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SAMMANFATTNING

De senaste aren har det uppkommit ett 6kat behov av inhemskt virke inom SCA. Detta
framforallt pa grund av 6kad virkesefterfragan fran de egna industrierna.

Eftersom inte SCA Skogs eget skogsinnehav pa 2.6 milj ha racker till for forsorjningen av
industrierna har man anstéllt fler virkeskopare som har i uppdrag att kdpa ravara fran privata
markagare. For att satta fokus pa hur SCAs arbete fungerar mot sina
virkesleverantorer/kunder har jag gjort en enkatstudie pa detta. Studien &r uppdelad i tre delar;
litteraturstudie, enkatundersokning av kundndjdhet och en excel-modell for uppféljning av
kundndjdheten baserad pa enkaten. Litteraturstudien syftade till att fanga upp vilka omraden
som &r viktiga for en skogsagare nér det géller val av virkeskopare. Mot bakgrund av detta
gick jag sedan vidare och intervjuade nio personer for att se att jag fangat upp relevanta
faktorer i min litteraturstudie. N&r detta konstaterats skickades i september 2005 en enkat ut
till 119 skogsagare som avslutat en virkesaffar med SCA Skog pa Jamtlands Skogsforvaltning
under 2005.

Svarsfrekvensen var 73%, motsvarande 87 svar. Respondenterna delades in i tre olika
kategorier: man/kvinnor, abor/utbor och fastighetsstorlek (<51 ha, 51- 300 ha och >300 ha).
De flesta av SCA Skogs kunder som gjort en virkesaffar med Jamtlands Skogsforvaltning var
nojda till mycket ndjda da affaren avslutats. Svaren skiljde sig nagot beroende pa vilken
urvalsgrupp som svarat pa de enskilda fragorna, men i genomsnitt var skillnaderna sma.
Resultatet visar aven att det finns vissa forbattringsomraden for SCAs virkeskopare att jobba
mot sina kunder/virkesleverantérer med. Bland annat skulle en bra uppféljning efter en utférd
atgard uppskattas av kunderna, nagot man inte jobbar aktivt med idag.

Excel-modellen &r konstruerad sa att den jamfor de svar som inkommer kopplat till den
virkeskopare kunden har varit i kontakt med. Modellen ar dven uppbyggd sa att man kan se
om det sker nagra forandringar i kundnéjdheten dver tiden. Enkaten kommer nu att skickas ut
I6pande till de skogségare som avslutat en virkesaffar med Jamtlands Skogforvaltning och
kommer att sammanstallas med hjalp av Excel-modellen.

Foérhoppningen ar att SCA kommer att ha anvéndning av de resultat som framkommit samt att
de kommer att foljas och anvéandas i forbattringsarbetet mot skogségarna.



SUMMARY

The last years there has been an increased demand for domestic wood supply to SCA
sawmills and pulp and paper industries due to a good market for the SCA forest industries and
their customers. As SCA’s wood supply from their own forest production isn’t enough for
supplying the industries there is a need for increasing the wood supply from private forest
owners and for that reason SCA has contracted more employees to purchase wood from
private forest owners. To be successful in this effort, good relations with the private forest
owners and customer satisfaction are very important.

To investigate SCA’s relation to their customers a study was made to analyze the customer
satisfaction among private forest owners that recently had concluded a business deal selling
timber to SCA. The study consisted of three different parts; the first part was a literature
review which aimed to cover which areas that were the most important for the wood selling
private forest owner; the second part was a questionnaire to measure customer satisfaction
among private forest owners, and the third part was a web based spreadsheet to be used to
continuously monitor the responses from the private forest owners after having concluded a
business deal with SCA.

From the result of the literature review, a pilot study interviewing nine people was made to
trace if the adequate questions were captured. After this was confirmed, a questionnaire was
sent in September 2005 to 119 private forest owners who had concluded business deals with
SCA Skog Jdmtland during the last 12 months.

The response was 73 %, that is 87 answers. The respondents were divided into three
segments: male/female, if they were living on the property or not and size of forest property
(<51 ha, 51- 300 ha, and >300 ha). There were some differences between the groups for
individual questions, but overall the differences between groups were small. The most
respondents were satisfied - very satisfied, after having concluded a business deal with SCA
Skog Jdmtland. There were some improvements to work with for SCA”s employees. One of
these things was to give more response to the private owners when a business deal is
concluded.

The spreadsheet model was developed in Excel. The model was designed to show the answers
connected to the employee who had made a business deal with the forest owner. The model
was also designed to see if there have been any changes of customer satisfaction over time.
The questionnaire are from now on going to be sent out to private forest owners who have
concluded a business deal with SCA Skog, Jamtland and answers will be monitored and
analyzed using the web based Excel spreadsheet model.

Hopefully the results from the questionnaire and the use of the spreadsheet model will be
useful for SCA in their work with improvements of their customer relations to get satisfied
forest owners.
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Figur 1. SCA Skogs geografiska omraden uppdelat i Skogsforvaltningar.

De senaste aren har behovet av inhemskt virke 6kat inom SCA och &dven antalet virkeskopare
har Okat stadigt inom foretaget. Bakgrunden till det 6kade virkesbehovet ar att SCA Skogs
kunder, ett antal sagverk, massa- och pappersbruk m.fl har haft en gynnsam utveckling och
producerar mer &n tidigare. Denna utveckling med ett 6kat virkesbehov férvéntas fortsatta.

Tidigare sdg marknaden inte riktigt likadan ut for virkeskoparna som den gor idag. Séljarna
av virke tog sjalva kontakt med virkesuppkdparna och vid sidan av att kdpa virke hade de ofta



andra uppgifter inom foretaget. Nu &r situationen forandrad, manga av dgarna till
skogsfastigheterna bor inte langre pa sin fastighet och huvudinkomsten kommer fran annat
hall. Detta har medfort att saval intresset for skogsfastigheten som kunskapen om hur den bor
skotas och vad som bor gallras respektive slutavverkas minskat.. Pa marknaden rader en
hogre konkurrens om kunderna och virkeskdparna maste jobba mer aktivt for att etablera nya
kontakter samt for att behalla sina nuvarande kunder.

Avverkningsnivan hos de privata markagarna ligger idag enligt Skogsstyrelsen (ref) nagot
hogre an tillvaxten i detta omrade och trots att SCA ar en stor skogséagare med sina 2,6 milj ha
sa racker inte virkesproduktionen for att forsorja industrierna om man samtidigt ska kunna
bibehalla ett langsiktigt uthalligt skogsbruk. Att darfor 6ka avverkningsnivan for att fylla
behovet av privat virke ar darfor inte langsiktigt uthalligt. Om SCA vill 6ka sina virkesinkop
fran privata skogsagare galler det darfor att ha néjda kunder som naturligt vill vélja SCA som
samarbetspartner. SCA Skogs markinnehav stracker sig fran Ljungan i soder till norra
Norrbotten i norr. Detta examensarbete mer har jag valt att utféra pa Jamtlands
Skogsforvaltning (Figur 1).

For att bibehalla marknadsandelar kan man som foretag jobba med olika delar for att forbattra
sig i sitt arbete mot sina kunder. I mitt examensarbete har jag undersokt hur nojda SCA:s
nuvarande kunder ar efter att ha gjort en virkesaffar med foretaget med hjalp av en enkat.
Eftersom jag genomfort mitt examensarbete i samarbete med Jamtlands Skogsforvaltning var
det bara deras kunder jag tillfragade.

Utformningen av en relevant enkat kraver en forundersokning som tar reda pa vad
kundndgjdhet innebar. Dessutom kravs en research for att samla upp vilka intresseomraden
som bedéms viktiga hos SCA:s kunder. Arbetet har darfor delats upp i féljande delar:

1) Litteraturstudie rérande méatning av kundndjdhet och resultat fran tidigare matningar

2) Enkatundersokning. Enkatundersékningen foregicks dessutom av personliga
intervjuer.

3) Utformning av ett Excel-baserat instrument fér matning av kundndjdhet

Syfte

Det 6vergripande syftet med studien var att foresla prioriteringar och identifiera
forbattringsomraden inom SCA:s képverksamhet pa Jamtlands Skogsforvaltning (Figur 1).

1) Syftet med litteraturstudien var darfor dels undersoka vad begreppet kundnéjdhet &r och
vad som ar viktigt nar det galler métning av kundnéjdhet, dels att ta reda pa vilka faktorer
som ar framgangsfaktorer i samband med en virkesforséljning. Innan utformningen av
enkéten ville jag veta vad det ar som paverkar skogségaren positivt respektive negativt nar
denne ska sélja virke.

2) Syftet med enkaten var att ta reda pa kundnéjdheten hos SCA Jamtlands
kunder/virkesleverantdrer. Urvalet gjordes bland de kunder/virkesleverantérer som avslutat
sin virkesaffar med SCA det senaste aret, dvs under ar 2005.

3) Syftet med det Excel-baserade kundnéjdhetsinstrumentet var att det ska kunna anvéndas
praktiskt efter fardigstallandet och under en kontinuerlig process. Resultaten ska vara
lattéverskadliga och visa forandringar 6ver tiden, det ska dven presentera eventuella



geografiska skillnader i néjdheten efter en virkesaffar med SCA. Arbetet gjordes med stdd av
Eva Carlevi som har sitt kontor pa SCA Skogs huvudkontor i Sundsvall.

Litteraturstudier

I inledningsskedet bdrjade jag att studera enkater och hur dessa bor utformas for att undvika
klassiska misstag och onddiga missforstand, samt for att fa en sa bra svarsfrekvens som
mojligt. For att fa en bra bakgrund till vilka fragor och omraden som bor tas med i
uppfoljningen har litteraturstudier av redan utforda examensarbeten inom omradet gjorts. Jag
har aven tagit del av andra liknande undersokningar, bland annat sa gjorde SCA Skog AB en
storre marknadsundersokning ar 2003 (ej publicerat) som jag har granskat

Kundupplevt varde

For att gora en undersokning av ett foretags kundndjdhet behdver vi inledningsvis veta vad
som paverkar kundens upplevda vérde. Viktigt att kanna till angaende kundngjdhet ar att detta
ar en helt och héllet subjektiv upplevelse som styrs av kundens uppfattning. Kundnéjdhet kan
uppsta genom att kunden erhaller ett 6kat varde som upplevs positivt, men kan dven uppsta
genom att en negativ situation aterstalls till ett neutralt lage. | det senare fallet beror
kundnojdheten pa att kunden upplever en kansla av lattnad dver situationen. (Sérqvist, 2000)

Kundnojdheten beror pa de férvantningar kunden har innan kontraktsskrivning och
upplevelsen av utfallet av det aktuella priset eller de aktuella tjansterna. Overtréffar utfallet av
priset eller tjansterna forvantningarna upplever kunden en néjdhet medan missnéje upplevs
om priset eller tjansterna inte uppfyller forvantningarna.

