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Sammanfattning 

Den svenska skogsindustrin utgör en viktig hörnsten för landets välfärd. För att industrierna 
ska vara verksamma krävs tillräckliga volymer av skoglig råvara, vilket kan innebär att 
skogsbolagen hamnar i en beroendeställning gentemot de privata skogsägarna. Detta i 
samband med att förhandlingsstyrkan mellan kund och leverantör inom skogsbranschen kan 
anses skilja sig från andra branscher, vilket gjorde det intressant att skapa en bättre förståelse 
inom virkesleverantörers val av skoglig samarbetsparter och inköpsorganisation.   

Studien syftar till att förklara villkor avseende leverantörers val av samarbetspartner ur ett 
relationsperspektiv. Därtill berör frågeställningarna vilka faktorer som påverkar 
affärsrelationens varaktighet samt hur inköpare skapar tillfredsställelse, förtroende och tillit.  

En induktiv fallstudie med en kvalitativ inriktning utgjorde studiens metod. Studiens 
datainsamling genomfördes via en litteraturstudie samt nitton semistrukturerade 
telefonintervjuer. För att bidra till en djupare insikt i de faktorer vilka påverkar 
virkesleverantörers val av inköpsorganisation genomfördes intervjuerna både med 
virkesleverantörer och inköpare av skoglig råvara.  

Studiens resultat påvisade att virkesleverantörerna anser det viktigt att samarbetspartnern, med 
andra ord inköparen av skoglig råvara, innehar goda kunskaper inom det skogliga området 
samt agerar på ett trevligt, ärligt och professionellt sätt. Inköpsorganisationens 
tjänsteerbjudande påverkar även leverantörernas val, tjänsteerbjudandet skall fördelaktigt 
innefatta ett komplett helhetserbjudande av de skogliga åtgärderna, inklusive skoglig 
rådgivning. Majoriteten av studiens medverkande virkesleverantörer ansåg det önskvärt att 
ingå i varaktiga affärsrelationer, på grund av en ökande säkerhet och via de fördelar som 
uppstår genom att inköparen får en förbättrad inblick i leverantörens behov. Tillfredsställelse, 
förtroende och tillit kan enligt respondenterna skapas mellan parterna genom personliga möten 
och kontinuerlig kommunikation samt även via en rådgivande, ärlig, kompetent och seriös 
inköpare. 

Nyckelord: fallstudie, interaktion, kommunikation, relationsmarknadsföring, semistrukturerad 
intervju, skogsägare, tillit, tjänstedominerande logik, upplevd tjänstekvalitet 



Abstract 

The Swedish forest industry is an important pillar for the country's welfare. In order to be 
active the industries requires large volumes of forest raw materials, which may mean that the 
forest companies is in a position of dependence on private forest owners to obtain sufficient 
volumes of wood. This, combined with the distinction of distribution-power between customer 
and supplier in the forest sector in different from other industries, made it interesting to create 
a better understanding regarding supplier choice of purchasing organization.  

The study aims to explain the terms regarding suppliers' choice of partner from a relationship 
perspective. In addition, review which factors influence the business relationship's duration 
and how buyers create satisfaction, confidence and trust between the partners.  

The study´s methodology consisted of an inductive case study with a qualitative approach. 
Though a literature review data was collected to obtain relevant information within the subject 
and thereby a better understanding of the research field was created. To contribute to a greater 
understanding semi-structured telephone interviews with both wood suppliers and buyers of 
forest raw materials was conducted.  

The study results showed that the respondents consider it important that the buyer, holds a 
good knowledge of silviculture as well as act in a professional manner. Purchasing 
organization's service offering also affects the suppliers' choice, the service offering to be 
beneficial to include a complete comprehensive offer of the forest activities, including forest 
advisory services. The majority of the suppliers considered long-lasting business relationships 
to hold advantageous, because of the increasing safety and the positive effects arising from the 
buyer greater insight into the supplier's needs. According to the respondents satisfaction, trust 
and confidence, can be created between the parties through personal meetings and ongoing 
communication as well as through a consultative, honest, competent and serious buyer.  

Keywords: case study, communication, forest owner, interaction, perceived service quality, 
relationship marketing, semi-structured interview, service dominant logic, trust 
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1 Inledning 

Detta kapitel identifierar och beskriver den bakgrund som står till grund för studiens ämne. 
Kapitlet inleds med en redogörelse för problembakgrund samt en problembeskrivning, 
därefter redovisas studiens syfte och frågeställningar. Avslutningsvis görs en presentation av 
studiens inriktning samt disposition.  
 

