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Sammanfattning

Privata skogsagares nojdhet &r viktigt for virkeskdpande organisationer som &r bero-
ende av kontinuerliga virkesleveranser fran skogsagare. Skogsagarens nojdhet paver-
kas av hur denne upplever kvalitén pa den avverkningstjanst som kopts i samband
med virkesaffaren, vilket direkt paverkas av den enskilda drivningsentreprendren
som utfor tjansten at virkesképsorganisationen. Organisationens néjdhet med en ent-
reprendr paverkas ocksa av kvalitén pa arbetet, men den vérderar andra egenskaper
hos entreprendren. Entreprendrernas nojdhet paverkas i sin tur av hur val uppdrags-
givaren har utfort planering och férberedande arbete. Det &r darfor intressant att jam-
fora ndjdheten hos alla parter i denna triad (skogségare, tjansteman, entreprendr) mot
varandra for att kunna identifiera obalanser i upplevelserna och prioritera rétt utveckl-
ingsinsatser. Studien har baserats pa ett tidigare konceptuellt forslag pa enkatverktyg
som mater kundnéjdhet ur ett triadperspektiv utvecklat av Erlandsson et al. (2017),
men nu med syftet att utveckla ett forenklat och mer tilldmpbart verktyg skraddarsytt
for ett fallforetag (Norra Skogsagarna). Som metod har statistiska analyser anvants,
med tillampning av principalkomponentanalys och Cronbach’s alpha, pa enkatsvar
fran Erlandsson et al. (2017) kombinerat med stegvisa intervjuer inom fallforetaget
och med representanter fran triadens olika perspektiv. Enkaterna har validerats i flera
steg allteftersom mangden variabler har minskat for att sakerstélla att ingen vasentlig
information har gatt forlorad. | det fardiganpassade verktyget har de tre enkaterna
reducerats fran att innefatta 40-46 pastdenden till 8-12 nyckelpastdenden per enkat,
vilket intervjupersonerna uppfattat som lampligt for praktisk anvandning. Anpass-
ningen har &ven inneburit en utveckling av en mer anvéndarvanlig metod fér sam-
manstéllning och analys av utfallet vid tillampning av enkatverktyget.

Nyckelord: skogségare, tjanstemén, Principalkomponentanalys, enkater, tjanstekva-
litet



Abstract

Private forest owners’ satisfaction is important for wood procuring organizations de-
pending on their continuous wood deliveries. Forest owners’ satisfaction is affected
by the perceived quality of harvesting services being purchased as part of wood sales,
which is directly influenced by contractors performing the services for the organiza-
tion. The organization’s satisfaction with a contractor is also influenced by work
quality, but it values other contractor characteristics. Contractors’ satisfaction is in-
fluenced by how well the service-buying organization carries out planning and pre-
paratory work. It is therefore of interest to compare satisfaction between all triad per-
spectives (forest owners, officials, contractors) in order to identify imbalances in per-
ceptions and prioritize proper development efforts. The study is based on a concep-
tual survey tool measuring satisfaction from a triad perspective suggested by Erlands-
son et al. (2017), but now with the purpose to develop a simplified tool tailored for a
case company (Norra Skogsdgarna). The applied methodology has been statistical
analyzes, using Principal Component Analysis and Cronbach's alpha, on question-
naire answers from Erlandsson et al. (2017) combined with step-by-step interviews
within the case company and with representatives from the triad's different perspec-
tives. Surveys have been validated in several steps as the number of variables has
decreased, thereby ensuring no loss of important information. In the final customized
tool, the three questionnaires have been reduced from containing 40-46 to 8-12 key
statements per questionnaire, which interviewees perceived as suitable for practical
use. The adaptation also includes a user-friendly method for compiling and analyzing
the outcome when applying the tool.

Keywords: non-industrial private forest owners, officials, Principal Component
Analysis, surveys, service quality
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1 Inledning

1.1 Outsourcing av entreprenadtjanster inom skogsbruket

Outsourcing av drivningstjanster inom skogsbruket ar nagot som inte varit sjalvklart
i Sverige i alla tider. S& sent som under tidigt 1990-tal skedde en omfattande entre-
prendrisering i storskogsbruket, dar tidigare anstdllda skogsarbetare sades upp.
Visstidsanstallningar av manuellarbetare fortsatte vara vanligt, medan maskinférare
overgick allt mer till att bli egna maskinédgare och foretagare. Det var vanligt att det
skedde pa direkt begédran av skogsbolagen, men det skedde dven pa helt frivillig
basis. Sedan dess har utvecklingen fortsatt till dagens situation dar 80-85% av
skogsbolagens virke avverkas av entreprendrer (Ager, 2014). Den huvudsakliga mo-
tivationen for outsourcing av entreprenad fran skogsbolagens sida tycks ha varit att
reducera de ekonomiska riskerna och 6ka produktionsflexibiliteten samt undvika
bundet kapital i form av maskiner. Detta gav ocksa 6kat incitament for produktions-
utveckling genom att entreprendrerna vanligtvis betalas pa ackord (Erlandsson,
2013; Eriksson, 2016; Ager, 2014).

1.2 Entreprendrens behov for effektiv drivningsentreprenad

Entreprendrer har omfattande materiella investeringar i maskiner som maste betala
sig 6ver en langre tid. Attribut som hdg maskinutnyttjandegrad och en séker framtid
(langa kontrakt), samt tillracklig betalning per enhet vid avverkning for att tacka
kostnaderna, ar det som vager tyngst nar det kommer till vad en entreprentr behover
for att tacka sina behov (Erlandsson, 2016). Dessa svarigheter och osakerheter med
ekonomins stabilitet, har tillsammans med en uppfattning om laga I6nenivaer och
stressig arbetsmiljo gjort det svarare att locka manniskor till yrket som maskinforare
(Bergquist, 2009). Det finns dven indikationer pa att skogliga tjansteman i vissa
omraden av Sverige nu befinner sig i en situation dar de upplever en brist pa entre-
prendrer som har de ndédvandiga kvalifikationerna for att mota alla krav som stalls
pa avverkningstjanster (Erlandsson, 2013).



Makinen (1997) har analyserat ekonomiska framgangsfaktorer hos finska drivnings-
entreprendrer och kunde dela in dem i tre olika grupper beroende pa mangd kunder
samt storleken pa det geografiska omradet som de opererade inom. Resultatet visade
att den grupp som var mest l16nsam hade en kund som kunde erbjuda en tillrackligt
stor maskinutnyttjandegrad samt inte for stort omréade att operera inom geografiskt.
De andra grupperna hade andra konstellationer nédr det kom till antalet kunder och
geografiskt omrade, men det som stack ut mest i resultatet var att maskinutnyttjan-
degraden markant paverkade hur framgangsrika entreprendrerna var.

Erlandsson och Fjeld (2017) har i ett ramverk urskilt olika faktorer som &r viktiga
for en entreprendrs l6nsamhet och vilka faktorer som ar viktiga for en entreprendrs
trivsel hos ett kundféretag. De viktigaste faktorerna for de har tva slogs sedan ihop
och gemensamma faktorer som visade sig vara viktigast for bade lonsamheten och
trivseln, sa kallade nyckelfaktorer, pekades ut.

Det visade sig att de nyckelfaktorer som fanns for en entreprendr och rérde bade
I6nsamhet och trivsel var hoga prestationer hos kundforetagen (tva skogséagarefore-
ningar) nér det kommer till:

. Hjalp fran tjanstemannen att 16sa uppstadda problem

. Jamn sysselsattningsniva éver aret

. Rutteffektivitet

. Kompletta och korrekta instruktioner, tillhandahallna i god tid for
entreprendrens planeringsbehov

. Professionella och palitliga produktionsledare som forstar effekten

av kundforetagets planering pa entreprendrens effektivitet

Det visade sig ocksa att de entreprendrer som hade laga forvantningar, tolkat som
lagre behov, for att fa information i god tid om planerade produktionsférandringar
hade bade hogre 1onsamhet och trivsel. Ur dessa studier har métningar gjorts och ett
tydligt moénster har funnits. Ett monster som kort kan sammanfattas som att det ab-
solut viktigaste for en entreprendr ar att ha en hdg maskinutnyttjandegrad och en
jamn niva for sysselsattning éver aret (Erlandsson, 2016).

1.3 Upphandlarens perspektiv vid drivningsentreprenad

Erlandsson (2013) visar pa att osékerheter for upphandlaren, i det har fallet skogsa-
garforeningar, beror mycket pa vilken typ av férsérjningsansvar som finns, om det
ar en intern eller extern marknad samt om industrikravet forsorjs med hjélp av egen
skog eller genom externa kdp av virke. Konsekvensen av det har blir att det finns
olika krav pa flexibilitet beroende pa situationen skogsagarforeningen befinner sig
i (Figur 1). Om det saknas egen skog och all forsorjning sker till externa industrier
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blir kravet pa flexibilitet hogt och vice versa. Det har I6stes genom att antingen
skaffa motsvarande mangd korta kontrakt for att kunna mota flexibiliteten, eller ge-
nom I6sningar med bara langsiktiga kontrakt om det fanns en upplevd risk att det
radde brist pa entreprendrer som uppfyllde kraven. | det senare fallet var det nod-
vandigt att anvanda sig av langa kontrakt for att sikra kapacitet och kompetens for
avverkning. Vid I6sningar med enbart langsiktiga kontrakt anvande skogsagarfor-
eningarna sig av fler entreprendrer med mellanstora maskiner som kunde véxla mel-
lan gallring och slutavverkning och de kunde darfér na en flexibilitet den vagen
istallet for med korta kontrakt och mer specialiserade maskiner. Hogre speciali-
sering kan dessutom innebara langre forflyttningar av maskiner och svarare pro-
duktionsplanering, vilket i sin tur innebér dkade styrningskostnader. Att undvika
dessa kostnader kan uppvéga en eventuell hogre kostnad per avverkad enhet av en
mellanstor maskin som inte har samma specialiseringsgrad som stora slutavverkare.
| fallet skogséagarforeningar bérs dessutom eventuella hogre avverkningskostnader
av skogsagarna, dvs. sa lange inte en acceptabel kostnadsniva for skogsagarna éver-
stigs sa ar det en funktionell 16sning som underlattar och sparar tid for bade entre-
prendrer och tjansteman. Det finns dock en risk for sémre precision i apteringen vid
avverkning av grovre skog med en mellanstor maskin.



Lokala kép Medel Stort

Egen
skog

PRIMARA VIRKESKALLOR
I
I
I
I
I
—
|
I
I
I
I

Egen forddling Virkeshandel
PRODUKT/MARKNAD

Figur 1: Behov av flexibilitet i avverkningskapacitet beroende pa intern eller extern kalla
till virke samt intern eller extern marknad att forsérja (Erlandsson, 2013).

Figure 1: Need for flexibility in production capacity for forest operations, depending on
internal or external wood sources and internal or external market to supply (Erlandsson,
2013).

Studien Erlandsson (2016) genomfort om tjanstekvalitet visar ocksa att skogsagar-
foreningarnas tjansteman satter stort varde pa entreprendrers flexibilitet. Detta pa
grund av att det ar svart att i forvag forutspa hur arets avverknings- och leveransni-
vaer kommer variera manadsvis. Samtidigt ses ett konkurrenskraftigt Iagt pris som
ett viktigt attribut. Det har kan ses som raka motsatsen till vad entreprenérerna var-
derar som viktigt nar det kommer till relationen med skogségarféreningen. En ent-
reprendr vill som tidigare ndmnts ha en jamn, trygg sysselsattning och en god 16n-
samhet. For att balansera dessa bada behov och skapa bra I6sningar for bade upp-
handlare och entreprenor stalls stora krav pa affarsrelationen och ett valfungerande
samarbete mellan parterna. Hog forstaelse for varandras behov och forutsattningar,
och formaga att mota dem, &r ett maste for att kunna uppna en effektiv relation.
Aven Eriksson (2016) pekar pé den stora potentialen i att uppna hég s.k. alignment
mellan partnerna.

Ur ett tjanstemannaperspektiv varderas ocksa leveranssékerhet mycket hogt, dvs. att
entreprendrer levererar de virkesvolymer som férvantas av dem, och dven hdg kva-
litet i aptering och skogsskotsel. Har kan olika foretag rangordna betydelsen olika.
T.ex. visade Eriksson (2016) att bra aptering var viktigast for ett fallféretag med
bade egen skog och industri, medan Erlandsson (2016) och Erlandsson et al. (2017)
visade att leveranssakerhet var viktigare for fallféretagen (skogsagareféreningar)
som saknade egen skog. Detta gallde i synnerhet de foretag som ocksa saknade egen
industri och var kontraktsbundna att skota sina leveransataganden till externa indu-
strikunder. Erlandsson (2016) identifierade ocksa en stor mangd olika kvalitetsfak-
torer som tjansteman sag for skogsentreprenad specifikt for skogsagareforeningar.
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1.4 Den tredje parten — privatskogségaren

I kdpskogsbruket tillkommer en tredje part forutom entreprendren och upphandla-
ren, namligen privatskogsagaren. Dessa skogsdgare spelar en minst sagt viktig roll
i Sveriges skogsbruk. Skogsstyrelsen (2013) redovisar statistik fér 2012 som visar
att Sveriges skogsinnehav bestar av 50 % enskild d4gd mark, fordelat pa nastan 330
000 skogsagare. Skogségare dr i det fallet definierade som personer som &ger eller
ar delagare i minst en hektar produktiv skogsmark. Ar 2013 var mer &n 111 000 av
dessa skogsdgare anslutna till nagon av skogségarforeningarna i Sverige, med en
total ansluten areal pa drygt 6 miljoner hektar.

Skogsagare beter sig till stor del som kunder och inte leverantérer nar de séljer ra-
vara till en skogségarforening, eftersom de allra flesta vid en virkesforsaljning sam-
tidigt kdper en tjanst i form av avverkning. Precis som kunder i andra sammanhang
paverkas deras lojalitet till organisationen av deras nojdhet med organisationens
tjanster. Staal Wasterlund och Kronholm (2017) har gjort en studie och kommit fram
till att det kdnsloméssiga engagemanget dessutom &r en variabel som vager mer an
det berdknade engagemanget. Det hdr kan visa att en organisation som vill skapa
langsiktiga relationer med sina skogsagare, vilket & av mycket stor vikt for en
skogsagarforening, kan vinna mer pa att fokusera pa att dela sina vérderingar med
skogségarna istallet for att fokusera pa att erbjuda olika férmaner till dem. Precis
som andra kooperativa foreningar bor en skogsagarférenings mal vara att mota sina
medlemmars behov genom de aktiviteter och tjanster de tillhandahaller (Kronholm,
2015). Studien som Kronholm (2015) genomfort visar ocksa att det ar véldigt viktigt
att stérka relationen med sina skogségare for att oka lojaliteten till foreningen, samt
att skogsagare som var medlemmar i en férening uttryckte en starkare kansloméssig
relation till sin virkeskopare &n icke medlemmar som salde virke gjorde.