Det finns olika faktorer som paverkar hur kundens forvantningar uppstar (Sorqvist, 2000):

e Tidigare erfarenheter

e Marknadsforing och reklam
Image och rykte

Betydelse och intresse
Tredjepartsinformation
Produktens pris

Tidigare studier har visat att negativa erfarenheter vanligtvis har en avsevart stérre inverkan
an positiva erfarenheter.

Genom marknadsforing och reklam &r det latt att paverka kundernas forvantningar. Detta &r
viktigt att ha i beaktande nar man marknadsfor en viss tjanst eller produkt. Det ar av stor vikt
att man kan utfora en tjanst minst sa bra man utlovat eller att produkten haller den kvalitet
man utlovat.

Image och rykte har ocksa stor paverkan pa kundens forvantningar. Det kan ofta gélla image
och rykte for olika delar av ett erbjudande, till exempel foretaget eller organisationen, varan
eller tjansten eller varumarket eller aterforsaljaren.



Kundens intresse for tjansten eller produktens betydelse for kunden inverkar ocksa pa
forvantningarna. En kund som é&r intresserad skaffar sig kunskaper och forstaelse som ligger
till grund for vél genomtéankta férvantningar.

Tredjepartsinformation har en betydande inverkan pa kundens forvantningar da den ofta
bedoms som objektiv och trovardig. Tredjepartsinformationen kan komma fran media,
tidskrifter, branschorganisationer, goda vanner, grannar etc.

Produktens pris paverkar ocksa kundens forvantningar. Vid ett hogt pris forvantar sig kunden
en hogre kvalitet och darigenom ett battre utfall &n da priset ar 1agt. Detta kan Gverséttas till
de skogsvardsatgarder SCA:s kunder har mojlighet att kopa. Nar det géller en avverkning som
en skogsagare saljer ar det inte lika jamforbart, med tanke pa att kunderna da far betalt for det
virke de séljer till SCA. Daremot kan man formodligen sdga att till exempel férvantningarna
pa kvalitén pa en kontrakterad gallring stiger med ett hdgre avverkningspris.

Ofta forandras kundens forvantningar éver tiden. En kund kan ha en sérskild forvantan innan
denne konsumerat en viss vara eller tjanst medan denne efter konsumtionen kan ha en helt
annan uppfattning om sin egen forvantan pa varan eller tjansten.

Kundens bedémning av utfallet av férvantningarna ar ofta komplex. Kriterierna varierar ofta
Over tiden. Bedomningen av utfallet sker genom att kunden jamfor det aktuella utfallet med
sina forvantningar. Aven kundens bedémning av utfallet beror pa ett antal faktorer som
paverkar kundngjdheten:

Uppfyllande av kundens behov
Rattvisa

Osékerhet och efterklokhet
Bortforklaring och tillskrivning
e Kanslomassigt tillstand

e Selektiv perception

Viktigt for kundens beddmning och upplevelse &r i vilken utstrackning utfallet uppfyller
dennes behov.

Kundens uppfattning om rattvisa kan dven ha en stor inverkan pa kundnoéjdheten. Hur kunden
uppfattar rattvisa grundas pa en upplevelse déar kunden gor jamforelser med andra aktorer.
Jamforelserna kan ske bade med andra individer och med leverantoren. Nar det galler
jamforelser med andra individer vill kunden forvissa sig om att ingen annan erhaller nagot
béttre &n kunden sjalv. I det andra fallet, dar jamforelsen sker med leverantdren vill kunden
forvissa sig om att leverantorens vinst star i proportion till kundens. Kéanner sig kunden
orattvist behandlad leder detta ofta till ett mycket stort missnéje hos kunden.

Kundndjdheten kan dven paverkas av att kunden i efterhand kanner en osékerhet om det
gjorda kdpet eller den gjorda forséljningen var ratt. Effekten av detta ar ofta storre da
skillnaden mellan alternativen ar sma, konsekvenserna av beslutet ar betydelsefulla eller i de
fall da kunden ar ovan att fatta beslut. For att minska denna effekt kan foretaget till exempel
skriva sarskilda avtal kring en tjanst eller ge kunden garantier for att bekrafta att kunden gjort
ett riktigt val.



Kunden upplever och forklarar ofta orsaker till ett visst utfall pa ett satt som inte stimmer
med verkligheten. Kunden accepterar latt en forklaring for ett visst utfall sa lange den &r
logisk. Upplevda framgangar tillskrivs ofta individen sjalv, egna misslyckanden tillskrivs
vanligen situationen medan andras misslyckanden i manga fall tillskrivs dessa individer.
Denna effekt leder till att kunder i undersékningar kan ange orsaker till en upplevelse som
kan vara felaktiga.

Kundens kansloméssiga instéallning har en betydande inverkan pa bedémningen av utfallet
och darigenom kundnojdheten. Kunden upplever och tolkar omvarlden utifran det
kanslomassiga tillstand de upplever i den aktuella situationen. Effekten av detta ar svar att
forutsaga och forsta da den snabbt kan variera och beror pa ett flertal olika faktorer.

Selektiv perception kallas den effekt som gor att kunden undermedvetet valjer vilken
information som ska ligga till grund foér bedomningen av utfallet. Individens
fortrangningsmekanismer gor att den information som motsager kundens uppfattningar och
varldsbild utestangs. Aktuella behov paverkar ocksa vilken information kunden ar mottaglig
for.

En kunds nojdhet har ett starkt samband mellan forvantan och utfall. Enligt vad som
konstaterats ovan anser jag att det &r det viktigt att inte paverka en kund att ha for hoga
forvantningar pa de tjanster som kan erbjudas, da detta snarare kan leda till en negativ
upplevelse snarare &n en positiv. Det &r dock av hdgsta vikt att man minst lever upp till det
man utlovat for att erhalla néjda kunder. Genom att gora en undersokning dar man tillfragar
kunderna hur néjda de ar med ett antal olika nojdpaverkande faktorer i forhallande till sina
forvantningar sa kan man fa fram en indikation pa hur néjd eller missndjd en kund é&r. Detta &r
nagot som idag ar ett relativt vanligt anvant begrepp och kallas N6jd-Kund-Index (NKI1).

Skogséagarnas mal med skogsbruket

| ett nyligen utkommet examensarbete (Sandling, 2004) presenterar forfattaren vad som
paverkar skogsagaren vid en skogsforsaljning. Sandling har utfort examensarbetet i samarbete
med AssiDoman Woodsupply North i Pited. Sandlings examensarbete visar att de flesta av de
tillfragade skogsdgarna har svarat att deras huvudsakliga mal ar att féra skogen vidare till
nasta generation. 58 % av de tillfragade svarade att det viktigaste malet for dem é&r att
bibehalla och varda fastigheten till nasta generation. Efter det kommer rekreation, 17 % av de
tillfragade och sedan, med 15 % av de svarande, kommer ekonomisk avkastning.

Jamfor man de mal som framkommer i ett examensarbete om medlemmarnas syn pa
Norrskog (Bjorklund, 2003) ser man att en tredjedel av medlemmarna i Norrskog likstéller de
ekonomiska vardena med andra varden. Ca en tredjedel av medlemmarna med mer &n 100 ha
skog anser att vikten av inkomst fran skogen vager tyngre dn andra varden.

Ytterligare ett annat examensarbete som tar upp vilka mal och behov olika typer av
skogsagare har kring sitt skogsadgande (Gunnarsson & Martensson, 2004) visar att
skogsagaren vérdesétter att kunna fora sin skog vidare till ndsta generation hogt. | deras
undersokning &r det att kunna fora skogen vidare samt en sa hog ekonomisk avkastning som
m0ojligt som har vérderats hogst. De olika typer av skogsagare som ar definierade i
examensarbetet dr tatortsbor, abor, ensamagande man samt ensaméagande kvinnor. Urvalet av
dessa skedde i omradet kring Falun dar examensarbetet utfordes.
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Under ar 2002 genomforde SCA Skog AB en stérre marknadsundersokning (SCA, 2002) dar
syftet var att ta reda pa vilka typer av kunder SCA har samt att hitta de viktigaste faktorerna
som gor en kund néjd. Aven SCA:s egen undersdkning visar samma resultat som ovanstaende
examensarbeten. Det huvudsakliga malet var aven for de skogsagarna SCA tillfragat att
forvalta skogen till nasta generation. Det nast viktigaste malet ar att fa en inkomst fran
skogen.

Vad skogsagarna tycker ar viktigt nar de valjer samarbetspartner

Sandling (2004) har i sitt examensarbete latit skogségarna rangordna de alternativ som de
tycker &r viktigast ndr man véljer en samarbetspartner. Nedan foljer resultatet som kom fram.
Ett ar viktigast och tio minst viktigast.

1. Hogsta pris

2. Betalningstrygghet

3. Att koparen har ett gediget skogskunnande

4. Auvséttningssakerhet

5. Foretagets profil och foretagside

6. Att virket forédlas i hembygden

7. Att koparen ar trevlig och palitlig

8. Att personligen kénna k('jparen och att han kanner till min fastighet vél
9. Att koparen ar duktig pa foretagsekonomi och beskattning

10. Att kdparen &r rekommenderad av bekant

Ett annat examensarbete som utforts inom amnesomradet &r en marknadsundersokning for
Stora Ensos kdpverksamhet i Hallefors, Ljusnarsberg, Lindesberg och Nora kommuner
(Eriksson, 2001). | det framkom det att en av de viktigaste orsakerna till valet av
samarbetspartner var att de var sakra betalare, sa manga som 43 % av de tillfragade svarade
med det alternativet. Andra viktiga orsaker var, enligt de tillfragade, att koparen finns pa orten
samt att de kunde forvénta sig en trygg affar genom att sélja till ett stort solitt foretag. Néstan
en tredjedel salde sitt virke till Stora Enso av tradition. Av dem som inte levererade sitt virke
till Stora Enso svarade 35 % att de levererade till en annan aktér och det fungerade bra. Nast
storsta anledningen, med 28 %, till varfor man inte levererade till Stora Enso var att Stora
Enso enligt de tillfragade betalade mindre &n konkurrenterna. Av dem som inte levererade sitt
virke till Stora Enso var 61 % medlem i en skogségarforening. Andelen som valde kdparen
efter priset var 15 %.

| Gunnarsson och Martenssons (2004) kan man se att kvalitet pa utforda tjanster, ett hogt
virkespris, samt saker och snabb betalning ar det skogségarna efterfragar hos sin skogliga
samarbetspartner.

Sammanfattningsvis kan man alltsa séga att en snabb och séker betalning ar nagot
skogségarna vardesatter hogt. De vill ocksa, som man kunde forutspa, ha bra betalt for sitt
virke. Kvalitet pa utforda tjanster och en virkeskopare med ett bra skogskunnande ar andra
egenskaper man satter hogt pa sin prioriteringsskala.

