it

SLU

Fortroendeskapande kommunikation
| virkesaffarer
- En fallstudie inom Sveaskog

Confidence building communication in timber purchases
- A case study within Sveaskog

Andreas Lundberg

Arbetsrapport 457 2016
Examensarbete 30hp A2E
Jagmastarprogrammet

Handledare:
Gun Lidestav

Sveriges lantbruksuniversitet
Institutionen for skoglig resurshushallning
901 83 UMEA o
www.slu.se/srh SP

Tfn: 090-786 81 00 WENEY

ISSN 1401-1204
ISRN SLU-SRG-AR-457-SE


http://www.slu.se/srh




Fortroendeskapande kommunikation
| Virkesaffarer
- En fallstudie inom Sveaskog

Confidence building communication in timber purchases
- A case study within Sveaskog

Andreas Lundberg

Nyckelord: fortroende, kundorientering, ravaruanskaffning, skogsagare, virkeskdp

Examensarbete i Skogshushallning vid institutionen for skoglig resurshushallning, 30 hp
EX0768, A2E

Handledare: Gun Lidestav, SLU, institutionen for skoglig resurshushallning, resursanalys
Examinator: Torgny Lind, SLU, institutionen for skoglig resurshushallning, resursanalys

Sveriges lantbruksuniversitet ISSN 1401-1204

Institutionen for skoglig resurshushallning ISRN SLU-SRG-AR-457-SE
Utgivningsort: Umea

Utgivningsar: 2016


http://www.resgeom.slu.se/eng/personal/personsida.cfm?PersID=201

Forord

Jag vill tacka Sveaskog och min kontaktperson Helena Delborn for mojligheten att utféra
mitt examensarbete, samt for ett trevligt och positivt bemotande under arbetets gang. Ett
sérskilt tack riktas till de virkeskdpare som bidragit med intressanta och larorika
synpunkter till studien.

Ett stort tack riktas ocksa till min handledare Gun Lidestav som hjalpt mig med utformning
och uppbyggnad av studien.

Umea, Maj 2016

Andreas Lundberg



Sammanfattning

Som ett komplement till ravaruanskaffningen fran foretagets egen skog anskaffar Sveaskog
ravara externt genom virkeskop fran privata skogsagare. Pa senare ar har dock
konkurrensen pa képmarknaden hardnat. Darfor vill Sveaskog forbattra sin
kundorientering och bli det basta samarbetsalternativet for privata skogsagare pa
marknaden. Foreliggande examensarbete undersoker hur foretaget kan forbattra
kommunikationen med de privata skogsagarna, samt vilken roll en eventuell webbportal
kan fylla.

Studien har genomforts i tre steg: En litteraturgenomgang i syfte att skapa en analysmodell,
foljt av en fordjupad analys av ett befintligt enkatmaterial i form av Sveaskogs NLI-
undersokning samt en intervjustudie med Sveaskogs virkeskopare.

Studien visar att formagan till fortroendeskapande kommunikation &r den enskilt viktigaste
parametern for en virkeskopande organisation. For att uppna ett hogt fortroende kravs
emellertid bra skoglig service, vilket i sig underhalls genom god kommunikation mellan
kontraktstillfallena. Enklaste végen till att snabbt forbattra skogségarnas upplevda
kommunikation ar att i 6kad utstrackning bjuda in skogségarna till skogskvallar,
skogsdagar och liknande aktiviteter.

Vidare visar studien att langsiktiga relationer mellan skogséagarna och virkeskoparna bor
efterstravas, da de bidrar till lagre transaktionskostnader for bada parter. For att uppna de
langsiktiga relationerna kravs att den virkeskdpande organisationen forstar och uppfyller
varje specifik skogsédgares behov, samt infriar och helst dvertraffar deras forvéntningar. |
takt med att skogségarnas behov tillfredsstalls och deras forvantningar infrias eller
Overtréaffas véaxer sedan skogsagarnas fortroende gentemot foretaget och dess virkeskopare.

Slutligen anses en framtida webbportal kunna béra delar av den kommunikation som
skogsagarkaren efterfragar med avseende pa virkespris och generell skoglig radgivning.

Nyckelord: fortroende, kundorientering, ravaruanskaffning, skogsagare, virkeskdp
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Summary

As a complement to the raw materials from the company's own forests Sveaskog acquires
raw materials through external timber purchases from private forest owners. In recent
years, however, competition on the private market has increased. Therefore Sveaskog
wishes to improve its customer orientation and become the best cooperation alternative for
private forest owners on the market. This thesis examines how the company can improve
communication with private forest owners, and what role a possible web portal can fill.

The survey was conducted in three stages: A literature review in order to create an
analytical model, followed by a detailed analysis of an existing questionnaire in form of
Sveaskogs NLI-survey as well as an interview study with Sveaskogs timber purchasers.

The study shows that the capability to confidence-building communication is the single
most important parameter for a wood purchasing organization. To achieve a high level of
confidence requires, however good forest service, which in itself is maintained by good
communication between the contract opportunities. The easiest way to quickly improve
forest owners perceived communication is to increasingly invite forest owners to forest
evenings, forest days and similar activities.

Furthermore, the study shows that long-term relationships between forest owners and
timber purchasers should be sought, since they contribute to lower transaction costs for
both parties. To achieve long-term relationships requires that the timber buying
organization understands and meets every specific forest owners needs and exceed their
expectations. As the forest owners needs are satisfied and their expectations are met or
exceeded, the trust will grow towards the company and its timber purchasers.

Finally, the adoption of a future web portal assumes to be able to bear a part of the

communication that the forest owner union demands, regarding to timber price and general
forest advisory.

Keywords: trust, customer orientation, timber procurement, forest owner, timber purchases
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Inledning

Bakgrund

Sveaskog har foreslagit ett examensarbete med malet att undersoka hur Sveaskog kan
forbattra kommunikationen med de privata skogségare som foretaget har affarsrelationer
med.

Sedan tidigare har foretaget genomfort sa kallade NLI-undersokningar i syfte att forsta hur
de kan forbattra kundorienteringen. Undersokningarna har utforts med hjélp av
konsultbolaget CMA-Research, som undersokt ndjdheten hos de leverantérer som under de
senaste 24 manaderna gjort affarer med Sveaskog. Resultatet av den senaste
undersokningen, genomford 2014, var dverlag mycket bra. En fraga antyder dock att de
langsiktiga kundrelationerna och framforallt den kontinuerliga kundkontakten kunde vara
béattre. Information som ligger till grund for detta arbete.

Sveaskog och dess kundrelationer

Sveaskog &r landets storsta skogsagare med 14 procent av landets skogar, motsvarande
cirka 4 miljoner hektar. FOretagets karnverksamhet ar forutom skogsskotsel att sélja
timmer, massaved och biobransle. Darutdver gor foretaget markaffarer och utvecklar
skogen som en plats for fiske, jakt och andra naturupplevelser. Sveaskog har idag ett
forsorjningsansvar till cirka 170 kunder, fordelat pa i forsta hand svenska sagverk, pappers-
och massabruk, varmeverk och kraftvdrmeverk (Sveaskog 2016).

Tillsammans &ger svenska skogsbolag cirka 39 procent av landets produktiva skogsmark
samtidigt som de enskilda skogségarna ager cirka 50 procent. Resterande 11 procent &gs av
Ovriga privata och allménna dgare samt staten (Skogsstyrelsen 2016). Denna uppdelning
leder till att en betydande del av de virkesvolymer som svensk skogsindustri forbrukar
harstammar fran privatskogsbruket. Nagot som i sin tur bidragit till att skogsbruket lange
intresserat sig for virkeskop fran de privata skogsagarna. Pa senare tid har industrins
okande ravarubehov medfort att manga skogsbolag byggt upp allt stérre och finmaskigare
koporganisationer, vilket medfort att konkurrensen pa képmarknaden hardnat. Detta ar en
anledning till att Sveaskog idag strévar efter att forbattra sin kundorientering och bli det
bésta samarbetsalternativet for de privata skogsagarna.

Skogsbolag med stora arealer egen skog har som regel en hierarkisk forsorjningsstruktur.
Dar den egna skogen betraktas som den huvudsakliga ravarukallan, foljt av virkeskop fran
privata skogséagare. Med den egna skogen och kdpvolymerna fran privatskogsbruket som
ravarubas kan foretagen sedan byta till sig 6nskade sortiment och volymer fran andra
ravaruaktorer pa marknaden. Racker inte detta for att uppna leveranskraven till industrin
kan foretagen anvénda sig av centrala kop. Foretagen kdper da in 6nskade sortiment och
kvantiteter fran konkurrerande aktorer pa virkesmarknaden. Ett annat alternativ for att kdpa
in specifika sortiment &r att anvénda sig av import. | vilken utstrdckning och i vilken
ordning de olika anskaffningsmetoderna anvands skiljer sig at mellan foretagen beroende
pa dess olika strategier och de radande marknadsforutsattningarna. Klart ar dock att en
stor ravarubas starker foretagens position pa virkesmarknaden, varfor en fungerande och
effektiv inkdpsorganisation &r viktig (Fjeld & Dahlin 2012). Darigenom blir goda
kundrelationer till de privata skogsdgarna viktigt for en organisation som Sveaskog.
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Kundrelationer och kundtillfredsstallelse

Allt fler manniskor och organisationer tycks idag forsta vikten av att skapa langsiktiga
relationer med sina affarspartners samt hur lonsamma langsiktiga affarsrelationer faktiskt
kan vara. Det anses manga ganger dyrt och tidskravande att byta affarspartner da risken for
att oforutsedda problem ska uppsta okar. Ett kvitto pa detta ar att ordet partnerskap
forekommer allt frekventare nér relationen mellan kund och leverantor ska beskrivas
(S6rqvist 2000). Kunden och leverantoren forsoker alltsa minimera
transaktionskostnaderna, d.v.s. alla kostnader utover sjélva marknadspriset for en vara eller
tjanst. Det kan exempelvis rora kostnader for att bedéma olika produkter eller kostnader
for att valja leverantor och samarbetspartner. (Bruzelius & Skérvad 2004).

