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Sammanfattning

Med hogre efterfrigan pé skogsrdvara okar konkurrensen pd inom skogsbranschen. Svenska
skogsbolag ar beroende av privata skogsédgare for att kunna tillgodose tillracklig méngd révara till
sina industrier. Skogsbolag som avser dka andelen lokala kop stravar darfor efter att bli mer
framgéngsrika 1 moten mellan virkeskopare och skogsdgare for att kunna skapa langvariga
affarsrelationer. Studien syftade till att ta reda p& vad privata skogsdgare forvéntar sig i méten med
en virkeskdpare. Baserat pa resultatet gjordes en utvirdering av vilka rutiner virkeskdpare hos
skogsbolag bor arbeta efter for att mota forvintan, samt vilket verksamhetsstod som organisationer
behover tillhandahélla. Studien visade att skogsdgare onskar kénna sig trygga och sedda i moten
med virkeskdpare, samt att det forsta motet mellan parterna ar avgérande for om ett fortroende och
en langvarig relation kan utvecklas. Virkeskdparen representerar organisationen och relationen till
denne virderas hogre &n organisationen. Studien visade att gott bemdtande frén virkeskdparen
ansags vara en forutsittning, tillsammans med personkemin, for att kunna utveckla ett samarbete
med organisationen. Virkeskdparen behdver visa intresse for skogségaren, vara lyhord for dennes
mal, 6nskemal och behov. Vidare behover tjénsteleveransen halla hog kvalitet och utforas enligt
avtal och 6verenskommelse for att uppfylla skogsédgares onskemal. Om oldgenheter skulle uppsta &r
det av storsta vikt att organisationen justerar dessa. Organisationen bor tillhandahélla stod och
rutiner som underléttar virkeskdparens arbete i mdtet med skogsigaren, for att sékerstélla att denne
har den information som behdvs for att méta forvantan samt att alla skogsdgare far ett likvardigt
bemotande. Vidare bidrar verksamhetsstdd till en kontinuitet som efterfragas av skogsédgare. Detta
kan bidra till for forhdjd tjdnstekvalitet och ndjdare skogsdgare som i sin tur kommer vélja ett fortsatt
samarbete med organisationen och dven sprida ett gott rykte.

Nyckelord: Privata skogségare, virkeskdpare, kundmdten, tjanstekvalitet, relationsmarknadsforing,
langvariga affarsrelationer



Abstract

Competition has increased within the forest industry with a higher demand for forest raw materials.
Swedish forest companies are dependent on private forest owners to be able to acquire enough raw
material for their industries. Forest companies who intend to increase the proportion of local
purchases and therefore strives to be more successful in meetings between timber buyers and forest
owners to create long-term business relationships. This study aimed to find out what private forest
owners expect in meetings with a timber buyer. Based on the results, an evaluation was made of
which routines timber buyers at forest companies should work according to meet expectations, as
well as which operational support the organization needs to provide. The study showed that forest
owners want to feel safe and seen in meetings with timber buyers, and that the first meeting between
the parties is crucial for whether trust and a long-term relationship can develop. The timber buyer
represents the organization, and the relationship is valued higher than the organization. The study
also showed that good treatment from the timber buyer was a prerequisite, together with personal
chemistry, to be able to develop a collaboration with the organization. The timber buyer needs to
show interest in the forest owner, be responsive to the forest owner’s goals, wishes and needs.
Furthermore, the service delivery needs to maintain high quality and be carried out in accordance
with the contract and agreement to fulfill the forest owner's wishes. If inconvenience should arise,
it is of the utmost importance that the organization adjusts these. The organization should provide
support and routines that facilitate the timber buyer's work in the meeting with the forest owner, to
ensure that he has the information needed to meet expectations and that all forest owners receive
equal treatment. Furthermore, operational support contributes to a continuity that is demanded by
forest owners. This can contribute to increased service quality and more satisfied forest owners, who
in turn will choose continued cooperation with the organization and spread a good reputation.

Keywords: Private forest owners, timber byers, customer interaction, service quality, relationship
management, long term business agreements.
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Inledning

1.1 Skogsnaringen

Skogsndringen har en stor betydelse for Sveriges vélfard (Westholm & Beland Lindahl 2015).
Till denna néring réknas industrier; trdvaru-, massa och pappersindustrier, och skogsbruket.
Dessa sysselsitter tillsammans totalt 120 000 personer dver hela Sverige vilket motsvarar 2%
av de som é&r sysselsatta i landets ekonomi (Hallsten & Jensen 2022). Skogsindustrin enskilt
utgdr 9-12% av den svenska industrins totala sysselséttning och de forddlingsprodukter som
skogsnidringen producerar uppgar till omkring 2,5% av Sveriges BNP (Skogsindustrierna
2023b). Majoriteten, 85%, av forddlingsprodukterna exporteras och denna export motsvarade
under ar 2020 narmare 10% av landets totala export (ibid). Sverige var ar 2020 sammantaget
vérldens fjirde storsta exportér av massa-, pappers och tridvaror (Skogsindustrierna 2023a).
Trots att landets skogsmark endast utgor 27,9 miljoner hektar av vérldens 4 miljarder hektar
skog (FAO 2020; SCB 2023). Av Sveriges skogsmark utgdér knappt 24 miljoner hektar
produktiv skogsmark. Enskilda dgare, vilket innefattar fysiska personer, dddsbon och enkla
bolag som inte dr handelsbolag, dgde ar 2021 niarmare hilften, 11,4 miljoner hektar, av den
produktiva skogsmarken, foljt av privata- och statliga aktiebolag (Skogsstyrelsen 2022). De
enskilda privata skogsigarna stod r 2020 for 55,3 miljoner skogskubikmeter (m’sk) av den
arliga bruttoavverkningen, vilket motsvarar 59 % av total avverkad volym 1 hela landet
(Skogsstyrelsen 2020).

1.2 Marknadslage

Den skogliga rdvaran kan anvidndas for manga dndamal, allt frdn textilier, pappers- och
traprodukter till biobrdnslen och energi. Den redan hoga efterfragan péd skogsravara antas dka
eftersom allt hogre krav stills pa hallbarhet och omstéllningen gir mot en alltmer biobaserad
ekonomi (Andrén et al. 2016; Bisaillon & Skéldberg 2021; Nordstrdm et al. 2021). Okad
efterfragan leder till hogre konkurrens om réavaran. Sverige har idag en ledande stédllning pa den
globala marknaden for skogliga produkter, med den nést storsta skogsindustriproduktionen i
EU (Andrén et al. 2016). Skogsindustrin bygger pé att skogsbolagen anskaffar skoglig ravara,
antingen genom skogsbruk i egen regi eller genom inkdp av ravara fran andra aktorer eller
privata skogsédgare. Till foljd av landets dgarstruktur star industrin i beroendestillning till
privata skogségare for att erhalla tillrickliga volymer av skogsradvara (Mattila & Roos 2014).
Privata skogsédgare dr 1 skogsbranschen leverantor av ravara, men allt farre avverkar 1 egen regi
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och siljer leveransvirke. Darfor omfattas virkesaffdaren oftast en avverkningstjanst, dar de
privata skogsdgarna agerar kund i en tjénsteleverans fran skogsbolaget (Staal Wisterlund &
Kronholm 2017). I denna studie kommer ddrmed skogsbolaget benimnas som tjinsteleverantor
och privata skogsdgare som kunder.

De flesta skogsbolag och foreningar har en inkdpsverksamhet med utsedd personal som
arbetar specifikt med virkesanskaffning fran privata skogsdgare. Beroende pa foretag kallas
dessa virkeskopare, inspektor eller faktor (Holmen Skog u.a.c; Norra Skog u.a.; SCA u.d.). |
denna studie kommer arbetsrollen bendmnas virkeskopare. Flera aktorer kan vara verksamma
inom samma geografiska omrade vilket leder till konkurrens mellan bade skogliga bolag och
virkeskopare. Det dr ddrmed viktigt for bolagen att vara en attraktiv partner att gora
virkesaffarer med. Det rader viss utmaning for virkeskdparna i1 detta eftersom strukturerna hos
skogsédgare har forédndrats 6ver tid. Dagens skogségare har generellt ldgre kunskap om skog och
skogsbruk da allt fler har flyttat 1angre bort frén sina fastigheter 1 samband med urbaniseringen
(Andersson & Keskitalo 2019). Skogsdgare som bor i samma kommun som sin fastighet
bendmns nirbodgare, medan de som bor i en annan kommun ir utbodgare (Christiansen 2018).
En hogre andel utbodgare, samt ett ldgre kunskapsldge leder till att skogsdgarna dr mer
heterogena och har mer varierande behov, exempelvis av tjdnster av mer radgivande karaktir
och med okat fokus pa relationshantering (Andersson & Keskitalo 2019).

Tjanstekvalitet definieras som skillnaden mellan kundens férvédntan pa en tjanst och kundens
faktiska upplevelse, kvalitet maste ddrmed baseras pad kundens onskemaél, forvéntningar och
behov (Parasuraman et al. 1985; Gronroos 2015). Virkeskopare kan genom kundméten ta
kundernas behov och dnskemal i beaktning for att 6ka kundndjdheten och samtidigt bygga
goda, langsiktiga, relationer for att skapa mervérde for skogsdgaren utdover virkesaffaren,
samtidigt som foretagets konkurrenskraft 6kar (Baker et al. 1998; Gronroos 1999). Kronholm
och Staal Wisterlund (2021) har i sin studie dragit slutsatsen att skogsbolag har mycket att
vinna pa att forbéttra kommunikationen och bejaka skogségarnas intressen till storre del. De
patalar ocksd att professionella och serviceinriktade medarbetare dr mycket viktiga for att
upprétthalla goda relationer med skogsédgare (ibid.). Personliga kundméten kan med fordel
kundanpassas for att fokusera pé att bygga och upprétthélla relationer genom att ge personliga
rad och stdd i kundens beslutsfattande (Vérlander & Julien 2010). Samtidigt ges foretaget
forutséttningar att fa information om kundernas behov, 6nskemal, forvantningar, framtidsplaner
samt deras uppfattning av ndjdhet, viarde och kvalitet (Gronroos 1999). Genom att fokusera pa
kundmdétet kan skogsbolag stirka relationen till privata skogségare, 6ka kundndjdhet och
tjdnstekvalitet samtidigt som de okar sin konkurrenskraft.

1.3 Virkeskopare

Virkeskoparens huvudsakliga arbete innebér att kdpa virke fran privata skogsigare, i form av
avverkningsritter eller rotposter, for att forse industriers med rédvara (Holmen Skog 2023;
Thunell u.a.). Varje virkeskopare har ansvar for ett visst geografiskt omrade, kopomrade, dir
de genomfor huvuddelen av sina affdrer. Vidare utfor de arbetsuppgifter som radgivning,
avtalsskrivning, traktplanering av avverknings- och skogsvardsuppdrag samt uppfoljning av
utforda atgérder och planering for framtida atgiarder. Virkeskoparen har ett team av kollegor
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med specialkompetens som tillsammans ser till att utfora atgdrder och planera logistik kring
dessa, men det dr virkeskdparens roll att leda teamet kring affiaren och hélla kontakt med
skogsédgaren (ibid.). Stor del av kontakten med skogségare sker genom méten, fysiska moten
kan genomfOras antingen pé kontor eller hemma hos skogsdgaren, men de kan dven genomforas
via telefonsamtal eller digitalt.

Det ér av stor vikt att arbeta bade for att etablera nya relationer och att utveckla langvariga
affarsrelationer till skogsdgare som virkeskdparen redan etablerat kontakt med (Thunell u.a.).
Skogsdgare som &dr ndjda med virkeskdparens prestation tenderar bibehalla en langvarig
relation, speciellt om vérdet av relationen anses hogre dn den transaktionskostnad som uppstar
om skogsdgaren ska avbryta ett samarbete for att investera i en ny relation till en virkeskdpare
(Morgan & Hunt 1994; Staal Wisterlund & Kronholm 2017). Foretagets ledning har en
avgorande roll i utfallet av kundmoten och kan bidra till att hdja personalens prestation (Bitner
et al. 1990; Lariviere et al. 2017; Voorhees et al. 2017). For att personal ska kunna generera
framgangsrika kundmoten som haller hog kvalitet krévs tydliga strategier fran ledningen bade
i form av uppldrning, motivation, stdd och support (ibid.).

1.4 Syfte och fragestallning

For att skogsbolag ska kunna stirka sin konkurrenskraft pa marknaden &r det av stor vikt att
deras virkeskopare nér framgang i mdten med privata skogsidgare. Hos skogsbolag som idag
saknar etablerade rutiner for genomforandet av moten med skogsdgare dr det i stéllet varje
virkeskopares personliga arbetssétt som avgor hur de forbereder och genomfor méten. For att
virkeskopare ska na framgang i1 kundmoéten kridvs strategier fran foretagsledningen. Det
foreligger dérfor ett behov hos skogsbolag att, baserat pad skogsdgares forvantan, ta fram
strategier 1 form av verksamhetsstod och rutiner som avser uppfylla denna. For att oka
konkurrenskraften stills dven ytterligare krav péd virkeskdparnas prestationer. Genom
kidnnedom om skogsdgares forvintan kan virkeskdpare aktivt arbeta for att uppfylla denna och
didrmed bidra till ndjda skogsdgare samtidigt som de forbéttrar sin formaga att etablera och
bygga langvariga relationer. Syftet med denna studie &r darfor att ta reda pa vad privata
skogsdgare forvantar sig i inledande moten med virkeskdpare samt i det fortsatta samarbetet.
Studien avser besvara foljande fragor:

e Vad fOrvintar sig privata skogsidgare av virkeskopare vid det forsta motet?
e Vad forvéntar sig privata skogsidgare av virkeskopare vid fortsatta moten?
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Teoretisk genomgang

2.1 Kundmoten

Kundmoéten definieras som den tidpunkt ndr kund och siljare, eller skogsdgare och
virkeskOpare, interagerar pa ett sitt som oftast involverar ett utbyte eller tillhandahéllande av
en vara eller tjanst (Félix-Brasdefer 2015; Gronroos 2015). Kundméten definierades tidigare
som interaktion mellan kdpare och séljare genom fysiska moten i ndgon form av servicekontext
(Solomon et al. 1985). Denna definition har dock visat sig vara nagot sndv och studien av
Lovelock (1983) belyser att kundmdten inte bor begransas enbart till fysiska traffar utan kan
mojliggoras utan interaktion ansikte mot ansikte. Dartill beror ett flertal nutida studier andra
typer kundmdéten som sker over telefon och internet (Solomon et al. 1985; Giebelhausen et al.
2014; Voorhees et al. 2017; Kevoe-Feldman 2018). Den tekniska innovationen har lett till att
de mer traditionella fysiska mdtena i storre utstrackning har ersatts med interaktioner dar kunder
sjdlva kan tillgodose sig sina tjanster (Chowdhury et al. 2014). Enligt Seck och Philippe (2013)
véljer kunder ofta fysiska mdten for mer komplexa drenden, vilket skulle kunna innefatta
virkesaftarer och skogsvardstjianster, medan enklare tjanster med fordel kan genomforas genom
internettjanster. Fysiska moten och personlig interaktion r trots detta av stor betydelse eftersom
den har storst inflytelse pa kundndjdhet, bidrar till en positiv kdnsla hos kunden och stérker
relationen mellan kund och séljare (Bitner et al. 1990; Hartline & Ferrell 1996; Gazzoli et al.
2013; Seck & Philippe 2013; Gronroos 2015; Lin & Lin 2017). Samtidigt som den erbjuder
kommunikativa, kvalitativa och virdeskapande fordelar (ibid.)

