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Abstract

Sweden experienced several storms in the autumn of 2013. One of them, named Ivar, felled
approximately 4.3 million m3sk of private owned forest, mostly in the counties Medelpad
and Jamtland. Storms have appeared frequently during the last decade. Experience on how to
handle the harvesting operations after a storm is therefore extensive. Yet, knowledge about
how the forest owners valued the services provided was still missing, which was the point of
departure of this study. The purpose of the study was to analyze the private forest owners’
way to handle their damaged forest and their opinion about the quality of the services provid-
ed to them in order to give recommendations on how the service should look like in future
storms. This was done through seven interviews and a paper questionnaire among 500 other
storm-struck private forest owners. The analysis was done with a version of the Gap model
and the attributes of the Kano model; attractive quality, base quality and one-dimensional
quality.

Most of the interviewed forest owners wanted to know directly after the storm the extent and
place of the damage. The survey revealed that in the future there is an increased need for in-
ventory and counselling. How the forest company delivered the service turned out to be more
important than what service was delivered. A large proportion of the survey respondents were
satisfied with the service. The Kano model analysis revealed that the communication capabil-
ities of the forest companies and their ability to respond to the needs of the forest owners
were attractive quality attributes while reliability and surrounding were base quality attrib-
utes. Other important aspects to increase the satisfaction of the forest owners mentioned in
the interviews were skilled entrepreneurs and to finish the wood transport in time.



Sammanfattning

Hosten 2013 stormade det 1 Sverige ett flertal gdnger. En av dem, stormen Ivar, féllde 4,3
miljoner skogskubikmeter privatigd skog med kdrnomrade i Medelpad och Jamtland. De
senaste dren har varit stormtéta och en mangd erfarenheter finns frén att hantera stormarnas
konsekvenser. Dock saknas forskning om hur skogségarna resonerar efter en storm och upp-
lever de stormtjénster som erbjuds, vilket lade grunden for detta examensarbete. Syftet var
darfor att ta reda péd och forklara hur skogsidgarna upplevde stormen Ivar fran stormtillféllet
till ndstan ett ar efter stormens framfart, vad som péverkar den upplevda tjanstekvaliteten och
hur framtidens stormtjénst bor se ut. Detta gjordes genom intervjuer med sju stormdrabbade
skogsédgare, en enkdtundersokning av ytterligare drygt 250 drabbade samt en analys av kvali-
tetsdimensioner genom en version av Gap-modellen och Kano-modellens attribut, attractive
quality, base quality och one-dimensional quality.

De flesta av de intervjuade ville direkt efter stormen veta hur mycket och var skogen blivit
skadad. Senare i studien visade det ocksa sig att behovet av inventering och radgivning ver-
kar 0ka vid framtida stormar. Dessutom var en stor del av intervjurespondenterna néjda med
arbetet, men det som tenderade att vara avgorande var hur vél aktoren de anlitat lyckats
kommunicera och visa sig tjanstvilliga. Andra avgorande faktorer var palitlighet samt omgiv-
ning. En viktig aspekt av stormarbetet var att anvinda sig av duktiga entreprendrer och
tomma avligg for att 6ka kundernas tillfredsstillelse.

Nyckelord: tjdnstekvalitet, kvalitet, Gap-modell, Kano-modell, kundtillfredsstéllelse, storm-
skadad skog
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Inledning

Hosten ar 2013 var en olycksdrabbad tid for skogségare 1 Sverige. I oktober kom den forsta
stormen som fillde mellan 1,5-2 miljoner m’sk’ i sédra Sverige. I mitten av november var det
dags igen nir en storm med rekordstarka vindar fillde cirka 3,5 miljoner m’sk i mellersta och
norra Norrland. Den sista var stormen Ivar som fillde drygt 8 miljoner m’sk i sédra och mel-
lersta Norrland natten mot den 13 december med vindstyrkor upp mot 39 m/s. (Anon 2014a)
Forskning tyder pd att omfattningen av stormskadorna i skogen har dkat vilket beror pa ett
okat virkesforrad, det mildare klimatet och skogsbruksmetoder som gjort skogen mer vind-
kinslig (Blennow 2008). Efter en storm krévs en snabb omplanering av skogsédgare och skog-
liga aktGrer for att tillvaratagandet ska 16pa snabbt och kostnadseffektivt, vilket gor det vik-
tigt att tillvarata erfarenheten for att underlitta processen for omplanering. Erfarenheter frén
tidigare stormar finns dokumenterade, dock handlar de flesta aktérernas upplevelser av upp-
arbetningen eller skogsdgarnas upplevelse av stormen. Denna rapport handlar om skogégar-
nas upplevelser och tankar av upparbetningen och tjansterna de efterfragar i framtiden.

Bakgrund

Under de senaste tio dren har Sverige blivit drabbad av ett antal stormar. Den forsta och mest
omfattande dr stormen Gudrun som ar 2005 drog fram Gver stora delar av Gotaland och vissa
delar av Svealand. Gudrun fillde cirka 75 miljoner m’sk och gjorde cirka 660 000 hushéll
stromlosa (Guldaker 2009). Tva ar efter Gudrun var det dags igen nir stormen Per fallde
cirka 16 miljoner m’sk (Guldaker 2009). Efter dessa har ett flertal stormar av mindre omfatt-
ning drabbat Sverige. En av dem é&r stormen Dagmar som drog fram i slutet av ar 2011 over
sddra och mellersta Norrland och fillde totalt cirka 4 miljoner m’sk i Givleborgs-, Jimtlands
och Visternorrlands 1dn (Anon 2014b). Tvéa ar senare féllde stormen Ivar ytterligare cirka 4,3
miljoner m’sk privatigd skog och var koncentrerad till Medelpad och Jimtland, men berdrde
dven norra Hilsingland, Hirjedalen och sédra Angermanland (Anon 2014a).

Studier som genomforts fore och efter stormen Gudrun har visat att det fanns bristfalliga for-
beredelser hos bade skogsdgare, skogsorgansationer och myndigheter angaende en hand-
lingsplan for den katastrofliknande situationen, vilket har forsvarat tillvaratagandet av den
stormféllda skogen (Ingemarson 2007; Nordfjell & Theilby 1999; Linde 2007; Sellerberg
2011). Efter stormen Per genomférde Energimyndigheten en studie dir det framkom att de
erfarenheter de skogliga aktorerna fétt fran Gudrun underlittade upparbetningen vid Per (Sta-
tens energimyndighet 2007). Pa liknande vis kunde erfarenheten fran Dagmar effektivisera
arbetet efter Ivar (Arvidsson 2014). Tidigare forskning har ocksé visat att upparbetningen
vanligtvis gér snabbare dn forvéntat och en dterkommande begrinsning ér lastbilstransporten
(Ingemarson 2007; Hakansson 2000; Bohlin & Hultaker 2006).

! Skogskubikmeter



Enligt ndgra av de dokumenterade erfarenheterna angaende upparbetning och hantering av
stormvirke 6kade ménga aktorer den lokala nirvaron av tjanstemén vilket ansdgs forbattra
informationsflodet och dialogen med skogsdgarna (Ingemarson 2007; Guldéker 2009). Erfa-
renheterna sager att lokalkinnedom och ldngsiktiga kontakter ansetts skapa fortroende hos
skogsédgarna efter stormen Gudrun (Ingemarson 2007). Samma rapport visade pa att den lo-
kala forankringen, kompetens inom ekonomiska fragor, pedagogik och krishantering bor dka
hos skogliga aktorer for att bittre tillgodose skogségarnas behov (Ingemarson 2007; Guldaker
2009). Tidigare studier har frimst fokuserat pa vad tjanstemadnnen anser vara en framgéangs-
faktor vid stormavverkning. Kindstrand et al. (2008) visade att vid vanliga avverkningar
stimde tjanstemédnnens tolkningar av skogsdgarnas tankesétt och prioriteringar ofta inte 6ver-
ens med skogsdgarnas verkliga uppfattning.

Efter Gudrun har ett flertal uppfoljningar gjorts fran skogsédgarens perspektiv, vilka handlar
om skogsdgares upplevelser, krishanteringsférmaga och kanslor kring stormen (Sellerberg
2011 och Guldéker 2009). Det finns ocksé studier som redovisar hur olika skogsidgare och
olika skogsdgarkategorier fattat beslut om ldmpliga dtgérder efter stormen Gudrun (Linde
2007) och vad som avgor hur ndjda skogsdgarna dr med en virkesaffar i direkt anslutning till
stormen Hilde (Mellaker & Ahs 2014). De hiir studierna analyserar skogségarens tankar och
tidiga behov direkt efter en storm men undersoker inte de efterfragade tjénsterna.

Niér en storm intréffar och skogsdgaren méste planera om, har skogsigaren inte lingre privi-
legiet att bestimma niir, var och hur avverkningen ska ske. De lagkrav? som finns och pé-
skyndar behovet att ta reda pd vindfdllena kan gora att situationen blir &n mer bradskande.
Studier har visat att skogsdgare har olika véarderingar och mél med sin skog (Berlin et al.
2006; Nordlund & Westin 2011; Lidestav & Nordfjell 2002; Andersson et. al 2010). Faktorer
gillande skotselmal och ekonomiskt risktagande har visats skilja sig mellan olika skogsidgare
beroende péd exempelvis kon, bostadsort 1 forhéllande till fastigheten eller ekonomiskt bero-
ende av skogens inkomster, men ocksd mellan olika stadier i skogségandet (Berlin et al.
2006; Nordlund & Westin 2011; Andersson et. al 2010; Lonnstedt 1997). Pa grund av mang-
falden kan ett antagande goras att upplevelsen av stormen skiljer mellan olika skogségare.
Skogsédgare som &r ekonomiskt beroende av sin skogsfastighets inkomster har en tendens att
vara mer oroliga for ekonomin @n de icke beroende (Ingemarson et al. 2006). Trots den varie-
rande skogsdgarkaren tinker ménga pa sin skogsforvaltning 6ver mer dn en generation
(Lonnstedt 1997), vilket gor stormen till ett storningsmoment i den aspekten eftersom skogs-
dgaren behover tinka om langsiktigt. Andra studier har visat att planteringen &r en viktig pro-
cedur for manga skogséigare efter stormen (Valinger et al. 2014) vilket visar att processen ar
kénslosam for skogsdgarna och 1dngsiktigheten 1 skogsbrukandet (Gulddker 2009; Lidestav &
Nordfjell 2002; Lonnstedt 1997).

I anslutning till Gudrun visade det sig att en stor del av skogsdgarna kunde tinka sig att dndra
sina skogsskdtselmetoder men det krdvde stod och rddgivning (Ingemarson et. al 2006). I
efterhand blev attitydsfordndringen inte den beteendeforandring som forskare och myndig-

* Omradet ligger inom bekampningsomradet for granbarkborre, vilket gor att virket maste ut ur skogen innan
den 15 juli.



heter reckommenderat och hoppats péd (Lidskog & Sjodin 2014; Valinger et al. 2014). Lidskog
& Sjodin (2014) menar att en storm 1 Gudruns storlek visade pa att en fordndring i erfaren-
hetsbaserade beslut dr nddviandig men var inte optimal for att fordndra skogsidgarnas besluts-
process.

P4 senare tid har manga organisationer inriktat sitt arbete pa att 6ka kvaliteten pé sina tjénster
vilket syftar till att 6ka kundtillfredsstéllelsen, kundlojalitet och konkurrenskraft gentemot
konkurrenter (Lilja 2010; Bergman & Klefsjo 2012; Harrison & Hoek 2011; Réberg 2014).
Dock finns begrinsad forskning om hur kvaliteten pd tjanster paverkas och uppfattas i en
katastrofliknande situation. Forskningen som finns om kvalitet i skogsbruket handlar ofta om
aktorens interna arbete (Ingemarson 2007; Bohlin & Hultaker 2006; Valinger et al. 2014;
Nordfjell & Theilby 1999), vilket dven dr normen 1 allmén forskning om kvalitet (Nilsson
2002).

Skogsigare har traditionellt sett ofta anvint samma aktér vid avverkningar® och affirerna
sker oftast i liknande affarsformer (Lonnstedt 1997). Dock visade det sig att affarsform och
aktor forandras om inmétning eller avverkningskostnad vid senaste affdren var otillfredsstél-
lande. Vid vindféllavverkning* gor den mer akuta situationen tillsammans med att det av tek-
niska skél dr svarare att uppskatta volymer och en ofta hogre avverkningskostnad. Ddrmed
kan variationen i kundtillfredsstéllelsen 6ka vilket paverkar framtida val av aktér. Genom
kartlaggning av kundens kvalitetsupplevelse och utveckling av tjansten kan kundtillfredsstal-
lelsen forh6jas och nér en kund far tillfredsstéllelse av en tjinst skapas dven forutsittningar
for lojalitet (Harrison & Hoek 2011). Dérfor har en 6kning av vindféllsavverkningens kvalitet
potential for att skapa framtida, lojala kunder.

Syfte och avgrinsning

Mot bakgrund av den redovisade forskningen dr studiens syfte att undersoka erfarenheterna
som finns hos skogsdgarna angaende stormtjdnsterna vid stormen Ivar samt att mer specifikt
analysera

1) vilka behov skogsdgaren har direkt efter stormen for att fatta skogliga beslut,

2) vilka de avgorande faktorerna &r 1 valet av aktor, och

3) hur tjénsterna levde upp till skogsdgarnas forviantningar samt vilka aspekter framtida
stormtjinster bor ta hinsyn till och innehélla.

Studien begrénsar sig till skogsdgarna som drabbades av stormen Ivar. Det empiriska materi-
alet bestdende av intervjuer och enkétdata analyseras med hjélp av Gap-modellen och attribu-
ten fran Kano-modellen.

? Skogsigaren anses vara kund vid en avverkning trots att aktoren oftast koper virket av skogsigaren.
* Tillvaratagandet av stormfilld skog



Teori

For att besvara studiens fragestillningar redovisas nedan ett tidsramverk, tvd modeller samt
overgripande begrepp. Tidsramverket strukturerade datainsamlingens och undersokningens
uppldgg. De tva modellerna, Gap-modellen och Kano-modellen anvéndes for att analysera
respektive resonera kring hur kvalitetsaspekten i1 en tjanst kan paverkas av olika faktorer.

Tidsramverk

I tidigare studier har ett flertal forskare delat in tiden efter stormen for att underlétta beskriv-
ningen av hdndelseforloppet vid en katastrofliknande situation. I samtliga 6verensstimmer
indelningen med den drabbade skogsdgarens fysiska och psykiska tillstaind, men indelningar-
na dr varierande beroende pa studiernas syfte (Guldaker 2009; Ingemarson 2007; Klasson
2005; Sellerberg 2011).