Bade Kronholm (2015) och Erlandsson (2016) identifierar ett behov av att i storre
omfattning anpassa sina erbjudna tjanster for att forsdkra sig om att skogsagarna &ar
nojda och forblir lojala virkesleverantorer. For en skogsagarforening ar det alltsa,
precis som nar det galler relationen med entreprendrer, av mycket stor vikt att forsta
skogségarnas behov och vad de stéller storst varde pd i samband med avverkning.
Erlandsson (2016) menar att nar det finns konkurrens om skogségarnas virke sa ar
det minst lika viktigt att folja upp att skogsagarna ar belatna med utforda tjanster
som det ar att folja upp att kvaliteten i t.ex. aptering och skogsskotsel ar bra.

1.5 Tjanstekvalitet och kundnéjdhet

Kvalitet ar ett svardefinierat begrepp da det innehaller manga olika aspekter om vad

det egentligen innebar. Garvin (1984) identifierade atta olika dimensioner som kan

forklara sjalva baselementen i kvalitet, och da rérande produkter rent generellt.

Dessa dimensioner ar 1) prestation, vilket till stor del handlar om hur bra produkten
11



presterar i forhallande till sitt syfte och ofta ar fysiskt matbar, 2) funktioner, vilket
ofta handlar om extrafunktioner” som produkten har och kan erbjuda kunden ut6-
ver den primara funktionen, 3) palitlighet, dvs. hur vél produkten fungerar och gar
att lita pa inom en given tidsram, 4) 6verensstammelse, dvs. hur val produktens
funktioner och design 6verensstammer med den standard som utlovats vid kdpet, 5)
hallbarhet, avseende hur langlivslangd produkten har ur ett sammanvégt bade tek-
niskt och ekonomiskt perspektiv (dvs. hur lange &r det I6nsamt att reparera och un-
derhalla produkten innan det blir billigare att kdpa en ny), 6) servicebarhet, avseende
hur vél produktens service fungerar nér det kommer till t.ex. garantier, 7) estetik,
dvs. hur produkten ser ut, kanns, luktar mm., 8) uppfattad kvalitet, avseende hur
kunden sjalv upplever produktens kvalitet, vilket ofta till stor del handlar om sub-
jektiva bedémningar grundat pa t.ex. image, varumarke och reklam. Garvin (1984)
menar att bedémningarna av kvaliteten &r olika beroende pa vilka dimensioner man
fokuserar pa, och urskiljer nagra olika angreppssétt: det produktbaserade angrepps-
sattet dar fokus ligger pa prestation, funktioner och hallbarhet; det tillverkarbase-
rade angreppssattet med fokus pa 6verensstammelse och palitlighet; och det an-
vandarbaserade angreppssattet som fokuserar pa estetik och upplevd kvalitet. De
olika angreppssétten leder oundvikligen till konflikter i kvalitetsbeddmningen bero-
ende pa bedomarens perspektiv. Det finns aven en vardebaserad paverkan pa kvali-
tetsbedémningen, avseende hur mycket kvalitet som kunden forvantar sig for det
betalade inkOpspriset, och bedémningen beror dven pa bedémarens erfarenheter.

Nar det mer specifikt handlar om kvalitet pa en utford tjanst, och dar det inte finns
nagon egentlig fysisk produkt, sa blir kvalitetsbedomningen individanpassad avse-
ende hur vl utférandet motsvarar kundens forvantningar och tillfredsstaller dennes
behov och stéllda krav pa den tjanst som tillhandahallits. Detta behover inte nod-
vandigtvis tolkas som att leverantéren av tjansten alltid blint ska folja kunden och
dennes 6nskemal beroende pa att kunden (med sina ofta begransade kunskaper och
erfarenheter) inte alltid har ratt, och inte heller alltid kan verbalisera och férmedla
sina behov. Det ar har det blir valdigt viktigt att fa en djupare insikt i kundens behov
for att kunna tillfredsstédlla dem, om inte ens kunden sjalv kan delge dem verbalt.
Detta satter stor press pa personen som ska fora en dialog med kunden, forsta kun-
den och situationen denne befinner sig i for att sedan kunna leverera rétt tjanstekva-
litet (Edvardsson, 1998). Edvardsson (1998) belyser att det finns ett syfte med att
inte bara beakta kundens krav och férvantningar, dven om dessa saklart ar mycket
viktiga. For att kunna erbjuda kunderna en bra kvalitet maste ocksa bade tjanste-
mannen och foretagsagarna (i det har fallet) vara ndjda med situationen. Darfor &r
det viktigt att forsta och véaga ihop behov ur fler perspektiv &n bara ett, for att i
slutdandan uppna ratt tjanstekvalitet. En bra upplevelse sprider sig dessutom snabbt
mellan kunder och potentiella kunder, vilket 6kar tjanstemannens och dgarnas néjd-
het ocksa. Kvalitet i den bemarkelsen kan kort beskrivas som ett spel dar alla delta-
gare ar vinnare. Om kvaliteten sedan ska utvecklas maste ett koncept for kvalitet

12



definieras, dar det verkar vara viktigast att hansyn tas till de fysiska faktorer som
inbringar kvalitet, tillsammans med faktorer for tillit och palitlighet. For att uppna
ett fortroende maste en bra relation mellan alla berérda parter byggas upp. Lewis
och Entwistle (1990) drar slutsatsen att tjanstekvalitet maste genomsyra hela orga-
nisationen for att na slutkunden med ett bra resultat, dvs. att det inte racker med
endast en bra relation mellan kunden och dennes nédrmaste kontakt utan att kvali-
tetssynen maste komma fran toppen av organisationen och folja med genom hela
kedjan. Relationer kan ocksa ta valdigt lang tid att bygga upp, men forstoras mycket
snabbt beroende pa om kunden ar n6jd med tjanstens kvalitet eller inte (Edvardsson,
1998). Tjanstekvalitet och kundndjdhet anses korrelera véldigt starkt med varandra
(Sureshchandar et al., 2002). En kunds néjdhet med en tjanst méats ofta enligt det
s.k. SERVQUAL-konceptet, dar kundndjdhet definieras som graden av uppfylida
kundférvantningar vid utférandet av en tjanst. Konkret mats da kundnojdhet genom
att kundens graderade forvantningar pa tjansten jamfors med kundens graderade
upplevelse for att fa ett matt pa i vilken grad férvantningarna uppnaddes (Parasura-
man et al., 1988). Det ar detta koncept med kundngjdhet som ett matt pa tjanstekva-
litet som anvénds i det hér arbetet.

1.6 Kvalitetskonceptet inom skogsbruket

Kvalitet ar ett véldigt centralt begrepp inom skogsbruket, inte minst inom en skogs-
agarforening som ar beroende av sina skogségare och deras virke. Som tidigare
namnt ar det valdigt viktigt att varda relationen till sina kunder, och detta gors ge-
nom att uppfylla en bra tjanstekvalitet, vilken i sin tur bestams av vilka olika faktorer
som spelar in. Dessa faktorer beror sedan pa vilka olika grupper som ar aktiva i
relationen precis som Edvardsson (1998) skrivit om. | kopskogsbruket bestar denna
aktiva grupp normalt sett av en triad bestaende av tjansteman, entreprendrer och
skogsagare (Erlandsson, 2016). Kvaliteten pa avverkningsutféranden bor darfor ba-
seras pa ett sasmmanvagt varde fran olika faktorer fran de olika grupperna i denna
triad (tjansteman, entreprendr och skogsdgare).

1.7 Kundnojdhet inom skogsbruket ur ett triadperspektiv

Produktivitet har varit och &r fortfarande en viktig variabel for att utvardera en pre-
station vid avverkning, men som tidigare namnts finns det manga andra variabler
som ar viktiga for prestationsbedémningen, som exempelvis kundngjdhet. Eriksson
(2016) har genomfort studier baserade pa kunduppfattad vardeteori, som visade en
mangfacetterad bild av vad prestation innebar i skogliga atgarder. Detta genom att
identifiera en rad olika attribut att utvardera vid prestationsbedémning av drivnings-
entreprenad. De olika attributen var sagtimmerkvalitet, gallringkvalitet, miljéhan-
syn, produktivitet hos skdrdare och skotare, utnyttjandegrad hos skdrdare och sko-
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tare, flexibilitet, "management”, samarbete, leveransprestation, daglig kommuni-
kation och afféarsrelationer. De har attributen indikerar tydligt att kundens krav
(tjanstemannens i det hér fallet) avseende drivning innebar mycket mer &n bara hdg
effektivitet och laga kostnader. Dessa olika attribut &r en utmaning for produktions-
ledare, speciellt i fall dar tjansterna &r ”outsourcade” till oberoende entreprendrer.
Manga av attributen som identifierades, exempelvis miljéhansyn och de som rérde
kvalitet i utforandet ansags dessutom vara lika viktiga eller viktigare an sjalva pro-
duktiviteten. Foljaktligen &r det nodvandigt att bedéma prestationen hos avverk-
ningsentreprenad ur alla relevanta aspekter for att fa en uppfattning om anpassning
till kundens behov, samt se om det behovs vidtas korrigerande atgarder.

Erlandsson (2016) och Erlandsson et al. (2017) har genomfort studier i tva skogsa-
garféreningar med outsourcad avverkning. Denna studie har identifierat och analy-
serat olika framgangsfaktorer som tillfredsstaller de olika grupperna i en triad (tjans-
teman, entreprendr och skogségare). De generella kvalitetsattributen som beskrevs
for de olika perspektiven var da foljande:

Tjanstemén: Leveranssakerhet, volymflexibilitet, kommunikation av produktions-
data och produktionsinformation, hdg apteringskvalitet, speciellt i slutavverkningar
med hdg timmerandel, anstrangningar att foérenkla och spara tid for produktionsle-
dare samt fungerar affarsdrivande gentemot skogsagare.

Entreprendrer: Maximerad teknisk utnyttjandegrad, konstant och jamn sysselsatt-
ning over aret, bra forutsattningar for en hog produktivitet, Iang framforhallning for
traktdirektiv och planeringsinformation, arbete koncentrerat till naromradet, snabb
uppfoljning av aptering och arbetsutférande samt ett smidigt affarsforhallande med
tjdnstemannen.

Skogsagarna: Minimering av markskador och skador pa trad, att skotsel- och certi-
fieringsstandarder foljs, anpassning till skogségarens individuella krav, kunna ge
extra service utéver sjalva atgarden, tillforlitliga maskinférare som inte kraver kon-
trollbesok under korning, extra omsorg med anpassning till radande omstandigheter,
konsekvent hog kvalitet i utférandet samt effektivitet.

Skogségarna var de mest varierande i vad som upplevdes som viktiga kvalitetsattri-
but. De hade ofta en helt annan bild an tjanstemannen av vad de framst vérderade
for attribut vid avverkning. Manga hade inte sa stor kunskap i att mata kvalitet av
ett skogligt utforande, utan gick istallet bara pa det visuella intrycket och entrepre-
ndrens bemotande (tillit, respekt och lyhordhet). Gemensamt for alla skogsagare var
radslan for markskador tillsammans med diverse andra skador péa vagar, miljo och
kvarstaende trad. Det har speglade av sig pa att det fanns skogségare som till exem-
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pel bara litade pa en viss entreprendr, och darfor féljde med denne vid byte av vir-
keskopande foretag att hyra ut sina tjanster at. Det har resultatet visar pa att det ar
jatteviktigt for en skogsagarforening att ha bra relationer till bade entreprendrerna
och skogségarna. Det lyfts dessutom ut i ett &nnu bredare perspektiv, dar det tas upp
att skogsagarforeningar inte bara vill ha néjda entreprendrer i syfte att ha kvar dem,
utan att de tillsammans med alla andra féretag som koper tjanster maste se till att
entreprendrerna trivs och att maskinforare betraktas som ett attraktivt yrke som fler
vill 4gna sig at i framtiden.

Det finns aterigen en vasentlig poang med att folja upp avverkningsentreprenad ur
alla relevanta aspekter i alla delar av triaden (tjansteman-skogsagare-entreprenér)
for att nd en battre anpassning till kundens behov, men dven till entreprendrernas
och skogsdgarforeningens behov som alla utgdr viktiga delar i relationen som i
slutandan paverkar tjanstekvaliteten. Detta ar nodvandigt for att bygga upp en loja-
litet och langsiktiga relationer mellan alla delar i triaden, for att kunna ha en lonsam
och stabil forsorjningskedja.

1.8 Enkater som verktyg

Erlandsson et al. (2017) utvecklade ett verktyg for att méata tjanstekvalitet ur ett
triadperspektiv grundat pd SERVQVAL-metoden for att ta reda pa olika framgangs-
faktorer i olika delar triaden. Tva uppsattningar enkéter per part i triaden designades,
grundat pa identifierade kvalitetsattribut: en uppsattning matte forvantning av ett
visst kvalitetsattribut, medan den andra métte den faktiska upplevelsen av samma
attribut vid utférande. Genom att jamfora svaren i de olika uppsattningarna kunde
ett matt fas pa hur val forvantningarna maétts och darmed hur stor nojdhet som upp-
stod. Tjanstekvaliteten méttes enligt SERVQUAL-metodiken ur fem olika perspek-
tiv (s.k. servicedimensioner) som &r tangibles (fysiska anldggningar, utrustning och
utseende), reliability (férmaga att utfora tjanster palitligt och korrekt), re-
sponsiveness (vilja att hjalpa och ge snabb service), assurance (kunskap, artighet,
formaga att inge tilltro och fortroende) samt empathy (omtanksamhet och individu-
ell uppméarksamhet) (Parasuraman et al., 1988).

| dessa fem servicedimensioner finns alltsa ett antal pastaenden for att representera
varje dimension, och dessa pastaenden besvaras vanligtvis i sju skalsteg enligt
SERVQUAL. For att rakna ut kundnojdheten baserat pa dessa pastaenden tas det
upplevda vardet minus det forvantade vérdet pa varje pastaende och ett resultatvarde
fas fram. Ar detta varde lika med 0 har respondenten svarat samma siffra pa bade
forvantning och upplevelse, och dennes forvéantningar har alltsa motts. Om vérdet
ar negativt har forvantningarna inte motts, och om det &r ett positivt vérde har for-
vantningarna overtraffats. Dessa varden slas sedan ihop till ett medelvarde for varje
dimension. | en vanlig version av SERVQUAL-metoden far aven respondenterna
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ange vikter for hur stor betydelse respektive servicedimension har for deras kvali-
tetsupplevelse, vilka sedan anvands vid berékningarna av total viktad kundupple-
velse (Zeithaml et al., 1990).