Transaktionskostnaderna kan delas in i s6kkostnader, forhandlingskostnader och
uppféljningskostnader. Till sékkostnader hor kostnaderna for att hitta ratt handels- eller
samarbetspartner. Till férhandlingskostnaderna hor sedan kostnaderna for framtagandet av
sjalva samarbetet. Slutligen kan uppféljningskostnaderna harledas till kostnaderna for
6vervakning av den andra partens beteende och arbetsinsats (Bogetoft & Olesen 2014).
Begreppet "trust” (fortroende) spelar ocksa en central roll inom transaktionskostnadsteorin,
da det beskriver den personliga relationen mellan tva parter och deras fortroende for
varandra. Faktorer som paverkar fortroendet mellan parterna ar bl.a. individers och
organisationers rykte, tidigare prestationer och personliga varderingar. Fortroendekapitalet
paverkar alltsa samarbetsmojligheterna och transaktionskostnaderna for att upprétta ett
samarbete (Ollila 2004).

For att etablera langsiktiga affarsrelationer satsar allt fler foretag pa aktiv kundvard. Detta
for att kontinuerligt kunna lyssna av kunden och studera dess beteende. Féretagen forser
sig pa sa vis med aktuell information om kundens behov och kan da snabbt anpassa sig i
takt med att kundbehoven férandras (Soérqvist 2000).

Det finns dock forskning som indikerar att den lojala kunden inte alltid &r den
I6onsammaste, vilket da delvis underminerar fordelarna med att etablera affarsrelationer
med laga transaktionskostnader. En lojal kund kan Gver tid pressa fram laga priser och
évriga formaner, vilket resulterar i att affarens netto blir daligt for den ena parten i
affarsrelationen (Soderlund 2001). Nagot som styrks av Gummesson (2002) som menar att
de mest I6nsamma kunderna manga ganger aterfinns bland de minst lojala och vice versa.
Det finns ocksa studier som visar att néjda kunder inte alltid ar trogna kunder. Manga byter
alltsa samarbetspartner trots att de ar nojda med radande affarsrelation. De blir helt enkelt
paverkade av konkurrenternas marknadsforing samt vanner och bekanta (Gummesson
2002). Hur n6jd en kund slutligen blir av en specifik tjanst, beror sasmmanfattningsvis pa
tjanstens tillganglighet, tillférlitlighet samt kvalitet (Fahy & Jobber 2012).

Graden av kundtillfredsstallelse beror av kundens forvantningar pa affaren och upplevelsen
av affarens utfall. Hur stor kundtillfredsstallelse som uppnas beror alltsa pa i vilken grad
kundens forvantningar infrias. Pa samma satt paverkar uppfyllelsen av kundens olika
behov kundtillfredsstallelsen, vilket Kano-modellen illustrerar i figur 1. Modellen skiljer
pa underforstadda, uttalade och omedvetna behov (S6rqvist 2000).



Kundtiflfreds-
stéllelse

A Omedvetna behov

Uttalade behov

/ Grad av

P uppfyllelse

Underforstadda behov

Figur 1. Behovsuppfyllelsen paverkar enligt Kanomodellen kundtillfredsstéllelsen (Sérqvist 2000)
Figure 1.The demand fulfillment influence according to Kanomodellen the customer satisfaction
(S6rgvist 2000)

Underforstadda behov ar sa kallade baskrav, vilka av kunden anses grundlaggande och
sjalvklara. Bristande uppfyllelse av underforstadda behov leder direkt till missnoje och
negativ paverkan pa kundtillfredsstéllelsen. Uppfyllande av de underférstadda behoven
leder dock inte till 6kad kundtillfredsstallelse, da den betraktas som obligatorisk.

Uttalade behov ar behov som Oppet efterfragas av kunden. Har ar graden av uppfyllelse
proportionell mot kundens tillfredsstéllelse. | takt med att behoven uppfylls ckar alltsa
kundtillfredsstallelsen. Pa motsvarande satt sjunker kundtillfredsstéllelsen i takt med att
behoven inte uppfylls.

Omedvetna behov ar behov som kunden inte ar medveten om att han eller hon efterfragar
och kan darfor betraktas som ett latent behov hos kunden. Uppfyllande av ett latent behov
leder till en kraftig 6kning av kundtillfredsstéllelsen.

De foretag som lyckas tillfredsstalla kundernas omedvetna behov kan snabbt fa stora
konkurrensfordelar och trognare kunder. Intressant &r dock att omedvetna behov som
tillfredsstalls, snabbt kan normaliseras och bli tagna for givna. De blir alltsa
underforstadda, vilket innebar att de foretag som tidigt lyckas hitta och mota kundernas
omedvetna behov kan fa initiala konkurrensfordelar gentemot sina konkurrenter. Kunden
har dessutom olika behov i olika situationer, vilket medfor att alla specifika situationer
maste hanteras separat. Det kravs alltsa kunskap och fingertoppskansla for att fullt ut
kunna forsta och méta kunden rétt (Sorgvist 2000).

Skogsagaren som foretagare, kund och leverantor

Skogséagarskapet beskrivs enligt Térnqvist (1995) som en speciell form av foretagande, dar
hushallets och foretagets ekonomi ar mer eller mindre sammanlénkade. Det medfor att
foretaget och foretagets ekonomi ar underordnat dgarhushallets sociala malsattning.
Inriktningen pa foretagandet inom privatskogsbruket varierar darfor vasentligt mellan
olika skogsagare. | praktiken kan foretagandet inom det privata skogsagarskapet besta av
allt ifran ett renodlat jordbruksforetag till ett sa kallat fritidsforetag.



De olika skogsédgarkategorierna har tre grundldggande drivkrafter att balansera vid beslut
om eventuella avverkningar. Dessa ar, skogstillstandet, agarhushallets behov samt
omvarldsfaktorer (Figur 2). Skogstillstandet handlar om det aktuella tillstandet i den egna
skogen samt det onskade framtida tillstandet. Agarhushallets behov svarar mot hushéllets
behov av intakter for olika andamal. Omvarldsfaktorer analyserar fragor som
skogspolitiska trender, skattesystemet, virkesmarknaden etc. Infor ett eventuellt beslut
sammanvags de tre motivkretsarna och beroende pa i vilken utstrackning det rader harmoni
mellan kretsarna blir beslutet mer eller mindre enkelt att ta (T6rngvist 1995).

Omvarldsfaktorer

Beslutsstruktur

Skogstillstandet Agarhushallets behov

Figur 2. Skogsdgarens beslutssituation vid avverkning (Térnqvist 1995)
Figure 2. The forest owner's decision situation when harvesting (Torngvist, 1995)

Alla skogsagare kan ségas sta i centrum av sitt eget specifika skogliga nétverk, som bestar
av en mangd olika aktorer och intressenter. Hur det specifika natverket ser ut beror pa vem
eller vilka intressenter skogsagaren véljer att samarbeta med. Indirekt paverkas da valet av
intressenter genom skogsagarnas unika forutsattningar for sitt skogsbruk. Detta da
exempelvis skogsbrukets 6vergripande malsattning samt ekonomiska betydelse ofta skiljer
sig at mellan hushallen. Normalt bestar dock kontaktnatet av bade marknads- och
myndighetsaktorer, dar myndighetsaktéren manga ganger ar av tvingande karaktar. Det
som skiljer mellan olika kontaktnat ar da istallet valet av marknadsaktor i samband med
eventuella skogliga atgarder.

Skogségaren uppréttar ofta sina kontakter i det skogliga kontaktnatet med de lokala
foretradarna for de olika intressentgrupperna, varfor en organisation eller ett foretag i
skogségarens 6gon ofta likstalls med den lokala tjinstemannen. Fortroendekapitalet for en
organisation eller ett foretag beror alltsa i stor utstrackning pa hur fortroendet till den
lokala representanten ser ut. Inte minst blir relationen till, och fortroendet for, den lokala
representanten viktig da skogsagaren manga ganger soker en langsiktig samarbetspartner.

De langsiktiga samarbetena ar vanligast bland de storre skogsagarna samt bland
skogségare som anger att skogens ekonomiska betydelse ar viktigt for hushallet.
Skogségare med mindre fastigheter samt skogsagare som anger att skogens ekonomiska
betydelse ar mindre viktig for hushallet har istallet normalt farre langsiktiga
samarbetspartners (Térngvist 1995).



Kindstrand et al., (2008) undersokte vilka attityder privata skogsagare i Sverige har till de
olika skogliga nyttorna virkesproduktion, biologisk mangfald och rekreation, idag och i
framtiden. Studien utgick dels fran skogsagarnas egen uppfattning och dels utifran hur de
skogliga tjanstemannen som arbetar med de tillfragade skogsagarna uppfattar att
skogsagarna vardesatter de olika nyttorna. Resultatet visade att icke industriella varden
som rekreation och biologisk mangfald &r betydligt viktigare for skogsagarna an vad
tjansteménnen tror. Samtidigt &r virkesproduktionen mindre viktig for skogségaren an vad
tjansteménnen tror. Sammantaget menar forfattarna att det framtida utbudet av
virkesravara fran privatskogsbruket kan bli lagre &n vad industrin forvéntar sig. Det &r en
uppfattning som styrks av Hugosson & Ingemarsson (2004) som i forskningsrapporten
”Objectives and Motivations of Smallscale Forest Owners” poangterar att bevarande av
skog har blivit allt viktigare for privata smaskogsagare. Aven Andersson et al., (2013)
menar att skogens roll har forandrats i takt med 6kad valfard. Fran att tidigare i forsta hand
ha tjanat som en viktig inkomstkélla for privatskogsbrukarna, till att idag véardeséattas
utifran mjukare varden som exempelvis rekreation. Lidestav & Nordfjell (2002) nyanserar
bilden nér de konstaterar att brukningsenhetens storlek har betydelse for hur skogsagarna
varderar skogens olika nyttor. De menar att agare med sma brukningsenheter i forsta hand
vardesatter rekreationsmojligheter och husbehovsnyttan av ved och virke fran den egna
skogen, medan skogsinkomsten varderas lagt. Motsatt forhallande rader dock hos de
storsta skogsagarna. De vérderar istéllet skogsinkomsten hogst och rekreationen lagst.