Den fasindelning som anpassats till denna studie dr Ingemarsons (2007) indelning. Den delar
in tiden 1 en akut fas, en upparbetningsfas och en reflektions- och framtidsfas (figur 1). Den
akuta fasen representerar tidsperioden ndrmast stormen och omfattar i den hér studien tiden
fran stormtillfallet tills skogsdgaren skrivit kontrakt med en eller flera skogliga aktorer om
vindfillsavverkning. Langden kan dérfor variera beroende pa skogsédgarens egna prioritering-
ar och kontaktsokande. Upparbetningsfasen ér fasen dir det icke akuta arbetet efter stormen
borjar (Ingemarson 2007). Den omfattar i denna studie tiden frén ett kontrakt skrivits till slut-
likviden dr skogsédgaren tillhanda. I Ingemarsons (2007) arbete &r reflektionsfasen och fram-
tidsfasen tva separata faser, men eftersom denna studie omfattar skogsidgarnas uppfattning om
stormen och med tanke pa undersdkningens tidpunkt, slogs de tva faserna ihop da avgrins-
ningen kunde bli nagot oklar vid undersokningstillfallet. Darfor tar reflektions- och framtids-

Reflektions-
Akut fas Upparbetningsfas och

l l framtidsfas

Figur 1 Beskrivning av handlingsforloppet hos skogsdgare efter stormen (anpassning efter Ingemarsson 2007).

Fugure 1 The chosen time frame is used to organize the private forest owners course of action after the
storm (adjustment of Ingemarsson 2007).

fasen vid nér skogsdgaren fatt betalt och kan aterga till att Ingsiktigt planera skogsbruket och
omfattar dven det existentiella i skogsdgandet samt eventuella fordndringar 1 skogsbruksme-
toder. Dock kan de tva sista faserna, upparbetningsfasen samt reflektions- och framtidsfasen,
overlappa varandra i vissa fall, beroende pa vilket stadie skogsdgaren befinner sig i.
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Kvalitet

Teoretiskt ramverk

For att forsta syftet och potentialen med att analysera vilken typ av tjdnstekvalitet som efter-
frdgas av skogsidgaren bor nagra begrepp forst forklaras.

Begreppet kvalitet kan definieras olika men i1 denna studie &r kvalitet en tjdnsts anpassnings-
grad till kundens behov samt pdverkar kundens vilja att datervinda till foretaget (Lilja 2010;
Ladhari et al. 2011, Bergman & Klefsjo 2012).

Total Quality Management (TQM) har blivit mer och mer aktuellt inom utvecklingsarbetet
och syftar till att 6ka konkurrenskraft genom att skapa dverldgsna kundvirden 1 en organisat-
ion (Lilja 2010). Det kan dversittas till offensiv kvalitetsutveckling och innebér att "man
strdvar standigt efter att uppfylla, och helst overtrdiffa, kundernas behov och forvintningar
till ldgsta mdjliga kostnad genom ett kontinuerligt forbdttringsarbete i vilket alla dr engage-
rade och som har fokus pd organisationens forbdttringsprocesser” (Bergman & Klefsjo
2012). TQM har séledes sex stycken hornstenar vilka dr att sdtta kunderna i fokus, basera
beslut pé fakta, arbeta med processer och stindiga forbattringar, skapa forutsattningar for
delaktighet inom organisationen vilka samtliga baseras pa ett engagerat ledaskap (Bergman &
Klefsjo 2012). Genom att sdtta kunden i centrum kan den erbjudna tjénsten utvecklas och
anpassas for att 6ka kundens kvalitetsupplevelse (Bergman & Klefsjo 2012; Zeithaml et al.
2009). Dock ér det inte bara kvaliteten som paverkar utfallet av kundtillfredsstéllelsen, den
paverkas dessutom av kulturella och personliga vérderingar (Zeithaml et al. 2009, Ladhari et
al. 2011). Dock kan leverantoren enbart padverka kundtillfredsstéllelsen genom att anpassa
tjanstekvaliteten (Zeithaml et al. 2009).

Begreppet tjanst dr mindre konkret 4n en produkt och &r svar att méta, kvantifiera och speci-
ficera (Bergman & Klefsjo 2012). Det beror bland annat pa att det kan vara svart for kunden
att forstd inneborden av tjdnsten, vidare kan tjdnsten varken lagras eller transporteras och
trots att tjinsten bestar av flera deltjénster, varderar kunden ofta tjdnsten dvergripande vilket
ytterligare forsvarar en analys (Bergman & Klefsjo 2012; Zeithaml et al. 2009). Det finns
enligt Bergman & Klefsjo (2012) atta olika kvalitetsdimensioner i en tjénst vilka utgér fran
kunden. Dessa ir palitlighet, trovéardighet, tillgdnglighet, kommunikationsformaga, tjanstvil-
lighet, artighet, inlevelseformaga och omgivning. Palitlighet innebir att det som utlovas bli
genomfort. Trovirdighet innebér att det finns en tillit till leverantoren sedan tidigare. Till-
ganglighet innebir att kunden l4tt kan kontakta leverantéren. Kommunikationsformaga inne-
bér att leverantdren kan kommunicera med kunden pa ett begripligt sétt, alltsa sjdlva inform-
ationsoverforingen. Tjéanstvillighet ar leverantorens visade bendgenhet att hjilpa kunden. Ar-
tighet handlar om leverantdrens bemétande av kunden. Inlevelseformaga handlar om hur vil
leverantoren visar att den sitter sig in 1 kundens situation. Omgivning ar de fysiska omstén-
digheterna, sdsom resultat av tjénsten.

Det finns tva olika kvaliteter, en mer extern kvalitet som omfattar kundens perspektiv pa den
upplevda kvaliteten, och en mer intern kvalitet som handlar om hur leverantéren anvénder
begreppet kvalitet for att utveckla sin verksamhet och konkurrenskraft. Studien kommer om-
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fatta bada sidor, men med en huvudsaklig inriktning mot hur skogségaren upplever kvaliteten
enligt definitionen. For att undersoka skillnader mellan den forvéantade kvalitet och den er-
bjudna kvaliteten pa tjansten kan man anvianda Quality Gap Modell , (Zeithaml et al. 2009;
Harrison & Hoek 2010; Bergman & Klefsjo 2012).

Gapmodellen
Quality Gap Modell kartlagger var bortfallet finns mellan en tjdnsts férvéntade och erbjudna

kvaliteter (Zeithaml et al. 2009; Harrison & Hoek 2010; Bergman & Klefsj6 2012). Ett fore-
tags erbjudna kvalitet nar inte alltid upp till kundens forvintningar pé grund av kvalitetsfor-
luster i leverans och mottagande samt skillnader i kundens forvantningar och foretagets er-
bjudna tjinst (Harrison & Hoek 2011). Denna studie riktas mot skogségarens upplevda kvali-
tet och eventuell problematik som kan uppsté vid stormarbete vad géller verklig prestation
och forvantningar av kvaliteten fran skogsédgare. Darfor anvinds en modifierad version av
Zeithaml et al. (2009), Zeithaml & Parasuraman (2004) samt Gronroos (1996) modellen, dér
kvalitetsdimensioner som paverkar den mottagna tjansten sorteras in under respektive huvud-
dimension, funktionell och teknisk dimension. Modellen syftar till att tydliggora resultatet
och vilka av de funktionella dimensionerna (hur?) och fysiska dimensionerna (vad?) som ar
avgorande for kundens dvergripande kvalitetsupplevelse (Gronroos 1984), se figur 2. Under
de fysiska dimensionerna paverkar omgivning, alltsa resultatet av avverkning, men ocksé
palitligheten genom felfriheten i arbetet gentemot 16ften. Pélitlighet kan ocksé platsa under
funktionell dimension eftersom det &ven har ett funktionellt védrde, dock har pélitligheten i
denna studie ansetts vara en fysisk dimension eftersom det ar ett 16fte som infrias mot motta-
gen tjénst. Under den funktionella dimensionen finns tjdnstvillighet, artighet, tillgdnglighet
och kommunikationsforméga. Trovérdigheten anses i studien paverka den forvintade tjdnsten
genom organisationens rykte, tidigare erfarenheter och sa vidare.
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Organisationens rykte
Trovérdighet

Erbjuden tjénst Skogsdgarens onskemal Tidigare erfarenheter Pris

Vad?
Palitlighet
Omgivning Forvéntad tjanst

(ex. utseende och
felfrihet)

Kvalitet

Hur?
Tjénstvillighet Mottagen tjanst
Artighet W
Tillgénglighet
Kommunikations-
formaga

Figur 2 Gapmodellen 2.0 visar vad som péaverkar den upplevda tjanstekvaliteten i en vindfallsavverkning
(anpassning fran Zeithaml el al. 2009, Zeithaml & Parasuraman 2004 samt Groénroos 1996).

Figure 2 The Gap 2.0-model shows what quality dimensions affects the experienced service quali-
ty in a storm felled forest cut (adjustment from Zeithaml el al. 2009, Zeithaml & Parasuraman
2004 and Grénroos 1996).

Kano-modellen

Kano-modellen dr en modell som tillater ett faststdllande av vilka delar av en tjdnst som pa-
verkar kundtillfredsstillelsen (Matzler et al. 1996). Overgripande kan det uttryckas som att
Kano-modellen bygger pé att omvandla objektiv kvalitet till subjektiv kvalitet, alltsa fran den
kvaliteten som &r oberoende av ménniskans upplevelser till den kvaliteten som uppfattas av
det ménskliga sinnet (kédnslor och tankar) i en objektiv verklighet (Lilja & Wiklund 2006;
Shewhart 1931; Kano et al. 1996). Modellen ldmpar sig vid produktutveckling och avvidgning
mellan olika investeringar. Den kan ocksa hjilpa en leverantor att fa en battre forstaelse av
vilka aspekter som paverkar kundtillfredsstillelsen (Lilja & Wiklund 2006; Witell & Lofgren
2007).

Ursprungligen delar modellen upp en tjinst i fem olika kvalitetsattribut genom “’the Kano
Questionaire” (Lilja 2010). I denna studie anvénds dock endast de tre vanligaste attributen,
Base quality (BQ), One-dimensional quality (OQ), Attractive quality (AQ) (figur 3). Enligt
Matzler et al. (1996) dr BQ en kvalitet som kan skapa ett stort missndje om den inte finns
men eftersom kunden forutsétter att denna kvalitet skapar den ingen ngjdhet. Kunden kan
alltsa endast bli ”inte missndjd”. OQ ar en kvalitet som kunden uttryckligen efterfragar och
tillfredsstéllelsen &dr proportionell mot uppfyllnadsgraden av den efterfrigade kvaliteten. A0
ar en kvalitet som har den hogsta paverkan pa kundtillfredsstéllelsen eftersom kunden varken
efterfragar kvaliteten eller forvéntar sig den. Darfor kan kunden inte heller kdnna missnojd
om kvaliteten inte finns. Ett flertal forfattare menar att AQ gor att kunden véljer samma fore-
tag igen (Lilja 2010; Matzler et al. 1996), skapar tillfredsstillelse och ddrmed forutsittningar
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for lojalitet (Harrison & Hoek 2011; Lilja 2010), dock krdvs en grundniva av bade BQ och
0Q. En tjanst som enbart har BQ och OQ &r en i midngden bland konkurrenter och darmed
utbytbar, AQ dr den kvalitet som skapar 6verldgsen kvalitet och konkurrenskraft (Lilja 2010).

Nista steg 1 utvecklingen anses vara attractive quality creation (AQC)(Lilja 2010). AQC inn-
bér att fokusera pa delar som skapar AQ genom att ta fram produkter och tjdnster som har en
hog kvalitet och dr attraktiv for kunden (Lilja 2010). Dock dr forskningen om tillimpningen
av AQC begrinsad och de flesta studier som genomforts handlar om integrationen av mo-
dellen i olika organisationer (Lilja 2010; Lilja & Wiklund 2006). Detta anses bero pé att AQ
dels dr svar att definiera och dels saknas teori om hur AQ uppkommer, vilket gor att
identifieringen enbart géller for det specifika fallet (Lilja & Wiklund 2006).

Grad av
Kundtillfredsstillelse
Attractive Quality (AQ)

One-dimensional Quality (0Q)

-

Grad av tillgdngen pa
//B::Quaﬁiv (8Q) efterfragad kvalitet

Figur 3 Principskiss 6ver Kanos modell (fran Matzler et al. 1996).

Figure 3 Principal sketch over the Kano model (from Matzler et
al. 1996).
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Material och Metod

Datainsamlingen bestod av sju intervjuer och en enkédtundersokning som skickades till 500
stormdrabbade skogsdgare. Intervjuernas resultat gav en djupare bild av hur skogsidgaren upp-
levde stormen fran stormens tidpunkt till intervjutillfallet och riktades séledes in mot hela
syftet. Enkdtundersokningen baserades pa och kvantifierade resultatet frén intervjuerna och
baserades pa den andra och tredje fragestillningen.

Material och avgrinsning

Material

Urvalet av populationen for studien togs fram genom utsortering ur tva register, ett avverk-
ningsanmaélningsregister frdn Skogsstyrelsen, och ett kontaktregister frain SCA Skog 6ver sa
kallade stormkontrakt’. I avverkningsanmilningsregistret framgick bland annat avverknings-
anmaéld areal samt omfattande personuppgifter, sésom namn, bostadsadress, alder, kon, fas-
tighetens beteckning och kommun, fastighetsstorlek och antal &r fastigheten varit 1 4go. I kon-
taktregistret fanns endast namn, adress, telefonnummer samt avverkningsplanerad areal. Den
mer omfattande informationen 1 avverkningsanmilningsregistret gav en storre mdjlighet att fa
ett spritt urval av respondenter till intervjuerna men saknade uppgift om vilken aktér som
anlitats. Skogségare som anlitat SCA Skog AB fanns didremot bara med i kontraktsregistret
vilket gjorde att skogsdgare som anlitat flera aktorer fanns med i1 bdda registren. Osorterat
fanns 2441 skogsédgare med 1 registren.

Avgransning

I registret fran Skogsstyrelsen var avverkningsanmélningarna gjorda i det skadedrabbade ora-
det mellan den 13 december 2013 och 1 maj 2014. Efter den perioden ansags risken 6ka for
att avverkningsanmailningar av restbestand och staende skog skulle komma med i undersok-
ningen. Liknande villkor stélldes for stormkontrakten fran SCA Skog av samma anledning.

Urval intervju
Sju stormdrabbade skogsédgare i Medelpad och Jdmtland valdes fran de bada registren. Urva-

let gjordes manuellt och strategiskt for att fa en variation bland respondenterna vad géller
bostadsort, 14n, kon och alder, samt anpassades pa grund av logistiska mojligheter. Bostadsor-
ten blev darfor ett andra kriterium och skulle vara Vasternorrland, Jamtland, Visterbotten
eller Stockholm.

> Stormkontrakt r avverkningskontrakt som upprittats efter stormen Ivar.
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Urval enkit

Urvalet av skogségare till enkéten gjordes genom att ssmmanfoga de bada registren, varefter
Excels Slump()-formel anvéndes for att slumpa fram urvalet. Dérefter sorterades foretag och
skogségare utan bostadsadress bort och de 500 forsta valdes och utgjorde det slutliga stick-
provet.

