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Forord

Den har studien ar resultatet av ett examensarbete pa 30 hogskolepoang vid institutionen
for skoglig resurshushallning, Sveriges lantbruksuniversitet i Umea, och har genomforts pa
uppdrag av Stora Enso Skog i Falun.

Jag vill uttrycka ett stort tack till alla skogsagare som har deltagit i studien, samt alla
tjansteman pa Stora Enso som har stéllt upp pa intervjuer eller hjalpt mig med insamlingen
av data. Jag vill dven uttrycka ett extra stort tack till mina handledare Gun Lidestav och
Christian Bergman, samt Marie for korrekturlasning och stod under arbetets gang.

Martin Roth
Umea, 22 januari 2010



Sammanfattning

En stor del av ravaruforsorjningen till den svenska skogsindustrin idag, sker genom kop av
virke fran privata skogséagare samtidigt som skogsbolagen tillhandahaller
avverkningstjanster och transport. | dagslaget laggs mycket arbete pa att halla ner
tidsatgangen vid avverkning och transport av virke till industri. Fragan ar vad de privata
skogsagarna anser om tidsatgangen for virkesaffaren, det vill séga ledtiden, och de olika
delmomenten som innefattas i virkesaffaren.

| detta examensarbete undersoks skogsagares upplevelse av ledtiden vid virkesaffarer med
Stora Enso, samt deras kommunikation med virkeskoparen. | arbetet har dven systematiska
matetal avseende tidsatgangen for olika delmoment av virkesaffaren och forslag for
forbattrad kundupplevelse identifierades.

Arbetet bestod av en registeranalys, en enkatstudie och intervjuer. | registeranalysen
undersoktes de kontrakt som Stora Enso tecknat under en trearsperiod for identifiering av
delmoment inom virkesaffarerna. Enkatstudien riktades till skogsagare och syftade till att,
genom en etablerad teori for forbattring av tjanstekvalitet (Gap-teorin), kartlagga
skogsagarnas forvantningar och upplevelser. Intervjuerna genomfordes med tjansteman pa
Stora Enso och syftade till att ta fram forslag till forbattringar.

| registeranalysen identifierades tre delmoment: 1) fran kontraktskrivning till avverkning,
2) fran avverkning till avtransport och 3) fran avtransport — slutredovisning.

Enkatstudien visade att majoriteten av skogségarna ansag att Stora Enso presterar dver
deras forvantan vad galler tidsaspekten, medan 14-18,5 % av skogségarna ansag att Stora
Enso presterar under deras forvantan. Systematiska métetal for de olika delmomenten
baserades pa skogséagarnas forvantningar och resulterade i forslag for maximal tidsatgang
for de olika delmomenten pa 8 manader for delmoment 1, 4 veckor for delmoment 2 och 4
veckor for delmoment 3.

Ett av forbattringsforslagen som framkom vid intervjuerna var att forbéattra virkeskdparens
kommunikation med den 6vriga organisation gallande skogségares forvantningar, samt
kommunikationen mot skogséagaren vad géller tidsatgangen for de olika delmomenten.
Utover detta framkom det att storre fokusering fran transportavdelningen vad géller
rensning av privata avliagg kan leda till férbattrad kundupplevelse.

Nyckelord: Gap-teorin, kundnéjdhet, enkatundersékning, virkeskop.



Summary

Today, a large proportion of wood supplied for the Swedish forest industry is bought from
private forest owners while forest companies at the same time provide the forest owners
with services such as logging services and transportation. Today, forest companies work
extensively with keeping the time used for transport and logging short. But what does the
private forest owners think about the time required for the timber deal, also called lead
time, and the different parts of the timber deal.

In this thesis, the forest owners’ perception of the different lead times in their contracts
with Stora Enso and their communication with the purchasers is examined. Systematic
metrics for the time used for the different parts of the timber deal is identified and
suggestions for improving the customer satisfaction are presented.

The study was carried out through a data analysis, a questioner survey and interviews. The
data analysis examined the contracts that Stora Enso signed with private forest owners and
identified different parts of the timber deal. The questioner survey was directed towards the
forest owners and mapped the forest owners’ expectations and perception, through an
established service quality theory (Gap-theory). The interviews were conducted with
officials at Stora Enso and aimed to produce proposals for improvement.

In the data analysis three parts of the timber deal were identified: 1) from signing of the
contract until thinning, 2) from thinning until finishing of transportation and 3) from
finishing of transportation until final account of the contract.

The questioner study revealed that the majority of the forest owners felt that Stora Enso
was exceeding their expectations considering the lead time and that 14-18,5 % of the forest
owners felt that Stora Enso was not living up to their expectations. Systematic metrics for
the different parts of the timber deal resulted suggestions for a maximal time use of 8
months for part 1, 4 weeks for part 2 and 4 weeks for part 3.

The interviews resulted in several proposals for improvement. One of the proposals was to
improve the purchaser’s communication with the rest of the organization considering the
forest owners’ expectations as well as the communication towards the forest owners
considering the time required for the different lead times. In addition to this, it was
revealed that a better focus from the transportations department towards private forest
owners could increase the customer satisfaction.

Keywords: Gap-theory, customer satisfaction, questioner survey, timber purchases.
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1. Bakgrund

Idag &gs cirka 11,5 miljoner hektar (51 %) av Sveriges skogsmark av privata skogségare
och cirka 9,2 miljoner hektar (41 %) av olika skogsbolag (Skogsstyrelsen 2005:9). Ett av
de vanligaste sétten att anskaffa virke for ett skogsbolag inom den svenska skogsindustrin
ar att 4ga egen skog som brukas. For att lyckas forsorja sina industrier kan skogsbolagen
dock inte enbart forlita sig pa den egna skogen. Darfor har skogsbolagen dven
virkeskopsorganisationer som anskaffar virke genom kop fran privata skogségare,
samtidigt som de erbjuder tjanster i form av avverkning, transport och ibland &ven
markberedning, plantering och réjning.

Stora Enso &r idag en av de storsta kdparna av virke fran privata skogsagare och samtidigt
en av de storsta leverantorerna av skogstjanster i Mellansverige. For att ha framfarhallning
och flexibilitet bygger skogsholag upp en traktbank innehéllande avverkningskontrakt med
privata skogsagare och trakter inom det egna skogsinnehavet. Denna traktbank kan spanna
fran 3 manader till 2 ar i storlek, det vill sdga att man har kontrakt som tacker
avverkningsbehovet for exempelvis 2 ar. For de privata skogsagarna innebar detta att det
kontrakt som de tecknat med skogshbolaget kan finnas i traktbanken i upp till tva ar innan
atgarden genomfors. | dagslaget laggs arbete ner pa att halla ner tidsatgangen vid
avverkning och transport av virke till industri fran skogsbolagens synvinkel. Men hur
paverkar tidsatgangen fran kontraktskrivning till avslutat kontrakt, det vill saga ledtiden®,
skogsagarnas kundndjdhet?

Enligt Enander och Melin (2008:28) ar de ekonomiska incitamenten den viktigaste faktorn
vid manga privata skogsagares val av affarspartner. Det mest typiskt ekonomiska
incitamentet ar i manga fall nettointakten fran virkesaffaren, men ett ekonomiskt
incitament kan dven vara tidsramen fran det att kontraktet tecknats tills affaren ar avslutad.
Tillvaxtminskning och eventuella kvalitetsforluster da trakten inte gallras i tid eller
osakerheten vid tidpunkten for utbetalning av ersattning, spelar &ven de en roll i
skogségarnas val av affarspartner. Hur upplever da de privata skogsagarna denna ledtid
fran kontraktskrivning till slutredovisning av kontraktet eller delar av ledtiden som fran
avverkning till avtransport? Ar tidsaspekten en viktig del av virkesaffaren som kan ge en
skogsaktor konkurrensfordelar eller accepterar skogsagarna langa ledtider eftersom det ar
sa det brukar vara?

| enkatstudier som gors fortlpande av Stora Enso har det framkommit att en del
skogsagare anser att delar av virkesaffaren eller virkesaffaren som helhet tar for lang tid.
Genom ndjd leverantors index (NLI) undersékningar har intresse for en mer noggrann
undersokning av dessa tidsaspekter véackts. Christian Bergman (2009-05-11), chef for
lokala kop pa Stora Enso, foresprakar att man bor se skogsagare som kunder som koper en
tjanst i form av en gallring eller slutavverkning. Detta synsatt ansluter till Bergman &
Klefsj6’s (2002:35) teorier om att kunderna alltid ska sattas i centrum vid

1 | edtid definieras oftast som tiden fran bestallning till leverans. Enligt Lumsden (2006:261) kan den ibland
aven definieras som tiden fran behov till tillfredstallelse. Skillnaden mellan dessa tva definitioner blir saledes
startpunkten, bestallning kontra behov. | detta arbete kommer den forsta definitionen att tillampas eftersom
det kan vara svart att definiera en tidpunkt for da skogségares behov for gallring uppkommer. | den har
studien innebér ledtid darmed tiden fran kontraktsskrivning till slutredovisning av kontraktet.
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kvalitetsutveckling. | praktiken innebér detta att man undersdker kundernas behov och
foérvantningar och sedan arbetar systematiskt for att uppfylla dessa genom tjansterna eller
produkterna (Bergman & Klefsjo 2002:35). Vilket med andra ord innebér att en anpassning
av arbetsatt for att battre mota skogsagares forvantningar och behov vad géller exempelvis
tidsatgangen for virkesaffaren och dess delmoment.

1.1. Tidigare forskning om virkeskop

Enligt Lonnstedt (1997:308) byter skogsédgare sallan samarbetspartner som de séljer sitt
virke till. Det som enligt honom kan fa en skogsagare att byta samarbetspartner ar
missnojdhet fran tidigare affarer. Detta tyder pa att vardandet av befintliga kundrelationer
ar viktigt om skogsbolaget vill behalla sina nuvarande kunder. Nagot som exempelvis kan
uppnas genom forbéttrad tjanstekvalitet.

| en studie fran 2006 identifierade Andersson (2006:30-33) ett flertal faktorer som &r
viktiga for kundnéjdheten i virkesaffarer med privata skogségare. Nagra av dessa faktorer
var virkeskoparens tillganglighet, bra mojligheter till ekonomisk och skoglig radgivning,
avverkningsresultat, information under affarens gang och aterkopplingar efter utford
atgard. Gallande information under affarens gang ville de tillfragade skogsagarna fa en
signal om nar en atgard skulle utforas. | Sandlings’s (2004:25) examensarbete fran 2004
framkom uppf6ljning av atgarder och kontakten med virkeskoparen som viktiga punkter.
Skogsagare hade bland annat 6nskemal om att fa battre information fran virkeskoparen
innan avverkningen pabdrjades. Nagra forbattringsomraden som Eriksson (2001:9) kom
fram till var héjning av priser, uppfoljningar av atgarder, farre avverkningsskador, béttre
kontakt mellan skogségare och virkeskdpare, mer information innan avverkning startar,
mer skoglig och ekonomisk radgivning, samt kortare ledtider fran avverkning till
slutredovisning. | ett examensarbete gallande skogsagares uppfattningar om
virkeskdpsorganisationer och virkeskdpare identifierade Bergh (2006:33) énskemal om att
upprétta béttre och sékrare tidsplaner som halls i en hogre utstrackning. Enbart 50 % av de
tillfragade skogségarna tyckte att tidsplanen som virkeskoéparen tillhandahallit holls
mycket bra.

1.2.  Antaganden och fragestallningar

Mot bakgrund av tidigare studier och personlig kommunikation med Christian Bergman
(2009-05-11) pa Stora Enso har foljande antaganden gjorts och fragestallningar
identifierats.

Skogsagare kan ibland uppleva vissa delar av ledtiden som langa och fragan &r da vilka
delar som enligt skogsagarna bor kortas ner? Vad kan Stora Enso Skog gora for att
forbéattra kundupplevelsen av ledtiden i samband med gallring?

Skogségare kan ibland acceptera langre ledtid vid kdp av gallringtjanster om
kommunikationen med virkeskoparen ar god. Exempelvis i form av utlovade tidsplaner
och kontakt under affarens gang. Vad kan Stora Enso, genom kommunikation mot
skogségare, gora for att 6ka kundndjdheten?



1.3. Syfte

Syftet med detta arbete &r att undersoka skogsdgares kundndjdhet vid virkesaffarer med
Stora Enso med avseende pa ledtiden och olika delmoment av ledtiden. Ut6ver detta
kommer systematiska matetal? for ledtiden och de olika delmomenten av ledtiden
identifieras, samt forslag for forbattrad kundupplevelse att tas fram.

1.4.  Avgransning

Studien omfattar skogségare vars kontrakt med Stora Enso har tecknats och slutredovisats
under perioden 2007-01-01 till 2009-03-01. Enbart de skogsagare som kontrakterat
forsaljning av virke i form av gallring och gallringstjanster ingar i studien. Avgransningen
motiveras av att gallringar ar en skotselatgard som det vid beslutstillfallet ofta ar brattom
med att fa utfort, samt att de ar den tjanst som man pa Stora Enso upplever att skogsagaren
staller hogst kvalitetskrav pa.