Skogsagarens 6nskemal och val av samarbetspartner

Tidigare studier visar att en mangd olika faktorer paverkar skogsagarens val av
samarbetspartner. Virkespriset, den skogliga servicegraden och kvaliteten pa
virkeskdparnas radgivning aterfinns som regel bland de mest avgérande faktorerna. Ett
antal studier lyfter dock fram virkespriset som den enskilt starkaste och manga ganger
avgorande faktorn (Bergh 2006; Gustafsson 2011; Ottosson 2013; Waern & Wikberg
2013). Fortroendet for virkeskdparen och kvaliteten pa den radgivning samt de
erbjudanden som kdparen presenterar dr andra viktiga faktorer som kan avgora valet av
samarbetspartner (Bergh 2006; Enander & Melin 2008; Gustafsson 2011; Johansson 2011).
Nagot som (Waern & Wikberg 2013) konkretiserar genom att belysa vikten av att
virkeskoparen framstar som palitlig, kunnig och pedagogisk.

Relationen till virkeskoparen kan dessutom vara en specifik anledning till att skogsagaren
valjer att byta samarbetspartner (Enander & Melin 2008; Ottosson 2013; Ottosson 2015;
Johansson 2011).

| takt med att skogsagarkaren forandras antas vikten av den skoglig radgivning oka i
framtiden (Bergh 2006; Hamilton 2011; Malmqvist 2010; Waern & Wikberg 2013). Yngre
manniskor tenderar ocksa att stalla hogre krav pa information i samband med avverkningar
(Bergh 2006; Hamilton 2011; Waern & Wikberg 2013).

| forlangningen spas den nya generationens skogsagares onskemal medverka till att

skogshbolagens tillgang till och kvalitet pa leverantorsportaler blir allt viktigare (Bergh
2006; Lundin 2015; Petersson 2011).
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Webbaserad kommunikation

En allt mer digitaliserad vardag har medfort att en stor del av var kommunikation och
interaktion har flyttats ut pa internet. Nagot som enligt Beynon & Davies (2002) bidragit
till att dagens foretag har helt nya mojligheter att uppratthalla relationer med kunder och
leverantorer. Enligt Jonsson & Mattsson (2005) erbjuder internet mojligheten att genom
webbaserad kommunikation pa ett enkelt och billigt satt etablera kontakt med oandligt
manga kunder och leverantdrer. Nagot som starks av Gronroos (2008) som menar att 1T-
baserade resurssnala serviceprocesser kan 6ka tillgangligheten och forbéttra interaktionen
mellan kund och tjansteleverantor.

I linje med ovanstaende resonemang och som en direkt konsekvens av den kraftigt 6kande
internetanvandningen har andelen foretag som anvander sig av nagon typ av webbportal
stigit kraftigt (Dafid 2001). Inte minst marks detta i skogsbruket dar snart alla storre
aktorer har nagon form av webbportal (Holmen 2016; Mellanskog 2016; Norra 2016;
Norrskog 2016; SCA 2016; Skogsstyrelsen 2016; Sodra 2016). Ett antal fragetecken kring
implementeringen av webbaserad kommunikation och mer specifikt webbportaler finns
dock. Exempelvis kravs det omstallningar i organisationernas beteende och kompetens
innan en ny IT-baserad 16sning kan skapa nytta for kunderna och personalen. Vilket kan ta
lang tid. Den faktiska framtida nyttan av en IT-tjanst kan ocksa vara svar att uppskatta.
Detta da utvecklaren ofta har svart att pa ett korrekt sétt forutspa tjanstens faktiska
attraktivitet pa marknaden. Dessutom ar det inte sakert att nya IT-system alltid ger storst
nytta till den egna verksamheten. Nyttan kan istallet hamna hos kunder eller partners till
foretaget (Lundberg 2009).

Dagens heterogena grupp av internetanvandare bidrar till komplexiteten av IT-tjansternas
utformning och staller stora krav pa webbadministratorerna som ska framstélla nya
webbportaler. Bade design och funktion maste vara hanterbart for savél vana som ovana
anvandare (Dafid 2001). Nagra tumregler for att lyckas med anvandarbarheten pa en
webbplats finns dock. Exempel pa sadana &r att webbplatsen ska uppfylla anvandarens
behov, vara effektiv att anvénda, ge en god subjektiv kansla samt vara latthanterlig
(Léwgren 1993).
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Syfte

I konkurrensen om de externa virkesresurserna kan konstateras att Sveaskogs
kdporganisation behdver utveckla och starka sina affarsrelationer med de privata
skogsagarna genom en effektiv kommunikation. Mot den bakgrunden kan nedanstaende
syfte preciseras.

Syftet med denna studie &r att identifiera omraden och atgéarder dar kommunikationen

mellan Sveaskogs virkeskdpare och dess leverantdrer kan forbattras, samt att ge underlag
for utformningen av en framtida webbportal pa Sveaskogs hemsida.
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Material och metod

For att besvara fragestallningarna har tre typer av material med olika perspektiv och
metoder kombinerats (tabell 1). Dessa ar:

a) En litteraturgenomgang, dar tidigare forskning med relevans for fragestallningen
sammanfattas till en analysmodell

b) En foérdjupad analys av ett enkdtmaterial; Sveaskogs NLI-undersékning

c) Egna intervjuer med Sveaskogs virkeskdpare inom Vésterbotten och sodra
Norrbotten

Tabell 1. Studiedesign med ingangsperspektiv skogséagare, virkeskopare respektive industri
Table 1. Study design with input perspective, forest owners, timber purchasers and industry

Material Skogségarperspektiv - Virkeskoparperspektiv  Industriperspektiv
a) Litteraturgenomgang X X X
b) Enkatanalys X X
c) Intervju X

a) Litteraturgenomgang

| syfte att forsta vilken information som var intressant att extrahera ur enkatmaterialet
studerades resultatet av tidigare undersdkningar som berdrt kommunikationen mellan
skogségare och virkeskopare. Sammanlagt identifierades och lastes arton arbeten med
anknytning till fragestallningen for detta arbete, elva av dessa ansags tillrackligt relevanta.
Dessa arbeten tillsammans med litteraturen kring kundrelationer och kundngéjdhet utgor
grunden for den analysmodell som utvecklades och sedan anvéndes sa vél i analysen av
enkdtmaterialet som i utveckling av intervjuguiden och tolkning av respondenternas
utsagor. For att hitta relevanta arbeten till studien anvéndes s6kmotorn Google tillsammans
med sOkord som examensarbete, forskningsrapport, uppsats, virkeskop, virkeskopare,
kommunikation, webbportal, leverantorsportal m.fl. Ett flertal arbeten hittades ocksa
genom sokningar i det 6ppna arkivet Epsilon, dar SLU bl.a. publicerar avhandlingar,
rapporter och studentarbeten.

b) Enkatanalys

Det analyserade enkatmaterialet ar skapat av konsultbolaget CMA-Research med hjalp av
telefonintervjuer utforda november 2014. Enkéaten ar uppbyggd utifran fragor och
pastaenden kring kund-/leverantdrsrelationen mellan Sveaskog och dess leverantérer.
Sammanlagt har 401 leverantorer intervjuats, fordelat pa 134 stycken A-skogségare, 139
stycken B-skogsagare och 128 stycken C-skogsagare. ABC-kategoriseringen utgar fran
respondenternas taxerade fastighetsareal, dar A har 200 ha eller mer, B har 70-199 ha och
C har 20-69 ha. Urvalet av leverantorer vagleddes av dnskemal om jamn geografisk
spridning dver landet samt en representativ spridning mellan skogsagare med storre kontra
mindre areal skog. Respondenterna skulle dessutom ha gjort minst en virkesaffar med
Sveaskog under de senaste tva aren.

Undersokningen fran 2014 visade att Sveaskog genomgaende forbattrat sina kundrelationer
mot tidigare ar. | studien sticker dock ett pastaende ut med vasentligt samre resultat &n
ovriga, namligen. “Sveaskogs virkeskopare haller kontakt med mig mellan
kontraktstillfallena, dvs. arbetar for langsiktiga relationer med mig”. Till det pastaendet har
24 procent av respondenterna svarat att de inte samtycker.
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Med utgangspunkt i ovanstaende pastaende identifierades ett antal andra relaterade
pastaenden och fragor i enkatmaterialet, med vilka en djupare forstaelse av leverantrernas
nojdhet med Sveaskog skulle kunna erhallas. Svaren fran de olika pastaendena och
fragorna matchades sedan for att kunna identifiera monster i hur de olika respondenterna
svarat. Darefter genomfordes chi-tva-test i statistikprogrammet MiniTab.

Pastaendena/fragorna/aspekterna som jamfordes:
1. Sveaskogs virkeskopare haller kontakt med mig dven mellan

kontraktstillfallena (Kommunikationsnéjdet i resultat)
2. Hur stor ar sannolikheten att du vid nasta avverkningstillfalle kommer sélja
)till/anlita Sveaskog? (Lojalitet i resultat)
Jag far inbjudningar fran Sveaskog om att delta pa skogsdagar, skogskvallar
och andra aktiviteter de anordnar (Inbjudningar i resultat)
4. Fastighetsstorlek (A, B, C)

3.