Metodik

Intervjuer

Forberedelser

Intervjuformen semi-strukturerade intervjuer innebér att intervjuaren kan behélla flexibilitet 1
intervjun genom att ha en overgripande lista av teman som ska berdras (Bryman 2002). Dir-
for utformades en frageguide som bestod av forhdllandevis fa teman och underteman base-
rade pa tidsramverket (Trost 1993) och innehdll ndgra enkla introduktionsfragor for att skapa
trygghet hos intervjuaren (Patel & Davidson 1994). Detta gjorde att frigeguiden kunde f6ljas
men gav ocksé respondenten chans att styra intervjun. Forutom tidsramverket baserades un-
derteman pa syftets fragestillning, tidigare forskning inom stormarbete samt om skogsédgare
och virkeskop. Efter frdgeguidens utformning testades den pé tva stormdrabbade skogsidgare
for att undersoka fragestdllningens formulering och relevans, varefter en slutlig version fram-
stélldes (intervjumall i bilaga 1).

Genomforande

Respondenterna kontaktades per telefon. De blev kort introducerade med studiens syfte och
tillfrigades om hen var intresserad av att delta i unders6kningen. De informerades dven om
att deras svar behandlades konfidentiellt. En skogségare tackade nej till att medverka pa
grund av att hen arbetade hos en skoglig aktor, vilket inte paverkade det tankta antalet re-
spondenter eftersom en erséttare hittades.

Intervjuerna holls hemma hos respondenten i alla fall utom ett, d& intervjun holls pé ett café.
Hemmamiljon antogs gora intervjuerna djupare (Trost 1993). I borjan av varje intervju pre-
senterades studiens syfte och bakgrund, samt vilka &mnesomraden intervjun behandlade. Det
forsta &mnesomradet var bakgrundsfrdgor om skogsédgare och skogsfastigheten. De tre efter-
foljande var den akuta fasen, upparbetningsfasen samt reflektions- och framtidsfasen. Under
intervjun anvindes en diktafon vilket underlittade insamlingen av data (Bryman 2002). Dik-
tafonen slogs igang efter presentationen och av efter den sista fragan. Trots att intervjuerna
spelades in, fordes anteckningar som direkt efterdt fortydligades och kompletterades med
eventuella tilldgg fran de efterfoljande diskussionerna (Patel & Davidson 1994; Trost 1993).

Bearbetning
Vid bearbetning av data fran de kvalitativa intervjuerna finns olika metoder, exempel ir att

transkribera materialet eller skriva anteckningar och resumera dem i en sammanstéllning efter
varje intervju. I denna studie valdes en kombination av metoderna. Transkribering har forde-
len att den behéller nyanserna frén intervjun och blir detaljrik 1 utférandet (Trost 1993). Tran-
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skribering gjordes pa delar som ansdgs vara relevant, vilket motsvarade omkring 95 % av allt
material och alla inspelningar sparades om nagot i1 efterhand skulle visa sig betydande. Sam-
manstéllning kortar ner intervjun och ger dverblick, men riskerar istillet att missa detaljer
som i ett senare skede kan visa sig vara viktiga (Trost 1993). Sammanstéllningen gjordes 1
anslutning till respektive intervju ur minnet med hjilp av anteckningarna frén intervjun. Efter
transkribering sorterades materialet med hjélp av nyckelord i en tabell med respektive re-
spondent och de olika rubrikerna frén fragemallen for att fa en lattGverskadlig bild (Trost
1993). Materialet fran sammanfattningen kontrollerades nér tabellen fran transkriberingen
skapats for att eventuellt komplettera asikter med sddant som dykt upp efterat. Efter bearbet-
ningen analyserades intressanta delar infor utformningen av enkédtundersokningen.

Av sju intervjuade skogsédgare var tre mén, tva kvinnor, ett par och en man vars fru 4gde den
stormdrabbade fastigheten ddr mannen var delaktig 1 beslutsfattandet och processen med att
upparbeta stormvirket. Aldern pé respondenterna varierade mellan 40 ar och 72 &r med me-
delalder 56,4 ar och median 60 ar. Vidare var tva av sju utbor och resterande abor. Fastig-
hetsstorleken var mellan 35 och 650 hektar, med medelstorlek 218 hektaroch median 200 ha.
Fyra var medlemmar i en skogsidgarforening och tre hade anlitat en skogsdgarforening for att
ta reda pd sitt virke. Av de Ovriga fyra hade tre anlitat en storre aktdr och den sista hade anli-
tat bade en storre aktdr och en mellanstor aktor®. Fem tog sjilva kontakt med aktoren de ville
anlita och de andra tvé blev kontaktade av aktérerna de senare anlitade, se tabell i bilaga 4.
Tiden respondenterna dgt sin fastighet var mellan ett och 30 ar och ekonomiskt beroende av
fastighetens inkomster var fran ingenting till en stor grad.

Enkat

Forberedelser

Enkétens omfattning och innehéll utformades direfter och baserades pa intervjuresultatet.
Den omfattade atta frigor om skogédgarens och fastighetens bakgrund, tio frdgor om stormar-
betet och de forvantningar som fanns vilket avslutades med tva fritextfragor. Resterande fra-
gor hade slutna svarsalternativ, se bilaga 3. Innan utskick och slutlig redigering testades enké-
ten pa tre personer som gav feedback angéende enkidtens innehéll och utformning. For att
hdja svarsfrekvensen bifogades ett sd kallat missivbrev till enkéten for att informera skogsi-
garen om studiens och enkétens syfte och villkor. Det hade kort men tydlig information om
undersokningen och skulle vara inbjudande for respondenten att svara pa. I brevet informera-
des att inga svar skulle kunna kopplas tillbaka till respondenten och behandlas konfidentiellt
och om mojligheten att fylla i en webenkét. For att fa fler svar utlovades en trisslott till de 20
forsta som svarade, samt ytterligare utlottning av tva trisslotter bland resterande svarande
respondenter. Respondenten hade mgjlighet att svara genom en webenkdt om det foredrogs
framfor pappersenkéten. Webenkéten utformades med enkétgeneratorn Netigate och lanken
till webenkiten fanns pd hemsideadressen angiven pd missivbrevet. P4 hemsidan fanns dven
information om enkéten liknande innehallet 1 missivbrevet. Webenkéten hade nidstan samma

® En stor aktdr definierades som SCA, Holmen etc. En mellanstor aktor definierades som Callans, Gallo etc.
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omfattning av frdgor som pappersenkéten, ett tilligg gjordes dir respondenten skulle fylla i
det nummer som stod pa pappersenkéten vilket mojliggjorde utlottning.

GenomfGrande

Utskicket skickades ut 1 slutet av november 2014 och bestod av missivbrev, ett frageformulér
samt ett svarskuvert vilket var adresserat till SLU med en mérkning som samlade svarskuver-
ten pd ett stille. Efter sista svarsdatum samlades svarsbreven ihop for sammanstillning och
bearbetning genom manuell inknappning av pappersenkiterna i webenkiten vilket senare
underlittade bearbetningen av svaren.

Bortfallsanalys

Av utskicken kom 273 svar tillbaka via post och websida. Tva returnerades pa grund av ogil-
tig adress. Fyra svarskuvert kom tillbaka dir respondenten avstatt att svara. Tre svarskuvert
kom tillbaka dér avsdndaren inte hade stormfélld skog eller dgde skogsfastighet. Sju svar var
ofullstindiga pd grund av missuppfattning om enkétens d&mne, dock har delar som sékert av-
sett stormen Ivar knappats in. Tre respondenter hade svarat bade via brev och via webben.
Dessa svar jimfordes med varandra och dé svaren huvudsakligen var lika, forutom stilméss-
iga skillnader anvindes webenkitsversionen av dessa tre i resultatet. Totalt svarade 263 (52,6
%) pa enkiten, 23 % var kvinnor och 77 % maén. I utskicket var 26 % kvinnor och 74 % maén.

Den storsta gruppen skogségare var i dldersspannet 45-59 &r och motsvarade 48 % av de
svarande. Respondenterna hade sina skogsfastigheter ungefar jamnt fordelade mellan Jadmt-
land och Medelpad, utdver detta svarade fem respondenter med skogsfastighet Angermanland
och tva respondenter med skogsfastighet i Hilsingland. Av de svarande 76 % abor respektive
24 % utbor, se tabell i bilaga 4. Drygt 65 % av respondenterna hade sin dgt skogsfastighet i
over 20 ar, 14 % hade haft den 1 10 ar eller mindre och resterande 21 % hade 4gt den mellan
10-20 ar. Av respondenterna var 56 % medlemmar i en skogsdgarforening och 44 % var inte
medlem. Den stdrsta gruppen av skogsédgare var till viss del beroende av de ekonomiska in-
komster skogsfastigheten inbringade och motsvarade 50 % av de svarande. Den storsta grup-
pen av skogsfastigheter var mindre an 50 hektaroch utgjorde 29 % av alla storleksklasser,
medan fastigheter upp till 200 hektarmotsvarade 71 % (tabell i bilaga 4).

Analys av kvalitetsdimensionerna

Enkétsvaren sammanstélldes i tabeller och figurer och tolkades tillsammans med resonemang
som forts under intervjuerna, for att ge en bild av vad som paverkar den upplevda kvaliteten
hos skogsédgare. For att undersoka kvalitetsdimensionerna fran fritextsvaren i de tva sista fra-
gorna genomfordes en manuell kategorisering av svaren efter nyckelord. Nyckelorden valdes
for att spegla samtliga aspekter av fritextsvaren, vilket medforde att manga fritextsvar inne-
holl fler &n ett nyckelord. For fraga 19 hittades 16 nyckelord medridknat ett nyckelord for 6v-
rigt och ett for generella svar. Under nyckelordet 6vrigt foll aspekter sasom “’tur med vader”
in. For fraga 20 hittades 14 nyckelord varav ett var ovrigt dér aspekter som “mild vinter” och
’forsdkringsproblem” f6ll in (bilaga 5). Efter kategoriseringen riknades svaren i respektive
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nyckelord och dessa sorterades ytterligare in under respektive kvalitetsdimension utifran de-
finitionen av kvalitetsdimensionerna 1 teorin. Dock kunde nyckelorden passa under flera kva-
litetsdimensioner, vilket gjorde sorteringen komplex. Tre nyckelord hade sorterades in pa tva
kvalitetsdimensioner.

Gap 2.0
Sammanstallningen av kvalitetsdimensionerna sorterades in i Gap 2.0 och viktades utifran

den totala summan nyckelord som omnidmnts inom varje kvalitetsdimension, dér 8 kom frén
kvalitetsdimensionen med flest ndmnda nyckelord och 1 kom frén kvalitetsdimensionen med
minst antal nimnda nyckelord.

Kano-modellen

Efter sorteringen virderades dven varje kvalitetsdimension beroende pa antalet svar under
respektive nyckelord for negativa aspekter respektive positiva aspekter for att kunna karakta-
risera kvalitetsdimensionerna enligt Kanos attribut. Varderingen delades i tva lika stora delar
for nyckelord som sorterades pa tva kvalitetsdimensioner.
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Resultat

Den akuta fasen

Erfarenheterna fran morgonen efter Ivar var olika bland respondenterna. De flesta abor hade
arbete kring gérden innan de kunde kontrollera och reflektera 6ver skadorna i skogen. Ut-
borna visste att det hade stormat men hade inte ndgon uppfattning om omfattningen och var
darfor mer angeldgen om att snabbt fa reda pa omfattningen @n dborna. En dbo beskriver “’for
mig orkade jag inte bry mig om det som hénde i skogen for jag hade fullt sja med att hdlla pa
med det hemma”. Dock ville alla respondenter i direkt anslutning till stormen veta hur mycket
och var skogen var skadad. En respondent berittade att en aktor varit snabb att inventera sko-
gen, ’jag fick information av [...] om att det blast ner pa mitt skifte och de erbjod sig att ta
reda pd det”, vilket uppskattades av respondenten som dnnu inte hunnit ut sjilv och senare
dven anlitade aktoren.

Fyra respondenter ndmnde att det fanns ett visst eller nagra omraden som de var mer oroliga
for, det var exempelvis nygjorda gallringar, bestand i utsatta 1igen och omraden med ett hogt
kinslomaissigt virde. En respondent sade “jag forstod att det hade blast ner, sen var fragan
bara hur det var. Och det var egentligen gallringsskogen jag var orolig for”. Dessa bestand
prioriterade respondenterna att besoka forst, men den begridnsade framkomligheten pa végar-
na antingen forsenade eller gjorde inventeringen mer arbetsintensiv for de som sjédlva invente-
rade. Detta medforde att tva respondenter borjade planera upprojningen for att bade under-
latta inventering och upparbetning. Under inventeringen uppskattade de flesta respondenter
vad de kunde gora sjdlv och hur mycket hjilp de behovde. I tva fall fick respondenten heli-
kopter-inventering, vilket uppskattades eftersom vidgarna blockerades av vindfillen. En av
dem pépekade inventeringsformens fordelar och nackdelar; att kunna uppskatta hur stora om-
rdden som blivit skadade, men att det fanns en risk att spridda vindféllen i skogen missas.

Parallellt med inventeringen borjades rykten spridas i byarna om till exempel skadornas om-
fattning och hur snabba aktorerna var pé plats, enligt flera respondenter. Skogsstyrelsen holl
informationsmoten om stormskadorna, risken med upparbetning av vindféllen samt om lag-
kravet for att begrinsa granbarkborrens spridning. Ett flertal aktorer holl ocksé informations-
kvéllar for skogsdgarna dir de bland annat redogjorde for hur de planerat upparbetningen,
enligt en av respondenterna. Dessa faktorer gjorde att flera respondenter kénde att det var
viktigt att sékra hjélpen tidigt, bade utbor och &bor.

Tiden varierade fram till att respondenten tog kontakt eller kontaktades, likasa varierade
sjilvklarheten 1 valet av aktor. Kontakten berodde i de flesta fall pa hur akut situationen upp-
levdes samt vilka omsténdigheter som var raidande kring skogsdgaren och var fran dagen efter
till tva eller tre veckor. Flera respondenter kontaktade den aktor de vanligtvis brukar kontakta
och gora affirer med. Andra sdg till aspekter som att aktdren hade stora resurser, erbjod ett
attraktivt pris eller hade avsittning for virket i egna industrier. En beréttade “det var en av-
vdgning av pris och resurser, det var den avvigningen vi gjorde”. En respondent hade ocksa
anlitat samma aktor pa en annan skogsfastighet som blivit drabbad av stormen Hilde. En
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annan aspekt som framkom var att aktoren avverkade 1 ndrheten av respondentens skadade
skog och berittade i och med att de var dir var det naturligt [att anlita aktéren]”. Tva av
respondenterna blev kontaktade av den aktor de senare anlitade, resterande kontaktade akto-
ren sjdlv. En respondent berdttade att de blivit kontaktade av flera mindre aktorer och unde-
rentreprendrer, men pa grund av en upplevd osdkerhet i affaren valde respondenten att anlita
en storre aktor, ’sd man kan lugga dem om det blir ndt tok”. En av respondenterna berittade
att tjinstemannen de kontaktade var dverbelastad och kunde direkt efter stormen inte gora
mer dn att svara i telefonen, och sade han hade det nog tufft, dels for sin egen skull och dels
for alla andra” om tjdnstmannen som dven fatt stormskador i sin egna skog. Tiden for den
akuta fasen varierade mellan respondenterna, for en var den inte alls akut, for en annan var
den akut fram till inventeringen var genomford och for en tredje var den akut till kontraktet
var péskrivet.