2.2 Tjanstekvalitet

Tjanstekvalitet definieras av Parasuraman et al. (1985) som skillnaden mellan kundens
forvintan pa en tjanst och kundens faktiska upplevelse. Tjansten ar en subjektiv upplevelse, av
en samtida konsumtions- och produktionsprocess, och kvalitet maste diarmed baseras pa
kundens 6nskemaél, forviantningar och behov (Grénroos 2015). Gronroos (2015) beskriver sju
kriterier for god tjinstekvalitet:

e Professionalitet och fardighet

e Attityd och beteende

o Tillginglighet och flexibilitet

o Palitlighet och trovérdighet

e Servicedterhamtning
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e Servicelandskapet
e Rykte och trovardighet
Det forsta kriteriet, professionalism och firdigheter, belyser vikten av att foretaget, de
anstdllda, foretagets driftsystem och fysiska resurser har de kunskaper och fardigheter som
kravs for att 16sa kundens problem pé ett professionellt sitt (Gronroos 2015). Personalens
attityd och beteenden syftar till hur kunderna upplever att personalen bryr sig om dem, deras
engagemang och intresse for kundens behov och strivan efter att 16sa dennes problem pa ett
vanligt och professionellt sétt. Tillgdnglighet och flexibilitet &syftar hur enkelt det dr for kunden
att fa tillgéng till tjansten med avseende pé foretagets geografiska lége, oppettider, driftsystem
och anstéllda, samt hur flexibla de dr att anpassa sig efter kundens krav och 6nskemél. Det
fjarde kriteriet, palitlighet och trovirdighet, géller kundernas trygghet i att foretaget och dess
anstillda haller O6verenskommelser och 16ften oavsett vad som hénder, medan
servicedterhdmtning avser fOretagets formaga att omedelbart agera och hitta en acceptabel
16sning ndr nagot oviantat hander eller gar fel. Servicelandskapet innefattar huruvida den fysiska
omgivningen och andra aspekter av miljon for servicemotet genererar en positiv erfarenhet av
tjdnsten. Foretagets rykte och trovirdighet, dess image, handlar om kundernas tro pa att
verksamheten ar palitlig, prisvdrd, foljer god sed samt att foretaget och kunderna har
gemensamma vérden (ibid.).
Parasuraman et al. (1985) har 1 sin studie tagit fram tio kategorier som kunder anviander sig
av vid utvérdering av tjénstekvalitet:
o Tillforlitlighet
e Tjanstvillighet
e Kompetens
e Tillgénglighet
e Tillmotesgaende
¢ Kommunikation
e Trovirdighet
e Trygghet
o Forstd/ kinna
e Materiella ting
Den forsta kategorin, tillforlitlighet, innefattar foretagets formaga att leverera en korrekt
tjénst fran det forsta tjénstetillféllet, att de ar palitliga, haller sina 16ften och utfor tjansten vid
avtalad tidpunkt. Denna kategori innefattar dven foretagets loggforing och noggrannhet vid
fakturering (ibid.). Tjdnstvillighet avser de anstdlldas formaga att tillhandahalla tjanster, hur
snabbt de ger besked eller aterkopplar till kunden samt hur snart de kan boka in moéten med
kunden. Med kompetens avses den kunskap och de fardigheter som foretaget besitter, bade hos
operativ- och kontaktpersonal. Kategori fyra, tillgdnglighet, asyftar hur enkelt det &r for kunden
att fa tillgdng till tjdnsten med avseende pa Oppettider, tillgdnglighet och lokaler medan
tillmotesgdende baseras pa den personal kunden mdoter, hur de upptrdder, om de &r artiga,
vanliga och respektgivande samt deras framtrddande och hinsyn till kundens egendom.
Kommunikation baseras pa foretagets forméga att hdlla kunden informerad pa ett sitt som denne
kan ta till sig, att sékerstélla att kunden &r inforstddd i forhallandet mellan tjénst och kostnad,
samt vad dessa tva innebar var for sig och hur eventuella problem kan hanteras. Trovdrdighet,
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alltsa huruvida kunden uppfattar foretaget som palitligt och om de ser till kundens baista,
innefattar bade foretagets namn och rykte, egenskaper hos den personal kunden méter samt hur
mycket affdaren berdrs i kundmotet. Kunden utvirderar sin trygghet hos foretaget baserat pa om
denne kanner sig fysiskt, finansiellt och sekretessmassigt sdker. Foretaget kan upplevas duktiga
pa att forsta/kdnna sina kunder genom en strivan att forsta och lira sig kundens 6nskemal och
behov, och baserat pa dessa ge kunden individuella erbjudanden. Slutligen omfattar materiella
ting de fysiska bevisen och representationen av tjansten, exempelvis genom en skogsbruksplan,
samt vilken utrustning som anviands i tillhandahallandet av tjansten (ibid.).

2.2.1 Tjanstekvalitet i skogssektorn

Konkurrensen inom tjdnstesektorn okar vilket sétter allt hogre krav pa den tjénstekvalitet
foretag och organisationer levererar (Farrell & Oczkowski 2012). Seck och Philippe (2013)
konstaterade att personalens kompetens, tillgénglighet och hur vl personalen hrsammande
kundens behov hade storst inverkan pa kundens upplevda kvalitet av tjdnsten. Utdver detta
paverkar dven personalens attityd och beteende kundens upplevda kvalitet, dessa parametrar
gor kundmotet till en avgorande faktor for tjanstekvaliteten (Lewis & Gabrielsen 1998;
Virlander & Julien 2010; Gazzoli et al. 2013; Gronroos 2015; Voorhees et al. 2017). Det ar
dven 1 motet som kunden skapar en uppfattning av foretaget (Pugh 2001; Gazzoli et al. 2013;
Voorhees et al. 2017; Kevoe-Feldman 2018). Kundmdten och tjdnstekvalitet blir dirmed en allt
viktigare faktor i servicebranschen och manga foretag arbetar for att hoja kvaliteten eftersom
detta ses som en nyckel till framgang (Vargo & Lusch 2004; Cornuel 2007). En for kunden
upplevd positiv kvalitet fungerar som en konkurrensfordel som ar svir for andra foretag att
imitera, om fOretaget lyckas leverera en tjdnstekvalitet som moter eller overstiger kundens
forviantan (Wang et al. 2015; Collier et al. 2018).

I en studie av Kronholm och Staal Waisterlund (2021) jamfors familjeskogsédgares
forviantningar med deras uppfattning av tjanstekvalitet 1 samband med virkesaffarer. De
konstaterar att skogsidgare generellt har hoga forvantningar pa kvaliteten och att det ar svart for
skogsbolag att nd upp till eller dverstiga dessa forvantningar. De foreslar i1 denna studie att
skogsforetag bor strava efter att forbattra kommunikation och information till skogsidgare, detta
da dessa tva parametrar hade de ldgsta uppmaitta servicekvalitet 1 studien. Kéarha et al. (2020)
pavisar att skogsdgare efterfragar bittre information och aterkoppling, detta verkar avse fler
avseenden &n bara i virkesaffdaren och varierar dessutom mellan olika kundgrupper — det ar
alltsa viktigt med personligt riktad information for att halla hog kvalitet.

Andra studier har pétalat vikten av god tjénstekvalitet eftersom detta leder till kundndjdhet
vilket 1 sin tur leder till 6kad lojalitet till den som tillhandahéller service. Skogsdgare kan bli
mer bendgna att uppratthalla ett fortsatt samarbete med foretaget om virkeskdparen exempelvis
bibehaller kontakten med skogsdgaren &dven ndr det inte foreligger ndgon planerad atgird
(Kdrhd & Oinas 1998; Staal Wisterlund & Kronholm 2017). Dérfor utgor tjanstekvalitet en
viktig faktor for att bibehalla befintliga kunder, locka nya kunder och behalla foretagets
lonsamhet (Ghobadian et al. 1994; Caruana 2002).
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2.3 Relationsmarknadsforing

En fordndrad kundkrets har bidragit till att skogsforetag blivit alltmer tjédnsteorienterade och
relationsmarknadsforing har dédrmed fétt storre fokus (Andersson & Keskitalo 2019).
Relationsmarknadsforing dr en process som syftar till att upprétta och bibehalla 1dngsiktiga,
lonsamma och dmsesidiga relationer for att gynna bade foretag och kunder (Baker et al. 1998;
Gronroos 1999). Relationer kan utmédrkas av bland annat fortroende, engagemang och
Studzius 2010). Relationsskapande dr darmed viasentligt for foretag eftersom en god relation
bidrar till skapandet av lojala kunder och utgdr ddrmed en konkurrensfordel.

I foretag som hanterar mer komplexa och osédkra afférer, vilket en virkesaffar kan vara for
manga, ar det sdrskilt viktigt att uppritta en relation mellan virkeskdpare och skogsdgare
(Blomqvist 2004). For att utveckla en relation kréivs att bdde personal och kund har en genuin
upplevelse i motet (Gremler & Gwinner 2000). Personalens engagemang i métet paverkar enligt
Liang et al. (2020) kundens uppfattning av relationen och parternas sammanhéallning; ett hdgre
engagemang fran koparen leder till en positiv kénsla hos skogsédgaren varpa denne blir mer
engagerad 1 samarbetet. Engagemang dr ockséd centralt i utbytet mellan parter 1 en relation,
eftersom detta kan ses som grundlaggande for att uppné véardefulla resultat och tillgodose bade
foretagets och kundens behov (Morgan & Hunt 1994). Tjinsteforetag kan arbeta mer
kundorienterat i mdtet genom att notera kvalitativ information om kundernas behov, vilken
personalen kan anvinda for att ge personliga rad och beslutsstdd (Varlander & Julien 2010;
Liang et al. 2020). Detta stéller hoga krav pa personalens kompetens (ibid.). Vidare patalar
Liang et al. (2020) vikten av att personalen dr lyhord, forsoker forstd kundens dnskemal och
behov for att anpassa tjdnsten ddrefter. Sddana atgirder leder till att kunden kénner sig
uppskattad, unik och stdttad, vilket forstidrker dennes uppfattning av kundmétet och saledes
dven relationen. For att kunna kundanpassa en tjanst krdvs att organisationen bakom
kontaktpersonen tillhandahaller resurser for detta (ibid.).

Fortroende och tillit mellan parterna i en interaktion &r tvd bidragande faktorer i skapandet
av varaktiga relationer (Thorelli 1986; Morgan & Hunt 1994). Morgan och Hunt (1994) menar
att fortroende for parternas palitlighet och integritet dr avgorande for att tillit ska uppsta.
Palitlighet och integritet beskrivs som foretagets kompetens, érlighet och ansvarstagande.
(Thorelli 1986) beskriver 1 stillet tillit som ett fortroende for att parterna ska ha en fortsatt
tillfredstéllande och dmsesidig relation dir bada dr medvetna om vad de forvéntas bidra med.
Vidare baseras tilliten pa foretagets rykte, kundens tidigare erfarenheter, relation och kontakt
med foretaget (Thorelli 1986). Exempelvis deras formaga att hélla 16ften, utfora tjanster enligt
overenskommelse och delge kunden information (Swan & Nolan 1985). Det dr viktigt att
informationen levereras 1 tid, dr trovdrdig och relevant for att oka tilliten (Morgan & Hunt
1994).

Tillit &r hogt vérderat av parterna och det dr avgdérande for engagemanget 1 relationen.
Engagemang kan enligt Morgan och Hunt (1994) liknas med lojalitet, vilket dr efterstrdvansvért
och gor parterna villiga att arbeta pa relationen for att denna ska forbli langvarig (ibid.).
Fortroende och tillit leder dven till ett 6ppet klimat dér parterna kan fora dialog, dven kring
problem och meningsskiljaktigheter, vilket i sin tur kan bidra till att stirka relationen ytterligare
(ibid.). En studie av Staal Wisterlund och Kronholm (2017) visar att skogsédgares lojalitet
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paverkas 1 hog grad av deras affektiva engagemang, det vill sidga deras kidnsloméssiga
anknytning, till ett skogsbolag. Det affektiva engagemanget uppstér niar skogsidgare kanner att
deras virderingar 6verensstimmer med foretagets véarderingar. Det kan dérfor vara fordelaktigt
for skogsbolag som 6nskar skapa langsiktiga relationer till skogsidgare att fokusera pa att dela
virderingar med dessa. Aven Morgan och Hunt (1994) patalar att delade virderingar stirker
bade tillit och engagemang i relationen. Virderingar kan exempelvis innefatta huruvida
beteenden, mal, policys kan anses lampliga eller inte (ibid.).
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Material och metod

Denna fallstudie har utforts genom insamling av primérdata, i form av kvalitativa intervjuer,
och sekundirdata, 1 form av en litteraturstudie. Studien genomfoérdes med Holmen Skog AB
som fallforetag. Arbetet inleddes med en genomgéng av relevant forskning och litteratur inom
omradet for att tillgodose fordjupad forstaelse. Detta sammanstilldes i1 en teoretisk genomgang
som dven utgjort vetenskaplig grund for den kvalitativa undersokningen. Dérefter samlades
empiriska data in genom semistrukturerade intervjuer, dér respondenter gavs mojlighet att yttra
asikter och uppfattningar inom @mnet. Vidare har de kvalitativa intervjuerna bidragit med
forstaelse och fordjupad insikt f6r de enskilda respondenternas dnskemal och asikter. Slutligen
har intervjumaterialet bearbetats och analyserats utifrin den teoretiska genomgingen och
studiens fragestillningar (Figur 1).

Teoretisk Empiri Analys Slutsats
genomgang e Datainsamling * Empirisk data
e Litteraturstudie * Bearbetning av * Teoretisk

data genomgang

Figur 1. Sammanfattande oversikt av studiens tillvigagdngssdtt.
Figure 1. Summary overview of the study approach.

3.1 Holmen Skog

Fyra sekel efter att grunden till Holmens bruk lagts genom uppférandet av ett vapenfaktori pa
Kvarnholmen i Motala strom antogs Holmen AB som nytt bolagsnamn ar 2020, och ersatte
ddrmed det tidigare moderbolagsnamnet Mo och Domsjo AB (Holmen u.d.a). Mycket har
forandrats under foretagets 400-ariga historia. Foretaget har idag 3500 medarbetare 1 13 lénder,
vilka ar verksamma inom koncernens fem affarsomraden; energi, trivaror, kartong, papper och
skog. Genom dgande eller deldgande i 21 vattenkraftverk och 159 vindkraftverk pa Holmens
mark produceras fornybar el. Holmen har fem sdgverk som éarligen producerar 1,5 miljoner
kubikmeter (m?) trivaror for bygg- och snickeriindamal. Vidare produceras 0,5 miljon ton
premiumkartong i ett svenskt och ett engelskt bruk och deras tva svenska pappersbruk har en
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arlig tillverkning pa en miljon ton papper (Holmen u.a.b). Holmens afférsidé ar att dga och
forddla skog. Foretagets egna innehav utgdr verksamhetens bas och ravaran forddlas till stor
del 1 de egna industrierna (Holmen 2023). Holmen &r idag Sveriges fjarde storsta skogségare
med omkring 4700 skogsfastigheter beldgna mellan Smaland i1 soder till Visterbotten 1 norr.
Innehavet omfattar 1,3 miljoner hektar skog, varav strax over en miljon hektar produktiv
skogsmark (Holmen 2023; Holmen Skog u.a.a).

