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FORORD

Detta ar mitt examensarbete som omfattar 15 hogskolepodang och som kommer
att vara den avslutande delen pa Skogsmastarprogrammet vid SLU i
Skinnskatteberg.

Undersdkningens syfte och mal var att ge svar pa hur markagare vill ha
aterkoppling efter avslutad virkesaffar. Uppdragsgivare till examensarbetet ar
SCA Skog AB som &r en stor aktor pa virkesmarknaden i norra Sverige.

Jag vill rikta ett stort tack till min handledare Leif Johansson, utvecklingschef vid
Jamtlands Skogsforvaltning som hjalpt mig under hela processen med
examensarbetet. Ett stort tack dven till min handledare vid SLU
Skogsmastarskolan Borje Borjesson som gett kloka svar nar fragor har uppstatt.

Vidare vill jag dven passa pa att tacka alla som svarat pa enkaten och skickat
tillbaka den.

Mo 2013-02-08
Fredrik Géransson
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1. ABSTRACT

This report is a joint venture with SCA Skog AB in the Jamtland forest
management area. The company is a major player in the timber market in
northern Sweden, and also a large business globally with offices in over 100
countries. The purpose of the study was to find out how timber suppliers
want feedback/follow-up after completion of timber business.

To determine this, a questionnaire survey was sent out to 75 landowners
who supplied the wood for the company during the past year. The
guestionnaire consisted of a total of 15 questions with the opportunity to
comment on certain issues. The response rate totaled 44 percent.

The survey results show that customers want their feedback/follow-up a few
weeks after completion of timber business. They prefer to be contacted by
the timber purchaser either by phone or a personal meeting.






2.INLEDNING

2.1 Bakgrund

For att fa ut en examen pa Skogsmastarprogrammet kravs det ett
examensarbete pa 15 hogskolepoang vilket motsvarar 10 veckors arbete. Jag
har valt att géra min avslutande del av utbildningen i samarbete med SCA
Skog AB, Jamtlands forvaltning. Under hésten 2012 kontaktades SCAs
utvecklingschef Leif Johansson och vi kom gemensamt fram till att en
marknadsundersokning angaende aterkoppling till avslutade virkesaffarer
skulle vara intressant.

2.2 Syfte

SCA genomfor kontinuerligt egna uppféljningar pa utfort arbete som de
kallar fér NKI, n6jd kund index. Genom dessa undersdkningar har det
konstaterats att det finns flera olika forbattringsomraden. Ett av dessa
forbattringsomraden ar aterkopplingen till genomforda virkesaffarer. Enligt
ett examensarbete (Andersson, 2006) ar endast de storre fastighetsagarna
nojda med aterkopplingen efter avslutad affar, minst nojd ar kvinnor och
utbor.
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Figur 2.2.1.Visar medelbetyg pa utforda virkesaffarer enligt NKI

Syftet med denna enkdtundersokning ar att ge svar pa hur kunden vill ha
aterkoppling efter avslutad affar. Studien kommer dven att visa pa vilket satt
kunden vill bli kontaktad. | all verksamhet ar det viktigt att leva upp till
kundernas férvantan och helst av allt 6vertraffa dessa.



2.3 Foretagspresentation SCA

SCA ar ett globalt féretag som finns i 6ver 100 lander varlden dver. Foéretaget
grundades genom en sammanslagning av ett flertal mindre bolag och ar idag
en av Europas storsta privata skogsagare. Fran starten bedrevs endast
sagverksrorelse men idag utvecklar och producerar foretaget hygienartiklar,
tryckpapper, mjukpapper och sagade travaror. SCA omsatter ungefar 100
miljarder och har 2012 37 000 anstéllda. (SCA, Lank A, 2012)

SCA Skog AB har fem forvaltningar med ett sammanlagt markinnehav pa 2,6
miljoner ha varav 2,0 miljoner anvands for produktion. Huvudkontoret ar
beldget i Sundsvall och de fem forvaltningarna ar Norrbotten, Vasterbotten,
Angermanland, Jamtland och Medelpad.

2.4 SCA Skog Jamtlands forvaltning

| Jamtland har SCA sitt férvaltningskontor i Ostersund och atta
distriktskontor som ar placerade i Stugun, Jarpen, Svenstavik, Bracke,
Follinge, Stromsund, Hoting och Krokom. Forvaltningen har ca 45 anstéllda
och ansvarar over ett markinnehav omfattande 791 000 ha varav 650 000 ha
ar produktiv skogsmark. Avverkning och skotsel sker uteslutande av
entreprendrer. (Svensson, 2011)

Pa distriktet finns totalt ca 14 000 skogsagare varav drygt 37 % ar kvinnor.
Skogsmarken i Jamtland ar mycket varierande med allt fran karga tallhedar
och hoghojdsomraden i vast till bordiga dalgangar i 6st. Skogsbruket ar inte
den enda naringen i lanet som ar intresserad av markanvandningen, har
finns dven jordbruk, rennaring, rekreationsomraden, jakt och fiske
(Skogsstyrelsen, Lank B, 2012). | lanet finns 6ver 80 naturreservat som
tillsammans tacker en yta pa over en halv miljon hektar. Den totala
produktiva skogsmarken i lanet uppgar till 2,4 miljoner hektar.