Upparbetningsfasen

I likhet med de olika uppfattningarna om nir den akuta fasen var 6ver, varierade ocksé for-
véntningarna angdende nér aktdren skulle paborja upparbetningen. Daremot forvéntade sig
néstan alla utom en respondent att vindfdllena och den skadade skogen skulle vara upparbe-
tad till den 15 juli. En av respondenterna nimnde under intervjun att ”de tar det sa fort de
hinner” och en annan svarade pa frdgan om att aktéren skulle komma innan véren “ja, oh
jal”.

Sjdlva tjdnsten sdg annorlunda ut beroende pa skogsdgarens behov och den anlitade aktoren.
For en respondent innehdll den allt fran inventering till inkdrning av upparbetade vindféllen
till industri samt efterjustering av bestandskanter’ och forsikringsbesiktning. Hos en annan
bestod den endast av bortforsling av vindfillen fran fastigheten. En respondent ar n6jd dver
att inte upparbeta allt sjalv for det forsta dr man inte i den dldern och sen dr det inte det
ldttaste jobbet man ger sig in pa” och fortsitter ndr jag var yngre funderade man inte pd
hur det var, man for och kopte kedjeolja och bensin och sag till att ha ett ging kedjor med
sig. Sen var det bara att kora”. Férdelen med att leja bort har for flera respondenter varit att
undvika det fysiskt krdvande arbetet sjélv, dock ansag en respondent det sjilvklart att skota
en del av upparbetningen sjélv.

Vid intervjutillfdllet hade tvéd respondenter kvar vindfdllen 1 skogen, tre skulle justera be-
stdndskanter, tvi hade forsikringsarenden kvar och en hade inget foryngringsbehov till f61jd
av stormen. En respondent hade kontrakterat alla skogsvardsatgérder, vilket ansédgs 6ka
trygghetskidnslan genom att sdkerstilla att allt blir utfort. Under tva intervjuer framkom tan-
kar om att, av estetiska skél, avlagsna hoga eller 16srivna stubbar i efterhand, vilket ansags av
flera respondenter forhdja chansen att fa en tillfredsstidllande markberedning. Det fanns olika
asikter huruvida den manuella losskapningen skulle finnas med i tjansten eller inte. En re-
spondent ansdg att det var ett farligt arbete som innehdll flera riskmoment trots att entrepre-
norerna dr skickliga och som skulle detta medfora en 6kad avverkningskostnad om den lejdes

7 Stadning av hyggeskanter innebir skapande av nya bestandskanter, genom avverkning i eller i anslutning till
de skadade ytorna i olika omfattningsgrad.
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bort. Tva respondenter ansag emellertid losskapningen nddvéandig for att 6ka virkesutbyte och
skordarens produktivitet.

Reflektions och framtidsfas

Vid intervjun var respondenterna 6verlag néjda med vindfallsavverkningen. Tva anser sig
mycket ndjda, en séger “jag har fatt vildigt bra hjilp och uppbackning” och den andra upp-
skattade sérskilt den snabba servicen. Andra positiva erfarenheter grundade sig i ett effektivt
arbete, den lokala forankringen samt kunskapen hos aktorerna. En respondent menade att
framgangen “var tack vare att jag sjdlv agerade sd fort” och en annan dngrade i efterhand det
egna bristande engagemanget i det skogliga arbetet, men uppskattade att kunna ldmna Sver
till aktéren. Tva respondenter nimnde négot som speciellt hdjde kvaliteten pa tjdnsten: det
var ett utskick innan upparbetningen paborjades fran aktéren och innehdll kontaktuppgifter
till entreprendrer och tjinsteman samt information om géllande forhéllningsregler vid av-
verkningen. En kommenterade “det var en otrolig rora pa allting sa vi fattade ju inte hur de
kunde hdlla reda pa allting”.

Under intervjuerna framkom &ven ett flertal problem. De géllde framst missade vindfillen, att
for mycket av den stdende och oskadade skogen avverkades eller bristande kommunikation
mellan entreprendr och tjansteman som orsakat felkorningar. En sddan var nér aktdren hade
utldndska entreprendrer och sprakforbistringen resulterade i att entreprendren tog mer dn
overenskommet pa ett omrade och missade vindfillen pa ett annat. ”Ddr finns en klar forbitt-
ring, att man mdste sdkerstdlla att de verkligen forstdr”, kommenterade den berdrda respon-
denten. Problemet med missade vindfallen ansdgs vara storre eller mindre beroende pa
skogsédgarens krav. Ett annat upplevt problem dr kommunikationen med aktéren. Responden-
ten berdttade att kommunikationen fungerade utméarkt med entreprendren men nér arbetet var
avslutat hade kontakten med aktorens tjdnsteman skett med flera familjemedlemmar vilket
gjorde att respondenten tillslut inte visste vad som gillde. Detta ansdgs kunna forbéttras ge-
nom mer konsekvent och kontinuerlig kommunikation fran tjanstemannen. En annan respon-
dent beskrev kommunikationen som mycket bra och sade “’jag fick mycket information, man
fick hur mycket information man ville”. En respondent upplevde att de tillsammans kunde
diskutera vilka atgérder som var lampliga och om de problem som uppstod. En annan re-
spondent har haft problem med en markskada som en annan akt6r dn den anlitade orsakat.
Aktoren hade fatt lov att passera respondentens dkermark pa villkoret att det skulle vara fru-
set 1 backen. Trots det korde aktoren Gver ofrusen dkermark och orsakade markskador utan att
kontakta respondenten, “det[problemet] dr att de inte sa ndgonting, horde av sig, ingenting”.

Flera respondenter berittade att aktiviteten 1 skogen 6kade efter stormen avsevirt. En berét-
tade att en aktor hade 35 skogsmaskinlag pa ett 5-6 mil brett omrdde och dven forstarkt trans-
portkapaciteten med lastbilar frin Dalarna, Virmland och Angermanland. Den 6kade aktivi-
teten ansags ge perspektiv pa skadornas omfattning och klargjorde situationens allvar. Trots
den tillkallade forstidrkningen upplevdes inte transportforstarkningen vara tillricklig Gverallt.
En respondent upplevde transportdren som oorganiserad och ineffektiv. Respondenten anség
att mojliga forbéattringar var att tomma avlagg, effektivisera korning pa plogade végar for att
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minimera snérojning och 6ka kommunikationen mellan lastbilarna, “det dr en san grej som
de kan forbdttra till ndsta gang, logistiken var bedroviig”.

Tva respondenter tog ekonomisk radgivning dels fran en extern konsult och dels fran aktoren,
en tredje var sjdlv utbildad inom omradet och resterande ansag sig inte ha behovet vid inter-
vjutillféllet. Orsaken var att skadorna var for sma eller att det fanns vindféllen kvar med ett
oként slutresultat. De hade dock, liksom de andra, fitt successiva mitbesked pa fardiga delar.
Tre respondenter tyckte att det dr svart att forstd métbeskeden fran SDC, och en av dem sade
“ja, dem ldgger jag bara pa hég”. Det bor ocksa papekas att ingen av respondenterna hade
vid intervjutillféllet blivit skuldsatta till den anlitade aktoren till foljd av stormen.

En respondent upplevde att stormen var en affarsmdjlighet for skogliga aktorer, banker och
forsikringsbolag. Dessa upplevdes visa stort intresse for skogsdgarna efter stormen Ivar och
dess konsekvenser, och kommenterade det som “helt plétsligt blev det en affirside, det hdir
med after-Ivar”. En punkt var stormforsdkring dér det var endast en respondent som ansag sig
ha for lite skog for att forsdkringen skulle vara 16nsam. En respondent hade forsdkrat sin skog
men som hade for lite skador for att erhélla erséittning ville behélla forsdkringen, trots att 15
% av fastighetens virkesforrad var skadat. Tva respondenter skaffade forsdkring efter stormen
Dagmar och ytterligare en skaffade en forsidkring efter stormen Ivar. En respondent nimnde
att forsékringspremierna hojts men en annan tyckte att forsidkringen fortfarande var prisvérd.

Synen pé skogsdgandet dr for det mesta detsamma, dock uttrycker fyra av sju att de blivit mer
riskmedveten i sitt skogsdgande. En respondent beskrev “skogen har kdnts trygg, det dr inte
den hogsta avkastningen, det dr en trygg investering [men] inte ldngre”. Stormen har ocksa
tagit hirt kdnslomissigt pa flera respondenter, en sade “ja det dr det faktiskt nu ocksd
[kénslomassigt jobbigt], def tog hdrt!”. En annan respondent svarade pa fragan om synen pa
skogsdgandet fordndrats “det dr roligt att ha skog ndr den star upp, men det dr inte roligt ndir
den ligger ner”. Tva respondenter ifrdgasatte skogdgandet om stormskador kommer att 6ka 1
framtiden, men bada var angeldgen att behélla fastigheten vid intervjutillfdllet. Flera respon-
denter tog dven upp viardet av att fortsitta bruka skogen inom familjen och forvalta fastighet-
en till ndsta generation. Till f6ljd av stormen har fyra respondenter borjat tédnka pé att for-
dndra sina skogsskdtselatgérder, eller &tminstone §verviga riskerna vid beslutsfattande vid
skogsskotselatgdrder. En respondent ville sluta med andragallringar och r6ja hart istéllet, en
annan respondent ville anpassa hyggeskanter och en tredje funderade pd att sluta anvinda
skogsmaskiner vid gallringar och ga tillbaka till traktor och vagn for att inte 6ppna upp sko-
gen mer dn nddvandigt.

Enkiter

Tidigare erfarenheter

Av respondenterna hade 72 % erfarenheter av stormskador efter stormen Dagmar och delgav
vilka erfarenheter de haft storst nytta av vid stormen Ivar. Erfarenheterna som framkom ur
granskningen var bland annat att skogségarens riskmedvetenhet dkat eller att de fatt perspek-
tiv pa sitt skogsdgande. Andra erfarenheter var praktisk erfarenhet, vikten av att snabbt soka
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kontakt med en aktdr eller vilket aktér som bor kontaktas, betydelsen av vindfallsinventering
och stormforsékringens fordelar. Slutligen framkom ocksé synpunkter om tankar angéende
hur skogen bor skotas for att begrdansa stormskador samt inget speciellt och 6vrigt (se samt-
liga erfarenheter figur 4).

Tidigare erfarenheter Skadade volymer fran stormen lvar
I nget spec 30%

25%

— Aktor 25%
20%

I Ovrlgt 20%

15%

m Skogsskotsel

metod
s Snabbt

15%

10% 10%
Praktiskt .
59 5%

Inventering
0%
— Risk B <500 m3sk # 200-500 m3sk 11500-1000 m3sk
# 1000-3000 m3sk = 3000-5000 m3sk =5000-8000 m3sk
W >8000 m3sk

0%

Figur 4 Fordelningen av samtliga erfarenhet-  Figur 5 Skadad volym efter stormen Ivar
er frén stormen Dagmar

Figure 5 Volume storm felled forest after Ivar
Figure 4 Distributed experiences from the

storm Dagmar

Akutfasen

Efter stormen Ivar hade 61 % av respondenterna upp till 1000 m’sk som skadats (figur 5).
Det tre vanligaste avgdrande faktorer for val av skoglig aktor var i foljande ordning; en per-
sonlig kontakt, en stabil aktor och aktdren var i nirheten eller att granne anlitade aktdren (ta-
bell 1). Andra tendenser som har setts dr att utborna virdesatter aktorernas lokalkdnnedom
mer dn aborna samt att aktoren horde av sig forst. De vardesitter ocksa tips fran andra skogs-
dgare samt att aktoren finns pa grannfastighet 1 hdgre grad én aborna.

Tabell 1 Avgorande faktorerna i valet av aktor vid tillvaratagande av stormskadad efter stormen Ivar

Tabel 1 Decision making factors when choosing a forest company for cut the storm dam- Procent
aged forest after IvarAvgorande faktorer

En personlig kontakt 47
En stabil aktor 37
Aktoren var i ndrheten eller granne anlitade aktdren 30
Aktoren kunde garantera snabba insatser 26
Jag har alltid anlitat aktoren 23
Aktoren har god lokalkdnnedom 22
Priset aktoren erbjod 11
Aktoren horde av sig forst 11
Aktoren hade en egen industri 11

Aktoren hade flest resurser i form av maskiner och/eller personal 9
Annan anledning 6
Jag eller nérstdende arbetar for aktoren 4
Aktoren erbjod manuella losskapare 4
Jag blev tipsad av annan skogsdgare 2
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De aktorer intervjurespondenterna valt att anlita kategoriserades 1 enkéten till olika alternativ
(tabell 2). En stor aktor var en aktor som har verksamhet nationellt och internationellt, SCA
och Holmen gavs som exempel. En mellanstor eller mindre aktor var en aktér med egen in-
dustri med verksamhet framst pa lokal och regional niva, diar Gillo Skog och Callans gavs
som exempel. Lokala tjdinsteforetag omfattade aktorer utan egen industri och Mera Skog och
Skogssillskapet gavs som exempel. Till alternativen skogsdgarforening och sjdlvverksam
gavs inga exempel. Flera respondenter hade anvint sig av flera aktdrer men 79 % av respon-
denterna angav att de vanligtvis anlitar samma aktor, 17 % gor det inte och resterande 4 %
vet inte.

Tabell 2 Andel respondenter per aktorskategori i procent.

Tabel 2 Share of respondents per category of forest companies given in percent.

Skogsigarforening En En mellanstor Lokala Tjinste- Sjidlvverksam  Totalt
stor eller mindre foretag
aktor aktor
Anlitad aktor 18,1 41,6 14,7 8.8 16,9 100
samtliga respon-
denter
Anlitad aktor 3,1 11,6 4,7 1,2 2,5 23,1
utbo respndenter
Anlitad aktor dbo 15 30 10 7,5 14,4 76,9
respondenter
Upparbetningsfasen

Sex respondenter angav andra efterfragade tjénster én de som listats efter stormen Ivar. Dessa
var uppdatering av skogsbruksplan, dikesrensning, slutavverkning, nybyggnation av skogs-
bilvdg samt rddgivning. Respondenterna tillfragades sedan vilka tjdnster de efterfragade om
en storm intriffar igen (tabell 3). Av detta kunde utldsas att raidgivning av ldmplig atgérd och
inventering av stormskador hade den storsta differensen mellan anlitade och framtida efter-
fragade tjénster, bortsett frin manuell losskapning. Vid framtida stormar efterfragade tio re-
spondenter andra tjénster @n de 1 listan. Dessa var i olika omfattning; ekonomisk radgivning
innan avverkningens start, uppdatering av skogsbruksplan, stidning av restbestdnd samt
snabb upparbetning. Utborna tenderade att 6nska inventering och radgivning i en stérre om-
fattning 4n dborna 1 framtiden samt mer motormanuell losskapning i framtiden dn aborna.
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Tabell 3 Anlitade och efterfragade tjanster efter Ivar och i framtiden, i procent av antalet svarande

Tabel 3 Hired and demanded services after the storm Ivar and in the future, given in percent
of answering respondents.