2 Systematiska matetal innebar i den har studien lampliga tidsramar for Stora Enso att utgé ifrén. Det vill siga
hur I1ang tid en virkesaffar och dess olika delmoment bor ta i normalfallet.
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1.5. Gap-teorin

Eftersom kundndjdhet &r av stor vikt for ett serviceforetags framgang pa dagens
konkurrensutsatta marknad kravs en tydlig forstaelse for kunderna och deras forvantningar.
Det géller inte minst inom stora foretag dar ledningen sallan har kontakt med kunder eller
slutanvéandare. (Zeithaml et al. 2009:32) Enligt Zeithaml et al. definieras kundndjdhet som:

””...the customer’s evaluation of a product or service in terms of whether that product or
service has met the customer’s needs and expectations™ (Zeithaml et al. 2009:104)

Denna definition passar, enligt forfattaren, studiens syfte val. Detta da malet med studien
ar att undersoka skogséagares kundnojdhet med avseende pa ledtiden genom en
kartlaggning av hur vél Stora Enso lyckats mota skogsagares behov och férvantningar i
fraga om gallringstjanster.

| syftet att utveckla ett anvéndbart méatinstrument for kundndjdhet presenterar Zeithaml et
al. Gap-teorin. Det dr en teori som utgar fran skillnaden mellan kunders férvantningar och
uppfattningar, dar férvantningarna ar avgorande for de kriterier konsumenten har med sig
vid en serviceupplevelse. Det ar dessa forvantningar som skapar en forestallning om vad
som, enligt kunden, kan eller bor ske. | teorin finns fem olika typer av gap; ett kundgap och
fyra leverantorsgap, som alla ar kritiska for att leverera hog tjanstekvalitet. Dessa fem
kund- och leverantdrsgap sammanfogas i Gap-modellen (Fig. 1). (Zeithaml et al. 2009:32)

> [ Kundens forvantningar ] <

Gap 5 i

'd 1\
Kundens upplevelse <
KUND ~ ? g
FORETAG , )
Utfdrandet av tjansten <> [ Extern kommunikation ]
~ “Gap 4
Gap 1 Gap 3 I

[ Tjanstens utformning

—

Gap 2 i

Foretagets uppfattning av

kundens forvantningar

Figur 1. Gap-teorins kundgap och fyra leverantdrsgap sammanstéllda i Gap-modellen (Zeithaml et
al. (2009:32), Bergman & Klefsjo (2002:197)).

Figure 1. The gap-theory and its customer gap and four provider gaps put together in the Gap-
model (Zeithaml et al. (2009:32), Bergman & Klefsjo (2002:197)).

Modellen syftar till att hjalpa ledningen for ett foretag att forbattra kvaliteten pa sina
tjanster, vilket kan goras genom ett minskat gap mellan kundens férvantningar och
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upplevelse av tjansten. Detta innebar en minskning av det sa kallade kundgapet som enbart
kan uppnas genom en minskning eller stangning av de leverantdrsgap som eventuellt finns
inom foretaget eller mellan foretaget och kunden. (Zeithaml et al. 2009:43)

1.5.1. Gap 1 - The listening gap

Skillnaden mellan kundens forvantningar och foretagets uppfattning av dessa férvantningar
beskrivs av Zeithaml et al. (2009:34) som “the listening gap” (Fig. 2) och ar det forsta av
de fyra leverantdrsgapen. Fyra huvudfaktorer som bidrar till detta gap &r otillracklig
marknadsundersokning, brist i kommunikation mellan kunder och ledning, kortvariga
kundrelationer och brister vid uppféljning av tjanster. Gronroos (1992:63) skriver att gapet
kan bero pa att foretag med for manga organisatoriska nivaer ibland hejdar eller forandrar
eventuell information fran kunderna innan de nar ledningen i foretaget. Inom virkesaffarer
med privata skogsagare kan detta gap exemplifieras genom att en virkeskopare felaktigt
uppfattar en skogségares forvantningar och darmed formedlar fel forvéantningar till den
dvriga organisationen.

[ Kundens forvantningar }

The listening gap I

Foretagets uppfattning av

kundens forvantningar

Figur 2. The listening gap (Zeithaml et al. (2009:34), Bergman & Klefsjo (2002:198)).
Figure 2. The listening gap (Zeithaml et al. (2009:34), Bergman & Klefsjo (2002:198)).

1.5.2. Gap 2 - The service design and standards gap

Det andra leverantorsgapet (Fig. 3) innefattar skillnaden mellan foretagets uppfattning av
kundens forvantningar och den utformade tjansten (Bergman & Klefsjo 2002:198) eller
med andra ord skillnaden mellan designen av tjansten, som gjorts utifran kundernas
forvantningar, och foretagets uppfattning av kundernas forvantningar (Zeithaml et al.
2009:36).

Foretagets uppfattning av

kundens forvéantningar

The service design and standards gap I

[ Tjanstens utformning }

Figur 3. The service design and standards gap (Zeithaml et al. (2009:36), Bergman & Klefsjo
(2002:198)).

Figure 3. The service design and standards gap (Zeithaml et al. (2009:36), Bergman & Klefsjo
(2002:198)).
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Det hér gapet uppkommer frdmst genom tre faktorer: misslyckad tjanstedesign, felaktiga
standards/matetal eller felaktig fysisk nérvaro i tjansten, exempelvis felaktiga lokaler och
maskiner. (Zeithaml et al. 2009:37) Enligt Gronroos (1992:65) ar brist pa klar malsattning
inom foretaget och otillrackligt stod fran ledning vid tjanstedesign viktiga faktorer som kan
leda till detta gap. Inom virkesaffarer med privata skogsagare kan detta gap exemplifieras
genom att ledningen vet att skogségarna forvéntar sig att en virkesaffar bor vara avklarad
under en viss tid, men lyckas inte uppna skogsagarnas forvantningar pa grund av felaktiga
arbetsmetoder.

1.5.3. Gap 3 - The service performance gap

Det tredje leverantorsgapet (Fig. 4) innefattar skillnaden mellan tjénstens utformning och
det faktiska utforandet av tjansten och kallas for ”The service performance gap” (Zeithaml
et al. 2009:38). Gronroos (1992:66) skriver att anledningar till gapet kan vara att de
anstallda inte accepterar specifikationerna for tjansten, specifikationerna ar for
komplicerade, styrningen i tjansteproduktionen &r otillracklig eller att teknologin och
systemen inom foretaget forsvarar arbete enligt specifikationerna. Enligt Zeithaml et al.
(2009:38-39) beror detta gap dven pa misslyckanden vid matchning av kapacitet och
kundefterfragan vilket kan innebéra att kapacitet for utférande av tjansten enligt
specifikationerna inte finns tillganglig. Inom virkesaffarer med privata skogségare kan
detta gap exemplifieras genom att tjansteméan inom organisationen inte foljer
arbetsbeskrivningen pa grund av att de anser sig veta battre arbetsétt eller att tiden inte
racker till.

[ Tjanstens utformning }

The service performance gap 1

[ Utforandet av tjansten }

Figur 4. The service performance gap (Zeithaml et al. (2009:39), Bergman & Klefsj6 (2002:198)).
Figure 4. The service performance gap (Zeithaml et al. (2009:39), Bergman & Klefsj6 (2002:198))

1.5.4. Gap 4 - The communication gap

Det fjarde och sista av leverantorsgapen kallar Zeithaml et al. (2009:42) "The
communication gap” (Fig. 5). Detta gap innefattar skillnaden mellan utférandet av tjansten
och extern kommunikation mot kunden, i form av utlovad kvalitet och information om
tjansten.

[ Utférandet av tjansten }

The communication gap I

[ Extern kommunikation }

Figur 5. The communication gap (Zeithaml et al. (2009:39), Bergman & Klefsjo (2002:198)).
Figure 5. The communication gap (Zeithaml et al. (2009:39), Bergman & Klefsjo (2002:198)).
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Detta gap kan enligt Zeithaml et al. (2009:42) och Bergman & Klefsjo (2002:200) bero pa
ett flertal faktorer. Nagra av dessa &r att den utlovade kvaliteten vid marknadsforing av
tjansten ar for hog, otillracklig integration mellan marknadsavdelning och
produktionsavdelning i foretaget eller skillnad i arbetsétt och policys mellan olika
avdelningar i foretaget. Inom virkesaffarer med privata skogsagare kan detta gap
exemplifieras genom att virkeskdpare ger 16ften till skogsdgaren som andra delar av
organisationen inte kan eller far mycket svart att halla.

Gap 5 - Kundgapet

Kundgapet (Fig. 6) definieras av Zeithaml et al. (2009:32) som skillnaden mellan kundens
forvantningar och upplevelse av tjansten. En minskning av detta gap ar resultatet av en
minskning av de fyra leverantdrsgapen (Bergman & Klefsjo 2002:200) och ar kritiskt for
kvaliteten pa tjansten (Zeithaml et al. 2009:32).

[ Kundens forvantningar }

Kundgapet I

[ Kundens upplevelse }

Figur 6. Kundgapet (Zeithaml et al. (2009:33), Bergman & Klefsjo (2002:198)).
Figure 6. The customer gap (Zeithaml et al. (2009:33), Bergman & Klefsj6 (2002:198)).

Kundens forvantningar beror enligt Gronroos (1992:64) framst pa tre faktorer. Den forsta
ar "Word-of-mouth” kommunikation och innefattar kundens kommunikation med andra av
foretagets kunder, vilket &ven kan beskrivas som foretagets rykte. Den andra faktorn ar
kundens behov och &r sig central, da kunden forvantar sig att tjansten ska uppfylla de
behov han/hon har. Den tredje och sista faktorn ar tidigare erfarenheter och innefattar de
erfarenheter som kunden har fatt efter tidigare kontakt med foretaget. Bergman & Klefsjo
(202:198) kompletterar dessa faktorer med ytterligare tva: den faktiskt utlovade tjansten
och priset fér densamma. Inom virkesaffarer med privata skogsdgare kan detta gap
exemplifieras genom att skogsagare forvéntar sig att en gallring kommer ske inom 4
manader, men i sjalva verket sker inte gallringen forran efter 12 manader.
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2. Material och Metod

Pa basis av en litteraturstudie innefattande tidigare forskning i &mnet och teorier om
tjanstedesign, kvalitativa intervjuer och enkatundersékningar beslutades att genomfora
undersokningen genom en kombination av en registeranalys, en enkétstudie och intervjuer.
| figur 7 visas upplagget av studien i form av dessa tre delar, vad de innefattar for moment
och vad de resulterade i.

Registeranalys Enkatstudie

; ;
[ Stratifiering ] E E

Intervjuer

[ Design av enkat ] [ Design av intervjuer ]

Indelning av ledtiden
i delmoment

Listening gap

Service design gap
Service performance gap
Communications gap

______________

Identifierade delmoment
och faktisk tidsatgang

’7

_________________________

Figur 7. Upplagget av studien.
Figure 7. Structure of the study.

2.1. Registeranalys

Inledningsvis gjordes en analys av ett register 6ver skogségare som kontrakterat Stora Enso
under perioden 2007-01-01 till 2009-03-01. Syftet var att astadkomma ett Iampligt urval,
en stratifiering och en indelning av ledtiden i olika delmoment for den efterkommande
enkétstudien.

2.1.1. Urval

Under perioden 2007-01-01 till 2009-03-01 hade Stora Enso totalt uppréattat och avslutat
2840 kontrakt med privata skogsagare géllande bade gallrings- och slutavverkningstjanster.
Inledningsvis gjordes ett urval enligt foljande kriterier:

e Enbart kontrakt innehallande gallringsvolymer
e Inga kontrakt i form av rotposter eller leveransvirke

Efter detta forsta urval aterstod 1155 kontrakt som var fordelade pa totalt 999 skogségare.
Da vissa skogsagare hade flera kontrakt med Stora Enso under den aktuella perioden
beslutades att urvalet for enkatstudien skulle baseras pa skogsagarna och inte kontrakten.
Innan det slutgiltiga urvalet av skogségare for enkatstudiens genomfordes gjordes en sista
utsortering av skogsagare som inte uppfyllde f6ljande kriterier:

e Skogsdgare bosatta i Sverige
e Enskilda skogsdgare, det vill sdga inga organisationer, foretag, férsamlingar eller
kommuner
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Nar dessa kriterier var uppfyllda aterstod totalt 943 skogsagare som tecknat ett eller flera
kontrakt med Stora Enso under den aktuella perioden. Dessa skogsagare var grunden till
urvalet for enkatutskicket.