Genom ett kodningssystem kunde sedan de anonyma enkaterna kopplas till en och
samma triad och en total néjdhet for hela triaden rdknas ut. Genom ett visuellt verk-
tyg kunde aven obalanser i néjdhet mellan parterna identifieras (Figur 2). Figuren
visualiserar vilka olika parter som hade vilken néjdhet kopplat till samma entrepre-
nor. Den innehaller en stor och en liten triangel, dar den stora triangeln utgér max-
vardena for vad som uppmattes ur alla tre perspektiv och den lilla triangeln utgor
varden uppmatta for en specifik triad. Ett néjdhetsindex raknades ut for triaden dar
den lilla triangels storlek (triaden) méttes relativt den stora, vilket i Figur 2 blev 37
%. Det gar har att utlasa att det ar tjanstemannens upplevelse som har dragit ner
helhetsintrycket, vilka i det har fallet sett entreprendren som lagpresterande relativt
andra entreprenérer, jamfort med skogsagarna som var mycket néjda med entrepre-
ndrens arbete (medianvérdet for flera skogsdgare har ritats in). Entreprendren sjalv
var inte helt n6jd med tjansteménnens arbete och de forutsattningar som getts, men
var dock relativt néjd jamfort med manga andra entreprendrer. Erlandsson (2016)
visar fler exempel dar det gar att se hur sned fordelningen kan vara mellan hur olika
skogségare och tjansteman upplevt samma prestation fran en entreprendr. Det gar
aven att forenkla indexberakningen genom ett s.k. harmoniserat index vilket ar me-
delvardet pa alla parters enskilda néjdhet (59 % istallet for 37 %). Visuella modeller
som denna kan anvandas for utvecklingsdiskussioner mellan tjansteman och entre-
prendrer vid t.ex. affarssamtal och dylikt.
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Figur 2: Ett exempel pa métning av upplevd prestation ur ett triadperspektiv kopplat till en
enskild entreprendr (Erlandsson et al., 2017).

Figure 2: An example of measured perceived performance from a triad perspective con-
nected to an individual contractor (Erlandsson et al., 2017).

Metoden fungerade val, men var komplicerad att genomféra och ar i behov av ut-
veckling och forenkling for att kunna vara praktisk tillampbar. Analyser av resulta-
ten fran den storre enkatundersokning som Erlandsson et al. (2017) genomférde vi-
sade att det skulle ha kunnat racka med att mata upplevelser for att vardera total
kundndjdhet, och darmed halvera enkatens omfattning genom att ta bort den del som
mater forvantningar. Detta har ocksa belysts av bland annat Eriksson (2016) for
skoglig tillampning och det finns tunga vetenskapliga kritiker mot SERVQUAL
som beskrivit just detta (Cronin Jr och Taylor, 1992). Vill en mer detaljerad forsta-
else uppnas for hur enskilda parametrar paverkar kundnéjdhet &r det relevant att
mata forvantningarna, men for praktisk tillampning dar endast ett totalbetyg efter-
stravas bor det ga bra att endast mata upplevelserna.

En forenklad metodik som gor just detta och bara mater upplevelser kallas SERV-
PERF, den mater i 6vrigt samma parametrar som SERVQUAL men ar langt mer
effektiv och praktiskt tillampar da antalet pastaenden reduceras med 50 %. Dessu-
tom tycktes viktning inte heller vara nédvandigt for att fa en tillrackligt bra métning,
dvs. en oviktad SERVPERF kan alltsa racka for att mata tjanstekvalitet (Cronin Jr
och Taylor, 1992).
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Att skapa ett verktyg med bara upplevd kundnéjdhet i enlighet med SERVFERF
vore alltsd en bra vag att ga for att gora ett forenklat enkatverktyg med hog praktisk
tillampning som mater en upplevd prestation.

1.9 Malsattning med denna studie

Malet med examensarbetet &r att utifran forenkling av enkéatverktyget i Erlandsson
et al. (2017) skapa ett lattanvant enkétbaserat verktyg for att folja upp upplevda
prestationer vid avverkningsentreprenad ur de tre sammantagna perspektiven tjans-
teman-skogsdgare-entreprendr (tjanstetriaden). Slutprodukten skall anvandas till att
ge ett underlag for prestationsbedémning och utvecklingsdiskussioner vid lokala af-
farssamtal mellan skogstjansteméan och enskilda entreprendrer som kompletterar
befintlig drivningsuppféljning. Verktyget bor aven vara utformat sa att det kan an-
vandas for jamforelser av lokala prestationer pa central niva. Fokus for arbetet ar
hog tillampbarhet och férankring inom ett skarpt fallféretag (Norra Skogségarna).

1.10 Syfte

Syftet med examensarbetet ar att skraddarsy ett enkatverktyg for uppféljning av
drivningsentreprenad ur ett triadperspektiv med hog tillampbarhet for ett fallfore-
tags rutiner och behov. Fallforetaget utgors av Norra Skogsédgarna (Norra). Verkty-
get &r en vidareutveckling av det konceptuella forslaget av Erlandsson et al. (2017).
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2 Material och metoder

2.1 Beskrivning av fallféretaget Norra

Norra skogségarna &r en av de storre skogsagarforeningarna i Sverige och hade 2016
6ver 16 000 medlemmar och en ansluten areal pa drygt 1 miljon hektar produktiv
skogsmark (Norra, 2017). Det &r ocksa den storsta skogsagarforeningen till ytan
sett, organiserat i 9 virkesomraden (VO) och 27 skogsbruksomraden. Studien av-
gransades till VO Sodra Vasterbotten.

2.2 Arbetsgang

Arbetet har utforts i fyra faser:

1. Intervjuer pa central och lokal niva for identifiering av fallforetaget
Norras behov och upplevda nytta med verktyget

2. Utarbetning av forenklat koncept baserat pa identifierade behov

3. Fokusgruppintervjuer i syfte att forfina fragorna

4, Fardigstallande av det skraddarsydda enkétverktyget

2.2.1 Intervjuer for identifiering av Norras behov

For att skraddarsy verktyget gjordes forst sju stycken intervjuer for att identifiera
Norras behov. Intervjuerna genomférdes genom individuella personliga intervjuer
med personer pa central och lokal niva som var val insatta i uppféljning ur olika
perspektiv. Ett omdomesurval anvandes med hjélp av en nyckelperson pa Norra for
att ta fram dessa respondenter.

En ostrukturerad intervjumetodik anvéandes for att intervjupersonerna skulle fa fora
en relativt fri dialog for att besvara nagra specifika fragestallningar, utan bestamda
svarsalternativ (Lantz, 2013). Intervjuerna var nédvandiga for att identifiera behov,
och féljande fragestallningar anvandes under intervjuerna:
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. Vilken befintlig uppfoljning som gjordes

. Vad Norras nytta skulle kunna vara med uppfdljning ur ett triadper-
spektiv

. Hur tillampning av ett sadant verktyg i verksamheten skulle kunna
ga till och anpassas till den befintliga verksamheten

. Vilka 6nskemal pa enkéaternas utformning som fanns

. Vilka respondenter som lampligtvis kunde kontaktas for deltagande
i fokusgrupperna

Intervjuerna spelades in om de upplevdes innehalla mycket svarantecknat material
i form av exakta rutiner kring uppfoljning med mera. Det fordes anteckningar under
samtliga intervjuer och tiden som avsattes for varje intervju var 1-2 timmar. Efter
intervjuerna sammanstélldes de olika materialen i utférligare anteckningar for varje
respondent och slutligen sammanstalldes hela intervjuresultatet for alla responden-
ter kategoriserat enligt de fragestallningar som anvéndes.

2.2.2 Utarbetning av férenklat koncept

Avgrénsning av enkétens omfattning

Forsta steget i forenklingen var att enligt rekommendationerna i SERVPERF-meto-
diken bara ta med den del av enkaten som méter upplevd kundnojdhet, vilket som
tidigare namnts har foreslagits av bland annat Erlandsson et al. (2017) och ocksa
styrks av Cronin Jr och Taylor (1992). Underlaget for analyserna bestod av data fran
studien av Erlandsson et al. (2017) som gjordes inom de tva skogsagarforeningarna
Norrskog och Mellanskog. Datat utgjordes av enkatsvar pa pastaenden i skalor fran
1-7 rérande den upplevda ndjdheten av tjansten hos tjansteman (Tabell 1), den upp-
levda ndjdheten av forutsattningar hos entreprendrer (Tabell 2) samt den upplevda
ndjdheten av tjansten hos skogsagare (Tabell 3). Erlandsson et al. (2017) skickade i
studien ut enkater till totalt 39 entreprendrer med tillhérande enkéter till de tjanste-
man som produktionsledde entreprendrerna (totalt 39 enkater for upplevelser) samt
de tioskogsagare per entreprendr som senast fatt en avverkning utford (totalt 390
stycken). Svarsfrekvensen var 77 % for entreprendrerna, 100 % for tjanstemannen
samt 51 % for skogségarna.
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Tabell 1: Enkat for tjansteméannens perspektiv med gradering av upplevd néjdhet fran 1-7
samt beskrivande statistik for insamlade svar fran Erlandsson et al. (2017)

Table 1: Survey for the officials’ perspective with graded perceived satisfaction from 1-7,
and descriptive statistics for collected responses from Erlandsson et al. (2017)

Pastaende (p) Antal Medelvarde  Standardavvikelse
svar (StDev)
Jag upplever att entreprenéren...
1. Har maskiner och 8vrig utrustning (t.ex. ar- 39 58 1,50
betsvagnar) som ser moderna och vélskoétta ut.
2. Har forare som ger ett propert och professionellt 39 58 1,00
intryck.
3. Vid avverkning har uppstaliningsplatser for ma- 39 6,1 0,96
skiner och utrustning som ger ett stidat intryck.
4.  Alltid efterlamnar uppstallningsplatser som ger 39 6,4 0,78
ett stadat intryck.
5. Alltid levererar den virkesvolym jag forvéntar 39 53 1,23
mig inom utsatt tid.
6. Alltid efterlamnar arbeten av jamn och hég kvali- 39 6,2 0,81
tet i det skogliga utférandet.
7. Ger fullstandig och frekvent produktionsrappor- 39 5,6 1,29
tering.
8. I slutavverkning apterar med jamn och hog mat- 39 59 0,97

noggrannhet samt sortimentskvalitet. (Ldmna
blankt svar om entreprenéren ej utfor slutavverk-
ning).
9. 1 gallring apterar med jamn och hég mat- 35 59 0,94
noggrannhet samt sortimentskvalitet. (Ldmna
blankt svar om entreprenéren ej utfor gallring).

10. Tillfalligt kan oka eller minska den normala pro- 39 50 1,54
duktionsnivan om jag behover det.
11. Anstranger sig for att I6sa problem eller fel som 39 6,3 1,07

uppstar, i samforstand med mig eller annan tjans-
teman pa skogsagareforeningen.

12. Har férare som r serviceinriktade och hjalp- 39 6,2 1,15
samma mot skogsagarféreningen som uppdrags-
givare.

13. Har forare som &r serviceinriktade och hjalp- 39 6,4 0,81
samma mot skogsagare.

14. Agerar fortroendeingivande gentemot mig 39 6,3 0,81

15. Agerar sd att jag alltid kan kanna mig trygg i af- 39 6,2 0,81
farer och 6verenskommelser.

16. Agerar s4 att skogsagare alltid kan kanna sig 39 6,4 0,64
trygga med utférandet under pagaende arbeten.

17. Har férare som alltid beter sig respektfullt mot 39 6,3 0,94
mig som uppdragsgivare och mot skogségare.

18. Tar ansvar for att utveckla sitt fretag t.ex. ge- 39 57 1,21
nom anpassningar till ny teknik och nya arbets-
metoder.

19. Alltid satter skogsagareforeningens basta som 39 53 1,36
uppdragsgivare fore egna intressen.

20. Alltid satter enskilda skogsagares basta fore egna 39 5,6 1,39
intressen.

21. Agerar som en god ambassadér for skogsagare- 39 6,3 1,12
foreningen gentemot skogségare.

22. Ofta skapar affarer med skogsagare &t skogsaga- 39 4,8 1,79

reféreningen.
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Tabell 2: Enkat for entreprendrernas perspektiv med gradering av upplevd nojdhet fran 1-

7 samt beskrivande statistik for insamlade svar fran Erlandsson et al. (2017)

Table 2: Survey for the contractors’ perspective with graded perceived satisfaction from 1-
7, and descriptive statistics for collected responses from Erlandsson et al. (2017)

Pastaende (p) Antal Standardavvikelse
svar (StDev)
Jag upplever att uppdragsgivaren...

1.  Anvéander moderna IT-systemldsningar for t.ex distribution 30 5,6 1,40
av arbetsdirektiv, fakturering och uppféljning.

2. Har tjdinsteman som ger ett propert och professionellt sy- 30 59 1,14
nintryck.

3. Tillhandahaller profilmaterial (loggor, skyltar, broschyrer 30 4,2 1,59
mm) som ger ett modernt och gott synintryck).

4.  Alltid planerar effektiva rutter mellan avverkningsobjekt 30 3,6 1,35
for mitt foretag.

5. Tillhandahaller en jamn sysselséttningsniva for mitt foretag 30 4,7 1,73
over hela den avtalade arbetsperioden (t.ex. ett arbetsar).

6.  Alltid har utfort alla ndvandiga forarbeten och faltmarke- 30 3,6 1,40
ringar nar mitt foretag anlander till avverkningsobjekt.

7. Alltid utfér férberedande planering avverkningsobjekt med 30 3,9 1,31
en jamn och hdg kvalitet.

8.  Alltid tillhandah&ller traktdirektiv som innehdller all néd- 30 4,6 1,61
vandig och korrekt information.

9.  Alltid har sakerstallt att informationen i traktdirektiv stam- 30 4,9 1,45
mer dverens med skogségarens uppdragsbestéllningar.

10. Anstranger sig for att hjalpa mig som entreprendr att losa 30 55 1,08
uppstadda problem i avverkningsarbetet.

11. Ser till att jag som entreprendr far den framforhéllningav 30 3,0 1,50
avverkningsobjekt som mitt foretag behdver for att kunna
gora en effektiv arbetsplanering.

12. Alltid ger information i god tid om planerade stillestdnd el- 30 3,7 1,94
ler fordndringar i avverkningstrakten.

13. Vid behov later mig som entreprendr sjalv beslutaomav- 30 3,6 1,70
verkningsordningen av ndrmast kommande objekt, for att
jag ska kunna gora en effektiv produktionsbalansering mel-
lan skordare och skotare.