5. Boendeform (abo respektive utbo)
6.>Skogsagarens alderskategori (25-44, 45-64, >65)

7.4 Jag skulle ha stor nytta av att I6pande kunna se mitt engagemang med Sveaskog
via en webbsida som Sveaskog tillhandahaller (Skogségarwebbsintresse i resultat)

c) Intervju

Intervjuerna syftade till att fordjupa forstaelsen kring kommunikationsbehovet och
kommunikationsrelationen mellan skogsagare och virkeskopare. For att begrénsa studiens
omfattning valdes de virkeskdpare inom Sveaskog som idag ar aktiva inom Vasterbotten
och sodra Norrbotten ut som respondenter, vilket ledde till ett respondentantal pa fem
personer. Intervjuerna genomfordes pa respektive respondents arbetsplats och var av
kvalitativ karaktar, vilket medforde att koparna fick utrymme att svara fritt pa de fragor
som fanns i intervjuguiden. Snittintervjun genomfdrdes under cirka en timme med en
spridning fran 40 till 90 minuter. Samtliga intervjuer spelades in med hjalp av diktafon,
nagot som alla respondenter godtog. Intervjuunderlaget bestod av 22 fragor som
sammanstéllts med stdd av litteraturgenomgangen och de korrelationstendenser som
enkatanalysen visade. Fragestallningarna formulerades med syfte att besvara den
overgripande fragan om hur kdparna haller kontakt med foretagets leverantorer mellan
kontraktstillfallena, samt hur koparna ser pa en eventuell skogsagarwebb som ett
komplement till den idag gangse kommunikationen. Efter att intervjuerna genomforts
transkriberades materialet ordagrant. Transkriberingen sammanstélldes i Excel med en
spalt for respektive respondents svar. Svaren tolkades sedan utifran den analysmodell som
utvecklades utifran litteraturgenomgangen (Figur 3).
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Resultat

Litteraturgenomgang och analysmodell

Resultatet fran litteraturgenomgangen sammanfattas i en analysmodell for det fortsatta
arbetet (Figur 3) Har framgar hur det fortroendekapital som skapas mellan skogsagare och
virkeskdpare ar den punkt dar virkeskdparen sjalv tydligast kan paverka utfallet i form av
framtida affarer. Mer specifikt sa 6kar virkeskoparens fortroendekapital i takt med hans
eller hennes palitlighet, kunnighet och pedagogiska formaga (Warn & Wikberg 2013).
Virkespris, skoglig service och skoglig radgivning ar sedan de enskilt viktigaste
parametrarna for att attrahera skogsagarna till att bli samarbetspartners (Bergh 2006;
Gustafsson 2011; Hamilton 2011; Johansson 2011). Av dessa kan en webbportal i viss
utstrackning hantera kommunikation kring virkespris och skoglig radgivning (Lundin
2015; Petersson 2011). Den skogliga servicegraden forutsatter daremot, férutom duktiga
och flexibla entreprendrer, ett dmsesidigt fortroende mellan virkeskdpare och skogsagare
(Johansson 2011; Enander & Melin 2008), vilket en webbportal troligtvis inte kan hantera.
Pa motsvarande satt kan inte heller den fortroendeskapande kommunikationen erséattas av
en webbportal (Petersson 2011).

Av litteraturgenomgangen framgar vidare att nasta generations skogsagare har mindre
kunskap om sin fastighet och om hur den kan brukas. Vilket antas medfora att det i
framtiden kommer stéllas hogre krav pa den skogliga radgivningen fran de virkeskopande
organisationerna, troligtvis bade i mangd och kvalité (Bergh 2006). Inte minst ar behovet
stort inom den skogsekonomiska radgivningen (Bergh 2006; Malmaqvist 2010). Ett steg i
att bemota det kade radgivningsbehovet &r att intensifiera mangden skogsdagar och kurser
i syfte att intressera och utbilda markégarna i skogsskotsel (Bergh 2006; Gustafsson 2011;
Hamilton 2011; Lundin 2015).

Studierna visar ocksa att yngre skogsagare staller hogre krav pa den information som
delges i samband med en avverkning. Lopande information under arbetets gang och mer
detaljerad information efter avverkning samt tydligare och mer precis information om nar
avverkningen ska utforas, ar 6nskemal som lyfts fram (Gustafsson 2011; Warn & Wikberg
2013). Implementering av en skogsagarwebb innehallande aktuella prislistor, digitala
skogsbruksplaner, samt matbesked och slutredovisningar anses av manga vara ett naturligt
sétt att mota och hantera denna utveckling (Bergh 2006; Lundin 2015; Petersson 2011).

En osékerhet kring inforandet av framtida webbportaler &r att endast cirka 50 procent av
dagens leverantdrer sager att de skulle anvénda plattformen om den fanns tillgénglig
(Lundin 2015). Vidare ar det enligt Bergh (2006) relativt fa leverantdrer som
dverhuvudtaget besoker de virkeskdpande bolagens hemsidor. Det vaga intresset kan dock
delvis forklaras av leverantérernas forhallandevis hoga alder och bristande datorvana.
Nésta generations skogsagare kan darfor, menar Bergh (2006), forvéntas ha en annan och
mer positiv installning till anvédndandet av internettjanster.
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Figur 3. Analysmodell avseende kommunikationen mellan virkeskdpare och skogségare
Figure 3. Analysis model regarding communication between timber purchasers and forest owners

Intervjuer med virkeskopare
Med utgangspunkt i analysmodellen presenteras resultatet fran intervjuerna med
virkeskoparna under de 6vergripande begreppen "fortroendeskapande kommunikation”,

” N

"virkespris”, skoglig service”, “skoglig radgivning” samt "webbportal”.

Fortroendeskapande kommunikation

Intervjuerna understryker vikten av fortroendeskapande kommunikation och harleder
fortroendeskapandet till formagan att bygga langsiktiga kundrelationer. En formaga som
anses helt avgorande for att lyckas som virkeskopare.

Langsiktiga relationer &r jatteviktigt. Det ar ju dar som det faktiskt kommer

in nagra volymer (Virkeskopare 1)
Langsiktiga kundrelationer ar helt avgérande, du kdper helt enkelt mer skog
pa det sattet. (Virkeskopare 3)

En grundforutséttning for att lyckas etablera ett fortroende hos skogsdgarna &r att alla
skogliga tjanster utfors pa ett korrekt satt. Brister organisationen i kvaliteten pa utférda
skogliga atgarder samt i administrationen kring de skogliga atgarderna undermineras
virkeskoparens fortroende. Nagot som da kraftigt begransar mojligheten att etablera
langsiktiga relationer.

En relation byggs upp genom att man &r seriés och gor det man atagit sig att
gora. Sen ska skogsagaren fa ratt information hela tiden, sa dom vet vad som
gors och vad som ska handa. Ekonomin ska stdmma och skogen ska se ut som
dom forvantat sig efter atgarden. Blir det likafullt en brist ska den
kommuniceras. (Virkeskdpare 5)
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En virkeskopare kan inte sjalv ingjuta ett langsiktigt fortroende hos leverantérerna om
Ovriga delar av organisationen som koparen representerar, samt de entreprendérer som
anlitas, misslyckas med sitt fortroendeskapande. For att etablera riktigt starka och
langsiktiga relationer kréavs det att skogsagaren har fortroende for alla foretagets
representanter.
Vissa entreprendrer ar battre an andra, bade rent skogligt men ocksa socialt.
Manga av skogsagarkontakterna skoter ju entreprendrerna om ocksa.
(Virkeskopare 5)

Att en langsiktig relation mellan skogségaren och virkeskOparen uppstar bottnar annars
ofta i den personliga kemin mellan personerna i fraga. Parterna valjer alltsa varandra, da
det indirekt finns ett msesidigt fortroende. | praktiken véljer parterna ocksa bort varandra,
inte minst fran virkeskdparnas sida, da tiden inte racker till att underhalla alla kontakter.
De som anses minst ldnsamma prioriteras da ner. Virkeskdparna foredrar darfor i
normalfallet ett fatal djupa relationer framfor ett flertal ytliga.

Kommunikation &r ju fran tva hall, det ska klicka pa nagot vis. Sen véljer

man ju lite ocksa. Det &r inte véart att ha en bra relation med alla.

(Virkeskopare 1)

Virkespris
Virkeskdparnas uppfattning kring virkesprisets betydelse vid eventuella virkesafféarer kan
sammanfattas med att de betraktar priset som viktigt, men inte avgorande. En forutsattning
ar dock att foretaget kan betala marknadsméssiga priser. Pa marginalen spelar daremot
virkespriset mindre roll. Har blir istéllet den personliga kontakten och fortroendet mellan
parterna avgorande for utgangen av virkesforséljningen.
Det géller att fa skogsdgarna att forsta, att marknaden svanger, marknaden
gar, men jag betalar alltid ett marknadsmaéssigt pris. (Virkeskopare 2)

Att det ser ut pa det viset beror pa att anbuden fran de olika marknadsaktorerna ofta ar
valdigt lika. Nagon krona mer eller mindre per kubikmeter ar darfor enligt virkeskoparna
normalt underordnat den personliga kontakten. Att da forsoka bygga upp langsiktiga
relationer med de skogségare som alltid valjer hogsta budet anses darfor inte vara nagon
ide”.
En del séljer alltid till den som betalar hogst, &ven om det bara ar tva kronor
som skiljer. Och ser man det sa, da ar det ju bara slumpen som skiljer.
(Virkeskdpare 3)

Skoglig service
Den skogliga servicen uppfattar virkeskoparna som mycket viktig, inte minst om malet ar
att skapa langsiktiga kundrelationer med skogsédgarna. Fungerar inte servicen tappar
skogségarna fortroende for organisationen. Ofta uppfattas och bedéms servicen utifran hur
skogsdagaren blir bemott av entreprendrer samt hur entreprendrernas utférda arbete ser ut.
Extra tydligt blir detta i samband med skogsvardsuppdrag och gallring.
Valkanda entreprendrer bidrar till att virkeskdpen gar lattare, galler bade
avverkningslag och skogsvard (Virkeskopare 3)

Utdver den rent skogliga biten, sa har ocksa entreprendrerna stor del i bemétandet av
leverantdrerna. Nagot som ytterligare belyser vikten av entreprendrernas arbete.
Manga leverantorer véljer bolag utefter vilka entreprendrer dom har.
(Virkeskopare 1)
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Den skogliga servicen kan ocksa betraktas utifran vilket utbud av skogliga tjanster som en

organisation kan erbjuda. Nagot som intervjuerna endast beror dversiktligt.
Skogsbruksplaner &r ju bra, det har man ju markt. Men det tar
ju tid ocksa. Vi har inte riktigt den resursen, da ska den i sa fall
kopas in. (Virkeskopare 1)

Skoglig radgivning
Kvaliteten pa den skogliga radgivningen anses av virkeskoparna vara mycket viktig, inte
minst pa lang sikt. Personer med sa kallad "roffa at sig karaktar” anses namligen bli
kortvariga i branschen. Manga ganger upplever dock virkeskdparna att
"socialiseringstiden” som spenderas med skogséagarna ar nog sa viktig som den rent
skogliga diskussionen. Fortroendet och affarsrelationen forstarks ofta lika mycket genom
alldagliga samtal, som genom en skoglig diskussion. Indirekt hanger de ocksa ihop, da den
skogliga radgivningen kring exempelvis en gallring bedéms utifran det allmanna
fortroendet for virkeskdparen. Att det ligger till pa det viset stods av att samtliga
respondenter var av uppfattningen att manga skogségare i forsta hand saljer till en specifik
person, istallet for till en specifik organisation.