Anlitade tjénster Framtida efterfragan Differens
Motormanuell losskapning 0,0 23,4 234
Radgivning av lamplig atgiard 26,7 39,3 12,6
Inventering stormskador 39,7 47,2 7,5
Stormskadebesiktning 24,7 31,0 6,3
Plantering 32,8 37,3 4,5
Markberedning 40,9 44,8 4,0
Borttagning stubbar 2,0 6,0 3,9
Ekonomisk radgivning 4,9 8,7 39
Andra tjanster 2,4 4,0 1,5
Stidning av kvarvarande bestindskanter 13,0 14,3 1,3
Upparbetning stormskadad skog 81,8 82,1 0,4
Forsiljning tredje part 22,7 21,8 -0,8
Skotning 74,5 70,6 -3,9
Transport industri 76,5 69,8 -6,7

Reflektions- och framtidsfasen

Pa fragan om hur ndjd respondenten var med upparbetningen pé en skala mellan 1 till 5,
angav 75 % fyra eller fem. 18 % av respondenterna svarade tre och resterande 7 % svarade
under tre, trots det var 31 % inte klara med stormupparbetningen nér enkédten besvarades. Av
respondenterna som inte var fardig aterstod bland annat justering av kanter eller restbestand,
inkorning till industri, markberedning eller plantering att gora. Det fanns ocksa respondenter
som upptickt nya vindféllen eller hade avverkningar som kréaver frusen mark.

Pé frdga 19 svarade 77 % av respondenterna och pé fraga 20 svarade 62 % av respondenterna
(tabell 4)(se fragor bilaga 3). Ett flertal respondenter har svarat ’inget speciellt”, ”helheten”
samt “allt”, vilka varken kategoriserades eller analyserades vidare 1 kvalitetsdimensionerna.
Efter kategoriseringen av fritextsvaren urskiljdes 207 positiva nyckelord samt 108 negativa
nyckelord.

Tabell 4 Antal nyckelord i fritextsvar fran fraga 19 och 20

Tabel 4 Number of key-words from question 19 and 20

Nyckelord - positiva Antal svar Nyckelord - Negativa Antal svar
Snabb upparbetning 82 Kvarglomda vindfillen 22
Bra kontakt med aktoren 44 Upparbetning tog lang tid 19
Entreprendrers arbete 18 Dyr avverkningskostnad 13
Personlig kontakt med aktdren 12 Kérskador 13
Samordning med grannar 11 Pris 9
Kommunikation med aktor 10 Holl inte 16ften eller fick tjata 8
Betalning 9 Korfel 5
Snyggt resultat 5 Samordning mellan grannar 5
Hog kapacitet 3 Hoga stubbar 5
Lokalkdnnedom 3 Langsam utbetalning 4
Manuell losskapning 3 Ingen losskapning 3
Lite virkevérdesbortfall 3 Tog mycket stdende skog 2
Aktor horde av sig 2

Tidpunkten lamplighet 1

Aktor tog dver "ansvar" 1
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Nyckelorden sorterades in under kvalitetsdimensionerna (tabell 5) och varje kvalitetsdimens-
ion fick ett virde som motsvarade hur frekventa nyckelorden var i fritextsvaren (figur 6).
Efter detta hade tvé kvalitetsdimensioner dvervdgande negativa tendenser, vilka var palitlig-
het och omgivning. Tv4 kvalitetsdimensioner hade dvervigande positiva tendenser, det var
kommunikationsformaga och tjanstvillighet. Néstan alla, forutom kvalitetsdimensionen artig-
het, hade bade positiva och negativa nyckelord.

Tabell 5 Nyckelorden indelade i kvalitetsdimensionerna

Tabel 5 Key-words sorted within the quality dimensions

Kvalitetsdimension Positivt Negativt

Palitlighet Utbetalning Kvarglémda vindfillen, holl inte
16ften/fick tjata

Trovirdighet Hog kapacitet, entreprendrer arbete Pris

Kommunikationsforméaga  Personlig kontakt, bra kontakt med aktor, Kontakt eller kommunikation, uppar-

entreprendrers arbete betning tog lang tid

Tillgénglighet Aktor horde av sig Léngsam utbetalning

Artighet - -

Tjéanstvillighet Aktdr tog 6ver ansvar, samordning, snabbt, betalning Samordning, upparbetning tog ldng
tid

Inlevelseforméga Lokalkdnnedom, tidpunkt, manuell losskapning Ingen manuell losskapning, korfel

Omgivning Snyggt resultat, lite virkesvardesbortfall Kérskador, tog mycket staende skog,
hoga stubbar, dyr avverkningskost-
nad

Viktade kvalitetsdimensioner
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Figur 6 Viktade kvalitetsdimensioner fran fraga 19 och 20

Figure 6 Weighted quality dimensions from question 19 and 20

Till Gap 2.0-modellen sammanstélldes och viktades kvalitetsdimensioner utifran antalet
nyckelord enligt beskrivningen i metod. Fran mottagen tjanst kom viktningen 24, varav 15
poédng kom fran den funktionella och 9 kom fran den tekniska dimensionen. Frin forvintad
tjanst kom viktningen 3 frén kvalitetsdimensionen trovérdighet.
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Analys och diskussion

Nedan foljer diskussion med indelningen material, metodik, analys av resultaten, forslag till
vidare forskning samt slutsatser.

Material

Urvalsteknik for intervjuer och enkéter hade olika riskmoment. For intervjuerna medforde
den skiljande informationsomfattningen mellan listorna en risk for skevhet i urvalet och for
enkéterna medforde sammanslagningen av listorna en osdkerhet hur urvalsgruppen egentligen
sdg ut. Efter enkédtstudien uppticktes flera felkéllor 1 materialet vilket ledde till ett bortfall av
mojliga respondenter 1 utskicket. Det berodde pa att respondenterna fanns 1 bada registren
eller att uppgifter om dgarforhallandena var inaktuella, vilket troligtvis berodde pa att tidsfak-
torn 0kade risken att dgarforhallandena foréndrats till undersokningstillfillet.

Trots detta visade sig urvalet av respondenter till intervjuerna och enkéten att bli mycket bra.
Urvalet till intervjuerna var brett for att finga in ménga olika typer av aspekter. Dock var det
ingen av de intervjuade som fatt ett negativt netto efter stormaffaren, vilket skulle mgjligtvis
ge ett annorlunda resultat. Urvalet i enkdten medforde att fordelningen mellan utbor och abor,
samt kvinnor och mén var oként fram tills respondenterna skickat tillbaka enkédterna vilket
forsvarade bortfallsanalysen genom att populationen var till viss del okénd vid utskicket.
Trots detta svarade en varierande grupp respondenter som relativt vdl motsvarade skogsdgar-
karen 1 de bada ldnen, se bilaga 4.

Metodik

Fordelen med att kombinera kvalitativa och kvantitativa metoder &r att den kvalitativa forsk-
ningen skapar teorier och kontextuell forstaelse (Bryman 2002; Nyberg 2000 & Trost 1993),
medan den kvantitativa forskningen provar teorierna och generaliserar (Bryman 2002).
Nackdelen ér att studien blir mer arbetsintensiv pa grund av den begransade tidshorisonten.
En léngre tidsram eller att vdlja endast en underskningsform, hade mgjliggjort en djupare
analys av resultatet, men pa detta sétt kvantifierades intressanta delar av intervjuresultatet
(Trost 1993; Nyberg 2000; Ejvegéard 2009). Metodiken hade dessutom kunnat anpassas for
anvindningen av modellerna som valdes i samband med enkétens utformning.

Intervjuer

Intervjuformen hade en abduktiv karaktér vilket medforde att olika fragor prioriterades vid
varje intervju, pa sa sitt kunde resultatet selekteras och fordjupas med en bred grund, men
med en risk for att viktiga aspekter missas. Vid anvindandet av en diktafon finns dessutom en
risk att respondentens svar paverkas (Patel & Davidson 1994; Trost 1993), vilket inte visade
sig vara uppenbara problem under studiens intervjuer.
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Enkiiter

Det finns ett antal fragor i enkéten som i efterhand upptéickts vara otydligt formulerade. Det
forsta felet dr fraigan om stormen Dagmar, dér ett tydligare klargérande om att resterande
fragor handlar om stormen Ivar skulle ha minskat risken for missuppfattningar. Det andra
felet dr 1 fragan om vilka tjinster som utforts eller kommer att utforas av aktoren. I svarsal-
ternativen missades alternativet manuell losskapning av vindfallen, vilket forhindrar jamfo-
relsen av hur minga som fétt losskapning och hur ménga som efterfragar det i framtiden.
Dessutom kunde den efterféljande fragan ha fortydligats genom ett tilldgg om att det ror en
storm av liknande karaktdr. Det fjarde felet i enkéten var alderskategorierna 60-74 ar och >75
ar, formuleringen gor att det skett ett teoretiskt bortfall pa alla 75-aringar.

Vidare problem var att alla respondenter inte svarat pa alla fragor samt att i fragan om vilket
aktor de anlitat angett flera aktorer, vilket medforde att svaren redovisades i1 procent av anta-
let svarande p4 fragan. Trots detta svarade 52,6 % pé enkédten utan paminnelse, vilket méste
anses som godtagbart. PAminnelsen uteblev pd grund responsen inte forutsags bli god forhél-
lande till insatsen vid julledigheter.

Tillimpning och bristanalys av modellerna

Nyckelorden diskuterades tillsammans med handledaren for att minska komplexiteten samt
ge en vilgrundad definition och kategorisering av kvalitetsdimensionerna. Darigenom lades
en stadig grund for modellernas tillimpning pa kvalitetsdimensionerna.

Négot som forsvarat analysen av kvalitetsdimensionerna dr att skogségaren likaledes dr en
leverantor. Flera aspekter som framkom i frdga 19 och 20, rérde skogsédgaren som leverantor,
sasom langsam betalning och virkespris. Sédledes tolkades alla nyckelord ur ett kundperspek-
tiv. En annan problematik med studien var att huvudinriktningen pa fragorna inte handlade
direkt om kundtillfredsstillelsen, vilket gor faktorer som paverkar denna kan ha missats.

Ett ldmpligt sitt att arbeta med Kano-modellen &r att forst identifiera tjdnstens kvalitetskrav,
dérefter konstruera ’the Kano Questionaire”, genomfora intervjuer, samt bearbetning genom
sammanstéllning och analys (Matzler et al. 1996). Eftersom tillforlitligheten pa Kano-
modellens utfall diskuterats nir andra metoder én ’the Kano Questionaire” tillimpats (Witell
& Lofgren 2007) anvédndes inte Kanomodellen till fullo 1 denna studie. Den begrénsades till
att illustrera och, med hjélp av attributen, analysera och forklara kvalitetsdimensionernas pa-
verkan av kundens uppfattade kvalitet. Detta kan ses som en svaghet i studien. Foérutom detta
finns heller ingen gradering inom det som upplevdes speciellt bra och mindre bra, vilket med-
for att den inbordes ordningen kan vara felaktig mellan kvalitetsdimensionerna eftersom vissa
kan ha fétt mer vikt &n de borde.

29



Resultat

Hindelseforloppet i ett stormarbete skiljer sig fran hdandelseforloppet vid en normal avverk-
ning som inte dr framtvingad av en storm. Skogségaren har ett annat utgangsldage dé han eller
hon inte sjélv valt besténd eller tidpunkt for avverkning. Det kan dven finnas andra priorite-
ringar som maste gé fore hos skogsdgarna. Bade tjinstemén och entreprendrer dr dverbelas-
tade hos skogliga aktorer, forsdkringsbolag och myndigheter. Genom detta sétter en storm
press pa samtliga parter, vilket kan skapa andra forutsittningar for vad som upplevs som god
kvalitet hos skogsédgaren &n vid normala fall.

Den akuta fasen

Liknande ett uttalande av Skogsstyrelsens generaldirektdr om stormen Gudrun ”Det som
hdnde den 8 januari dr katastrof for nagra, en oerhord smdrtsam héindelse for manga och en
yiterst negativ héindelse for de flesta” (Olander 2005), har samtliga intervjurespondenter gett
intryck av att stormen en negativ upplevelse. Nagra var fortfarande vid intervjutillfallet direkt
paverkade av Ivars konsekvenser. Enligt Térnqvist (1995) avverkas mest under 4gandeskapet
vid ett fastighetsforvérv for att betala eventuella 14n eller 16sa ut syskon. Vidare gors avverk-
ningar i skogsvardande och fastighetsunderhéllande syfte i mittenfasen och mot slutet av
skogsdgandet forvaltas fastigheten framst med tanke pa nésta generation. Enligt enkdten har
65 % av respondenterna har dgt skogen 1 6ver 20 ar, vilket gor att merparten av skogsidgarna 1
enkédten och omrédet dr 1 en av de tva senare faserna (Skogsstyrelsen 2015). Darfor skulle den
stora omstillningen som stormen innebér, kunna uppfattas 4n mer negativt pa grund av fasen
skogsédgaren befinner sig i; att forvalta skogen till ndsta generation. Skogsdgare tdnker ofta pd
skogsbruket over en generation och eftersom stormar paverkar skogsskotseln i ndsta generat-
ion ocksé kan dérfor &nnu mer kénslor vickas (Lonnstedt 1997). Dessutom Overlats beslutet
att avverka till ndgon annan, det vill sdga stormen, vilket ocksa kan tiankas skapa en kénsla av
maktloshet.

Vilka prioriteringar skogsdgaren hade tenderade bero pa hur skogsédgaren blivit drabbad i sin
nérhet. Det visade sig att skogsdgarens prioriteringar var olika beroende pa om den var bosatt
pa skogstastigheten eller ej. Dock tenderar det direkt efter stormen att vara ovetskapen om
skadornas omfattning och placering som &r den storsta fragan, vilket kan aterkopplas till bade
att fler enkdtrespondenter vill ha inventering vid framtida stormar och att intervjuresponden-
terna prioriterade 1 manga fall inventering. Erfarenheten fran stormen Dagmar visade, i enké-
ten, att cirka 10 % av respondenterna anség att den viktigaste erfarenheten var att inventera
tidigt och som de haft mest nytta av vid denna storm. Det finns ocksd kommentarer fran in-
tervju och enkét om att de som fatt en snabb inventering eller flyginventering varit mycket
ndjda, vilket ocksé kan styrka en hogre efterfridgan pé inventering.