14. Alltid snabbt meddelar mig uppfoljningsresultat av skorda- 30 3,7 1,67
rens matning och aptering.

15. Alltid snabbt meddelar mig uppfdljningsresultat av avverk- 30 3,6 1,52
ningsutforande.

16. Agerar s att jag som entreprendr alltid kan kanna mig 30 4,6 1,66
trygg i affarer och dverenskommelser.

17. Har tjansteman som alltid upptrader respektfullt mot mig 30 6,0 1,35
och mina anstéllda.

18. Har tjansteman med relevant utbildning och kunskap for 30 6,1 1,36
skogsskotsel och avverkning.

19. Erbjuder ett gott samarbetsklimat i var affarsrelation. 30 5,6 1,38

20. | affarsrelationen med mig tar ett gemensamt ansvar for 30 4,7 1,44
forbattringar och utvecklingsarbete.

21. Har tjdinsteman som visar forstaelse for entreprenadforeta- 30 4,6 1,45
gande och min situation som entreprendr.

22. Har tjansteman som forstér de praktiska och ekonomiska 30 3,9 1,53
konsekvenserna for mitt foretag av deras planeringsbeslut.

23. Anstranger sig for att mitt foretag skall kunna arbeta i en 30 51 1,53

geografi med narhet till stationeringsorten och till maskin-
service.
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Tabell 3: Enkat for skogséagarnas perspektiv med gradering av upplevd nojdhet fran 1-7
samt beskrivande statistik for svaren fran Erlandsson et al. (2017)
Table 3: Survey for the forest owners’ perspective with graded perceived satisfaction from
1-7, and descriptive statistics for collected responses from Erlandsson et al. (2017)

Pastaende (p) Antal svar  Medelvérde  Standardavvikelse
Jag upplevde att maskinlaget... (StDev)
1. Hade maskiner och 6vrig utrustning (t.ex. arbetsvag- 163 5,7 1,42
nar) som sag moderna och valskétta ut.

2. Hade forare som gav ett propert och professionellt 161 6,1 1,20
synintryck.

3. Under pagéende avverkning hade uppstallningsplat- 161 58 1,30
ser for maskiner och utrustning som gav ett prydligt
intryck.

4.  Efterlimnade uppstallningsplats som ger ett stadat 166 6,1 1,30
intryck.

5.  Efterlamnade arbete av jamn hég kvalitet i det skog- 167 6,1 1,10
liga utférandet.

6. Vidtog alla de &tgarder som var fysiskt mojliga for 168 58 1,35
att minimera skador p& mark och kvarstaende skog.

7. Snabbt genomforde avverkningen utan att ndgonting 171 6,0 131
drog ut pé tiden.

8. Visade god naturhansyn vid avverkningen (t.ex. mot 167 59 1,30
botrad eller kantzoner).

9. Visade god hansyn till kulturvarden (t.ex. mot od- 165 6,0 1,26
lingslamningar eller stigar).

10. Kontaktade mig som skogsagare (direkt eller via 169 5,6 1,86
skogsinspektorn) for avstamning innan arbeten pa-
bdrjades.

11. Kontaktade mig som skogsagare (direkt eller via 168 56 1,82
skogsinspektorn) om uppstadda problem eller fel.
Alternativt ar jag saker pa att jag skulle blivit kon-
taktad om nagot uppstatt.

12. Anstrangde sig for att I6sa problem som uppstod, i 166 57 1,56
samforstand med mig som skogségare. Alternativt ar
jag saker pa att laget skulle gjort det om négot upp-
statt.

13. Anpassade avverkningen efter alla 6nskemal jag 166 59 1,39
hade till dem. Alternativt ar jag saker pa att laget
skulle gjort det om jag utryckt négot.

14. Utférde extra tjanster utdver enbart normal avverk- 167 57 1,53
ning enligt mina 6nskemal. Alternativt ar jag saker
pa att de skulle gjort det om jag bett om nagot.

15. Hade forare som var fortroendegivande for mig. 162 6,2 1,07

16. Agerade sé jag alltid kunde kanna mig trygg med ut- 164 6,2 114
forandet under det pagaende arbetet.

17. Hade forare som alltid upptradde respektfullt mot 159 6,3 1,23
mig.

18. Satte mitt basta som skogsagare fore egna eller and- 160 58 1,34
ras intressen.

19. Visade forstaelse for min situation och mina behov 161 59 1,27
som enskild skogséagare.

20. Alltid visade varsamhet mot min mark och minaan- 164 59 1,28

laggningar.
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Principalkomponentsanalys

Nésta steg i forenklingen var att reducera antalet enkatvariabler genom att identifi-
era grupper av pastaenden med starka inbordes samband. Metoden som valdes for
detta var Principalkomponentsananalys (PCA). PCA ar en multivariat metod som ar
lamplig att anvanda i situationer dar malet i forsta hand &r att minska mangden data,
da i form av reducering av mangden variabler och dimensioner utan att for mycket
information gar forlorad (Gustavsson, 2010). Metoden erbjuder alltsa inte bara en
mojlighet att reducera antalet pastaenden, utan dven en majlighet till att reducera
antalet dimensioner och pa sa sétt ytterligare forenkla enkaten. Denna forenkling av
ett stort antal variabler gors genom att identifiera ménster av kovarians, dvs. sam-
spel, bland dem. Dessa kovariansmonster kan uttryckas som nagra nya variabler
som &r viktade kombinationer av de manga ursprungliga variablerna (Brown et al.,
2015). Programmet SIMCA (Version 14, 1998-2015, Umetrics AB) anvandes for
att genomfdra PCA. En analys for varje perspektiv i triaden gjordes for att géra en
rattvisande indelning i lampliga dimensioner, samt analysera mgjligheten till att
minska antalet dimensioner och pa sa vis férenkla enkaterna. PCA var éven ett vik-
tigt steg i valideringen av enkaten da det méjliggjorde en empirisk bestamning av
samband mellan enkétens bakomliggande komponenter, det vill siga samband mel-
lan svaren pa de olika pastdendena. Metoden har dven rekommenderats av Brown
et al. (2015) som anvént den for validering av enkater.

Alla variabler i analysen var skalade till "Unit Variance” och PCA-modellen som
anvandes var PCA-X som enbart passar in komponenter for att forklara variationen
i oberoende x-variabler (har svaren pa pastaendena) utan hansyn till nagon beroende
y-variabel. For varje modell gjordes analysen enbart pa de tvd komponenter som
forklarade mest variation i enkéatsvaren, vilket gjorde analysen relativt enkel da end-
ast ett PCA-diagram kunde anvéndas per part med pastaendenas olika laddningar,
dvs styrka, for paverkan pa en komponent i vardera x-led (komponenten med hogst
forklaringsgrad) och y-led (komponenten med nast hogst forklaringsgrad). Ett sa-
dant tvadimensionellt PCA-diagram visar ocksa riktningen (langs komponenterna)
i X- och y-led mellan pastaendena vilket gjorde det mojligt att visuellt tydligt se
vilka pastaenden som hade samband med varandra. Laddningarna kan vara bade
positiva och negativa, vilket tolkas som att svaren pa pastaenden med stark negativ
laddning star i direkt motsats till svaren med stark positiv laddning. Ju langre pasta-
enden ligger fran varandra i x- och/eller y-led desto tydligare &r skillnaden mellan
dem, vilket gjorde det enklast att avdela servicedimensioner for saddana pastaenden.
Under PCA for skogsagarnas perspektiv togs ett fatal outliers bort som avvek fran
modellen for att reducera bort stérande data, helt i enlighet med PCA-metodiken,
detta efter att ha identifierat starkt avvikande outliers som ej passar in i férvantad
normal férdelning (Hotelling’s T2-fordelning) av svaren pa pastaenden (Eriksson et
al., 2013). Dessa outliers var respondenter som svarat av tydligt och kraftigt avvi-
kande karaktar med exempelvis alla svar pa maximivarden eller alla svar pa mini-

mivarden.
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| entreprendrernas perspektiv togs det bort 2 pastdenden som inte ansags hora till
nagon dimension och inte heller hade nagot gemensamt med de narliggande pasta-
endena.

Cronbach’s alpha

Efter att originalpastaendena delats in i nya dimensioner med stod av PCA-diagram-
men gjordes ytterligare analyser i programmet Minitab (Minitab®18.1) pa alla nya
dimensioner for att méta den interna konsistensen hos pastaendena i varje dimension
med Cronbach’s alpha. Den interna konsistensen bestdmdes for att sékerstélla reli-
abiliteten i de nya dimensionerna da det ar viktigt att sékerstalla att bakomliggande
data ar andamalsmassigt for att kunna lita pa validiteten (Tavakol och Dennick,
2011). Att mata Cronbach’s alpha for reliabilitet efter att ha tillampat PCA for vali-
ditet &r en rekommenderad metodik av Brown et al. (2015) efter deras goda erfaren-
heter. Cronbach’s alpha kan anta ett varde mellan 0-1 och ett hdgre vérde indikerar
en hogre intern konsistens mellan variablerna. Det finns olika rapporter om vad som
ar ett tillrackligt hogt varde, varierande mellan 0,7-0,95 (Bland och Altman, 1997;
DeVellis, 2016; Nunnally och Bernstein, 1994). Om vardet 6verstiger 0,9 kan det
dock visa pa att det finns pastaenden som mater nastan samma sak, alltsa att det
finns onddigt manga pastaenden (Tavakol och Dennick, 2011). Detta test anvandes
darfor for att analysera tva saker: om validitet kunde sakerstéllas i alla dimensioner
i alla enkater samt om det fanns dimensioner dar mangden pastaenden med fordel
kunde reduceras for att forenkla verktyget.

Korrelationer

Nar dimensionernas vérde pa Cronbach’s alpha faststéllts sa gjordes aven korrelat-
ionsanalyser (Pearsonkorrelation) i programmet Minitab (Version 18.1, Minitab®).
Detta gjordes av pastaendena i de dimensioner som hade tillrackligt hogt varde pa
Cronbach’s alpha for att misstanka utrymme for reducering av antalet pastaenden.
Om korrelationen var hog mellan tva eller fler pastaenden med logiska likheter i
sakinnehallet, sags det som en magjlighet att sla ihop dessa pastaenden till ett enda
pastaende istéllet och pa sa vis forenkla enkatverktyget ytterligare genom att redu-
cera antalet pastaenden.

Fokusgrupper i syfte att forfina fragorna

Efter att forenklingar baserade pa analyserna utforts kunde ett utkast goras pa det
slutliga enkatverktyget. For slutlig forfining av pastdendena i enkaterna gjordes in-
tervjuer i fokusgrupper, vilket & en metod som ligger nagonstans mellan ostruktu-
rerade intervjuer och deltagande observationer. Tre gemensamma drag for att defi-
niera ett bra anvandningsomrade for fokusgrupper ar att 1) syftet ar att samla in
kvalitativt data, 2) gruppen bestar av manniskor med nagot gemensamt samt att 3)
det finns ett gemensamt fokus som diskussionsunderlag (Hylander, 1998). Diskuss-
ionsunderlaget var i det hér fallet respektive forenklad enkét for varje perspektiv i

triaden (tjansteman, entreprendr, skogsdgare) som skickades ut innan intervjuerna
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till respondenterna, samt en extra enkat med foljdfragor for att underlatta diskuss-
ionerna ytterligare (Bilaga 4). Undantaget var att tjansteméannens fokusgrupp éven
behandlade de andra tva perspektivens enkater och inte bara den som rérde tjanste-
mannens perspektiv. Intervjuerna genomfordes med 2-4 respondenter i tre olika
grupper: en for varje perspektiv i triaden (Tabell 4). Det gjordes aven komplette-
ringar genom telefonintervjuer inom fokusgruppen for entreprendrer. Urvalet av re-
spondenter gjordes genom ett omdoémesurval av tidigare intervjuade tjansteman pa
Norra dar hansyn togs till att fa stor variation mellan respondenterna. Fokusgrupp-
sintervjuerna varade i 1-2 timmar och det férdes anteckningar under och efter inter-
vjuerna. Dessa anteckningar sammanstélldes sedan for varje fokusgrupp for att se-
dan bidra till att skraddarsy pastaendena i enkéaterna.

Tabell 4: Beskrivning av fokusgrupper
Table 4: Description of focus groups

Urvalsgrupp Antal respond-  Syfte Urval

enter
Tjansteman 4 Anpassning till Norra Omddmesurval handplockade pa Norra +
-lokal niva Forfining av fragor arbetsuppgiftsbaserat

-central niva

Entreprendrer 2 Forfining av fragor Handplockade genom omddémesurval av
Norra

Skogsédgare 2 Forfining av fragor Handplockade genom omddmesurval av
Norra

2.2.3 Féardigstallande av det skraddarsydda enkatverktyget

Slutgiltigt verktyg

Som sista steg sammanstalldes det slutliga enkatverktyget baserat pa det som fram-
kommit vid de statistiska analyserna och i de olika intervjuerna. Detta gjordes i form
av en tabell som visade alla steg enkatverktyget genomgick for att bli skraddarsytt
till Norra Skogséagarnas rutiner och behov. De olika dimensionerna i enkéaterna fick
aven en viktningsdel kopplad till sig. For denna vikningsdel formulerades generella
egenskaper kopplade till varje enskild dimension i varje enkat. Aven ett slutligt an-
vandarvanligt format utvecklades for sammanstéllning och analys av enkatresulta-
ten efter tillampning.
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3 Resultat

Resultatet presenteras nedan enligt de fyra faserna i material och metod.

3.1 Intervjuer for identifiering av Norras behov

Den befintliga uppféljning som beskrevs av respondenterna var av tva slag. Den ena
uppfdljningen matte nojdhet hos skogsédgare i form av en Noéjdkundindex-enkat
(NKI-enkat). Denna matte upplevelsen av Norra som organisation och fragorna
hade fokus pa kontakt och tillganglighet med foreningen. Enkaten gick ej att koppla
samman med enskild drivningsentreprendr eller skogsinspektor. NKI-enkaten
skickades ut en gang per ar till ca 150 skogségare i varje virkesomrade (VO), enké-
ten rorde da avverkningsuppdrag som skett under senaste 12 manaderna. Den andra
typen av uppféljning som beskrevs var generell uppféljning av produktion och kva-
litet i det praktiska utforandet fran Norras perspektiv kopplat till en specifik entre-
prendr, eller maskin. Uppféljningen gjordes pa lokal niva av produktionsledare och
aven pa central niva. Uppfoljningen skedde veckovis, manadsvis, arsvis eller vid
behov. Den syftade till att kontrollera kvalitet pa bland annat teknisk utrustning och
skogligt utférande i allméanhet.

