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SAMMANFATTNING

| denna studie undersoktes hur njda skogsagarna ar, som skrivit stormkontrakt med Norra
skogsagarna efter stormen Hilde 2013 i virkesomrade Sodra Lappland. Det gjordes genom en
brevundersokning riktad till skogsagarna samt en intervju med virkesomradeschefen och
inspektorerna som arbetar inom virkesomradet. Skogsagarna delades sedan in i dgarkategorier
for att kunna jamfora hur svaren skiljer sig at mellan olika slags skogsagare. Resultatet visar
att skogségarna var mest n6jd med bemdtandet, men att servicen var den viktigaste faktorn.
Priset hade mindre betydelse an forvantat. Kvinnor var néjdare an man bade nar det galler
service och bemdtande. Pa motsvarande sétt var distansskogsagare nojdare dn de skogsagare
som bor pa eller néra sin skogsfastighet. De &ldre skogségarna var dven nojdare &n de yngre,
medan endast sma skillnader kundes ses mellan grupper uppdelade pa fastighetsstorlek. Det
var vanligast att skogségaren tog iniativet till kontakten med Norra och detta gjordes oftast via
telefonsamtal. De skogsagare som daremot hade blivit kontaktade av personal fran Norra gav
basta omddme pa bade service och bemdtande. Slutsatsen blev att service och bemétande har
stor betydelse nar det géller virkesafféarer efter en storm och att de monster som finns bland
agarkategorier vid vanliga virkesaffarer inte alltid stammer, da de kanslomassiga faktorerna
har storre paverkan efter storm.

Nyckelord: Bemdtande, Service, Pris, Privatagd skog, Skogséagarforening,



ABSTRACT

In this study the satisfaction of the private forest owners was investigated after they’ve sold
lumber to Norra skogségarna associated with the storm Hilde 2013. This study is based on a
survey taken by the forest owners and an interview with the employees at the Southern
Lapland region of Norra skogségarna. The forest owners were divided into groups to be able
to compere the answers between different categories of forest owners. Afterwards the data of
the groups were compared. The results reveal that forests owners’ opinion of the treatment
was in general better than the opinion of the service provided but the service where the most
important factor. The price was less important than expected. Women were more satisfied
than men with replies and service. In the same way were owners living away from the
property more satisfied than owners living at or close to the property. The older forest owners
were more satisfied than the younger owners. The comparison of the groups with different
property size did only show small differences between the groups. Most of the forest owners
contacted Norra skogségarna themselves and the most common way was by telephone. The
forest owners who were contacted by Norra skogségarna were most satisfied of all the forest
owners. The conclusion was that private treatment and service was important for the
satisfaction when private forest owners sold lumber after a storm. Patterns that have been
shown between groups of owners in previous studies were not always shown in this study
because the conditions were different after the storm.

Keywords: Refutation, Service, Price, Private owned forest, Forest owner association
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INLEDNING

Bakgrund

Stormar forkommer i hela Sverige, men storskaliga stormskador pa skog har framforallt
forekommit i sodra Sverige (Wern & Barring, 2009). Under 1900-talet har en minskning av
medelvindhastighet och potentiell vindenergi uppmatts i Norrland. Liknande trender finns
over hela Sverige men de &r inte statistiskt signifikanta. Under samma tid har stormskadorna
okat framforallt pa p.g.a. det moderna skogsbrukets tradslagsval och den 6kande volymen
staende skog (Nilsson, et al., 2004). Bergh et al. (2007) konstaterade att klimatférandringarna
med stor sannolikhet kommer 6ka risken for stormskador ytterligare. Aven om scenarier 6ver
vindklimatet inte ger nagon entydig bild, sa gor forandringar av andra klimatfaktorer att
sannolikheten for stormskador torde 6ka. Framforallt framhalls kortare tid med tjéle och
okning av extrema nederbordsmangder under vissa tider av aret fram som bidragande faktorer
for den Okade stormskaderisken. Darfor &r det viktigt att effekterna av vindskador och
efterfoljande virkeskop fortsatter att undersokas.

Helgen 16-17 november 2013 drabbades norra Sverige av stormen Hilde (Skogsstyrelsen,
2013). Volymen stormfallt virke uppskattades i december till ca 3,5 miljoner mssk varar tva
tredjedelar i Véasterbottens lan. Det var framforallt gallringsskog av tall som drabbats av
skador. De ekonomiska konsekvenserna har i skrivande stund inte kunnat beréknas da
upparbetningen inte ar avslutad. Nar upparbetningen ska vara klar styrs av skogsvardslagens
foreskrifter om nar stormskadat virke maste vara omhandertaget eller ha gjorts otjanligt som
yngelmaterial for insekter. 1 det drabbade omradet &r restriktionen 15 juli for skador
uppkomna innan den 15 juni och den galler alla skador som éverskrider 5 m®sk/ha.

Norra skogsagarnas arbete

Sondagen den 17 november bérjade Norra skogsdgarna(hadanefter endast omnamnda som
Norra) arbeta med att skapa en bild av medlemmarnas stormskador (Furmark, et al., 2014).
Organisationen hade inte vidtagit nagra forberedelser, dd SMHIs varning kom sent pa
fredagen och ingen inom organisationen forutsag att skadorna skulle bli s& omfattande.
Skogsstyrelsen tillsatte en stormgrupp dar representanter fran alla skogsforetag inom det
drabbade omradet deltog for att skapa en bild av skadorna pa regionniva. Norras medlemmar
ringde under dagen for att anméla skador och de férsta stormkontrakten® skrevs. P4
virkesomradet Sodra Lappland, dar den stérsta andelen av drabbade skogsagare inom Norra
fanns, var arbetsbelastning extremt hog under den narmaste tiden. P4 mandagen holls ett mote
med féltledningen inom virkesomradet och skogschefen fran huvudkontoret, da en strategi for
det fortsatta arbetet togs fram. Den innehdll bl.a. extra avverkningsresurser, medlemsméten
och att mediekontakt skulle skotas av huvudkontoret i Umed. Organisationen uppger att de
kunnat utnyttja erfarenheter fran stormar som Gudrun 2005 och Dagmar 2010 i fraga om hur
avtalsvillkor ska formuleras med avseende pa kostnader for upparbetning av virket. Varken
tidpunkt for atgard, pris for virket eller kostnader for avverkningen var specificerade i
kontraktet. Detta for att skogsagarna inte skulle fa forvantningar pa det ekonomiska utfallet
eller tidpunkten for atgarden som sedan inte kunde uppfyllas. Exempelvis &r det svart att
uppskatta tidsatgangen for avverkning av vindfallen.

! Med stormkontrakt avses har ett avverkningsuppdrag som omfattar stormskadad skog.
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Extra resurser togs in efter hand. Framférallt handlade det om entreprendrer som skotte
avverkning och losskapning, men ocksa ca 20 dagsverken av tjansteman fran andra
virkesomraden inom Norra. Som mest var 17 avverkningsgrupper aktiva for Norra inom
virkesomradet under vintern. Det kan jamforas med fem avverkningsgrupper innan stormen.
Losskapare anvandes pa alla trakter och var tvungna att jobba i dagsljus pga. olycksrisken.
Under vintern kunde arbetsdagarna for dem vara sa korta som 5 timmar, vilket 6kade
avverkningskostnaderna eftersom fler entreprendrer var tvungna att anlitas for att halla jamn
takt med maskinerna. Efter en manad tillsattes en tillfallig produktionsorganisation for att
avlasta de ordinarie tjanstemannen. Deras ansvar var att skéta kontakt och kontraktering av
entreprendrer samt transporter. Nagot som beskrevs som en flaskhals av organisationen var
planering. Déar det var svart att hitta extra personal med ratt kompetens for traktplanering och
kunskap om de planeringsprogram som utvecklats och anvands av Norra. Prioritering av
kontrakten gjordes efter markforhallanden. Vintertrakter togs i forst hand, med undantag for
mindre sommartrakter i anslutning till vintertrakter.