Det &r inte Sveaskog dom &r lojal mot, utan det &r mot mig.

(Virkeskopare 1)

Manga saljer ju skogen till ett foretag, men fler saljer till en specifik kopare i

foretaget, s& nar den personen byter foretag, da byter leverantéren ocksa

foretag. (Virkeskopare 5)

Webbportal
En framtida Webbportal ar mycket efterfragad av respondenterna och anses ha stor
potential att kunna avlasta virkeskoparna fran administrativa uppgifter. Forhoppningen &r
att webben ska erbjuda skogsagaren en 6verblick 6ver deras forehavanden med Sveaskog
och darigenom ocksa kunna ge svar pa enklare fragor kring tidigare skogsaffarer med
foretaget. Den tid som frigors vill virkeskdparna istallet lagga pa fysiska moten i skogen
tillsammans med skogségarna.
Jag som kopare vill kunna hanvisa till webben for enklare fragor. Det skulle
spara bade tid, kraft och anseende. Ibland kan enkla fragor falla mellan
stolarna och det ar oproffsigt. (Virkeskopare 2)
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Analys av leverantérsundersokning och intervjuer

| detta avsnitt presenteras resultaten fran leverantérsundersokningen integrerat med
resultaten fran intervjuerna av virkeskoparna.

Enligt Sveaskogs NLI-undersokning 6kar chansen till aterkommande affarer (lojalitet)
mellan skogsagarna och Sveaskog signifikant i takt med hur ndjd skogsagaren &r med
kommunikationen fran foretaget mellan kontraktstillfallena (Figur 4).
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Figur 4. Kommunikationsnojdhetens paverkan pa lojaliteten (Kalla: NLI)
Figure 4. The communication Satisfaction sake effect on loyalty (Source: NLI)

Intervjuerna med virkeskOparna ger stod for slutsatsen att underhallskontakter med
skogsagarna mellan kontraktstillfallena leder till 6kade afférer.
Har man kontinuerlig kontakt med en markagare sa hor den alltid av sig nar
dom ska sélja. (Virkeskdpare 5)

| dagsléaget prioriterar kdparna pa grund av tidsbrist sin ”sociala” tid hos de sakraste och
langsiktigt Ionsammaste leverantorerna.
Jag prioriterar dom som ar viktigast for mig, dom stérsta, dom sékraste, dom
enklaste. (Virkeskopare 2)

Prioriteringen leder till att koparna kanner daligt samvete gentemot ett antal skogsagare
samt att ett antal potentiella affarer missas. Samtidigt ar kdparna medvetna om att alla
kontakter inte ar lonsamma och vissa skogségare prioriteras darfor ner pa goda grunder.
Langsiktiga relationer ar valdigt viktigt, sen ar det inte sakert att man ska ha
en relation med alla. Men dom relationerna man har maste man varda.
(virkeskopare 5)

Prioriteringsproblematiken &r i sig inget foretagstypiskt problem utan nagot som alla
virkeskdpande organisationer brottas med. En intressant aspekt pa
prioriteringsproblematiken belyser en av respondenterna sa har.

For 20 ar sedan var jag ensam om att engagera mig i en affar hos en
skogsagare som da agde 4 hektar. Idag ager samma person narmare tusen
hektar och &r en av mina storsta leverantorer, da han aldrig gor affar med
nagon annan. (Virkeskopare 1)
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Beskrivningen indikerar att det finns en potentiell nisch hos mindre skogséagare och mer
osakra leverantOrer. Har handlar det om att utnyttja potentialen "att véxa tillsammans”,
nagot som troligtvis knyter starka lojalitetshand.

Utifran ovanstaende resonemang borde man kunna forvéanta sig att dom storre skogsagarna
skulle vara nojdare med kommunikationen mellan kontraktstillfallena &n dom mindre. Det
finns dock inget i NLI-undersékningen som styrker detta antagande. Det finns inte nagon
signifikant skillnad mellan hur de stora respektive de sma skogsédgarna uppfattar
kommunikationen (Figur 5).
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Figur 5. Fastighetsstorlekens betydelse for kommunikationsnéjdheten (Kalla: NLI)
Figure 5. The size of the properties importance for the satisfaction of communication (Source:
NLI)

Kdparna tror daremot att de storre skogségarna ar mer ngjd med kommunikationen &n vad
de mindre skogsagarna ar. Det baseras pa deras erfarenhet av att de oftare ar i kontakt med
storre skogsagare. Dessutom menar de att storre skogsagare utover sina egna affarer,
indirekt blir involverade i andra skogségares affarer i hog utstrackning genom vagfragor,
skotning dver annans mark etc. Vilket i sin tur da leder till mer kommunikation med
Sveaskog.  Det &r mojligt att en storre skogsagare ar nojdare, da man har kontakt med
honom mer kontinuerligt. (Virkeskopare 4)

En av respondenterna papekar dock att det inte dr sakert att dom mindre markéagarna
forvantar sig sarskilt mycket kontakt och annu mindre efterfragar det.
Inte sakert att en liten markagare vill ha sa mycket kontakt heller, dom ska ju
anda inte géra nagonting pa fastigheten. (Virkeskopare 1)

No6jdhet med kommunikationen behover inte nédvandigtvis innebadra en hogre grad av
lojalitet vid virkesaffarer. Har verkar namligen aven storleken pa skogsinnehavet spela
roll. Av figur 6 framgar att mindre skogségare tenderar att ha en mer lojal installning
gentemot Sveaskog vid kommande avverkningstillfallen &n vad de storre skogségarna har.
Skillnaden &r dock inte signifikant.
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Figur 6. Fastighetsstorlekens betydelse for skogségarnas lojalitet gentemot Sveaskog (Kélla: NLI)
Figure 6. The size of the properties importance for forest owners loyalty to Sveaskog (Source: NLI)

Intervjuerna med virkeskoparna ger generellt sett stod at resultaten fran analysen av
enkatmaterialet. | tillagg ges aven vissa forklaringar. Exempelvis sa blir de stora skogsagarna
aven uppvaktade av konkurrerande foretag samt att de storre skogsagarna manga ganger
tenderar att vara mer prismedvetna dn dom sma.
En storre skogsagare ar ju i regel mer aktiv och lagger ut anbud at flera, jag
upplever dom mer prismedvetna. (Virkeskopare 4)

Nagot NLI-undersokningen illustrerar tydligt ar att skogsagare som kontinuerligt fatt
inbjudningar fran Sveaskog till skogsdagar, skogskvallar och andra aktiviteter ar
signifikant mer n6jd med kommunikationen fran Sveaskog mellan kontraktstillfallena &n
de skogségare som inte fatt inbjudningar (Figur 7).
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Figur 7. Skogséagarnas nojdhet med kommunikationen i forhallande till inbjudningar (Kélla:
NLI)
Figure 7. Forest owners satisfaction with communication in relation to invitations (Source: NLI)

Undersokningens resultat starks genom att samtliga respondenter i undersékningen ar
positivt installda till olika former av skogsdagar, da framst genom att de starker
varumarket.
Det har kan vi bli battre pa, for nog &r dom ju bra dom déar skogsdagarna.
Det blir ett tillfalle att traffas. (Virkeskdpare 3)
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Att skogsdagarna skulle paverka den faktiska virkesfangsten ar kdparna mer tveksamma
till. De forordar istallet riktade inbjudningar mot mindre séllskap, dér de kan diskutera en
specifik fraga eller ett specifikt amne. | de mindre grupperna okar chanserna att etablera
djupare relationer med skogsédgarna, vilket da anses dka sannolikheten for framtida affarer.
Pa en storre skogsdag anses risken stor att mer seridsa och djuplodade diskussioner uteblir.
Jag tror att dom har ganska stor betydelse, men sjalv tycker jag néstan att
mindre grupper &r intressantare. P& storre skogsdagar far du inte tillfalle att
prata med sa manga egentligen, utan det ar bara foretaget som syns.
(Virkeskopare 5)

I man av tid skulle kdparna géarna anordna fler skogsdagar och gissningsvis skulle andelen
skogségare som ar ndjd med kommunikationen mellan kontraktstillfallena da 6ka. En
respondent menade att skogsdagar skulle kunna hanteras mer centralt inom organisationen.
Pa lokal niva blir skogsdagarna bortprioriterade da kostnaden i form av forbrukad arbetstid
anses for stor.
Kostnaderna i forhallande till nyttan véager inte upp varandra.
Marknadsomrade Nord skulle behdva ndgon som hade tid att driva mer
overgripande fragor som Skogsnolia, skogsdagar, banderoller, anordna
fortbildningskurser etc. Vi har fullt upp i detaljerna och missar tyvarr detta.
(Virkeskopare 2)

Om skogségaren ar abo eller utbo utgor enligt NLI-underskningen ingen signifikant

skillnad pa hur n6jd personen ar med kommunikationen fran Sveaskog mellan
kontraktstillfallena (Figur 8).
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Figur 8. N6jdhet med kommunikationen fran Sveaskog for abo respektive utbo (Kalla: NLI)
Figure 8. Satisfaction with communication from Sveaskog for abo respective utbo (Source: NLI)

P& motsvarande satt menar virkeskdparna att det inte finns nagon signifikant skillnad
mellan dbor och utbor.