Uppféljning ur ett triadperspektiv bemoéttes positivt da det inte gjordes nagon lik-
nande uppféljning i dagslaget. Nyttan ansags vara att skogsagarna i ett sadant fall
far bedoma ett specifikt uppdrag och en specifik entreprenér men ocksa att entre-
prendren far bedéma uppdragsgivarens arbete i olika aspekter vilket inte tacktes upp
av befintlig uppféljning.

Det gavs forslag pa att verktyget med fordel kunde tillampas pa enskilda entrepre-
norer for jamforelse inom ett VO och mellan olika VO. Det ansags aven viktigt att
se individuella prestationer hos entreprendrerna med ganska hog detaljniva och ej
missledas av ett medelvarde for hela Norra, eller ett helt VO. Detta da entreprendrer
med extrema varden i teorin skulle kunna ta ut varandra och visa ett neutralt medel-
varde om for grov detaljniva anvants. Det gavs forslag pa utskick av enkaterna varje
halvar, ar eller vart annat ar, samt att enkaterna till skogsagarna med fordel kunde
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skickas i pappersform da svarsfrekvensen pa tidigare enkater 6kat da de skickats via
papper istallet for mail. Enkaterna sags som ett mojligt underlag for affarssamtal
med entreprendrer, det fanns ocksa forslag att resultatet skulle kunna presenteras for
entreprendrerna vid tillfallen som halvarsavstamningar eller produktionslagsmaten.

Det gavs starka dnskemal om att enkéaterna skulle forkortas, framforallt den som
avser skogsagarnas upplevelse da det fanns en upplevd risk att manga inte svarar pa
Ianga enkater. Aven de fem dimensionerna upplevdes som manga att vikta mellan,
det gavs darfor onskemal om ett reducerat antal dimensioner. Det trycktes ocksa pa
vikten av tydliga beskrivningar i enkaterna samt att det var av stor vikt att enkaterna
hamnade pa ratt niva i det avseende att det ar latt att forsta vilket arbete som bedoms
i enkéterna. Det diskuterades vad en “tjdnsteman” var och bland annat inspektorns
paverkan pa planeringen, detta da inspektorn agerade huvudkontakt fram till att trak-
ten var planerad. Det framkom som viktigt att olika parters paverkan inte blandas
ihop nér resultatet sedan avlases. Det lyftes dven en teori om att alla tjanstemén inte
har samma uppfattning om de specifika entreprentrerna och att det mojligtvis skulle
kunna skilja sig mellan olika tjansteman. Detta ansags vara en intressant fraga att
reda ut med hjalp av det fardiga enkatverktyget.

Forslag pa respondenter till fokusgruppintervjuer gavs som efterfragat, men dessa
respondenter ar anonyma. For kontakter med skogsagare och information om studi-
ens syfte nyttjades befintliga kommunikationskanaler i samarbete med Norras kom-
munikationsavdelning.

3.2 Utarbetning av forenklat koncept

Principalkomponentsanalys

Resultatet av PCA for de olika perspektiven var tre diagram som utgjorde underlag
for forenklingarna. Ménstren i de tre olika perspektiven visade att enkaternas origi-
nalpastaenden hade flera bakomliggande och tydliga samband med varandra. Det
nya reducerade antalet dimensioner kunde bildas av de olika pastaendena genom att
visuellt i PCA-diagrammen se vilka pastdenden som lag nara varandra. Amnesinne-
hallet i dessa narliggande pastaenden jamfordes sedan for att bedéma likheter och
darmed kunna gora de mest logiska dimensionsindelningarna. | ett fatal fall innebar
detta att pastdenden i utkanten av grupper bedomdes hora till annan narliggande
dimension dar de hade &mnesmaéssigt storre logisk koppling till den dimensionens
pastaenden (Figur 3, Figur 4, Figur 5). Den totala forklaringsgraden (R2), dvs. hur
mycket av variationen i observationerna som kunde forklaras av de tva PCA-kom-
ponenterna tillsammans, uppgick i tjdnstemannens, entreprendrernas och skogsa-
garnas perspektiv till 49 %, 52 % respektive 65 %.
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Figur 3: Diagram for tjénsteménnéné 5erépékfivs principalkomponentsanalys,
med slutlig indelning av pastdenden i nya dimensioner. X-axeln visar laddningarna
for komponent 1 (p1), medan y-axeln visar laddningarna for komponent 2 (p2).
Forklaringsgrader (R2X) anges &ven for vardera enskild komponent.
Figure 3: Diagram of officials' perspectives Principal Component Analysis, with
divisions of statements into new dimensions. The x-axis shows loadings for compo-
nent 1 (p1), and the y-axis shows loadings for component 2 (p2). Coefficients of
determination are also given for each individual component.
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Figur 4: Diagram for entreprendrernas perspektivs principalkomponentsanalys,
med indelning av pastaenden i nya dimensioner. X-axeln visar laddningarna for
komponent 1 (p1), medan y-axeln visar laddningarna for komponent 2 (p2).
Forklaringsgrader (R2X) anges aven for vardera enskild komponent.

Figure 4: Diagram of contractors’ perspectives Principal Component Analysis,
with divisions of statements into new dimensions. The x-axis shows loadings for
component 1 (pl), and the y-axis shows loadings for component 2 (p2). Coeffi-
cients of determination are also given for each individual component.
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Figur 5: Diagram for skogsagarnas perspektivs principalkomponentsanalys, med
indelning av péstaenden i nya dimensioner. X-axeln visar laddningarna for kompo-
nent 1 (p1), medan y-axeln visar laddningarna for komponent 2 (p2). Forklarings-
grader (R2X) anges aven for vardera enskild komponent.

Figure 5: Diagram of forest owners’ perspectives Principal Component Analysis,
with divisions of statements into new dimensions. The x-axis shows loadings for
component 1 (p1), and the y-axis shows loadings for component 2 (p2). Coeffi-
cients of determination are also given for each individual component.

3.2.1 Cronbach’s alpha

Vérdet pa Cronbach’s alpha for de olika dimensionerna i de tre olika perspektiven
visade att det fanns god reliabilitet i det avseende av att de olika pastaendena di-
mensionerna hade en hdg intern konsistens. Den tredje dimensionen i entreprent-
rernas perspektiv var den enda som hade ett for lagt varde pa Cronbach’s alpha,
men den fick kvarsta som egen dimension for senare utvardering i fokusgrupperna.
Mojlighet for sammanslagning av pastaenden i de olika dimensionerna fanns i alla
tre perspektiv da vardet pa Cronbach’s alpha lag runt 0,9 i de flesta fallen (Tabell
5, Tabell 6, Tabell 7).

Tabell 5: Cronbach alpha for dimensionerna i tjanstemannens perspektiv
Tabell 5: Cronbach alpha for the dimensions of the officials’ perspective

Dimension Cronbach’s alpha
1 0,8242
2 0,8793
3 0,7526

Tabell 6: Cronbach alpha for dimensionerna i entreprenérernas perspektiv
Tabell 6: Cronbach alpha for the dimensions of the contractors’ perspective

Dimension Cronbach’s alpha
1 0,8881
2 0,9328
3 0,3278
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Tabell 7: Cronbach alpha for dimensionerna i skogségarnas perspektiv
Tabell 7: Cronbach alpha for the dimensions of the forest owners’ perspective

Dimension Cronbach’s alpha
1 0,9291
2 0,8999
3 0,9181

3.2.2 Korrelationer

Korrelationsmatriserna (Bilaga 1) for de olika dimensionerna i de olika perspektiven
visade att det fanns mojlighet till hopslagning mellan manga av pastaendena. Resul-
tatet av hopslagningen av pastadendena med hjélp av korrelationerna blev ett redu-
cerat antal nya pastaenden i varje dimension (Tabell 8, Tabell 9, Tabell 10).

3.3 Fokusgruppintervjuer i syfte att forfina fragorna

Fokusgruppintervjuerna resulterade i en slutgiltig forfining av enkatverktyget. De
reflektioner som var relevanta for enkaten och lyftes under de tre olika fokusgrup-
perna var foljande:

Tjénsteman

Fokusgruppen med tjanstemén diskuterade utformningen av enkaterna for alla tre
perspektiv. Enkaterna upplevdes till stor del ha en bra utformning med lampligt an-
tal pastaenden i de olika perspektiven. Det lyftes manga konstruktiva synpunkter
och forslag angdende att spetsa formuleringarna pa pastaendena for att anpassa dem
ytterligare till Norras exakta rutiner och underlag for beddmning. Det togs bort ett
pastaende ur tjansteméannens perspektiv (originalpastaende 9) som rérde entrepre-
norens attityd mot skogségaren, detta grundat pa att det redan mats i enkéaten for
skogsédgarnas perspektiv vilket &r det perspektiv som spelar roll fér egenskapen. |
entreprendrernas enkat lades ett pastaende till for att specificera uppfoljningsresul-
taten som aterkopplas, och det togs dven bort ett pastaende (originalpastaende 13) i
entreprendrernas enkét som inte var relevant i Norras rutiner: maskinplanering for
avverkning gors namligen enbart av produktionsledare for att sékra att leveransata-
ganden mot industrier uppnas, och detta medfor darfor inget eget utrymme alls for
entreprendrer att sjélva planera turordning av avverkningar Detta var dven ur den
dimension som hade en lag intern konsistens (Tabell 6). Detta innebar att dimension
3 for entreprendrerna endast hade ett pastaende kvar (orginalpastaende 12) och dar-
for sattes det in i dimension 2 som var narmast liggande dimension enligt PCA-
diagrammet. Detta innebar ett nytt varde pa Cronbach’s alpha for dimension 2 som
blev 0,9154. Darmed reducerades antalet dimensioner i entreprendrsenkaten till tva.
| skogségarnas perspektiv togs ett pastaende bort (originalpastaende 11) som inte
heller stimde 6verens med Norras rutiner, da angaende direktkontakt av maskinla-
get med skogségaren vid uppstadda problem i avverkningarbetet. Formellt ska inte
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en sadan direktkontakt tas av maskinlaget utan sadana problem ska meddelas tjans-
teman pa Norra som sedan ar den som skoter kontakten med berdrd skogsagare.

Entreprendrer
Enkaten upplevdes ha en bra mangd pastaenden med relevant innehall, det fanns

egentligen ingenting som det fanns intresse av att andra pa. Antalet pastdenden an-
sags vara bra, och det utrycktes saker som att mangden inte fick reduceras, grundat
i att alla pastaenden var viktiga.

Skogségare
Enkaten upplevdes ha en bra mangd fragor som var latta att forsta. Det lyftes aven

diskussioner som rorde pastaendena 1 och 5, angaende faktumet att de bygger pa att
respondenten i fraga maste ha traffat maskinlaget for att kunna besvara dessa fragor,
vilket inte alla har. Det kom ocksa upp diskussioner angaende skador pa vag vid
utforsling av virke, men dessa valdes att ej lyftas vidare inom denna studie da ater-
stallande av skador pa vag ej ror maskinlaget eller entreprendren sjalv. Det framkom
ocksa en idé att pastadendena skulle kunna stéllas upp i den ordning ett avverknings-
arende fortléper, istallet for den nuvarande ordningen som baseras pa de olika di-
mensionerna.

Resultatet av fokusgrupperna resulterade i justeringar i en del av pastaendena (Ta-
bell 8, Tabell 9, Tabell 10).

3.4 Fardigstallande av det skraddarsydda enkéatverktyget

3.4.1 Slutgiltigt verktyg

Enkéatverktyget resulterade efter de olika stegen i datainsamlingen i en enkét for
varje perspektiv med ett antal pastaenden vardera (Tabell 8, Tabell 9, Tabell 10).
De fullstandiga orginalpastadendena kan hittas i Material och Metoder via pastaen-
denumret.

Det slutliga formatet for enkatverktyget med kompletta pastaenden och dimensioner
samt en figur for sammanstéllning kan hittas i Bilaga 3.
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Tabell 8: Pastaenden indelade i nya dimensioner enligt PCA for tjanstemannens perspektiv samt stegvis sammanslagna i nya pastaenden till slutlig version
Table 8: Statements divided into new dimensions according to PCA for officials' perspective and stepwise merged into new statements until final version

Slutliga nya dimensioner Orginalpastaenden per ny di-  Nya pastaenden per dimension Slutliga pastaenden per dimension
(enligt PCA) mension (efter PCA-analyser)  (efter korrelationsanalyser) (efter fokusgruppsintervjuer)
1: Praktiskt utforande och intryck  1,2,3,4,5,6,7,8,9 1. Alltid levererar den virkesvolym jag forvantar mig 1. Levererar den virkesvolym som ar maskinpla-
inom utsatt tid.(5) nerad.
2. Ger fullstandig och frekvent produktionsrapporte- 2. Ger dygnvis och exakt produktionsrapporte-
ring.(7) ring.
3. Alltid efterlamnar arbeten av jamn och hog kvalitet i 3. Efterlamnar arbeten som efterlever uppdragsbe-
skogligt utférande.(6) skrivningar samt Norras riktlinjer.
4.  Alltid apterar med jamn och hég matnoggrannhet 4. Apterar med jamn och hég matnoggrannhet
samt sortimentskvalitet.(8,9) samt sortimentskvalitet.
5. Alltid ger ett valstadat och propert intryck vid utfo- 5. Ger ett valstadat intryck med ordning och reda
rande av arbete.(1,2,3,4) vid utférande av arbete.
2: Upptradande 12,13,14,15,16,17 6. Har forare som visar en serviceinriktad atti- 6. Har forare som visar en serviceinriktad attityd.
tyd.(12,13) 7. Har forare som ar fortroendeingivande och re-
7. Har forare som dr fortroendeingivande och respekt- spektfulla.

fulla.(14,17) 8.  Agerar sa Norra kan kanna trygghet i affarer
8. Agerar s att jag alltid kan kanna mig trygg i affarer och dverenskommelser.

och dverenskommelser.(15)
9. Agerar sa att skogsagare alltid kanner sig trygga i af-

farer och dverenskommelser.(16)

3: Dialog och anpassning 10,11,18,19,20,21,22 10. Tar ansvar for att utveckla sitt foretag, t.ex. genom 9. Tar ansvar for att utveckla sitt foretag, t.ex. ge-
anpassningar till ny teknik och nya arbetsme- nom anpassningar till ny teknik och nya arbets-
toder.(18) metoder.

11. Tillfalligt kan 6ka eller minska den normala produkt- 10. Tillfalligt kan oka eller minska den normala
ionsnivan om jag behdver det.(10) produktionsnivan om Norra har behov av det.

12. Anstranger sig for att I6sa problem eller fel som upp- 11. Anstranger sig for att 16sa problem eller fel
star, i samforstand med mig eller annan tjansteman pa som uppstar, i samforstand med mig eller an-
Norra.(11) nan tjansteman pa Norra.