Holmen stravar efter att hélla en stark position pa virkesmarknaden, for att pa si vis
mojliggora en utveckling av foretagets industrier (Holmen 2023). Skogsbruket, som skots av
omkring 450 anstillda inom dotterbolaget Holmen Skog AB, bedrivs aktivt och héllbart, med
ekonomiska-, miljémissiga- och sociala mal (Holmen 2023; Holmen Skog u.d.a). Ar 2022
uppgick den avverkade volymen till 2,8 miljoner m® av Holmens totala virkesforrad pa 125
miljoner m*sk (Holmen 2023). Detta utgdr nirmare hilften av den skog som foridlas i Holmens
industrier. Utover att Holmen brukar den egna skogen koper de dven in rdvara fran andra
svenska skogsforetag och privata skogsigare. Varje ar anskaffas omkring 11 miljoner m® virke
(Holmen Skog u.a.b). I sin arsredovisning ar 2022 uppgav Holmen att ndrmare 15 000 privata
skogsédgare valt att ha dem som skoglig partner (Holmen 2023). Holmen Skog &r en av Sveriges
storsta virkeskopare och finns i stora delar av landet. Verksamhetsomradet dr indelat 1 tre
regioner; Nord, Mitt och Syd. Huvudkontoret ir beldget i Ornskdldsvik och i varje region finns
regionkontor, i Umed, Ornskodldsvik, Iggesund och Norrkoping, samt flertalet mindre lokala
kontor. Inom varje region skots den egna skogen samtidigt som ravara anskaffas av
virkeskopare stationerade pé regions- och lokala kontor (Holmen Skog u.a.d). For att ytterligare
stirka sin position pa virkesmarknaden i konkurrensen om en efterfragad ravara avser Holmen
Skog oka andelen lokala kop fran privata skogsédgare.

3.2 Litteraturstudie

Studien inleddes genom insamling av sekundérdata i form av relevant litteratur och forskning
som sedan sammanstilldes 1 en teoretisk genomgang. Litteraturstudien fokuserade pa
kundmdéten, tjanstekvalitet och relationsmarknadsforing, kopplat till méten mellan skogsédgare
och virkeskopare. Den teoretiska genomgéingen syftade till att 6ka studiens tillforlitlighet,
stiarka resultat samt bidra till en fordjupad forstaelse. Vidare avsag litteraturgenomgéngen
stidrka och ifragasitta studiens resultat och innefattade ddrmed ett flertal studier inom samma
omrdde. Samtliga artiklar i den teoretiska genomgangen var vetenskapligt granskade for att
sikerstélla trovardigheten. Informationssokning utfordes via Sveriges lantbruksuniversitets
databas Primo, Umeé universitetsbiblioteks soktjanst samt de bada universitetens bibliotek i
Umed. Genom granskning av relevanta killhdnvisningar i litteraturen som patriaffades
underldttades den vidare informationssokningen och ett stort antal artiklar, bocker och
uppsatser har studerats under arbetets gang for att ta fram den teoretiska genomgangen.
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3.3 Intervjuer

Primérdata samlades in genom semistrukturerade, kvalitativa intervjuer. Kvalitativ ansats
fokuserar pd forstéelse, insikt och tolkning av ménniskors dsikter och kan anvéndas for att skapa
en helhetsforstaelse (Eisenhardt & Graebner 2007; Olsson & Sorensen 2021). En kvantitativ
metod fokuserar istéllet pd métbarhet och siffror och ldmpar sig inte i denna studie (Larsson et
al. 2005; Trost 2010). Kvalitativa metoder kan genomforas via intervjuer, vid semistrukturerade
intervjuer utgdr intervjupersonen fran ett tema baserat pa en intervjuguide. Denna typ av
intervju ger deltagarna storre frihet att svara fritt pa fragor, utveckla sina svar samt tilligga
ytterligare information som de uppfattar som relevant i sammanhanget (Bryman et al. 2017).
Intervjupersonen kan dndra ordningen pa fragorna under samtalet baserat pd respondentens
svar, samt stilla fordjupande fragor och foljdfragor kopplade till respondentens svar, bade
gillande intressanta aspekter och for fordjupad forstaelse (Trost 2010; Bryman et al. 2017).

3.3.1 Urval

Intervjuer holls med skogsédgare fran Holmen Skogs verksamhetsomréde, varav samtliga valt
att samarbeta med Holmen Skog under en eller ett flertal gdnger. Urvalet av skogsédgare avsag
spegla hela foretagets kundkvot. For att fokusera pa kunders olika behov, och ddrmed olika
forvantningar, amnade studien innefatta olika typer av skogsidgare baserat pa:

o Alder

e Kon

e Nairhet till fastigheten (nér- respektive utbor)
e Areal

e Agarkonstellation
Virkeskopare 1 Holmen Skogs tre regioner, Nord, Mitt och Syd, ombads ldmna
kontaktuppgifter till skogsédgare, med Onskemaél att skogsdgarna skulle variera enligt ovan
namnda faktorer. Kontaktuppgifter till tolv skogsdgare erholls i form av namn, telefonnummer
och epost-adress. Aven kontaktperson hos Holmen Skog framgick i formuliret och baserat pa
var dessa var stationerade inom organisationen mdjliggjordes geografisk spridning mellan de
tre regionerna. Av dessa tolv skogsdgare valde tio att delta i studien, en av personerna
aterkopplade aldrig pa forfragan och den sista var bortrest under en lingre period varpd

deltagande inte var mojligt.

3.3.2 Forberedelser

Infor intervjuerna forbereddes en intervjuguide baserad pa studiens fragestidllning samt den
teoretiska genomgangen. Fragorna i intervjuguiden formulerades med 6ppna fragestéllningar
for att mojliggdra mer innehéllsrika svar (Trost 2010). Intervjuguiden (Bilaga 1) bestod av fem
delar:

e Skogsédgaren

e Organisationen

e Virkeskoparen

e Motet

e Tjinstekvalitet
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Den forsta delen, skogsdgaren, bestod av enkla fragor for att bygga ett fortroende till
respondenten (Jacobsen & Sandin 2002; Trost 2010). Frigorna behandlade grundldggande
information om skogségaren och skogsfastigheten. I foljande del, organmisationen, fick
skogsdgaren beskriva vad som paverkar valet av organisation. Nista del, virkeskoparen,
omfattade fragor om hur skogsdgaren kommit 1 kontakt med denne och vad som péverkar det
fortsatta samarbetet. Motesdelen innehdll fragor om hur skogsdgaren onskar upprétta kontakt,
genomfora moten samt vad dessa ska innehélla. Studien fokuserade pa det forsta motet mellan
virkeskopare och skogsdgare, men skogsdgarna fick dven besvara frdgor om framtida moten
och fortsatt kontakt eftersom syftet med ett forsta mote dr att etablera en kontakt som kan
vidareutvecklas till en langvarig affarsrelation. I den avslutande delen, tjdanstekvalitet, fick
skogsédgare tolka och rangordna fem kategorier som baserats pa Parasuraman et al. (1985) och
Gronroos (2015) studier om god tjdnstekvalitet. De sju, respektive tio kriterier som presenterats
1 den teoretiska genomgangen delades in i fem kategorier; kompetens, tillgdnglighet/flexibilitet,
trovardighet/rykte, tillforlitlighet och koparens agerande/bemétande, i enighet med Tabell 1.

Tabell 1. Presentation och beskrivning av de fem tjdnstekvalitetsbegrepp som kategoriserats baserat pa tidigare
forskning och som respondenter fick tolka och rangordna under intervjuer.

Table 1. Presentation and description of the five service quality concepts that were categorized based on previous
research and that respondents were asked to interpret and rank during interviews.

Kategori Gronroos (2015) Parasuraman et Nyckelord

al. (1985)

Kompetens

Tillgdnglighet/
Flexibilitet

e Personalens kompetens/ firdighet
Féretagets fysiska resurser och
driftsystem
Tillgdng till tjidnst
Personlig anpassning av tjdnst
Var/hur man interagerar
Enkelhet i kontakt

o  Oppettider

o Aterkoppling/ Viintetid
Palitligt verksamhet/ personal

Professionalism och ~ Kompetens

férdigheter

Tillgénglighet och
flexibilitet

Tillgdnglighet

Trovérdighet/
Rykte

Verksamheten

Tillforlitlighet

Tjdnsten

Koparens
agerande/
bemotande

Rykte och
trovardighet

Palitlighet och
tillforlitlighet

Attityder och
beteende

Trovérdighet

Tillforlitlighet
Trygghet

Tjanstvillighet

Tillmotesgaende
Kommunikation

Forsta/ kdnna

Viirderingar och god sed
Skapa virde for kunden/ kundens bésta
Prisvirt
Bolagets rykte
Kunden kinner sig sdker/ utan tvivel
Lita pd att personal/verksamhet hdller
loften/ 6verenskommelser
Utfor tidnster korrekt
Vid fel/ oldgenhet/ oklarhet vidtar
personal dtgdrder = acceptabel losning
Tjdnstens utférande

o Personal

o Utrustning/ maskiner
Social formdga
Intresse
Ser kundens behov/ onskemal
Serviceminded
Bemdtande uppforande upptrddande

Férmdga att informera kunden
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Inledningsvis ombads skogsédgare beskriva sin uppfattning av varje kategori. Dérefter fick
denne ta del av framtagna nyckelord, som beskrivning av vad respektive kategori innefattar
enligt studierna, for att sedan rangordna kategorierna i1 forhallande till varandra bade i ett forsta
mote och 1 fortsatta mdoten.

Intervjuguiden kontrollerades av, och reviderades tillsammans med handledare vid SLU
samt handledare och en personal vid Holmen Skog. Direfter genomfordes pilotintervjuer med
tva skogsdgare och tva fristdende personer for att testa intervjuguide och intervjuteknik.
Intervjuguiden reviderades I6pande. Vidare testades den tekniska utrustningen i form av
inspelningsfunktion via dator och telefon, samt genom programvaran Zoom, infor intervjuerna.

3.3.3 Genomforande

Infor intervjuer ar det viktigt att delge deltagare information om intervjuperson, syfte och
genomforande (Jacobsen & Sandin 2002). Ett mejl skickades till varje skogsidgare med
information samt forfrigan om intresse att delta i studien (Bilaga 2). Vid godkénnande av
medverkan bokades intervjuer in. For att uppnd mittnad, en igenkdnning i1 respondenternas
svarsmonster, som gor det mojligt att besvara studiens fragestdllning (Glaser & Strauss 1967;
Ahrne & Svensson 2011), planerades att atta till tolv intervjuer skulle genomforas. I studien
genomfordes nio intervjuer med tio skogségare dver hela Holmens Skogs verksamhetsomrade.

Atta intervjuer genomfordes som videométe via Zoom och en via telefon, detta eftersom
skogsdgarna var geografiskt utspridda. Fysiska intervjuer anses generellt ge mer tillforlitliga
resultat dn telefonintervjuer (Jacobsen & Sandin 2002). Telefon- eller videointervjuer kan dock
vara fordelaktiga eftersom de ar tidseffektiva och mindre kostsamma samt mojliggor en storre
geografisk spridning hos respondenterna (Bryman et al. 2017; Joshi et al. 2020; Samuk
Carignani & Burchi 2022). En annan fordel med telefonintervjuer &r att de minskar risken for
att respondenten ska paverkas av intervjupersonen, exempelvis dennes kon, etnicitet, dlder. Det
ar dock en nackdel att intervjupersonen inte kan se respondenten eftersom icke verbala
interaktioner sdsom ansiktsuttryck inte kan utldsas (Bryman et al. 2017). I videointervjuer kan
sadant uppmiarksammas och dessa har visat sig kunna vara lika effektiva som fysiska intervjuer
(Joshi et al. 2020; Samuk Carignani & Burchi 2022). Tillfalliga interaktioner som kan uppsta
vid fysiska moten kan dock fortfarande gé forlorade och dalig internetuppkoppling kan utgora
ett problem (ibid.).

Bade video- och telefonintervjuer spelades in, via Zooms respektive datorns
ljudinspelningsfunktion, vilket dr fordelaktigt eftersom det mojliggor upprepad genomlyssning
for intervjupersonen som da kan uppfatta respondentens svar mer nyanserat, exempelvis genom
citat, tonfall och ordval. Dessutom behdver inte intervjupersonen fora anteckningar lika flitigt
under intervjun (Jacobsen & Sandin 2002; Trost 2010). Det finns dock risk att respondenten
paverkas av inspelningen. Darfor dr det viktigt att inspelningen gors diskret s att respondenten
kdnner sig mer avslappnad under intervjun. Utdver detta dr det viktigt att intervjupersonen visar
intresse och forstaelse for respondenten under intervjun (ibid.). Varje intervju inleddes med en
sammanfattning av den information som delgetts via mejl, darefter fick skogsidgaren samtycka
till inspelning och stélla eventuella fragor. Detta for att respondenten skulle kdnna sig trygg,
samt att inspelningen inte skulle upplevas hammande.

23



Intervjuerna baserades pa intervjuguiden och foljdfrdgor pa respondentsvar som kunde vara
av intresse for studiens resultat stidlldes 16pande. Vidare gavs skogsédgare tillfélle att delge
ytterligare information som inte kommit fram genom intervjuguiden. Vid rangordning av
tjdnstekvalitetskategorier visades de beskrivande nyckelorden for skogsdgarna genom
skdarmdelning. Vid telefonintervjun skickades dokumentet till skogsdgaren via mejl. Efter
avslutad intervju skrevs an sammanfattning av intervjun genom att ater lyssna pa inspelningen
flera ganger. Denna skickades ut till varje respondent som da fick chansen att aterkoppla, stélla
efterfoljande fragor och slutligen godkinna att sammanfattningen stimde 6verens med vad de
framfort under intervjun. Den enda rittelse som framkom var innehavets areal, som da
justerades.

3.4 Analys

Studien utférdes genom en tematisk analys dér intervjusammanfattningarna utgjorde
analysmaterial. Tematisk analys dr en allmént vedertagen metod vid kvalitativ analys och
fokuserar pa vad respondenterna uttrycker och sdger (Bryman 2018). I denna studie, som syftat
till att ta reda pa vad skogsédgare forvéntar sig av virkeskopare i ett forsta mote med avsikt att
utveckla virkeskOparnas arbetssétt, utgjorde detta en 1amplig analysmetod.

Vid tematisk analys kategoriseras datamaterial genom kodning dir teman och subteman
uppréttas (Bryman 2018). Teman baseras pa koder som framkommer under bearbetning. Koder
utgjordes 1 denna studie av sddant som upprepats, likheter och skillnader, sddant som
respondenter patalar som viktigt eller av annan anledning anses relevant eller visentligt for
studien, samt sadant som relaterar till tidigare forskning. Nagot som upprepas behover inte
utgora ett tema utan informationen ska anses vara av intresse for studien. Vidare kan en matris
anvéndas 1 analysen for att sammanstilla och strukturera data vid kategorisering av koder och
teman (Tabell 2) (ibid.).

Den tematiska analysen utfordes genom en arbetsprocess i sex steg som beskrivs av (Bryman
2018). Denna kan sammanfattas med att analysen inleddes med en sammanstillning av
intervjuerna vilka sedan ldstes igenom noggrant for fordjupad kdnnedom. Dérefter inleddes
kodning av materialet, koderna kategoriserades till subteman som sedermera utgjorde
underkategorier till de huvudsakliga teman som togs fram, se exempel i Tabell 2.

Tabell 2. Matris som visar exempel pd tillvigagdngssdtt vid kategorisering av teman.

Table 2. Matrix showing examples of approaches when categorizing themes.

Kod Subteman Tema

God dialog Kommunikation Interaktion
Direktkontakt Kommunikationstyp

Seridst bud Prissattning Tjansteleverantor
Kompetens Virkeskoparen

Rykte Organisation

Trygghet Fortroende Relation

Forsta intryck Personkemi
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Skogsédgarnas vardering av de tjanstekvalitetsrelaterade kategorierna kodades i1 analysen.
Den numeriska rangordningen sammanstilldes i tre diagram; en presentation av skogsdgarnas
gemensamma rangordning for det forsta respektive fortsatta moten, samt en sammanstillning
av den totala rangordningen i bade det forsta och fortsatta méten. Sammanstillningen fungerade
som ett poangsystem dir den hogsta varderingen gavs vérdet fem, med fallande varden for lagre
rangordning. Antalet skogségare som vérderat kategorin pd samma plats multiplicerades med
respektive virde vilket gav en podngsumma till varje kategori. Slutligen presenterades
framtagna teman och deras relation till varandra, dessa baserades pa studiens syfte, bakgrund
och teoretiska genomgéing (Bryman 2018).
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Resultat

I studien genomfordes nio intervjuer med tio skogsédgare, presenterade i Tabell 3. En intervju,
Skogsdgare 7, genomfordes med de bada dgarna tillsammans. Region Nord representerades av
tre skogségare, Region Mitt av fyra och Region Syd av tvd skogsédgare. Fem kvinnor och fem
man mellan 39 och 82 ar deltog, skogsdgarnas medeldlder var 67 ar. Samtliga var bosatta i
samma kommun som skogsfastigheterna var beldgna och fastigheterna bestod av mellan 40 och
615 hektar skogsmark. Majoriteten av skogségarna dgde fastigheterna enskilt, en skogsédgare
dgde en fastighet enskilt och den andra gemensamt.