2.1.2. Stratifiering

Skogsagarna som ingick i urvalet delades in i fem strata baserade pa den totala ledtiden for
ett av deras kontrakt med Stora Enso (tabell 1). Detta gjordes for att sakerstélla att kontrakt
med bade langre och kortare kontraktstid/ledtid undersoktes for att se eventuella skillnader.

Tabell 1. Indelning av skogségare i stratum
Table 1. Classification of forest owners in stratums

Total ledtid Antal skogsdgare Procent total population Utskick
0-119 dagar 253 27 60
120-239 dagar 327 35 60
240-359 dagar 141 15 60
360-539 dagar 173 18 60
>540 dagar 49 5 49
Totalt 943 100 289

De skogsédgare som upprattat fler &n ett kontrakt under den aktuella perioden placerades
preliminart i ett stratum utifran ett av deras kontrakt. Av de 943 skogsagarna skickades
enkaten ut till 289 av dem, vilket motsvarar 30,6 % av den totala populationen. Detta
innebdr att 60 skogsagare per stratum fick enkaten skickad till sig, med undantag for det
nedersta stratumet med 49 skogségare beroende pa att det inte fanns fler skogsagare i detta
stratum.

2.1.3. Indelning av ledtiden i delmoment

De registerdata som Stora Enso tillhandahdll bestod bland annat av skogsagares namn,
adress, volymer, samt datum for kontraktsskrivning, avslutad terrangtransport, inmatning
och slutredovisning. Utifran dessa data identifierades tre separata delmoment av
ledtiden(tabell 2). Delmoment 1 borjar vid kontraktsdatumet och slutar da
terrangtransporten ar avslutad, detta delmoment innefattar darmed tiden fran
kontraktskrivning tills allt virke &r transporterat till bilvdg. Delmoment 2 borjar nar
terrdngtransporten ar avslutad och slutar vid sista inméatningsdatum, det vill séga det datum
da allt virke ar transporterat och inmétt. Delmoment 3 bérjar med sista inméatningsdatum
och slutar da kontraktet slutredovisas, det vill séga da kontraktet ar avslutat och
skogsagarens fatt ersattning for virket.

Tabell 2. Antal kontrakt och tidsatgang (dagar) for de olika delmomenten av ledtiden
Table 2. Number of contracts and time used (days) for the different parts of the lead time

Total ledtid Antal Medel Medel Medel Medel
kontrakt delmoment 1 delmoment 2 delmoment 3 Total ledtid
0-119 dagar 296 26 29 30 84
120-239 dagar 407 76 58 40 175
240-359 dagar 188 179 62 55 297
360-539 dagar 207 312 75 53 441
>540 dagar 57 485 86 53 625
Totalt 1155 142 55 43 240
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2.2. Enkat studie

Andra delen av arbetet genomférdes som en enkétstudie med det urval av privata
skogsagare som togs fram vid registeranalysen. Frageformularet (Bilaga 1) utformades
utifran Gap-teorins kundgap, for att pa sa satt kunna jamfora skogsagarnas forvantningar
och upplevelser av ledtiden och dess delmoment samt vad de anser om kommunikationen
med virkeskoparen. Enkéaten syftade aven till att undersoka vad skogsagarna ansag var
rimlig tidsatgang for de olika delmomenten och virkesaffaren som helhet. Rimlig maximal
tid for ledtiden och de olika delmomenten definierades som en tidsatgang som minst 75 %
av skogsagarna skulle acceptera.

Foljebrevet (Bilaga 2) till frageformularet har utformats enligt Kyléns (2004:58) riktlinjer.
Enligt honom bor ett foljebrev innehalla foljande: Syftet med undersékningen, vem som
gor den, vilka som ombeds besvara enkéten, hur lang tid det tar att besvara fragorna, vart
enkéten ska skickas och nar rapporten kommer ut och vart man kan fa tag i den. Ut6ver
dessa uppgifter fick skogsagarna i den hér studien dven information om sekrettes och
hanteringen av svaren.

Forfattaren har stravat efter en sa hog grad av standardisering som mojligt vad galler
enkatstudien. Enligt Trost (2001:55) &r standardisering: ™...graden till vilken fragorna ar
desamma och situationen densamma for alla intervjuade”. Darmed har alla som besvarat
enkaten fatt samma frageformulér skickat till sig i likadana kuvert och sa vidare. Vad
géller struktureringen kan den enligt Trost (2001:57) anses strukturerad om
svarsalternativen for de olika fragorna ar fasta, istallet for att svarsperson sjélv skriver i ett
svar. Det andra sattet strukturering kan ses pa, enligt Trost (2001:57), ar i vilken man
enkaten i sig ar strukturerad eller i vilken man enkaten undersoker ett specifikt amne. Da
fragorna i enkéaten har fasta svarsalternativ och enkéten specifikt undersoker tidsaspekten
och kontakten mellan virkeskopare och skogsagare har studien enligt Trost’s riktlinjer en
hog struktureringsgrad.

2.2.1. Design av enkat

| utskicket till skogsagarna ingick ett foljebrev, ett frageformulér och ett svarskuvert.
Konstruktionen av frageformularet gjordes utifran riktlinjer i Enkéatboken” av Trost, J
(2001) och "Att fa svar” av Kylén, J-A (2004) och ar uppbyggd i fyra delar.

Del ett av frageformularet heter "Om dig som person och skogsagare” och syftar till att
samla in information om skogsagaren och hans/hennes skogsinnehav. Meningen med att ha
denna del med relativt generella fragor i borjan av enkaten var att inte avskracka
skogsagarna med for svara eller invecklade fragor i borjan av enkéten.

Del tva av frageformularet heter Ditt kontrakt med Stora Enso” och syftar till att samla
information om skogségares kontrakt med Stora Enso i fraga om de tecknat flera kontrakt,
nar de tecknades och om de erhdll nagon forskottsbetalning. Huvudsyftet med den del var
att be skogsédgare, som hade haft flera kontrakt, vélja ett av de kontrakt som de haft med
Stora Enso och svara pa enkaten utifran det kontraktet. Darfor tillfragades skogsdgarna
under vilket kvartal som det valda kontraktet uppréttades for att sedan kunna placera
skogsagarna i ratt stratum utifran kontraktstiden. Om kontraktet som skogséagarna valt att
svara utifran inte ingick i det stratum som de preliminart placerats i, flyttades skogségarna
till det stratum som motsvarar det kontrakt de valt att svara utifran.
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Del tre av frageformularet heter ”Allmént om virkesaffarer” och syftar till att undersoka
vad skogségarna anser ar viktigt i samband med virkesaffar, vilka egenskaper som ar
viktiga hos en virkeskopare, samt i vilken utstrackning Stora Enso har lyckats uppfylla
deras forvantningar.

Del fyra av frageformularet heter ” Tidsaspekten i en virkesaffar” och syftar till att
undersoka vad skogséagarna anser om virkesaffarer i form av tidsatgang. De tillfragades
bland annat vad de anser ar en rimlig maximal tid fran kontraktskrivning tills kontraktet ar
slutredovisat, samt hur vél de tycker Stora Enso skott virkesaffaren avseende ledtiden och
dess olika delmoment.

| varje del fanns plats for kommentarer av skogsdagarna i syfte att ge dem majligheten att
utrycka de asikter som de ansag inte kom fram genom deras svar pa fragorna. Sist i
frageformularet fanns dven en sida med plats for "6vriga synpunkter” dér skogsdgarna gavs
mojligheten att vidare utveckla sina asikter.

2.2.2. Utskick

Innan enkéten skickades ut testades frageformularet pa fyra utvalda skogsagare. Efter att
skogsagarna mottagit enkdten genomfordes en kort intervju per telefon for att hitta brister
och oklarheter som eventuellt fanns kvar i enkaten.

Tva veckor efter forsta utskicket hade 138 av 289 skogsagare besvarat och returnerat
enkaten. Efter de tva forsta veckorna skickades ett paminnelsebrev (Bilaga 3) ut till de 151
skogsagare som inte besvarat enkaten, dar skogsédgarna uppmanades ta kontakt med
forfattaren om enkaten forkommit. | sa fall skickades en ny enkat till dem.

En vecka efter pAminnelseutskicket hade ytterligare 51 skogsdgare besvarat enkaten. Totalt
aterstod 100 skogségare som annu inte besvarat enkaten. Dessa skogsagare ringdes upp av
forfattaren i syfte att fa in ytterligare svar till undersokningen. Av de som ringdes upp
saknade 17 skogsagare enkaten da den forkommit och fick darmed en ny enkaét skickat till
sig. Da de sista av skogsagarna som kontaktats via telefon skickat in sina svar hade totalt
200 skogségare besvarat enkaten, vilket motsvarar en svarsfrekvens pa 69,2 %.

2.3. Intervjuer

Den tredje delen av arbetet behandlade de forbattringsomraden som framkommit under
enkatstudien for att generera eventuella atgardsforslag. Arbetet genomfordes i form av
intervjuer med tjansteman pa Stora Enso. Syftet med dessa intervjuer var att fa sa bra
forslag till forbattringar som mojligt, samt att forankra arbetet hos uppdragsgivaren.

Enligt Trost (2005:19) &r en intervju standardiserad vid avsaknaden av variation, det vill
saga att alla personer som blir intervjuade blir stallda samma fragor med samma tonfall,
samma formulering, samma ordning och sa vidare. Da intervjuerna i denna studie
genomfors av samma person och med en intervjumall (Bilaga 4) anser forfattaren att den
har en hog standardiseringsgrad. Forfattaren anser &ven att studien &r semistrukturerad,
detta da intervjuerna var inriktade sig mot ett specifikt omrade, kring tidsaspekten i
virkesaffarer med privata skogsagare, vilket darmed innebér en hég struktureringsgrad
enligt Trost (2005:20-21).
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2.3.1. Design av intervjuer

Intervjuerna genomfordes som telefonintervjuer dar hela intervjun spelades in for att sedan
transkriberas och sammanstéllas for att se eventuella gap, samt potentiella
forbattringsomraden av gallringstjansten. Dessa intervjuer kan kallas for kvalitativa
intervjuer, vilka utmarks av enkla och raka fragor som genererar komplexa och
innehallsrika svar (Trost 2005:7). Intervjuerna lades upp utifran en intervjumall (Bilaga 4),
dar fragorna specificerades i ordning utifran GAP-teorin. Detta for att sakerstalla att de for
arbetet intressanta delarna berdérdes, samt att samtliga leverantdrsgap inom organisationen
och mellan organisationen och skogségarna behandlades.

Innan intervjuerna genomfordes fick intervjupersonerna ta del av en sammanstéllning av
de resultat som framkommit vid enké&tstudien. Detta genom att en PowerPoint presentation
skickades till dem via e-post och sedan presenterades 6ver telefon innan intervjun
paborjades. Syftet med detta var att ge intervjupersonerna en battre inblick i vad
skogségarna anser om tidsaspekten och kommunikationen i virkesaffaren.

Intervjupersonerna bestod av tjansteman pa bade distrikts- och regionsniva pa Stora Enso.
De intervjupersoner som var tjansteman pa regionsniva ansvarade for ett av de mest
centrala omraden som studien beror och hade storst kunskap om strategier for privata
virkeskdp samt storst mojlighet att paverka dessa. Intervjuerna pa distriktsniva gjordes med
tjanstemén som kommer i kontakt med skogsagaren och/eller utfor sjélva tjansten och har
darfor storre kunskap om praktiken kring virkesafféarerna.

2.3.2. Intervjuer

Totalt genomfordes sju intervjuer dar tva intervjupersoner hade ledningspositioner och de
ovriga fem arbetade pa distriktsniva. Intervjuerna tog ungefar en timme vardera och
spelades in (efter intervjupersonens samtycke) for att i ett senare skede transkriberas. Detta
gjordes for att sékerstélla att alla delarna av intervjuerna blev uppmérksammade och att
alla forslag och asikter registrerades.
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3. Resultat

3.1. Enkaten
Enkatresultatet redovisas genom frageformularets struktur med fyra delar.

3.1.1. Del 1. ”Om dig som person och skogsagare”

De forsta fem fragorna av enkéten syftade till att skapa en bild av de skogsagare som
besvarade enkéaten och ingick i delen ”Om dig som person och skogsagare”. Den forsta
fragan kartlade konsfordelningen bland de svarande skogsagarna. Av de 200 skogsagare
som besvarade enkéten uppgav 152 skogsagare att de var man, 32 att de var kvinnor och
15 l&mnade blankt.

Den andra fragan kartlade skogsagarnas aldersfordelning i kategorier med 104rs-
intervaller. Av de 200 skogsagare som besvarade enkéten uppgav ingen att de var i
alderskategorin 20-29 ar, 10 skogsagare i 30-39 ar, 34 skogsagare i 40-49 ar, 54
skogségare i 50-59 ar, 60 skogsagare i 60-69 ar, 37 skogsagare i >70 ar och 5 skogsagare
lamnade blankt.