Direfter kom frdgorna om vem som ska hjilpa skogségaren och nér hjdlpen infinner sig.
Ovetskapen verkar skapa bade osdkerhet, da rykten sprids, och oro for att hamna sist i priori-
teringen. Liksom de olika sétten att hantera den akuta situationen har kontaktsokandet med
aktoren varit olika. Tidigare studier har visat att kontaktsok skiljer sig mellan kvinnor och
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man ddr ménnen tenderar att ta kontakt tidigare dn kvinnorna, samt mellan &bor och utbor dir
dborna tog kontakt tidigare An utborna (Melldker & Ahs 2014). Av de kvinnliga skogsigarna
under intervjuerna tog en kontakt sjidlv och den andra blev kontaktad, och det skilde inte
nimnvirt i kontakt tidsmissigt mellan mén och kvinnor. Melldker & Ahs (2014) stddjer An-
dersson et al. (2010) resultat dir kvinnor visade sig vara mer villig att ta risker &n mén nér en
anmarkningsvérd del av inkomsterna hirstammar frdn skogen. Denna studie dr dock begrén-
sad for att dra slutsatser géllande kontaktsoksmonster mellan skogsdgarkategorier.

Angaende valet av aktor viljer skogsdgaren rimligtvis den aktdr som for skogségaren har
storst upplevda vérde, sa kallat kundvirde. Dock beror skapandet av kundvirde och pa sa sitt
konkurrensekraft pa kundens uppfattningsforméga, vilket gor att en aktors tillgdngar och
kompetenser endast dr viktigt om de leder till ett 6kat varde for kunden (Lilja 2010). Lik-
nande Lonnstedts (1997) resonemang kan ett byte av leverantor bero pa att en annan leveran-
tor upplevts medfora ett storre kundvérde (Raberg 2014). Oavsett om skogsédgaren alltid anli-
tar samma aktor kan dven erfarenheten fran andra stormar spela storre roll dn forvintat. Dar-
for ar kvalitetsarbetet viktigt for att skapa kundvirde och behélla kunderna dven vid ndsta
avverkningstillfille, oavsett om det har stormat eller ej, vilket ocksé kallas for lojalitet.

Enligt Porter (1985) ar priset endast en del av att skapa kundvérde, differentiera sig gentemot
konkurrenter och skapa konkurrensfordelar. I enkétstudien var den avgorande faktoren i valet
av aktor en personlig kontakt mest omndmnd, dérefter kom en stabil aktdr och att aktdren var
i ndrheten. Under intervjuerna diskuterades frigan mer allmédnt men férutom de tre ovan
ndmnda faktorerna nimndes ocksa tradition och snabba insatser i liknande utstrackning. Den
personliga kontakten kan direkt anknytas till Ingemarssons (2007) teori om att langsiktig kon-
takt ger fortroende, och dr ndgot som ocksé skapar trygghet under tjansteutforandet. Att alter-
nativet om att aktoren var 1 ndrheten spelar en stor roll kan dels peka pa att kunna ta vara pa
tillfalligheter. Det kan ténkas att aktoren anlitades endast pa grund av detta och den skulle 1
vanliga fall inte anlitats. Att skogsédgaren viljer en viss aktor under stormen kan dérfor vara
en engingsforeteelse. Detta gor att stormen kan vara ett ypperligt tillfdlle att knyta nya kon-
takter for en aktor och behélla de nyvunna marknadsandelarna genom att gora ett utomor-
dentligt arbete. Forutom tidigare nimnda faktorer nimndes &ven faktoren att aktoren hade
stora resurser vilket var en tillgang, och 1 flera intervjuer avgorande, i valet av aktér. Kompe-
tenser sdsom kunskap och erfarenhet av tidigare stormarbete virderades ocksa under inter-
vjuerna, men var inte konkurrensfordelaktigt eftersom de flesta aktorer upplevdes ha en lik-
vardig erfarenhet av stormarbete sedan tidigare.

Ytterligare en avgorande faktor som nidmndes var att aktéren kunde garantera snabba insatser.
Under intervjuerna framkom att de flesta aktorer inte lovade for mycket men forde resone-
manget att de kommer sa snart de kan. De olika faktorerna visar att skogsidgare har olika vér-
deringar, vilket ar rimligt eftersom utbon kan antas uppskatta tryggheten som medfors av att
anlita en aktor med god lokalkdnnedom, eller den som grannen rekommenderade eller horde
av sig forst, 1 hogre grad &n dbon som ofta har bittre mdjlighet att besdka skogen sjélv.

Négot annat som framkom under intervjuerna angdende forvintningarna som finns pa den
anlitade aktoren &r att nistan alla respondenter har uttryckligen sagt att aktdren gor sé gott de
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kan, men vilket ansvar aktoren egentligen anses ha varierar mellan aktdrerna och dess entre-
prendrer. Ett exempel dr de utlindska entreprendrerna som 1 enstaka intervjuer inte ansetts
tillhora verksamheten 1 lika stor utstrackning som de lokala entreprendrerna som vanligtvis
arbetar at aktoren. Detta tyder pd att de utldndska entreprendrerna haft andra férvantningar péa
sig. De lokala entreprendrerna har i flera fall ansetts gora ett bra arbete enligt bade intervjuer
och enkiter. Detta pekar pa ett hogt fortroende for entreprendrerna och den potential som
finns for att fa n6jda kunder genom ett hogkvalitativt operativt arbete 1 alla avseenden.

Upparbetningsfasen

Uppfattningen om tidpunkten nér aktoren skulle pdbdrja vindfillsavverkningen visade sig
under intervjuerna inte vara lika intressant for respondenterna som nér arbetet skulle vara
fardigt och virket skulle vara ute ur skogen. Den 6nskade tidpunkten varierade oftast mellan
tjéllossningen och den 15 juli, beroende pa skogsmarkens bérighet och respondenternas for-
vantningar. Dock var alla respondenter 6verens om att lagkravet skulle f6ljas och det vitala
var att 4 ut virket i tid. Detta gor att aktorer och skogsdgare kan ha olika syn pa arbetets
gang. Vilka prioriteringar &r viktigast, att borja i tid eller att fi ut virket i tid? Kommunicerar
aktorerna en bild som stimmer ¢verens med skogsigarna eller dndras skogsidgarnas bild dver
tiden? Skillnaden mellan synsétt kan betyda att mer fokus bor ligga pa att tomma avliagg for
att gora kunden ndjd, vilket ocksa vistas i tidigare studier (Roth 2010). En studie som utgatt
frén aktorerna anser sig en aktor oka konkurrenskraften genom att bli mer flodeseffektiva,
vilket kan delvis forklaras genom att korta ledtider och prioritera témning av avliagg (Mell-
strom 2014). Enligt tidigare stormerfarenheter ar det ofta vigtransporten som begrénsar
stormarbetet pa grund av storre floden och fler avldgg dn normalt, och ses som en gren att
forbéttra (Hakansson 2000; Bohlin & Hultdker 2006).

Eftersom det finns en varierande 6nskebild avseende tidpunkten finns ockséd mojlighet for
aktorerna att anpassa avverkningen till den enskilde kunden och ddrmed paverka kundens syn
pa aktdrens inlevelseformaga, vilket samtidigt kan krocka med den totala effektiviseringen av
stormarbetet. I enkdtundersokningen finns noteringar om korskador, vilket ofta beror pé en
icke optimal tidspunkt for avverkningen. Under andra omsténdigheter, sdsom en vanlig av-
verkning, kan noggrannare planering minimera korforhéllanden som okar risken for korska-
dor. Genom att minimera korskador kan kundens upplevda kvalitet paverkas och darmed pa-
verka framtida val av aktor.
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Under intervjuerna belystes komplexiteten av tjdnsten eftersom innehallet varierade beroende
pa kundens behov och aktorens utbud. Dock finns oftast ndgon form av upparbetning, trans-
port av virke till bilvdg och hdmtning av virke till terminal och industri, vilket ocksa visades i
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Figur 7 Skillnaden mellan tidigare tjénster och framtida tjénster

Figure 7 Difference between service from this storm and services in future storms

enkédten. Vid en analys av resultatet ses att efterfragan pa tjansten fordndras till nédsta storm.
En av dessa var att fler skogsdgare vill i hogre grad ha hjélp med bade inventering och rad-
givning av lamplig atgérd (figur 7). I tidigare studier har det visats att skogségarna vill ha och
behover mer rddgivning om riskprofiler for att forebygga och minska omfattningen av storm-
skador. I samma studier har behov uppmérksammats av att 6ka kompetens inom pedagogik
for att uppritthalla en god krishanteringsformaga hos tjinsteménnen (Guldaker 2009; Inge-
marson 2007). Att efterfragan pa rddgivning 6kar kan bero pa ett behov av att basera beslut
pa professionella asikter, torde 6ka med tanke pa att skogségarkéren stér infor ett generat-
ionsskifte. Behovet av professionell hjilp kan ocksé kopplas till skogsédgarna som borjat fun-
dera pa att forandra skotselmetoderna, vilket ocksé skapar ett storre behov av radgivning ef-
tersom skogsidgarna maste tdnka nytt eller annorlunda. Tidigare studier har visat att det finns
en attitydsfordndring angdende stormanpassade skogsskotselmetoder men dnnu ingen doku-
menterad beteendeforidndring (Valinger et al. 2014; Lidskog & Sjodin 2014).

Efterfragan pa stormskadebesiktning ur forsdkringssynpunkt har ocksa okat, vilket kan for-
klaras antingen av att fler skogségare blivit medvetna om forsékringsbolagens hantering efter
de tvé stormarna, eller att fler efterfragar tjénsten till f61jd av en 6kning i antalet forsdkrade.
Andra 6kningar av efterfragan dr borttagning av hoga eller 10srivna stubbar, markberedning
och plantering. Borttagning av hoga och ldsrivna stubbar framkom likasé i intervjuerna som
en mojlig framtida tjénst, dels av estetiska skdl men ocksa for att forbéttra markberednings-
mojligheterna. Den viktigaste faktoren for att stubborttagning ska vara praktiskt genomforbar
och ekonomisk forsvarbar ar tillgangen pé lamplig teknik och arbetsmetodik for att gora det
kostnadseffektivt. Flera asikter géllde d&ven hur en bra markberedning ska kunna astadkom-
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mas med hédnsyn till kvarvarande rotviltor. En atgérd som kan paverka stubbhgjder &r
motormanuell losskapning, som under intervjuerna framkommit som en atgérd med bade
positiva och negativa effekter. Oavsett vad som anses bist, kan dialogen mellan skogsédgaren
och aktdren Oka forstaelse mellan parter och medfora att tjdnsten anpassas for att skapa mesta
mdjliga kundvérde och 6ka kundtillfredsstillelsen.

Reflektions- och framtidsfas

Overlag ir skogsigarna ndjda med vindfillsarbetet, enligt bade intervjuer och enkiter. Resul-
tatet visar pa ett stort engagemang bland skogsidgare, myndigheter och de skogliga aktdrerna,
vilket sammantaget kan bidra till att slutresultatet av stormarbetet efter stormen Ivar av re-
spondenterna upplevdes lyckat. Detta syns 1 antalet ndjda respondenter trots att det for 31 %
av respondenterna fanns arbete kvar att gora. Under intervjuerna framkom att skogsdgaren
tog t sig mycket av framgangen, om. Om de var ndjda med stormarbetet var det ofta pa
grund av att skogsidgaren sjélv sett till detta eller i kombination med att samarbetet med akto-
ren fungerat vdl. Om respondenten ddremot var missndjd med upparbetningen berodde det i
samtliga fall pa aktoren. Ingen av respondenterna ifragasatte sjdlva om de prioriterat ritt och
samtliga respondenter ansag att de fattat alla beslut sjilv. Ingen av respondenterna hade vid
intervjutillféllet heller fatt ett negativt netto fran vindféllsavverkningen, vilket skulle kunna
ha medfort att synen péd egna beslut och prioriteringar ifrdgasétts mer. Oavsett om kunden far
ett positivt netto eller ej understryker resultatet vikten av att halla en hog tjanstekvalitet, ef-
tersom tjdnstens utfall och upplevda kvalitet ses helt bero pé aktorens tjdnsteutbud och insats.

Under studiens gang har det pa flera hall visat sig att kommunikation och informationsfléde
ar viktigt och det finns tendenser som pekar pa att det finns forbattringspotential. Bdde mel-
lan aktor och skogsédgare, internt hos aktdren och métningsbeskeden fran SDC. Mellan aktor
och skogsigare efterfrigades en mer konsekvent och kontinuerlig kommunikation, vilket
kanske &r &n viktigare i nya relationer. Med tanke pa skogségares olika behov kan ocksé ex-
empelvis en lattillgénglig internetbaserad redovisning vara l&dmplig. Kommunikation inom en
aktOrs organisation dr nddvindig for att effektivisera arbetet och minimera felkdrningar, vil-
ket framkom i intervjuer och enkédten. Eftersom stormen medfort generellt storre floden av
virke och ddarmed fler mellanlagringar vid terminaler och liknande, har skogsdgarna fatt mét-
besked i flera omgéngar. Tre av respondenterna fran intervjun anmérkte att miatbeskeden var
svara att forstd och flera ganger lades de pa hog utan vidare analys. Har har skogsédgaren
plotsligt fatt mycket information utan att kunna sdga nédgot om den eller forsta vad det bety-
der. Kvalitetsdimensionen kommunikationsférméaga handlar inte bara om att kunna kommu-
nicera med kunden, utan ocksa kommunicera pa ett sitt som kunden forstér. I fallet nér en
annan, extern, aktor orsakade markskador paverkade bristen i kommunikationen den externa
aktorens anseende. Vilket tyder pd att kvalitetsdimensioner paverkar inte bara aktérens nuva-
rande kunder men ocksa dess potentiellt framtida kunder, eftersom erfarenheterna placeras i
kundens preferenser.

Andra resultat som pekar pd kommunikationens nytta dr de sena betalningarna som tre inter-
vjurespondenter nimnde. Déar paverkade en bra kommunikation skogsédgarens reaktion och
upplevdes 6ka acceptansen for forseningen bland respondenterna. Hogre kommunikations-
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krav kan dessutom stéllas eftersom aktorerna inte haft lika stor mdjlighet att offerera avverk-
ningsobjekten och déarfor kan tdnkas ha hégre redovisningskrav av avverkade volymer och
kostnader.

Kvalitet

Nedan redovisas hur kvalitetsdimensionerna analyserades utifran resultatet. Genom Gap-
modellen kan kvalitetsdimensionerna sittas i perspektiv till varandra och helheten och genom
Kano-modellen kan deras inbordes karaktér analyseras genom Kanos olika attribut.

Kvalitetsdimensioner

Gap 2.0

Upplevd kvalitet tenderar att bero mer pd mottagen tjénst dn forvintad tjénst, vilket bor vara
forvintat enligt Zeithaml et al. (2009). Tjinstens utforande méste vidare vara realistiskt
gentemot vad kunden forvéntar sig for att astadkomma hog kvalitet (Gronroos 1984), om
mottagen och forvéntad tjanst skiljer sig avsevirt kan skillnaden skapa en sdmre kvalitetsupp-
levelse dn vad som leverantoren ansett sig leverera. Det kan ocksé tédnkas skapa en hogre kva-
litet om kunden frén bdrjar inte har en hog forvantan pa tjansten och sedan leverera en avse-
vért béttre tjanst, dock krévs vissa grundforvantningar for att aktéren i borjan ska anses skapa
tillrackligt hogt kundvérde for att vara konkurrensmaéssiga.