Tabell 3. Genomfirda intervjuer

Table 3. Conducted interviews

Respondent Alder Kon Nir-/ Utbo Areal  Agar- Region
konstellation
Skogsédgare 1 73 Man Narbo 615 Enskilt Mitt
Skogsédgare 2 59 Kvinna Narbo 215 Enskilt Nord
Skogsédgare 3 64 Kvinna Nérbo 40 Enskilt/ Mitt
Gemensamt
Skogsédgare 4 39 Man Narbo 470 Enskilt Nord
Skogsédgare 5 82 Man Nérbo 150 Enskilt Mitt
Skogsédgare 6 74 Kvinna Narbo 46 Enskilt Mitt
Skogsédgare 7 72 Man/Kvinna  Néarbo 512 Gemensamt Nord
Skogsagare 8 73 Man Narbo 250 Enskilt Syd
Skogsédgare 9 82 Kvinna Narbo 90 Enskilt Syd

Analysen av intervjuerna resulterade i tre teman: interaktion, tjdnsteleverantor och relation.
Resultatet av skogsdgarnas numeriska rangordning av kategorier presenteras under
tidnstekvalitet.

4.1 Interaktion

Kontaktsditt

Vid det forsta motet med en ny virkeskdpare uppgav samtliga skogségare i studien att de
onskade att den initiala kontakten med en ny virkeskopare sker genom direktkontakt, forst via
telefon dér de sedan kan boka in ett fysiskt mote. Ett antal skogségare onskade sjdlva vara den
som initierade kontakten medan majoriteten uppskattade att bli uppringda. Flera skogsidgare
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hade tidigare blivit kontaktade via telefon, digitala eller postala utskick alternativt kommit i
kontakt med skogsbolag och virkeskdpare genom marknadsforing pd andra plattformar. Det
sags som en fordel om bolag syns i olika kanaler, frimst om det 4r en ny virkeskdpare i omradet
men det ansdgs dven enklare att kontakta nagon som marknadsfort sig, men den personliga
kontakten ansags mer vardefull.

Forsta motet — Genomforande och deltagare

Under det forsta moétet med en ny virkeskopare framgick att skogsdgare antingen ville traffas
pa koparens kontor eller hos skogsdgaren. Vidare beskrevs att moten med fordel kan
genomforas i skogen om detta uppfyller motets syfte. Moten sker enligt skogsdgarna helst i
ndrvaro av enbart dem sjdlva och virkeskopare. For gemensamt dgda fastigheter uppgavs att
samtliga deldgare inte nddvéndigtvis behdver nidrvara under alla eller hela moétet. Flera enskilda
dgare berittade att de har eller kan ténka sig att inkludera ndgon i familjen under moétet. Detta
kan med fordel ske exempelvis vid Overlatelse av en fastighet for att introducera och ge
mojlighet till en Overtagare att drva en relation till en kopare. Ingen skogsdgare upplevde nagot
behov av att fler personer frdn organisationen skulle delta under métet, dd de ansag att
virkeskoparen har kompetens nog att besvara fragor alternativt ta reda pa svar och dterkomma.
Vid speciella atgirder uppgav nagra skogsigare att en person med specialkunskap kunde bidra.

Forsta motet — Agenda och forutsdittningar

Skogsédgarna var eniga om att de gidrna har en atgird pd mdtesagendan, men att de 1 ett initialt
mote dven onskade skapa en uppfattning av virkeskdparen som person. Detta for att kunna
kidnna om det finns forutsdttningar att uppritta ett gott samarbete. Vidare patalades att om det
forsta intrycket inte ar tillfredstdllande kommer de inte anlita virkeskdparen. Vid det forsta
motet onskade skogsdgarna att tillsammans med virkeskdparen sétta sig 1 in skogsdgarens
fastighet, malbild och 6nskemal, antingen via kartor eller besok i skogen. Ménga patalade
fordelar med att virkeskoparen bekantat sig med fastigheten infor motet, for att 6ka kvalitet pa
dialogen kring den atgédrd som diskuteras. Virkeskdparen uppgavs helst ska ha besokt skogen i
félt infor motet, men det var ingenting som forvéntades av alla.

God dialog

Det ansdgs valdigt viktigt att virkekoparen och skogsdgaren har en god dialog for att kunna
resonera och diskutera kring atgérder, pris samt lyfta eventuella oldgenheter som uppstir. God
kommunikation under métet uppgavs kunna leda till 6kad forstédelse mellan parterna, vilket
ingav fortroende. Vidare kunde virkeskOparen sdkerstilla forstaelse mellan parterna samt att
denne forstatt skogsdgarens malbild, behov och 6nskemal genom muntlig eller skriftlig
kommunikation. Det forelag delade meningar kring typen av kommunikation; nagra skogsagare
uppger att de foredrar att fa en sammanstéllning eller ett protokoll frdn mdtet, andra uppskattar
att mojligheten finns men kénner inget behov medan 6vriga kénner sig néjda med de kontrakt
som upprittas vid affdar. Nagot som aterkommer under intervjuerna ar vikten av att kontrakt ar
innehallsméssigt noggranna och vélskrivna, samt att dessa gds igenom ordentligt for att
eliminera missforstdnd. Skogsdgarna pétalade att virkeskOparen maste kunna tillgodose
information pa ett sétt som dr anpassat till kundens kunskapsniva.
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Fortsatt kontakt

Samtliga skogsédgare ansdg att det var av stor vikt att virkeskdparen ar létt att na, men denne
behover inte vara tillgdnglig direkt. De var eniga om vikten av att virkeskdparen bekriftar att
denne sett att skogsidgaren sokt kontakt och aterkopplar inom rimlig tid. Vad som ansigs vara
rimlig tid varierade mellan skogsédgare och syftet med kontakten. Vid brddskande drenden
onskade skogsédgare fa gehor for detta. Vid ldngre ledigheter, utdéver semester, visade det sig
vara onskvirt om virkeskdparen informerar om detta samt delger en alternativ kontaktperson.
Det uppskattades om virkeskdparen héller god kontakt kring atgérders utférande samt stimmer
av med skogsédgare efter utforandet. Skogsidgare uppgav att den fortsatta kontakten med en
virkeskOpare faller naturligt vid ett fortsatt samarbete, med framtida atgdrder. Majoriteten
patalade att det dr uppskattat om virkeskoparen visar intresse genom att hora av sig eller hélsa
pa dven nér det inte planerats nagra atgéarder. Vid enklare drenden, sdsom avstimning eller att
virkeskOparen bekréftar att denne sett att kunden sokt kontakt, ansags mejl eller sms vara ett
bra kontaktalternativ. Slutligen patalades det av flera skogsédgare att kontaktansvaret bygger pa
bada parter.

4.2 Tjansteleverantor

4.2.1 Tjanst

Atgird

Vid tjansteleverans ansags det viktigt att atgdrden anpassas efter kundens 6nskemél och behov.
Skogsdgarna uppgav att de Onskar fa personliga rad frén virkeskdpare i tjdnsteforfarandet
eftersom detta anses viardeskapande. Vidare uppgavs vikten av att atgirder utfors enligt avtal
och dverenskommelse mellan parterna. Aven vikten av att tgirderna planeras noggrant for att
eliminera fel och sékerstilla att de utforts enligt kundens 6nskemal och behov patalades.

Utfall av tjdnst

Skogsédgarna onskade ett lyckat utfall av tjansten. Studien visade att skogsdgare som dr ndjda
med utfallet av en atgird dr mer bendgna att anlita samma foretag eller virkeskopare igen.
Vidare ansdgs det viktigt att atgérder f6ljs upp och om skogségaren inte dr ndjd med utfallet
betraktades det som ytterst viktigt att virkeskoparen réttar till eventuella fel eller oldgenheter.
Majoriteten patalade att detta kan leda till att de véljer att stanna hos virkeskdparen. Om det
diaremot inte atgirdas pa ett tillfredstillande sdtt 6nskade ingen av deltagarna 1 studien ha ett
fortsatt samarbete med virkeskoparen. Vidare uppgav majoriteten av skogsidgarna att de skulle
kunna avbryta ett samarbete med en virkeskopare om denne bryter mot vad som é&r avtalat eller
overenskommet.
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Tilldggstjdnster

Tillaggstjanster, som att bjuda in till evenemang och informationskvéllar dar skogsédgare ges
tillfalle att ndtverka, visade sig vara uppskattat. Alternativt aktiviteter som utbildningar, jakter
och tivlingar, uppfattades positivt av skogsdgare som deltagit vid sddana typer av arrangemang.

4.2.2 Organisationen

Rykte

Organisationens rykte ansags viktigt, det uppgavs som mer troligt att skogsédgare uppréittar
kontakt med ett foretag som har gott anseende. Ett flertal skogségare uppgav att de upplever en
storre organisation som mer trovérdig eftersom den bor har hégre betalningsformaga. Vidare
beskrevs ryktet sprida sig fort mellan skogsdgare. Manga skogsédgare forklarade att de tagit
hénsyn till, och litat pd, andra skogsdgares erfarenheter. Det patalades dock av ett flertal
skogsédgare att de hellre skapar en egen uppfattning av foretaget eller virkeskdparen eftersom
det kan vara vildigt personligt. Vid valet av organisation paverkades skogsdgare dven av
traditionen, alltsa vilken organisation skogsédgaren sjélv eller en tidigare dgare anlitat. Om
virkeskoparen eller organisationen skoter sig upplevde skogsdgarna inget behov av att byta
samarbetspartner.

Pris

I studien framgick att priset ansdgs viktigt men inte alltid avgérande. En klar majoritet av
skogsdgarna ansag att relationen och ett gott tjdnsteutférande var hogre varderat én priset. Det
betraktades mer trovirdigt och fortroendeingivande med foretag som é&r transparenta i sin
prissittning samt att virkeskdparen ger ett seridst pris direkt. Skogsdgare foredrog att kunna
forhandla kring prissittningen, men budet ansags mer seridst da en forhandling inte resulterar i
sa stor prisskillnad mellan bud och slutligt pris. Vidare uppskattade skogségare en samsyn pa
virkesvardet, alltsd att skogsdgarens syn pa virdet av bestdndet motsvarar det bud de far frén
virkeskoparen. Ett flertal skogsdgare uppgav att de brukar ta in offerter, eller pa annat sétt
jamfora priser med andra aktorer. Dessa ansag det mer trovirdigt om virkeskdparen ger ett pris
motsvarande andra aktdrers prissittning. Aven om priset ansags viktigt si uppgav majoriteten
av skogsédgarna att relationen till virkeskdparen dr mer avgorande i valet av samarbetspartner.
Skogsédgare onskade kdnna trygghet i affdren, att de inte kénner sig lurade, fér ett bra pris, samt
bra service och utforande.

Stod

Virkeskoparen behovde enligt skogsdgarna inte besitta all kunskap personligen. Vid tillfillen
ndr virkeskOparen sjilv inte kan besvara fragor ansdg skogsdgarna det trovdrdigt om
virkeskoparen meddelar att denne ska ta reda pa information och aterkoppla till skogsdgaren.
Det anségs viktigt att organisationen kan tillhandahalla stod i1 form av specialkunskap,
planering, administration och information for att virkeskdparen ska kunna bemota skogsdgarna
och sékerstélla en god tjinsteleverans. Vidare ansidg skogsidgarna att d&ven entreprendrerna ir
viktiga, och pétalade vikten av en vil fungerande interaktion inom organisationen samt mellan
organisationen, entreprendrerna och virkeskOparna for att sékerstélla ett bra tjédnsteutfall.
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4.2.3 Virkeskoparen

Virkeskoparen och organisationen.

Virkeskoparen representerar organisationen och dr vildigt viktig for denna enligt skogsidgarna.
Denne valdes oftast fore organisationen, men de flesta 6nskade hellre byta virkeskdpare inom
organisationen innan de valde att byta organisation. Det fanns skogsdgare i1 studien som uppgav
att de tidigare bytt, eller skulle kunna tinka sig att byta organisation om virkeskdparen skulle
byta arbetsgivare.

Kompetens

Virkeskoparens kompetens ansags mycket viktig. Kompetens innefattade enligt skogsédgarna
att virkeskoparen har god kdnnedom inom skog, kan ge bra atgérdsforslag och seridsa bud.
Detta bade vid avverkning och andra skogliga atgidrder. Flera skogsdgare patalade att de
uppskattar om virkeskdparen kan bistd med exempelvis ekonomisk radgivning, antingen genom
egen kdnnedom eller via stdd frdn organisationen. Virkeskdparens kompetens ansdgs paverka
utfallet av en tjanst. Vidare ansigs kompetens inge trygghet och fortroende. Flera skogsidgare
papekade att det bor vara svart for en okunnig eller mindre insatt skogsédgare att avgora vilken
kompetens en virkeskdpare besitter.

Engagemang

Virkeskoparens intresse och engagemang ansdgs betydelsefullt. Skogsdgarna uppgav att de
onskar kénna sig sedda, att virkeskoparen tar hdnsyn till deras mal, behov och 6nskemaél. Vidare
onskade skogsdgarna att virkeskoparen ska vara lyhord ndr denne ser dessa i samarbetet.
Engagemanget ansdgs lika viktigt bade vid och mellan atgérder samt vid mindre virkesaftérer,
skogsvard och andra tjdnster som inte ror virkesanskaffning. Det ansags lika viktigt att
virkeskOparen visar intresse for dessa tjénster eftersom det ansdgs vara relationsbyggande.
Virkeskoparen skulle helst inte vara for fokuserad pa virkesaffaren, en av skogsédgarna beskrev
det som en upplevelse av att virkeskdparen antingen vill gora ett bra jobb eller en bra affar.
Virkeskoparens intresse och engagemang var avgorande for hur trygg skogsédgaren kédnner sig
vilket paverkar dennes fortroende och tillit for virkeskdparen.

Kontinuitet

Samtliga skogsédgare foredrog att bibehalla kontinuitet i samarbetet med en virkeskdpare och
gor darmed helst affar med ndgon de har en relation till. En befintlig relation uppgavs bidra till
trygghet hos skogsdgarna och det ansags enklare att kommunicera med nigon de kénner. Négra
av skogsidgarna ansag att det gjorde detsamma om de traffade en ny kdpare, under forutsittning
att det skulle fungera lika. En skogsidgare hade, efter en lang affarsrelation, ett sadant fortroende
for sin kontaktperson att denne hellre skulle planera att utfora atgérder nar denne nérvarade.

Om virkeskOparen skulle avsluta sin tjanst 6nskade majoriteten av skogsdgarna att denne
skulle informera om detta och introducera sin eftertradare, exempelvis via ett gemensamt mote.
Manga uppgav att det vore dnskvért, men inte ett krav, att en eftertrddare skulle ges kdinnedom
om skogsédgaren, dennes fastighet och atgirder eftersom detta anségs forenkla ett forsta mote.
Ett forsta mote med en eftertrddare liknades med ett forsta mote med en ny virkeskopare.
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4.3 Relation

Relationen till virkeskoparen

Skogsédgarna i1 studien uppgav att de vérderar relationen till virkeskOparen fére organisationen,
samt att relationen till organisationen fore uppréttande av en relation till en annan organisation.
Virkeskoparens agerande och bemodtande ansdgs paverka relationen, ett gott bemotande
beskrevs som en forutséttning for att anlita en virkeskopare medan ett diligt bemotande ledde
till uteblivet samarbete. Vidare patalades att bade virkeskopare och skogségare har ett delat
ansvar fOr att en god relation ska uppsta, baserat pa bland annat flexibilitet, bemotande, kontakt
och kommunikation. Ett antal skogsdgare beskrev att de tagit dver en befintlig relation till en
virkeskopare fran de tidigare dgarna av fastigheten, samt att de med fordel 6nskar introducera
en Overtagare till den virkeskopare som de upprittat en relation till.