Tredje fragan kartlade vilken utbildningsniva skogsagarna hade uppnatt. 178 skogsagare
uppgav att de avslutat grundskolan, 109 uppgav att de avslutat gymnasiala studier, 9
uppgav att de avslutat en kvalificerad yrkesutbildning, 44 uppgav att de avslutat studier pa
hogskola/universitetsniva, 44 uppgav att de avslutat en skoglig utbildning, 20 uppgav
andra typer av utbildningar som de avslutat och 7 skogsagare lamnade blankt.

Den fjarde fragan kartlade skogsagarnas totala skogsinnehav i kategorier med varierande
intervall. 64 skogsédgare uppgav att deras totala skogsinnehav var mindre an 50 ha, 44
skogségare uppgav att deras skogsinnehav var 50-99 ha, 44 skogsagare uppgav att deras
skogsinnehav var mellan 100-199 ha, 14 skogsédgare uppgav att deras skogsinnehav var
mellan 200-299 ha, 29 skogsdgare uppgav att deras skogsinnehav var >300 ha och 5
skogségare l&mnade blankt.

Den femte och sista fragan i den forsta delen av enkéaten och kartlade i vilken utstrackning
skogségarna bodde i samma kommun som deras skogsfastighet lag i. 153 skogsagare
uppgav att skogsfastigheten lag i samma kommun som bostadsorten, 28 skogségare uppgav
att skogsfastighet 1ag i en annan kommun, 15 skogsagare uppgav att skogsfastigheten
delvis lag i bostadskommunen och 4 skogsagare lamnade blankt.

3.1.2. Del 2. ”Ditt kontrakt med Stora Enso”

Den forsta fragan i den andra delen av enkaten syftade till att underséka om skogsagarna
hade tecknat fler kontrakt med Stora Enso under den aktuella perioden. 109 av de 200
skogségarna som besvarat enkaten uppgav att de hade tecknat fler &n ett kontrakt med
Stora Enso, 90 skogségare uppgav att de inte tecknat fler &n ett kontrakt och en skogségare
ldmnade blankt.

De skogsagare som svarade att tecknat fler dn ett kontrakt ombads aven besvara fraga 7 dar
de skulle vélja ett av kontrakten och ange under vilket kvartal som det tecknats. Syftet med
detta var att kunna skapa en koppling mellan skogsagarna och ett av deras kontrakt. Av de
109 skogségare som uppgav att de hade tecknat fler an ett kontrakt, kunde alla utom 20
kopplas till ett kontrakt. Dessa 20 skogsagare, inklusive den skogsagare som ldmnade
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blankt pa fraga 6, ar darfor inte med i resultatredovisningen vad galler kopplingar mot
faktisk ledtid.

Den sista fragan i den andra delen av enkaten undersokte i vilken utstrackning skogsagarna
erhallit forskottshetalning vid deras gallringskontrakt. 47 skogsagare uppgav att de hade
erhallit storre delen av slutlikviden i forskott, 150 skogsagare uppgav att de inte erhallit
storre delen av likviden i forskott, en skogségare svarade "vet ej” och tva skogsagare
l&mnade blankt.

3.1.3. Del 3. ”Allmént om virkesaffarer”

Den tredje delen av enkaten syftade till att undersoka vilka faktorer skogsagare anser ar
viktigt vid virkesaffarer, samt viktiga egenskaper hos virkeskopare och i vilken
utstrackning Stora Enso har lyckats uppfylla deras forvantningar vad galler dessa. | fraga 9,
10, 11 och 12 ombads skogségarna ringa in en siffra fran 1 (oviktigt) till 5 (mycket viktigt)
for varje faktor, samt fran 1 (mycket under forvantan) till 5 (mycket dver forvantan). |
redovisningen av resultaten nedan har alla ettor och tvaor respektive alla fyror och femmor
slagits ihop for att underlatta redovisningen av resultaten.

Pa fraga 9 (Fig. 8) svarade de flesta av skogsagarna att de tyckte att alla uppraknade
faktorer var viktiga. FOr naturvard och kontraktstid var det dock farre skogsagare som
ansag att dessa faktorer &r viktiga.

100

89,5 89
90 ' 86,5
20 | 75,5 Inte s& viktigt - 182
70 65
62 Varkenviktigt eller oviktigt - 3
60 -
50 Viktigt-4&5
40 1 mInget svar
30 24 26,5
20 - 16
0 3 55 .5 4 6 5 55 45 [ 7 45
- - 7 m

Kvalitet Kvalitet pa atgard Naturvard Virkespris Kostnad fér tjdnster Kontraktstid
virkeshantering

Figur 8. Procentuell fordelning for fraga 9: Nar du gor en virkesaffar, hur viktigt ar da foljande
faktorer?

Figure 8. Percentage distribution for question 9: When making a timber deal, how important are
the following factors?

Fraga 10 (Fig. 9) undersokte i vilken utstrackning skogsagarna anser att Stora Enso
uppfyllt deras forvantningar vad galler dessa faktorer. Overlag ansdg skogsagarna att Stora
Enso presterat Over deras forvantan vad galler samtliga faktorer. For
kontraktstiden/ledtiden ansag dock 15 % av skogségarna att Stora Enso presterat under
deras forvantan.
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Figur 9. Procentuell fordelning for fraga 10: Hur vél uppfyllde Stora Enso dina forvantningar vad
géller foljande faktorer?

Figure 9. Percentage distribution for question 10: How well did Stora Enso meet your expectations
concerning the following factors?

| bilaga 5 redovisas resultatet fran fraga 10 uppdelat pa de fem strata som skogségarna
under registeranalysen delades in i utifran den faktiska kontraktstiden/ledtiden (tabell 4).
Andelen skogsagare som ansag att Stora Enso presterat under forvantan vad galler de olika
faktorerna var storre i stratum 4 och 5. Vilket tyder pa att kontraktstiden/ledtiden &r en
viktig faktor och att den har en inverkan aven pa andra aspekter av virkesaffaren.

Fragorna 11 (Fig.10) och 12 (Fig. 11) kartlade vad skogségarna anser ar viktiga
egenskaper/faktorer for en virkeskopare, samt i vilken utstrackning Stora Ensos
virkeskdpare har uppfyllt deras forvantningar vad géller dessa. Skogsagarna ansag att
samtliga sex egenskaper/faktorer var viktiga. Majoriteten av skogségarna ansag aven att
virkeskoparna har presterat 6ver deras forvantan vad galler dessa. Gallande uppféljning (17
%) och kontakt under affarens gang (13,5 %) ansag dock fler skogségare an for 6vriga
egenskaper/faktorer att virkeskoparna presterat under deras férvéntan.
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Figur 10. Procentuell fordelning for fraga 11: Vad anser du kannetecknar en god virkeskopare?
Figure 10: Percentage distribution for question 11: What characterizes a good timber purchaser?
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Figur 11. Procentuell férdelning for fraga 12: Hur vél uppfyllde Stora Ensos virkeskopare dina
forvantningar vad géller foljande faktorer?

Figure 11. Percentage distribution for question 12: How well did Stora Enso’s purchasers meet
your expectations concerning the following factors?

3.1.4. Del 4. "Tidsaspekten i virkesaffarer”

Den fjarde och sista delen av enkaten kartlade skogsagarnas uppfattningar om tidsatgangen
for virkesaffaren som helhet, det vill saga ledtiden, samt tidsatgangen for de olika
delmomenten. UtOver detta kartlade dven denna del i vilken utstrdckning skogségarna
erhallit 16ften om tidpunkter for olika delar av virkesaffaren, i vilken utstrackning dessa
I6ften holls och lamplig maximal tidsatgang for de olika delmomenten.

For att identifiera en maximal tidsatgang for virkesaffaren och de olika delmomenten har

skogségarnas svar slagits ihop for att undersoka hur stor andel av skogsdgarna som skulle
acceptera en viss tidsatgang. Detta kan exempelvis innebéra en jamforelse mellan andelen
skogségare som skulle acceptera det lagsta svarsalternativet, det vill sdga alla skogséagare,
och de skogségare som skulle acceptera det nast lagsta svarsalternativet, det vill sédga alla

skogsagare utom de som svarat det l&gsta svarsalternativet.

Fraga 13 (Fig.12) undersokte vad skogsagarna ansag var acceptabel tidsatgang for en
virkesaffar, fran kontraktsskrivning till dess affaren slutredovisats och de fatt ersattning for
virket. Syftet med denna fraga var att identifiera en rimlig maximal tid fér Stora Enso att
arbeta utifran. Resultaten visar att 84 % av skogsagarna i normalfallet skulle acceptera en
ledtid pa 4-8 manader, 48 % skulle acceptera en ledtid pa 8-12 manader och enbart 14 %
skulle acceptera en ledtid 6ver 12 manader. Trots att andelens skogsagare som accepterar
en ledtid pa 12 manader &r mindre an 75 %, anser forfattaren att en maximal tidsatgang for
virkesaffaren kan definieras vid 8-12 manader. Detta pa grund av att skogsagarnas svar var
relativt utspridda samt att en anpassning av ledtiden utifran traktens radande drivnings- och
vaderforhallanden bor goras. Detta innebar kortare ledtider (<8 man) for trakter med mer
gynnsamma drivningsforhallanden och nagot langre ledtider (<12 man) for trakter med
mindre gynnsamma drivningsférhallanden. Under loppet av 12 manader bor drivnings- och
vaderforhallanden varit godtagbara for de flesta trakterna, med undantag for
problemtrakter eller en exempelvis ovanligt mild vinter. Skogsagarna har i sina
kommentarer visat att de har relativt stor acceptans for forseningar som beror pa drivnings-
eller vaderforhallanden, vilket darmed medger lite spelrum for Stora Enso vad géller detta.
En skogségare uttryckte sig som foljer:
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’Eftersom gallringen utfordes pa mark som var beroende av vadrets makter och darmed
markens barighet sa var vi 6verens om att tidpunkterna var nagot flytande.”
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Figur 12. Procentuell férdelning dver antalet skogsagare som skulle acceptera en ledtid pa 1-4, 4-8,
8-12, 12-18 och 18-24 ménader.

Figure 12. Percentage distribution for the number of forest owners who would accept a lead time
of 1-4, 4-8, 8-12, 12-18 and 18-24 months.

Utover fraga 13 tillfragades dven skogségarna vad de anser ar en acceptabel tidsatgang for
de tre delmomenten som identifierades tidigare i studien. VVad géller delmoment 1 (Fig. 13)
visar resultaten att 76 % av skogsagarna skulle acceptera en tidsatgang pa 4-8 manader, 35
% skulle acceptera en tidsatgang pa 8-12 manader och enbart 6 % skulle acceptera en
tidsatgang som overstiger 12 manader. Darmed kan en rimlig maximal tidsatgang for
delmoment 1 definieras vid 8 ménader. Aven har bér dock en anpassning utifran radande
drivnings- och véderforhallanden goras eftersom dessa forhallanden ar de storsta
begrénsningarna for gallringstidpunkten.
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Figur 13. Procentuell férdelning 6ver antalet skogsagare som skulle acceptera en tidsatgang for
delmoment 1 pa 1-2, 2-4, 4-8, 8-12 och 12-18 manader.

Figure 13. Percentage distribution for the number of forest owners who would accept a time use
of 1-2, 2-4, 4-8, 8-12 and 2-3 months for part 1 of the timber deal.

For delmoment 2 (Fig. 14) visar resultaten att 78 % av skogségarna skulle acceptera en
tidsatgang pa 2-4 veckor och enbart 19 % skulle acceptera en tidsatgang pa 1-2 manader.
Déarmed kan en rimlig maximal tidsatgang for delmoment 2 definieras som 4 veckor med
anpassning efter vader- och vagforhallanden, samt avlaggets storlek.
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Figur 14. Procentuell férdelning dver antalet skogsagare som skulle acceptera en tidsatgang for
delmoment 2 pa <1 vecka, 1-2 veckor, 2-4 veckor, 1-2 manader och 2-3 manader.

Figure 14. Percentage distribution for the number of forest owners who would accept a time use
of <1 week, 1-2 weeks, 2-4 weeks, 1-2 months and 2-3 months for part 2 of the timber deal.

For delmoment 3 (Fig. 15) visar resultaten att 89 % av skogségarna skulle acceptera en
tidsatgang pa 2-4 veckor, 40 % skulle acceptera en tidsatgang pa 1-2 manader och enbart 8
% skulle acceptera en tidsatgang dver 2 manader. Darmed kan en rimlig maximal
tidsatgang for delmoment 3 definieras som 4 veckor.
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Figur 15. Procentuell férdelning 6ver antalet skogsagare som skulle acceptera en tidsatgang for
delmoment 3 pa <1 vecka, 1-2 veckor, 2-4 veckor, 1-2 manader och 2-3 manader.

Figure 15. Percentage distribution for the number of forest owners who would accept a time use
of <1 week, 1-2 weeks, 2-4 weeks, 1-2 months and 2-3 months for part 3 of the timber deal.