Vilka tjanster skogsagarna vill att deras samarbetspartner ska erbjuda

Likadant som nér skogségarna i Sandlings (2004) studie fick rangordna vad de tycker &r
viktigt nar de valjer samarbetspartner, har han latit dem gora det nar det géller vilka tjanster
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de tycker att deras samarbetspartner ska erbjuda. Den tjanst som kommer Gverst pa listan var
den de tyckte var viktigast.

Skogsvardstjanster
Avverkning

Skoglig radgivning
Ekonomisk radgivning
Plantforsaljning

Grona skogsbruksplaner
Miljoradgivning
Forvaltning av fastigheten

NGO~ WNE

Gunnarsson och Martensson (2004) tittade ocksa pa vilka tjanster skogsagarna ville att deras
samarbetspartner ska kunna erbjuda. | studien har de delat in tjanster skogsagarna vill ha hjalp
med att planera samt utfora. Det som framkommer i resultaten &r att skogsagarna framst ville
ha hjélp med att planera slutavverkning, gallring och foryngringsatgérder. Det de framst ville
ha hjélp med att utféra var slutavverkning, gallring och terrdngtransport. En stor del av
skogsagarna svarade att de ville ha ett komplett tjansteutbud och det ser inte ut som att det
idag ar nagon tjanst som ar av éverflod. De tjanster som lagst andel skogségare har svarat att
de vill ha hjalp med var planering av naturvard som trots att det kom lagst ner anda ca 43 %
av skogsagarna ville kunna fa hjalp med.

I SCA:s (2002) undersokning framkommer det att de tjanster som skogsagarna har storst
behov av var saval skoglig som ekonomisk radgivning. Men dven i deras undersékning ser
man tecken pa att det var ett brett tjansteutbud som efterfragades.

Skogsagarnas behov av utbildning

Gunnarsson och Martensson (2004) tog aven i sin studie reda pa vilken typ av skoglig
utbildning skogséagarna ansag sig vara i behov av. Hogst upp pa listan, med 50 % av de
tillfragade kom praktisk skogsskotsel. Andra uthildningsomraden som skogsagarna tyckte sig
behova var forutom dven teoretisk skogsskatsel (ca 43 % av de tillfragade) skatteplanering (ca
43 %) och naturvardsutbildning (ca 42 %).

Olika skogsagarkategoriers mal och behov av tjanster och utbildning

Gunnarsson och Martensson (2004) fortsatter med att presentera olika skogsagares mal och
behov kring sitt skogsagande. For att kunna jamfora olika skogségare emellan delade man in
dessa i fyra olika segment beroende pa alder, fastighetsstorlek m.m. Indelningen skedde s att
de olika grupperna inom segmenten var sa likartade som majligt. De resultat som redovisas i
examensarbetet tyder pa att dessa grupper inom segmenten har svarat likartat.

Segment 1 bestod av: Tatortsbor, delagare, 45 ar och yngre, utbor 51-150 ha och
utbor >150 ha.

Segment 2 bestod av: Abor >150 ha och jordbrukare.
Segment 3 bestod av: Ensaméagande méan, 61 ar och &ldre och abor 51-150 ha.

Segment 4 bestod av: Ensamagande kvinnor.
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Av resultatet gar att utlasa att segment 1, som far illustreras med resultat fran utbor med
skogsfastigheter mellan 51 och 150 ha, var i storre behov av bade planeringstjanster sdsom
planering av plantering, rgjning, gallring, terrangtransport med mera &n
genomsnittsskogsagaren som utforandet av dessa. De var aven i behov av bade skoglig
utbildning och skatteplanering. Det som var lite utméarkande for gruppen var att de bade ville
utbilda sig mer an genomsnittet inom naturvard samt att det var ett viktigare mal for dem an
for de andra segmenten, vilket jag aterkommer till.

Det som skiljde segmentet 2 fran dvriga var framfor allt att deras mal framst var ett 6kat
virkesforrad och ekonomisk avkastning. De vérdesatte en snabb och sdker betalning hdgt och
de ville ha laga avverkningskostnader. Naturvarden var inte lika viktig for den har gruppen.
De ville ha tillgang till att kdpa in tjanster men behévde inte lika mycket hjalp med
planeringen som genomsnittsskogségaren.

Det tredje segmentets resultat kan man utlasa i ett diagram for gruppen 61 ar och &ldre.
Resterande grupper i det tredje segmentet har enligt forfattarna svarat likartat. Resultaten fran
den har gruppen visar att de tycker att kénslan att dga skog ar viktig, de tycker aven att
agartraditionen &r viktig. Ett hogt virkespris och en ekonomisk avkastning var viktigare for
den har gruppen dn medelskogsagaren. Detta tror forfattarna beror pa att de oftast var
sjalvverksamma, de var &ven mindre benédgna att kdpa in tjanster dn de andra grupperna.

Det fjarde och sista segmentet bestod av ensamdgande kvinnor. Deras svar visar att de i storre
utstrackning an genomsnittsskogsagaren vill kunna kdpa in tjanster for avverkning med mera,
samt att de &ven i storre utstrackning vill ha hjalp med skoglig planering. T.ex. &r jakt, fiske,
och kanslan av dgandet alternativ som kvinnorna i forhallande till 6vriga skogsagare inte
tyckte var lika viktiga. Resultaten visar dven pa att de ensamagande kvinnorna hade en stark
vilja att skota skogen ratt da de tyckte att det var viktigt att deras samarbetspartner kunde
erbjuda ett komplett utbud av tjanster som ska halla en hog kvalitet. De tyckte aven att det var
viktigt att deras samarbetspartner kunde erbjuda en bra skoglig radgivning.

Med dessa resultat som bakgrund kan man alltsa dra slutsatser om vad olika typer av
skogsagare har for mal med sitt skogsbruk. Man kan dven titta pa vilka faktorer som ar
framgangsfaktorer hos vissa skogséagare. Detta ar nagot man kan tanka pa i samband med
kontakter med olika typer av skogsagare. Beroende pa vem man vill rikta sig till kan man
aven utforma olika typer av utskick, reklam, etc. sa att materialet &r anpassat till ratt typ av
malgrupp.
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MATERIAL OCH METOD

For att kunna utforma det hér ”verktyget” som ska mata kundnéjdheten hos SCA:s kunder i
Jamtland lade jag upp mitt arbete med en relativt stor tyngdpunkt pa en forstudie med hjalp av
personliga intervjuer, innan jag utformade den ena delen av verktyget som utgors av enkaten.
Den andra delen i ”verktyget” var att utforma ett Excel-dokument som i framtiden ska
underlatta registreringen samt visa trender av kundernas nojdhet. Litteraturstudierna féljde jag
upp med personliga intervjuer av nio personer via telefon. Efter detta utformades enkdten som
jag testade pa 16 st personer for att undersoka att den fungerade som jag planerat. Efter nagon
mindre justering sa var enkéaten fardig att skickas ut i storre omfattning och da skickades den
ut till totalt 119 st skogsagare som hade gjort en virkesaffar med SCA Skog, Jamtlands
Skogsforvaltning. Nedan presenteras dessa olika steg mer ingaende.

Forstudie - personliga intervjuer

Syftet med intervjuerna var att undersoka och fa ytterligare stod for de resultat som
litteraturstudierna gav samt att se om det kunde tillkomma nagra nya férslag och idéer till
uppféljningsenkaten. Som en hjalp under de personliga intervjuerna anvéandes ett
iordningstallt intervjuunderlag (Bilaga 1) dar jag kunde hdmta stod samt enkelt anteckna det
som framkom under intervjuerna.

Urvalet till intervjuerna skedde genom att varje virkeskopare pa Jamlands skogsforvaltning
fick i uppgift att ta fram ett antal personer ur sitt leverantorsregister. De utvalda personerna
hade relativt nyss gjort affarer med SCA. Genom att valja dessa antog vi att vi skulle fa sa
aktuella svar som mojligt. Ett annat krav pa képarnas urval var att det skulle innefatta bade
kvinnor och man samt abor respektive utbor. Efter koparnas urval kommit mig tillhanda
kunde jag sedan gora urval ur dessa. Eftersom jag inte kommer fran regionen kande jag inte
heller till de leverantdrer som valts ut. De tankar jag hade da jag gjorde mitt urval var att det
skulle bli en fordelning pa kvinnor, man, abor respektive utbor. Totalt intervjuade jag 9 st
(varav 2 st kvinnor och 2 st abor) skogséagare under mars 2005.

Eftersom intervjuerna ofta blev aktiva samtal mellan mig och skogségarna och
kommentarerna fyllde relativt stora delar av intervjuerna sa presenterar jag ett urval av det
som kom fram under intervjuerna.

Av de skogségare jag kontaktade for intervju sa valde 100 % att delta i undersokningen.
Nagon tyckte inte om att delta i telefonundersokningar, men nar det handlade om skogsbruk
sa blev denne genast mer intresserad.

1. Vad fick er att valja att salja ert virke till SCA?

Det som var avgdrande vid virkesforsaljningen enligt de virkesleverantorer jag intervjuade
var framforallt priset och att flera hade eller hade fatt en bra personlig kontakt med
virkeskoparen. Att SCA ar en trygg och séker samarbetspartner var ocksa en avgorande
faktor. Framforallt hos storre skogsdgare som ville ha mojlighet att ha forséljningsnettot
placerat under tiden for betalningsplanen. FOr de storre skogségarna var det aven viktigt att ha
en trygg och saker samarbetspartner som de visste skulle utfora de skogsvardsataganden som
skogségarna bestallt.

Urval av kommentarer till fragan:
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e Pagrund av stormen i sddra Sverige ville jag gora affar innan massavedspriset rasar.
SCA var de som var snabbast att bjuda pa mitt anbud.

e De bjod bast pd mitt anbud.

e SCA betalar inte alltid bast men de ar sakra betalare, nagot som ar viktigt nar man ar
en stor skogsagare. De ar stabila vilket gor att skogsvard och placering fungerar bra.
Att skogsvarden fungerar som den ska ar ett maste nar man ar stor skogsagare och inte
hinner med allt sjélv.

e SCA hade ett trevligt ombud som vi fick bra kontakt med.

e SCA var det bolag som kunde lamna en premie pa GROT:en. Ville ocksa ha mojlighet
att kopa markberedning och plantering. Eftersom SCA ar sa stora sa ar priset for
aterbeskogning béttre hos dom.

e Kanner till SCA val, har bott i Sundsvall i 25 ar.

2. Vilka aktorer brukar ni sélja ert virke till?

Resultatet av den fragan var att det varierar for de flesta virkesleverantorer. Flera hade gatt ut
med anbud och brukade goéra det nér det var dags for virkesforséljning. Flera av dem var
medlemmar i skogsdgarforeningen Norrskog men kénde sig inte strikt bundna dit.