Personkemi

Skogsédgarna onskade vid ett forsta mote fa skapa en uppfattning av virkeskdoparen, manga
patalade att de dven beaktar virkeskOparens rykte nér de skapar sin uppfattning. Initialt angavs
personkemi vara avgorande vid valet av virkeskdpare. Om denna inte stimmer valde ingen av
skogsdgarna att avtala om en tjdnst, om den ddremot stimmer och skogsdgaren kénner sig trygg
och sedd beskrevs detta kunna leda till ett fortroende for virkeskoparen. Vid fortsatt samarbete
ansags virkeskoparens person spela mindre roll eftersom de redan kénner varandra.

Fortroende

Fortroende ansdgs vara en forutsittning for att skapa langvariga relationer. Skogsdgarna
vardesatte en Omsesidig respekt, samt att virkeskoparen respekterar bade skogsidgarens bostad
och fastighet. En kénsla av trygghet i relationen beskrevs som en mycket viktig forutsittning
for att skogsdgaren ska kdnna fortroende. Fortroende bygger enligt utsago pd arlighet,
uppriktighet, lyhordhet, forstdelse mellan parterna och att virkeskdparen kan se kundens behov.
Vidare ansags det fortroendeingivande att virkeskdparen kommer vl forberedd till méten,
exempelvis genom att ha kdnnedom om skogsdgarens fastighet, mal och behov, och att denne
kan ge goda rdd och genomténkta atgéardsforslag, samt héller 16ften och 6verenskommelser.
Det ansdgs viktigt att skogsdgaren inte upplever sig lurad eller sviken da detta dr nagot som
potentiellt skulle kunna avbryta ett samarbete. Detta beskrevs kunna upplevas om
virkeskOparen inte gér att nd, inte haller 6verenskommelser eller lyssnar pa skogsdgaren, ger
ett oseriOst pris eller diskriminerar denne. Dessa faktorer uppgav flera skogsdgare att de har
bytt eller skulle kunna tinka sig byta virkeskopare bade baserar pd rykten och egna erfarenheter.
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4.4 Tjanstekvalitet

Resultatet av skogsdgarnas rangordning av de fem tjdnstekvalitetskategorierna; kompetens,
tillgdnglighet/flexibilitet, rykte/trovdrdighet, tillforlitlighet och képarens agerande/bemétande
presenteras 1 Tabell 4 och 5. Dessa rangordnades i forhallande till varandra, i ett forsta
respektive 1 fortsatta mdten med virkeskOpare. Slutligen presenteras en sammanstillning av
skogségarnas rangordning i Figur 2.

Tabell 4. Antal skogsdgare som rangordnat tjdnstekvalitetskategorier i forhdllande till varandra i forsta respektive
fortsatta moten.

Table 4. Number of forest owners who ranked service quality categories in relation to each other in first and
subsequent meetings.

Rangordning Kompetens Tillganglighet/ Rykte/ Tillforlitlighet Koparens
Flexibilitet Trovardighet agerande/
bemdtande

Forsta Fortsatta Forsta Fortsatta Forsta Fortsatta Forsta  Fortsatta Forsta — Fortsatta
Hogst 3 3 0 0 2 1 1 5 0
Hogre 2 1 0 2 3 2
Medel 0 4 1 4 5 1 2 0 1 0
Lagre 4 0 3 2 0 2 2 0 0 5
Lagst 1 2 3 2 2 3 1 0 2 2

Rangordningen i Tabell 4 presenterar hur manga skogségare som vérderat kategorierna i
respektive ordning. Flest skogsdgare valde att vdrdera kdparens agerande/bemoétande och
kompetens hogst i ett forsta mote, foljt av organisationens rykte/trovirdighet och tjdnstens
tillforlitlighet. En klar majoritet ansdg att koparens agerande/bemoétande var bland de tvé
viktigaste kategorierna i ett inledande mote, medan kompetensen bade ansags vara bade bland
de viktigaste och de minst viktiga aspekterna. Fyra skogsdgare vardera rangordnade
kompetensen respektive tjdnstens tillforlitlighet antingen hogst eller nist hogst. 1 fortsatta
moten didremot ansdg samtliga skogsédgare att tjdnstens tillforlitlighet antingen var hogst eller
ndst hogst virderad, med en majoritet som rangordnat denna kategori hogst. Déirefter
virderades kompetensen och organisationens rykte/trovéirdighet. Koparens agerande och
bemotande ansédgs inte vara lika aktuellt 1 fortsatta moten som i det inledande motet da sju
skogségare rangordnat detta som légst eller nést lagst i fortsatta moten. Tillgénglighet och
flexibilitet var totalt sett ldgst varderat i bdde det inledande och i fortsatta moten.

I Tabell 5 presenteras en podngséttning av rangordningen, dir ordningen varderats 1 fallande
ordning for ldgre vérdering. Poédngsittningen visade att kOparens agerande/bemdtande
vérderades hogst i det inledande métet, f6ljt av kompetens. De summerade poéngen visar dock
att tillforlitligheten ansags hogre vérderad dn rykte/trovdrdighet. I fortsatta mdten ansdgs
tillforlitlighet och kompetens viktigast medan kdparens agerande virderades légst.
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Tabell 5. Sammanstdilld rangordning av tjdnstekvalitetskategorier dir varje virdering givits ett virde i fallande
ordning for ldgre virdering (Hogst=5, Hogre=4, Medel=3, Ligre=2, Ligst=1) vilket multiplicerats med antalet
skogsdgare som placerat kategorin i samma ordning.

Table 5. Compiled ranking of service quality categories where each rating is given a value in descending order of
lower rating (Highest=5, Higher=4, Average=3, Lower=2, Lowest=1) which is multiplied by the number of forest
owners who placed the category in the same order.

Rangordning Kompetens Tillgéinglighet/ Rykte/ Tillforlitlighet Koparens
Flexibilitet Trovirdighet agerande/

bemotande

Forsta Fortsatta Forsta Fortsatta Forsta Fortsatta Forsta  Fortsatta Forsta — Fortsatta

Hogst 15 15 0 0 10 5 5 25 15 0
Hogre 4 0 8 4 0 8 12 16 12 8
Medel 0 12 3 12 15 3 6 0 3 0
Lagre 8 0 6 4 0 4 4 0 0 10
Lagst 1 2 3 2 2 3 1 0 2 2
Summa 29 29 20 22 27 23 28 41 32 20

Poéngsittningen visualiseras 1 Figur 2, ddr sammanstillningen av rangordningen visade att
koparens agerande/bemotande var hogst virderat vid ett forsta mote med en ny virkeskopare,
vilket sjonk mer dn en tredjedel till fortsatta moéten da det var ldgst vdrderat. Tjadnstens
tillforlitlighet var den nést hogst viarderade kategorin i ett inledande mote men var 1 obetvingat
hogst vérderad 1 fortsatta mdten. Vidare virderades kompetensen nést hogst 1 inledande motet
och bibeholl samma rangordning i fortsatta moten. Organisationens rykte/trovérdighet
respektive tillgdnglighet/flexibilitet rangordnades som nést ldgst respektive ldagst i bade det
inledande och fortsatta mdten.

Rykte/ Tillforlitlighet
Trovardighet

S
[

B NN W WS
o O o

Total podng

[y
o U o

Kompetens  Tillganglighet/

Flexibilitet

Kdparens
agerande/
bemoétande

Tjanstekvalitetskategorier

M Forsta motet Fortsatta moten

Figur 2. Sammanstdlld rangordning av tjdnstekvalitetskategorier ddr varje virdering givits ett virde mellan 1-5
i fallande ordning for ldgre virdering vilket multiplicerats med antalet lika placeringar.

Figure 2. Compiled ranking of service quality categories where each evaluation is given a value between 1-5 in
descending order for lower evaluation, which is multiplied by the number of equal placements.
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4.4.1 Beskrivning av rangordning

Samtliga skogségare i studien har uppgett svarigheter med att rangordna kategorierna eftersom
alla ansags viktiga samt att de dr sammankopplade. Exempelvis ansdgs koparens kompetens
ingd 1 koOparens agerande/bemoétande enligt en skogsdgare, och 1 organisationens
rykte/trovardighet av en annan.

Kompetens

Virkeskoparens kompetens rangordnades antingen pa de tva hogsta eller lagsta placeringarna.
Forsta- och andraplaceringar motiverades med att skogsdgare ansag kompetens vara vildigt
viktig i samband med att de skapade en bild av kdparen for att avgora om de kunde lita pé
personen. Vidare motiverades denna vara avgorande for att parterna skulle kunna ha ett fortsatt
samarbete. Skogsdgare som rangordnat virkeskoparens kompetens pd fjarde och femte
placering brukade ta reda pa information om kdparen infor ett mote varpd de redan hade
kdnnedom om dennes kompetens. En skogsdgare ansag att kompetensen ingick i
organisationens rykte/trovéardighet, vilket denne virderat hogre. Andra ansdg att det var viktigt
men ingenting de fokuserade pd under forsta métet.

Hogsta placering 1 fortsatta moten motiverades med att kompetensen édr fortsatt valdigt
viktig, eftersom virkeskdparens rad genererar utfallet av tjdnsten. En annan motivering var att
det ar forst i fortsatt samarbete skogsdgaren kunde uttala sig om kompetensen. Medelgod
placering motiverades med att skogsdgare redan fatt en uppfattning och fortroende for
virkeskoparen och dirmed vérderas detta ldgre. En annan ansag att kompetensen dr hogre
vérderad 1 fortsatta moten eftersom denne da fatt kinnedom om organisationen som ddarmed
varderas lagre. De som virderat kompetens pa sista placering i fortsatta moten motiverade detta
med att de redan fatt kinnedom om virkeskdparens kompetens i detta skede.

Tillgdnglighet/flexibilitet

Tillgdnglighet/flexibilitet varderades inte pa forsta plats i nagot mote. I ett forsta mote
motiverades bade andra, tredje och fjardeplacering med att vikten av att virkeskoparen var latt
att na och att tjénsten var anpassningsbar. Motiveringen bakom ldgsta placering var att det inte
forelag ett lika stort behov att nd kdparen eftersom de inte kommit fram till ndgon atgérd, att
skogsdgaren inte fatt nagon erfarenhet och dirmed inte kunde uttala sig samt att om detta inte
skulle fungera skulle skogségaren avbryta samarbetet av denna och vilja en annan aktor.

I fortsatta mdten viarderades detta nagot hogre eftersom det da antogs foreligga en tjanst, 1
detta skede ansédgs det viktigare att kunna halla god kontakt. Andra skogsdgare ansag i stillet
att de redan fatt kinnedom om tillgénglighet/flexibilitet och vérderade detta ldgre i fortsatta
moten. En skogsdgare virderade detta ligre med motiveringen att denne inte behdvde na
virkeskoparen genast utan var tillfreds om denne aterkopplade. Slutligen var det en skogsédgare
som uppgav denne byter virkeskopare att om kontakten inte fungerar och ddrmed vérderar det
lagt.

Rykte/trovirdighet

Organisationens rykte/trovirdighet placerades pé forsta plats med motiveringen att skogsidgarna
inte Onskade ta kontakt med ett tvivelaktigt foretag som gav ett otillfredsstéllande pris. Det
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ansags 1 stdllet viktigt att uppratta kontakt med ett bolag dér skogsdgaren kdnner trygghet och
som skapar virde for kunden. Bade 1 atgérder, genom trovérdig och pélitlig personal. Medelgod
placering gavs av skogsédgare som hade for vana att ta reda pa information om organisationen
innan de tagit kontakt. De beskrev att de tagit hdnsyn till ryktet och inte skulle bokat ett mote
med en tvivelaktig organisation. Vidare ansigs gott rykte, anpassningsbar tjdnst och bra pris
fortsatt viktigt. Aven den ligsta placeringen motiverades med att skogsdigare redan har
kdnnedom infGr motet.

I fortsatta moten vérderades rykte/trovardighet ldgre én 1 forsta motet av fem personer, dessa
ansdg att de fitt en uppfattning av detta i det forsta motet. Forsta- och andraplacering
motiverades med att skogségare onskade fa ett bra pris, ha ett gott fortroende for en pélitlig
verksamhet som skapar virde for dem.

Tillforlitlighet

I forsta motet motiverades forsta, andra och tredjeplaceringar med att skogsdgare onskade att
tjdnsten skulle utforas enligt deras dnskemal, dverenskommelse mellan parterna och med ett
gott resultat. Fjarde och femteplacering gavs av skogsidgare som ansag att de inte dnnu haft
mojlighet att skapa en uppfattning av tillforlitligheten, eller att det dr det sista de kunde skapa
en uppfattning om under motet.

Samtliga skogségare rangordnade tjdnstens tillforlitlighet pa forsta eller andraplats i fortsatta
moten, antingen med samma placering eller en hogre placering én i forsta motet. En skogsédgare
upplevde att denne inte kunnat skapa en uppfattning av tillgingligheten forrén i detta skede.
Det ansag av stor vikt att tjansten utfors enligt onskemal och dverenskommelse for att uppfylla
kundens forvdntan. Vidare oOnskade skogsdgarna fa ett bra utfall av tjdnsten, samt att
tjédnsteleverantoren ar duktiga pa att atgirda olagenheter.

Koparens agerande/bemdétande

Koparens agerande/bemotande ansags vara avgdrande vid det forsta motet for skogsdgare som
givit detta en forsta och andraplacering. Vidare beskrevs detta viktigt eftersom skogsédgare
uppgav att de dnskar skapa en uppfattning av personen, personkemin och om de kunde fa ett
fortroende for denne for att kunna kidnna om det fanns forutsittning att utveckla ett samarbete
och en god relation till denne. Skogségare som placerat agerande/bemdtande pé tredje- eller
femteplats ansdg att tjanstens utforande var viktigare och att en virkeskdpare kan ha god social
kompetens utan garanti for en bra tjinsteleverans.

Tva skogsdgare ansdg att bemotandet fortsatt dr lika hogt eller nistan lika hogt varderat 1
fortsatta som 1 det forsta motet. Detta motiverades med vikten av att upprétthalla en god
relation. Majoriteten menade 1 stillet att det &r mindre viktigt i fortsatta moten eftersom de da
kdnner, och har kunnat ta stéllning till, virkeskoparen och vet att samarbetet fungerar bra.
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Diskussion

5.1 Resultatdiskussion

Studiens syfte var att undersdka vad privata skogsdgare forvintar sig i forsta och fortsatta moten
med en virkeskOpare. Detta for att virkeskdpande organisationer med god kidnnedom om
skogsdgares forvantningar kan utveckla verksamhetsstdd och rutiner for att skapa goda
forutséttningar for virkeskopare att uppfylla dessa forvdntningar och ddrmed nd framgang i
moten. Vilket 1 sin tur kan leda till 6kad konkurrenskraft pd marknaden.

Studien visade att skogsédgare forvintar sig direktkontakt, initialt via telefon for att sedan ha
ett fysiskt mote med virkeskdparen. Moten ska helst genomforas hemma hos skogségaren, pa
dennes fastighet eller pa koparens kontor. Vidare onskar skogsédgare skapa en uppfattning av
virkeskOparen under deras forsta mote, samtidigt som parterna kan planera for kommande
atgiarder. Kompetens, god kommunikativ formaga och engagemang fran virkeskdparen ansags
inge fortroende och dr dirmed en forutséttning for att skapa en relation, men dven for att
sakerstdlla ett gott tjdnsteutforande. Skogsdgare som kinner fortroende for sin virkeskdpare och
ar trygga 1 relationen Onskar ha fortsatt kontakt med denne och vérdesitter dirmed ett
kontinuerligt samarbete dir de vet vad de kan forvénta sig av tjdnsten.