Det ar inte sakert att det ar sa stor skillnad, det ar mer fran fall till fall. Det
finns ju utbor som &r valdigt intresserade och besoker sin fastighet ofta,
sedan finns dom som bor pa fastigheten men anda aldrig gar ut pa skiftet.

(Virkeskopare 5)

22



Manga utbor saméager dessutom sin fastighet med nagon pa orten vilket gor att
kommunikationen ofta gar via den lokala dgaren. Daremot konstaterades att relationer som
till storsta del uppratthalls via telefon- eller mejlkontakt ofta blir stelare och mer formella
an de relationer som bygger pa fysiska traffar. Telefon- och mejlkontakt 6kar ocksa risken
for att missforstand uppstar.

Det kan vara svart att fa fram vad man vill ha sagt i ett mejl. Det &r ju inte

vad man skriver som ar intressant, utan vad man laser.

(Virkeskopare 3)

NLI-unders6kningen visar att aldre skogsagare tenderar att vara nagot nojdare med
kommunikationen fran Sveaskog mellan kontraktstillfallena an vad yngre skogsagare dr.
Nagon signifikant skillnad finns daremot inte, vilket kan bero pa att manga har valt att
svara "varken eller och vet ej” pa fragan (Figur 9).
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Figur 9. Olika alderskategoriers syn pa kommunikationen fran Sveaskog (Kélla: NLI)
Figure 9. Different age categories opinion on the communication from Sveaskog (Source: NLI)

Intervjuerna med respondenterna ger ocksa en tvetydig bild &ven om det finns en liten
tendens till att aldre manniskor skulle vara néjdare. Det kan hanga samman med att
merparten av de skogségare som kdparna stannar och pratar med spontant ar pensionérer.
Kontakten med yrkesverksamma méanniskor blir ofta mer strukturerad och mindre spontan
da de foranleds av bokade moten. Nagot koparna da misstankte kunde tolkas som att
kommunikationen fran Sveaskog var samre.

Dom man stannar och spontanpratar med pa dagarna ar ju ofta aldre. Det &ar
ju dom som ar hemma pa dagarna. (Virkeskopare 1)
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Slutligen visar analysen av NLI-undersokningen att aldre personer ar signifikant mer
avvaktande till en skogségarwebb &n yngre personer. Intressant ar dock att inte heller de
yngre verkar 6vertygade (Figur 10).
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Figur 10. Olika alderskategoriers installning till en skogsagarwebb (Kélla: NLI)
Figure 10. Different age categories attitude to a forest owner web (Source: NLI)

Intervjumaterialet visar daremot att koparna har stora forhoppningar pa en framtida
skogsagarwebb. Dom menar att &ven om manga skogsagare idag inte vill nyttja den, sa
kommer morgondagens skogségare att gora det. En forutsattning &r dock att den blir enkel
och pedagogisk. Troligtvis skulle webben ocksa starka skogsagarnas uppfattning av att de
har kontakt med Sveaskog mellan kontraktstillfallena. Aven om den aldrig anses helt
kunna ersétta den personliga kontakten.
En webb skulle nog minska missndjet hos manga 6ver utebliven kontakt, men
webben maste vara bra, man kan inte ha nagot som ar halvbra.
(Virkeskoparel)
Man far dock inte tro att webben ersétter den personliga kontakten
(Virkeskopare 3)

I webben vill kdparna bland annat formedla skogsdgarnas skogsbruksplan, avrakningar,
virkeskontrakt, matkvitto och meddelandefunktion. Ett intressant forslag var ocksa att
infora en skogsbarometer. Barometern skulle da forses med en visare som illustrativt
pendlade mellan lagt och hogt ravarubehov. Pa det sattet skulle foretagets intresse
alternativt ointresse av att gora affarer enkelt kunna kommuniceras ut till skogsagarna.
Nagot som ansags kunna leda till att skogségarna far storre forstaelse for att Sveaskog
periodvis ar mindre aktiva pa virkesmarknaden.

Webben borde innehalla en omradesspecifik barometer som visar hur intresserade
Sveaskog ar av att kopa virke just nu. Ar d& barometern I&gt stalld s& okar ju forstéelsen
fran skogséagarna till varfor ingen pa Sveaskog har bjudit pa anbudsposten, eller bara
ringer och pratar algjakt, istéllet for att engagera sig i den fina gallringen.

(Virkeskdpare 5)
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Diskussion

Material & metod

Kombinationen av litteraturgenomgangen, den férdjupade analysen av enkatmaterialet och
djupintervjuerna med virkeskdparna kan liknas med en typ av triangulering. Darigenom
besvarades fragestallningen utifran saval ett skogsagarperspektiv, virkeskoparperspektiv
som industriperspektiv. Med tre separata material kunde monster styrkas och i vissa fall
aven forklaras, da studiens empiri styrkte studiens teori. Ibland pekade dock informationen
fran det empiriska materialet i annan riktning an de teoretiska antagandena, vilket gor att
resultaten behover tolkas med storre forsiktighet. Samtidigt manar det till fortsatta studier
for att bidra till den fortsatta teoretiska kunskapsuppbyggnaden i d&mnet.

Djupintervjuer av ett antal leverantorer hade varit ett naturligt komplement till studien men
beddmdes dock bli for tidskrdvande dven om det troligtvis berikat resultatet. Inte minst
hade leverantorsintervjuer kunnat férdjupa och nyansera diskussionen i de fall dar empiri
och teori skiljer sig at.

Att datamaterialet i enkatstudien endast innefattade svar fran respondenter som gjort
affarer med Sveaskog under de senaste tva aren kan ocksa ha varit en svaghet. Det kunde
ju vara intressant att hora hur de som tidigare gjort affarer med fortaget, men idag valt att
samarbeta med nagon annan aktor resonerar. Enkéatmaterialet hade ocksa kunnat innefatta
skogségare i allmanhet, helt oberoende av vem de gor affar med.

Enligt Holme & Solvang (1997) bor intervjuaren ha god kunskap om den grupp som
respondenterna valjs ifran, samt att respondenturvalet ska ske utifran ett antal medvetet
formulerade kriterier. Villkor som jag tycker stimmer val dverens med de intervjuer som
genomfordes. Detta da respondenturvalet dels hade en geografisk avgransning och dels var
riktat mot en homogen grupp av framgangsrika virkeskopare. Intervjuerna gav i mitt tycke
innehallsrika svar pa enkla fragor, vilket 6verensstammer med hur Trost (2010) beskriver
en vél fungerande kvalitativ intervju. Kylen (2004) beskriver en 6ppen intervju som att
respondenterna tillats berétta fritt varefter samtalet styrs sa att intervjuaren far svar pa de
fragor han eller hon énskar. Nagot som aven detta stammer val éverens med hur
intervjuerna genomfordes.

25



Resultat

Resultatet diskuteras primart utifran en modifierad konceptuell modell for effektiv
kommunikation mellan virkeskdpare och skogsagare vilken utvecklats med stod av
intervjuerna och enk&tmaterialet som extraherats ur analysmodellen (Figur 11).

Enligt resultatet ar formagan att uppratta fortroendeskapande kommunikation den
viktigaste parametern for en framgangsrik virkeskopare. Varfor detta indirekt ocksa ar att
betrakta som den viktigaste parametern for en virkeskdpande organisation. Nar det
empiriska materialet analyserats utifran den teoretiskt uppbyggda analysmodellen framgar
att fortroendeskapande kommunikation i forsta hand dstadkoms genom att det
virkeskodpande foretaget levererar bra skoglig service. Darigenom svarar foretaget upp mot
de behov och den service som skogsdgarna forvantar sig alternativt indirekt énskar i
enlighet med Kanomodellen (Figur 1), vilket skapar kundtillfredsstéllelse.

Den skogliga servicen formedlas i praktiken av de enskilda virkeskdparna i kraft av deras
personliga kontakt med skogségarna och &r den punkt dar virkeskoparna enklast kan
paverka utfallet av framtida affarer. Att den personliga relationen ar viktig marks inte
minst genom att skogségarna tenderar att sélja till en specifik virkeskopare framfor en
specifik organisation. For att den personliga affarsrelationen ska kunna uppratthallas
forutsatts emellertid att organisationen som virkeskoparen foretrader erbjuder det
servicestod som kravs. Vilket da innefattar allt fran tillgang till duktiga entreprenorer till
betalningsformaga over tid och majligheten att kunna erbjuda intressanta skogliga tjanster.
Virkeskoparna ar alltsa nyckelresurs i kommunikationen med skogsagarna, varfor det ar
viktigt att de far dgna sin tid at det som inte kan hanteras av nagon annan eller pa ett annat
satt.

Saval skogsagare som virkeskdpare stravar efter att minska transaktionskostnaderna i
virkesaffarerna. | det ssmmanhanget kan en webbportal vara ett kostnadseffektivt satt att
hantera kommunikationen avseende exempelvis grundlaggande skoglig radgivning liksom
virkespris. Forslagsvis sa skulle webbportalen innehalla en pedagogisk skogsskotselskola
med de riktlinjer kring skogsskotsel som Sveaskog tillampar. Det vill séga Sveaskogs
instruktioner kring plantering, réjning, gallring etc. Instruktionerna kan ocksa med fordel
fordjupas med information om varfor Sveaskogs instruktioner ar utformade som de ar. Pa
det sattet bor skogségarna som &r knutna till webbportalen sjélva kunna forkovra sig i
skogsskotsel utan att nadgon fysisk person behdver vara delaktig. Aven virkespriset bor
kunna kommuniceras i portalen genom en kontinuerligt uppdaterad prislista. Detsamma
galler for den av virkeskoparna foreslagna kopbarometern. Nér sedan virkeskdparen vl
traffar skogsagaren bor kvaliteten pa den skogliga dialogen ha forbattrats, vilket troligtvis
gor sjalva virkesaffaren mindre tidskravande. Pa det viset effektiviserar virkeskoparna sin
arbetstid med bibehallen kvalité, trots att skogsagarna far mindre fysisk tid.