13. Alltid forsoker underlatta for Norra genom att stérka 12. Underlattar for Norra samt starker Norra som

Norra som varumérke.(19,20,21,22)

varumarke.
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Tabell 9: Pastaenden indelade i nya dimensioner enligt PCA for entreprendrernas perspektiv samt stegvis sammanslagna i nya pastaenden till en slutlig version
Table 9: Statements divided into new dimensions according to PCA for contractors’ perspective and stepwise merged into new statements until final version

Slutliga nya Originalpastaenden Nya pastaenden per dimension Slutliga pastaenden per dimension

dimensioner per ny dimension (efter korrelationsanalyser) (efter fokusgruppsintervjuer)

(enligt PCA) (efter PCA-analyser)

1:Arbetsunder- 1,4,6,7,8,9,11,12, 1.  Alltid snabbt meddelar mig uppféljningsresultat.(14,15) 1. Lopande utan drojsmal meddelar mig uppfoljningsresultat.

lag och 14,15 2. Alltid utfort nédvandig och korrekt traktplanering med 2. Aterkopplar till mig angaende avvikelser och/eller reklamationer.
planering fullstandiga och korrekta traktdirektiv.(6,7,8,9) 3. Utfér nddvandig traktplanering enligt Norras riktlinjer.

3. Alltid har framforhalining pa direktiv och produktionsin- 4. Har god framforhallning pé direktiv och produktionsinformation.
formation som &r tillréckligt for att jag ska kunna gora en 5. Anvénder moderna IT-systemldsningar for t.ex. distribution av
god planering.(11,12) traktdirektiv, fakturering och uppféljning (faltapp, entrepre-

4.  Anvander moderna IT-systemldsningar for t.ex. distribut- norsapp, entreprendrswebb).
ion av direktiv, fakturering och uppfoljning.(1) 6. Planerar effektiva rutter mellan avverkningsobjekt for mitt/mina

5. Alltid planerar effektiva rutter mellan avverkningsobjekt maskinlag.
for mitt/mina maskinlag.(4)

2: Samarbete 2,10,16,17,18,19,20, 6. Anstranger sig for ett gott samarbetsklimat dar jag far 7. Anstrénger sig for ett gott samarbetsklimat med mig och mina an-
och agerande 21,22 hjalp med att l6sa uppstadda problem i avverkningsar- stallda samt erbjuder hjélp med att I6sa uppstadda problem i av-
betet.(10,19) verkningsarbetet.

7. Har professionella tjansteman med relevant kunskap 8.  Har professionella tjanstemén med relevant kunskap inom skogs-
inom skogsskétsel och avverkning.(2,18) skétsel och avverkning.

8. Har tjansteman som agerar med respekt och pa ett sadant 9. Har tjansteman som agerar med respekt och pa ett sédant satt att
satt att jag kénner mig trygg i affarer och 6verenskom- jag kanner mig trygg i affarer och 6verenskommelser.
melser.(16,17) 10. | afféarsrelationen med mig tar ett gemensamt ansvar genom gi-

9. | affarsrelationen med mig tar ett gemensamt ansvar for vande affarssamtal och produktionslagsmoten.
forbattringar och utvecklingsarbete.(20) 11. Har tjansteman som forstar och tar hansyn till hur Norras planering

10. Har tjansteman som forstar och tar hansyn till hur Norras paverkar min situation som entreprenadftretagare.
p|anering péverkar min situation som entreprenadf(’jreta_ 12. Tillhandahaller en SySSGlSéttningSﬂiVé enligt avtal for mitt fOretag
gare.(21,22) Over hela den avtalade arbetsperioden.

3: Allmanna 513 11. Vid behov later mig sjalv besluta om avverkningsord-

arbetsforutsatt- ningen av nastkommande objekt, for att jag ska kunna

ningar gora en effektiv produktionsbalansering mellan skotare
och skordare.(13)

12. Tillhandahaller en jamn sysselsattningsniva for mitt fore-

tag dver hela den avtalade arbetsperioden.(5)
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Tabell 10: Pastaenden indelade i nya dimensioner enligt PCA for skogsagarnas perspektiv samt stegvis sammanslagna i nya pastaenden till en slutlig version
Table 10: Statements divided into new dimensions according to PCA for forest owners’ perspective and stepwise merged into new statements until final version

Slutliga nya dimensioner
(enligt PCA)

Orginalpastaenden per ny
dimension (efter PCA-ana-

lyser)

Nya pastaenden per dimension
(efter korrelationsanalyser)

Slutliga pastaenden per dimension
(efter fokusgruppsintervjuer)

1: Praktiskt utférande och intryck

2: Upptrédande

3: Dialog och anpassning

1,2,3,4,56,7,8,9,20

15,16,17,19

10,11,12,13,14,18

w

o

Gav ett propert och professionellt intryck.(1,2,3,4)
Vidtog atgarder for att minimera skador pd mark,
vdg och skog.(6,20)

Visade hansyn till natur-och kulturvarden.(8,9)
Efterlamnade avtalat arbete av hog kvalitet i skog-
ligt utférande.(5,7)

Hade ett fortroendeingivande upptradande.(15,17)
Visade forstaelse for min situation och agerade sa
jag kande mig trygg med utférandet under avverk-
ningen.(16,19)

Kontaktade mig for avstdmning (direkt eller via
skogsinspektorn) for avstamning innan arbeten pa-
bérjades.(10)

Kontaktade mig (direkt eller via skogsinspektorn)
om uppstadda problem eller fel. Alternativt ar jag
saker pa att jag skulle blivit kontaktad om nagot
uppstatt.(11)

Satte mitt bésta forst genom att anpassa utférandet
(och l6sa eventuella problem) enligt de 6nskemél
jag hade.(12,13,14,18)

Gav ett professionellt intryck med ordning
och reda.

Vidtog atgarder for att minimera skador pa
mark, vag och skog.

Tog hansyn till natur- och kulturvarden.
Efterlamnade avtalat arbete av hdg kvalitet
i det skogliga utférandet.

Hade ett fortroendeingivande upptradande.
Agerade sé jag kdnde mig trygg med utfo-
randet under avverkningen.

Kontaktade mig (direkt eller via skogsin-
spektorn) for avstamning innan arbete pa-
bdrjades (via sms, vykort eller dylikt).
Satte mitt bésta forst genom att anpassa ut-
forandet efter de 6nskemél jag hade.
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I varje enkét for de olika perspektiven gors en viktning mellan dimensionerna, denna vikt-
ning gors av respondenterna genom att vikta olika grupper mot varandra som beskriver de

olika dimensionerna och péstaendena i dessa (Tabell 11)

Tabell 11: Dimensionsbeskrivning for viktning mellan dimensionerna
Table 11: Dimension description for weighting between the dimensions

Dimension Slutliga pastaenden Dimensionsbeskrivning for
viktning

Tjansteman

1. Praktiskt utforande och  1.2,3,4,5 Entreprendrens formaga att halla en
intryck pélitlig produktionsniva och

produktionsrapportering, ha hog kva-
litet pa utfort arbete
samt ge ett gott intryck under pa-
géende arbete.

2. Upptradande 6,7,8 Entreprendrens formaga att ha ett
gott upptradande under bade arbetets
utférande och i afférssituationer.

3. Dialog och anpassning 9,10,11,12 Entreprendrens formaga att anpassa
sig till Norras behov samt
marknadsféra Norra pa ett bra satt.

Entreprendrer
1. Arbetsunderlag och pla- 1,2,3,4,5,6 Uppdragsgivarens formaga att i god
nering tid utfora planering av trakter,
tillhandahélla korrekta direktiv via
valfungerande system samt ater-
koppla resultat av uppféljningar och
reklamationer.

2. Samarbete och agerande ~ 7,8,9,10,11,12 Uppdragsgivarens férméga att sam-
arbeta med mig och agera utifran
forstaelse och respekt for mitt entre-
prenadféretag.

Skogsagare

1. Praktiskt utférande och ~ 1,2,3,4 Maskinlagets férmaga att genomfora

intryck det avtalade arbetet av hog kvalitet.

2. Upptradande 5,6 Maskinlagets formaga att agera p ett
fortroendeingivande satt sa
jag kénner mig trygg.

7,8 Maskinlagets férmaga att ha en bra

3. Dialog och anpassning

dialog med mig, samt anpassa sig ef-
ter mig och mina 6nskemal
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3.4.2 Utrakning och sammanstéllning av resultaten

For sammanstallningen av resultaten for varje triad ges foljande forslag pa arbetsgang:

I varje triad kommer det finnas en besvarad enkat fran en respondent i tjansteméannens perspektiv, en
besvarad enkat fran en respondent i entreprendrernas perspektiv samt besvarade enkéter fran flera
respondenter i skogsagarnas perspektiv. Ett exempel pa utrakning av néjdhet for enskilda responden-
ter presenteras nedan (Tabell 12).

Varje enskild respondents nojdhet ges foljaktligen av:

3

Nojdhetrjsnsteman = z (genomsnittlig svarspoang * dimensionens vikt i %),,/100
n=1

2
Nojdhetgntreprensr = Z (genomsnittlig svarspoang * dimensionens vikt i %),,/100

n=1

3

Nojdhetsyogsigare = 2 (genomsnittlig svarspoang * dimensionens vikt i %),,/100
n=1

For att fortydliga:

n=1 ger respondentens viktade ndjdhet for dimension 1

n=2 ger respondentens viktade néjdhet for dimension 2

n=3 ger respondentens viktade néjdhet for dimension 3 (ej aktuell for entreprendrer)

Dessa sammanvags sedan for att fa respondentens totala nojdhet.

Dessa totala ndjdheter for respondenten representerar hela perspektivet i tjanstemannens och entre-
prendrens fall da det endast ar en respondent i de perspektiven. For att fa skogsagarnas perspektivs
nojdhet, dér det finns flera respondenter kopplade till samma entreprendr, anvands lampligtvis me-
dianvardet av skogsagarnas ndjdhet for att reducera "extrema svar” jamfort med om det aritmetiska
medelvdrdet anvands.

Tabell 12: Rakneexempel for enskilda perspektivs ndjdhet
Table 12: Example of calculated satisfaction for individual perspectivecs

Perspektiv Genomsnittlig  Genomsnittlig ~ Genomsnittlig  Vikt Vikt Vikt Total
svarspoang svarspoang svarspodng di-  dimen- dimen- dimen-  nojdhet
dimension 1 dimension 2 mension 3 sion 1 sion 2 sion 3

Tjénstemén 4 4 4 50 % 25% 25% 4,0

Entreprentr 4 6 - 30 % 70 % - 54

Skogséagare 5 6 5 30 % 30 % 40 % 53

(median-

varde)
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For visualisering av den totala ndjdheten for hela triaden anvands sedan en utgangsmodell med
en axel for varje perspektiv i triaden (Figur 6). Maxvardet 7 & maxvardet pa svaren i enka-
terna.

Entreprendr
T

[ | | |

s T T T

T 6 5 4
Skogsagare
(medianvérde)

| | | | | !

1 1 1 T T

6 T

Tjansteman

wf—
R
o
[ -
r
w
-
o

Figur 6: Modell for sasmmanstéllning av triaden.
Figure 6: Model for compilation of the triad.

Sedan ritas de hogsta svaren in som uppmétts i den undersdkta gruppen i varje perspektiv.
Detta gors genom att det satts ut en punkt pa varje linje som representerar perspektivens
hdgsta ndjdhet inom gruppen och sedan dras det linjer dar emellan (Figur 7).
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Figur 7: Sammanstallning av hogst uppmatta véarden for ndjdhet i alla tre perspektiv for samt-
liga triader ingdende i den specifika matningen.

Figure 7: Compilation of the highest measured values for satisfaction from all three perspec-
tives of all triads included in the specific measurement.

Tjansteman

Entreprendr
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Figur 8: Sammanstallning av den enskilda triadens nojdhet (inre triangel) i forhallande till max-
imalt uppmatta varden (yttre triangel).

Figure 8: Compilation of the individual triad’s result (inner triangle) in relation to the maxi-
mum measured values for satisfaction (outer triangle).
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For att rakna ut perspektivens nojdhetsindex, alltsa den relativa néjdheten till gruppens hogsta
nojdhet, delas det specifika vardet med det maximala i gruppen. Exempelvis kan entreprend-
rens individuella n6jdhet raknas ut pa samma satt och blir i det har exemplet 83 % jamfort med
den nojdaste entreprendren i den undersokta gruppen (Tabell 13). For att slutligen rédkna ut
triadens totala n6jdhetsindex, dvs. hur nojd triaden ar relativt det teoretiskt hogsta uppnabara
vardet i gruppen (alltsa de hogsta uppmatta vardena i de olika perspektiven bland alla triader),
tas ett medel pa de tre perspektivens nojdhetsindex: i exemplet blir det 78 % (Tabell 13).

Tabell 13: Utrdkning av triadens néjdhetsindex
Tabell 13: Calculation of the triad's satisfaction index

Specifik total néjdhet Hdgsta néjdheten i gruppen Nojdhetsindex
Tjansteman 4,0 6,5 4,0/65=62%
Entreprenér 5,4 6,5 54/65=83%
Skogsagare 5,3 6,0 53/6,0=88%

Totalt

- (62+83+88) / 3 = 78%

Dessa indexvarden kan anvandas for att se skillnader och géra jamférelser inom de specifika
triaderna mellan de olika perspektiven. De kan ocksa anvéandas for att se skillnader triaderna
sinsemellan p& den niva som valt att undersokas, till exempel ett VO eller hela Norra. Aven
dar kan antingen de enskilda perspektivens ndjdhetsindex jamféras med varandra, och/eller
triadernas totala ndjdhetsindex. Dessa jamforelser kan i sin tur anvandas for att t.ex. hitta oba-
lanser, identifiera utvecklingsbehov eller for att ranka olika entreprendrer.
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4  Diskussion

4.1 Resultatet

Malet med detta arbete var att gora en forenkling av enkatverktyget som anvandes i
Erlandsson et al. (2017), och i intervjuerna framkom konsekvent ett behov av att redu-
cera antalet pastaenden for att forsakra sig om hogre tillampbarhet och svarsfrekvens.
Forenklingen har lyckats val for alla tre ursprungsenkater som stegvis har gatt att redu-
cera fran att innefatta 40-46 pastaenden i fem olika servicedimensioner per enkat till en
slutlig mangd pa 8-12 nyckelpastaenden i tva-tre dimensioner per enkét. Syftet innefat-
tade ocksa att det forenklade enkéatverktyget skulle ha hog tillampbarhet for fallforetaget
Norra skogsédgarnas behov, vilket det nu &r baddat for genom de individuella intervjuer
och fokusgruppsintervjuer som holls for att spetsa formuleringarna samt skraddarsy pa-
stadendena efter behov, rutiner och dven den terminologi som anvéandes inom fallforeta-
get. Hur pass val enkatverktyget faktiskt kommer att fungera och méta tjanstekvaliteten
pa Norra far dock visa sig efter en tids anvandning och validering av de nya pastaendena.
Intervjuerna visade dven att det fanns ett upplevt behov av en samlad uppféljning av
upplevd kvalitet ur alla tre perspektiv (tjansteméan, skogsagare, entreprendr) inom orga-
nisationen, utan ett enda undantag bland respondenterna.