Utover definieringen av rimlig maximal tidsatgang for de olika delmomenten gjordes dven
en jamforing mellan skogsagarnas svar pa vad som ar lamplig tidsatgang och den faktiska
tidsatgangen for de tre delmomenten. Detta for att se i vilken utstrackning Stora Enso
anpassar tidsatgangen efter skogsagarnas forvantningar. | figur 16 visas den faktiska
tidsatgangen for delmoment 1 i skogsagarnas kontrakt tillsammans med deras svar pa fraga
14a. Dessa resultat visar att manga skogsagares kontrakt ar kortare an vad de forvantar sig
alternativt langre an de férvantar sig. Allokering av resurser for att béttre anpassa den
faktiska tidsatgangen efter skogsagarnas forvantningar kan darmed ¢ka antalet skogsagare
som upplever att Stora Enso har presterar som férvéantat och minska antalet skogsagare
som anser att Stora Enso presterar over eller under forvantan.
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Figur 16. Procentuell férdelning 6ver skogsagarnas svar pa vad de anser ar rimlig tidsatgang for
delmoment 1 och faktisk tidsatgang for delmoment 1.

Figure 16. Percentage distribution over the forest owners’ answers for appropriate time use for
part 1 of the timber deal and the actual time used for part 1.

Av figur 17 framgar att den faktiska tidsatgangen for delmoment 2 i manga fall Gverstiger
vad skogséagarna anser vara rimligt fran avverkning till avtransport. En anpassning efter
skogsagarnas forvantningar innebar darmed en generell nedkortning av tidsatgangen for
delmoment 2 till omkring 2-4 veckor.
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Figur 17. Procentuell férdelning 6ver skogsagarnas svar pa vad de anser ar rimlig tidsatgang for
delmoment 2 och faktisk tidsatgang for delmoment 2.

Figure 17. Percentage distribution over the forest owners’ answers for appropriate time use for
part 2 of the timber deal and the actual time used for part 2.

| figur 18 ar forhallandet mellan skogségarnas forvantningar pa tidsatgangen for
delmoment 3 och den faktiska tidsatgangen liknande forhallandet for delmoment 1.
Allokering av resurser for att battre anpassa de faktiska ledtiderna efter skogségarna
forvantningar kan darmed Oka antalet skogsagare som upplever att Stora Enso har presterat
som forvantat och minska antalet skogségare som anser att Stora Enso presterad éver eller
under deras forvantan.
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Figur 18. Procentuell férdelning 6ver skogsagarnas svar pa vad de anser ar rimlig tidsatgang for
delmoment 3 och faktisk tidsatgang for delmoment 3.

Figure 18. Percentage distribution over the forest owners’ answers for appropriate time use for
part 3 and the actual time used for part 3.

Syftet med fraga 15 (Fig. 19) var att kartlagga hur val Stora Enso lyckats uppna de privata
skogségarnas forvantningar vad galler ledtiden och tidsatgangen for de olika delmomenten.
Majoriteten av skogsagarna (34-53 %) svarade att Stora Enso har presterat dver deras
forvantan vad galler tidsatgangen, medan en del av skogsagarna (14-18,5 %) ansag att
Stora Enso presterat under deras foérvantan.
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Figur 19. Procentuell férdelning av skogségarnas svar for fraga 15: Hur val lyckades Stora Enso
uppna dina forvantningar vad galler tidsatgangen for foljande delmoment?

Figure 19. Percentage distribution for the answers for question 15: How well did Stora Enso meet
you expectations concerning the time use for the following parts of the timber deal?

De tre sista fragorna av enkéten (tabell 3) undersokte i vilken utstrackning skogsagarna
fick I6ften om nar avverkning skulle starta, nar virket skulle vara bortkort fran avlagget
och nér kontraktet skulle vara slutredovisat, samt i vilken utstrdckning dessa l6ften holls.
For alla tre delmomenten uppgav majoriteten av skogsagarna att de hade fatt ett 16fte som
hallits eller att de inte fatt nagot I6fte men var néjda anda. For delmoment 1 var det dock 6
% av skogsagarna som uppgav att de fatt ett 6fte som inte hallits. For delmoment 2
uppgav 11 % av skogsagarna att de hade inte hade fatt ett 16fte men att de dnskat det och
10 % svarade detsamma for delmoment 3.
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Tabell 3. Procentuell fordelning dver antalet skogségare som erhéll 16ften om nér
avverkningen/avtransporten/slutredovisningen skulle vara klar och i vilken i utstrackning dessa
16ften holls

Table 3. Percentage distribution over the number of forest owners that received promises about
when the logging/transportation/final accounting would be finished and the extent to which these
promises were kept

Nej, inte

Tidpunkt Ja, holls Ja, hollsinte  Nej, ndjd nojd Vet ej
Avverkning klar 50 % 6 % 38 % 2% 4%
Avtransport klar 23 % 3% 59 % 11% 4%

Slutredovisning 38 % 204 45 % 10 % 50

klar

| Bilaga 5 (tabell 5) redovisas kopplingen mellan I6ften om tidpunkter och nojdhet for
respektive delmoment. Skogségare som fatt ett 16fte som inte hallits eller inte fatt ett [6fte
men velat ha det, ansag i hogre utstrackning att Stora Enso presterat under forvantan eller
som forvantat for respektive delmoment. Detta visar pa det kritiska med att 16ften halls i de
fall man lovar skogsagarna nagot.

3.2. Intervjuer
Resultaten fran intervjuerna kommer att redovisas utifran intervjumallens struktur med tolv

fragor.

Inledningsvis tillfragades intervjupersonerna om de sag pa skogsagare som kunder som
koper en tjdnst eller som leverant6rer som saljer virke. Fyra av de sju intervjupersonerna
ansag att skogsagarna koper en tjanst och tre av dem ansag att skogsagarna séljer virke. Ett
synsatt som framkom fran tva intervjupersoner var att skogsagarna koper en tjanst nar de
kontrakterar Stora Enso for gallringar, medan de mer ser dem som leverantorer nér de
kontrakterar slutavverkningar. Detta da kvaliteten pa atgarden i fraga om kvarvarande
bestand ar viktigare vid gallringar, samt att det vid slutavverkningar &r mer en fraga om
pengar fran skogsagarens sida. En av intervjupersonerna sag det pa foljande satt:

*Jag tycker att vi som sitter har pa det har kontoret har kunder i bada andarna, vi har
kunder som ar skogsagare och vi har kunder som ar industrier.””(Intervjuperson 5, 2009-
12-07)

Hur tycker du att enkatresultaten stimmer dverens med dina uppfattningar? De flesta av
intervjupersonerna tyckte att enkatresultatet var mer positivt &n de hade forvantat sig. Vad
géller ndjdheten vid de tre ledtiderna och lamplig maximal tid for dessa trodde fyra
intervjupersoner att missndjet skulle vara storre vad géller tidsatgangen for del 2 av
ledtiden, medan tva intervjupersoner trodde att den acceptabla tiden for del 1 skulle vara
kortare &n vad enkétresultatet visade. | Gvrigt ansag intervjupersonerna att resultatet stamde
val 6verens med den bild som de har av skogsagarnas férvantningar och upplevelser.

Fraga 3 undersokte om intervjupersonerna far information om skogsagares forvantningar
framst fran virkeskopare och skogséagare eller fran ledning och nojd leverantors index
(NLI) undersokningar. Fragan formulerades: Hur har din bild av skogsagarnas
forvantningar vuxit fram? Tre intervjupersoner svarade att deras bild av skogsagares
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forvantningar framst kommer fran egen erfarenhet, medan tre andra intervjupersoner
svarade att deras bild har vuxit fram genom kontakt med virkeskopare och att
onskemal/forvantningar fran skogsagare nar dem via virkeskoparna. En intervjuperson
ansag att informationen om skogségares forvantningar pa ledtiden och tidsatgangen for de
olika delmomenten framst kommer ifran unders6kningar som har gjorts och fran
ledningen, medan andra 6nskemal och forvantningar kommer de framst ifran virkeskopare.

Den fjarde fragan undersékte om intervjupersonerna ansag att de hade god kdnnedom om
skogsagarnas forvantningar. Samtliga intervjupersoner ansag att de hade god kannedom
om skogségares generella foérvantningar. Gallande enskilda skogsagares forvantningar och
onskemal svarade dock intervjupersoner pa positioner som ror drivning, transport och i
ledningen att de inte sjalva hade koll pa det. De ansag att information om enskilda
onskemal kommer och bor komma fran virkeskdparna, da det ar de som har kontakt med
skogsagarna. En intervjuperson ansag att virkeskopare ibland bedomer skogsagares
forvantningar som hogre an vad de egentligen &r och att kraft ibland laggs pa omraden som
skogsagarna aldrig mérker av.

”Jag tror att virkeskopare bedomer férvantningarna som lite for hdga i manga fragor. Sa
man stracker sig, i vissa fragor, langre an vad man behdver géra.” (Intervjuperson 3,
2009-12-14)

Hur mycket dr du styrd av policies och riktlinjer inom foretaget nér det géller beslut som
paverkar ledtiden inom virkesaffarer med privata skogsagare? Den generella uppfattningen
hos intervjupersonerna var att de inte var sérskilt styrda av nagra policies eller riktlinjer.
De ansdg att arbetssattet snarare anpassades utifran situationen och att man loste det pa
basta och snabbaste satt utifran forutsattningarna. Nagot som framkom i samband med den
har fragan var de olika mal och prioriteringar som transportavdelningen och den 6vriga
organisationen har. Transportavdelningen arbetar idag med en prioriteringsordning
beroende pa typ av kop, dér privata trakter prioriteras. Flera intervjupersoner menade att
transportavdelningen mal och arbetsétt inte &r anpassade till distriktens mal och arbetsétt
nar det galler lokala kdp. De ansag att man maste prioritera avlagg pa privata trakter mer
och séarskilt de mindre delar av avlaggen som kan bli liggande da de inte fyller en bil. En
intervjuperson uttryckte sig foljande:

’Det star inte fran transportavdelningen nagot uttalat mal om att de ska jobba gentemot
skogsagarna och deras ndjdhet, utan de mal som de jobbar mot ar sina kvoter mot industri
varje manad och transportkostnaden.”(Intervjuperson 4, 2009-12-10)

Pa en fraga om en prioritering mot dessa avlagg ar vard den extra kostnaden for
avtransport som det kan medféra svarade en intervjuperson:

”Jag ar inte saker pa att det skulle vara nadgon kostnad. For det ar sa ofta man far ploga
till ett sddan har skvatt pa vintern och det kostar ett par tusen att fa plogat for att hamta 10
m3 massaved. Sa dar tror jag inte att man kan séga rakt upp och ner att det blir dyrare.
Det har &r en styrningsfraga.”(Intervjuperson 3, 2009-12-14)

Pa vilket satt anpassar du eller dina virkeskopare tjansten utifran enskilda skogségares

forvantningar? Den generella uppfattningen bland intervjupersonerna var att det ar séllan

som skogségarna har uttalade forvantningar eller dnskemal pa tidsaspekten.

Forvantningarna och 6nskemalen ror oftare drivningen av trakten. Nar énskemal finns om
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exempelvis en snabb avverkning ser dock inte ndgon av intervjupersonerna nagot hinder
for att utfora affaren enligt skogsagarens onskemal.

Vilka fordndringar av specifikationen av tj&nsten eller arbetssattet bor enligt dig
implementeras for att 6ka skogsagares nojdhet i samband med gallring? Pa den héar fragan
framkom manga forslag som forfattaren har valt att dela upp i fyra olika teman beroende
pa det omrade forslagen ror.

Det forsta temat ror del 1 av ledtiden. En intervjuperson ansag att arbete borde laggas pa
att korta ner tidsatgangen for alla tre delmomenten, vad galler del 1 menar han dock att
man inte bor strava mot allt for kort tidsatgang. Detta da man vid lokala kdp oftast
avverkar flera trakter i ett omrade samtidigt vilket kraver att utrymme for kontakt med
omkringliggande skogsagare finns inom tidsramen. En annan intervjuperson hade liknande
tankar och menar att skogsagarna oftast har forstaelse for lite langre ledtid da kostnaden for
avverkningen blir mindre ju fler skogsagare som delar pa flyttkostnaden for maskinlaget.
Han sager samtidigt att om det &r nagon skogsagare som vill att avverkning ska ske valdigt
snabbt och ar villig att betala flyttkostnaden sjélv sa ér det inte heller nagra problem. Enligt
flera intervjupersoner har skogsagarnas oftast forstaelse for langre ledtider da vaderleken
och atkomligheten ofta begréansar de méjliga avverkningstillfallena.