Da de generella och alldagliga fragorna i framtiden kan besvaras av webbportalen kan
virkeskdparen gora ett selektivt val och hanvisa leverantorerna till webbportalen i den man
och omfattning som virkeskoparen énskar. Webbportalen bor da exempelvis kunna besvara
fragor kring nar virkeslikviden kommer, nar avverkningen startar, varfor den inte startar
etc. Kanske kan portalen enkelt kommunicera att drivningsforhallandena i ett visst omrade
for tillfallet ar for daliga, varfor avverkningarna i omradet skjuts framat i tid. Nagot som en
produktionsledare lika garna som en virkeskdpare skulle kunna administrera och da
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indirekt kommunicera. Pa detta satt kan virkeskoparen undvika en del slentrianmassiga
samtal som inte utmynnar i vare sig nya affarer eller i fordjupade relationer med 6nskade
leverantdrer. En annan viktig aspekt med webbportalen &r att den kan garantera en
informativ miniminiva. Alltsa i de fall som en virkeskOpare missar i den direkta
kommunikationen med skogsagaren sa kan webbportalen garantera ett kommunikativt
basutbud.

Fortroendeskapande kommunikation

N ? N

Skoglig service

Virkespris Webbportal Skoglig radgivning

| JE .
P —

-
Figur 11. Utvecklad konceptuell modell for effektiv kommunikation mellan en virkesk&pande

organisation och privata skogségare
Figure 11. Developed conceptual model for effective communication between a timber purchasing
organization and private forest owners

(Y

Enligt studiens resultat 6kar chansen till aterkommande affarer mellan skogsagarna och
Sveaskog om skogsagarna blir nojdare med kommunikationen fran foretaget mellan
avverkningstillfallena. Mer precist innebér det att skogsédgarna uppskattar och premierar en
personlig och nara relation med virkeskoparna Over tid. Detta syns tydligast i analysen av
NLI-undersokningen, men starks ocksa av bade litteraturgenomgangen och intervjuerna.
Att virkeskoparna idag foredrar ett fatal djupa relationer framfor ett flertal ytliga, indikerar
att de indirekt tillampar Kanomodellen (Figur 1) i sin kommunikation med skogséagarna.

I manga fall kan en ytlig kommunikation racka for att skogsagaren ska kanna sig sedd. Ett
exempel pa detta &r att rutinmassiga inbjudningar till skogsdagar, skogskvéllar och andra
aktiviteter bidrar till att skogsagarna upplever att kommunikationen till foretaget
uppratthalls. Skogsagarna som grupp betraktar alltsa inbjudan och framforallt deltagandet
pa skogsdagarna som kommunikation. Varfor ett utokat utbud och en Gversyn av systemet
kring utskicken av inbjudningar till dessa aktiviteter kan vara ide att se dver. Klart ar
dessutom att fler skogsdagar och liknande aktiviteter skulle starka foretagets varumaérke.
Nagot som indirekt skulle underlatta ravaruanskaffningen for virkeskdparna. Ytterligare en
aspekt som talar till skogsdagarnas fordel, &r att framtidens skogségare forvantas kunna allt
mindre om skogsbruk och skogsskotsel. Nagot som pa sikt riskerar att férsvara och
fordroja virkeskoparnas arbete med att inhandla ravara. Har skulle skogsdagar,
skogskvallar och liknande aktiviteter, liksom webbportalen, kunna fylla ett
utbildningssyfte och darmed bidra till fortroendeskapande kommunikation.
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Virkeskoparna tror att storre skogsagare ar mer nojd med kommunikationen fran Sveaskog
an vad mindre skogsagare ar. Har gar dock resultatet fran NLI-undersdkningen emot. Den
visar istallet att fastighetsstorleken inte paverkar nojdheten. Képarna forklarar sitt
resonemang med att storre skogsdgare helt enkelt &r i kontakt med en virkeskopare oftare.
Dels genom brukandet av deras egna skogar men ocksa genom att de indirekt blir
involverade i markgrannars afférer i storre utstrackning an vad mindre skogsagare blir. Ett
logiskt resonemang med tanke pa att skogsagarna tycks uppskatta och kreditera okad
kontakt med foretagets representanter. Kanske kan resultatet forklaras utifran att stérre och
mindre skogsagare troligtvis har olika forvantningar pa koparnas kommunikation. En
storre skogségare ar kanske mer krasen och forvantar sig en aktivare kontakt fran
virkeskdparna. Medan en mindre skogségare blir positivt dverraskad dom ganger en
virkeskopare faktiskt hor av sig. Nagra av virkeskdéparna bekréaftar indirekt att det kan ligga
nagot i dessa teorier. De far ocksa stod av Sorqvist (2000) som menar att den uppnadda
kundtillfredsstallelsen beror pa i vilken grad kundernas forvantningar infrias.

Sorqvist (2000) menar ocksa att foretag som kan tillfredsstalla kundernas omedvetna
behov har stor chans att fa lojala kunder. Vilket skulle kunna forklara varfor de mindre
skogsédgarna ar mer benégna an storre skogsédgare att salja till Sveaskog vid nésta
avverkningstillfalle. Kanske blev de mindre skogsagarna imponerade éver att
virkeskdparen engagerade sig i deras gallring/rojning etc. De mindre skogsagarna far ocksa
anses ovana att hantera virkesforsaljningar. Nagot som skulle kunna forklara varfor de i
storre utstrackning &r beredd att fortsétta ett redan etablerat samarbete. Vid ett byte av
skogliga samarbetspartner kan vi namligen anta att det uppstar 6kade transaktionskostnader
som relativt sett drabbar en mindre skogsagare mer an en storre. Enligt Bogetoft & Olesen
(2014) kan transaktionskostnaderna delas in i sokkostnader, férhandlingskostnader och
uppfoljningskostnader, dér antagligen sok- och férhandlingskostnaderna ar de faktorer som
den mindre skogségaren i forsta hand anser for dyra i forhallande till storleken pa de
eventuella framtida affarerna. Att de mindre skogségarna skulle vara mer bendgna att
fortsatta ett redan etablerat samarbete ar intressant. Har finns en underutnyttjad nisch, da
manga av dagens virkeskdpare tenderar att l1agga en stor del av sin tid pa de storre
skogsédgarna. Dessutom kan, som vi sett av intervjuerna, en mindre skogségare med tiden
bli storre och lojal.

Att skogsagarens agarsituation i férhallande till bo- respektive utboagarskap inte paverkar
hur nojd skogséagaren ar med kommunikationen fran ett virkeskdpande foretag ar
intressant. Om detta beror pa att utbo-respondenterna likt de mindre fastighetsagarna
eventuellt har lagre forvantningar ar dock svart att saga. Kanske finns forklaringen i
virkeskdparnas kommentarer, dar de menar att om en skogségare ar abo eller utbo inte
spelar sa stor roll. Antingen ar personen intresserad eller sa &r den inte det. Avstandet till
fastigheten ar alltsa utifran det resonemanget av underordnad betydelse. Det senare ger
indirekt berom till virkeskoparnas formaga att kommunicera genom telefon och mejl. Har
kan troligtvis en framtida leverantdrswebb hjélpa till att forenkla denna kommunikation
och bidra till att uppréatthalla kontakten med utborna. Nagot som virkeskdparna sjalva
ocksa &r inne pa.

Enkatanalysen visar en tydlig bild av en viss skepsis fran de aldre skogsagarna till
inforandet av en skogsagarwebb, vilket ocksa tidigare studier indikerar (Lundin 2015;
Petersson 2011). Men att d4ven yngre skogsagare, under 65 ar ar sa pass tveksamma till
inforandet av webbportalen ar daremot ett mindre forvéntat resultat. Det kan dock tolkas
som ett uttryck for att skogsagarna foredrar personlig kommunikation framfor ett obekant
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kommunikationsmedium. Koparna har daremot, till skillnad fran skogségarna en klar
uppfattning om att webbportalen behovs. De anser att portalen kan bidra till att uppratthalla
kommunikationen med skogsagarna mellan avverkningstillfallena. En uppfattning som far
stdd av Beynon & Davies (2002) som menar att dagens foretag genom internet har helt nya
mojligheter att kunna uppratthalla relationer med kunder och leverantorer. Aven Jonsson &
Mattsson (2005) ar inne pa den linjen, nar de séager att webbaserad kommunikation pa ett
billigt och enkelt satt kan hjalpa foretag att etablera kontakt med oandligt manga
leverantorer. Sammanfattningsvis sa bor nog skogsagarnas avvaktande intresse fa sta
tillbaka for virkeskdparnas forhoppningar. Att inte implementera en webbportal kénns
riskabelt utifran den information som undersokningen ger. Viktigt ar dock att portalen blir
genomarbetad och anvandarvénlig.

29



Slutsats

>

>
>
>

A\

Formagan till fortroendeskapande kommunikation ar den viktigaste parametern for
en virkeskdpande organisation.

Fortroende skapas genom bra skoglig service och underhalls genom god
kommunikation mellan kontraktstillféllena

Langsiktiga affarsrelationer bidrar till lagre transaktionskostnader

Genom att bjuda in fler skogségare till skogskvéllar och skogsdagar kan
kundndjdheten generellt forbattras

En webbportal kan bara delar av den kommunikation som skogsagarkaren
efterfragar med avseende pa virkespris och generell skoglig radgivning

30



Referenser

Andersson, M., Boman, M. & Gong, P. 2013. Vad vill skogségaren satsa pa? Fakta skog,
SLU nr 10.

Bergh, J. 2006. Vad tycker skogségare om virkeskopare och inképsorganisationer?
Institutionen for skogens produkter och marknader, SLU, Uppsala.

Beynon-Davies, P. 2002. Information Systems — An introduction to informatics in
organisations, Palgrave Macmillian, China.

Bjorklund, T., & Nilsson, J. 2003. Kan kooperationen klara konkurrensen? Institutionen
for ekonomi, SLU, Uppsala.

Bogetoft, P & Olesen, H. 2004. Design of production contracts. Copenhagen Business
school press. Képenhamn.