3. MATERIAL OCH METODER

Material och metoder beskriver hur arbetet med enkaten och urvalet av
markagare har utforts.

3.1 Enkit och urval

Undersokningen bygger pa en enkat som har utformats genom diskussioner
med SCAs utvecklingschef Leif Johansson och handledare Borje Borjesson pa
Skogsmastarskolan. Fragestallningarna har arbetats fram under en langre
period for att enkaten ska bli sa tillforlitlig och serios som mojligt. Enkaten
ska ge svar pa hur leverantorerna vill ha aterkoppling efter avslutad
virkesaffar.

Uppstallning och utformning av enkaten har tagits fran studentlitteratur
(Trost, 2007) som ger vagledning och struktur pa hur fragorna ska
framstallas. Idéer till fragorna har hamtats fran tidigare gjorda
examensarbeten som berért amnesomradet (Andersson, 2006) och
(Andersson, 2009). | enkaten finns totalt 15 fragor dar de 4 forsta fragorna
beskriver vilken typ av skogsdgare som svarat.

Enkaten skickades ut till 75 slumpvis utvalda markagare inom Jamtlands
skogsforvaltning. Det bestamdes att enkaten skulle skickas ut till de som
gjort virkesaffar med SCA under det senaste aret. FOr att gora det sa enkelt
som mojligt for de svarande skulle enkdten innehalla fa fragor och ett
frankerat svarskuvert skulle félja med enkaten. Markagarna togs fram med
hjalp av ekonomiavdelningen vid Jamtlands férvaltning. | listan med de
markagare som gjort virkesaffar med SCA plockades vart tredje namn ut till
undersokningen. Det visade sig att ungefar 10 stycken av dessa var foretag
eller statliga verk, dessa togs inte med i undersokningen eftersom den riktar
sig till privatpersoner. Pa listan uppdagades aven vissa personer mer dn en
gang, detta justerades for att inte samma person skulle fa mer an ett brev.

Enkaten och foljebrevet skickades ut den 8 januari 2013 med begart svar
senast den 25 januari i det bifogade svarskuvertet. | foljebrevet framgick det
att enkaten var anonym. Enkaten och féljebrevet redovisas i bilaga 1 och 2.

3.2 Analysen

Resultatet fran marknadsundersdkningen har under februari 2013
sammanstallts och bearbetas i Microsoft Excel. For att fa ett stod i
skrivandet har "Handledning i rapportskrivning for
Skogsmastarprogrammet” (Lundmark m.fl., 2012) anvants och rapporten har
skrivits med hjalp av Microsoft Word.






4. LITTERATURSTUDIE

Litteraturstudien i det har examensarbetet kommer att beskriva vad
kundtillfredsstallelse ar, hur kundmatningar utfors, ett avsnitt om
kommunikation och hur SCA arbetar idag for att fa ndjdare kunder.

4.2 Kundtillfredstillelse

Det talas idag mycket om hur viktig kunderna ar och betydelsen av att
tillfredsstalla kundernas behov. Det finns olika definitioner som beskriver
vem som egentligen dr en kund, den lampligaste definitionen lyder “alla som
pa nagot satt paverkas av verksamheten eller de varor och tjanster som
produceras och tillhandahalls”. Kunderna delas in i olika grupper, idag delar
man normalt in dem i interna och externa kunder. Interna kunder utgors av
leverantorerna, medarbetarna och organisationen medan externa kunder
utgors av kdparna och anvandarna.

Kundtillfredsstallelse grundas pa kundernas uppfattning och ar en subjektiv
upplevelse. For att kunden ska kanna sig n6jd maste den ha erhallit ett 6kat
varde som upplevs positivt eller genom att en negativ situation har aterstallts
till begynnelselaget. Mycket av kundndjdheten beror pa vilka forvantningar
kunden har innan affaren och kanslan av utfallet av den aktuella tjansten
eller varan. Om priset eller tjansten inte motsvarar férvantningarna upplevs
ett missndje medan en Overtraffelse av priset eller tjansten leder till
kundnojdhet (S6rgvist, 2000).

Kundernas forvantan uppstar genom flera olika faktorer. For att uppna
maximal tillfredstallelse kan foretagen eller organisationen i manga fall
paverka kundernas forvantan pa den aktuella tjansten eller varan. Det som
visat sig ha stor inverkan ar: Marknadsféring och reklam, produktens pris,
tidigare erfarenheter, image och rykte, betydelse och intresse samt
tredjepartsinformation.

e Marknadsforing och reklam visar vad kunden kan forvanta sig av
produkten eller tjansten, har ar det viktigt att inte utlova alltfor
mycket for att undvika missndjda kunder.

e Produktens pris paverkar manga ganger, ett hogt pris staller hogre
krav pa kvalité och ett battre utfall an om priset skulle vara lagt.

e Negativa erfarenheter har storre inverkan pa férvantningarna jamfort
med positiva erfarenheter.



e Image och rykte paverkar kundens forvantningar i stor utstrackning,
exempel pa detta kan vara ett starkt varumarke.

e Betydelse av produkten eller tjansten och kundens intresse paverkar
forvantningarna. Genom detta skaffar sig kunden kunskap och
forstaelse som ligger till grund for rimliga foérvantningar.

e Tredjepartinformation kan komma fran flera olika hall till kunden och
har darigenom hog trovardighet vilket inverkar pa kundens
forvantningar.