Eftersom de mest omfattande skadorna pa medlemmarnas skog var koncentrerade till vissa
byar har ett fatal inspektorer kommit att utfora merparten av kontraktskrivandet. Det har lett
till att tiden som inspektorn har kunnat lagga pa varje skogsagare har varit starkt begransad.
Oftast har skogsagarna sjalva kontaktat inspektorerna via telefon eller besok pa kontoret.
Distansskogsagare har oftare an andra kontaktats av inspektorn, efter att skador pa fastigheten
upptackts av t.ex. en ragranne som sedan kontaktat Norra.

Syfte

Syftet med denna studie var att ta reda pa hur néjda skogsagarna ar med servicen och
bematandet de fatt av Norra i samband med stormen Hilde och vilka faktorer som var
avgorande for deras uppfattning.

Forklarings modell

Studiens utgangspunkt var att service, bemétande samt pris pa tjansten ar de faktorer som i
huvudsak paverkar skogséagarens néjdhet. Med priset pa tjansten avses i detta ssmmanhang
nettot. Alltsa en kombination av den kostnad som skogsagaren betalat for tjansten och priset
pa det avverkade virket.

Service ar enligt nationalencyklopedin en aktivitet eller atgard som syftar till att tillfredstélla
en kund. Det gor att service kan vara manga olika saker. Det som framférallt avgor hur néjda
kunden blir &r tillganglighet, tillforlitlighet och kvalitet pa tjansten (Fahy & Jobber, 2012).
Servicen kan variera mellan tjansteman och fran dag till dag, vilket har stor betydelse for
foretagets helhetsintryck. | foretag dar kundkontakt &r en stor del av affarsverksamheten blir
tjanstemannen representant for hela foretaget.

Bemétande kan enligt Echeverri (2010) beskrivas som ett forhallningsatt, ett interaktiv
beteende och en upplevelse nér individer interagerar med varandra ansikte mot ansikte, via
telefon eller skriftligt. Bemotande mellan kund och serviceperson(i detta fall inspektorn pa
Norra) ar 6msesidigt och & mer an bara kommunikationen. Det innehaller aven forvantningar
innan och reflektioner efter motet. Allt detta paverkar upplevelsen och &r viktiga att tanka pa
for att 6ka kundnojdheten. Maotet mellan skogsagare och inspektor efter en storm &r inte bara



ett kundmote utan i manga fall blir motet kanslomassigt laddat, eftersom skogen &r viktig pa
mer an ett ekonomiskt plan for manga av skogsagare (Furmark, et al., 2014).

Priset pa tjansten spelar dven det roll for kundens nojdhet, eftersom ett hogt pris kan gora att
kunden forvantar sig béattre kvalitet och service. Nar en skogsédgare véljer vilken aktor de
saljer virket till utgar de framforallt fran priset (Sandling, 2004), men manga lagger ocksa
hogt vérde i den personliga kontakten med tjadnstemannen (Enander & Melin, 2008).

Bemotande

Pris

Figur 1 Nojdheten hos kunden beror pa bemdtandet, servicen och priset.
Figure 1 The satisfaction of the customer is based on treatment, service and price.

Kundens ndjdhet &r dennes subjektiva uppfattning av tjansten som kopts (Sorqvist, 2000).
Den paverkas av hur val tjansten uppfyller kundens forvantningar och behov och kundens
jamforelser med andra liknande tjanster. Generellt kan séjas att séljarens forstaelse for
kundens efterfragan ar avgérande for hur néjd kunden blir i slutandan (Sorqvist, 2000), men
aven kundens osakerhet och kanslomassiga tillstand paverkar. Om inspektorn ar medveten om
vilken av faktorerna som bidrar mest till helhetsomdomet for den enskilde skogsagaren, sa
kan de dra nytta av det och darmed 6ka kundens nojdhet genom att fokusera pa det kunden
efterfragar. Om skogséagaren far vélja foredrar de flesta att sjalv kontakta tjanstemannen
istallet for att bli kontaktade nér det géller vanliga avverkningskontrakt (Sandling, 2004) och
den mesta kontakten mellan skogségare och tjanstemén sker via telefon (Gabrielsson, 2002).

Tidigare undersokningar

| jamforelsen mellan olika dgarkategorier har nagra likande studier gjorts i efterdyningarna av
storm eller vid vanliga virkeskop. Likheterna mellan kategorierna ar i manga studier storre an
skillnaderna (Gabrielsson, 2002) (Linde, 2007) (Wilhelmsson, 2009) men anda finns det vissa
monster inom och mellan olika dgarkategorier som &r genomgaende i olika studier.

Kvinnor - Man

Enligt Linde (2007) har manliga skogségare mer kunskap om skog och skogsbruk &n
kvinnliga. Kvinnor anser inte att de har tillréklig kunskap for att ta stallning till de rad som fas
av tjansteman, darfor har de inte lika hogt fortroende for dem som man. Istéllet har kvinnor i
storre utstrackning an man en personlig kontakt med mer skoglig kunskap an de sjalva som de
far rad ifran, oftast maken.



Man &r nojdare an kvinnor med servicen och bemotandet de far under kontraktsskrivningen
vid ett vanligt virkeskdp (Andersson, 2006). Andelen kvinnliga skogsagare som ar
sjalvverksamma ar knappt halften av andelen av de manliga skogsagarna (Lindroos, et al.,
2005).

Narboende -distansskogsagare

Distansskogsagare har generellt hogre krav pa radgivning och information &n narboende
skogsagare (Andersson, 2006). Detta kan forklaras med att de inte har samma mdjlighet att
sjalva se till och genomfora atgarder pa sin fastighet och i manga fall inte har lika stor
kunskap om skog och skogsbruk som de nérboende skogsagarna. Darfor har de stérre behov
att kunna lita pa tjanstemannens rad. Distansskogségare anser ocksa att tillforlitligheten ar
storre hos den professionella radgivaren, eftersom de inte ifragasatter raden i samma
utstrdckning som narboende skogségare (Linde, 2007). Andelen distansskogsagare som ar
sjalvverksamma &r nagot lagre an andelen narboende (Lindroos, et al., 2005).

Storlek pa fastigheten

Sma skogsagare soker inte professionell radgivning lika frekvent som medelstora och stora
skogsagare gor, vilket beror pa att skogen inte har lika stor ekonomisk betydelse for dem
(Wilhelmsson, 2009). Storre andel av de stora skogsagarna an de sma skogsagarna anvander
sig av en professionell radgivare. Dessa ménster ses dven vid val av radgivning i

samband med tillvaratagande av stormfalld skog. Stora skogsagare har i storre utstrackning
mer kunskap om skog och skogsbruk (Andersson, 2006).

Alder

Enligt Wilhelmsson (2009) har yngre skogsagare, fodda efter ar 1950, oftare an &ldre fler an
en professionell radgivare. Aldre har en professionell radgivare som de kontaktar mer
frekvent &n vad de yngre skogsagarna gor. Ingen skillnad finns i hur tillgangliga skogliga
radgivare upplevs bland aldre och yngre skogséagare.

Antaganden

Med utgangspunkt fran ovanstaende generella teorier om hur kundnojdhet beror av service,
bemdtande och pris, samt resultat fran tidigare studier av skogséagares virkesaffarer,
formulerades ett antal antaganden. Priset, servicen och bemoétande antogs ha lika stor
betydelse for nojdheten hos samtliga skogségare oavsett &garkategori. Ett annat antagande var
att man ar nojdare an kvinnor i likhet med studien av Andersson (2006). Pa motsvarande satt
antogs distansskogségare generellt stalla hogre krav an nérboende skogsagare och darmed
antogs distansskogsagare inte vara lika néjda med bemdétande och service. Om sambandet
mellan kunskap om skogsbruk och krav pa servicen géller 6verlag sa antogs att sma
skogségare har hogre krav dn stora och darmed ocksa borde vara mindre nojda. Aldre
skogsagare antogs vars nojdare an de yngre eftersom de yngre i storre utstradckning antogs
jamfora mellan olika aktorers tjanster (da de har flera radgivare). De skogsédgare som sjalva
hade kontaktat inspektorn pa Norra antogs vara ndjdare an de skogsagare som blivit
kontaktade av Norra. Mellan inspektorerna borde det inte vara nagon skillnad pa
serviceomdomet da det ar ett matt pa hela organisationen, medan det borde finnas en skillnad
mellan inspektorerna i omdomet av bemotandet. Eftersom omddmet av bemotandet &r ett matt
pa hur val inspektorn anpassar sig till den enskilde skogsagaren.
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MATERIAL OCH METODER

Undersokningsomrade och population

Studien har undersokt de personer som skrivit kontrakt med Norra skogsagarna inom Sodra
Lapplands virkesomrade (figur 2) mellan den 17 november 2013 och 20 februari 2014. Detta
for att begransa studien geografiskt till omradet dar stormskadorna efter Hilde var storst. |
resultatet ingar inte de personer som sjélva tagit hand om sina stormskador
(leveransvirkeskontrakt). Det &r bara skogsagarnas syn pa bemétandet av tjanstemannen och
upplevelsen av servicen i det forsta skedet efter stormen som undersoks. Kvalitén pa tjansten
har aven stor betydelse for servicen, men eftersom alla skogségare inte fatt avtalen slutforda,
sa kan det inte utvarderas. Darfor ingick inte kvalitén i begreppet service i denna studie.