Det andra temat ror kontakten mellan virkeskdpare och skogsagare och var aterkommande
under intervjuerna. Tva intervjupersoner ansag att man i hogre utstrackning borde kontakta
skogségaren innan avverkningen paborjas. Ett arbetssatt som foreslogs var att
virkeskdparen hor av sig till skogsagaren en tid innan atgarden, da man vet att gallringen
kommer ske inom kort. Virkeskoparen far darmed en ny kontakt med skogsdgaren och
mojligheter att komma ut for att diskutera andra potentiella trakter. N&r gallringslaget
slutligen &r pa plats bor ytterligare kontakt tas med skogségaren, sa skogsagaren ges en
mojlighet att komma ut och titta medan gallringslaget arbetar. Utéver kontakten innan
avverkning menar flera intervjupersoner att en kontakt bor tas av virkeskdparen om
avverkningen inte sker vid utlovad tidpunkt eller langt efter kontraktskrivning. En
intervjuperson utryckte sig pa foljande satt:

Jag tror att man ska ha som regel att man oavsett haller kontakt under en sdsong och
berattar: Nu blev det sahar, vi hann inte kdra din trakt i vinter, &r vi 6verens om att vi tar
den nasta vinter? Da ar det ju inga problem.” (Intervjuperson 3, 2009-12-14)

En del intervjupersoner ansag att en mer skoglig aterrapportering efter utford atgard bor
tillhandahallas skogsagaren, innehallande skogliga data och eventuella 6nskemal fran
skogsagaren och i vilken utstrackning dessa 6nskemal uppfylits. Ytterligare ett forslag som
framkommit &r att skogségarna skulle ges béttre mojligheter att soka information sjalva.
Detta exempelvis genom en webbaserad sida dar skogsagaren kan se grova och enkla
uppgifter om hur avverkning har gatt, hur mycket virke som ligger kvar pa avlagget eller i
vilket skede affaren befinner sig.

Det tredje temat ror virkeskoparens kommunikation med den évriga organisationen. Nagot
som framkom fran de tjansteman som arbetar med transport och drivning var vikten av att
virkeskdparen pa ett battre satt fangar upp och formulerar skogsagarnas 6nskemal, da
information om skogségares forvantningar och énskemal enbart nar dem via
virkeskoparen. Att virkeskOparen tar en extra kontakt med virkeskoparen eller
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avverkningslaget for att sakerstalla att skogsagares onskemal uppfylls framkom som ett
forslag for att pa ett battre sétt uppna skogsagares forvantningar.

””... Vi har jobbat ganska mycket med képarna med att bli battre pa att teckna ner de
onskemal som skogsdgare har i vara traktdirektiv. Da far ju bade drivningsledaren och
lagen en battre koll pa vad som behdvs, en battre kommunikation. Dar upplever jag att det
har blivit en stor forbattring, med det finns fortfarande fall dar vi brister i det
har.””(Intervjuperson 5, 2009-12-07)

Det fjarde temat ror transportarbetet vid lokala kép. Aven under denna del av intervjun
framkom en starkare styrning fran transportavdelningen mot rensning av privata avlagg
som ett forbattringsomrade. En intervjuperson som arbetar i ett distrikt dar avtransport sker
mycket genom grupptransport menar att en fokusering pa lokala kop med ett par kranbilar
som enbart arbetar pa privata trakter skulle kunna 6ka skogsagarnas nojdhet vad galler
tidsatgangen for del 2 av ledtiden.

Vad tror du eventuellt kan férsvara implementering av dessa férandringar sett éver hela
organisationen/férsorjningskedjan? Flera intervjupersoner ansag att det storsta hindret for
att genomfdra dessa forandringar var tidsbrist och kostnadspress. De menar att
tjanstemannen maste prioritera vad som &r viktigast och ibland hamnar tidsaspekten eller
kontakten mellan skogsédgare och virkeskopare i efterhand. En intervjuperson uttryckte sig
pa foljande sétt:

’Virkeskoparna mats pa hur manga kubikmeter de har fatt inop pa nyarsafton, inte pa hur
manga skogsagare man har hallit kontakt med efterat. De ar pressade hela tiden, sa det ar
att fa ihop virke som &r prioriterat.”(Intervjuperson 6, 2009-11-18)

En intervjuperson ansag att tjansteman far agna sig for mycket at arbete som egentligen
inte ingar i deras arbetsbeskrivning, exempelvis kontakt med skogsagare. Denna
intervjuperson hade forslag pa en dagbok dar tjansteman fyller i vad de gor under en
arbetsdag for att ta reda pa hur mycket tid som laggs var. En annan intervjuperson menar
att skogsindustrins varierande krav 6ver arstiderna och éver aret ar ett problem. Han menar
att vissa perioder dver aret ar sa arbetsintensiva att tiden inte riktigt racker till for kontakt
med skogsagare eller administrativt arbete med exempelvis slutredovisningar.

Ar det nagot i dagens specifikation av tjansten eller arbetssétt som du tycker &r svart eller
onodigt att genomfoéra? Alla intervjupersoner var eniga om att det inte var nagot som de
ansag var svart eller onddigt att genomfora.

Vad géller tidsaspekten, i vilken utstrdckning tycker du att Stora Enso lever upp till
skogsdgarnas forvantningar? Vad géller del 1 av ledtiden kande de flesta intervjupersoner
att Stora Enso i relativt stor utstrackning levde upp till skogségarnas forvéantningar, samt att
skogsagarna hade relativt stor forstaelse for om det blev forseningar vad galler
avverkningstidpunkten. Géllande del 2 och 3 ansag en del av intervjupersonerna att det
fanns potential for forbattringar.

Kan en férdndring av kommunikation mot skogsdgarna 6ka kundndjdheten tror du? Vad
vagar man lova skogsagarna och vad bor man undvika att lova skogsagarna? Samtliga
intervjupersoner var eniga om att virkeskdparen bor vara mycket restriktiv géallande
definitiva I6ften om exempelvis datum for avverkning eller avtransport till skogségaren.
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Forslag som framkom var dock att man istéllet for definitiva l6ften forklarar for
skogségaren den ungefarliga tidsatgangen for de olika delarna av affaren, samt att man i
vissa fall ger grova l6ften om tidpunkter for olika delmoment. Att virkeskoparen haller
kontakt med skogsagaren under affarens gang och om det inte gar som planerat hor av sig
och forklarar varfor, framkom &ven det som en viktig punkt. Att virkeskdparen, genom
kontakt med den dvriga organisation, har en ungefarlig uppfattning om hur lang tid olika
delmoment kommer ta framkom &ven som en viktig punkt.

Auvslutningsvis stélldes foljande fraga: Pa vilket satt tror du arbete med ledtider kan ge
Stora Enso konkurrensfordelar? For att behalla nya kunder eller for att attrahera nya?
Samtliga intervjupersoner ansag att arbete med ledtider kommer ge Stora Enso
konkurrensfordelar bade for att behalla nya kunder och for att attrahera nya.

’Om det blir en vedertagen uppfattning pa marknaden att Stora Enso har korta och
snabba ledtider sa blir det en bra konkurrensfordel for oss.” (Intervjuperson 1, 2009-11-
17)
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3.3. Sammanstallda resultat utifran Gap-teorin

| foljande avsnitt ssmmanstéller forfattaren resultaten utifran Gap-teorins kundgap och fyra
leverantérsgap i Gap-modellen (Fig. 20). | enkatstudien kunde ett kundgap definieras da en
del av skogsagarna ansag att Stora Enso presterat antingen éver eller under deras
forvantan. Genom intervjuerna kunde aven alla fyra leverantorsgap identifieras.

- [ Kundens forvantningar ]

)

Kundens upplevelse

SE presterar
over forv.

SE presterar
under forv.

Skogséagare

Stora Enso (SE)

d

<«

Undvik definitiva 16ften,
forklara tidsatgang

«—:

[ Extern kommunikation ]

Battre kontakt mellan
virkeskopare och skogségare

[ Utfdrandet av tjansten
SE beddémer 1| Enskilda
ibland skogsagares Tidspress 3 Kostnadspress
skogséagares forvantningar
forvantning nar inte alltid )
som for hdga drivning eller [ Tjanstens utformning J
transport

Hardare styrning till skogsagare

mot privata avlagg

Foretagets uppfattning av

kundens forvéantningar

Battre skoglig aterrapportering

Ge skogségare mdjlighet till storre
inblick i arbetets utférande

Figur 20. Resultaten sammanfattande i Gap-modellen innefattande (1) "the listening gap”, (2) the
service design and standards gap”, (3) “'the service performance gap”, (4) “"the communication gap”

och (5) kundgapet.

Figure 20. The results summarized in the Gap-model including (1) ’the listening gap”, (2) ’the
service design and standards gap™ , (3) “’the service performance gap”, (4) ’the communication

gap” and (5) ““the customer gap”.

3.3.1. Gap 1- The listening gap

Samtliga intervjupersoner ansag att de hade en god uppfattning om skogsagares generella
forvantningar. En del intervjupersoner trodde dock att skogségarna skulle vara mindre
positiva vad galler tidsaspekten i virkesaffarer, vilket tyder pa ett gap da en del
intervjupersoner eventuellt bedomer skogsagares generella forvéantningar som hogre an vad
de egentligen ar. Vad galler enskilda skogségares forvantningar ansag en del
intervjupersoner att kommunikationen mellan skogsédgare, virkeskdpare och den egna
organisationen ibland fallerar. Detta da den 6vriga organisationen, exempelvis drivnings-
eller transportavdelningen, ibland inte k&nner till skogsagarnas férvantningar eller
onskemal eftersom virkeskoparen inte lyckats formedla dessa pa ett bra satt.
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3.3.2. Gap 2 - The service design and standards gap

Da samtliga intervjupersoner ansag att de inte var sarskilt styrda av policies och riktlinjer,
utan snarare anpassade arbetsséttet utifran de radande forutsattningarna, finns eventuellt ett
gap mellan foretagets uppfattning av skogsédgarnas forvantningar och utformningen av
tjansten. Flera forslag for forandring av tjansten utifran intervjupersonernas uppfattning av
skogsagarnas forvantningar framkom under intervjuerna. En hardare styrning och en
eventuell forandring av mal vad géller rensningen av privata skogsagares avlagg, framkom
som ett forbattringsomrade for lagre tidsatgang vad géller delmoment 2. En béttre skoglig
aterrapportering till skogsagarna framkom &ven som forslag, vilket dven stammer Gverens
med enkatresultaten dar en del skogsagare kande att de saknade detta. Aven att
virkeskdparen i hogre utstrackning kontaktar skogsagaren innan atgard, bland annat for att
ge skogsagaren mojlighet att komma ut och se pa avverkningen.

3.3.3. Gap 3 - The service performance gap

Intervjupersonerna ansag att det storsta hindret for implementering av férandringar och
utférande av tjansten utifran dess utformning var tids- och kostnadspress. Vilket de anser
beror pa industrins varierande krav 6ver aret och att virkeskparna, pa grund av andra
arbetsuppgifter, inte hinner med kontakt med skogsdgare i den utstrackning som behévs.

3.3.4. Gap 4 - The communication gap

Samtliga intervjupersoner ansag att virkeskopare borde vara mycket restriktiva gallande
definitiva [6ften om tidpunkter eller datum for olika delmoment av virkesaffaren, da det
finns stor osakerhet i tidpunkterna pa grund av vaderlek eller flodesplanering.
Intervjupersonerna ansag att man istéllet for att ge definitiva I6ften, pa ett béattre satt borde
informera skogsagarna om den ungefarliga tidsatgangen for de olika delmomenten. Att
virkeskdparen haller kontakt med skogsagaren under affarens gang och hor av sig om
gallringen inte kan utféras som planerat eller om det &r lang tid mellan kontraktskrivning
och avverkning, framkom dven det som en férandring i kommunikationen mellan
skogségare och virkeskdpare.

3.3.5. Gap 5 - Kundgapet

Skogsagarna som ingick i enkatstudien besvarade flera fragor rorande virkesaffarer och
tidsaspekten i virkesaffar dar ett gap mellan deras forvantningar och upplevelse kunde
identifieras. Generellt upplevde skogsagarna att Stora Enso presterar 6ver deras forvéntan
vad galler tidsatgangen for samtliga delmoment av ledtiden (Fig. 19), samt de olika
faktorerna inom virkesaffarer (Fig. 9). Ett motsatt gap vad galler tidsatgangen for
delmomenten kunde aven identifieras da en del av skogsagarna ansag att Stora Enso
presterat under deras forvantan vad galler tidsatgangen (Fig. 19).
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4. Diskussion

4.1. Material och metod

Om en enkatstudie riktad till skogségare foljd av intervjuer med tjansteman var den béasta
metoden for att besvara den aktuella fragestallningen kan diskuteras. Nagot som forfattaren
kénner saknas i studien & mer djupgaende resultat om vad skogsagaren anser om
tidsaspekten och kommunikationen med virkeskoparen, vilket eventuellt hade uppnatts
genom intervjuer med ett antal skogségare. Trots detta, anser forfattaren att en enkatstudie
var ratt metod da skogsagarnas generella uppfattningar var viktigare for studien an enskilda
skogsagare specifika uppfattningar. Att félja upp enkatstudien med intervjuer var, enligt
forfattaren, en lamplig metod med tanke pa att omradet kring lokala kop och de olika
arbetssétten ar valdigt omfattande. Forslag for forbattringar som forfattaren sjalv hade
kunnat foresla ar med stor sannolikhet inte lika tillampbara eller effektiva som de som
intervjupersonerna foreslog. Utdver detta mojliggjorde intervjuerna analyser av de olika
leverantdrsgap som identifierades inom foretaget. Forfattaren anser &ven valet av teori var
mycket lyckat, da samspelet mellan olika avdelningar inom foretaget och samspelet mellan
skogségare och foretaget har belysts pa ett bra sétt genom teorin. Enligt forfattaren var
Gap-teorin ett bra val av teori da den majliggor djupgaende tolkningar av resultaten, dar
alla aspekter av tjansten behandlas och sedan kan redovisas pa ett dverskadligt vis.