Forvantningar kan forandras over tid. Det ar |att att innan tjansten eller
produkten konsumerats ha en forvantan, som drastiskt kan forandras efter
att tjansten eller produkten anvants en tid (Sérqvist, 2000).

4.3 Kundmatningar

Genom att fraga kunden vad de anser, tycker eller upplever kan kundnéjdhet
undersokas. Dessa undersokningar ar oftast enkla att géra och bidrar till 6kad
kunskap om kunden och dennes situation. For att fa en fullstandig forstaelse
kan dessa matningar behéva kompletteras med ytterligare undersdkningar
(Sorqvist, 2000). Det finns flera olika metoder men vanligtvis skiljer man pa
kvalitativa och kvantitativa matningar. Beroende pa vilket syfte studien har
valjs utifran detta den metod som dr mest anvandbar.

Handlar undersokningen om siffror eller nar man vill veta vad en viss procent
av befolkningen tycker talar man om en kvantitativ matning. | dessa studier
ar det vanligt med ett stort urval och att djupet i fragorna ar nagot mindre.
Vid dessa undersokningar ar det vanligt forekommande med enkater eller
intervjuer som kan genomforas antingen personligen eller via telefon. Det
har idag utvecklats nyare metoder dar enkaterna skickas ut via e-post for att
pa sa vis korta ner svarstiderna.

Ar man ute efter en djupare forstdelse for att forstd kundens behov &r en
kvalitativ undersokning att foredra, i dessa studier ar urvalet mindre men
med ett storre undersdkningsdjup. En kvalitativ studie lampar sig battre nar
man vill utldsa monster eller ta reda pa vilka varderingar kunderna har.
Kvalitativa studier utgar oftast fran konvergensprincipen vilket innebar att
undersodkningen fortsatter tills den intervjuade inte tillfér ndgon ny kunskap
(Trost, 2007).

Det ar vanligt att undersoékningarna ar en kombination av kvantitet och
kvalitet. Oftast finns det nagra fragor som kan besvaras 6ppet d.v.s kvalitativa
som efterfoljs av kvantitativa fragor som ger en generaliserbar bild av
kundernas asikter.



4.4 Kommunikation till kunder

Kommunikation kommer fran latinets “communicare” och betyder att
"nagot blir gemensamt”. Kommunikation handlar om att na fram eller dela
med sig av handlingar, varderingar, kanslor och upplevelser etc.
Kommunikation ar en social process vilket betyder att man kommunicerar
med andra personer. For SCA kan det handla om information efter en
avslutad affar eller information om en skogsdag. Det finns olika satt att
kommunicera men huvudsakligen anvands idag fyra olika metoder.

e Personlig kontakt via mote eller telefon
e Brevforsandelser

e E-post

e Via mobiltelefon med SMS

Vilken metod som lampar sig bast bor styras av malet med
kommunikationen och inte av det som ar traditionellt eller modernt for
tillfallet. Det finns bade for- och nackdelar med dessa fyra satt att
kommunicera pa, dar exempelvis SMS och e-post hor till kategorin extremt
snabb media. Personlig kontakt och post ar mer tidskravande men medfor
daremot en storre genomslagskraft (Morberg, 2007).

Anvandandet av mobiltelefoner for information, marknadsféring och
kommunikation ar ett relativt nytt satt att kontakta kunder pa. Anvandandet
av mobiltelefoner ar idag accepterat av de flesta och enligt Bolin (2010) har
95 % av svenskarna tillgang till en mobiltelefon, det ar idag vanligare an att
ha tillgang till en persondator. Jamfor man SMS med andra typer av media ar
det ett valdigt snabbt satt att kommunicera pa, samtidigt som det gar att na
kunden oberoende vart denne befinner sig i varlden. Enligt Morberg (2007)
ar huvudparten av Mellanskogs medlemmar positivt installda till information
via SMS eller e-post men att anvandandet minskar med stigande alder.
Studien visar dven att Mellanskogs inspektorer &r mer positiva till att
anvanda SMS som media men dven att medlemmarna foredrar e-post
framfor SMS.