Den tillfragade gruppen omfattade 57 skogsagare. Om dessa fick vi uppgifter fran Norras
medlemsregister om kon, fastighetsstorlek, kontrakterad volym samt bostadsort. Med hjélp av
detta delade vi upp gruppen i olika dgarkategorier. Av de 57 enkater som skickades ut sa var
det 35 personer som valde att svara, vilket motsvarar 60 % av de tillfragade. Den &garkategori
som hade l&gst svarsfrekvens var kvinnor, dar 40 % valde att svara. De med nést lagst
svarsfrekvens var distansskogsdgare och skogsédgare med mellanstor fastighet. Den
agarkategori med hogst svarsfrekvens var stora skogsagare, dar 70 % valde att svara.

Tabell 1- Tillfragade och svarnde skogsagare efter kon, fastighetstorlek, alder och avstand till fastigheten.
Table 1 — Forest owners who were questioned and answering divided on the groups which were reviewed.

Agarkategori Totalt Procent av Antal Procent av
Antal  &dgarkategorin svarande gruppen
Man 47 82,5 31 66,0
Kvinnor 10 17,5 4 40,0
Agare av liten fastighet 9 15,8 6 66,7
Agare av medelstor fastighet 31 54,4 17 54,8
Agare av stor fastighet 17 29,8 12 70,6
Yngre skogsagare* 24 42,9 15 62,5
Aldre skogsagare* 33 57,1 20 60,6
Narboende skogségare 46 78,9 29 63,0
Distansskogsagare 11 21,1 6 54,5

*Uppskattat antal, eftersom detta var information som ficks fran enkéten och alla har inte besvarat den.

Distansskogségare definierades i denna studie som skogségare som bor narmare &n 50 km
fran fastigheten. Fastighetens storlek definieras som féljande; sma fastigheter ar mindre &n 50
hektar, mellanstora fastigheter &r 50-200 hektar och stora fastigheter ar storre &n 200 hektar.
Yngre skogsédgare definieras i denna studie som de fédda 1950 eller senare och &ldre som de
fodda 1949 eller tidigare. Pensionsaldern valdes som skiljelinje och ingen av skogségarna var
yngre an 40 ar.
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Figur 2 Karta 6ver Sodra Lapplands virkesomrade inom Norra skogsagarna (Lantmateriet, 2013).
Figure2 Map of the area of Southern Lapland.

Brevundersdkning

Metoden som anvants for att undersdka skogségarnas néjdhet var en brevundersokning.
Metoden valdes eftersom den gav majlighet att tillfraga samtliga skogséagare inom
studieomradet. Men eftersom intervjuer med skogséagare som drabbats av stormskador kan
vara komplicerade, da skogen kan representera stora kanslomassiga varden for de drabbade.
Vilket kan leda till att farre skogsagare ar villiga att delta i studien eller att de som deltar inte
kanner tillrackligt fortroende for personen som intervjuar for att svara uppriktigt.

Frageformularet (bilaga 1)bestod av 17 fragor med i huvudsak fasta svarsalternativ och
darmed &r undersokningen i huvudsak att betrakta som kvantitativ (Kylén, 2004). Den holls sa
kort som majligt, eftersom ett kort frageformular tenderar att bidra till en hogre svarsfrekvens.
Vid utformningen av frageformularet lades stor vikt vid att spraket var anpassat till
malgruppen for att undvika att fragorna missforstas. Fragorna utformades for att kunna
besvara den 6vergripande fragestallningen samt visa om de antaganden vi gjort kan anses
giltiga for den aktuella situationen

De forsta fragorna ingick for att ge en battre bild av skogsagaren och dennes skogsinnehav.
Sedan foljde ett antal flersvarsfragor som behandlade skogsagarens kontakt med Norra efter
stormen. Tva fragor formularet bestod av en sexgradig skala dar skogségarna fick svara pa hur
nojda de var med service och bemétande fran Norra. Skalstegen valdes for att undvika
slumpmassiga fel(nar den svarande omedvetet valjer fel svarsalternativ) och for att det inte
skulle finnas nagot mittenvéarde som motsvarar varken bra eller daligt (Kylén, 2004). |
anslutning till dessa fanns dven en fraga dar skogségaren fick rangordna vilka faktorer som
var viktigast for deras nojdhet, 1-3. De tva sista fragorna behandlade skogsagarens
ekonomiska beroende av skogen, samt om de hade en forsakring som tackte stormskadorna.
Avslutningsvis fanns det utrymme for 6vriga kommentarer.
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Tillsammans med frageformularet skickades ett foljebrev (bilaga 2) och ett frankerat
svarskuvert. Foljebrevet inneholl information om arbetet, var skogségaren skulle kunna l&sa
resultaten av studien nar den blivit publicerad, att alla svar behandlas under sekretess och att
formuldret skulle ta ca 5-10 min att besvara. De skogsagare vars svar kom in i tid blev daven
erbjudna en gava fran Norra som tack for deras svar. Brevundersokningen skickades till
skogsagarna den 5/3/2014 och de fick 2 veckor pa sig att svara. Efter den tiden hade 29 svar
inkommit och darefter skickades en paminnelse ut till de som dnnu inte hade svarat. Efter
ytterligare en vecka hade 35 svar inkommit vilket gav en svarsfrekvens pa 60 %.

Varje frageformular kodades for att svaren skulle kunna kopplas till de uppgifter som fatts om
skogsagarna via Norras medlemsregister. Kopplingen mellan skogségarna och deras svar togs
sedan bort for att sékerstélla skogsdgarens anonymitet.

Steg 1 Steg 2 Steg 3 Steg 4
' Utformning av Diskussion Forstautskick ; : POk T
! frigeformulir ! med : 5 tl : 5 url:s:ii( tﬂln !
& foljebrev handledare | forsoksgrupp | : gruppen.

________________________________________________________________

E K(:rrlgerlng aV 3 i K(zn‘lgen.ug a\ E 3 Utskick av E
1 frageformular | i frageformuldr | ! paminnelse 1 |
! &foljebrev | | & foljebrev | j PEAEE i
Fardigt
Utkast 2 frégeformular Insamling

& féljebrev

Figur 3. Arbetsgang med datainsamling med utgangspunkt fran Kylén (2004)
Figure 3. The process of data collection based on Kylén (2004)

Den fraga som var mest problematisk att besvara i formularet var rangordningsfragan. Den
fragan hade 21 personer besvara korrekt medan tva personer valde att inte svara pa fragan, sju
personer angav samma siffra pa flera alternativ an ett och tre personer angav endast en (1).
Endast de korrekta svaren och de som endast angett ett alternativ som svar inkluderades i
resultatet. Alltsa foll nio svar bort, vilket resulterade i en slutgiltig svarsfrekvens pa 45 % pa
den fragan.

Intervju

For att klargora hur Norra jobbade efter stormen har en gruppintervju med de tva
inspektorerna som skrivit flest kontrakt och chefen inom virkesomradet genomforts. De fick
beskriva hur organisationen forberett sig infor stormen och hur kontakten med skogsagarna
skiljde sig i samband med stormen jamfort med i vanliga fall. De fick dven beskriva hur de
upplevde kontakten med skogsédgarna efter stormen, samt gora en sjalvskattning éver
skogsagarnas omdodme av Norras bemotande och service efter stormen. Intervjun lades upp
enligt Andersson (2014) och genomférdes med hjalp av en intervjuguide (bilaga 3) men med
utrymme for andra fragor, alltsa en semistrukturerad interviju.
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Intervjun anvéandas aven for att se skillnader pa hur skogsagarnas och tjanstemannens
upplevelser under kontakten och hur dem emellan skiljde sig at.