1.1 Problembakgrund  

Sveriges skogsindustri har under lång tid varit en viktig hörnsten för den svenska välfärden 
(Berland Lindahl & Westholm, 2015). Ur ett samhällsekonomiskt perspektiv har denna 
industri haft en betydande roll för landets ekonomi, detta då industrin utgör cirka tre procent 
av Sveriges samlade bruttonationalprodukt och svarar för nio till tolv procent av den totala 
industrins sysselsättning, export, omsättning samt förädlingsvärde (Skogsindustrierna, 2015, s. 
5). Därtill ska läggas att cirka 55 000 personer har en direkt sysselsättning kopplad till 
skogsnäringen, inkluderas underleverantörer uppgår den siffran till 175 000 (ibid. s. 6). Då 
skogsbranschen kretsar kring en förnyelsebar resurs kan skogsindustrin även ses som en viktig 
del för Sveriges hållbarhetsutveckling och landets utveckling mot en bioekonomi, vilket 
debatteras vara en nödvändighet för att minska klimatpåverkan (ibid.). Skogen med dess 
naturliga och förnyelsebara råvara med förmågan att binda koldioxid, har enligt 
Skogsindustrierna (2015) en nyckelroll för att uppnå ett hållbart samhälle.  
 
För att skogsindustrin ska kunna vara verksam krävs det att bolagen får tillgång till skoglig 
råvara. Många av skogsbolagen löser detta genom att själva äga skogsmark och bedriva 
skogsbruk. För de bolag som inte innehar egenägd skogsmark kan de bland annat erhålla 
råvaran via inköp från andra skogsbolag, skogsägarföreningar, statligt ägda bolag eller av 
privata skogsägare (Skogsindustrierna, 2015). Enskilda skogsägare äger femtio procent av den 
svenska skogsmarken, denna kategori inkluderar fysiska personer, dödsbon och bolag som 
inte definieras som aktiebolag (Skogsstyrelsen, 2014, s. 23). Resterande skogsareal ägs till 25 
procent av privatägda aktiebolag, 14 procent statsägda aktiebolag och återstående andel ägs av 
övriga privata ägare, staten samt övriga allmänna ägare (Skogsstyrelsen, 2014, s. 23).  Då 
skogsbolagen är beroende av tillgången på skoglig råvara för att bedriva verksamhet kan det 
resultera i att skogsägarna, med andra ord virkesleverantörerna, innehar en hög 
förhandlingskraft inom skogsbranschen. 
 
Leverantörers förhandlingskraft är generellt sett baserat på antalet aktörer som är aktiva och 
branschens beroendegrad av dessa. Om aktören levererar en unik eller differentierad produkt 
ökar leverantörens förhandlingskraft, även i de fall där ett leverantörsbyte skulle innebära 
höga kostnader för företaget (Johnson et al., 2008). Leverantörer som är förhandlingskraftiga 
kan skapa mer värde åt sig själva genom att exempelvis ta ut ett högre pris för produkten 
(ibid.). Kundens förhandlingskraft inom olika branscher avgörs beroende på köparens 
priskänslighet samt deras relativa förhandlingsstyrka (Grant, 2005; Porter, 2008), så även 
inom skogsindustrin. Desto högre priskänslighet hos köparna desto större förhandlingskraft 
innehar de (Porter, 2008). En hög förhandlingskraft skapas exempelvis när kunderna 
konsumerar stora volymer av produkten där företagets fasta kostnaderna vid produktionen är 
höga eller vid standardiserade produkter som inte går att differentiera mot liknande produkter 
på marknaden, vilket leder till att kunder tenderar till att bli mer priskänsliga (ibid.). I vilken 
grad köparen av en produkt inom en specifik bransch är priskänslig avgörs beroende på ett 
flertal olika faktorer, om produktens pris utgör en stor del av den totala kostnaden för 
produkten tenderar kunderna att bli mer priskänsliga (Grant, 2013). Kundens relativa 
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förhandlingsstyrka avgörs främst via konsekvensen som uppstår för respektive part om affären 
uteblir (ibid.). Kundens benägenhet till att riskera denna konsekvens baseras på storlek och 
koncentration av dessa i förhållande till leverantörerna, informationsmängden som köparen 
har tillgång till gällande leverantören, deras priser och kostnader samt kundens förmåga att 
själva utföra leverantörernas arbete (Grant, 2013). Förhandlingskraftiga kunder kan även 
skapa ett värde åt sig själva genom att ställa krav på bättre kvalitet och pressa priserna, detta 
påverkar i sin tur branschens lönsamhet (Porter, 2008). Bilindustrin är ett exempel på en 
bransch där köparen innehar en stor förhandlingskraft, vilket sedan branschaktörerna använder 
för att ställa hårda krav på deras leverantörer, dessa krav kan bland annat förekomma i form 
av krav på kostnadsreduceringar, miljöarbete och förändrade arbetsmetoder. I vissa branscher 
är kundens förhandlingsstyrka så stor att leverantörerna får anstränga sig för att uppnå 
lönsamhet (Johnson et al., 2008).  
 