4.5 Hur SCA arbetar for att fa néjdare kunder

Vid slutregleringen av en virkesaffar eller ett skogsvardsuppdrag skickar SCA
ut en enkat som kunden far svara pa, det finns en enkat som mater
kundnojdhet efter avslutad virkesaffar och en efter avslutat
skogsvardsuppdrag. Enkdten innehaller fragor dar kunden far betygsatta
bade virkesképaren och sjdlva arbetet som utforts. Genom att kunden fyller i
vilken virkeskdpare denne har varit i kontakt med ar det enkelt att se vilka
forbattringsomraden som virkesképarna behover arbeta med. Enkaten tar
upp foljande fragor (Andersson,2006)

e Tillgdnglighet



e Flexibilitet

e Information i samband med kontraktskrivning
e Resultat efter gallring/féryngringsavverkning
e Ekonomiskt resultat

e Aterkoppling

e Betalningssikerhet

e Helhetsbetyg

Syftet med matningen ar att den ska hjalpa forvaltningen med att fa néjdare
kunder och att kunna identifiera forbattringsomraden. Enligt ett
examensarbete (Andersson, 2009) ar medelbetyget 8.5 av 10 mdjliga.

Tabell 4.4.1. Visar utfallet i N6jd Kund Index fran 2008

Kvalitetsdimensioner NKI Utfall 2008 Mal 2009
Quality dimensions CSI Resulr 2008 Goal 2009
Aterkoppling 7.5

Feedback

Ekonomisk radgivning 8.0

Financial advice

Ekonomiskt resultat 8.0

Financial results

Tillginglighet 8.3

Availability

Skoglig radgivning 84

Forest counseling

Information 8.5
Information

Avverkningsresultat 8.5
Logging results

Helhetsbetyg SCA 8.5
Overall rating SCA

Flexibilitet 8.8
Flexibility

Betalningssikerhet 9.1
Payment security

Medelvarde 8.5 8.9

Mean value

Lagst betyg i 2008 ars sammanstallning far aterkoppling vilket indikerar att
detta ar ett forbattringsomrade som bor prioriteras. Det examensarbete
som Andersson (2006) genomforde bekraftar ocksa att aterkopplingen efter
avslutad affar far lagt betyg. De som ar mest n6jd med aterkopplingen ar de
stora markagarna med arealer 6ver 300 ha. Minst n6jd med aterkopplingen
ar kvinnor samt utbor.
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5. RESULTAT

| resultatet presenteras svaren som framkommit genom
enkatundersdkningen som gjordes under januari manad. Dessa redovisas
med hjalp av olika diagram beroende pa hur fragan har utformats och hur
manga svarsalternativ som funnits i fragan.

Antalet svarande pa enkaten ar 33 stycken vilket motsvarar en svarsfrekvens
pa 44 procent. Det anses bade av férfattaren och handledaren vara en
godtagbar siffra. Svar som inkommit efter sista svarsdag har tagits med i
resultatet. Det var 42 stycken som valde att inte delta i undersokningen.

De inledande fyra fragorna i enkaten beskriver vilken typ av virkesleverantor
som svarat.

5.1 Bakgrundsfragor

| Sverige ar idag ca 50 procent av skogsmarksarealen agd av privatpersoner.
Ar 2011 uppgick antalet skogsigare till ca 327 000 stycken varav 61 procent
var man, 38 procent kvinnor och 1 procent okant kon (Skogsstyrelsen, Lank
C, 2012). | den har enkdtundersékningen ar det 67 procent man och 33
procent kvinnor som svarat.

Kvinna
33%

Figur 5.1.1 Visar andelen man och kvinnor som omfattas av undersékningen.

For att kartlagga hur manga som bor pa sin fastighet stalldes fragan ”"Bor du
pa fastigheten”. Det var 33 stycken som svarade pa fragan vilket &r alla som
svarade pa enkaten. Det visar sig att 55 procent av virkesleverantérerna bor
pa sin fastighet och att 45 procent inte bor pa sin fastighet.
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Figur 5.1.2 Visar om personerna bor pa fastigheten.

For att ta reda pa markagarnas fastighetsstorlek stalldes fragan “Hur stor ar
fastigheten”. Det visade sig att majoriteten av markagarna, ca 61 procent
hade en fastighetsstorlek i intervallet 51 — 300 hektar. De markdgare med en
skogsmarksareal 6ver 300 hektar var 24 procent och de resterande 15
procent har skogsmarksareal under 50 hektar.

70%

60%

61%

50%

40%

30%

20% 24% |
10% 15% —

0%

<50 ha 51-300 ha >300 ha

Figur 5.1.3 Visar fastighetsstorleken hos markagarna.

Pa fragan "Hur gammal ar du” svarade 33 stycken vilket ar alla som var med
pa enkaten. Inom Jamtlands skogsforvaltning har leverantérerna en hog
medelalder. Av de svarande mark&garna ar sammanlagt 54 procent mellan
50 och 69 ar. Ca 18 procent ar mellan 70 och 79 ar och 6 procent ar éver 80
ar. Det var ingen person i undersokningen under 30 ar och endast en person
som var mellan 30 och 39 ar gammal.

12
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Figur 5.1.4 Visar aldersférdelningen hos markdgarna i undersokningen.

5.2 Enkitfragor

Fraga 1” Hur manga ganger under de senaste 5 aren har du gjort affar med
SCA?”. Resultatet av enkaten visar att 30 procent av leverantérerna endast
har gjort en affar med SCA under de senaste 5 aren. 18 procent har gjort 5
affarer eller fler.