Analys

Nar svaren samlats in fordes de in i ett excel-ark dar data fran Norras register redan var
inlagd. Det gjordes en analys av vilka som valt att inte delta i studien. En analys gjordes sedan
for att se hur hela gruppen har svarat pa de olika fragorna. Darefter gjordes analyser dar
skogségarna delas upp i kategorier, for att se om det fanns monster som kunde stérka de
antaganden som formulerats. Eftersom studien rdknas som en totalundersokning kan
statistiska tester inte anvandas pa samma satt som vid en urvalsstudie. Resultatet som
redovisas kommer darfor att vara ett sant varde pa kundnojdheten for den specifika gruppen.
Skillnader mellan specifika grupper som var storre an tre ganger medelfelet &r att betraktas
som betydande.

Stormskadad volym uppdelat pé fastighetsstorleken (m®sk/ ha) beraknades, vilket gjorde det
lattare att jamfora grupper med olika stora medelfastigheter. Medelskadan beréknades forst
per individ, genom att dividera kontrakterad volym pa fastighetsniva. Déarefter berdknades
medelvarden av dessa for varje grupp.

For analysera av vilken faktor som har paverkat nojdheten mest hos skogsagarna. Hur de
rangordnade alternativen delats upp pa faktorerna service (dar alternativen vem, hur och nar
tog kontakten? informationen och tid till atgéard ingar), bemé&tande och pris (dar alternativen
pris pa virke och kostnad for avverkningen ingar). Om en skogsagare angett en faktor som
viktigast var det vart 3 poang, nast viktigast 2 poang och tredje viktigast 1 poang. Pa sa satt
blev vardet pa faktorerna viktade beroende pa hur skogsagarna rangordnat dem.
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RESULTAT

Allman bild av stormskadorna

Inledningsvis redovisas fragor som beskriver skogsagarnas fastigheter samt hur de har
drabbats av stormen. Detta for att se vilka skillnader som finns mellan skogségarkategorierna,
som kan paverka hur néjda de ar med Norras service och bemotande.

Den genomsnittliga skogsagaren som skrivit stormkontrakt har en fastighet som ar 166 ha.
Kvinnor - mén och nérboende-distansskogsagare har i genomsnitt jamforbart lika stora
fastigheter, medan yngre skogségare har mer an dubbelt sa stora fastigheter som de aldre
skogsagarna som skrivit kontrakt. De stora skogsdgarna har en storre volym stormskador an
medelvardet for samtliga svarande, medan kvinnor och skogségare med mindre an 200 ha, har
mindre volym &n medelvérdet. En jamforelse gjorde dven pa medelskadan uppdelat pa
fastighetsstorleken (m>sk/ ha). D& har grupperna kvinnor, distansskogsagare, mellanstora- och
yngre skogsagare mindre skador an medel 6ver samtliga skogségare. P4 motsvarande satt har
sma och aldre skogsagare betydligt storre volymer stormskadad skog..

Tabell 2- Genomsnittlig fastighetsstorlek samt kontrakterad volym stormskadad skog efter dgarkategori.
Table 2 — Mean property size and mean damage divided on ownership categories.

Kvinnor  Méan Nérboende Distans- Liten Mellan Stor  Yngre Aldre Samtliga
skogségare skogsdgare <50 50-200 >200
Fastighetsstorlek, 107, 149 162 182 21 110 318 246 106 166
medel (ha)
Kontraktsvolym
skadad skog, 137 922 830 844 553 403 1579 871 803 832
medel (msk)
Kontraktsvolym
skadad skog per 1,9 7.9 7.9 3,7 21,5 34 54 38 97 7,2

arealenhet, medel
(m3sk/ ha)

Pa fragan vem som upptéckte skadorna pa skogen ar det vanligast att skogséagaren sjalv eller
nagon i dennes familj hade upptackt skadorna. Ingen har uppgett att det var Norra eller en
skogsentreprendr som upptéckt skadorna. Det har dock férekommit enligt inspektorerna.
Bland distansskogségare var det vanligast att ha angett ndgon annan &n de sjélva och de flesta
har da angett att det var en ragranne som upptéckte skadorna.

Tabell 3- Vem som upptéckt skadorna pa skogen efter agarkategorier.(%)
Table 3 — How explored the damages on the forest divided on ownership categories. (%)

Kvinnor  Mé&n Narboende  Distans- Liten  Mellan Stor Yngre Aldre Samtliga
skogsdgare  skogsagare <50 50-200 >200
Skogségaren 80,0 84,3 934 42,9 1000 77,8 84,6 882 80,0 83,8
Ragranne 20,0 9,4 33 429 - 111 154 118 10,0 10,8
Négon annan - 6,3 3,3 14,2 - 111 - - 10,0 54

Pa fragan om nar skogsdgaren kontaktade/kontaktades av Norra har de flesta angett att det var
3-7 dagar efter stormen. Men om man slar ut resultaten per dag ser man att det var vanligast
att kontakten togs de tva forsta dagarna och att det sedan avtar med tiden, eftersom de senare
svarsforslagen omfattar langre perioder. Kvinnorna ar de som sticker ut genom att ha tagit
kontakten senare an de andra grupperna. Stora skogsagare och de yngre &n 65 ar tog kontakt
tidigare efter stormen an de évriga skogsagargrupperna.
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Tabell 4- Nar skogsagaren/Norra tog kontakt med den andra parten efter den 16 november fordelat pa agarkategorier.(%)
Table 4 — When the forest owner/Norra contacted eachother after 16" of November divided on ownership categories. (%)

Kvinnor Méan  Narboende Distans- Liten  Mellan Stor  Yngre Aldre  Samtliga
skogsagare skogsdgare <50 50-200 >200
< 2 dagar - 32,2 31,0 16,7 16,7 17,6 50,0 40,0 20,0 28,6
3-7 dagar - 452 34,6 66,6 50,0 41,2 33,3 20,0 55,0 40,0
8-14 dagar 50,0 9,7 17,2 - 33,3 17,6 - 13,3 15,0 14,3
> 15 dagar 50,0 12,9 17,2 16,7 - 23,6 16,7 26,7 10,0 17,1

Kontaktsatt skiljer sig mycket mellan skogsagarna. Alla utom tre av skogségare angav att det
var de som tagit initiativet till kontakten med Norra. Vanligast var att skogsagaren eller
inspektorn tog kontakt genom att ringa, men det var dven vanligt att parterna mottes pa Norras
kontor eller ute pa fastigheten. Som svarsalternativ fanns dven "medlemsbrev” och ”pé annat
satt” men det var ingen av de svarande som angav dem. Alternativet "telefon och méte pé
fastigheten” konstruerades i efterhand d& manga kombinerade dessa alternativ. Over hélften
av skogsagarna har angett att de haft ett personligt méte med inspektorn.

Kvinnor, distansskogségare och yngre skogségare ar de grupper som anvéande sig minst av
personliga moten som kontaktsatt. Det ar ocksa i de grupperna som e-post anvands i storst
utstrackning. Stora skogsédgare har besokt kontoret i storre utstrackning &n vad skogsédgare
med mindre an 200 ha har gjort. Distansskogsédgare har besokt kontoret i storre utstrackning
an narboende skogségare.

Tabell 5-Hur kontakten togs mellan skogségaren och Norra skogsédgarna efter tog kontakt med den andra parten fordelat pa
&garkategorier. (%)
Table 5- How the contact was made between the forest owner and Norra divided on ownership categories. (%)

Kvinnor Méan  Nérboende Distans- Liten  Mellan  Stor Yngre Aldre  Samtliga
skogsdgare skogsdgare <50 50-200 >200

E- post 25,0 3,4 3,6 20,0 - 6,3 9,1 14,3 - 6,1
Mote pa
fastighet - 6,9 7,1 - - 12,5 - - 10,5 6,1
Mote pa 25,0 241 214 40,0 16,7 188 364 214 263 242
kontoret
Telefon 50,0 379 393 40,0 333 37,0 455 57,1 26,3 39,4
Telefon och
moéte pa - 276 28,6 - 50,0 25,0 9,1 71 36,8 24,2
fastighet

Av skogsagarna var det endast tre personer som inte hade en forsakring som téckte skador
uppkomna av storm. Alla utom en skogsagare var medlemmar hos Norra och endast tva hade
inte tidigare varit i kontakt med personal fran Norra.