3. Vilken tjanst vardesatter du hogst?

Pa fragan om vilken tjanst férutom avverkning skogsagarna vardesatter hogst blev svaret for
de flesta skogsvard. Med skogsvard avses markberedning, plantering, plantleveranser och
rojning. Andra tjanster som ansags som de viktigaste var ekonomisk och skoglig radgivning

Urval av kommentarer till fragan:

e Eftersom jag inte bor i ndrheten av min fastighet &r det viktigt for mig att kunna kopa
de tjanster som kravs for att fa en lyckad aterbeskogning och en bra skogsvard.

e GOr sa mycket som majligt sjalv men koper det vi inte hinner. Koper markberedning,
plantering, rojning. Viktigt att de foljer sina ataganden. Jag vill ha en hog kvalitet pa
de tjanster jag koper och veta att det blir riktigt gjort.

e Helheten ar viktig, men framforallt vill jag kunna fa en bra ekonomisk radgivning. Det
ar viktigt att koparen ar uppdaterad pa alla omraden, bade den ekonomiska och
skogliga biten men dven naturvardsdelen. Man vill inte riskera att nagot blir fel
eftersom man som skogségare &r den som star som ansvarig i slutandan.

e Vill framférallt ha hjalp med den ekonomiska biten, skattefragor, skogskonto och
skogslikvidkonto, det ar s manga regler som standigt andras.

4. Hur skulle du 6nska att kontakten gick till i samband med en affar?

De flesta av de tillfragade skogsagarna svarade att de sjalva foredrar att ta kontakt med
virkeskoparen nar det ar dags att gora en affar. Nagon tyckte dock att det skulle vara bra om
virkeskoparen kontaktade dem om SCA har planerat att avverka i det geografiska naromradet.
Detta kan ju i vissa fall leda till att en billigare drivningskostnad kan erbjudas. Ytterligare
nagon annan foredrog att kontakten underhélls i form av en regelbunden dialog.
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5. Vad vardesatter du hdgst hos en virkeskopare?

Det skogsdgarna vardesatte hogst hos en virkeskdpare var att personen finns geografiskt
tillgdnglig och att denne ar latt att kontakta. Viktigaste egenskaperna hos kdparen var att
denne skulle vara kunnig och kunna erbjuda en bra skoglig och ekonomisk radgivning.

Urval av kommentarer till fragan:
e Man vill att virkeskdparen ska ge ett tryggt intryck, sa att man kanner fortroende for
dom.
De ska ha en bra framtoning och inte pressa for hart.
Foretagets representant betyder mycket, det ska stdmma med personkemin.
Fordel om de finns pa orten.
Har bra samarbete med SCA: s kdpare. Planering och uppféljning av gallring,
slutavverkning och skogsvard fungerar perfekt.

6. Tycker du att du har fatt tillrécklig information innan avverkningen paborjades?
Alla tillfragade virkesleverantorer tyckte att de hade fatt tillracklig information innan
avverkningen paborjades.

Urval av kommentarer till fragan:
e Ringde nagra dagar innan, var bra.
e Fick telefonsamtal dagarna innan, det var bra for da kunde vi dka dit nar de borjade.
Vi fick bra kontakt med entreprendrerna och foljde deras arbete hela tiden.
e Jag och virkeskoparen planerade omradet tillsammans sa det var inga oklarheter nar
avverkningen borjade.
e Vi snitslade tillsammans, det var bra att fa radgivning pa plats ute i falt.

7. Tycker du att du fatt tillracklig information efter slutford atgard?

Aven hir tyckte alla att de fatt den information de velat ha. Men flera av de tillfrégade
svarade att en uppfoljning efter slutford atgard skulle vara positivt. Till exempel sa ville
skogségarna efter gallring fa en uppféljning dar grundytor fére och efter skulle redovisas for
att kolla att uttaget blev enligt planerat. Aven volymsuttag och skadefrekvensen tyckte de var
intressant att kunna fa en uppféljning pa.

Urval av kommentarer till fragan:

e Foljde avverkningen hela tiden, inga problem stottes pa och vi ar nojda med resultatet.
Vi har inget att anméarka pa och tycker att naturvardshansynen &r bra.

e Uppfdljningen fungerar perfekt. SCA har en bra produktionsledare och vi aker ut och
tittar pa avverkningarna tillsammans.

e Skulle vilja ha en uppféljning efter atgard. En form av "platsbesiktning” av mark och
vag. Aven meddelande efter till exempel GROT-uttag och efter slutford atervaxt.
Nagot slags "klartkvitto”. Det skulle sakert kunna leda till att man genom att man
forde en dialog fick en relation till varandra och véande sig till samma ombud nésta
gang man planerar en avverkning.
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8. Tycker du att slutredovisningen innehaller den information du vill ha?

Alla tillfragade tyckte att den informationen som ges i slutredovisningen var tillracklig. Det
ger besked om virkesutfall och det ekonomiska utfallet. Ingen tyckte att det borde se
annorlunda ut.

9. Tycker du att slutredovisningen ar latt att tyda?
Det var inte heller ndgon som tyckte att det var nagra svarigheter att tyda beskedet i
slutredovisningen.

10. Har du nagon gang deltagit i de aktiviteter SCA anordnat, vad tycker du om dem? Vad
onskar du att SCA ska anordna?

De flesta av de tillfragade virkesleverantorerna har nagon gang deltagit i de aktiviteter SCA
anordnat. Orsaker till varfor de inte deltagit i aktiviteterna var halsoproblem eller tidsbrist.
Det som framkom i intervjuerna var att de flesta tycker att de aktiviteter som anordnats har
varit intressanta och att skogségarna ser det som ett bra tillfalle att fa traffa andra skogségare.
Onskemal om vilka omréden som bor tas upp under aktiviteterna ar praktiska skotselfragor
samt skatte- och deklarationsfragor.

Urval av kommentarer till fragan:

e Forsoker vara med pa sa manga som majligt. Soren Esping, LRF ar mycket kunnig
och har gjort skattekvéllarna riktigt bra. Skatten ar ju en fraga som ar valdigt viktig.

e Skotselfragorna, till exempel de om gallring har varit valdigt intressant. Tycker att det
ar det som ar det mest intressanta. Skulle i fortsattningen ocksa vilja att man
anordnade infotraffar om skotselfragor och tog upp praktiska skotselfragor.

e Skulle vilja ha en kurs i pappersjobb, till exempel hjélp med hur man fyller i
deklarationen.

e Travet var vildigt uppskattat! Vi brukar vara med pa det som anordnas. Tycker att det
brukar vara bra aktiviteter och att det &r ett bra tillfalle att tr&ffa andra skogsagare.

11. Ovriga synpunkter

Under den har fragan kom det upp lite blandade kommentarer. De flesta svarade att de inte
hade nagot att anméarka pa och att de tyckte att det fungerade bra med SCA som
samarbetspartner. Nedan redovisar jag en del av de kommentarer som intervjuerna resulterade
I.

Urval av kommentarer till fragan:

e Tycker att allt runt forséljningen fungerade bra. Det jag har att siga om SCA ar val att
det har effektiviserats mycket under sista artiondet.

e Vi tycker att det fungerar bra med SCA och ar ndjda. Vi har bott i Sundsvall tidigare
och dar hade vi inte lika bra kontakt med képaren. Det ar lattare pa ett mindre stélle.

e SCA har visat att de vill forbattra samarbetet med sina virkesleverantorer da de har
anstéllt nya virkeskdpare. Nu &r de mer Oppen for forhandlingar &n de var forut.
Holmen verkar inte vara lika bra pa att halla kontakten och samarbetet langre. Jag
vander mig till SCA for att de ar en trygg partner nar det géller skogsvard och
placering av pengarna efter avverkning. Det ar manga som har blivit snuvade pa
pengar nar mindre uppkopare har gatt i konkurs.

e Inget att klaga pa, SCA ar bra.
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Enkéaten

Ndr intervjuerna gjorts och granskats utformades frageformularet for huvudstudien (Bilaga 2).
Fragorna il enkaten ar baserade pa de resultat jag kommit fram till under litteraturstudien och
de personliga intervjuerna. Jag tog &ven hjalp av utvecklingschefen, kopledaren samt
virkeskopare pa Jamtlands Skogsforvaltning for att stamma av och kontrollera fragorna. Den
fardiga enkaten skickades under juni 2005 ut till ett mindre antal markagare (16 st) som en
test pa hur det skulle fungera. Efter att ha tittat pa resultaten av enkéaten gjordes mindre
justeringar i huvudstudien.

Pilotstudie

For att testa att kund-nojdhet-enkaten fungerade som tankt skickade jag till att borja med ut
den till ett mindre antal personer (16 st). Syftet med detta var att kontrollera sa att den
uppfattades som vi tankt och att kontrollera sa att inga oklarheter fanns.

Efter 2 veckor hade 10 svar returnerats, vilket motsvarar 62,5 %. Detta far anses som bra i
jamfoérelse med andra enkatundersokningar, sérskilt om man tar i beaktande att inget
paminnelsebrev skickats ut. | dessa 10 svar ingar ett telefonsamtal fran en av personerna dar
besked om varfér man inte kunde inga i studien lamnades.

Det som behovde forbattras pa enkaten innan den skickades ut i storre skala var bl a att gora
fragan om vilken kopare de varit i kontakt med tydligare. En person hade inte fyllt i vem
denne hade varit i kontakt med, vilket i och for sig kan tyda pa att denne ville kéanna sig mer
anonym, men tva personer hade aven skrivit SCA istallet for namnet pa koparen som jag hade
tankt.

(Resultatet av pilotstudien matades in i det Excel-ark som anvands i den mer omfattandekund-
nojdhet-undersokningen. Vissa tendenser sdg man redan i pilotundersokningen, till exempel
sdg man att radgivningen, framforallt den ekonomiska ar nagot kdparna kan forbattra. En
annan sak ar uppféljningen, skogséagarna vill ha béttre aterkoppling efter sin
virkesforsaljning.)

Den fardiga enkaten

Nar resultatet av pilotstudien aterkommit och nagra mindre detaljer justerats skickades den
fardiga enkaten i september 2005 ut i storre skala tillsammans med ett foljebrev som
forklarade syftet med enkaten (Bilaga 2).

