gjort forandringar i det kontaktskapande arbetet? Hur sag de
ut? Vad blev utfallet? VVad var orsaken till férandringarna?

Utifran din erfarenhet av detta, vilket blir ditt rad till andra organisationer som vill
forbattra sitt kontaktskapande arbete?

Ar det ndgonting du vill tillagga?
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Energibolaget 2017-03-09

Vilken arbetsbefattning har du?

Hur lange har du arbetat pa foretaget?

Om inte under hela arbetslivet, vad har du for dvriga arbetslivserfarenheter?

Kan du ge en beskrivning av Energibolaget (vad har ni for mal, hur ar ni struktu-
rerade, antal anstéllda, geografi)

Ni ligger i topp vad géller kvalitetsindex. Varfor?

Beskrivning av marknaden (6vergripande konkurrensanalys)

Hur stor marknadsandel har ni?

Hur vill du definiera kundnytta/medlemsnytta for ert foretag (vad vill ni &stad-
komma)

Hur jobbar ni for att fa nojda kunder?

Hur viktig ar langsiktiga relationer med kunder for er? Hur jobbar ni for att fa en
langsiktig relation med era kunder?

Hur anpassar ni er till férandringar i kundernas forvéantningar och krav pa era
tjanster/er organisation?

Hur ser foretagets séljorganisation ut? Varfor?

Hur manga kunder/medlemmar &r en séljare ansvarig for i snitt?

Kan du beratta for mig sa detaljerat som mojligt hur det kontaktskapande arbetet
med kunderna ni redan har ser ut hos er?

Hur definierar ni en kundkontakt?

Vilka &r processens styrkor? Vilka &r processens svagheter?

Vilka har kontakt med medlemmarna/kunderna?

Hur ofta har kunden/medlemmen kontakt med er i snitt?

Finns mal uppsatta for hur manga medlemmar/kunder en séljare ska vara i kontakt
med under en viss tidsperiod? Om ja, nas malen? Varfor/Varfor inte?

Vilken hit-rate har ni/nur manga kontakter kravs for en lyckad affar? Vad ar en
lyckad affér for er?

Vilken uppf6ljning har ni? Hur upplever medlemmarna kontakten med er?

Har man historiskt gjort forandringar i det kontaktskapande arbetet? Hur sag de
ut? Vad blev utfallet? Vad var orsaken till férandringarna?

Utifran din erfarenhet av detta, vilket blir ditt rad till andra organisationer som vill
forbattra sitt kontaktskapande arbete?
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Skogsagarforeningen 2017-03-16

Vilken arbetsbefattning har du?

Hur lange har du arbetat pa foretaget?

Om inte under hela arbetslivet, vad har du for dvriga arbetslivserfarenheter?

Kan du ge en beskrivning av Skogsagarforeningen (vad har ni for mal, antal an-
stéllda, geografi)?

Vilken ar Skogségarforeningens verksamhetsidé?

Beskrivning av marknaden évergripande konkurrensanalys?

Hur stor marknadsandel har ni?

Hur vill du definiera kundnytta/medlemsnytta for ert foretag (vad vill ni astad-
komma)?

Hur jobbar ni for att fa nojda kunder?

Hur viktig ar langsiktiga relationer med kunder for er? Hur jobbar ni for att fa en
langsiktig relation med era kunder?

Hur anpassar ni er till férandringar i kundernas forvéantningar och krav pa era
tj&nster/er organisation?

Hur ser foretagets virkeskdpsorganisation och hur ser virkeskdpsprocessen ut?
Varfor?

Vad &r inspektorns roll?

Hur manga kunder/medlemmar &r en séljare ansvarig for i snitt?

Hur ser Skogsagarforeningens dvergripande mal for hela organisationen ut idag
och hur ar kontaktskapande relaterat till detta?

Hur ser det kontaktskapande arbetet med medlemmarna ut hos er idag?

Hur definierar ni en kundkontakt?

Finns det ndgon tydlig strategi for hur ni ska arbeta med kundkontakt?

Vilka har kontakt med medlemmarna/kunderna?

Vad har ni for mal kring kontaktskapande? Om mal finns, vad hoppas man astad-
komma med dessa?

Hur ofta har kunden/medlemmen kontakt med er i snitt?

Finns mal uppsatta for hur manga medlemmar/kunder en séljare ska vara i kontakt
med under en viss tidsperiod? Om ja, nas malen? Varfor/Varfor inte?

Vilken hit-rate har ni/hur ménga kontakter kravs for en lyckad affar? Vad ar en
lyckad affér for er?

Ni héller pa att utveckla ett koncept for kontaktskapande, kallat ’kontaktstod™.
Hur ska detta se ut/vara organiserat och varfor har man valt detta satt? Hur vill ni
utveckla detta i framtiden?

Varfér har ni valt att utveckla "kontaktstod”-konceptet? VVad har fungerat bra re-
spektive mindre bra tidigare?

Vad hoppas ni uppna med “kontaktstod”-konceptet?

Vilken uppfdljning har ni? Hur upplever medlemmarna kontakten med er? Vilken
kontakt vill medlemmarna ha med er idag? Hur har detta utvecklats éver tid?
Har man historiskt gjort forandringar i det kontaktskapande arbetet? Hur sag de
ut? Vad blev utfallet? VVad var orsaken till férandringarna?

Utifran din erfarenhet av detta, hur skulle du vilja att Skogségarféreningen job-
bade med kontaktskapande?

Ar det nagonting du vill tillagga?
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Konsultbolaget 2017-03-20

Vilken arbetsbefattning har du?

Hur lange har du arbetat pa foretaget?

Om inte under hela arbetslivet, vad har du for dvriga arbetslivserfarenheter?

Kan du ge en beskrivning av Konsultbolaget (Vilka &r ni?)

Vilka foretag konsulterar ni och inom vilka branscher? Varfor dessa branscher?
Vad hjélper ni Skogsagarforeningen med? Varfor?

Hur lange har ni samarbetat?

Hur anpassar sig Konsultbolagets klienter vad géller kontaktskapande och forsalj-
ningsstrategi till samhallsforandringar? (t.ex. digitalisering, stressigare samhalle,
urbanisering, konsumtionssamhaélle)

Vad har du for erfarenheter av séljorganisationer med back-office och front-of-
fice funktioner?

Vilka styrkor har Skogségarféreningens séljorganisation? Varfor?

Vilka svagheter/problem finns i Skogségarforeningens séljorganisation? Varfor?
Var finns det utvecklingspotential och vad krévs for att forandringarna ska accept-
eras och anvandas?

Hur bor Skogséagarforeningen jobba med kontaktskapande och vilka féréndringar
behdver man gora for att na dit?

Har man historiskt gjort forandringar i det kontaktskapande arbetet? Hur sag de
ut? Vad blev utfallet? VVad var orsaken till férandringarna?

Enligt din erfarenhet, hur kommer forséljningsprocesser och — organisationer,
samt kontaktskapande se ut i framtiden?

Ar det ndgonting du vill tillagga?
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