Vad géller enké&tstudien har forfattaren stravat efter en hog grad av standardisering, om
detta uppnatts det kan dock ifragasattas med tanke pa att de olika skogsagarna med stor
sannolikhet besvarat enkaten under olika situationer. Skogsagarnas humor eller om de
besvarat enkaten tillsammans med exempelvis sambo kan eventuellt paverkat resultatet.
Trots detta kan studien, enligt forfattaren, anses ha en hog standardisering da de
forhallanden som gar att paverka har hallits sa lika som mojligt for alla som besvarat
enkéten.

Vid identifiering av delmoment av ledtiden tillhandaholl Stora Enso datum for olika delar
av virkesaffaren som datum for avslutad terrangtransport, sista inmatning och sa vidare.
Nagot som forfattaren anser att man bor ha i atanke vid analys av data gallande delmoment
2 ar avslutningen for delmomentet, det vill séga sista inmétningsdatum. For en del kontrakt
kan sista inmatningsdatum eventuellt infalla en tid efter att avlagget tomts. Detta da virket
kan ha blivit liggande vid industri i vantan pa att bli inmétt, alternativt transporterat till en
terminal for vidare transport. Omstandigheter som dessa medfor ddrmed att den faktiska
tidsatgangen for delmoment 2 som redovisas i arbetet blir langre an vad skogségarna
upplever den som, da de enbart kan uppmarksamma nar virket ar borttransporterat fran
avlagget.

| frageformularets andra del uppgav manga skogségare att de hade tecknat fler an ett
kontrakt med Stora Enso under den aktuella perioden. Vid kontroll av dessa skogsagare
och deras kontrakt hade en del enbart ett kontrakt i registret. Tidpunkterna for tecknandet
av dessa kontrakt stamde dock, i samtliga fall utom 20, éverens med de kontrakt som fanns
registrerade. Varfor dessa 20 skogségare uppgav kvartal som inte stdmde dverens med
registret, tror forfattaren, beror pa att de helt enkelt tagit fel pa tidpunkt, da en del av
kontrakten tecknades upp mot tre ar tillbaka i tiden. | enkéatstudien svarade aven en stor
andel av skogsagarna att de ansag att Stora Enso presterat 6ver deras forvantan vad géller
flera fragor. Nagot som forfattaren tror att man ska ha i atanke vid analys av dessa resultat
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ar att skogsagarna eventuellt inte har reflekterat 6ver vad en fyra eller femma
representerade nar de besvarade fragorna. Forfattaren tror att en del skogsagare snarare har
besvarat fragorna om Stora Enso hade presterat bra eller daligt, an om Stora Enso har utfort
uppgifterna dver eller under deras forvantningar. Detta hade mgjligen kunnat undvikas om
svarsalternativen beskrivits utforligare i enkaten.

4.2. Resultat

Inledningsvis gjorde forfattaren ett antagande om att skogsdgare ibland kan uppleva vissa
delar av ledtiden som langa, nagot som delvis bekraftades av enkéatresultaten.
Enkatresultaten visade dock att en stor del av skogsédgarna ansag att Stora Enso presterat
over deras forvantan vad galler tidsatgangen for de tre delmomenten, vilket motséager detta
antagande. Detta tyder pa att for mycket resurser och arbete har lagts pa att halla ner
ledtiden for en del skogsédgare, vilket har resulterat i langre ledtid for andra skogsagare. En
intervjuperson trodde att virkeskopare ibland bedémer skogségares férvantningar som
hogre an vad de egentligen ér, vilket kan vara en av orsakerna. Detta tyder pa att det ar
mycket viktigt att virkeskOparen k&nner av vilka skogsdgare som har hdga forvantningar
och anpassar arbetet utifran dessa sa att resurserna allokeras rétt.

Kontakten mellan skogsdgare och virkeskopare anser forfattaren vara en av de viktigaste
berdéringspunkterna i denna studie, vilket &ven stéds av studier av Sandling (2004:25) och
Eriksson (2001:9). Fran intervjuerna framkom vikten av att virkeskparen informerar om
den ungefarliga tidsatgangen for de olika momenten for skogséagaren. Vilket bor medfora
att skogsagare far mer rimliga forvantningar vad galler tidsatgangen redan vid
kontraktsskrivningen. Antalet skogsagare som anser att virkesaffaren tagit for lang tid kan
darmed minskas fran nuvarande 14-18,5 % (Fig. 19). Om dessa skogsagare inte informeras
béattre kan det eventuellt innebdra att Stora Enso forlorar var sjatte skogségare som kund.
Forfattarens inledande antagande, om att god kontakt mellan virkeskdpare och skogségare
kan medfora att skogsdgare accepterar langre ledtider, kan darmed bekréftas.

Under intervjuerna framkom det att skogsagare sallan har uttalade 6nskemal eller
forvantningar ledtiden eller tidsatgangen for olika delmoment. Kan detta eventuellt bero pa
att virkeskoparna inte tar upp fragor om ledtid med skogségarna vid kontraktskrivningen?
Om sa ar fallet missar Stora Enso dessa skogségares forvantningar, vilket ar nagot som
virkeskdpare pa Stora Enso borde fundera over.

Studien har visat att skogségarnas talighet for en forlangning av tidsatgangen ar storre for
delmoment 1 &n for delmoment 2 och 3. En férlangning av tidsatgadngen med exempelvis 2
veckor paverkar skogsagarnas néjdhet betydligt mer vad géller delmoment 2 och 3 an for
delmoment 1. Darmed kan det vara lampligt for Stora Enso att lagga storre fokus pa att
undvika att tidsatgangen for dessa delmoment inte dverskrider den maximala rimliga
tidsatgangen pa 4 veckor, an att tidsatgangen for delmoment 1 dverskrider 8 manader.

Det framkom inte nagra specifika forslag under intervjuerna gallande hur skogségarnas
ndjdhet for delmoment 3 skulle kunna forbattras, mer an att administrativt arbete under de
mer arbetsintensiva perioderna inte prioriteras. Tidsatgangen for detta delmoment borde
dock vara lattast att paverka och korta ner da den enbart beror pa virkeskdparen och inte
drivningsforhallanden eller andra inblandade parter sasom transportorer eller liknande.
Virkeskopare som valjer att prioritera korta ledtider borde dérmed relativt enkelt kunna
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astadkomma en forkortning av tidsatgangen for delmoment 3. Vilket, enligt forfattaren, i
manga fall handlar om virkeskoparnas vilja prioritera korta ledtider for skogségarna.

Vad galler de kontrakt med kort tidsatgang (1-2 man), ar gapet mellan skogségarnas
rimliga tidsatgang och den faktiska tidsatgangen eventuellt inte sa stort som resultaten
visar (Fig. 16). Detta eftersom vissa kontrakt eventuellt skrivits medan ett gallringslag varit
i narheten och gallrat en annan skogsagares mark. Detta medfor darmed kortare tidsatgang
vad géller dessa kontrakt an vad de hade tagit om gallringslaget inte hade varit i narheten
och ar givetvis inget negativt som Stora Enso bor forandra. Daremot dr det nagot som man
bor ha i atanke vid jamforing av skogsagarnas svar pa rimlig tidsatgang och faktiskt
tidsatgang for delmoment 1.

Det stdrsta hindret for implementering av forandringar i arbete med ledtider och
kundkontakt identifierades i intervjuerna som tids- och kostnadspress. Detta &r nagot som
ledningen pa Stora Enso borde uppmarksamma genom en eventuell justering av
virkeskopares arbetsbeskrivning for mer tid till kundkontakt, alternativt en utékning av
organisationen med mer resurser/virkeskopare. Nagot som sjalvklart maste vagas in i detta
ar dock kostnaden for dessa forandringar, jamfoért med den 6kade kundndjdheten som de
kan innebara. Den stora fragan blir saledes hur mycket resurser Stora Enso ar villiga att
lagga pa 6kad kundnojdhet hos privata skogsagare?

4.3. Slutsatser

Gap-teorin var ett bra val av teori for studiens syfte da den har fungerat val vid analys och
redovisning av resultaten. Vid enkétstudien framkom det att majoriteten av skogsagarna
ansag att Stora Enso presterar over deras forvantan, samt att 14-18,5 % av skogségarna
ansag att Stora Enso presterar under deras forvantan vad galler ledtiden och tidsatgangen
for de olika delmomenten. Systematiska matetal for de olika delmomenten resulterade i en
maximal tidsatgang pa 8 manader fran kontraktskrivning till avverkning (delmoment 1), 4
veckor fran avverkning till avtransport (delmoment 2) och 4 veckor fran avtransport till
slutredovisning (delmoment 3). Intervjuer som genomfordes med tjansteman pa Stora Enso
genererade fler forslag pa forbattringar, samt hinder for implementering av dessa. De
viktigaste resultaten fran intervjuerna sammanfattas nedan:

e Virkeskdparen bor pa ett bra satt kommunicera skogsagares forvantningar och
onskemal till den 6vriga organisationen. Detta ar centralt for uppfyllelsen av
forvantningarna eftersom stora delar av den dvriga organisationen i hog grad ar
involverade i tjansten.

e Loften om tidpunkter for olika delmoment av virkesaffaren bor undvikas. Istéllet
bor virkeskopare battre beskriva tidsatgangen for de olika delmomenten for
skogségarna, samt i hogre utstrackning halla kontakt med skogsagaren under
affarens gang.

e Storre fokus fran transportavdelningen mot privata avlagg kan korta ledtiden och
forbattra kundnojdheten.

e De storsta hindren for implementering av forandringar och utférande av tjansten pa
Onskat vis ar kostnads- och tidspress.
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I. Bilaga 1. Frageformular

et 1. Om i som person och swegsigare

Frigal.Ardu [ |maneller | | kvinna?

Friga 2 Hur gammaliirdu?
[ Jzoasa [ Ja030a [ Jaawsse [ 059 [ Jeea []>ma
Fraga 3. Vilken/vilka av filjande uthildningar har du avslutai?
[ ] crundskola [ | oymuasia | | Ky-outhitdeing [ | HegskalaTUniversitet
[ | skogligutbildning | | Annat

Friga 4 Hur siori ir ditt toiala skogsinnehar ?

[ ] <50 ha [ ]50-996a [ ]100-199ha [ |200209ha [ ] =300 ha

Fraga 5.Ligger skogsfastigheten i den lommun dirdubor?

[ ]2 [ ]ne [ ] Detvis
RSB Kt o St v

Fraga 6. Har du under de senaste 3 dren kontralkierat Stora Enso fir mer in en gallring?

[ ] 7aFontsatttiti fraga™ [ ] MejrFortsatttill friga )
Friga T_For att lorma m atcha dina swar mot denfalktiska iiden fior ett av dina kordrald & det e
tigt att o enbatt besvarar resten av enkéten utify dn erfarenheterna fran et av de kontrald duhaft

med 3tora Ensounder perioden 2007-01-01 11 2009-03-31 . Dérfér tillfragas du nuunder vilken
period det kontrakt, som du walt att svara ulifran, vpprittades?

2007 | [takvartalet | | Zoakvartalet | | Fekvartalet || 4o kvartalet
2008 | |t:akvartalet | | Zrakvartalet | | Fcekvartalet | | 4o kevartalet

2009 | | 1:akvartalet

[ ] wete;

ottt B At

Fraga 8. Fick du stérre delen av ersitmingen forvivket i forskofi, mnan affiven var
avslutad?