I urvalet till det storre utskicket ingar endast personer som gjort en virkesaffar med SCA.
Detta pa grund av att det ar SCA:s arbete mot sina kunder som ska undersckas och att det ar
SCA:s forbattringsomraden mot sina kunder vi vill hitta. Urvalet av personer i
undersokningen fick jag fram genom att ta fram de kunder/virkesleverantérer som avslutat sin
virkesaffar med SCA under 2005. Detta kunde jag gdra genom att sdka ut de skogségare som
fatt sin slutredovisning under 2005. Slutredovisningen sammanstéaller volym och resultatet av
virkesaffaren och skickas ut da den kontrakterade avverkningen ar utford och inmatt.
Populationsurvalet &r inte styrt till kon, fastighetsstorlek m.m. utan &r styrt till de olika
virkeskdparna. For att inte sjalv paverka urvalet sa bestamde jag mig for att de skogsagare
som fatt sin slutredovisning nyligast skulle valjas ut. Totalt blev urvalet 119 personer som
enkaten skickades ut till. Som 6vre gréns hade jag 20 personer per virkeskdpare. Eftersom det
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i dagslaget ar nio stycken virkeskopare anstallda inklusive kdpledaren sa hade man kunnat
rakna med att fa fram totalt 180 personer. Sa stort urval fick jag dock ej fram pa grund av tre
utav virkeskoparna var relativt nyanstéllda och helt enkelt inte hunnit skriva sa manga
kopekontrakt som dessutom hunnit avverkats ocksa. Det finns dven flera gallringar och
slutavverkningar som kunderna salt till SCA:s kopare vid tidigare tillfallen som annu inte ar
avverkade. Att de hunnit avverkas ar en forutsattning for att enkéten ska kunna fyllas i

korrekt.
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RESULTAT

Enkaten

Efter ett paminnelseutskick sa lag svarsfrekvensen pa totalt 73 %, vilket motsvarar 87 svar av
totalt 119 utskickade enkéter. De 87 svarade pa samtliga fragor. Ut6ver dessa svar fick jag
besked av tva stycken SCA-anstallda att de pa grund av att de ansag sig vara partiska inte
ville delta i undersokningen. Kvinnorna stod for en lite béttre svarsfrekvens i jamforelse mot
mannen, med 76 % svarsfrekvens mot for méannens 71 %.

Konsfordelningen i undersokningen fordelades pa 77 % man av dem som svarat respektive

22 % kvinnor. 1 % av de som svarat hade ej angett kon. Tyngdpunkten av de nuvarande
kunderna, 48 % av de tillfragade, hos SCA tillhor gruppen som har en fastighetsstorlek mellan
51 till 300 ha. 33 % har en fastighet som &r mindre &n 50 ha och 16 % av de tillfragade har en
fastighet som &r storre &n 300 ha. 2 % har ej angett hur stor deras fastighet ar. Majoriteten (70
%) av de tillfragade i undersokningen bor inom den kommun som skogsfastigheten ligger. 28
% bor inte inom den kommun som fastigheten ligger, och 2 % har ej angett sitt boende i
forhallande till var deras fastighet ligger.Eftersom jag inte styrde populationsurvalet till de
olika grupperna bor det ge en rattvis bild av vilka kunder SCA har i detta geografiska omrade
just nu.

Genomsnittspoangen for respektive grupp for fragorna 1-9 var éver lag hoga. Lagst
genomsnittspoang, 6.1, gavs av kvinnliga skogsagare for hur nojda de var med aterkoppling i
samband med utford gallring/slutavverkning (Fraga 8). Hogst poang, 9.4, gav de medelstora
skogsagarna for hur nojda de var med SCA:s betalningssakerhet (Fraga 9). Det var sma
skillnader i genomsnittspoangen mellan grupperna: man : 8.2; kvinnor: 8.3; dbor: 8.3; utbor:
8.2; fastighetségare upp till 50 ha: 8.3; 51-300 ha: 8.2; stdrre en 300 ha: 8.4.

Fraga 1- Hur n6jd ar du med virkeskoparens tillganglighet?

Det man kan se har var att storre skogsagare var nagot mer néjda an 6vriga grupper (Figur 2).
De flesta kunderna var néjda till mycket njda med sin virkeskdpares tillganglighet. 20 % av
kunderna har givit betyg 8, 15 % har givit betyget 9 och hela 53 % har givit virkeskdparna
hogsta betyg pa denna fraga.
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Figur 2. Visar hur ndjda SCAs kunder &r med virkeskdparens tillganglighet.1= mycket missndjd, 10 = mycket
nojd.

Fraga 2 — Hur nojd ar du med virkeskoparens formaga att anpassa sig efter dina behov?
Merparten av de tillfragade kunderna var néjda till mycket nojda med detta (Figur 3). Man
kan dven har urskilja att de storre skogsagarna var nagot mer nojda an de évriga
urvalsgrupperna.

Hur nojd ar du med virkeskoparens formaga att anpassa sig efter dina
behov?
60%
50% -
OMan
40% - B Kvinnor
) E<50 ha
© i
c 30% E51 - 300 ha
<
W> 300 ha
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10% | O Utbor
0% :
1 2 3
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Figur 3. Visar hur néjda SCAs kunder ar med virkeskoparens férmaga att anpassa sig efter deras behov. 1=
mycket missnéjd, 10 = mycket nojd.

Fraga 7 - Om behovet fanns, hur néjd ar du med den skogliga radgivningen?
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Ett intressant resultat har var att framfor allt kvinnorna var mycket néjda med den skogliga
radgivningen, i de fall de hade behovet (Figur 4). Man kan &ven se att utborna ocksa tillhor

den kategorin som var mest néjd med den skogliga radgivningen. Dessa grupper var dven de
som hade det storsta behovet av radgivning. De storre skogséagarna samt mannen var de

grupper som ansag sig behdva minst radgivning.

80%

Om behovet fanns, hur néjd ar du med den skogliga radgivningen?

70% -
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50% -

40% -

Andel

30%
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OMan
BKvinnor
BE<50 ha
E51- 300 ha
M > 300 ha
M Abor

B Utbor

10%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Inget
behov

Betyg

Figur 4. Visar hur néjda SCAs kunder &r med den skogliga radgivningen som SCAs virkeskopare kan erbjuda.
1= mycket missndjd, 10 = mycket nojd.

Fraga 4 — Om behovet fanns, hur néjd ar du med den ekonomiska radgivningen?

Aven nasta fraga handlar om hur néjda SCAs kunder var med den radgivning virkesképarna
kan erbjuda, men har handlar det om den ekonomiska radgivningen (Figur 5). Resultatet av
den hér fragan visar att den ekonomiska radgivningen ar nagot som kan bli battre hos SCA.
Aven om genomsnittet av svaren visar pa att kunderna var ungefar nojda eller négot béttre s&
ar det ju mycket nojda kunder som efterstravas. Lite forvanande var att sa pass manga kunder
inte ansag sig ha behovet av ekonomisk radgivning. De grupper som ansag sig ha minst behov
av radgivning var aterigen mannen samt de storre skogsagarna.
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Om behovet fanns, hur néjd ar du med den ekonomiska radgivningen?
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Figur 5. Presenterar hur néjda SCAs kunder ar med den ekonomiska radgivningen som SCAs virkeskopare kan
erbjuda. 1= mycket missndjd, 10 = mycket nojd.

Fraga 5 — Hur nojd ar du med informationen du fick i samband med kontraktsskrivningen?
Fraga fem var med i undersokningen for att ta reda pa hur SCAs kunder upplevde den
information de fick i samband med kontraktsskrivningen. Efter att ha diskuterat enké&ten med
virkeskoparna vid framtagandet av enkaten sa framkom denna fraga. Framfor allt personer
som skriver kontrakt for forsta gangen men dven personer som inte skrivit kontrakt pa lange
brukar ha en del fragor och funderingar kring sjalva kontraktsskrivandet.

En kommentar fran enkaten far exemplifiera ovanstaende:
" Allt var skrivet mycket bra, vad som var svart for mig som inte &r sa insatt i allt om
skogskontrakt var att tolka allt ratt, men det svarade virkeskoparen mycket bra pa.”

De tillfragade var nojda till mycket néjda med informationen de fatt vid kontraktsskrivningen

(Figur 6). Majligen kan man se att kvinnorna inte uppfattade genomgangen av kontraktet lika
tydligt som Ovriga urvalsgrupper.
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Hur nojd ar du med informationen du fick i samband med
kontraktsskrivningen?
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Figur 6. Visar hur néjda SCAs kunder &r med den information de fatt i samband med kontraktsskrivning. 1=
mycket missndjd, 10 = mycket ndjd.

Fraga 6 — Hur nojd ar du med resultatet av gallringen/slutavverkningen?

Fraga nummer sex undersoker hur ndjda SCAs kunder ar med resultatet av den kontrakterade
gallringen alternativt slutavverkningen (Figur 7). Denna fraga paverkas av ytterligare faktorer
an sjalva virkeskOparnas arbete. Ett stort ansvar for att kunden ska bli n6jd ligger har pa SCAs
produktionsfunktion som har hand om avverkningarna. Merparten av kunderna var nojda till
mycket ndjda. Men en del av kunderna har givit betyget i skalan mellan missndjd till nojd.
Detta ar sjalvklart sddant som i stérsta majliga man maste undvikas om SCA ska kunna 6ka
sina marknadsandelar.

Anledningar till att SCAs kunder inte upplever att de ar ndjda med den utférda avverkningen
kan delvis hanvisas till nagra utav de kommentarer som lamnats:

e ”Mycket restvirke kvar efter framkdrningen.”Markskadorna blev mycket storre an jag
trodde, och jag har annu inte fatt bekréaftelse pa aterstallning. Betygssattningen ar satt
med forutsattning att dven den blir klar och till belatenhet.” Avverkningen tog lang tid
att utfora for entreprendren, sa att det hann bli var = korskador & forstord
skogsbilvag.”
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Hur n6jd ar du med resultatet av gallringen/slutavverkningen?
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Figur 7. Visar hur ndjda SCAs kunder ar med resultatet av den kontrakterade gallringen eller slutavverkningen.
1= mycket missndjd, 10 = mycket nojd.

Fraga 7 — Hur nojd ar du med det ekonomiska utfallet?

Fraga 7 behandlar fragan om hur néjda SCA:s kunder ar med det ekonomiska resultatet efter
avslutad virkesaffar (Figur 8). Tyngdpunkten av svaren ligger pa skalan mellan n6jd och
mycket n6jd. Genomsnittshetyget baserat pa samtliga urvalsgrupper ar 8 av maximalt 10.
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Hur n6jd &r du med det ekonomiska resultatet?
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Figur 8. Visar hur ndjda SCA:s kunder &r med det ekonomiska resultatet. 1= mycket missndjd, 10 = mycket
ndjd.

Fraga 8 — Hur nojd ar med den aterkoppling du fick i samband med utford
gallring/slutavverkning?

Foljande fraga handlar om hur néjda SCA:s kunder ar med aterkoppling de fatt efter utford
gallring eller avverkning som de kontrakterat med SCA. Det ar mojligt att den hér fragan var
nagot oklar for de deltagande i undersékningen. Det verkar som att olika personer har olika
onskemal kring uppfdljningen.

Man kan dock tydligt se att det finns en forbattringspotential inom detta amne.
Genomsnittsbetyget baserat pa samtliga urvalsgrupper visar pa 6.7 av maximalt 10. Mest
nojda med aterkopplingen/uppféljningen &r de storsta skogsagarna, som har en fastighet som
ar storre an 300 ha. Denna urvalsgrupp har 7.1 i medelbetyg i jamforelse med genomsnittets
6.7. Minst n6jd med aterkopplingen ar utbor med ett medelbetyg pa 6.4 samt kvinnor som
givit SCA 6.1 i medelbetyg pa denna fraga.
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Hur nojd &r du med den aterkoppling du fick efter utférd
gallring/avverkning?
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Figur 9. Visar hur néjda SCA:s kunder ar med den aterkoppling de fatt efter utford gallring eller avverkning. 1=
mycket missnéjd, 10 = mycket nojd.