Skogsagarnas nojdhet

Service

Skogsagarna fick ge ett omddme av Norras service pa en skala mellan (1) och (6). I den
sammanstallning som gjordes blev medelvardet av samtliga svarande 4,7. Det vanligast
omdomet var svarsalternativ(6), men alla svarsalternativ forekom. Av de personer som blev
kontaktade av personal fran Norra har samtliga gett det hogsta omdomet av sevicen.
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Figur 4. Hur n6jda skogsagarna ar med Norras service fordelat pa svarsalternativen.(%)
Figure 4. How satisfied the forest owners are with Norras service divided on answer. (%)

For att se om nojdheten med Norras service varierar mellan de olika dgarkategorierna,
presenteras svaren ocksa fordelat pa de kategorier som anvands tidigare i resultatdelen. Nar
kvinnor och méns omddmen av service jamfordes upptéacktes att kvinnor angett 5,3 i
medelvérde och mén 4,6. Kvinnor var i genomsnitt nagot ndjdare an mannen. De manliga
skogsagarna hade en storre spridning pa sina omdomen.
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Figur 5. Hur nojda skogsagarna ar med Norras service uppdelat pa kan. (%)
Figure 5. How satisfied the forest owners are with Norras service divided on gender. (%)

Nar omdomet fran narboende skogsagare och distansskogsagare jamfordes konstaterades att
narboende angav 4,6 i medelvarde och distansskogsagare 4,8. Bland narboende var det en
storre andel som var valdigt néjda men aven fler som &r missnojda. Bland distansskogsagarna
angav ingen att de var mycket missndjda, men det var fler som valt de tva alternativen som
kan ses som varken nojd eller missngjd.
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Figur 6. Hur nojda skogsagarna ar med Norras service uppdelade pa vart de bor i forhallande till skogsfastigheten. (%)
Figure 6. How satisfied the forest owners are with Norras service divided on whether they live on the property or not. (%)

Nar storleken pa fastigheten anvands for att dela upp skogségarna sa beraknades medelvardet
for sma skogsagare till 4,4, mellanstora till 4,9 och stora till 4,9. De mindre skogsagarna
angav storst andel negativa omdémen(1-3) och mellanstora angav storst andel positiva
omdomen (4-6).
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Figur 7. Hur nojda skogsagarna ar med Norras service uppdelade pa fastighetsstorlek. (%)
Figure 7. How satisfied the forest owners are with Norras service divided on property size. (%)
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Nar aldre och yngre skogsagares svar jamfors upptéacktes att yngre angav 4,4 i medelvarde
och éldre 4,9. Aldre skogsagare var i genomsnitt nagot néjdare &n yngre. De yngre angav i
hogre grad (5) som svar, medan de flesta dldre mestadels angav (6) som svar.
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Figur 8. Hur n6jda skogsagarna ar med Norras service uppdelat agarens alder. (%)
Figure 8. How satisfied the forest owners are with Norras service divided on the forest owners’ age. (%)

Bemotande

Pa en fraga fick skogsagarna ge ett omdéme av bemotandet fran Norras personal pa en skala
mellan (1) och (6). | den sammanstalining som gjordes blev medelvérdet av samtliga svarande
5,1. Svarsalternativ (6) var det vanligaste omdomet.
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Figur 9. Hur nojda skogsagarna ar med Norras bematande fordelat pa svarsalternativen.(%)
Figure 9. How satisfied the forest owners are with Norras refutation divided on answer. (%)

For att se om nojdheten med Norras bemdtande varierar mellan de olika dgarkategorierna
presenteras svaren ocksa fordelat pa de kategorier som anvands tidigare i resultatdelen samt
pa vilken inspektor som skott kontraktskrivningen.

Né&r kvinnor och méns omddmen av bemétandet jamfors upptacktes att kvinnor angav 5,5 i
medelvérde och man 5,2. Alla kvinnor angav (5) eller (6) som svar medan mén &ven angav
svar pa den missnojda delen av skalan (1-3).
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Figur 10. Hur nojda skogsagarna dr med Norras bemotande uppdelat pa kén. (%)
Figure 10. How satisfied the forest owners are with Norras refutation divided on gender. (%)

Nar omdémena fran narboende skogsagaran och distansskogsagarna sammanstalldes
beréknades medelvardet hos narboende till 5,0 och distansskogsagare till 5,3.
Distansskogsagare hade hogre andel som angav (6) som svar, medan abor hade klart hogre
frekvens av omdomet (5).
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Figur 11. Hur nojda skogsagarna ar med Norras bemotande uppdelade pa vart de bor i forhallande till skogsfastigheten. (%)
Figure 11. How satisfied the forest owners are with Norras refutation divided on whether they live on the property or not.

Nar omdémena delades upp utifran storlek péa skogsagarnas fastigheter beraknades
medelvérdet hos sma skogsagare till 5,0, mellanstora 5,1 och stora 5,1.
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Figur 12. Hur n6jda skogsagarna ar med Norras bemétande uppdelade pa fastighetsstorlek. (%)
Figure 12. How satisfied the forest owners are with Norras refutation divided on property size. (%)

Nar agargrupperna aldre och yngre jamférdes erhélls ett medelvarde pa de dldre skogsagarna
pa 5,3 och yngre pa 4,8. De aldre skogsagarna var nojdare med bemaétandet an de yngre.
Bland de &ldre har 63 % angett en (6) som omddme, det kan jamféras med 20 % bland de

yngre.
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Figur 13. Hur ndjda skogsagarna ar med Norras bemotande uppdelat dgarens alder. (%)
Figure 13. How satisfied the forest owners are with Norras refutation divided on the forest owners’ age. (%)

Resultatet pa fragan om bemoétandet jamfordes ocksa genom att dela upp de svarande pa
vilken inspektor skogségaren skrivit kontraktet med. Medelvardet for inspektor A blev da 5,4
och inspektor B 4,4. Av de skogségare som skrev kontrakt med inspektor A angav ingen ett
negativt omddme(1-3) av bemdtandet medan de som skrev kontrakt med inspektor B angav
mer spridda vérden och inte till lika stor andel de tva hogsta omddmena.
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Figur 14. Hur nojda skogsagarna &r med bemotandet férdelat uppdelat pa vilken inspektor som kontaktats. (%)
Figure 14. How satisfied the forest owners are with Norras refutation divided on which inspector who were contacted. (%)

De skillnader som finns mellan grupperna &r inte att betrakta som betydande ur ett statistiskt
perspektiv. Alla skillnader ar mindre an tre medelfel(bilaga 4) och skillnadera anses darfor
inte som betydande.

Viktiga faktorer vid nojdhet av service

Skogségarna ombads rangordna vilka faktorer som paverkar hur nojda vid en virkesaffar efter
storm. De markerade de tre viktigaste faktorerna med (1), (2) och (3). Den faktor som angavs
som viktigast av flest skogsagare(58 %) var bemétandet fran personalen. Darefter var det tid
till atgard, alltsa en del av service, som 17 % angav som viktigast. Den faktor som
skogsagarna angav som nast viktigast varierade mer. Den som flest skogsagare angav(29 %)
var vilken information de fatt. Darefter foljde bemétandet och tid till tgard som 19 % har
angivit. Som tredje viktigaste faktor varierade svaren &nnu mer. En komplett sammanstallning
finns i bilaga 5. Né&r faktorerna sammanstélls med viktning blev servicen den faktor som var
viktigast for skogsagarna och stod for halva helhetsomdomet. Aven bemétandet var viktigt,
medan priset inte utgor en sa stor del av omdomet.