Den hér studiens validering av enkaterna for matning av upplevelser, som anvandes i
studien av Erlandsson et al. (2017) visade att samband mellan enkéternas bakomlig-
gande komponenter fanns i alla tre enkater. Det gick att identifiera monster och darmed
dimensioner och samband mellan de olika pastaendena genom den PCA-analys som
gjordes. Eftersom valideringen skett i flera steg som varit viktiga vid reduceringen av
mangden variabler i enkéten, har det bidragit till forsékring om att ingen vasentlig in-
formation gatt forlorad i nagot av stegen. Det visade dven pa att enkaterna ar andamals-
enliga i hog grad for syftet att mata kundnojdhet ur ett triadperspektiv bestdende av
tjansteman, entreprendrer och skogsagare. Analyser visade ocksa att det fanns en hog
intern konsistens i alla tre enkaterna inom de olika dimensionerna, da vardet pa
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Chronbach’s alpha 6versteg 0,7 i samtliga av de slutliga dimensionerna. Det visade slut-
ligen ocksa att vissa dimensioner hade sa hdga varden pa Cronbach’s alpha att en hop-
slagning av pastaenden inom flera av dimensionerna var mojlig att genomfora. Alltsa
kunde antalet variabler reduceras och darmed enkaten forenklas.

4.2 Metoden

Att gbra intervjuer i den forsta metodfasen var ett tidskrdvande arbete som innefattade
mycket administration kring sjalva bokningen av respondenter. Dessa intervjuer kan
tyckas som en liten del av resultatet men det Iag en stor vikt i att fa en forstaelse for
behoven samt kartlagga dessa for att kunna utfora en sa fortsatt andamalsenligt studie
som mojligt.

Den andra fasen bestod av dataanalyser av orginalpastaendena i Erlandsson et al. (2017)
for att reducera mangden pastaenden och sla ihop dessa i dimensioner. Dessa analyser
var nodvandiga for att kunna forenkla enkéaten och samtidigt sékerstélla enkatens relia-
bilitet och validitet i analyserna da dessa innebar reducering av data. Analyserna av
enkéterna gjordes i programmen SIMCA och Minitab med visst anvéndarstdd som in-
troduktion till programvaran for att kunna forsta vilka resultat det gick att fa fram. Ar-
betet med framférallt PCA i programmet SIMCA var dels tidskrdvande, men medférde
framforallt ett nagot svartolkat resultat da tolkningen till stor del skett visuellt och kréavt
aterkommande revideringar efter att ha analyserat gemensamt sakinnehall och korrelat-
ioner i narliggande péstéenden for att kunna dela in dem i logiska dimensioner. Aven
om resultatet kunde indikera pa manga samband mellan pastaenden sa var det fortfa-
rande visuella tolkningar och vissa subjektiva bedémningar av sakinnehall fran anvan-
daren som Iag till grund for indelningarna, och darfor ar dataanalyserna inte helt objek-
tiva. Trots detta var metoden med PCA och Cronbach’s alpha ett mycket anvandbart
angreppssatt for att reducera mangden variabler i enkéterna och anda behalla en hog
reliabilitet och validitet. Detta &r ett relativt nytt angreppssétt for skogliga studier, men
att analysera enkatdata med PCA och Cronbach’s alpha har anvants och rekommende-
rats av Brown et al. (2015). Reduceringen av dimensioner var ett avsteg ifran de ur-
sprungliga indelningarna i fem dimensioner enligt SERVQUAL, men var & andra sidan
baserade pa empiriska data och en logisk indelning baserat pa detta. De pastaenden som
gjordes av Erlandsson et al. (2017) var inte heller originalpastaenden fran SERVQUAL-
eller SERVPERF-metodiken utan ar endast baserade pa dessa. Slutprodukten kan dock
anses andamalsenlig for skoglig tillampning.

I den slutliga indelningen var vardena pa Cronbach’s alpha 6ver 0,75 i samtliga dimens-
ioner vilket ar dver den lagsta niva pa 0,7 som manga tidigare studier anvant som rikt-
linje for att sakra reliabiliteten (Bland och Altman, 1997; DeVellis, 2016; Nunnally och
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Bernstein, 1994). Vissa av dimensionerna hade dock inte ett varde pa Cronbach’s alpha
over 0,9 vilket hade varit mest dnskvart vid hopslagning av pastaenden inom dimens-
ionerna, men da det fanns tydliga logiska kopplingar i sakinnehallet mellan vissa av
dem har sammanslagningar genomforts anda. Vardet 0,9 behéver inte nédvandigtvis
heller tolkas som ett exakt gransvarde, utan precis som det lagsta vérdet for sakerstal-
lande av reliabilitet inte ar exakt fastslaget, kan det lagsta vardet for reducering av mang-
den variabler ocksa ses som riktlinjer till hjalp for tolkning (Tavakol och Dennick,
2011). Sakerstallandet av validitet och reliabilitet ar alltsa genomford i tva olika steg,
men &r inte fullstandigt objektiv sett till metoderna ovan. Vért att ndmna &ar ocksa att
skogsagarnas perspektiv inneholl betydligt fler svar som Iag till grund for analyserna éan
vad entreprendrernas och tjanstemannens perspektiv gjorde, detta kan dka trovardig-
heten i valideringen for skogsdgarnas perspektiv medan det i entreprendrernas och tjans-
teméannens perspektiv kan betraktas som ett lite mer osékert resultat. Valideringen med
indelningar och sammanslagningar starks dock av att pastaendena i sig hade starka kor-
relationer med varandra (i Pearsonkorrelationerna) samt att de slutgiltiga nya dimens-
ionerna till storsta del var tydligt visuellt atskilda i PCA-diagrammen.

Den tredje fasen som bestod av fokusgrupper resulterade i ytterligare utveckling av en-
katerna. Har omformulerades manga pastaenden for att skraddarsys till Norras behov,
rutiner och terminologi och det togs dven togs bort en del pastaenden. Att det togs bort
pastaenden kan paverka den tidigare valideringen som gjordes, men den enda stora ju-
steringen i slutresultatet var att en dimension i entreprendrernas perspektiv togs bort
helt. Detta pa grund av att ett pastdende annars statt helt sjalv och darfor inte kunnat
utgéra en egen dimension da det andra pastaendet plockades bort under en fokusgrupp-
sintervju. Att inforliva det kvarstaende pastaendet i den mest narliggande andra dimens-
ionen ledde ocksa till att det ingick i en dimension som fortfarande hade tillrackligt hogt
varde pa Cronbach’s alpha (0,9154). Metoden med fokusgrupper fungerade bra under
de fysiska traffarna, det var dock ett tidskravande arbete att boka respondenterna for
traffarna och dessutom under tiden forsoka sammanstalla utkastet pa enkaten fran data-
analyserna for att skicka till respondenterna innan traffarna. Det skulle kanske ha varit
ett battre alternativ att skicka ut en storre mangd enkater till skogsédgarna och entrepre-
norerna med konkreta foljdfragor och bara genomfort en enda fokusgruppintervju med
tjanstemannen. Detta da det upplevdes som att asikterna fran skogségare och entrepre-
norer skulle kunnat ha samlats in pa ett mer kvantitativt satt for att uppna en storre bredd
pa svaren, istallet for ett fatal personers asikter samlades in under en lang process. De
fa respondenterna ger ocksa en risk att nagot perspektiv inte fangades upp. Tjansteman-
nen var lattare att samla for traff da de i stort sett jobbar under samma tak. Samman-
stallningen av enkaterna som var den sista fasen i metoden gav en 6verskadlig bild av
enkatverktyget med alla enkétens slutgiltiga dimensioner och pastaenden for varje per-
spektiv.
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4.3  Andra studier och fortsatt utveckling

Den nédrmast jamforbara studien som méter kundngjdhet ur ett triadperspektiv inom skogsbru-
ket ar den studie Erlandsson et al. (2017) genomférde och som detta arbete &r baserat pa. Den
studien matte fler variabler och dessutom bade forvantningar och upplevelser av variablerna.
Faktumet att den & mer omfattande gor den ocksa mer exakt i ett forskningssyfte, daremot s
ar det inte lampligt for en understkande méatning i en organisation dar det behévs en hdg svars-
frekvens da langa enkater har tendenser att sédnka svarsfrekvensen (Fox et al., 1988).
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I likhet med slutsatser som Eriksson et al. (2015) och Erlandsson et al. (2017) dragit om att
fallspecifika studier lampar sig bast som angreppssétt dar det finns en mangfald bland entre-
prendrer, och dven bland kunderna samt vilka krav de har, s& ar dven detta en fallspecifik
studie. Darfor behdver den hér typen av uppfoljning specifikt anpassas till en organisation och
dess unika behov baserat pa rutiner, terminologi, kundkrets och kontrakterade entreprendrer.
Resultatet av den har studien &r skraddarsytt till fallféretaget Norra Skogsagarnas rutiner, vil-
ket innebér att det kan ha en begrénsad anvandning till just den organisationen. Det skulle vara
majligt att utveckla ett mer generellt verktyg, men det skulle ocksa innebéra att det inte skulle
bli lika andamalsenligt da olika organisationer har olika uppbyggnad och darmed olika rutiner
och behov (Bruzelius och Skérvad, 2004). Att tillampa det féreslagna verktyget inom andra
virkeskdpande organisationer (t.ex. andra skogségareforeningar) kan dock vara fullt méjligt,
men vissa justeringar av innehall och terminologi bor da goras. Den presenterade arbetsgangen
i den héar studien for att skraddarsy verktyget kan da vara ett stod fér den intresserade organi-
sationen. Eftersom en skogsagarforening bor méta sina medlemmars behov for att halla uppe
kundndjdheten och darmed lojaliteten (Kronholm, 2015), ar det viktigt att félja upp hur ndjda
de faktiskt ar med tjanstekvaliteten pa de tjanster som foreningen tillhandahaller. Det fardiga
enkatverktyget fyller det syftet val da det ar skraddarsytt till fallforetaget och anpassat for att
pa ett tillampbart séatt samla in data om hur nojda skogségarna faktiskt ar med enskilda driv-
ningsentreprendrer. Detta dr extra viktigt for att identifiera nyckelentreprenorer da en del
skogsagare tidigare visat tendenser att i forsta hand vara lojala mot specifika entreprenérer och
inte alltid till sjalva organisationen (Erlandsson, 2016).

Som tidigare ndmnts behdver mer omfattande tester av verktyget i sin nuvarande form utféras
for att kunna gora slutliga valideringar, och efter detta atgéarda eventuella behov av justeringar
som bara kan identifieras efter en tids anvandning. | denna validering bor ocksa inga en mer
omfattande utvardering av att den niva av nojdhet som matts stammer éverens med respon-
denternas faktiska upplevelse. Detta skulle da kunna utforas inom ett eller flera virkesomraden
pa fallforetaget och skickas ut till alla entreprendrer och de flesta skogsagare som under en
bestdmd tidsperiod haft uppdrag kopplade till de specifika entreprenérerna. Det finns dven
goda majligheter att med stod av arbetsgangen i denna studie skraddarsy verktyget for tillamp-
ning hos andra virkeskdpande organisationer. Den fragestéllning som lyftes i intervjuerna och
rorde teorin om att alla tjainsteméan inte delar samma uppfattningar om specifika entreprenorer
skulle ocksa vara intressant att testa med hjalp av enkéatverktyget.

45



4.4  Slutsatser

Det finns en upplevd nytta och ett behov av uppféljning i ett triadperspektiv dér kvalitet av
drivningsentreprenad beddms utifran en samlad bild av tjansteman, skogsagare och entrepre-
norer.

Ett enkatverktygs fragor bor skraddarsys till foretagsspecifika behov, rutiner och anvand ter-
minologi.

Ett enkatverktyg behdver valideras for att sdkerstélla att matningarna ar korrekta, och det
rekommenderas starkt att det presenterade forenklade verktyget i denna studie valideras efter
en tids anvandning.
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Bilaga 1 — Enkat med foljdfragor

Enkat med foljdfragor till respondenterna i fokusgrupperna.

Foljdfragor till enkit

Dessa fragor besvaras efter att du besvarat den stérre enkiten (Bilaga 1) och behandlar din
upplevelse av den Ringa in ditt svar om hur val du tyckte pastaendet stamde in.

Pastaenden Fyll i ditt svar
1. Hur upplevde du langden pa enkaten? KORT BRA LANG
2. Fanns det fragor som var svara att forsta? JA NEJ
Om JA: Vilka fragor? Fraga nr:
3. Fanns det pastaenden som inte kandes relevanta? JA NEJ
Om JA: Vilka fragor? Fraga nr:
4. Upplevde du att nagon fraga saknades? JA NEJ
Om JA, vilken?
5. Tycker du att det saknades nagon egenskap JA NEJ

som ar viktig for dig vid avverkning?
Om JA, vilken?

6. Har du nagra ytterliga synpunkter rérande enkaten? Skriv gama nedan!
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Bilaga 2 - Korrelationsmatriser

Korrelationsmatriser (Figur 9-17).

Uppl Upp2 Upp3 Upp4 UppS Uppé Upp7 Upp8
Upp2 0653
0,000
Upp3 0610 0,784
0,000 0,000
Upp4d 0427 0467 0703
0,007 0003 0,000
Upp5 0378 0281 0158 0,166
0018 0083 0332 0313
Upp6 -0,109 0,104 0221 0202 -0123
0510 0528 0176 0218 0455
Upp7 0241 0161 0153 -0016 0450 0,058
0,140 0328 0354 0922 0,004 0726
Upp8 0381 0178 0118 -0045 0385 0210 0,551
0017 0279 0476 0,787 0015 0199 0,000
Upp9 0523 0389 0415 0352 0383 0187 0604 0861
0001 0021 0013 0038 0023 0282 0000 0000
Cell Conten

P-Valu

9: Korrelationsmatris for dimension 1 i tjansteménnens perspektiv.

Figur

Figure 9: Correlation matrix for dimension 1 in officials’ perspective.