40%
30%
0,
30% 7%
20% 18%
15%
[

10% 9%

0%

1 2 3 4 >5

Figur 5.2.1 Visar hur manga affarer respondenterna gjort under de senaste 5 aren.

Fréga 2 "Ar du ndjd med virkeskdparens tillganglighet?”. Av de besvarande
ar 39 procent mycket néjd med tillgangligheten och 48 procent ar néjd. Det
man dven kan se ar att 9 procent ar delvis missnéjd och 3 procent ar
missnojd. Det var 33 stycken som svarade pa denna fraga.

13
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Figur 5.2.2 Visar hur néjd markagarna ar med virkeskoparens tillganglighet.

Fraga 3 "Tycker du att aterkoppling/uppfoljning ar viktigt efter avslutad
affar?”. Som figuren visar tycker manga att detta ar en viktig del efter
avslutad virkesaffar. 67 procent tycker att aterkoppling/uppféljning ar
mycket viktigt och 27 procent tycker att det ar ganska viktigt. Det var ingen
person i undersokning som ansag att detta var onodigt.

70% 67%

60%

50%

40%

30% 27%
(]

20%

10% 6%

0% | | 0%

Mycket viktigt Ganska viktigt  Inte sarskilt viktigt Onodigt

Figur 5.2.3 Visar hur viktig aterkoppling/uppféljning ar efter virkesaffaren.

Fraga 4 "Nar vill du ha aterkoppling/uppfoljning efter avslutad affar?”. Har
vill majoriteten ca 70 procent av de besvarande ha aterkoppling/uppféljning
efter nagra veckor. Det var 33 stycken som besvarade fragan och endast 5
personer ville ha aterkoppling/uppféljning efter nagra dagar.
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Figur 5.2.4 Visar nar kunden vill ha aterkoppling/uppféljning efter avslutad affar.

Fraga 5 ”Pa vilket satt vill du bli kontaktad efter avslutad affar?”. Denna
fraga ar viktig bade for SCA och deras kunder. Det &r ocksa den fraga som
engagerat respondenterna mest. Det ar 44 personer som svarat pa fragan
vilket betyder att vissa personer har kryssat for mer an ett alternativ. De tva
svarsalternativ som kunderna tycker ar [lampligast ar telefon och personligt
mote som vardera far 34 procent. Det &r 16 procent som vill ha ett brev i

postladan och 11 procent vill bli kontaktad via e-post. Det dr ingen person av

de svarande som vill bli kontaktad via SMS. Svaren fran de 5 procent som
svarade annat satt/namligen genom, redovisas i bilaga 3.

Annat satt/namligen genom |:| 5%
Personligt méte | 134%

Brev | 169
SMS | 0%

E-post | 11%

Telefon | 134%

— 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figur 5.2.5 Visar pa vilket satt markagaren vill bli kontaktad efter avslutad affar.

Fraga 6 "Vem vill du bli kontaktad av efter avslutad affar?”. Har har 35
personer besvarat fragan vilket betyder att tva personer har angett fler an
ett svarsalternativ. Resultatet visar att 74 procent vill bli kontaktad av
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virkeskdparen. Det ar endast 17 procent som vill bli kontaktad av
produktionsledaren och 9 procent av entreprendéren.

80% 74%

70%

60%

50%

40%

30%

17%

20%

9%

10%

0%
Virkeskoparen Produktionsledaren Entreprendren

Figur 5.2.6 Visar vem markagaren vill bli kontaktad av efter avslutad affar.

Fraga 7 "Har du fatt aterkoppling/uppfoljning vid tidigare affarer?”. Har har
samtliga 33 personer svarat pa fragan och det visar sig att 52 procent har
fatt aterkoppling/uppféljning vid tidigare affarer. Det dr dven en betydande
del av de svarande som inte har fatt aterkoppling/uppféljning. 12 procent av
de svarande har angett att de inte gjort nagon tidigare affar och darmed har
det inte funnits anledning till aterkoppling/uppfoljning.

60%

52%

50%

40%

30% 27%

20%
12%

9%

10% |

0%
Ja Nej Vet €j Ingen tidigare affar

Figur 5.2.7 Visar hur manga som fatt aterkoppling/uppféljning vid tidigare affarer.

Fraga 8 "Kan du tanka dig att anlita SCA igen?”. Har kan man se att hela 94
procent av de tillfragande kan tanka sig att anlita SCA dven vid néasta
virkesaffar. Det ar endast 6 procent som ar tveksam till att anlita SCA igen.
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Tveksam

Figur 5.2.8 Visar om de tillfrdgande kan tanka sig att anlita SCA igen.

Fraga 9 "Vad ger du SCA for helhetsintryck?”. Har fick markdgarna betygsatta
pa en skala mellan 1 och 9 vad de tycker om helhetsintrycket. Det var 33
stycken som besvarade fragan och medelbetyget blev 6,9.

50%
45%
40%
30%
21%
20% -
15%
0,
10% — — *
6%
3%
0% 0% 0% ]
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figur 5.2.9 Visar vilket helhetsintryck SCA far av markagarna.