M Service
Pris

= Bemdtande

Figur 15. Hur stor del av ndjdheten som beror pa bemétandet, servicen och priset.. (%)
Figure 15. The parts of the satisfaction that depends on treatment, service and price. (%)

Nar agarkategorierna undersoktes visades att de flesta grupper hade rangordnat faktorerna pa
liknande satt som i den totala sammanstéllningen. Undantagen var kvinnor som rangordnade
bemaétandet som den viktigaste faktorn. Mindre skogségare rangordnade daremot bade pris
och service hogre an bemotande.
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DISKUSSION

Metod och material

Att brevundersokning anvandes som metod gjorde det majlig att fraga samtliga personer inom
det undersokta omradet. Frageformularet som togs fram var till stérsta delen kvantitativ och
bestod av fragor med slutna svar (Kylén, 2004), med undantag for utrymmet till egna
kommentarer i slutet av frageformularet. Detta medforde att de data som togs fram fran
frageformularet var lattare att tolka och jamfora, &n om det skulle innehallit Gppna
svarsalternativ. Dock innebar det svarigheter att urskilja om fragorna missuppfattats och ingen
djupare innebord kunde tolkas fran de enskilda svaren. Om det hade funnits tid kunde detta
forbattrats genom att genomfora enstaka intervjuer med skogsagare som i frageformularet
uttryckt sitt medgivande att medverka.

En gruppintervju med de tva inspektorer som skrivit flest kontrakt och virkesomradeschefen
pa Norras kontor i Lycksele genomfordes. Det var tankt att intervjuer skulle hallas enskilt
med var och en av personerna, men pa grund av tidsbrist kunde inte det genomforas. Det
negativa med det kan vara att inspektorerna kanske inte ndmnde allt de annars hade gjort
eftersom att deras chef var narvarande. Det positiva var att de intervjuade hade stod av
varandra for att minnas tillbaka pa hur det var den fosta tiden efter stormen och kunde da fylla
i varandras luckor.

Felkallor och problem

| efterhand har brister i frageformularet upptickts. En del skogsigare svarade pa frigorna “hur
fastigheten forvérvats” och hur kontakten togs” genom att kryssa i mer &n ett alternativ per
fraga. Det var inte tanken med fragorna. Da valdes att pa frigan “hur fastigheten forvirvats”
godkénna och inkludera alla svar i resultatet och pa fragan hur kontakten togs” godkéndes
svar som kombinerade att ringa och métas pa fastigheten, samtidigt som andra kombinationer
stroks fran resultatet. Problemet hade kunnat undvikas genom att formulera fragorna pa ett
annat sétt och ge tydligare instruktioner.

Aven datat fran fragan dar skogsédgaren skulle gradera servicen kan vara problematiskt att dra
slutsatser ifran da den kunde misstolkas. Eftersom forklaringen av begreppet service var
otydligt och gjorde det mgjligt att inkludera bemdtandet dven i detta omdome, vilket inte var
tanken med fragan. Detta var mojligt eftersom begreppets innebdrd och anvandning av datat
inte var klargjort innan frageformularet var fardigstallt.

Pa fragan dar skogséagaren skulle rangordna det som var viktigast vid en virkesaffar efter
storm sa delades alternativen i efterhand upp pa faktorerna service, bemotande och pris.
Fragan borde istéllet varit konstruerad sa att skogsagarna fick rangordna de tre faktorerna och
att dessa var tydligt beskrivna i fragan. | denna studie bestod servicefaktorn av sex alternativ,
medan bemo@tandet endast bestod av ett alternativ. Detta medforde att service kunde ges alla
varden i rangordningen. Vilket kan ha gjort resultatet missvisande da service gynnades i
jamforelsen med de andra faktorerna.

Bortfallsdiskussion

Skogségarna blev inte kontaktade pa nagot annat satt an via brevet och darav fanns inte
mojlighet att dra nagra slutsatser om varfor skogsagare har valt att inte delta i
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undersokningen. Istallet bygger bortfallsdiskussionen pa tidigare studier dér urvalsgruppen
varit liknande och dar de som inte deltagit i studien har blivit fragade varfor de valde att inte
delta (Linde, 2007) (Wilhelmsson, 2009).

Att studien gjordes sa tidigt efter att skadorna uppstatt och att upparbetningen fortfarande
pagick vid undersokningen kan ha bidragit till ett visst bortfall, eftersom vissa skogsagare kan
ha varit i ett kansloméssigt tillstand dar medverkandet i studien inte var prioriterat. Att
kvinnor hade lagst svarsfrekvens kan ha berott pa att de har en mindre kunskap om skog &n
méan och darfor véljer att inte svara. Distansskogségare hade den nést lagsta svarsfrekvensen,
aven detta kan bero pd att de har mindre kunskap om skog &n narboende skogségare.

Diskussion av resultatet

Service

Servicen stod for storsta delen av ngjdheten enligt den viktade analysen av
rangordningsfragan. Omdomet av servicen var 6verlag lagre &n omdomet av bemétandet om
medelvardena jamfors. Kommentarer som framkom i enkaten var att servicen paverkades av
hela organisationen, fran huvudkontor till entreprendr. Det racker darfor med att nagon del i
serviceledet presterade under skogsagarens forvantan for att omdémet av servicen skulle
sankas. Det som framkom i studien var att bristen pa resurser kan vara det som ledde till det
sénkta serviceomdomet, eftersom véntetiderna dkade i alla led. Detta framholls av inspektorer
och skogsagare. Att omdomet anda var hogt tyder pa att de flesta skogsagare hade forstaelse
for att servicen inte héll samma niva som innan stormen och darmed var forvantningarna
lagre 6verlag. Men det skulle dven kunna visa pa att organisationen klarade att halla samma
niva trotts 6kad arbetsbelastning.

Det satt som kontakten vanligtvis togs mellan tjansteman och skogsagare var telefon, detta
kontaktsatt anvandes av 39 %, vilket stimmer bra dverens med tidigare studier (Gabrielsson,
2002). Det fanns en stor skillnad jamfort med initiativtagandet vid ett vanligt
avverkningskontrakt, dar skogségaren foredrar att kontakta tjanstemannen(Sandling, 2004),
men dar det ar tjanstemannen som oftast tar initiativet till kontakten (Furmark, et al., 2014). |
denna studie var det 91 % av skogsdgarna som tog initiativet till kontakten, vilket berodde pa
att inspektorerna inte har haft tid till att kontakta alla drabbade under den férsta perioden efter
stormen och skogségarna var darfor i hog grad forst med att ta kontakten.

Bemotande

Bemotandet skiljer sig mellan varje mote och enkéten tog inte upp vad i bemdtandet som
uppskattades eller inte. Darfor kan inga slutsatser dras om vilken del av bemdtandet som den
storsta inverkan pa omdomet gjordes. Endast ett fatal av de undersokta skogsagarna hade inte
haft kontakt med Norra innan. Det kan tankas att det forst intrycket pa skogsagaren har gjorts
innan stormen av inspektorn, vilket kan ha paverkat deras upplevelse av bemotandet under det
undersokta kontraktskrivandet.

Att omdOomet av bemotandet skilde sig mellan inspektorerna stammer bra 6verens med vad
Echeverri (2010) sager om att bemotandet kan skilja mellan tjanstemén. Vilket omdéme
inspektorerna far beror pa hur bra de forstar skogsagarens behov, dven behoven som inte ar
uttalade, vilket paverkar vad skogsagaren tycker om bemotandet (Sorqvist, 2000). Det som
var den stora skillnaden mellan de jamforda inspektorerna var att Inspektor A endast hade
positiva omdomen medan Inspektor B hade omdémen som var mer spridda dver
omdomesskalan. Det tyder pa att Inspektor A hade anpassat sig till varje enskild skogsagares
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behov och darmed gett ett bra bemdtande till alla skogségare. Déremot kan det tankas att
Inspektor B inte varit lika bra pa att lasa av skogsagarna och darfor fatt enstaka negativa
omddmen av dem som inte upplevde att bemdtandet uppfyllde deras behov.

Flest skogségarna framholl bemdtande som den viktigaste faktorn for helhetsintrycket. Det
var 58 % som rankade det som viktigast, vilket visade att inspektorerna éverlag var bra pa att
anpassa sig till skogsagarens behov, eftersom att medelomdomet av alla tillfragade var hogt.
Nér faktorerna jamfordes efter att de viktats var bemotandet inte lika viktigt som servicen,
men det kan ha berott pa hur fragan och analysen var uppbyggd.