5.1.1 Skogsagares forvantan

Kundmoten

En tillfredsstéllande interaktionsprocess dr avgorande for att skapa langsiktiga relationer
(Peppers 2004). Studien visade att skogsdgare foredrar direktkontakt via telefon och fysiska
moten. Det dr darmed viktigt att organisation och virkeskopare sdkerstiller mojligheten till
fysiska moten med skogsdgare, frimst i1 det inledande mdétet, for att uppfylla deras forvantan.
Detta kan stdlla hoga krav pa virkeskopares flexibilitet eftersom allt farre skogsédgare bor och
verkar pa fastigheten och ddrmed kan vara bade geografiskt och tidsméssigt begransade nér det
passar att traffas. For skogsdgare som enbart besoker sina fastigheter ndgon gang per ar krivs
dnnu mer planering fran virkeskoparens sida for att sékerstélla att fysiska moten kan
genomforas. Ddremellan kan det vara en god idé att bibehdlla den lopande kontakten
exempelvis genom att erbjuda digitala moten. Detta for att aktivt arbeta for en bibehéllen
relation men dven for att virkeskOparen ska se till att mdten blir av eftersom det dr en
forutsattning for att gora afférer.
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Vidare kan skogsforetag och virkeskopare dra nytta av att skogsdgare foredrar fysiska traffar
eftersom den personliga interaktionen har stor inflytelse pa kundndjdhet, skapar virde och
starker relationen mellan parterna (Bitner et al. 1990; Hartline & Ferrell 1996; Gazzoli et al.
2013; Seck & Philippe 2013; Gronroos 2015; Lin & Lin 2017). Samtidigt kan tjénsteforetag
tillgodose sig kvalitativ information om kunden for att kunna ge denne personliga rad
(Vérlander & Julien 2010). Denna typ av information kan dven skapa mojlighet att tillgodose
kunden virdeskapande tjanster, erbjuden eller liknande som hojer kundndjdheten och bidrar till
att skogsdgaren vill bibehalla relationen.

Nér en relation vdl uppréttats kunde interaktionen géllande enklare &drenden, som
avstamningar, med fordel genomfdras via sms eller mejl. Studien visade att avstimningar
mellan atgirder och det engagemang en sadan atgird visar dr mycket uppskattat och
véirdeskapande, det dr déarfor viktigt for det relationsskapande processen. Detta gér dven i linje
med tidigare studier som péatalar att vid mer komplexa drenden, vilket kan antas innefatta
virkesaffarer och skogsvardsatgirder, foredrar kunder fysiska trédffar medan enklare drenden
kan utforas via internet (Seck & Philippe 2013). Det var dock ingen skogsédgare i studien som
efterfragade mdjligheten att tillgodose sig tjénster sjélva via internet, inte heller att motet kan
mojliggdras utan interaktion ansikte mot ansikte. Vilket strider mot Lovelock (1983) och
Chowdhury et al. (2014)s studier. Det dr dock fortsatt viktigt att virkeskdpare ar lyhorda for
skogsdgare med andra typer av onskemal och uppvisar flexibilitet for att kunna uppfylla deras
forviantan 1 enighet med Gronroos (2015) att flexibilitet och tillgdnglighet bidrar till 6kad
tjanstekvalitet.

Skogsédgare Onskade att motet med virkeskoparen skulle ske 1 hemmamiljo, filt eller pa
dennes kontor. Inledningsvis onskade skogsdgarna skapa en uppfattning av virkeskdparen
samtidigt som de tillsammans skulle sétta sig in i skogsinnehavet, skogsdgarens mal, behov och
onskemal. Vidare onskade skogsdgare ha en atgérd att diskutera under det forsta métet. De
uppskattade om virkeskOparen satt sig in 1 innehavet och atgirden infor mdétet, helst 1 falt,
eftersom detta ansédgs O0ka kvaliteten pd kommunikationen under méten. Samtliga av dessa
faktorer bidrar enligt studien till skogsdgarens trygghet i relationen; personkemi, kompetens
och god kommunikationen, vilket i sin tur kan leda till ett fortroende.

God kommunikation vérdesattes eftersom denna bidrog till 6kad forstaelse vilket ansags leda
till fortroende. Kommunikation kunde vara bade muntlig och skriftlig men det radde delade
meningar 1 studien om behovet av skriftlig kommunikation i samband med moten. Grundlig
genomgang av tydligt formulerade avtal ansags viktigt medan sammanstéllningar efter méten
var uppskattat av somliga medan andra inte sag nigot behov av detta. Virkeskdparen behover
diarmed se till vad skogsdgaren personligen foredrar gidllande kommunikation for att sdkerstélla
forstaelse samt att dennes forvéantningar infrias. Detta relaterar till tillgdnglighet och flexibilitet
1 tjénsteleveransen samt att kommunikationen levereras pa ett kundanpassat sitt (Parasuraman
et al. 1985; Gronroos 2015). Virkeskoparen och foretaget kan dock dra nytta av detta. De kan
sjdlva nyttja den interna dokumentation som krivs for att bistd kunden ett skriftligt protokoll,
under forutsittning att denna gors tillgdnglig for alla som arbetar kring kunden. Genom att
informationen finns loggford kan medarbetade bli inforstadda 1 avtal och 6verenskommelser
om de ska eftertrdda virkeskoparen, och ddrmed kunna sdkerstdlla en god tjinsteleverans.
Foretaget kan dessutom gynnas av att tillhandahalla sammanstillningar eller protokoll
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gentemot kunden, eftersom detta kan minska risken for missforstand, samt att parterna har
mojlighet att folja upp eventuella oldgenheter 1 6verenskommelser. Att delge skogsdgaren ett
protokoll kan dessutom anses trovardigt, och skogsdgaren far sjdlv avgdra huruvida denne
onskar spara dokumenten eller inte.

Fortsatt kontakt faller sig enligt skogsdgarna naturligt under forutséttning att de véljer ett
fortsatt samarbete. De var uppskattat att virkeskOparen visade intresse &ven nir ingen
atgirdsplanering eller utforande forelag, detta pétalas av andra studier kunna leda till 6kat
intresse av att bibehalla samarbetet med virkeskdparen (Staal Wisterlund & Kronholm 2017;
Kirhid et al. 2020). Avstdmning efter utford atgérd var onskvért, detta kan dven bidra till
forenklad kontakt mellan parterna om det dr nagon oldgenhet som behover atgardas. Att
forekomma kunden med ett sddant bemotande kan bidra till 6kad trovérdighet, att kunden
kdnner att foretaget ser till dennes bésta och 0kar dennes trygghet (Parasuraman et al. 1985;
Gronroos 2015).

Tjdnsteleverans

I tjansteleveransen onskar skogsdgarna kundanpassning efter deras 6nskemal och behov, vilket
gar 1 linje med Gronroos (2015)s och Parasuraman et al. (1985)s studier att tillforlitlighet,
tillgdnglighet och flexibilitet bidrar till en hégre upplevd tjdnstekvalitet. Vidare stirker en
kundanpassad tjénst relationen mellan parterna (Liang et al. 2020). Tjanstens utférande visade
sig vara av storsta vikt for att uppfylla skogsédgarnas forvantan, vilket kan anses logiskt eftersom
det dr just tjdnsten som dr huvudmal for interaktionen. Dessutom kan tjinsteutfallet ha en stor
paverkan bade péd skogsdgarens ekonomi och framtida fOrutsdttningar for skogsbruk.
Skogsbruket dr en bransch som priglas av langsiktighet och for somliga skogsidgare kan en
tjdnsteleverans paverka nédgot som de arbetat for under mycket lang tid. Det ar viktigt att komma
ihdg att for den enskilde skogsdgaren kan en virkesaffar vara ndgot som endast hander nagra
enstaka génger 1 livet.

Tjéansten forvintades vara korrekt utford enligt avtal och 6verenskommelser for att uppfylla
kundens onskemal. For att tjédnsten ska ge ett lyckat utfall forvdntades en noggrann planering
for att eliminera fel. Om oldgenheter skulle uppsta var det av storsta vikt att dessa atgardades.
Om leverantéren inte vidtog ndgon atgird valde samtliga skogsdgare avbryta samarbetet,
eftersom de kunde kénna sig svikna och fortroendet kan ddrmed anses rubbat. Vid avhjélpt
problem var de dédremot villiga att bibehdlla relationen, eftersom tjénsteleverantéren da
tillgodosag deras behov och sdg till deras béasta. En kund som kan kédnna sig trygg med att
tjdnsten utfors pa ett korrekt sétt, samt atgérdas vid eventuella fel blir trygg i relationen och fér
fortroende for leverantdren. Detta dverensstimmer med Gronroos (2015)s och Parasuraman et
al. (1985)s studier avseende serviceaterhdmtning, tillforlitlighet, samt att god tjanstekvalitet
baseras pé att tjansten utfors enigt kundens dnskemal.

Flera skogsédgare ansag att tilldggstjanster var virdeskapande och gav det lilla extra. De hade
erfarenhet av att bli inbjudna till exempelvis tavlingar, jakter och andra aktiviteter som samlade
skogségare. Bade virdet av tilldggstjansten och vérdet av att triffa andra skogsdgare var
uppskattat. Detta kan dels bero pa att virkeskdpare och organisationen visar omtanke,
engagemang och intresse for kunden (Parasuraman et al. 1985; Gronroos 2015). Utover
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mervérdet som skapas for kunden kan organisationen vinna pa att vid sddana arrangemang
delge information och marknadsfora sig.

Skogsédgarna uppgav att de tar hdnsyn till organisationens rykte, flera av dem innan de ens
overvigde att boka in ett mote. Ryktet kunde baseras bade pa andras och egna erfarenheter. De
onskade inte uppritta en relation till ett tvivelaktigt foretag. Det framkommer inte i studien
huruvida skogsédgarna delade samma asikt om vad som ansags tvivelaktigt, men det kan anses
ga 1 linje med Staal Wisterlund och Kronholm (2017) och Morgan och Hunt (1994)s studier att
delade virderingar kan bidra till ett hogre engagemang i relationen. Vidare patalade flera
skogségare att storre foretag ansags tryggare pa grund av deras hogre betalningsformaga, vilket
stimmer 6verens med Parasuraman et al. (1985)s rykte och trovirdighet, vilken dven innefattar
vikten av en prisvird tjdnst. Skogsdgarna ansag att priset var viktigt men att relationen och
tryggheten var hogre vérderad. Detta §verensstimmer med Andersson och Keskitalo (2019)s
studie som patalar att skogsdgare inte nddvéndigtvis véljer det anbud som betalar hogst pris,
utan det erbjudande som ger den bésta helhetslosningen, vilket kan innefatta det mervarde som
rddgivningen vid en virkesaffar kan innebéra i en trygg relation.

Négot som ansags vildigt viktigt var att skogsdgarna inte vill kdnna sig lurade 1 samband
med affdaren. VirkeskOparen och foretaget kan 6ka skogsdgarnas trygghet i1 detta genom att
skydda mot tvivel och 0ka sin trovédrdighet (Parasuraman et al. 1985; Gronroos 2015). Enligt
skogsdgarna kénde de hogre trygghet vid serids prissdttning och transparens 1 prisséttning. Det
ansags mer trovirdigt om virkeskOparen gav ett seridst bud direkt, samt att priserna motsvarade
vad andra aktorer kunde erbjuda. Utdver prisséttning ansédgs god kommunikation, kompetens,
fortroende och att kunden kinner sig sedd bidra till 6kad trygghet. Det géller alltsa for
virkeskOparen att vara transparent i sin roll, och genom bade sitt agerande och i
kommunikationen mellan parterna sékerstilla att skogsdgaren kidnner sig trygg.

Slutligen forvidntade sig skogsédgarna att organisationen skulle tillhandahalla stod for dem
sjdlva och virkeskOparen. De hade ingen fOrvintan pa att virkeskoparen skulle besitta all
kunskap sjélv, men att denne skulle kunna vinda sig till organisationen for att ta reda pa
information och sékerstélla en god tjdnsteleverans. Detta har visat sig vara viktigt d&ven for att
kunna kundanpassa tjdnster (Liang et al. 2020). Att detta bidrar till en forhdjd tjanstekvalitet
bekréftas av tidigare studier som pétalat vikten av att organisationen besitter kompetens och
resurser (Parasuraman et al. 1985; Gronroos 2015). Aven entreprendrerna kan riknas in i detta,
eftersom dessa kan anses inga i foretagets resurser. Vikten av god kommunikation mellan
entreprenorer och foretaget for att sikerstélla att tjansten utfors enligt dverenskommelse. Det
ar dessutom viktigt for fOretaget att anlita entreprendrer med god kompetens for att
tjédnsteleveransen ska hélla god kvalitet genom hela kedjan.

Virkeskoparen ansdgs representera organisationen och majoriteten viarderade denne hogre
an organisationen. Dennes kompetens var mycket viktig eftersom den ansdgs ha stor paverkan
pa utfallet av tjansten. Vidare ansdgs kompetensen paverka skogsdgarens trygghet, tillit och
dirmed fortroendet for denne, vilket var relationsbyggande. Aven virkeskdparens intresse och
engagemang bidrog till kénslan av en forbattrad relation, eftersom detta avgjorde hur trygg
skogsdgarens kinde sig. Detta gar i linje med tidigare studier som péavisat att kompetens,
intresse och agerande har stor inverkan pd upplevelsen av tjinsten (Seck & Philippe 2013).
Aven trygghet bidrar till en god tjénstekvalitet (Grénroos 2015). Tryggheten i en befintlig
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relation uppgavs vara en av orsakerna varfor skogsidgarna foredrog att bibehalla en kontinuitet
1 kontakten med en virkeskOpare. Det ansags enklare att kommunicera med nagon de hade en
relation till, samt att de redan hade ett fortroende till denne. Tillit och fortroende har pavisats
vara bidragande i skapandet av varaktiga relationer (Thorelli 1986; Morgan & Hunt 1994).

Relation

Skogsédgarna i studien uppgav att relationen till virkeskdparen vérderas hogt, det fanns personer
som hade eller kunde ténka sig att byta organisation om denne skulle byta arbetsgivare. For att
kunna etablera en relation foreldg ett delat ansvar fran bade virkeskoparen och skogsigaren.
Detta gar i linje med tidigare studier som patalat att bade kund och personal behdver ha en
genuin upplevelse 1 kundmétet for att kunna utveckla en relation (Gremler & Gwinner 2000).
Studien visade dven at gott bemdtande var en forutséttning, tillsammans med personkemin, for
att kunna utveckla ett samarbete med organisationen. Om skogsdgarna inte blev bemétta pa ett
tillfredsstidllande vis onskade de inte heller inleda nigot samarbete med virkeskoparen. I
fortsatta moten daremot visade det sig inte vara lika hogt varderat. Det patalades av flera att nir
de redan kdnner personen dr dennes agerande fortsatt viktigt men inte avgdrande. Detta beror
antagligen pa att i ett forsta mote skapar skogsidgaren ett intryck av virkeskoparen och hur deras
fortsatta samarbete kan komma att se ut, om de inte kénner sig trygga i sin upplevelse vill de
inte heller ta risken att bli missndjda med tjénsten. Detta styrks dven av tidigare studier dér
moten patalas vara viktiga eftersom det dr diar kunden far chansen att skapa en uppfattning av
leverantoren (Lewis & Gabrielsen 1998; Virlander & Julien 2010; Gazzoli et al. 2013;
Gronroos 2015; Voorhees et al. 2017).