Upp12 Upp13 Uppl4 Uppl5 Upplé
Upp13 0568
0,000
Uppl4 0747 0,693
0,000 0000
Upp15 0258 0512 0524
0112 0001 0,001
Upp16 0313 0522 0547 0627
0053 0001 0000 0000
Uppl17 0584 0845 0650 0613 0,568
0000 0000 0000 0000 0000
Cell Contents
Pearson correiation
P-Vaiue

Figur 10: Korrelationsmatris for dimension 2 i tjdnstemannens perspektiv.
Figure 10: Correlation matrix for dimension 2 in officials’ perspective.

Upp10 Uppll Uppl18 Uppl19 Upp20 Upp21
Upp11l 0464
0,003
Uppl8 0226 0,118
0,167 0474
Upple 0,113 0270 0,086
0493 009 0603
Upp20 0,061 0006 0081 0,768
0710 0969 0623 0,000
Upp21 0228 0355 01118 0700 0,536
0,162 0027 0475 0,000 0,000
Upp22 0172 0302 0202 0566 0511 0,578
0296 0061 0216 0000 0001 0000
Cell Contents
Pearson correiation
P-Value

Figur 11: Korrelationsmatris for dimension 3 i tjinstemannens perspektiv.
Figure 11: Correlation matrix for dimension 3 in officials’ perspective.

50



Uppl Upp4 Upp6 Upp7 Upp8 Upp9 Uppll Uppl2 Uppld
Uppd 0,247
0,188
Upps 0273 0384
0,144 0,036
Upp7 0443 0281 0741
0,014 0133 0000
Upp8 0612 0453 0666 0,666
0,000 0012 0000 0000
Upp? 0,611 0489 0591 0595 0769
0,000 0006 0001 0001 0000
Uppll 0220 0415 0614 0532 0478 0527
0243 0023 0000 0003 0008 0003
Uppl2 0424 0355 0609 0486 0469 0603 0551
0,020 0054 0000 0006 0003 0000 0,002
Uppl4 0492 0382 0442 0248 0339 0300 0226 0477
0,006 0037 0015 0186 0067 0,107 0231 0008
Uppl5 0349 0237 0406 0198 0192 0,153 0294 0351 0924
0059 0206 0026 0295 0310 0418 0115 0057 0,000

Cell Contents
Pearson correlation
P-Value

Figur 12: Korrelationsmatris for dimension 1 i entreprendrernas perspektiv.
Figure 12: Correlation matrix for dimension 1 in contractors’ perspective.

Upp2 Upp10 Uppl6 Uppl7 Uppl8 Upp19 Upp20 Upp21
Upp10 0536
0,002
Upplé 0506 0574
0004 0,001
Uppl7 0693 0463 0706
0000 0010 0000
Uppl8 0718 0353 0548 0825
0000 0056 0002 0,000
Uppl¢ 0427 0395 0615 0825 0546
0019 0031 0000 0000 0002
Upp20 0269 0434 0517 0526 0449 0631
0,150 0017 0003 0003 0013 0000
Upp21 0513 0542 0720 0821 0693 0734 0,704
0004 0002 0000 0000 0000 0000 0000
Upp22 0550 0650 0782 0783 0680 0689 0585 0797
0002 0000 0000 0000 0000 0000 0001 0000

Cell Contents
Pearson correlation
P-Value

Figur 13: Korrelationsmatris for dimension 2 i entreprendrernas perspektiv.
Figure 13: Correlation matrix for dimension 2 in contractors’ perspective.

Pearson correlation 0,196

P-value

0,299

Figur 14: Korrelationsmatris for dimension 3 i entreprendrernas perspektiv.
Figure 14: Correlation matrix for dimension 3 in contractors’ perspective.
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Uppl Upp2 Upp3 Upp4 UppS Upp6é Upp7 Upp8 Upp9

Upp2 0642
0,000

Upp3a 06098 0670
0,000 0,000

Uppd 0622 0615 0741
0,000 0000 0000
Upp5 0353 0527 0361 0477
0,000 0,000 0000 0000
Uppé 0294 0502 0402 0460 0707
0,000 0000 0000 0000 0000
Upp7 0340 0543 0340 0313 0554 0515
0,000 0000 0000 O000 0000 O000
Upps 0618 0841 0721 0680 0817 0590 0560
0,000 0000 0000 Q000 0000 OO000 O000
Uppe 0528 0693 0635 0606 0540 0599 0567 0724
0,000 0000 0000 0000 0000 O000 O000 O000
Upp20 0347 0612 0493 0483 0843 0811 0496 0632 0694
0,000 0,000 0000 O000 0000 0000 0000 0000 O000

Cell Contents
Pearson correlation
P-Value

Figur 15: Korrelationsmatris for dimension 1 i skogsdgarnas perspektiv.
Figure 15: Correlation matrix for dimension 1 in forest owners' perspective.

Uppls  Uppls  Uppl7

Uppl6 0712
0,000
Uppl7 0731 0700

0000 0000

Uppl9 0727 0713 0623
0,000 0000 0,000

Cell Contents

Figur 16: Korrelationsmatris for dimension 2 i skogsdgarnas perspektiv.
Figure 16: Correlation matrix for dimension 2 in forest owners' perspective.

Perl0 Perll Peri2 Per13 Perl4

Peri1 0756
0,000

Peri2 0614 0822
0,000 0,000

Peri3 0569 0727 0744
0000 0000 0,000

Pert4 0519 0663 0785 0,662
0000 0000 0000 0,000

Peri8 0511 0669 0714 0640 0621
0000 0,000 0000 0000 0,000

Figur 17: Korrelationsmatris for dimension 3 i skogsagarnas perspektiv.
Figure 17: Correlation matrix for dimension 3 in forest owners' perspective.
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Bilaga 3

Komplett slutgiltigt enkatverktyg med figur fér sammanstélining.
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Tjansteman

Del 1: Upplevelse av enskild drivningsentreprenad

Kod:

Nedan finns ett antal pastaenden som relaterar till din upplevelse av enskild drivningsentreprenor
under det senaste halvaret. Besvara varje pastaende genom att ringa in ett varde mellan 1-7 bero-
ende pa i vilken grad du haller med i pastdendena. 1 betyder att du inte alls haller med, och 7 bety-

der att du haller med helt.

Unpl Upplever
Jag upplever att entreprendren. .. Pplever Upplever helt och
inte alls delvis 2
hallet
1... levererar den virkesvolym som
ar maskinplanerad. 1 4 5 7
2... ger dygnsvis och exakt
. . 1 4 5 7
produktionsrapportering.
3...efterlamnar arbeten som efterlever
uppdragsbeskrivning samt Norras 1 4 5 7
riktlinjer.
4... apterar med jamn och hog
matnoggrannhet samt 1 4 5 7
sortimentskvalitet.
5...ger ett vélstadat intryck med ordning
och reda vid utférande av arbete. 1 4 5 7
6... har_ forare som visar en serviceinriktad 1 4 5 ;
attityd.
7...har forare som ar fortroendeingivande
1 4 5 7
och respektfulla.
8...agerar sa Norra kan kanna trygghet
o ) 1 4 5 7
i affarer och éverenskommelser.
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10...

11..

12...

13...

.. tar ansvar for att utveckla sitt foretag, t.ex.

genom anpassningar till ny teknik och
nya arbetsmetoder.

tillfalligt kan oka eller minska den
normala produktionsnivan om Norra
har behov av det.

. anstranger sig for att 16sa problem

eller fel som uppstar, i samforstand
med mig eller annan tjansteman
pa Norra

underlattar for Norra samt starker
Norra som varumarke.

Har du nagra 6vriga synpunkter, skriv garna nedan!
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Del 2: Viktning av hur du varderar olika egenskaper hos drivningsentre-
prenad
Nedan listas tre generella egenskaper hos drivningsentreprenor. Egenskaperna ska viktas mot varandra

genom att du fordelar ut totalt 100 procent mellan dem. Ju fler procent desto viktigare anser du att
egenskapen ar for dig. Kontrollera att summan for de tre egenskaperna blir totalt 100 procent.

Notera: Detta behandlar vilka egenskaper du vérderar generellt hos en drivningsentreprendr, och ar ej
kopplat till ndgon specifik entreprendr.

Férdela 100 procent efter hur
Generella egenskaper viktig egenskapen &r for dig

Entreprendrens formaga att halla en palitlig produktionsniva och

produktionsrapportering, ha hog kvalitet pa utfort arbete

samt ge gott intryck under pagaende arbete.

(Relaterar till pastaende 1-5) %

Entreprendrens forméga att ha ett gott upptradande under bade arbetets
utférande och i affarssituationer.
(Relaterar till pastaende 6-8) %

Entreprendrens formaga att anpassa sig till Norras behov samt
marknadsfora Norra pa ett bra satt.
(Relaterar till pastdende 9-12) %

Totalt 100 %

Tack for din medverkan!
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Entreprendr

Kod:

Del 1: Din upplevelse av Norra Skogsagarna som uppdragsgivare
Nedan finns ett antal pastaenden som relaterar till din upplevelse av Norras Skogsagarna som uppdragsgivare
under det senaste halvaret. Besvara varje pastdende genom att ringa in ett varde mellan 1-7 beroende pa i vil-
ken grad du haller med i pastdendena. 1 betyder att du inte alls haller med, och 7 betyder att du haller med

helt.
Unpl Upplever
Jag upplever att Norra Skogsagarna... pplever Upplever helt och
inte alls delvis 2
hallet

1...16pande utan drojsmal meddelar mig

uppféljningsresultat. 1 4 5 6 7
2...aterkopplar till mig angaende avvikelser

och/eller reklamationer. 1 4 5 6 7
3...utfort nddvandig traktplanering enligt

enligt Norras riktlinjer. 1 4 5 6 7
4...har god framforhallning pa direktiv och

produktionsinformation. 1 4 5 6 7
5...anvander moderna IT-systemlésningar for

t.ex. distribution av direktiv, fakturering 1 4 5 6 7

och uppfdljning (faltapp, entreprendrsapp,

entreprendrswebb).
6...planerar effektiva rutter mellan

avverkningsobjekt for mitt/mina 1 4 5 6 7

maskinlag.
7...anstranger sig for ett gott samarbetsklimat

med mig och mina anstéllda samt

erbjuder hjalp med att 16sa uppstadda 1 4 5 6 7

problem i avverkningsarbetet.
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8...har professionella tjanstemén med
relevant kunskap inom skogsskotsel 1 2 3 4
och avverkning.

9...har tjansteman som agerar med respekt
och pa ett sadant satt att jag kanner mig 1 2 3 4
trygg i affarer och dverenskommelser.

10 ...i affarsrelationen med mig tar ett
gemensamt ansvar genom givande 1 2 3 4
affarssamtal och produktionslagsmaten.

11...har tjansteman som forstar och tar hansyn
till hur Norras planering paverkar min
situation som entreprenadforetagare.

12...tillhandahaller en sysselsattningsniva
enligt avtal for mitt foretag Gver hela 1 2 3 4
den avtalade arbetsperioden.

13. Har du nagra 6vriga synpunkter som ror Norra Skogsagarna som uppdragsgivare?
Skriv gérna nedan!
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Del 2: Viktning av hur du varderar olika egenskaper hos uppdragsgivare

Nedan listas tva generella egenskaper hos uppdragsgivare. Egenskaperna ska viktas mot varandra genom att
du fordelar ut totalt 100 procent mellan dem. Ju fler procent desto viktigare anser just du att egenskapen ar
for dig. Kontrollera att summan for de tre egenskaperna blir totalt 200 procent.

Notera: Detta behandlar vilka egenskaper du vérderar generellt hos uppdragsgivare, och ar ej kopplat till na-
gon specifik uppdragsgivare.

Férdela 100 procent efter hur
Generella egenskaper viktig egenskapen &ar
for dig

Uppdragsgivarens formaga att i god tid utfora planering av trakter,

tillhandahalla korrekta direktiv via valfungerande system samt aterkoppla

resultat av uppféljningar och reklamationer.

(Relaterar till pastaende 1-6) %

Uppdragsgivarens formaga att samarbeta med mig och agera utifran
forstaelse och respekt for mitt entreprenadforetag.
(Relaterar till pastaende 7-12) %

Totalt 100 %

Tack for din medverkan!
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Skogsagare Kod:

Del 1: Din upplevelse av maskinlaget vid senaste avverkningen

Nedan finns ett antal pastdenden som relaterar till din upplevelse av maskinlaget (ej inspektor eller an-
nan tjansteman) vid Norras senast utforda avverkningsuppdrag. Besvara varje pastdende genom att
ringa in ett varde mellan 1-7 beroende pa i vilken grad du haller med i pastdendena. 1 betyder att du
inte alls haller med, och 7 betyder att du haller med helt.

Upplevde
Jag upplevde att maskinlaget... pppltel\llde Upplevde helt och
Inte alls delvis hallet

1...gav ett professionellt intryck med

ordning och reda. 1 2 3 4 5 6 7
2...vidtog atgarder for att minimera skador

pa mark, vag och skog. 1 2 3 4 5 6 /
3...tog hansyn till natur-och kulturvéarden. 1 2 3 4 5 6 7
4.. efterlamnade avtalat arbete av hdg

kvalitet i skogligt utforande. 1 2 3 4 > 6 !
5...hade ?tt fortroendeingivande 1 5 3 4 5 6 7

upptradande.
6...agerade sa jag k&nde mig trygg med 1 2 3 4 5 6 7

utforandet under avverkningen.

7...kontaktade mig (direkt eller via
skogsinspektorn) for avstamning 1 2 3 4 5 6 7
innan arbete paborjades
(via sms/vykort eller dylikt).

8...satte mitt bésta forst genom att anpassa
utforandet enligt de Gnskemal jag hade. 1 2 3 4 5 6 7
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9. Har du nagra 6vriga synpunkter som roér maskinlaget under senaste avverkningen? Skriv garna nedan!

Del 2: Viktning av hur du varderar olika egenskaper hos maskinlag

Nedan listas tre generella egenskaper hos maskinlag. Egenskaperna ska viktas mot varandra genom att du
fordelar ut totalt 100 procent mellan dem. Ju fler procent desto viktigare anser just du att egenskapen ar for
dig. Kontrollera att summan for de tre egenskaperna blir totalt 100 procent.

Notera: Detta behandlar vilka egenskaper du vérderar generellt hos ett maskinlag, och &r ej kopplat till nagon
specifik uppdragsgivare.

Fordela 100 procent efter hur viktig
Generella egenskaper egenskapen ar for dig

Maskinlagets formaga att genomfora det avtalade arbetet av hog kvalitet.
(Relaterar till pastaende 1-4) %

Maskinlagets formaga att agera pa ett fortroendeingivande satt sa
jag kanner mig trygg.
(Relaterar till pastaende 5-6) %

Maskinlagets formaga att ha en bra dialog med mig, samt anpassa sig efter
mig och mina 6nskemal.
(Relaterar till pastaende 7-8) %

Totalt 100 %

Tack for din medverkan!
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