Pris

| jamforelse med de andra tva faktorerna var priser inte lika viktigt for helhetsintrycket. Det
stammer inte 6verrens med vad Sandling(2004) pavisat. Det tyder pa en skillnad mellan
skogsagares forvantningar pa stormkontrakt och vanliga avverkningsuppdrag. Det kan bero
pa det lagtvang som finns att ta hand om virket innan den 15 juli, som gjorde att skogsagaren
hamnar i en annan situation, dar behoven var andrade och kraven darfor sankts.

Det &r viktigt att papeka att skogsagarna inte fatt slutredovisningen nar frageformularet
besvarades, vilket gor att resultatet skulle kunna bli annorlunda om samma fraga stalls nar
redovisningen &r klar och skogségaren vet vad de ekonomiska konsekvenserna av skadan
faktiskt blir. Dock ar det bra att Norra har varit noga med att inte spekulera i nagot
ekonomiskt utfall med skogsagarna, da det annars skulle kunna bidra till att hoja deras
forvéantningar, vilket kan medfora lagre ndjdhet om forvantningarna inte uppfylls (Sorqvist,
2000).

Méan- kvinnor

Antagandet var att man skulle vara nojdare an kvinnor, vilket inte resultatet visar. Tvartom
visar resultatet att kvinnor gav ett battre omdome an vad man gjorde, bade vad det galler
service och bemdtande. Det kan tyda pa att det finns andra forvantningar pa stormkontrakt an
pa vanliga avverkningsuppdrag. Det som annars var den storsta skillnaden mellan grupperna
var att kvinnors medelkontrakt dr pa en mindre volym dn mannens. Nar medelskada/ha
berdknas har kvinnorna mindre omfattande skador. Det kan ha sin forklaring i att farre
kvinnor ar sjalvverksamma (Lindroos, et al., 2005) och darmed skriver kontrakt pa sma
volymer, vilket drar ner medelvardet. Sjalvverksamhetsgraden kan dven ha betydelse for
kvinnornas nojdhet, da lagkravet kan vara mer patagligt for de som inte kan ta hand om
skadorna sjalva. Bland manliga skogségarna ar det vanligt att ta hand om sma volymer skadat
virke pa egen hand. Kvinnorna tog kontakt med Norra senare & mannen. Det skulle kunna
bero pa att kvinnor, i storre utstrackning an man, har en personlig radgivare (Linde, 2007),
vilket kan forlanga tiden till kontakt med den professionella radgivaren.

Narboende-distansskogsagare

Antagandet var att narboende skogsdgare skulle vara ndjdare an distansskogségare. Detta
antagande starks inte av resultatet. Istallet angav distanskogségarna i snitt nagot hogre
omddmen an de narboende pa service och bemotande. Det kan tyda pa att det finns andra
forvantningar pa stormkontrakt an pa vanliga avverkningsuppdrag. Resultatet visar ocksa att
distansskogsagare i storre utstrackning an narboende har skrivit stormkontrakt pa mindre
volymer. Det kan ha sin forklaring i att farre distansskogséagare ar sjalvverksamma (Lindroos,
et al., 2005) och darmed skriver kontrakt pa sma volymer, vilket drar ner medelvérdet.
Sjalvverksamhetsgraden kan dven ha betydelse for distansskogségarnas néjdhet, da lagkravet
kan vara mer patagligt for de som inte kan ta hand om skadorna sjalva. Distansskogséagare har
i storre utstrackning an narboende matt inspektorn pa Norras kontor. Det kan forklaras med
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att definitionen pa distansskogsédgare kan innebéra att denne bor narmare Norras kontor &n sin
egen skogsfastighet.

Distansskogsagare som Norra tog initiativet att kontakta var den grupp som var absolut
nojdast med bade service och bemotande. Det tyder pa att det ar mer an vad de forvantar sig
av servicen (Sorqvist, 2000) och det avspeglar sig aven pa omdémet av bemotandet. Att
samma tendenser inte ses bland narboende som blivit kontaktade kan bero pa att de ar mer
sjalverksamma och vill tar hand om sin egen fastighet och darfor ser det som negativt att bli
kontaktad. P4 samma satt som vid ett vanligt virkeskop (Sandling, 2004).

Storlek pa fastighet

Antagandet var att ju storre skogsinnehav desto ndjdare skulle skogségaren vara, vilket delvis
starks av resultatet. Sma skogségare var mindre néjd med servicen an de medelstora och stora
skogsdgarna, men nar det galler bemétandet kan ingen skillnad ses beroende pa
fastighetsstorlek. Att de storre skogsagarna oftare har mer frekvent kontakt med sin radgivare
an sma skogsagare (Wilhelmsson, 2009) kan ha inburit att de har en béttre relation med “’sin”
inspektor an vad sma skogsagare har och darmed ocksa mer forstaelse for att servicen var
samre. Att sma skogsagare var den grupp med storst skador per hektar beror pa att skodor pa
deras skog har drabbat en storre del av deras innehav procentuellt sett.

Alder

Antagandet var att dldre skogsagare skulle vara mer néjda &n yngre skogsdgare. Detta starks
av resultatet da det fanns en skillnad mellan grupperna bade i avseende pa bemétande och
service. Att de dldre skogsagarna oftare har en mer frekvent kontakt med sin radgivare an
yngre skogséagare (Wilhelmsson, 2009) kan ha inburit att de har en béttre relation med “’sin”
inspektor an vad yngre skogsagare har, dessutom sa kan aldre skogsagares erfarenhet nar det
galler skog och skogskotsel. Det gjorde att de har strre forstaelse for inspektorerna och deras
situation, och stéllde darfor lagre krav &n de yngre skogsagarna.

Slutsats

Studien utgick fran att service, bemétande och pris hade lika stor inverkan i helhetsintrycket.
Resultatet visar dock att priset inte har lika stor betydelse som de andra tva faktorerna.
Bemotandet fick ett hogre medelomddme &n servicen, men det som var viktigast for
helhetsintrycket var servicen. Inom de flesta dgarkategorierna rangordnades faktorerna pa
samma sétt; service, bemdtande och sist pris. Kvinnor vérdesatte dock bemdétandet hdgst och
sedan servicen. Medan sma skogsagare vardesatte priset 6ver bemétande, men service var
viktigast dven for dessa.

Inga betydande skillnader inom &garkategorierna kunde urskiljas, dock var kvinnor nagot
nojdare &n man och pa motsvarade satt var distansskogsagare nojdare an narboende
skogségare. Det beror pa att restriktionen i lagen blir mer patagligt for dem som inte har
samma mojlighet att tillvarata virket sjalva. Det vill sdga kvinnor och distansskogségare.
Storleken pa fastigheten hade bara betydelse pa serviceomdomet. Detta var hogre hos storre
skogsagare och det forklarades med att de har en tétare kontakt och darmed storre forstaelse
for situationen. Att dldre skogsédgare ger battre omdome &n yngre, bade vad det galler service
och bemotande forklaras med samma teori.

Restriktionen i lagen gjorde att behoven en skogségare har vid en ordinarie virkesaffar
forandrades vid storm. Kraven och forvantningarna kan darmed ha sénkts. Agarkategorier
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som ar mindre verksamma pa sin fastighet skrev i medeltal kontrakt pa mindre virkesvolymer
an de agarkategorier som har en hogre sjalvverksamhetsgrad. En organisation maste darfor
vara flexibel och kunna mota alla skogségares olika krav for att behalla en god relation med
sina medlemmar och kunder &ven efter en storre skadeh&ndelse.
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Bilaga 1-enkat

Enkat

Enkaten ar riktad till dig som skrivit ett kontrakt med Norra skogsagarna efter den 16 november
2013. Om fastigheten dgs av mer @n en person ar det du som star som mottagare av enkdten som ska
svara. Markera dina svar med ett kryss i boxen framfor svarsalternativet.

Fodd ar

Hur mycket skogsmark ager du? ha

Hur lange har du &gt fastigheten?

O<5ar O 5-10 &r 0O 11-20 ar 0 >20 ar
Hur forvarvad du fastigheten?