Fraga 9 — Hur n6jd ar du med SCA:s betalningsséakerhet?

Nast sista fragan tar upp hur néjda SCA:s kunder ar med den betalningssakerhet foretaget kan
erbjuda. Merparten av de tillfragade var mycket nojda med SCA:s betalningssékerhet (Figur
10). Det var endast ett fatal som av nagon anledning var missnojd med SCA pa denna punkt.

Hur ndjd ar du med SCA:s betalningssékerhet?
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Figur 10. Visar hur néjda SCA:s kunder ar med foretagets betalningssékerhet. 1= mycket missndjd, 10 = mycket

nojd.
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Fraga 10 — Vilket helhetsbetyg ger du SCA efter att ha gjort en affar med dem?

Kunderna var nojda till mycket néjda med sin affar med SCA, medelbetyget ligger pa 8.5 p av
maximalt 10 p (Figur 11). Fragan kan ses som en kontroll mot resultatet av de nio tidigare
stallda, mer specifika fragorna. Genomsnittet av dessa ska ungefar harmonera med resultatet
av den sista fragan. Tar man genomsnittet av de forsta nio fragorna sa ser man att det stammer
ganska bra mot den sista fragan, med 8.3 p i genomsnitt mot for 8.5 som var medelbetyget pa
sista fragan.

Vilket helhetsbetyg ger du SCA efter att ha gjort en affar med dem?
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Figur 11. Visar det helhetsbetyg SCA:s kunder ger SCA efter att ha gjort en virkesaffar med dem. 1= mycket
missnojd, 10 = mycket nojd.

Excel-modellen

Den modell jag byggt upp i Excel visar hur nojda SCAs kunder ar uppdelat pa de fragor som
ingar i uppféljningsenkaten (tillganglighet, flexibilitet, skoglig radgivning, ekonomisk
radgivning, information, avverkningsresultat, ekonomiskt resultat, aterkoppling,
betalningssakerhet och helhetsbetyg) och kopplat till den virkeskdpare som kunden varit i
kontakt med (Figur 12). Varje virkeskopare kommer att ha tillgang till modellen och kan sjalv
ga in och kontrollera hur néjdheten ser ut inom sitt omrade. Virkeskoparen kan aven se hur
nojdheten ser ut i de 6vriga virkeskdparnas omraden. Man ser ocksa hur resultatet ser ut i
genomsnitt pa forvaltningen. For att kunna se om det sker nagra forandringar i de olika
fragorna Gver tiden sa &r resultaten kvartalsvis presenterade. Med hjalp av diagram ser man
hur resultatet varierar under de olika tidsperioderna. Aven ett genomsnitt av resultatet Gver
den totala tiden presenteras.
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Figur 12. Exempel pa sammanstallning ver kundnéjdhet for respektive kopare och fraga baserat pa
uppféljningsekaten.
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DISKUSSION

Personliga intervjuer

Svarigheten med att utfora de personliga telefonintervjuerna tyckte jag var att utféra intervjun
sa "neutralt” som majligt. Trots att jag hade tagit fram ett anteckningsunderlag innan jag
utforde intervjuerna sa ar det mojligt att man i nagot fall kan ha styrt samtalet at nagot hall.
Jag forsokte att fa de markagare jag pratade med att svara pa fragorna sa forutsattningslost
som mojligt. Vissa var mer framat att berétta om sina 6nskemal och kontakter an andra. | de
fall dar personerna behdvde mer hjalp pa traven for att svara sa blir det ju automatiskt att de
blir styrda till att svara till de alternativ som jag tagit fram.

Beroende pa vilken typ av leverantor (kvinna, man, stérre skogsagare, utbo, m.fl.) jag gjorde
intervjuer med varierade svaren till viss del. Det var med tanke pa vad som framkom i
Gunnarsson och Martenssons examensarbete (2004) dven forvantat. Olika typer av
skogségare har olika mal med sitt skogsagande och har darfor olika 6nskemal och behovsbild.

Ett annat resultat som sammanfoll med Gunnarsson och Martenssons studie var hur de
tillfragade skogsédgarna vardesatte utbudet av tjanster hos skogsbolagen. Liksom deras studie
sa vardesatte de skogsdgare jag fragade skogsvardstjanster hogst av allt. Med tanke pa detta ar
det viktigt att skogsholagen inte bara koncentrerar sig pa sjalva affaren med skogsagaren och
pa tillvaratagandet av virket. Resultaten visar att dven ett utbud av efterfoljande atgarder av
hog kvalitet ar en viktig faktor for att fa nojda skogsagare.

En ytterligare aspekt som framkom i resultaten fran telefonintervjuerna var, till skillnad mot
hur skogsbolagen ofta jobbar, att drygt 70 % av skogségarna foredrar att sjalv ta kontakten
med sin virkeskopare istallet for att virkeskdparen kontaktar dem.

Enkéaten

Efter litteraturstudier och personliga intervjuer ansag jag att jag fangat upp de vikigaste
omradena for att fa nojda skogséagare. De framgangsfaktorer jag fangade upp dar, och som jag
sedan konstruerade en enkét av var:

Tillganlighet

Skogségare vardesatter en god tillganglighet av sin virkeskopare. | detta ingar bade att denne
ska vara lattillgdnglig men daven att virkeskdparen ska finnas tillganglig lokalt, geografiskt
ndra. Detta kan man aven lasa i Erikssons examensarbete fran 2001.

Flexibilitet

Enligt de skogsdgare jag intervjuade var det viktigt att virkeskdparen kan anpassa sig efter de
behov som skogsagaren har. Detta kan betyda olika saker for olika typer av skogségare.
Exempelvis sa talade jag med en utbo som 6nskade att SCA kunde ta pa sig en roll som
forvaltare av dennes fastighet. Denne var intresserad av att dgna sig at skogsbruk men kunde
inte sjalv vara pa plats och ha mojlighet att kontrollera atgardsbehov med mera. Det ar mojligt
att det i framtiden kan vara en idé for SCA att forsoka salja in sadana uppdrag. Fardiga
"paketlosningar” dar allt fran en bra plan till personlig radgivning pa detaljniva ingar. Man
skulle dven ta hand om skogsvardsatgarder i form av plantering och réjning. For stora
markagare, med réatt aldersfordelning pa sin skogsfastighet och med en bra skogsbruksplan
ska det inte vara omajligt att lagga upp sa pass langsiktiga planer att man kan satta upp ett
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volymuttag per ar som mal. SCA skulle dar kunna fa i uppdrag att ta ut volymen i de bestand
dar det ar skétsel- och produktionsmassigt ratt och skogsagaren skulle fa jamnare ekonomiska
intakter fran sitt skogsbruk. | Hofsteds rapport (2003) om SVO:s riktade insatser mot utbor
ser man att andelen utbor har okat fran 22 % till 34 % mellan aren 1992 till 2003. Rent
praktiskt blir det svarare for en utbo att skota sin skog nér det fysiska avstandet till fastigheten
blir langre. Man har dock sett att utbor ofta &r intresserade av skogsbruk och att de sjalva
anser att de har ett behov av mer kunskap inom skogsbruksfragor.

Radgivning

| de personliga intervjuerna framkom det att mer ekonomisk radgivning 6nskades. SCAs egna
kundundersokning i samarbete med foretaget Holistik i Umea 2003 (opublicerat), visar dven
att skogsagarna vardesatter saval skoglig som ekonomisk radgivning hogt i SCAs
tjansteutbud. Enligt den undersokningen &r det endast mojligheten att kdpa plant som
vardesatts hogre.

Det som darfor var en aning forvanade med mitt resultat var att sa stor andel som 57 % av de
tillfragade skogségarna ansag att de inte hade nagot behov av skoglig radgivning och sa hdg
andel som 68 % ansag att de inte hade nagot behov av ekonomisk radgivning, vilket som sagt
var inte riktigt dverensstammer med resultaten fran de personliga intervjuerna och
litteraturstudierna, dar jag tvartom fick en uppfattning om att ekonomisk radgivning var nagot
som efterfragades.

Mitt resultat fran enkaten visar dock att ekonomisk radgivning ar ett omrade som kan
forbattras enligt de tillfragade skogsagarna. Fragan man bor stalla sig &r hur mycket resurser
som ska laggas ner pa detta omrade med tanke pa den stora andelen som inte anser att de har
nagot behov av radgivning. Nu bor man kanske borja med att invénta fler svar fran de enkater
som kommer att skickas ut pa Jamtlands skogsforvaltning i fortsattningen for att se om det ar
ett resultat som inte kommer att forandras nér fler svar inkommer. Visar det sig att detta ar ett
resultat som inte kommer att foréandras ar det basta alternativet kanske att konsultera
tjansterna for ekonomisk radgivning.

Tittar man pa resultaten av enkatutskicket sa ser man att den urvalsgrupp som ansag sig ha
mest behov av skoglig radgivning ar kvinnorna. Detta resultat 6verensstimmer dven med det
resultat Gunnarsson och Martensson redovisar i sitt examensarbete. Mojligen &r det sa att
kvinnor har lattare att fraga om rad? I exjobbet som ndmns ovan framkom det dven att
kvinnor & mer man om att skota skogen ratt. Mojligen &r det sa att virkeskdparna daven mer
garna ger rad till kvinnorna, eftersom det &r nagot som dem efterfragar? Man kunde aven i
resultatet se att urvalsgruppen med en fastighet éver 300 ha ar de som anser att de har minst
behov av skoglig radgivning. Det kan vara sa att dessa ar mer verksamma och mer
intresserade &n genomsnittsskogsagaren av sitt skogsbruk och darfor sjalv anser att de har den
kunskap som kravs for att fatta riktiga skogliga beslut. Det kan dven vara sa att de anser att de
bor ha den kunskap som kravs och darfor inte &r lika 6ppna som kvinnorna med att fraga om
rad. Det SCA kan gora for att 6ka sin kundnojdhet samt for att varva nya kunder ar till
exempel att utnyttja att skogsagare &r olika i sddana har situationer. Som exempel skulle
skogskvallar/utbildningar riktade endast till kvinnor kunna anordnas. Detta for att kvinnorna
inte ska kénna att mannen "tar éver” och ges tillrackligt med utrymme. Man skulle &ven
kunna anvanda denna kunskap till att gora riktade utskick till kvinnor och framhalla att SCAs
virkeskdpare bjuder pa skoglig radgivning vid en eventuell kontakt.
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Information

Information ar en av faktorerna som ingar for att en kund ska kanna sig nojd. Detta ar en
faktor som kan tolkas olika i min undersékning. I de personliga intervjuerna kom det fram att
skogsdgarna skulle uppleva mer information positivt. Bland annat vill de ha information om
vad som hander i affarssteget. De vill ha en signal nar nagon atgard ska utforas samt nar det
ar utfort. Detta kan utforas antingen genom ett telefonsamtal eller att man skickar ett kort
eller brev nar man ska utfora nagon atgard pa skogségarens fastighet. Huvudsaken &r att
informationen gar fram innan, sa att kunden far kanna sig delaktig.