Fraga 10 "Har du besvarat nagon enkat fran SCA tidigare?”. Har har alla
besvarat fradgan och det visar sig att 58 procent inte har svarat pa ndgon
enkat tidigare. 42 procent anger att de har gjort det.
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Figur 5.2.10 Visar om de tillfragade besvarat ndgon enkat tidigare.

Fraga 11 "Om nej, varfor”. Har fick markagarna sjdlva kommentera om de
inte hade svarat pa nagon enkat tidigare. De flesta angav att de inte hade
fatt nagon enkat tidigare eller att den hade blivit obesvarad.
Kommentarerna redovisas i bilaga 3.
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6. DISKUSSION

Vid enkdtundersokningar till privatpersoner brukar svarsfrekvensen ligga
mellan 30 och 50 procent pa det forsta utskicket. | den har undersékningen
hade jag raknat med en svarsfrekvens runt 30 procent, med gladje kan jag
efterat konstatera att den slutgiltiga svarsfrekvensen hamnade pa 44
procent. FOr att 6ka mina chanser till en lyckad undersokning valde jag att
inte skicka ut enkaten fére jul, aven om det hade passat min planering
battre. Innan enkdten sattes ihop studerades litteratur som berér amnet och
dar fick jag radet att inte skicka ut enkdten i samband med julhelgen
eftersom man da ar upptagen med andra sysselsattningar. Enkdten
skickades ut efter trettondagshelgen i januari vilket jag tror ar en optimal
tidpunkt da julen &r undanstokad och vardagen aterigen ar ett faktum.

| samarbete med SCA sammanstélldes fragorna som skulle finnas med i
enkaten. Det bestamdes att vi inte skulle géra enkaten for stor eftersom den
da riskerar att bli obesvarad. Vi bestamde dven att enkaten skulle vara
anonym vilket jag tror @r en bidragande orsak till att alla har besvarat alla
fragor i enkaten. Fragor om fastighetsstorlek och hur néjd man ar med
affaren tror jag annars kan vara kansliga fragor att besvara om man inte far
vara anonym.

For att ta reda pa vilken typ av markagare som svarat fanns det i enkaten
fyra stycken profilfragor. Min forhoppning var att enkaten skulle skickas ut
till markagare med varierande fastighetsstorlek och aven till bade man och
kvinnor. Det var ungefar 2/3 man och 1/3 kvinnor med i undersékningen
vilket dven speglar hur dgandet ser ut i hela Sverige. Overvigande del, ca 61
procent av de som svarat har ett markinnehav mellan 51 och 300 ha. Jag tror
att det ar viktigt for undersdkningen att fa med markagare med varierande
fastighetsstorlek. Skulle det vara sa att enkaten enbart gick ut till de storre
fastighetsdgarna tror jag att svaren skulle se annorlunda ut. Detta pa grund
av att de storre fastighetsagarna oftast har en mer frekvent kontakt med
virkeskdparen an vad den mindre fastighetsagaren har vilket gor att de
tycker annorlunda om virkesaffaren. Virkesképaren ar nog indirekt mer man
om de storre fastighetsagarna.

Aldersfordelningen i undersékningen ar hog, hela 54 procent av de svarande
ar mellan 50 och 69 ar. Anmarkningsvart ar att det endast ar en person i
undersékningen som ar under 40 ar. Férdelningen ar annars som sadan att
den speglar hur det ser ut i 6vriga delar av landet. Att dga eller forvarva skog
ar nagot som kraver langsiktighet och kapital vilket manga yngre saknar.

Forsta fragan i enkdten handlade om hur manga affarer man gjort med SCA
under de senaste fem aren. Det var hdapnadsvackande manga i
undersokningen som hade gjort fem eller fler affarer. Har hade jag forvantat
mig att tyngdpunkten i svaren skulle ligga mellan 1 och 2 afférer under en
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femarsperiod, med tanke pa radande konjunkturssvangningar med
varierande virkespriser som féljd. Stormen Dagmar kan vara en bidragande
orsak till att man gjort ndgra fler affarer an vanligt, har kan uppskattningsvis
nagra ha upprattat flera sma kontrakt allteftersom man hittat stormfalld
skog.

Pa fraga 2 fick markagarna ange vad de tyckte om virkeskoparens
tillganglighet. 87 procent var nojd eller mycket néjd med tillgangligheten
vilket ar ett valdigt bra betyg. Det resultatet sammanfaller dven med vad
(Andersson, 2006) kom fram till. Efterfoljande fraga handlade om hur viktig
kunden tycker att aterkoppling/uppfoljning ar efter avslutad affar. Det visar
sig att de flesta tycker att detta ar en mycket viktig del av virkesaffaren. Da
ar fragan pa vilket satt kunden vill ha aterkoppling efter avslutad affar. Dar
har 70 procent svarat att de vill ha aterkoppling/uppféljning efter nagra
veckor sen affaren blivit avslutad. Att man inte vill ha det for tidigt beror nog
pa att kunden vill hinna med att bade analysera det ekonomiska utfallet men
aven att de hinner besoka avverkningsplatsen for att bilda sig en egen
uppfattning. Skulle det ga allt fér lang tid innan aterkoppling/uppfdljning
kanske det &r svart for markdgaren att komma ihag alla synpunkter som har
dykt upp under tiden.