[ ]1a [ ] treg [ ] wete;

B U B AT e
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Fraga 9. Nir du gir en virkesaffir, hur vildigt fir da foljande:
Rityga in den siffra som motsvarar dina dsikter bist pd en skala franl till 5.
(1 = oaktigt och 5 = myrcket wiktigh)

Kralitet pa wirkeshanteringen 1 2 3

E-raliteten pa dgirdeni fraga om kovarvarande

hestand (mark och trdd) ' : ’
Maturrardshinsyn wid atgird 1 2 3
Virkespris 1 2 3
Eostnad £or wtfir da tjanster 1 3 3
Kontrakistiden (fran kontr skt till betalring 1 2 3

Frigza 10, Hur vil uppfyld e Stora Enso dina forvinmingar vad giller:
Ringa in den siffra som motsvarar dina dsikter bist pd en skala franl till 5.
(1 = mycket wnder forvirtan och 5 = moycket Sver forvintam

Eralitet pa virkeshanteringen 1 2 3

Evaliteten pa girdeni fraga om kovarvarande

bestand (mark och trad) ' : ?
Matwrrardshéansyn vid atgird 1 2 3
Vitkespris 1 2 3
Kostnad fér utfr da tjinster 1 2 3
Kontralistiden (fran kontr skt i1l betalning 1 3 3

K omin entar;
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Friga 1l. Vad anser d u linnetecknar en god virkeskipare?
Ringa in den siffra som motsvarar dina dsikter bést pd en skala franl il 5.
(1 = oviktigt och & = mycket viktigh

Eompetens om skogsskotsel och avverkiing 1 2 3 4
Kompetens om ekonomiska fragor 1 2 3 4
Latt att kontakta 1 2 3 4
Hiller kontalct under affdrens ging 1 2 3 4
Palitlighet (haller vad hat'hon lovrar) 1 2 3 4
Uppfdljming efter avslutat kortralt 1 2 3 4

Fraga 12, Hur viil uppfylld e Stora Ensosvirkeskiipare dina firvininingarvad giller:
Ringain den siffra som motsvarar dina dsikter bist pd en skala fran 1 till 5.
(1 = mycket under férvartan och 5 = mycket derer frrintan)

Eompetens om skogeskitsel och avverkiing 1 2 3 4
Kompetens om ekonomiska fragor 1 2 3 4
Latt att kontakta 1 2 3 4
Haller kantalet under affdrens gang 1 2 3 4
Palitlighet (haller vad han'hon 1 ovar) 1 2 3 4
Uppfdljrung efter avslutat kontrakt 1 2 3 4
Eomm ertat:
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I en virkeser

Fraga 13. Vad anser du iir en rimlig maximal tid fran dei att konirakiet skriviis till dess
gallringen ir uiford och du har fait ersitining fiir virkei ?

[ Jtamin [ Jasmin [ Jzt2min [ J1298mén [ ]1824min

Fraga 14. Hur ling tid anser du att det maximalt far ta for foljand e delmoment av
virkesaffiren?

Fran kortraktet skrive tills dess gallringen har uif drts

| J12min [ |2dmin [ | 46min [ | 6emin [ ]812mén [ |12-12 min

Frin da galltingen har wtfrts il dess allt wrke & borthiet fréin avldgget

[ ] #tvecka [ J12veckor [ |2dvecker [ J12min [ |23min

Fran da allt virke ér bortkért frén avldgzet till dess dufat ersittning for wirket

[ ] stwecka [ ]12veckor [ |2dvecker [ ]J1-2min [ |23min

Fraga 15. Hur vil stimmer fi jande p astienden tverens med dina exfavenheter fran din
virkesaffar med Stora Enso?

Ringa in den siffra som motsvarar dina asikter bist pa en skala fran 1 till 5.

(1 = mycket under férvintan och 5 = mycket &ver forvintary

Grallringen pabin ades kort efter kontraktshrivmng 1 2 3 4 5
Avldgget timdes snabbt effer avverkiung 1 2 3 4 s
Ersittning erhill s snabbt efter att avldzget tomts 1 2 3 4 s
Hela affaren, fran kontrakt till betalring, avklarades snabbt 1 2 3 4 s
A (8 0 o P
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Fraga 16. Fickduisamhband med koniralkisskrivningen eller ieit senare skede ett Efie om
nir avverkningen skulle ske?

[ ] 7a, fick ett16fte och det holls

[ ] 1a, fick ett 12fte och det hollsinte

[ ] 1), fick inget lofte men dr nejd andi
|:| I &, fick inget 16fte och dr inte ndjd

Dvetej

L = =

Fraga17. Fickduisamband med kontralisskrivningen eller iett senare skede ett b fie om
nir borikirning av vivket fran avEgget skulle ske?

[ ] 7a, fick ett 16fte och det holls

[ ] 7a, fick ett 16Re och det hillsinte

[ ] 1, fick inget lofte men dr nijd indi
|:| M &, fick inget 1ofte och 4r inte nijd

|:|"Jetej

B Bt o e

Friaga 18. Fickduisamband med kontralkisskrivningen eller i ett senare skede ett Efie om
nir du skulle fa ersiitining for virket?

[ ] 7a, fick ett1cfie ach det halls

[ ] 74, fick stt 16fte och det hillsinte

[ ] 1, fick inget lofte men dt néjd andi
|:| N &, fick inget 16fte och i inte néjd

Dvetej

B B . e
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Tack for din medverkan!
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. Bilaga 2. Foljebrev
Béste skogsagare!

Jag heter Martin Roth och studerar till jagmaéstare pa Sveriges lantbruksuniversitet. Som
avslutning pa mina studier genomfor jag ett examensarbete pa uppdrag av Stora Enso
Skog. Syftet &r att undersoka hur val Stora Enso Skog lyckas uppfylla de privata
skogsagarnas forvantningar vad galler tidsatgang for virkesaffarer och hur
kommunikationen mellan virkeskopare och skogségare fungerar for att sedan ge forslag pa
forbattringar. Eftersom du under de senaste 3 aren kontrakterat Stora Enso Skog for en
eller flera gallringar har du blivit utvald att delta i denna enkatundersdkning.

Resultaten fran enkaten kommer att publiceras under varen 2010 som en
Arbetsrapport/Examensarbete vid SLU. Da kan du hitta det fardiga arbetet pa
webbadressen http://epsilon.slu.se néar du soker pa mitt namn under fliken
”Studentarbeten”.

Att besvara enkaten ar helt frivilligt, men jag &r naturligtvis angeldgen om alla svar. Jag
hoppas darfor att du vill 4gna ca 10 minuter att besvara fragorna. Alla uppgifter du lamnar
I enkdten skyddas av sekretesslagen, samt av bestdammelserna i personuppgiftslagen (PUL).
| de resultat som kommer att redovisas framgar aldrig vad enskilda personer har svarat.
Den kod som finns pa svarskuvertet anvéands endast for att stamma av inflodet, koppla
svaren mot tidsatgangen for affaren och undvika att skicka paminnelser till de som redan
svarat. Sa snart dina svar registrerats tas kopplingen mellan dig som person och svaren bort
for att sakerstélla din anonymitet.

Né&r du har besvarat enkéten, lagg den i det frankerade och adresserade kuvertet. Jag ser
fram emot ditt svar senast den 2 oktober. Om du undrar Gver nagot sa tveka inte att
kontakta mig antingen via e-post eller via telefon.

Tack for ditt svar!
Martin Roth, jagmaéstarestudent
E-post: XXXX@XXXX.Se

Mobiltelefon: XXXX-XxXxxxx
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I11. Bilaga 3. PAminnelsebrev
Béasta skogsagare!

For cirka tva veckor sedan borde du ha mottagit ett formular med fragor om hur du anser
att Stora Enso skétt utférandet av ett av dina gallringskontrakt.

Enligt mina noteringar har vi annu inte fatt in ndgot svar fran dig. Jag vore valdigt tacksam
om du snarast kunde besvara enkaten, dock senast den 14 oktober. Det &r av allra storsta
vikt for mitt examensarbete att jag dven far in dina svar pa enkaten. Om enkéten
forkommit, ber jag dig kontakta mig sa skickar jag en ny till dig snarast.

Om du redan har besvarat och skickat enkaten ber jag dig bortse fran den har paminnelsen.
Jag vill &nnu en gang poangtera att alla svar du lamnar behandlas helt konfidentiellt. Om
du har nagra fragor angaende undersokningen eller enkéaten tveka inte att hora av dig till
mig via telefon eller e-post.

Jag ar mycket tacksam for din medverkan.

Med vanlig halsning

Martin Roth, jagmaéstarestudent
Mobiltelefon: XXXX-XXXXXXX
E-post: XXXX@XXXX.Se
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V.

Bilaga 4. Intervjumall

Allmant

1.

10.

11.

12.

13.

Vid virkesaffarer med privata skogségare, skulle du saga att skogségarna koper en
tjanst eller att de séljer virke?
(Gallringstjanst: Ser du skogsagare som kunder eller leverantorer?)

Hur tycker du att enkatresultatet stammer éverens med dina uppfattningar? (viktiga
faktorer, tidsram, olika ledtiders vikt)

Hur har din bild av skogséagarnas forvantningar vuxit fram? (fran
skogsagare/virkeskopare eller fran ledning?)

| vilken utstrackning upplever du att du har koll pa skogsagarnas forvantningar i
samband med virkesaffarer?

Hur mycket ar du styrd av policies och riktlinjer inom foretaget nér det géller beslut
som paverkar ledtiden inom virkesaffarer med privata skogsagare?

Pa vilket satt anpassar du eller dina virkeskopare tjansten utifran enskilda
skogségares forvantningar?

Vilka forandringar av specifikationen av tjansten eller arbetssattet bor enligt dig
implementeras for att 6ka skogsagares ndéjdhet i samband med gallring?

Vad tror du eventuellt kan forsvara implementeringen av dessa forandringar sett
Over hela organisationen/forsorjningskedjan? (Transport, Drivning, Virkeskop,
entreprendrer)

Ar det nagot i dagens specifikation av tjansten eller arbetssatt som du anser dr svart
eller onddigt att genomfora?

Vad géller tidsaspekten, i vilken utstrackning tycker du att vi lever upp till
skogsagarnas forvantningar?

Kan en forandring av kommunikation mot skogsdgarna 6ka kundndjdheten tror du?
Vad vagar man lova skogsagarna och vad bér man undvika att lova skogségarna?

Pa vilket sétt tror du arbete med ledtider i virkesaffarer kan ge Stora Enso
konkurrensfordelar? (Behalla kunder eller attrahera nya kunder?)

Har du nagra andra synpunkter eller kommentarer om undersokningen eller
omradet kring ledtider?
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V. Bilaga 5. Enkatresultat

Tabell 4. Procentuell fordelning dver skogsagarnas svar pa fraga 10, fordelat dver de olika

stratumen
Table 4. Percentage distribution over the forest owners answers for question 10, distributed over
the different strata’s

Kvalitet Kostnad

virkes. K\ialiFet pa Naotu r- Virkes- for Kontrakts-
hantering atgard vard pris tjanster tid

Stratum Under forv. 0% 0% 0% 3% 0% 12 %
1 Som forv. 21 % 16 % 24 % 27 % 27 % 30 %
Over forv. 79 % 84 % 76 % 70 % 63 % 58 %

Stratum Under forv. 0% 11% 5% 0% 3% 18 %
5 Som forv. 23 % 13% 13 % 38 % 50 % 28 %
Over forv. 77% 76 % 82 % 62 % 47 % 54 %

Stratum Under forv. 4% 6 % 2% 0% 0% 11%
3 Som forv. 31 % 43 % 31% 32% 31% 30 %
Over forv. 65 % 51 % 67 % 68 % 59 % 59 %

Stratum Under forv. 14 % 13% 10 % 10 % 13 % 22 %
4 Som forv. 17 % 30 % 31% 31% 42 % 28 %
Over forv. 69 % 57 % 59 % 59 % 45 % 50 %

Stratum Under forv. 8 % 16 % 8 % 16 % 8 % 19 %
5 Som forv. 21 % 20 % 32% 44 % 40 % 33%
Over forv. 71 % 64 % 60 % 40 % 52 % 48 %

Tabell 5. Procentuell fordelning for skogséagares nojdhet vad galler tidsatgangen for de olika

delmomenten, fordelad 6ver den utstrdckning de erhdéll 16ften och utstréckning i vilken dessa 6ften

holls

Table 5. Percentage distribution for the forest owners satisfaction considering the time use for the
different parts of the timber deal, distributed over the extent in which they received these promises
and the extent to which they were kept

Ja, holls

Nej, inte

Ja, holls ! Nej, ndjd Vet inte
inte nojd

Under forv. 4% 3% 7% 1% 1%
Ledtid 1 Som forv. 17 % 3% 22 % 1% 1%
Over forv. 27 % 0% 8 % 0% 0%
Inget svar 3% 0,5% 0,5% 0% 1%
Under forv. 0% 2% 4% 7% 0%
Ledtid 2 §omf6rv. 5% 1% 17 % 3% 0%
Over forv. 16 % 0% 36 % 0% 3%

Inget svar 1.5% 0% 2% 1% 1.5%
Under forv. 1,5 % 2% 2,5% 6 % 1%
Ledtid 3 §om forv. 7% 0% 19 % 2,5% 1%
Over forv. 28 % 0,5% 21 % 0,5% 3%

Inget svar 2% 0% 1.5% 0,5% 0,5%
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