En respondent beréttade att de fatt bra hjidlp och uppbackning, vilket kan tolkas som att re-
spondenten uppskattade bade den tekniska dimensionen, hjélpen, och den funktionella di-
mensionen, uppbackningen. Den tekniska dimensionen utgér ofta kdrnvérdet medan den
funktionella dimensionen kan bade skapa mervérde (ndjdhet) eller negativt mervarde (miss-
ndje) (Gronroos 1996). Darfor dr de funktionella dimensionerna viktigare én de fysiska di-
mensionerna 1 viardeskapandet i en tjanst (Chakrapani 1998; Gronroos 1984). Detta tenderar
dven gilla virkesaffdrer vid en storm enligt resultatet (figur 8). Enligt Gronroos (1984) maste
ledare i en organisation forstd hur funktionella och tekniska dimensioner paverkas och hur
dessa tas emot av kunderna for att utveckla tjanster med hog upplevd kvalitet for kunden,
vilket speglar pé ndgra av TQMs hdrnstenar och gor arbetet relevant i kvalitetsutvecklingen
av framtida avverkningstjanster for privata skogsdgare samt goér modellen viktig for att skapa
forstaelse.
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Figur 8 Gap 2.0-modellen med viktade kvalitetsdimensioner

Figure 8 The Gap 2.0-model with weighted quality dimension

Kano-modellen

Resultaten i figur 6 visar tendenser mot karaktirerna for BQ (base quality) och AQ(attractive
quality) genom obalansen mellan de negativa och positiva nyckelorden. Kvalitetsdimension-
erna omgivning och palitlighet har mer negativa aspekter &n positiva aspekter, vilket indike-
rar pé definitionen av BQ. Dimensionerna kommunikationsférmaga och tjanstvillighet var 1
omvénd riktning och kan vara en indikation pa attributet AQ. Fungerande kommunikation
och snabbhet var faktorer aterkom nér ndjdhet kom pa tal i bade enkiten och intervjuer.

Eftersom kundtillfredsstillelsen paverkas av tjanstekvalitet, personliga viarderingar och erfa-
renheter(Ladhari et al. 2010; Lilja 2010; Zeithaml et al. 2009) och att vindfillsavverkningen
inte kan bli bittre 4n ursprungstillstindet® kan omgivning antas vara attributet BQ, vilket
viktningen av kvalitetsdimensionerna visat tendenser pd. Eftersom de fysiska resultaten ér
ndgot som kunden kan méta och att kinslorna redan innan afféren ar upprivna, kan de fysiska
resultaten spela en stor kdnslomassig roll och ibland svér att till fullo paverkas av aktéren. En
annan vinkling fran intervjuerna dr erfarenheterna nér skogsmaskinerna ansags ta for mycket
stdende skog, vilket upplevdes som starkt negativt och tyder pa att omgivningen &ven i detta
fall kan vara av BQ-karaktar.

Tidigare studier har visat att 16ften inte bor ges for att undvika hoga forvantningar (Roth
2010), vilket direkt kan kopplas till kvalitetsdimensionen pélitlighet som ocksa indikerar pa
attributet BQ. Pélitlighet beskrivs i relationsmarknadsforingen vara den enskilt viktigaste
faktorn for att skapa lojala kunder (Eriksson & Akerman 1999) och enligt flera andra forskare
ar palitlighet ett attribut som inte skapar problem nér nagot lovas, det skapar ddremot pro-

¥ Ursprungstillstindet, nir skogen stod upp, innan stormen.
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blem nér l6ftet inte hélls (Zeithaml et al. 2009; Gronroos 1998; Roth 2010; Gummesson
2002), vilket ocksa karaktiriserar definitionen av BQ. Dock krivs en viss méngd l6ften for att
en kund ska vilja kopa och konsumera en tjanst (Gronroos 1996). Detta medfor att 16ften som
skapas maste vara vil integrerade hos leverantoren for att hallas, vilket ocksa visats i tidigare
studier om kundndjdhet inom virkeskdp (Mellstrom 2014; Roth 2010; Andersson 2006). En
respondent i enkdten papekade att virke stulits dock har ingen respondent har papekat att
inget virke stulits, vilket betyder att om en skogsédgare anlitar en aktdr forutsitter den att inget
virke kommer att stjdlas, om virket senare upplevs forsvinna blir detta en negativ upplevelse
for skogsdgaren. Pa liknande vis ter sig 16ften; nér de ges forutsitter skogsédgaren ocksé att de
halls. Aktoren skapar en kvalitetsdimension av BQ-karaktir nir de ger 16ften, men eftersom
palitlighet kan innehélla outtalade 16ften eller forvantningar sdsom att inget virke ska stjdlas,
kan kvalitetsdimensionen d@ven genom outtalade 16ften skapa missndje nér palitligheten dr
under tillfredsstéllande niva. Utfallet av att inte halla 16ften kan ddremot paverkas av snabb
och bra kommunikation med kunden och internt (Zeithaml et al. 2009; Gronroos 1998;
Gummesson 2002; Andersson 2006). Detta visar pd svarigheten med indelningen av kvali-
tetsdimensionerna 1 attribut eftersom de ocksa paverkas av varandra. Kvalitetsdimensionen
artighet dr den enda som inte fingades upp i enkdten och kan vara av BQ- karaktér av anled-
ningen att den uppfylldes till en tillfredsstidllande niva. Detta pekar ockséd pa den visade pro-
blematiken vid anvdndningen av modellen, svarigheten att pavisa attribut som har sma utfall
(Witell & Lofgren 2007).

Huruvida hela dimensionen kommunikationsféorméga ar AQ eller ej dr svar att urskilja ef-
tersom flera aspekter angdende kommunikation ocksa visat pé attributen OQ (one-
dimensional quality) och BQ, under intervjuerna. Dérfor kan kommunikationsformaga delas
upp da viss kommunikation krivs for att ge kunden en grundldggande tillfredsstillelse och
annan kommunikation paverkar kundtillfredsstéllelsen pa en djupare niva. Rimligtvis finns de
flesta dimensioner i en graskala med tendenser till AQ, OQ och BQ, vilket gor att kvalitets-
dimensionerna kan vara for 6vergripande for att delas in i tre attribut. Ett exempel som dock
visar pa att kommunikationsformaga dr AQ ér de informationsutskicken en aktor sénde ut
innan avverkningen och som respondenterna inte forviantade sig. Kommunikation &r en viktig
kvalitetsdimension (Gronroos 1984; Coombs 2007 & Zeithaml et al. 2009) som dven i denna
studie verkar vara viktig for den slutgiltiga kundtillfredsstillelsen.

Dimensionen tjanstvillighet har en storre skillnad mellan positiva och negativa aspekter dn

kommunikationsforméga dér nyckelordet snabbhet antagligen inte forvintades av s& manga
respondenter dagen efter stormen. Att respondenten dven sdg en snabb reaktion hos aktdéren
och att problemet togs pé allvar kan ha forstérkt trygghetskénslan, vilket ocksé kan vara en

sarskilt viktig kénsla vid en katastrofsituation.

Andra tendenser som anges vara OQ r att trovérdighet, tillgénglighet och inlevelseférmaga,
eftersom dessa hade en jdmnare fordelning mellan positiva och negativa aspekterna. Utfallet
av attributet tillgénglighet var timligen bra hos Gudrundrabbade skogsdgare (Linde 2007),
vilket tillsammans med denna studies resultat stirker antagandet om att tillgédnglighet varken
upplevs speciellt bra eller mindre bra. I samma studie visades att tillforlitligheten var hog,
vilken kan Gversittas till dimensionen trovardighet som i denna studie tenderat att skapa bade
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nojdhet och missnodje. Enligt Gap 2.0-analysen dr trovirdigheten en kvalitetsdimension som
paverkar forvintad tjdnst och antas paverka utfallet av kvaliteten utifran referensramen for-
vantad tjanst. Inlevelseforméga ar aktorens sétt att se kundernas behov dér ett exempel fran
intervjuerna var den motor-manuella losskapningen. Nér losskapningen efterfrdgades och
erholls skapade detta en ndjdhet, men nér losskapningen efterfragades och inte erhdlls kunde
detta Sverbyggas med kommunikation om varfor det inte var nddvindigt. Aven i detta fall
skapade kommunikationen en formildring av det upplevda problemet eftersom skogsédgaren
fick information om vilka ekonomiska konsekvenser den motormanuella losskapningen hade.
Inlevelseformaga ar aktorens forméga att se kundens uttalade behov, men de outtalade beho-
ven dr ocksa viktiga. Om aktéren har formaga att se kundens outtalade behov dr inlevelse-
formaga snarare ett attribut av AQ-karaktér, ett exempel pa detta ar brevutskicket till skogsa-
garna innan avverkningen. Detta tyder pd att kvalitetsdimensionerna kan vara for dvergri-
pande fOr att karaktériseras med Kano-modellen da flera attribut kan tas for flera av kvalitets-
dimensionerna. Losningen pa problemet kan vara att antingen anvinda en forfinad Kano-
modell eller mer utforliga dimensioner enligt grad av tillfredsstillande och viktighet (Yang
2005).

Enligt Zeithaml et al. (2009) finns fem kvalitetsdimensioner dér pélitlighet ar viktigast och
omgivning minst viktig, diremellan finns ytterligare tre kvalitetsdimensioner och &r bered-
skap, empati och sékerhet vilket &r en sammanslagning av resterande kvalitetsdimensioner 1
denna studie. De tva kvalitetsdimensionerna som i denna studie dr av BQ-karaktér ar mest
respektive minst viktig. Logiskt sett borde bada BQ-attributen vara viktiga, eftersom alla
(Matzler et al. 1996) eller de viktigaste av BQ-attributen (Yang 2005) bor uppfyllas for att ge
kunden en grundlidggande kundtillfredsstillelse. Utover det bor en konkurrensmassig del av
OQ uppfyllas, varefter AQ anvinds for att sta ut i mangden (Matzler et al. 1996). Det betyder
att den upplevda kvaliteten av en tjénst inte enbart paverkas av en kvalitetsdimension, den
paverkas av sammanséttningen av flera kvalitetsdimensioner. Enligt Echeverri & Edvardsson
(2012) ar den funktionella dimensionen konkurrensfaktor om den tekniska dimensionen &r
lika mellan olika aktorer. Detta gor att den tekniska dimensionen teoretiskt sett bor innehalla
fraimst BQ- och OQ-attribut och den funktionella dimensionen borde pa liknande vis inne-
halla OQ- samt alla AQ-attribut. Enligt resultatet fran studien ar alla kvalitetsdimensioner 1
den tekniska dimensionen av BQ-karaktar och alla kvalitetsdimensioner i den funktionella
dimensionen av AQ-karaktér.

Vidare forskning

Forslag till vidare forskning vara att statistiskt sékerstélla resultatet frin enkéten. En annan
intressant aspekt vore att se hur kvalitetsdimensionerna paverkar den upplevda kvaliteten pa
en avverkningstjanst vid ett icke-stormtillfélle, kanske ocksd genom en fullskalig analys av
Kano-modellen. Ett annat forslag &r att noggrannare undersoka dels vad som paverkar den
forvintade tjdnsten men ockséd hur Gap 2.0 skulle se ut eller paverkades om det istillet hand-
lade om en normal avverkning. Analysen av kvalitetsdimensionerna skapar ett resonemang
som underlag for AQC, men det kravs vidare studier for att undersoka vilka kvalitetsdimens-
ioner som skapar storst kundvirde och mest konkurrenskratft.
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Slutsatser

Arbetets slutsatser ar

e Enav de viktigaste frdgorna for skogsdgaren direkt efter en storm é&r att undersoka
skadans omfattning och lokalisering. Tendenser visar pa en eventuell 6kad framtida
efterfragan av inventering och radgivning och eftersom studien indikerat att skogséga-
ren har ett behov av att sidkerstélla hjilp kan inventering vara en viktig affarsingéng.

e Avgorande faktorer for valet av aktor berodde mest pa personlig kontakt, att aktoren
var stabil samt att aktOren var 1 ndrheten, vilket kan tolkas som att kunden efterfra-
gade trygghet 1 den leverantér som anlitades.

e Kommunikation har pé flera hall i arbetet vara viktig for att pdverka bade kundtill-
fredsstillelsen och kundens upplevelse av aktorens operativa problem i utférandet.

e Duktiga entreprendrer har i undersdkningarna visat sig virdefulla vad géller att mdta
kundbehov pa plats, darfor bor tillgangen inte underskattas.

e Kbvaliteten pé en tjanst paverkas enligt tidigare studier av bade forvéntad tjanst och
mottagen tjinst. [nom mottagen tjénst finns dock en dvervikt mot den funktionella
aspekten, alltsd hur en tjénst levereras spelar en storre roll &n vad som levereras.

e Det finns karaktidrsméssiga skillnader bland de olika kvalitetsdimensionerna, palitlig-
het och omgivning av BQ-karaktér respektive tjanstvillighet och kommunikations-
formaga av AQ-karaktér.
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Bilaga 1

Fragemall intervjuer, sammanstillning

Basfragor
Alder, kon, bor i anlutning till fastighet, fastighetsbakgrund, sjilvverksam/hjélp, aktor, tidi-
gare samarbetspartner. Erfarenhet frdn stormskador tidigare.

Akutfasen
- Kénslor/tankar morgonen 13 december. Ex vilka tankar hade du kring de skogliga fragorna
ndr du vaknade morgonen den 13 december?

- Mest akut, prioriterat. Ex vilka var de mest akuta fragorna du ville ha reda pd angdende de
skogliga skadorna?

- Kan se/gora sjilv. Ex hur mycket kunde du sjdlv bedoma angdende skadans omfattning och
ndr. Fick du hjdlp/tips med detta (grannar, slikt, virkeskopare, etc)?

- Beslut. Ex hur kom du fram till ett limpligt skogligt beslut angdende skador efter stormen
och ndr tog du det? Vad var den avgérande faktorn for ditt val av samarbetspartner?

Upparbetningsfasen

- Avverkning. Ex vilka forvintningar hade du pa tidpunkten ndr din stormskadade skog
skulle tas om hand(direkt, under vintern, under sommaren, efter sommaren)? Vad grundade
du forvintningarna pa?

- Kénslor. Ex nér fick du hjdlp och vilken information fick du under loppets gang? Hur kdn-
des det fram till maskinerna var pad plats och hur kdndes det nédr maskinerna akt?

- Stormarbetet. Ex hur upplevde du som helhet att du fick hjdlp? Hur gick det efter avverk-
ningen?

Reflektionsfasen (till viss del framtidsfasen)

- Forbattringar. Ex vad gick bra och vad gick mindre bra, vad hade du onskat vore likadant
och annorlunda om en storm intrdffar igen? Hur kdnner du infor den oplanerade avverk-
ningen och har du en ekonomisk plan for extrainkomsten? Vet du vad du ska gora av pengar-
na?