Hur markagare vill bli kontaktad efter avslutad affar ar den fraga som till stor
del svarar pa syftet till det har examensarbetet och det ar ocksa den fraga
som har engagerat markagarna mest. Personligt mote och kontakt via
telefon ar de metoder som fatt flest antal svar. Det ar ocksa en del som
svarat att de vill ha e-post eller brev. Lite férvanande ar att ingen har
markerat alternativet SMS som idag ar en vanlig metod for att sprida
kortfattad information. Bade jag och nagra anstallda virkeskopare pa SCA
diskuterade innan enkaten skickades ut att ett alternativ till
aterkoppling/uppféljning skulle kunna vara ett SMS som gar ut i samband
med att trakten ar klar och slutredovisad. Detta ar tydligen inget som tilltalar
de som besvarat enkaten dven fast en studie (Bolin, 2010) visar 95 procent
av den svenska befolkningen har tillgang till mobiltelefon. Anledningen till
detta finner man nog flera orsaker till. Dels spelar dldersfordelningen hos
markagarna en ratt stor roll dar anvdandandet av digitala medier minskar
med stigande alder. En virkesaffar ar ocksa en stor handelse for manga
markagare och det ror sig oftast om stora summor pengar, darfor vill de ha
en person att samtala och diskutera med.

Pa fragan om kunderna har fatt aterkoppling/uppféljning vid tidigare affarer
var det endast halften av de svarande som hade fatt det. | SCAs egna
uppfoéljningar har man redan konstaterat att detta ar ett forbattringsomrade
och svaren i den har studien forstarker den uppfattningen. Det ar nog svart
att gora aterkoppling/uppfoljning till alla affarer eftersom det ar valdigt
tidsodande att tréffa kunden personligen eller med ett telefonsamtal.
Dadremot tror jag att det finns utrymme att 6ka den andelen och darmed 6ka
antalet nojda kunder. Det smidigaste och dven det mest tidseffektiva sattet
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bor vara ndgon typ av utskick via brevférsandelse eller e-post som gar ut
automatiskt nar affaren ar avslutad.

En annan intressant fraga ar om markagarna kan tanka sig att anlita SCA
igen? Det var endast tva personer som svarade att de var tveksamma,
resterande kan tanka sig att anlita SCA igen. Detta maste ses som ett valdigt
bra betyg for foretaget da hela 94 procent svarat ja pa fragan. Det maste
dven betyda att foretaget har infriat de forvantningar som kunden hade pa
arbetet som utfordes. Det géller att inte misslyckas i de olika led som en
affar gar igenom. Misslyckas foretaget med en liten detalj kan det latt
forstora helhetsbilden. Det har maste dven ses som en bra marknadsforing
for foretaget eftersom ett gott rykte ar valdigt vardefullt.

Pa den nionde fragan fick markagarna chansen att bedéma sitt
helhetsintryck av SCA. Medelbetyget hamnade pa 6,9 pa en niogradig skala
vilket jag tycker ar ett bra betyg for SCA. Det gar sdkert att forbattra det
ytterligare men jag tror att det svart i en bransch dar det gors affarer med sa
manga olika personligheter och viljor.

Att gora ett examensarbete innebar manga olika processer med flera
personer inblandade. Det jag tar lardom av &r att det [6nar sig att vara
noggrann i forberedelserna och verkligen tanka efter fére. Det blir heller inte
alltid som man har tankt sig, vissa saker som inte tar sa lang tid tog langre tid
an planerat och vissa saker gick valdigt smidigt att genomfora. Min
forhoppning ar att SCA ska ha nytta av det har examensarbetet i sitt arbete
med att fa ndjdare kunder.
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7.SSAMMANFATTNING

Detta examensarbete har gjorts i samarbete med SCA Skog AB vid Jamtlands
Skogsforvaltning. Foretaget ar en stor aktor pa virkesmarknaden i norra
Sverige och koper arligen stora volymer virke fran privata skogsagare. Vid
alla affarer ar det viktigt att ha néjda kunder och veta vad kunden tycker ar
viktigt. Genom den har enkdtundersokningen ville vi ta reda pa hur kunden
vill ha aterkoppling/uppféljning efter avslutad virkesaffar.

Litteraturstudien handlar om kundtillfredstéllelse, pa vilket satt kunderna
kan kontaktas, hur kundmatningar utfors och hur SCA idag arbetar med att
fa nojdare kunder.

Enkaten skickades ut forsta veckan i januari med begart svar senast den 25
januari. Av de 75 enkaterna som skickades ut kom 33 stycken tillbaka vilket
ger en svarsfrekvens pa 44 procent.

Majoriteten av kunderna i den har studien har en fastighetsstorlek mellan 51
och 300 ha och 67 procent & man och 33 procent &r kvinnor.