En god personkemi kunde leda till att skogsdgarna kinde sig trygga och sedda, vilket i sin
tur paverkade fortroendet for virkeskoparen. Fortroende ansdgs vara en forutséttning for att
skapa langvariga relationer, ndgot som tidigare studier ocksa tagit fasta pa (Thorelli 1986;
Morgan & Hunt 1994). Fortroende och tillit bidrar enligt Morgan och Hunt (1994) till ett 6ppet
diskussionsklimat dér parterna kan dryfta bade mdjligheter och problem och just detta var nagot
skogsdgarna 1 studien pétalade som positivt. God dialog leder i sin tur till 6kad tjinstekvalitet,
forstdelse mellan parterna och dédrmed en fOrbattrad relation. Skogsdgarna ansdg det
fortroendeingivande om virkeskdparen var érlig, lyhord, sag till deras behov och visade
forstaelse. Vidare ansdgs vil forberedda moten med goda rad och genomténkta atgérdsforslag
bidra till tilliten till virkeskoparen. Det ansags dven viktigt att 6verensstammelser, avtal och
16ften holls. Detta dr dven enligt tidigare studier bidragande faktorer till en god tjénstekvalitet,
okad fortroende och ddarmed gynnar relationsskapandet (Parasuraman et al. 1985; Swan &
Nolan 1985; Thorelli 1986; Morgan & Hunt 1994; Gronroos 2015; Liang et al. 2020).

5.1.2 Virkeskoparens arbetssatt

Genom god kénnedom om kundernas forvéntningar har skogsbolag mojlighet att utveckla ett
arbetssétt for att aktivt forsoka uppfylla skogsidgarnas forvintan och darmed skapa langvariga
relationer. Denna studie har bdde pavisat att kunder kan ha varierande mal, behov och 6nskemal
men att det dven forekommer efterfrigan av liknande stdd.

Inledningsvis ansdg skogsédgarna att det var trovardigt om virkeskoparen var vil forberedd
vid det forsta motet. Darfor bor denne skapa god kdnnedom om skogsinnehavet och vilka
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atgirder som kan foreligga. Detta arbete kan starta redan 1 det inledande samtalet infor métet.
Vidare dr det omojligt for virkeskoparen att ha forkunskaper om skogsédgaren eller dennes mél
och forvantningar infor ett forsta mote. Dérfor dr det viktigt for denne att tar reda pé detta under
motet. Vilka faktorer denne behover fordjupa sig i kan variera mellan skogsdgare men det borde
vara mojligt for organisationen att tillhandahélla ett antal punkter som ar viktiga att informera
sig om som virkeskdpare, exempelvis:
e Fastigheten och skogsinnehavet
e Agarstruktur
o Atgirder - utforda och kommande
e Hur 6nskar skogsidgaren utfora atgérder?
e Vad ser skogsdgaren for varden — ar dessa likvirdiga 1 alla delar av skogen?
e Vad har skogsédgaren for forutsattningar och behov
o Ekonomiskt
o Forkunskaper — vilken radgivning 6nskas?
o Atgirder — Ar skogsigaren sjilvverksam?
o Yttre faktorer: infrastruktur, hédnsyn eller liknande.
e Har skogsdgaren nagon malbild?
e Hur ser framtiden ut? Vad stravar skogsédgaren efter?
e Finns det ndgon tidsplan att forhalla sig till?
e Ovriga forvintningar

Vidare kan organisationen sékerstélla att virkeskoparen delger relevant information till en
ny kund vilket kan bidra till att denne far ett mer trovérdigt och béttre intryck vid forsta motet.
Ett sddant stod kanske framst skulle vara till fordel for nya virkeskdpare, innan de uppréttat ett
inarbetat arbetssétt, men dven for att sdkerstélla att relevant information tillgodoses. Utdver
detta skapar det ett likvardigt arbetssétt mellan virkeskopare dir organisationen kan sédkerstélla
att varje skogsdgare far ett likvardigt bemdtande.

Under mdtet skapar parterna en uppfattning av varandra, personkemin ansdgs viktig och lag
till grund for fortroendet. Det visade sig att ett intresse och engagemang fran virkeskoparen,
samt att denne var lyhord f6r kundens mal, behov och 6nskemal var uppskattat. Detta kan leda
bade till en 6kad forstaelse och insikt om skogsdgaren samtidigt som denne upplever ett bra
bemotande fran virkeskdparen. Vidare bor virkeskdparen vara uppriktig, transparent med
information och prisséttning for att inge trygghet hos skogsédgaren. Detta eftersom trygghet har
visat sig vara mycket vésentligt enligt denna studie, och kan leda till ett 6kat fortroende vilket
ar avgorande i den relationsskapande processen.

For att sdkerstdlla att parterna forstatt varandra samt att virkeskOparen uppfattat vad
skogsdgaren forvintar sig av interaktionen &r det viktigt att ha en god kommunikation.
Skogsédgarna foredrog olika typer av kommunikation, muntlig eller skriftlig. Det kan vara
fordelaktigt om virkeskdparen muntligt stimmer av med skogsdgaren 1 slutet av motet, for att
sakerstdlla att de forstatt varandra. Dérefter kan denne erbjuda att tillhandahélla en skriftlig
sammanstéllning, s& far skogsidgaren ta stillning till erbjudandet. For att slutligen stimma av
att virkeskOparen forstatt vilka forvantningar skogsdgaren har kan denne fraga upp om detta.
Alternativt att denna fraga tas upp redan inledningsvis, infor ett forsta mote, for att ge
skogsdgaren mojligheten att fundera pd vad den forvéntar sig fa ut av motet infor en traff. Detta
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skulle potentiellt kunna 6ka tryggheten hos skogsdgaren och visa pé ett stort intresse fran
virkeskoparen.

Om parterna avtalat om en tjénst dr det av storsta vikt att denna utfors enligt skogsidgarens
onskemal och det parterna avtalat om. Infor tjansten bor ddrmed avtalet gas igenom noggrant
for att sdkerstilla att det dr vad kunden forvantar sig, samt att parterna haller kontakt under
tjansteprocessen. Virkeskoparen och skogsdgaren behdver ha en god dialog under tiden. Efter
utford atgird ansigs det virdeskapande om virkekdparen stimmer av med skogsédgaren vad
denne har for uppfattning av utfallet. Om denne inte dr ndjd ar det av storsta vikt att
virkekdparen och organisationen vidtar atgdrder for att justera oldgenheten.

Aven om ingen tjénst avtalats, eller om en tjénst redan utforts, r det viktigt att virkeskdparen
vidtar relationsskapande atgérder. Det patalas dven 1 andra studier att nir en relation upprattats
krdvs underhéll (Junaedi et al. 2020). Virkeskoparen kan stimma av med skogsdgaren
emellanat, visa intresse for bade virkeskdp och andra atgidrder eller tillhandahalla
tilldggstjanster. Sadan interaktion kan falla naturligt om parterna har en 6msesidig dialog eller
om skogsédgaren har fler atgarder planerade. For att undvika att detta faller i glomska vore det
fordelaktigt om organisationen kunde tillhandahalla ett system som kan underlétta for denna
typ av relationsbyggande atgérder for virkekdparna.

Flera skogsédgare uppgav att de antingen tagit 6ver en relation till en virkeskopare eller att
de girna skulle introducera en 6vertagare av fastigheten till den virkekdpare de har en befintlig
relation till. For att skapa forutsittningar for detta behdver overgangen mellan virkeskopare
generera en positiv upplevelse hos skogsidgaren. Om en virkekopare skulle avsluta sin tjinst
eller vara borta fran tjansten en period ansags det ytterst viktigt att denne informerar om detta.
Vid ledighet under en kortare period kan detta goras via telefon, ett rostmeddelande eller mejl.
Om det giller en ldngre period dnskade skogsédgarna bli tilldelade en alternativ kontakt. Om det
i stillet géller en avslutad tjanst 6nskade skogsidgarna bli informerade om detta, samt att de helst
skulle bli introducerade for eftertrddaren genom ett gemensamt mdte. Eftersom varje
virkeskOpare dr kontaktperson for ménga skogsdgare kan det vara utmanande att tillgodose
forvantan under vissa omstédndigheter. Det visade sig 1 studien att det dr viktigt att eftertrddaren
introduceras pa ett bra sitt. Ansvaret for detta kan behova vila badde pa organisationen och
virkeskOparen gemensamt beroende pa omstindigheterna kring bytet av virkeskopare.

Négot som efterfrigas ar att en eftertrddare ska kunna fa kdnnedom om skogsdgarens
innehav, eventuellt dennes mal men framst tidigare atgarder. Denna kéinnedom anségs bidra till
en enklare dvergéng och bittre dialog med den nye virkekdparen i ett forsta mote. Genom att
ha ett gemensamt system dér virkeskdpare kan tillgodose sig denna typ av information kan
tjdnstekvaliteten gentemot kunden oka. Detta system kan dven underldtta 1 de fall en
virkeskOpare dr ledig om skogségaren kontaktar ndgon annan inom organisationen for att fa
stod. Vidare kan delar av systemet vara tillgdngligt for skogsdgare, som vid byte av
virkeskopare exempelvis kan tillgodose sig information om sammanstéllningar fran tidigare
mdten for att skapa kontinuitet och sdkerhet kring dverenskommelser nédr personen de avtalat
med inte ldngre ar tillgénglig.
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5.1.3 Verksamhetsstod och rutiner

For att personal ska kunna generera framgéngsrika kundméten som haller hog kvalitet krévs
tydliga strategier fran ledningen, de har ddrmed en avgdrande roll i utfallet av kundméten och
kan bidra till att hoja personalens prestation (Bitner et al. 1990; Lariviere et al. 2017; Voorhees
et al. 2017). Det &r viktigt att rutiner och verksamhetsstod dr enkla och genomtéinkta for att
underldtta arbetet. Systemet fér inte bidra till 6kad administrativ belastning som tar tid fran den
relationsskapande processen eftersom denna bevisligen dr avgorande. For att underlitta
virkeskoparnas arbete i det forsta métet med en ny skogsdgare, bidra till ett framtida underlag
samt sdkerstdlla ett likviardigt bemodtande for alla bor ett verksamhetsstod innehélla bade
information, att delge och ta in, samt mgjlighet att féra noteringar.

Infér motet behover virkeskoparen ta del av information fran skogségaren samt sétta sig in i
skogsinnehavet. Informationen som denne tillgodoser sig infor moétet skulle med fordel kunna
foras in 1 systemet. Samt att denne kan komplettera genom att féra in information under och
efter motet. Verksamhetsstod kan innehalla ett antal punkter som beskriver vad virkeskdparen
bor gora och ta reda pé infor, under och efter motet. Det bor vara enkelt att fylla 1 information
under dessa punkter. Vidare kan det finnas en stodfunktion, ddr uppdaterad information frén
organisationen finns tillgénglig for virkeskOparen att ta del av och delge skogségaren under
motet. Detta for att pd ett enkelt, effektivt och trovérdigt sitt kunna bistd med svar och
information under motet. Slutligen kan virkeskdparen, i systemet, sammanstilla vad denne fatt
kdnnedom om, eventuella Overenskommelser och sadant som ska fdljas upp 1 en
sammanfattning. Denna sammanfattning kan pa skogsdgarens dnskemal skickas ut 1 skriftligt
format eller gds igenom muntligt for att sdkerstédlla forstaelse mellan parterna. Denna kan
dessutom sparas i systemet och finnas tillgidnglig ldngre fram vid behov for virkeskoparen sjilv,
en eftertrddare eller kollega till denne. Om delar av systemet gors tillgédngligt for skogségare
kan de ges mojlighet att ta del av tidigare sammanstéllningar i digitalt format, uppdatera viss
information och ta del av information fran organisationen. Genom att notera information fran
moten forbdttras mojligheterna att kollegor kan underlitta for varandra eller vid dverlételser
vid ledighet eller byte av tjdnst. Detta leder, enligt studien, till en forbattrad upplevelse hos
kunden och bidrar till skapandet av varaktighet 1 relationer.

Efter ett forsta mote dr det viktigt att vidta relationsskapande atgérder, som kontinuerlig
kontakt. For att underldtta arbetet bor det finnas en mdjlighet 1 verksamhetsstod att paminna
virkeskOparen om att nir det dr dags att etablera kontakt, om denne pa ett enkelt sitt kan
loggfora nér parterna haft kontakt senast. Vidare bor virkeskoparen kunna skicka ut
inbjudningar till berorda skogsdgare om relevanta arrangemang eller liknande for att erbjuda
de vardeskapande tilldggstjdnsterna.

Ett verksamhetsstod kan dessutom fungera som en trygghet for virkeskoparen, framst for en
nyanstilld som inte etablerat ett arbetssétt, men d&ven som en sékerhet for en erfaren kdpare. En
trygg virkeskopare kommer antagligen vara bittre forberedd, kdnna ett hogre stod fran
organisationen och ge ett mer professionellt intryck till skogsdgaren. Denne kommer i sin tur
fa en mer positiv upplevelse 1 det forsta motet med virkeskoparen vilket leder till trygghet, som
1 sin tur ligger till grund for fortroende som den ldngvariga relationen vilar pa.

Det finns manga framgéngsrika virkeskdpare inom organisationen som genom erfarenhet
tagit fram ett arbetssitt som fungerar. Genom att ta del av medarbetarnas tankar och 6nskemal

43



bor organisationen kunna komma fram till manga smarta 16sningar 1 verksamhetssystemet for
att underlétta arbetet och bidra till den relationsskapande processen hos virkeskoparna samtidigt
som de fungerar som den efterfrigade stodfunktionen som skogségarna forvéntar sig.

Skogsbolag har genom utvecklingen av verksamhetssystem mojligheten att utveckla och
forbattra virkeskoparnas arbete 1 moten med nya skogsdgare. Nér ett forsta samarbete inletts
finns forutséttningar att bygga ldngvariga relationer med dessa. Genom att nyttja resultaten i
denna studie kan de moéta skogsédgarnas forvantan och ddrmed leverera en hog tjéanstekvalitet i
det forsta motet. En forbattrad tjanstekvalitet kan leda till hogre kundnojdhet vilket i sin tur har
en positiv inverkan pa kundens fortroende och tillit, och dirmed relationen. Aven nir detta
uppnatts kravs kontinuerligt underhall (Junaedi et al. 2020). Vidare kan inte kunden forutse
resultatet vid tjanster vilket medfor att fortroendet for personen som levererar tjansten blir
viktigt och kundmétet blir dirmed centralt i tjansteleveransen (Echeverri & Edvardsson 2018).
Langsiktiga relationer och 6kad tjanstekvalitet skapar lonsamma organisationer (Wang et al.
2015). Relationsskapande okar konkurrenskraften, kunder som upplever en mycket god
tjanstekvalitet och dterkommande viljer samma tjénsteleverantor dr dessutom mer bendgna att
sprida positiva omdémen och ddrmed agera marknadsforare for foretaget (Gronroos 2015).
Skogsbolag kan dessutom, genom goda affdrsrelationer, fa god kdnnedom om kunden och
ddarmed erbjuda denne tjanster som kunden inte efterfragat vilket kan skapa mervirde och 6ka
konkurrenskraften ytterligare.