O Arv O Slaktkop

O Gava O Kop pa 6ppna marknaden

Hade du haft kontakt med Norra skogsdgarna fore stormen Hilde?

O Ja O Nej O Vet gj

Vem upptackte skadorna pa din skog?

0O Du eller ndgon inom familj/delagare 0O Ragranne

O Personal fran Norra skogsagarna O Nagon annan

O Skogsentreprendr

Nar togs kontakten med Norra skogsagarna? Dagar raknat fran stormtillfillet 16 november.

O Inom tva dagar O 3-7 dagar O 8-14 dagar O >15 dagar
Vem tog initiativ till kontakten?

0 Du eller ndgon inom familjen /delagare O Personal frAn Norra skogsagarna

Hur togs kontakten?

O E-post O Fysiskt mote pa fastigheten
0O Medlemsbrev O Fysiskt mote pa kontoret
O Telefon O P4 annat satt
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Hur n6jd ar du med den service (sattet du blev kontaktad, information, pris etc.) du fatt av
Norra skogségarna i samband med stormen Hilde?
1= inte alls n6jd och 6= helt n6jd

1 2 3 4 5 6

Rangordna foljande faktorer efter vilken grad har de har paverkat din helhetsbild av servicen
och bemétandet du fatt av Norra skogséagarna.
Markera det alternativ som haft storst inverkan (1), nést storst(2) och tredje storst (3).

Rangordning
Vem som tog kontakten
Hur kontakten togs
Nar kontakten togs
Bemdtandet fran personal pa Norra skogsagarna
Informationen du fatt fran Norra skogsagarna
Priset du far for virket
Kostnaden for avverkningen
Tid till atgard
Annat, ange vad

Hur n6jd ar du med bemétandet fran personal pa Norra skogsagarna?
1=inte alls n6jd och 6= helt nojd
1 2 3 4 5 6

Var din skog forsdkrad mot stormskador?
O Ja O Nej O Vet g]

Hur stor betydelse har skogen pa hushallets ekonomi?
1= véldigt lite och 4= véldigt mycket
1 2 3 4

Ovriga kommentarer:
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Bilaga 2- Féljebrev

NORRA

Hej skogsagare! 77 Skagsdgarna SLU

Vi heter Johan Ahs och Julia Melldker och studerar till jagméstare pa Sveriges Lantbruksuniversitet i
Umea. Vi skriver i var vart kandidatarbete pa uppdrag av med Norra skogsagarna. Syftet ar att
undersoka hur nojda ni skogsdgare ar med den service och det bemoétande ni har fatt efter stormen
Hilde, och vad det beror pa. Alla som har skrivit ett stormkontrakt med Norra skogségarna i
virkesomradet S6dra Lappland mellan den 17 november-24 februari har blivit utvald att delta i
undersokningen.

\\

Resultaten fran enkdten kommer att publiceras under sommaren 2014 som ett kandidatarbete vid
SLU. Da kan du hitta det fardiga arbetet pa hemsidan http://www.slu.se/sv/bibliotek/publicera/sok-
epsilon/ och séka pa vara namn under "studentarbeten”. Om du 6nskar en papperskopia av
rapporten kan du hor av dig sa skickar vi det.

Att besvara enkaten ar givetvis frivilligt men vi ar tacksamma om du vill bidra med ditt svar for att pa
sa satt gora det for Norra skogsdgarna att utveckla sin kundservice. Det tar endast 5-10 minuter att
besvara enkdten och de 20 forsta som svarar far en gava fran Norra skogsédgarna. Alla uppgifter du
lamnar i enkaten skyddas av sekretesslagen, samt av bestammelserna i personuppgiftslagen (PUL). |
de resultat som redovisas kommer det aldrig framgar vad enskilda personer har svarat.

Den kod som finns pa svarsblanketten anvdnds endast for att kontrollera vilka som vi fatt svar fran
for att kunna skicka ut paminnelser till rétt personer samt for att koppla samman svaren mot
uppgifter pa kontraktet som ar skrivet med Norra skogsdgarna. Denna koppling kommer att tas bort
sa fort alla uppgifter ar insamlade for att sdkerstalla er anonymitet.

Nar du har besvarat enkaten, lagg den i det frankerade och adresserade kuvertet. Vi ser fram emot
ditt svar senast den 20 mars. Om du undrar 6ver nagot sa kontakta nagon av oss via e-post eller via

telefon.

Med vanliga halsningar

Julia Melldker Johan Ahs
Jume0001 @stud.slu.se inah0001 @stud.slu.se
070-3435726 070-2331136
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Bilaga 3 -Intervjuguide
Intervjuguide

e Hur ser kontakten med skogsagare ut i vanliga fall? (vem soker kontakten, hur tas
kontakten, hur manga medlemmar véljer andra kopare)
e Hur férberedde ni er pa kontoret infor stormen? Utbildning? Extra resurser?
e Hur sag arbetet ut veckan efter stormen? Arbetsborda? Besok hos skogsagare?
e Hur upplevde ni(inspektorerna) kontaken med skogsdgarna?
o Hur manga kontaktade er? Kontaktade ni?
o Har ni nagon uppfattning om hur manga som valde nagon annan képare?
o Ar det manga som enbart siljer virke till er, skéter avverkningen sjalv?
e Vad tror ni medlemmarna tyckte om bemotandet och servicen?

e Marker ni nagon skillnad i bemo6tandet efter storm eller i vanliga fall?
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Bilaga 4- Tabeller for standardavvikelse och medelfel

Tabell 6- Standardavvikelse och medelfel pa skillnaden mellan gruppernas serviceomdome.
Table 6 — Standard deviation and standard error of the difference between the groups’ services review.

Agarkategori Standavv. Medelfel 3 medelfel Skillnad
Man 1,54

Kvinnor 0,83 0,51 1,53 0,7
Yngre skogségare 1,52

Aldre skogsagare 1,40 0,42 1,26 0,5
Né&rboende skogségare 1,56

Distansskogségare 1,07 0,48 1,44 0,2
Inspektor A 1,17

Inspektor B 1,95 0,48 1,44 0,7

Tabell 7- Standardavvikelse och medelfel pa skillnaden mellan grupperna bemotandeomdéme
Table 7— Standard deviation and standard error of the difference between the groups’ refutation review.

Agarkategori Standavv. Medelfel 3 medelfel Skillnad
Man 1,17

Kvinnor 0,5 0,40 1,53 0,3
Yngre skogsdgare 1,03

Aldre skogsagare 1,17 0,36 1,08 0,5
Narboende skogsdgare 1,12

Distansskogségare 1,11 0,47 141 0,3
Inspektor A 0,66

Inspektor B 1,49 0,41 1,23 1,0

Tabell 8- Standardavvikelse och medelfel pa skillnaden mellan olika fastighetsstorlekars service- och bemétandeomdéme.
Table 8 — Standard deviation and standard error of the difference between different property sizes’ service and refutation
review.

Standavv Medelfel Medelfel Medlefel  3x skillnad
Liten-mellan Mellan-stor  Liten-stor medelfel

Service
Liten fastighet 1,62 0,65 1,95 0,5
Mellanstor fast. 1,57 0,44 1,32 0
Stor fastighet 1,26 0,66 1,98 0,5
Bemotande
Liten fastighet 0,82 0,47 1,41 0,1
Mellanstor fast. 1,36 0,40 1,20 0
Stor fastighet 0,86 0,46 1,38 0
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Bilaga 5- Resultat av rangordningsfragan

Tabell 9- Resultat frdn skogségarna pa fragan vilka faktorer som ar viktgast for néjdheten
Table 9 — The result from the forest owners for the question which factors are the most important for the satisfaction.

Service Bemditande Pris
Hur den Priset
Vemtog  togs Ndr den togs Tid till pd Kostanden pd
Markiigare kontakten kontakten kontakten Information dtgdrd Bemdtande virket avverkningen
1 2 3 1
2 2 3 1
3 2 3 1
4 1
5 3 2 1
6 2 1 3
7 3 2 1
8 1 3 2
9 2 3 1
10 2 1 3
11 1 2
12 3 2 1
13 1 3 2
14 1
15 3 1 2
16 1 2 3
17 1 3 2
18 3 2 1
19 1 3 2
20 3 2 1
21 1
22 2 3 1
23 1
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