- Egna prioriteringar, hur gick det, forvantningar. Ex kdnner du att du har gjort rditt priorite-
ringar?

- Framtidens skogsbruk. Ex har stormen pdaverkat din syn pa din skogsskotsel, finns det ndgot
du kommer att dndra pd i dina metoder?
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S

Sveriges lantbruksuniversitet
S Lu Swedish University of Agricultural Sciences

Bilaga 2

Hej Skogsigare,

Jag heter Sandra Vestin och ldser mitt sista ar pa jigmastarprogrammet vid Sveriges Lant-
bruksuniversitet i Umed. Just nu skriver jag mitt examensarbete som handlar om hur storm-
drabbade skogsdgare i Visternorrland och Jimtland fatt hjdlp och vilka tjénster de efterfragar
om det kommer fler stormar 1 framtiden.

For att fa reda pé detta tillfradgas 500 slumpvis utvalda skogsidgare 1 Medelpad och Jimtland
som har gjort en avverkningsanmaélan efter stormen Ivar. Du har darfor fatt en enkét med ett
antal kryssfragor och en kommentarsruta, samtliga handlar om dina upplevelser av stormen
Ivar. Resultatet av studien kommer att publiceras 1 en rapport och bidra till framtida forskning
och utvecklingsarbete inom omradet, dirfor dr ditt svar mycket viktigt! Dina svar kommer
att behandlas helt anonymt och inga enskilda svar kommer att redovisas i rapporten. Numret
pa enkiten anvénds for att hantera utlottningen och att identifiera vilka som dnnu inte svarat
nér paminnelser skickas ut.

Jag skulle vara véldigt tacksam om du kunde avsitta cirka 10 minuter och fylla i enkéten och
skicka tillbaka den till mig sa snart du kan, senast den 10 december. Till de 20 forsta som
svarar kommer en beloning i form av en trisslott att skickas. Ytterligare tva trisslotter lottas
ut bland resterande som svarar.

Om du hellre vill svara pd enkiten via Internet gar du in hér:
www.slu.se/ivar

Om du svarar pa webenkiiten ange numret som star pa enkiten i faltet 1ingst ner pa
webenkiten.

Om du har nagra fragor angaende enkéten eller studien dr du varmt vilkommen att kontakta
mig via mail sawe0003@stud.slu.se eller via telefon dagtid 070-32 87 061.

Tack for din medverkan!
Med vénlig hélsning

Sandra Vestin
Jagmastarstudent, SLU
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Bilaga 3
Hej,

Resultatet fran undersdkningen kommer att anvéndas i ett examensarbete pa jigméstarpro-
grammet vid Sveriges Lantbruksuniversitet och bidra till framtida forskning och utvecklings-
arbete med upparbetningen av stormskadad skog.

Forst kommer ett antal grundfragor att besvara, fraga 18. Dérefter foljer 10 st fragor om upp-
arbetningen av vindfillena. Enkédten avslutas med tva fradgor dér du har mojlighet att komma
med viktiga synpunkter angdende stormarbetet.

1. Hur gammal &r du?

<30 ar
30-44 ar
45-59 ar
60-74 ar
>75 ar

Ooo0o0ooaog

2. Ar du man eller kvinna?

O Man
O Kvinna

3. Var ligger din skogsfastighet?
Avser den skogsfastighet som blivit stormdrabbad.

] Medelpad
] Jamtland

4. Bor du i samma kommun som din skogsfastighet?
Om du innehar flera fastigheter, avser fragan den eller de skogsfastigheter som blev berorda av stormen Ivar.

O Ja
| Nej

5. Hur lénge har du 4gt din skogsfastighet?

Om du innehar flera fastigheter, avser fragan den eller de fastigheter som blev berérda av stormen Ivar.
<S5 éar 5-10 ar 10-20 ar >20 ar

O O O O

6. Ar du medlem i en skogsigarforening?

O Ja
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| Nej
7. Ar du ekonomiskt beroende av de inkomster din skogsfastighet ger?
Ja, 1 mycket hog grad Ja, ganska mycket Ja, endast till viss del Nej, inte alls

O O O O

8. Hur stor &r din skogsfastighet?
Om du innehar flera fastigheter, avser fragan den eller de fastigheter som blev berérda av stormen Ivar. Arealen avser den
produktiva skogsmarksarealen.

<50 ha 50-100 ha 100-200 ha 200-300 ha 300-400 ha >400 ha

O O O O O O

9. Blev din skogsfastighet drabbad av stormen Dagmar ar 2011?

O Ja
o Nej

10. Om du svarade ja pa foregaende fraga, vilken eller vilka erfarenhet har du haft sérskild nytta av i denna

storm?
Skriv sa kortfattat som mojligt.

11. Hur stor volym blaste omkull i samband med stormen?

<200 m3sk
200-500 m3sk
500-1000 m3sk
1000-3000 m3sk
3000-5000 m3sk
5000-8000 m3sk
>8000 m3sk

O00o0oo0ooao

12. Vilken eller vilka skogliga aktorer anlitade du for att ta reda det stormfillda virket?
Skogsédgarforening  Ett storre skogsbolag Ett medelstort eller ~ Lokalt tjdnsteforetag Sjélvverksam
(ex SCA Skog & Holmen m.fl.) mindre skogsbolag (ex Mera Skog,
(Callans, Gillo Skog mfl.) Skogssillskapet m.fl)

O O O O

13. Brukar du vanligtvis anlita aktdren eller aktdrerna?
Med vanligtvis menas vid andra fall &n stormupparbetningar.
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O Ja
Nej
O Vet inte

O

14. Vilken eller vilka var de avgorande faktorerna for att du skulle vilja just denna aktor?
Vilj maximalt tre alternativ.

Priset aktoren erbjod

En stabil aktor

En personlig kontakt

Aktoren horde av sig forst

Aktoren var i narheten/granne anlitade aktoren
Jag har alltid anlitat aktdren

Jag eller nirstaende arbetar for aktéren

Jag blev tipsad av annan skogsédgare

Aktoren kunde garantera snabba insatser
Aktoren erbjod manuella losskapare

Aktoren har egen industri

Aktoren hade flest resurser (maskiner/personal)
Aktoren har god lokalkdnnedom

Oooooooooooooao

Annan anledning, nimligen

15. Hur ngjd dr du med stormarbetet hittills pa en skala mellan 1 och 5?
Dir 5 representerar helt n6jd och 1 representerar inte néjd.
1, inte nsjd 2 3 4 5, Helt nojd

O O O O O

16. Ar stormupparbetningen klar pa din skogsfastighet?
] Ja

o Nej

Om Nej, vad finns kvar att gora?

17. Vilka tjénster har utforts eller kommer att utforas av den eller de aktdrer du anlitat?

Inventering av vindfallen

Rédgivning av ldmplig &tgird
Upparbetning av vindféllen i skogen
Transport av virke till bilvig

Transport av virke till industri/terminal
Vidareforsiljning av virke till tredje part
Stddning av kanter eller restbestdnd
Borttagning av stubbar/hdga stubbar
Markberedning

OO0oooooaoao
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Plantering

Ekonomisk radgivning

Stormskadebesiktning ur forsiakringssynpunkt
Andra tjénster, ndmligen

O Oooao

18. Om det kommer ytterligare en storm, vilka tjdnster efterfragar du da?

Inventering av stormskador
Rédgivning av lamplig atgérd

Manuell losskapning

Upparbetning av vindfillen

Transport av virke till bilvig

Transport av virke till industri/terminal
Vidareforaljning till tredje part
Stddning av kanter eller restbestdnd
Borttagning av stubbar/hdga stubbar
Markberedning

Plantering

Ekonomisk radgivning
Stormskadebesiktning ur forsikringssynpunkt
Andra tjénster, ndmligen

O OooooDoDoOoo0oo0ooOooQooQoao

19. Vad fungerade speciellt bra i stormarbetet?

20. Vad fungerade mindre bra i stormarbetet?

An en ging, tack for din medverkan! Om du har fragor eller funderingar angiende studien &r
du vilkommen att maila mig pa sawe0003 @stud.slu.se.

Mvh Sandra
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Bilaga 4

Redovisning av respondenter frdn intervjuer och enkiiter,
samt skogsdgare i Jimtland och Visternorrland

Tabell 6 Respondenter frin intervjuer

Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4 RespondentS  Respondent 6 Respondent 7

Man/kvinna Man Man Man Kvinna Man Man + kvinna  Kvinna
Alder Ca 65 ar Ca 63 ar Ca 74 ar Ca 50 ar Ca 67 ar Ca 40 ar Ca 40 ar
Fastighetsstorlek  Ca 200 ha Ca 200 ha Ca 35 ha Ca 650 ha Ca 100 ha Ca 300 ha Ca 200 ha
Medlem Ja Nej Nej Nej Ja Ja Ja
skogsigarforen.

Anlitad aktor Skogsagarf. Mellanstor Stor aktor Stor aktor Stor aktor Skogsagarf. Skogsagarf.

och stor aktor

Tabell 7 Respondenter frin enkétundersokning, 1

<30 ar 30-44 ar 45-59 ar 60-74 ar >75 ar
Hur gammal ér du? 0 7% 27 % 48 % 17 %
Man Kvinna
Ar du man eller kvinna? 77 % 23 %
Jamtland Medelpad Angermanland Hilsingland
Var ligger skogsfastigheten beldgen? 50 % 47 % 2% 1%
Ja Nej
Bor du i samma kommun som din skogsfastighet? 76 % 24 %
Tabell 8 Respondenter frin enkétundersokning, 2
Ja Nej
Medlem i skogsigarforening 56 % 44 %
Nej, inte Ja, endast till Ja, ganska Ja, i mycket hog
. alls viss del mycket grad
Ar du beroende av de ekonomiska inkomster 33% 51 % 12 % 4%
skogsfastigheten ger?
<50 ha 50-100 ha 100-200 ha 200-300 ha 300-400 ha >400 ha
Storlek pa skogsfastigheten 29 % 20 % 22 % 10 % 4% 15 %

Tabell 9 Skogsigarstruktur Jimtland och Visternorrland, kiilla Skogsstyrelsen 2015

<30 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-74 ar >75 ar
Hur gammal ér du? 2% 24% 36% 24% 14%
Man Kvinna
Ar du man eller kvinna? 61% 39%
Ja Nej Delvis
Bor du i samma kommun som din skogsfastighet? 64% 28% 7%
<50 ha 50-100 ha 100-200 ha 200-400 ha >400 ha
65% 15% 12% 6% 2%
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Bilaga 5

Definition av nyckelorden
Texten ar uppbyggde enligt foljande:

Nyckelord — Beskrivning av nyckelordet (Kvalitetsdimension/er, motivering till varfor den
hamnar i just denna kategori)

Positiva nyckelord - fraga 19

Utbetalning — Over forvintan i snabbhet eller omfattning. (Palitlighet och tjénstvillighet,
tjdnst med mer mervérde dn forvantat och visar pa hog vilja att tillfredsstédlla kunden)

Hog kapacitet — I resurser och arbetskraft. (Trovardighet, aktdren visar att de ser allvarligt pa
situationen)

Entreprendrers arbete — Duktiga entreprendrer var aterkommande exempel. (Trovirdighet
och kommunikationsférmaga, entreprendrer sags som en viktig del av aktdren och kunde 16sa
operativa problem)

Personlig kontakt med aktoren — Kontakt med tjansteman. (Kommunikationsformaga, ak-
torens tjansteman kommunicerar pa personligt och tillfredsstillande vis)

Bra kontakt med aktoren — Kontakten med aktéren var bra. (Kommunikationsforméga, den
helhetliga kommunikationen med aktoren har varit tillfredsstillande)

Aktor horde av sig — Snabbt efter stormen. (Tillgénglighet, aktdren horde av sig till kunden)
Aktor tog 6ver ”ansvar” — Helservice av avverkningsuppdraget. (Tjinstvillighet, aktdren
tillhandaholl efterfragad tjénst)

Samordning med grannar — Fungerade. (Tjénstvillighet, aktéren samordnar avverkningen
vilket skapar effektivitet for kunden)

Snabb upparbetning — Tidsspann mellan kontraktering och betalning. (Tjéanstvillighet, aktor
hanterade affdaren forhallandevis snabbt)

Lokalkinnedom — Om omradet eller skogsédgarens fastighet. (Inlevelseformaga, tjinsteman
har kunskap om hur omrédet)

Tidpunkt — Ladmplighet. (Inlevelseformaga, aktoren anpassade tjdnsten till kundens och
skogsmarkens krav)

Manuell losskapning — Av vindfillen. (Inlevelseférméga, aktdren utforde en efterfragad
tjénst)

Snyggt resultat — I skogen, avldgg etc. (Omgivning, fysiska resultat av avverkningen)

Lite virkevirdesbortfall — Fran ett arbetstekniskt och forhallandevis perspektiv. (Omgiv-
ning, fysiskt resultat av avverkningen)
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Negativa nyckelord — fraga 20

Kvarglomda vindféllen — Efter maskiner flyttat fran trakten. (Palitlighet, aktéren holl inte
16ftet om att ta reda vindféllen)

Holl inte l6ften eller fick tjata — Skogsdgaren fick tjata. (Palitlighet, aktor behovde padmin-
nas om att hélla 16ften eller holl det inte)

Pris — Exempel “for lagt pris” och "industrierna dumpade priserna”. (Trovardighet, aktor
upplevdes utnyttja situationen till sin fordel)

Kontakt eller kommunikation — Délig kontakt med aktor. (Kommunikationsforméga, akto-
rens kommunikationsforméga var ej tillfredsstéllande)

Upparbetning tog ling tid — Tid mellan kontraktering och vindfdllen upparbetade. (Tjdnst-
villighet och kommunikationsforméga, bristande engagemang upplevdes frén aktér samt bris-
ter 1 kommunikation, ej tillfredsstdllande)

Langsam utbetalning — Tid mellan bortkort virke till betalning fran aktoren. (Tillgdnglighet,
kund fick ej den respons som efterfragades)

Samordning med grannar — Fungerade inte. (Tjénstvillighet, aktdren samordnar inte av-
verkningen vilket inte skapar effektivitet for kunden)

Ingen manuell losskapning — Av vindfillen. (Inlevelseférmaga, tjédnsten efterfrigades men
erbjods inte)

Korfel — Skiljer frdn onskemal. (Inlevelseformaga, aktor uppfyllde inte kundens forvéntning-
ar)

Korskador — I skogen, pé avlagg och viagar. (Omgivning, fysiskt resultat av tjdnsten)

Tog mycket stiende skog — Mer stdende skog dn kunden ansidg nodvandigt. (Omgivning,
fysiskt resultat pa grund av tekniska 16sningar, kan dven ténkas vara inlevelseféormaga dock
inte 1 denna studie)

Hoga stubbar — Hogre 4n vid normal avverkning eller mer dn acceptabelt. (Omgivning, fy-
siskt resultat av avverkningen)

Dyr avverkningskostnad — Exempel “dyrare avverkningskostnad dn normalt”. (Omgivning,
foljd av fysiskt resultat)
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