Aterkoppling/uppféljning ar nagot som kunden tycker ar mycket viktigt och
det ska ske nagra veckor efter avslutad affar. Efter affaren vill de flesta
kontaktas av virkeskdparen antingen via telefon eller ett personligt mote.
Hela 94 procent av de som besvarat enkaten kan tanka sig att anlita SCA vid
nasta virkesaffar.
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e Bilaga 1 Foljebrev
e Bilaga 2 Enkat
e Bilaga 3 Kommentarer fran enkaten
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Bilaga 1 Foéljebrev
Hej skogsagare!

Jag heter Fredrik Goransson och laser till Skogsmastare vid Sveriges
Lantbruksuniversitet i Skinnskatteberg. Just nu gar jag mitt sista ar och som
avslutande del i utbildningen goér jag mitt examensarbete i samarbete med SCA
Skog AB, Jamtlands skogsforvaltning.

SCA Skog AB ar en stor aktor pa virkesmarknaden i norra Sverige och kdper
arligen stora volymer virke i form av avverkningsuppdrag och rotposter fran
privata markagare. Vid alla affarer ar det viktigt att ha néjda kunder och ha
kunskap om vad kunden tycker ar viktigt. Vi vill genom denna enkatundersokning
erhalla viktig kunskap om hur en kund (leverantor) vill ha
aterkoppling/uppféljning efter en avslutad virkesaffar. Utifran tidigare
marknadsundersokningar gjorda av SCA har aterkoppling/uppfoljning visat sig
vara ett omrade som ar av stor vikt foér kunden och dar SCA har en ambition att
motsvara de forvantningar som kunden har. Undersdkningen riktar sig till dig
som gjort en virkesaffar med SCA Skog AB, Jamtlands skogsforvaltning under de
senaste aren.

Undersokningen kommer att vara anonym och skickas ut till skogsagare inom
Jamtlands skogsforvaltning. For att undersdkningen ska bli sa tillforlitlig som
maijligt ar jag valdigt tacksam om ni fyller i enkdten och skickar tillbaka den i det
frankerade svarskuvertet innan den 25/1 2013. Detta kommer att vara till stor
hjalp for mig i mitt examensarbete och for SCAs arbete med att fa ndjdare
kunder.

Tack pa forhand!

Med viéinliga hdlsningar

Fredrik Géransson
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Bilaga 2 Enkat

Forst nagra bakgrundsfragor:

Ar du man eller kvinna? Man

Kvinna

Bor ni pa fastigheten? Ja

Nej

Hur stor ar fastigheten? Under 50 hektar

51-300 hektar

O 0 0|0 0|0 O

Over 300 hektar

Hur gammal ar du? Under 30 ar
30-39 ar
40-49 ar
50-59 ar
60-69 ar

70-79 ar

O O 0O 0o OO

Over 80 ar

Féljande fragor handlar om SCAs verksamhet:

1. Hur manga ganger under de senaste 5 aren har du gjort affar med SCA?

1
2
3
4

O 0O 0 0O

fler an 5
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2. Ar Du n6jd med virkeskdparens tillgianglighet?
Mycket néjd
N&jd

Delvis missnojd

0O O O O

Missnojd

3. Tycker Du att aterkoppling/uppféljning ar viktigt efter avslutad affar?

Mycket viktigt
Ganska viktigt

Inte sarskilt viktigt

0O O O O

Onodigt

4. Nar vill Du ha aterkoppling/uppféljning efter avslutad affar?

Efter nagra dagar o

0]

Efter nagra veckor

Efter nagra manader O

5. Pa vilket satt vill Du bli kontaktad efter avslutad affar?

Telefon
E-post
SMS

Brev

O 0O 0 0O

Personligt mote

Annat satt/namligen
genom

@)
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6. Vem vill Du bli kontaktad av efter avslutad affar?

Virkeskoparen O

Produktionsledaren, d v ')
s den som hos SCA

ansvarar for

avverkningen

Entreprendren, d v s den ')
som SCA anlitat for att
utféra avverkningen

7. Har Du fatt aterkoppling/uppfdljning vid tidigare affirer?

Ja O
Nej O
Vet ej O

8. Kan Du tdnka dig att anlita SCA igen?

Ja O

Nej O

9. Vad ger Du SCA for helhetsintryck?

Missndjd 1 2 3 4 5 6 7 8

9 Mycket ndjd

10. Har Du besvarat nagon enkat fran SCA tidigare?
Ja O

Nej O

11. Om nej,varfor?
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Kommentar:

Nu ar enkaten slut, glom inte att anvanda det portofria svarskuvertet nar du
postar enkaten!Stort tack for din medverkan!
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Bilaga 3 Kommetarer fran enkiaten

Fraga 5 ”Pa vilket satt vill du bli kontaktad efter avslutad affar?”

e En skriftlig rapport vore bra!
e Ett mote pad avverkningsplatsen med virkeskdparen

Fraga 10 ”"Har du besvarat nagon enkat fran SCA tidigare” hade en foljdfraga 11
”Om nej, varfor”’?

e Harinte fatt ndgon

e Har inte tagit del av nagon

e Ejerhallit nagon

e Kan inte paminna mig att jag fatt nagon tidigare
e Blanketten har blivit liggande

e Har aldrig fatt nagon
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