Graden av valfrihet har gjort att kunderna i allt större utsträckning styrkt sin egen köpprocess, 
där marknadens utveckling har resulterat i allt mer sofistikerade köpbeteende och med kunder 
som i princip har obegränsad informationstillgång (IBM, 2012).  Denna utveckling har gjort 
att dynamiken mellan köpare och säljare har förändrats och kundernas ställning som 
maktfaktor har stärkts (ibid.).  

1.2 Problembeskrivning 

Inom skogsbranschen kan det anses att förhandlingsstyrkan mellan kunden och leverantören är 
något annorlunda, kunden blir i detta fall skogsbolaget och leverantören består av 
skogsägaren. Efter den inledande kontakten mellan leverantör och inköpare av skoglig råvara, 
där parterna exempelvis diskuterat olika åtgärdsalternativ, priser och kostnader med mera, 
innehar leverantören valmöjligheten att ingå i ett samarbete med inköpsorganisationen eller ej 
(Holmen, 2015). Skogsägaren har även möjligheten att samarbeta med ett annat skogsbolag 
om denne exempelvis anser att detta företag innehar ett bättre erbjudande. Denna valmöjlighet 
brukar vanligen återfinnas hos kunderna till förmån för deras förhandlingskraft.  
 
Då skogsindustrin är i beroendeställning till privata skogsägare för att erhålla tillräckliga 
volymer av råvara (Mattila & Roos, 2014) krävs det att skogsbolagen och 
inköpsorganisationerna är attraktiva för att skogsägarna ska vilja genomföra virkesaffärer med 
dem. För att företag skall bli attraktiva samarbetspartner krävs det att de erbjuder ett mervärde 
utöver själva transaktionen (Baker et al., 1998; Grönroos, 1999). Företaget måste även inneha 
en förståelse för kundens behov, detta för att kunna förstärka upplevt kundvärde (Grönroos, 
1999).   
 
På grund av att förhandlingsstyrkan mellan kunder och leverantörer inom skogsbranschen 
skiljer sig från andra branscher och att skogsbolagen är i beroendeställning till de privata 
skogsägarna, är det intressant att undersöka vad virkesleverantörerna har för relationsbehov 
till skogsföretag samt vad de anser är viktigt i sitt val av skoglig samarbetspartner.  

1.3 Syfte och frågeställningar 

Syftet med studien är att förklara villkor avseende leverantörers val av samarbetspartner ur ett 
relationsperspektiv. 
 
För att uppfylla studiens syfte berördes följande forskningsfrågor: 

 Vilka är de primära faktorerna som påverkar virkesleverantörers val av 
inköpsorganisation? 
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 Vilka faktorer påverkar affärsrelationens varaktighet mellan virkesleverantören och 
inköpsorganisationen? 

 Hur skapar inköpare av skoglig råvara tillfredsställelse, förtroende och tillit i ett 
samarbete med en virkesleverantör? 

1.4 Studiens inriktning  

Denna studie är inriktat mot att undersöka leverantörers behov ur ett relationsperspektiv. 
Studien tar hänsyn till sociala och ekonomiska effekter av virkesleverantörernas önskemål 
avspeglat på den berörda inköpsorganisationen. Studien inriktas mot dessa hänsynsområden 
och tar inte hänsyn till några juridiska, kulturella, tekniska eller politiska aspekter som 
eventuellt kan inneha en underliggande påverkan på respondenternas svar.  
 
Studien behandlar privata virkesleverantörer ur ett teoretiskt kundperspektiv. Detta då 
förhållandet mellan virkesleverantören och inköpsorganisationen kan liknas vid en 
kundrelation. Det kan anses att inköpsorganisationerna står i samma förhållande till 
virkesleverantörerna som ett försäljningsbolag gör till sina kunder. En annan aspekt är att då 
virkesleverantörer köper olika skogliga tjänster, exempelvis avverknings- och 
skogsvårdstjänster, kan det anses att virkesleverantörerna är kunder till inköpsorganisationen.  

1.5 Disposition 

Figur 1 är en illustrativ bild över forskningsstudies åtta kapitel och har till syfte att skapa en 
tydlig översikt över arbetets olika delar och upplägg.  
 

 

Figur.  Studiens disposition. 