5.2 Metoddiskussion

Datainsamling och analys

Denna fallstudie utfordes genom datainsamling, i form av bade en teoretisk genomgéang av
relevant litteratur och kvalitativa semistrukturerade intervjuer, f6ljt av en tematisk analys. Den
teoretiska genomgéngen bidrog till férdjupad kunskap och 14g till grund for forberedelserna
infor intervjuerna. Valet av kvalitativ datainsamling mdjliggjorde fordjupad forstielse for
studiens dmne. Vidare gavs mojlighet att be respondenterna utveckla sina svar och berétta
sddant som annars inte framkom genom intervjuguiden. Nio intervjuer holls med tio
skogsédgare, samtliga resultat baseras dirmed pa dessa skogsidgares personliga preferenser.
Intervjuerna genomfordes frimst via videoldnk, en av intervjuerna utférdes via telefon.
Fordelen med videointervju jaimfort med telefonintervju var att respondent och intervjuperson
kunde se varandra, ta in icke-verbala intryck, visa forstielse utan att ta taltid fran respondenten.
Det uppfattades nagot osdkert for flera skogsdgare att delta via lank, eftersom de inte var vana
vid detta. Dock patalades att de var ndjda nar de vl genomfort intervjun. En annan fordel med
videointervju var att intervjupersonen kunde visa de fem tjanstekvalitetskategorierna med
beskrivande nyckelord for skogsdgaren samtidigt som denne skulle rangordna dessa. P4 sa vis
okade spontaniteten i svaren. Dock kunde en sdmre internetuppkoppling upplevas som
besvdrande. Vid telefonintervju var det svérare att uppfatta signaler fran respondenten eftersom
icke verbala intryck saknades, vidare fick skogsédgaren tid pa sig att utviardera rangordningen
varpa spontaniteten i svaren uteblev. Ingen av respondenterna upplevdes som paverkad av
inspelningen ndr de informerats om att deras svar skulle behandlas anonymt gentemot Holmen
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Skog och i rapporten. Pa grund av den geografiska spridningen genomfordes inga intervjuer
men fysiska triffar. I studien hade mgjligen intervjuer med skogsdgare inom Region Nord
kunnat utforas genom fysiska traffar men detta uteslots for att minska risken att intervjuformatet
skulle paverka resultatet.

I datainsamlingen framkom viss igenkénning i respondenternas svar, men det framgér ocksa
tydligt att skogsdgarna har olika preferenser i manga avseenden. Det framgar ddremot inte
vilken kundgrupp som har vilka preferenser eftersom studien inte haft for avsikt att undersoka
detta. Det vore intressant med en fordjupande studie for att sdkerstilla vilka forvantningar som
foreligger i vilka kundgruppen.

Den tematiska analysen bygger péd att intervjupersonen tolkar monster, samt forsoker
uppfatta vad som anses viktigt i det som sdgs. Det krdvs att intervjupersonen genomfor detta sa
neutralt och dppensinnat som mojligt, samt att denne kan hitta sadant som kopplar till tidigare
forskning utan att tolka svaren pa annat sétt 4n hur de framstillts av respondenten.

Det var bara skogsdgare som hatft eller har ett befintligt samarbete med Holmen Skog som
deltog i studien. Urvalet togs fram av Holmens virkeskdpare med uppdraget att skogsidgarna
skulle variera i alder, kon, nédrhet till fastigheten, areal och geografiskt verksamhetsomrade.
Skogsédgarna hade befintliga relationer till virkeskdparna vilket kan ha péverkat intervjusvaren
eftersom de kanske inte vagade vara helt drliga trots att alla svar behandlades anonymt. Vidare
kan virkeskOparna tagit fram skogsdgare som de har goda relationer till, som da kan fa dessa
att framsta 1 god dager och darmed paverka studiens resultat. Ingen av virkeskdparna tog fram
en utbo som representant for skogségarna, vilket skulle kunna paverka studiens resultat
eftersom denna kundgrupp kan ha helt andra forvéntningar och behov. Eftersom utbor
efterfragades 1 urvalet men inte togs fram formodar jag att de langvariga relationer som
uppréttas frimst dr med ndrbo-skogsdgare. Detta gor det mer efterstrdvansvirt att ta reda pd vad
utbor forvédntar 1 moten med virkeskopare och hur de ska arbeta for att uppritta ldngvariga
relationer. Flera av skogsdgarna i studien hade haft langvariga afférsrelationer, traffat fa
virkeskopare alternativt att det var ldngesedan de triffade en ny virkeskdpare. Skogsdgarnas
bristande erfarenhet av introducerande moten med en ny virkeskopare eller den l&nga tid som
passerat sedan deras erfarenhet av &mnet kan leda till att intervjusvaren inte ar helt rattvisande
for ett forsta mote med en ny virkeskopare. Daremot visar de langa afférsrelationerna att
virkeskoparen lyckats skapa ett fortroende frdn det forsta motet vilket lett till en relation,
skogsdgarna i studien kan ddirmed ha god kinnedom om vad som forvintas for att uppna detta.

Flera skogségare erfarenhet av att byta virkeskOpare inom samma organisation, vilket
forviantansmaéssigt kan skilja sig fran att trdffa en kopare fran en helt ny organisation. Vidare
saknar studien helt skogsdgare som aldrig haft kontakt med en virkesképare fran
organisationen, ej heller ndgon helt ny skogsdgare med total avsaknad av denna typ av
interaktion dr representerad 1 studien.

For att 6ka studiens trovardighet hade ett mer varierat urval varit att foredra. Det hade varit
onskvért om deltagarna i studien haft olika erfarenheter av moten, varit i mer varierad lder,
framst att fler yngre personer representerat skogsdgarna. Vidare dr ingen utbo representerad i
studien, vilket hade varit av intresse. Detta for att studera huruvida dessa typer av skogsdgare
har andra onskemal, behov och maél i sitt skogsdgande och diarmed andra forvéntningar pa
virkeskoparen och organisationen i tjdnsteleveransen. Andersson och Keskitalo (2019) visar i
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sin studie att allt fler skogsdgare dr utbodgare samt att dagens skogsdgare har en lagre
kunskapsniva géllande skog och skogsbruk. Detta talar for att en studie med fokus pa yngre
skogségare som inte dr bosatta i samma kommun som sin fastighet skulle kunna ta reda pa vad
dessa skogsdgare har for behov och forvantningar 1 méten med virkeskopare. Vidare pétalar
Andersson och Keskitalo (2019) att denna typ av skogsidgare dr mer heterogena och kan 6nska
mer rddgivande tjanster dér relationsbyggande dr mer viktigt, ndgot som denna studie tar fasta
pa men saknar urval for.

Tjdanstekvalitet - rangordning

Samtliga skogsdgare pétalade att tjédnstekvalitetskategorierna dr titt sammankopplade och att
de dirmed var besvirliga att skilja pa vid rangordning. Trots att beskrivande nyckelord
tillhandaholls under intervjuerna tolkades kategorierna olika av skogsdgarna. Detta kan
antingen vara en bidragande faktor till att skogségare rangordnat kategorierna olika. Alternativt
kan skogsédgarna ha vildigt olika forvintningar vilket dirmed ger ett varierat resultat. Olika
tolkningar kan dock ge upphov till ett missvisande resultat om lika viardering rangordnas olika.
Detta hade mojligen kunnat undvikas genom att anvinda fler kategorier, med risk for att
rangordningen skulle upplevas dnnu besvirligare for skogsdgarna. Skogsédgarna fick emellertid
motivera varfor de valde just den ordningen pa kategorierna, baserat pa detta kunde analysen
visa pé vad skogsédgarna faktiskt tolkade in 1 begreppen och darmed oka forstaelsen for deras
forvéntan.

5.3 Slutsats

Studien visade att det forsta motet dr avgorande fOr att uppritta ett samarbete mellan privata
skogségare och virkeskopare. Relationen virderas hogt och nédr en relation vidl upprittats
foredrar skogsédgare att ha en fortsatt kontinuitet i samarbetet. Skogsédgare onskar kidnna sig
trygga och sedda i forsta motet med en virkeskOpare. For att sédkerstdlla detta behdver
skogsbolag och virkeskdpare arbeta aktivt for att uppfylla skogsidgares forvéntan. I ett forsta
mote forvantar sig skogségaren att virkeskoparen har god kompetens och ett gott bemotande.
Detta eftersom personkemin och det forsta intrycket avgér om det finns forutsittningar for att
utveckla ett fortroende och en affdrsrelation. Virkeskdparen ska komma vél forberedd till métet,
genom att vara insatt i fastigheten och dess dtgérder, och vara lyhord for skogsdgarens behov
och Onskemal. Efter avslutat mdte behover virkeskOparen sdkerstdlla att parterna forstatt
varandra, vilket med fordel kan goras bdde muntligt och skriftligt. Den goda kommunikationen
som avser allt fran informationsdelgivning till tillgdnglighet behdver vara vél fungerande bade
fore, under och efter moten, allt for att sékerstélla en god tjansteleverans. Virkeskoparens
engagemang under processen dr avgorande for skogsdgarnas trygghet. Slutligen behdver
organisationen tillhandahalla ett system som mojliggor intern dokumentation, vilket bade kan
gynna foretaget och hoja tjanstekvaliteten till kunden. Organisationen bakom virkeskoparen
forvintas dven fungera som stodfunktion for virkeskdparen och behdver ddrmed tillhandahalla
kompetent personal, verksamhetsstod och rutiner som ger virkekdparen forutséttningar for att
leverera en hog tjanstekvalitet. Dessutom krdvs en god funktion genom hela kedjan, fran

46



virkeskoparen genom hela organisationen och till entreprendrerna, for att sikerstilla en god
tjédnsteleverans.

5.4 Fortsatta studier

Studien visade att skogsdgare till viss del har olika preferenser, det framgar dock inte vilken
kundgrupp som har vilka forvéntningar. I fortsatta studier skulle det ddrmed vara av intresse att
undersdka detta med en kategorisering av skogsdgare i1 olika kundgrupper, for att kunna
utveckla ett mer kundanpassat arbetssitt i méten. En kundgrupp som ar underrepresenterad i
studien dr den nya generationen skogsigare; de yngre, nyblivna skogsdgarna som varken bor
pa samma ord som sitt innehav eller har ndgon storre erfarenhet av interaktion med skogsbolag
och virkeskopare. Den yngre generationen, som pavisats vara mer heterogena, ir framtidens
skogsédgare, darfor vore det av stort intresse att undersoka vad de som Overtar skogsfastigheter
har for behov, for att 1 nésta led utvdrdera vilka tjdnster och verksamhetsstod foretag ska
tillhandahélla i framtiden. Hur moéter virkeskdparen en skogsédgare med lidgre kinnedom om
skog och skogsbruk? Bor virkeskoparen anvédnda sig av mer digitala verktyg eller teknisk
innovation? Pa vilket sitt dnskar framtidens moderna skogsdgare ha kontakt med virkeskopare?
Kommer Al-teknologi anvindas for att forbéttra upplevelsen och bidra till en god
affarsrelation? Kom ihdg var ni ldste det forst.
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Bilaga 1 Intervjuguide

Skogsdgaren

Alder:
Kon:
Utbo/nérbo:
Skogsinnehavets:
o Areal:
o Geografisk belédget:
o Forvirv (nér och hur):
o Agarforhallande:
o Malbild:
Kunskap/ erfarenhet:
Aktivt skogsbruk/ sjdlvverksamhet:
Tidigare kontakt med virkeskopare eller liknande?
o Frén en eller flera organisationer?

Organisationen

Vad péverkar valet av organisation?
Hur vérderas pris, erfarenhet och relation i forhallande till varandra?

Virkeskdparen

Hur kom du 1 kontakt med organisationen och virkeskdparen?
Varfor har du valt att ha fortsatt kontakt?

o Hur paverkas detta av pris, erfarenhet och relation?
Vad fér dig att kénna...

o Fortroende?

o Tillit?
Ovriga dnskemal?

Vad anser du ér ett bra sitt att bli kontaktad infér motet?

Pé vilket sétt foredrar du att moten genomfors?

Vem/vilka 6nskar du ska delta under moétet?

Vilket fokus 6nskas under det forsta motet?

Vad 6nskar du att virkeskdparen ska kénna till infér motet?

Hur ska virkeskoparen sikerstélla att denne forstatt skogsdgaren?
Onskar du nigon form av dokumentation vid méten? Om ja, vilken?
Hur 6nskar du att fortsatta kontakt ska se ut och hur ofta?
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e Vad avgdr om du Onskar ha fortsatt samarbete med din virkeskdpare?
o Vad kan potentiellt avbryta samarbetet?
e Hur viktigt dr det att trdffa samma virkeskdpare?
o Om du ska triffa en eftertradare, vad onskar du att denne kanner till?
e Ovriga dnskemal?
Tjanstekvalitet

e Hur mycket paverkar ... din relation till virkeskoparen i1 forsta motet respektive
uppfoljande moéten. Be skogsdgaren forklara hur de tolkar varje begrepp
o Kompetens
Tillganglighet/ Flexibilitet
Rykte/ Trovirdighet
Tillforlitlighet
Koparens agerande/ bemdtande

o O O O

Rangordning av kategorier dir 1 = Mycket viktigt och 5 = Mindre viktigt

Ranking Ranking
Fraga Nyckelord (1-5) (1-5)
Forsta motet | Fortsatta moten
Kompetens e  Personalens kompetens/ firdighet
o  Foretagets resurser och system
Tillginglighet/ | ® Tillgdng till tjdinst
o e  Personlig anpassning av tjdinst
Flexibilitet e Var/hur man interagerar
e  Enkelhet i kontakt
o Oppettider
o  Aterkoppling/ Viintetid
Rykte/ e  Pdlitligt verksamhet/ personal
. o Virderingar och god sed
Trovirdighet o  Skapa virde for kunden/ kundens bdsta
o Prisvirt
Verksamheten | ® Bolagets rykte
o  Kunden kdnner sig sdker/ utan tvivel
Tillforlitlighet | ® Lita pa att personal/verksamhet hdller loften/
overenskommelser
o Utfor tjdnster korrekt
Tjdnsten/ o Vid fel/ oligenhet/ oklarhet vidtar personal dtgdrder 2
Utforandet acceptabel l6sning
o Tjdnstens utforande
o Personal
o Utrustning/ maskiner
Képarens o  Social férmdga
o [Intresse
agerande/ o Ser kundens behov/ énskemdl
bemdtande o Serviceminded
e  Bemdtande uppforande upptridande
e  Formdga att informera kunden

e Ar det nigot annat du har téinkt p4 som jag inte frigat om?
e Har du nagra funderingar?
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Bilaga 1 Mejlutskick till skogsagare infor intervju

Hej ...,

Jag heter Anna Sandberg och lédser sista aret pa Jigméstarprogrammet pa SLU i Umed. Jag
avslutar mina studier med att skriva ett examensarbete i samarbete med Holmen Skog. Arbetets
syfte dr att ta reda pa vad skogsdgare forvintar sig i det forsta motet med en virkeskopare, vilket
ska ligga till grund for en analys av hur virkeskdparna kan arbeta for att uppfylla skogségarnas
forvantan.

Intervjuerna tar ungefar 45 minuter och kommer spelas in, men materialet kommer hanteras
helt anonymt. Jag skulle foredra att hélla intervjuerna 6ver videolank. Om det dr mojligt skickar
jag en lank via mejl som Du kan ansluta till, annars halls intervjun éver telefon och jag ringer
upp pé 6verenskommen tid.

Om det passar foreslar jag att vi héller ett mote redan i slutet av denna vecka eller under nésta
vecka. Passar den ... klockan ... dig? Om inte, dterkom gérna nir det passar dig bést.

Jag vore mycket tacksam om Du Onskar delta i studien.
Med vénlig hélsning,

Anna Sandberg

070-xxx XX XX
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Publicering och arkivering

Godkénda sjélvstindiga arbeten (examensarbeten) vid SLU publiceras elektroniskt.
Som student dger du upphovsritten till ditt arbete och behdver godkinna
publiceringen. Om du kryssar i JA, sd kommer fulltexten (PDF-filen) och metadata
bli synliga och s6kbara pa internet. Om du kryssar 1 NEJ, kommer endast metadata
och sammanfattning bli synliga och sékbara. Aven om du inte publicerar fulltexten
kommer den arkiveras digitalt. Om fler dn en person har skrivit arbetet géller
krysset for samtliga forfattare. Du hittar en lénk till SLU:s publiceringsavtal pa den
hér sidan:

JA, jag/vi ger hirmed min/vér tillatelse till att foreliggande arbete publiceras
enligt SLU:s avtal om dverlatelse av rétt att publicera verk.

[] NEJ, jag/vi ger inte min/var tillatelse att publicera fulltexten av foreliggande
arbete. Arbetet laddas dock upp for arkivering och metadata och sammanfattning
blir synliga och sokbara.
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