Bruzelius, L,H & Skérvad, P-H. Integrerad organisationslara. Studentlitteratur. Lund.
ISBN 91-44-03394.

Dafid, S. 2001. Design eller innehall, vad &r viktigast for en webbportal? Hogskolan,
Skovde.

Enander, J., & Melin, A. 2008. Skogsagarens val av affarspartner- Om skogségarens syn
pa skogsagareforeningar. Institutionen for ekonomi, SLU, Uppsala.

Fahy, J., & Jobber, D. 2012. Foundations of marketing. 4:e uppl. Maidenhead: McGraw-
Hill Education.

Fjeld, D., & Dahlin, B. 2012. Nordic logistics handbook - Forest operations in wood
supply. SLU, Umea. Helsinki University.

Gronroos, C. 2008. Service management och marknadsforing. 2:2 uppl. Malmé. Liber.

Gustafsson, J. 2011. Marknadsundersokning om vad skogségare vill ha for
produkter/tjanster av skogsbolagen. SLU, Skinnskatteberg.

Gummesson, E. 2002. Relationsmarknadsforing: Fran 4P till 30R. 3:e uppl. Liber. Malmo.

Holme, IM., & Krohn Solvang, B. 1997. Forskningsmetodik om kvalitativa och
kvantitativa metoder. 2:e uppl. Studentlitteratur. Lund.

Hamilton, C-F. 2011. Hur kan man 6ka gallringen hos privata skogsdgare? En kvalitativ
intervjustudie. Institutionen for skogens produkter, SLU, Uppsala.

Hugosson, M., & Ingemarson, F. (2004). Objectives and Motivations of Smallscale Forest
Owners; Theoretical Modelling and Qualitative Assessment. Silva Fennica.

Johansson, M. 2011. Marknadsundersokning om markdgares val av skogspartner. SLU,
Skinnskatteberg.
31



Jonsson, P. & Mattsson, S-A. 2005. Logistik — Laran om effektiva materialfléden. Lund.
Studentlitteratur.

Kindstrand, C., Norman, J., Boman, M. & Mattsson, L. 2008. Attitudes towards various
forest functions: A comparison between private forest owners and forest officers.
Scandinavian Journal of Forest Research, vol. 23:2.

Kylén, J-A. 2004. Att fa svar — intervju, enkat, observation, Bonnier. Stockholm.

Lidestav, G., & Nordfjell, T. (2002). Med skogségaren i focus. LRF Skogsédgarna.

Lundberg, D. 2009. IT och affarsnytta — konsten att lyckas med investeringar i IT. 2:1
uppl. Lund. Studentlitteratur.

Lundin, M. 2015. Behovet av skogsagarwebb- en marknadsundersékning inom AB Karl
Hedin Ravara. Institutionen for skoglig resurshushallning, SLU, Umea. Arbetsrapport.

Lowgren, J. 1993. Human-computer interaction — What every system developer should
know. Studentlitteratur. Lund.

Malmqvist, J. 2010. Néasta generations syn pa skogsagandet och skogsagarrorelsen. SLU,
Umea.

Ollila, Petri, 2004. Work in progress. New Institutional Analysis on Economic
Coordination — with Special Emphasis on Agricultural Cooperatives, Institutionen for
ekonomi, SLU,Uppsala.

Ottosson, F. 2015. Faktorer som paverkar privata skogsagares val av samarbetspartner.
Institutionen for skogsekonomi, SLU, Umea.

Ottosson, J. 2013. Marknadsundersokning av Sodra skogsdgarnas medlemmar inom
Gislaveds verksamhetsomrade. SLU, Skinnskatteberg.

Petersson, M. 2011. Leverantdrsportal- som kommunikationsplattform for skogsagare.
Institutionen for datavetenskap, fysik och matematik, Linneuniversitetet, Ljungby.

Soderlund, M. 2001. Den lojala kunden. Liber. Malmo.

Sorqvist, L. 2000. Kundtillfredsstéllelse och kundmatningar. Studentlitteratur. Lund.
Trost, J. 2010. Kvalitativa intervjuer. 4:e uppl. Studentlitteratur. Lund.

Tornqvist, T. 1995. Skogsrikets arvingar- en sociologisk studie av skogsagarskapet inom
privat, enskilt skogsbruk. Institutionen for skog — industri — marknad studier, SLU,

Uppsala.

Waern, S. Wikberg, M. 2013. Vad efterfragar en skogsagare hos en forvaltare och
formedlare? SLU, Umea.

32



Internetlankar

Sveaskog 2016. [Online] tillganglig:
http://www.sveaskog.se/om-sveaskog/
[2016-02-22]

Skogsstyrelsen 2016. [Online] tillganglig:
http://www.skogsstyrelsen.se/Myndigheten/Statistik/Amnesomraden/Fastighets--
och-agarstruktur/Fastighets--och-agarstruktur/

[2016-02-25]

Skogsstyrelsen 2016. [Online] tillganglig:
https://www.skogsstyrelsen.se/Aga-och-bruka/Mina-sidorl/Mina-Sidor/
[2016-03-29]

Holmen 2016. [Online] tillganglig:
https://holmen.com/sv/Skog/Logga-in-Min-Skog/
[2016-03-29]

SCA 2016. [Online] tillganglig:
https://leverantorswebb.scaskog.com/home/login?ReturnUrl=%2f%3fepslanquage%3dsv&
epslanguage=sv

[2016-03-29]

Norra 2016. [Online] tillganglig:
https://minasidor.norra.se/Pages/Login.aspx
[2016-03-29]

Sodra 2016. [Online] tillganglig:
http://skog.sodra.com/inloggning
[2016-03-29]

Norrskog 2016. [Online] tillganglig:
http://norrskog.se/Medlem/Medlemswebb/
[2016-03-29]

Mellanskog 2016. [Online] tillganglig:
http://www.mellanskog.se/tjanster/Medlemswebb/
[2016-03-29]

33


http://www.sveaskog.se/om-sveaskog/
http://www.skogsstyrelsen.se/Myndigheten/Statistik/Amnesomraden/Fastighets--%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20och-agarstruktur/Fastighets--och-agarstruktur/
http://www.skogsstyrelsen.se/Myndigheten/Statistik/Amnesomraden/Fastighets--%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20och-agarstruktur/Fastighets--och-agarstruktur/
https://www.skogsstyrelsen.se/Aga-och-bruka/Mina-sidor1/Mina-Sidor/
https://holmen.com/sv/Skog/Logga-in-Min-Skog/
https://leverantorswebb.scaskog.com/home/login?ReturnUrl=%2f%3fepslanguage%3dsv&epslanguage=sv
https://leverantorswebb.scaskog.com/home/login?ReturnUrl=%2f%3fepslanguage%3dsv&epslanguage=sv
https://minasidor.norra.se/Pages/Login.aspx
http://skog.sodra.com/inloggning
http://norrskog.se/Medlem/Medlemswebb/
http://www.mellanskog.se/tjanster/Medlemswebb/

Bilaga 1. Intervjuguide

Inledning

Hej! Jag skriver mitt examensarbete tillsammans med Sveaskog med inriktning mot
kommunikationen mellan skogségare och virkeskopare. | studien ingar férutom en
litteraturgenomgang och en fordjupad analys av foretagets NLI-undersokning aven att
intervjua virkeskdparna i Vasterbotten och sodra Norrbotten. Resultatet fran intervjuerna
ska anvandas for att tolka hur kommunikationen mellan Sveaskogs virkeskdpare och de
privata skogsdgarna fungerar idag, samt till att belysa eventuella forbattringsmojligheter
inom omradet. Alla intervjuade virkeskOpare svarar anonymt och resultatet presenteras
utan att specifik virkeskopare kan kopplas till ett visst uttalande eller specifik asikt.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

Namn

Alder

I vilket geografiskt omrade jobbar du?

Hur lange har du arbetat som virkeskdpare, och vad gjorde du innan?
Beskriv en typisk arbetsdag.

Vad &r det basta respektive det sémsta med jobbet som virkeskdpare?

Kommunikation

7.

8.

9.

Hur viktigt anser du det &r med langsiktiga kundrelationer?

Hur gor du for att bygga upp en kundrelation?

| en leverantérsundersokning som gjordes 2014 svarar 57 procent av de tillfragade
att de samtycker till foljande pastaende, ”Sveaskogs virkeskopare haller kontakt

med mig mellan kontraktstillfallena, dvs., arbetar for langsiktiga relationer med
mig”, medan 24 procent svarar att de inte samtycker.

24 . a7

10.

11.

12.

13.

Hur skulle du beskriva de 24 procenten?
Hur skulle du beskriva de 57 procenten?
Vilken betydelse tror du att leverantorernas upplevelse av kontakten mellan
kontraktstillfallena har for deras vilja att sélja till Sveaskog vid en framtida

avverkning?

Rent generellt varfor tror du att vissa leverantorer ar lojala mot Sveaskog och andra
inte?
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14. Enligt din erfarenhet, har storleken pa skogséagarnas fastigheter nagon betydelse for
hur lojala skogsagarna &r mot Sveaskog?

15. Enligt din erfarenhet, har storleken pa skogséagarnas fastigheter nagon betydelse for
hur nojda skogsagarna ar med kommunikationen fran Sveaskog mellan
kontraktstillfallena?

16. Vilken betydelse tror du att skogsdagar och andra aktiviteter har for skogségarnas
uppfattning om Sveaskogs som afféarspartner?

17. Ar det ndgon skillnad pa hur du som virkesképare kommunicerar med abor
respektive utbor?

18. Vilken typ av kommunikation tror du att skogsdgarna uppskattar mest?

Skogsagarwebb

19. Vilka kundférvantningar och behov tror du att man kan tillfredsstélla genom en
skogsagarwebb?

20. Vilka forvantningar har du som virkeskopare pa en skogsagarwebb?
21. Kan det finnas nagra nackdelar eller faror med att inféra en skogsagarwebb?
22. Finns det nagot som du skulle vilja lagga till som vi inte tagit upp i tidigare fragor?

Tack for att du tog dig tid.
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