Det &r ocksa viktigt att virkeskoparen tar sig tid att ga igenom kontrakt noggrant med
skogségaren i samband med kontraktsskrivning. Bland annat har det framkommit i de
personliga intervjuerna att vissa skogséagare kénner att de behdver hjélp eller kdnner en viss
oro infor sjalva kontraktsskrivningen. Det &r dven viktigt i kontraktsskedet tydliggora vad
som géller rent praktiskt ndr avverkningen ska ske. Det ar viktigt att dokumentera som &r
viktigt for skogsagaren for att undvika missforstand och darigenom missnoje.

Avverkningsresultat

Naturligtvis &r det viktigt att skogségaren blir n6jd med avverkningsresultatet! Det man sett i
kommentarerna fran enkaterna tyder pa att i de flesta fall som en skogsagare ar missndjd efter
att ha gjort en affar med SCA sa beror det pa att de ar missndjda med avverkningsresultatet.
Det som gjort dem besvikna ér till exempel fall dar det uppkommit kérskador i bestandet eller
pa vagen. | nagot fall var det ndgon besviken skogséagare som tyckte att entreprendrerna
lamnat for manga trad kvar pa avverkningsobjektet. Utan att veta bakgrunden till detta sa har
det formodligen varit for dalig kommunikation i samband med kontraktsskrivningen. Jag tror
att det ar viktigt att man tillsammans med skogségaren tydliggér vad som galler angaende
naturhdnsyn m.m. redan vid kontrakteringen av gallringen/slutavverkningen. En forutsattning
for att det ska ha en god effekt ar sjalvklart att informationen fran kontraktsskrivningen i sin
tur fors vidare till dem som ska utfora avverkningen. Som SCA Skog &r organiserat idag finns
det risk att information kan ga forlorad eftersom det inte & samma person som haller i bade
kdp och avverkning. Som det ser ut nu bestéller virkeskoparen utférandet av en produktions-
ledare som i sin tur framforallt anlitar entreprendrer som utfor arbetet. Pa grund av detta anser
jag att det ar viktigt att virkeskdparen dokumenterar allt som han och skogsagaren kommit
dverens om samt att detta gors tillgangligt for den som ska utféra atgarden. Kommunikationen
mellan saval skogsagare och virkesképare som virkeskopare - produktionsledare -
avverkningslag &r viktig for att ett sa val utfort arbete som majligt ska kunna uppnas.

En annan vikig del i arbetet att forbattra sig mot skogségarna anser jag aterigen ar
information! Om det av ndgon anledning blivit skador eller begatts nagot fel pa ett omrade sa
maste skogsagaren informeras om detta. Gér man detta innan skogsagaren sjalv sett skadorna
sa leder ju detta till att dennes forvantningar pa resultatet sankts vilket i sin tur leder till ett
hogre kundupplevt vérde & om man inte meddelat vad som intraffat.

Ekonomiska resultatet

Det jag ville fa fram i fragan om hur néjda SCAs kunder ar med det ekonomiska resultatet var
hur nojda de var med tanke pa sina férvantningar. Denna fraga tyckte jag var svar att
formulera sa att jag fick fram det jag hade i syfte att fa fram. De flesta kunder var dock ndjda
till mycket nojda med det ekonomiska resultatet. Férmodligen kan det vara sa att olika
personer tolkar den har frdgan olika. Det kan vara sa att nagon tolkar den som om fragan ar
stalld om de ar nojda med priset per kubik. Nagon annan kan ha tolkat frdgan som att den ar
stalld om de ar ndjda med den totala slutsumman de fick. Det finns ett antal olika former att
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skriva kopekontrakt pa dar man pa olika satt kan géra prognosen mer eller mindre saker, jag
gar dock inte in pa dem. Eftersom det framkommit i andra studier att priset ar en
framgangsfaktor tycker jag anda att det ar en viktig fraga att ha med i studien. Det &r dock
mojligt att den bor formuleras om i en eventuell fortsatt undersokning for att fa den mer
“skarp”.

Det virkeskoparen kan gora for att bidra till mer n6jda kunder inom det har omradet ar att
forsoka ha en sa saker prognos som majligt, men som han eventuellt kan halla ner en aning
for att inte ge kunderna for hoga forvantningar pa resultatet. En for 1ag prognos pa
virkesvarde samt volymuttag i forhallande till det verkliga utfallet ar inte heller bra da detta
kan leda till att skogségaren kan tappa fortroende i affaren. Har galler det att hitta en lagom
balans eftersom marknaden ser ut som den gor. Att rakna och ge ett hogt bud kan leda till att
en virkeskopare far kopa en post som varit ute pa anbud men visar det sig vid avverkningen
att volymen och darmed det ekonomiska resultatet inte nar upp till kundens forvantningar sa
blir kunden med stdrsta sannolikhet missnojd.

Aterkoppling/uppfoljning

Enligt resultatet av enkatutskicket ar detta en punkt som SCA bor arbeta med. | forstudien
under de personliga intervjuerna framkom det att skogsagare géarna vill ha en uppfoljning pa
hur den kontrakterade tjansten utforts eller nagon form av bekréaftelse efter utford atgard.

Som det fungerar pa SCA Skog, Jamtlands Skogsforvaltning har det tidigare inte funnits
nagra tydliga direktiv pa vem som ar ansvarig for kontakten med skogsagaren. Det har inte
funnits ndgon ansvarsfordelning om det &r virkeskoparen som ska vara kontakten mot
skogsagaren eller om produktionsledaren ska ha den rollen da det ar dags for avverkning. Nu
ar det dock bestamt att produktionsledaren &r den som ska ta kontakt med markégaren innan
avverkningen sker. Det tycker jag &r en bra start men for att bygga upp en relation mellan
skogsagaren och SCA tycker jag att man &ven bor ta kontakt med markagaren efter slutférd
avverkning. Detta kan man gora pa en rad olika vis, med mer eller mindre kravande
arbetsinsats. Ett satt ar att virkeskdparen eller produktionsledaren ringer upp markégaren och
berattar att allt &r klart och hur det gick. Ett annat sétt &r att man lagger ut ansvaret pa
entreprendrerna som avverkat trakten, detta skulle leda till att dessa direkt skulle kunna svara
pa specifika fragor fran skogségaren i storre utstrackning an virkeskoparen eller produktions-
ledaren skulle kunna gora. Alternativt att entreprendrerna skickar ett kort som ett form av
kvitto att nu &r det klart — ring om ni har nagra funderingar. Mdjligen skulle en bieffekt av
detta kunna bli att &ven entreprendrerna kanner sig mer delaktiga i arbetet med néjda kunder.
Vilken entreprenor skulle vilja skriva under ett kort om denne kanner att de inte gjort ett sa
bra jobb de kunnat utifran givna forutsattningar? Ett ytterligare satt att bli mer kundanpassade
ar att ta fram en lattforstaelig och lasvanlig uppféljning som ar anpassad till privata
skogsagare. Detta kan innefatta saval gallringsuppfoljning som naturvardsuppféljning. Idag
gor entreprendrerna uppfoljningar pa sitt eget arbete, varfor skulle inte dessa kunna utnyttjas i
storre utstrackning an idag? Faror som foreligger i ett sadant har arbetssatt ar hur man
hanterar detta i de fall det faktiskt har blivit fel eller av ndgon anledning begatts ett misstag.
Ytterligare information som skulle vara méjlig att tillhandahalla skogséagaren ar de filer vi
idag hamtar hem fran maskindatorerna dar vi far geografisk information om hur avverkningen
ser ut samt vilken areal denna omfattar. P ett detaljerat satt kan markagaren fa information
om naturvard som ar sparad samt eventuell kulturmiljo. Detta &r anvandbart dokument inte
bara for skogsvard utan till exempel for uppdatering av skogsbruksplanen.
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Under den hér punkten tror jag att man kan gora mycket for att forbéattra sig i sitt arbete mot
kunderna. Jag tror &ven att varje kontakt SCA tar med en skogsdgare ar positiv. Ju fler
naturliga kontakter i form av till exempel en bekréaftelse pa att en atgard ar utford ju mer
naturligt blir det for skogsagaren att kdnna att denne har en relation till SCA. Det kanske kan
leda till att SCA déarfor ligger narmast till hands vid nasta tillfalle man som skogsagare
bestammer sig for att gora en skoglig atgard.

Betalningssékerhet

Om kundernas syn pa SCAs betalningssékerhet ar inte mycket att séga. Majoriteten ar mycket
ndjda med SCAs betalningssédkerhet. Eftersom det framkommit i andra studier som en
framgangsfaktor i en skogségares val av virkeskopare sa tycker jag att man kan utnyttja detta
mer i framgangssyfte!

Helhetsbetyg

Det man kunde se i resultatet av den sista fragan, vilket helhetshetyg SCAs kunder ger SCA
efter att ha gjort en virkesaffar ar att de alla flesta kunderna ar nojda till mycket néjda. Trots
detta finns det ju dock nagra bitar att jobba med. Bland annat fragan om
uppfoljning/aterkoppling. Ser man i diagrammet for fraga nummer tio ser man att det ar nagra
av kunderna som svarat betyg 5 och samre. Dessa borde man pa nagot satt uppmarksamma
och ta reda pa orsakerna till. Det kan vara sa att dessa dr skogsagare som inte kommer att
aterkomma till SCA pa grund av ndgot som gjort dem missnéjda intraffat och ingen pa SCA
har uppmarksammat detta.

Ovrigt

En svaghet med studien/enkaten &r att den skickas ut direkt efter slutredovisningen for virket.
Detta medfor att man inte far med vad kunderna anser om en eventuell kontrakterad
skogsvard. Jag tror i och for sig att det &r bra att ha den nara inpa sjélva "huvudaffaren” och
upplevelserna som kunden har kring virkesaffaren kan bli inaktuella om man skjuter fram
enkéaten ytterligare.

For att fa ut maximalt av en eventuell fortsatt anvandning av den utformade enkéaten samt den
framtagna Excel-delen sa kan det vara klokt att 6vervaga om man ska koppla svaret fran
enkaten till den skogsagare man skickar enkaten till. Detta for att kunna ratta till fel som
begatts genom att personligen kunna ringa upp/kontakta dessa. En risk ar naturligtvis att
svarsfrekvensen sjunker da man inte langre kanner sig anonym. Samt att de svar man skulle fa
in mojligen skulle kunna bli paverkade genom att ett flertal av skogsagarna ofta har mer eller
mindre personliga relationer till sin virkeskdpare.

Ett annat tips for att utveckla sjélva enkaten kan vara att ha en slutfraga dar man staller fragan
om kunderna kan ténka sig att anlita SCA igen?

P& SCA Skog, Jamtlands Skogsforvaltning kommer man att gora ett forsok dar enkéten med
tio stycken fragor skickas ut i samband med att skogséagarna far en slutredovisning fran
virkesaffaren. Med hjalp av den Excel-del jag utformat ska resultaten pa ett enkelt sétt kunna
matas in och resultaten kan pa ett 6verskadligt satt studeras av intresserade. Som det ar
uppbyggt nu presenteras resultaten per kopare kvartal for kvartal. | ett
sammanstallningsdokument presenteras &ven resultaten for de olika kdparna i ett samlat
dokument. Detta gor att man ska kunna jamfora de olika kopomradena samt ta hjalp av
varandra om man ser att en kopare till exempel har battre medelbetyg &n 6vriga pa nagon
enskild fraga. Jag vill poangtera att det inte endast ar virkeskGparens arbete som bedéms utan
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resultatet av dessa fragor hor oftast ihop med arbetet fran andra funktioner. Fragan om hur
nojda kunderna var med avverkningsresultatet ar ett tydligt exempel pa detta, sa
produktionsledaren har en stor del i betyget av den fragan.

Forhoppningen ar att mitt examensarbete ska hjalpa till att ge mer fokus pa kundnojdheten i
hela SCA Skogs organisation, inte bara hos virkeskdparna. Jag hoppas dven att de missnéjda
kunderna ska kunna fangas upp sa att organisationen kan ta lardom av vad som gick fel samt
att eventuellt ratta till de misstag som begatts. For att bli en mer kundanpassad virkeskopande
organisation tror jag att det géller att det jobbas mer aktivt med fragan. Som det ar nu kan
alltfor manga misstag begas utan att nagon egentligen kanner sig ansvarig.

| slutdandan handlar kundnojdheten om att utfallet ska na upp till kundens forvantningar!
Detta gors genom att ej bygga upp for hoga forvéantningar, men i den konkurrensutsatta
situationen anda framhava alla de fordelar kunderna kan ta del av genom att vélja SCA Skog
som virkesuppkopare. Det galler &ven att minst leva upp till de férvantningar som finns hos
kunden. Detta gérs genom att utféra det som ar avtalat ratt ufért och med en hog kvalité!
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BILAGOR
Bilaga 1

Intervjustdd for teleonintervjuerna -

Nuvarande leverantorer

Bakgrundsfragor
Ar personen... Man []
Kvinna []

Vilket ar ar du fodd?
Hur stor &r er fastighet mindre &n 50 ha [_]
mellan 50 och 300 ha[]
stérre &n 300 ha []

Bor du inom den kommun som fastigheten Ja[]
ligger? Nej []

Vad fick er att valja att sélja ert virke till SCA?

Tradition (har en fungerande kontakt med dem)
Personlig kontakt

Sékra betalare

Tips frén anhorig

Priset

N6jd med tidigare samarbete
Efter “forfragan” fran SCA
Reklam

P& grund av extra premie
Bjod bast pa mitt anbud
Servicen

Annat

I

Vilka aktdrer brukar ni salja ert virke till?

Det varierar L]
SCA L]
Annat bolag L]
Sagverk L]
Skogséagarforeningen L]
Annat ]

SCA:s tjanster
Kénner du till vilka tjanster SCA erbjuder, férutom avverkning?

Skoglig radgivning
Skatteradgivning
Skogsbruksavtal
Skogsbruksplaner
Skogsvard

- markberedning

I
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- plantering
- plantleveranser
-réjning
Véagbyggnad
Godsling
Vilken tjanst vardesatter du hogst? (Rangordna om méjligt.)

I I | |

Ar det négot du saknar eller tycker kan forbéattras — och i sa fall vad?

Till exempel:

Att SCA forvaltar min fastighet och

ger mig forslag pé atgarder nar det ar lampligt
Annat

Koparen
Hur skulle du 6nska att kontakten gick till i samband med en affar?

Jag kontaktar koparen sjélv nér det ar dags ]
Med regelbunden dialog ]
Att koparen kontaktar mig nar de ar i omréadet ]
Via e-post ]
Annat ]

Vad vérdesétter du hdgst hos en virkeskopare?
Forsok rangordna alternativen.

Létt att kontakta L]
Geografisk narhet ]
Tydlig/Saklig ]
Mojlighet till bra skoglig rédgivning ]
Mojlighet till bra ekonomisk radgivning ]
Lyssnar pa mina idéer och forsoker hitta I6sningar pa dem ]
Annat ]

Ar det ndgot du tycker att koparen kan forbattra och i sé fall vad?

Till exempel:

Battre kontakt, t ex i samband med kdp

hos grannfastigheter eller i naromradet ]
Annat ]

I samband med avverkning eller atgard

Tycker du att du har fatt tillracklig information innan avverkningen pabérjades?

Ja L]
Nej

L]
Om nej, vad skulle du vilja ha?

Telefonsamtal ]
Brev eller broschyr ]
Tydligare information ]
Annat ]



Tycker du att du fatt tillracklig information efter slutford atgard?

Ja
Nej

Om nej, vad skulle du vilja ha?
Telefonsamtal

Brev

Tydligare information
Uppfdljning

Annat

Iy I |

Tycker du att slutredovisningen innehaller den information du vill ha?

Ja L]
Nej ]

Om nej, vad saknas?

Tycker du att slutredovisningen ar latt att tyda?

Ja L]
Nej ]

Om nej, vad vill du &ndra pa?

Har du nagra sérskilda 6nskemal pa utférandet om du ska sélja en gallring eller slutavverkning?
Ar det till expempel viktigt att just en sarskild entreprendr utfor avverkningen?
| sddana fall varfor?

Aktiviteter

Har du nagon gang deltagit i de aktiviteter SCA anordnat?
Ja
Nej

L]
L]
Vad tycker du bast om?

Skogsdag ]
Skattekvall ]
Studiebestk ]
Annat ]

Om du inte har deltagit, vad &r anledningen?

Tidsbrist ]
Bor sé att jag inte haft mojlighet ]
Inte tillrackligt intressanta aktiviteter ]
Annat ]

Om du fick 6nska, vad skulle du vilja att SCA anordnade eller erbjod?
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Till exempel:

Utbildning ]
Annat ]

Skulle det, om det genomférdes leda till att du deltog?

Ja ]
Nej [
Vet gj ]

Skulle ni stalla upp pa att svara pa ett mindre formular om ca 10 fragor kring SCA:s arbete, i samband med
slutredovisningen?

Ja L]
Nej L]
Vet gj ]

En sista punkt, om de finns ngra dvriga tankar kring forbattringsomraden eller SCA i allmanhet? “Ordet &r fritt”
Exempelvis: Vad tanker du pa nar du hér namnet SCA?

Vad tror du ar avgorande faktorer i samband med forséljning av

virke?

40



Uppfdljning av din n6jdhet efter avslutad affar med SCA

Bilaga2 =]
Ardu... Man[ ] Kvinna[_]
Hur stor &r din fastighet? <50ha[_] 51-300ha[ ] >300ha[ ]
Bor du inom den kommun som din fastighet ligger? Ja[] Nej []

Vilken koépare har du varit i kontakt med? Erik Abrahamsson [ ] Arne Book [_] Ove Eklund []

Lennart Eriksson [_] Karl-Johan Hansson [_] Magnus Jénsson []
Karl-Johan Karlsson [_] Mikael Sillerstrém [_] Magnus Wikstrom [_]

Nedan foljer 10 fragor kring SCA och deras arbete, ringa in det betyg du anser passar bast till fragan.
1= mycket missndjd, 10=mycket n6jd

mycket mycket
missndjd nojd
1. Hur n6jd &r du med virkeskoparens tillganglighet? 123 45678910
2. Hur n6jd ar du med virkeskdparens formaga att 123 45678910
anpassa sig efter dina behov?
3. Om behovet fanns, hur n6jd ar du med den skogliga 123 45678910
radgivningen? Hade inget behov []

4. Om behovet fanns, hur ngjd ar du med den ekonomiska 1 2 3 4 5 6 78 9 10
radgivningen? Hade inget behov []

5. Hur n6jd &r du med informationen du fick i samband
med kontraktsskrivningen? Var allt tydligt?

[EEN
N
w

4 56 78 910

6. Hur nojd ar du med resultatet av gallringen/avverkningen? 1 2 3 4 5 6 78 9 10
7. Hur n6jd ar du med det ekonomiska resultatet? 123 45678910
8. Hur n6jd ar du med den aterkoppling/uppféljning du 123 45678910

fick efter utford gallring/avverkning?

9. Hur nojd &r du med SCA:s betalningssakerhet? 123 45678910
Kanner du att du kan lita pa att fa pengarna pa avtalad tid?

10. Vilket helhetsbetyg ger du SCA efter att ha gjort 123 45678910
en affar med dem?

Kommentarer till fragorna eller dvriga synpunkter:
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Bilaga 3

2005-09-09
b’y /
e A\
ey SCA
Sveriges Lantbruksuniversitet SCA Skog AB
Umea Jamtlands Skogsforvaltning

Till dig som ar skogsagare och har gjort en virkesaffar med SCA Skog AB

Jag heter Cecilia Andersson och laser till Jigmastare vid Sveriges Lantbruksuniversitet i
Umea. Som en avslutande del av min utbildning gor jag nu ett examensarbete i samarbete
med SCA Skog AB, Jamtlands Skogsforvaltning. Examensarbetet ar en studie pa vad
skogsagare tycker &r viktigt i samband med en virkesforsaljning. | studien har jag gjort
litteraturstudier pa tidigare utforda examensarbeten samt gjort telefonintervjuer med ett antal
skogségare som har skogsfastighet i Jamtland.

Som en sista del i mitt arbete har jag utformat en enkat som ska ta reda pa hur SCAs arbete
gentemot dig som skogségare har fungerat. Fragorna ar baserade pa de svar som framkommit
som de viktigaste for en skogséagare i samband med ett virkeskop. Tycker ni annorlunda far ni
mer an garna lamna era synpunkter pa detta. Enkéten ska sedan anvéandas lopande av SCA
efter det att resultatet fran min undersokning redovisats. Syftet ar att SCA ska kunna forbattra
sin kdporganisation och sitt arbete gentemot dig som skogsagare.

For att min undersokning ska ge tillforlitligt resultat behover jag fa en hog andel svar. Just ditt
svar kan hjalpa mig och samtidigt bidra till SCAs forbattringsarbete i samband med
virkesafférer.

Ert svar ar helt anonymt, numret langst upp ar bara till for att jag ska kunna pricka av vem
som svarat och kommer inte att anvandas till ndgot annat.

Ju tidigare ni postar ert svar desto storre hjélp ar det for mig!
Tack pa foérhand!

Med Vanliga Halsningar

Cecilia Andersson

Kontakta mig garna om ni har fragor eller funderingar kring enkaten. Jag nas pa
mobiltelefon: 070-280 88 92 eller via e-mail: wlcecand@stud.slu.se
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