Kapitel 1 inleds med en redovisning av den problembakgrund och problembeskrivning som 
ligger till grund för studiens syfte. I detta kapitel beskrivs även studiens syfte och 
frågeställningar samt inriktning och avgränsningar.  
 
Kapitel 2 presenterar den forskningsansats som används för denna studie. Därefter redogörs 
för den metod som används för datainsamlingen, uppdelat på primärdata och sekundärdata. 
Kapitlet innehåller även en redogörelse för vilka aspekter som tagits i beaktande för 
kvalitetssäkring och studiens trovärdighet. Detta kapitel avslutas med att beskriva studiens 
begräsningar avseende metod, teori samt empiri.  
 
Kapitel 3 beskriver de olika teorier och modeller som ligger till grund för studiens teoretiska 
ramverk. Detta kapitel berör teorier inom relationsmarknadsföring, tjänstedominerande logik, 
kundinteraktion samt kundtillfredsställelse och upplevd tjänstekvalitet. 
 
Kapitel 4 redogör för studiens empiriska bakgrund. Kapitlet beskriver inledningsvis 
leverantörernas roll inom den svenska skogsbranschen. Därefter görs en beskrivning av 
skogliga leverantörer samt en sammanfattning av tidigare forskning inom det berörda ämnet. 
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Kapitlet avslutas med en företagspresentation av den undersökningsenhet som legat till grund 
för denna studies datainsamling.  
 
Kapitel 5 består av en redogörelse för studiens empiriska resultat, uppdelat på 
virkesleverantörer och företagsrepresentanter.  Respondenternas bakgrundsfaktorer anges till 
en början, därefter presenteras resultat avseende respondenternas val av inköpsorganisation, 
inköpsorganisationens tjänster, varaktiga samarbeten samt integration och kommunikation. 
Avslutningsvis redogörs för faktorer som påverkar respondenternas förtroende och tillit.   
 
I kapitel 6 analyseras studiens empiriska resultat (kapitel 5) kopplat till de teorier som utgör 
studiens teoretiska ramverk (kapitel 3). Struktur inom detta kapitel överensstämmer med 
strukturen i kapitel 5, detta för att skapa en tydligare uppbyggnad och sammankoppling av 
dessa kapitel. 
 
Kapitel 7 innehåller en diskussion avseende studies resultat och analys i jämförelse med 
tidigare studier som genomförts inom det berörda ämnet, detta för att besvara de 
forskningsfrågor som presenteras i kapitel 1. En metoddiskussion genomförs även i detta 
kapitel för att belysa och kritiseras metodvalets brister.  
 
I kapitel 8 presenteras studiens slutsatser avseende angivet syfte, rekommendationer till 
inköpsorganisationen samt förslag på vidare forskning inom berört ämne.  
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2 Metod 

Detta kapitel redovisar det tillvägagångssätt som använts för att samla in det relevanta 
datamaterial som behövs för att uppfylla studiens syfte. Kapitlet presenterar val av 
forskningsansats, datainsamlingsmetod och analysmetod som använts. Vidare följer en 
redovisning av studiens trovärdighet och etiska överväganden där en redogörelse för studiens 
begränsningar avslutar detta kapitel. 

2.1 Forskningsansats 

Denna studie är baserad på en induktiv ansats och är empiriskt driven.  En induktiv ansats 
innebär att studiens datamaterial grundas på verkliga erfarenheter och iakttagelser (Alvesson, 
2008). För att skapa förståelse kring studiens ämne, relationer och kundtillfredsställelse, 
valdes en fallstudie att tillämpas. Genom fallstudier ges möjligheten att närmare och mer 
ingående studera den individ, grupp eller organisation som fallet kretsar kring (Svenning, 
1997). En nackdel som uppstår genom användandet av fallstudie är att möjligheten att dra 
generella slutsatser av studiens resultat hämmas (Fidel, 1984). Trots detta ansågs detta 
tillvägagångssätt vara bäst lämpad att använda vid genomförandet av denna studie.  
 
För att skapa en så fullständig bild som möjligt och erhålla större förståelse för ämnet valdes 
en kvalitativ inriktning av fallstudien. Detta val grundades i att kvalitativa metoder möjliggör 
en djupare förståelse och bättre insikt av respondenternas åsikter (Eisenhardt & Graeber, 
2007; Holme & Solvang, 1997). Kvalitativa studier används för att skapa en fullständig bild 
och helhetsförståelse inom det specifika område som behandlas (Olsson & Sörensen, 2011).  

2.2 Datainsamling 

För att skapa en djupare förståelse inom studiens berörda ämne baserades datainsamling i både 
primärdata och sekundärdata. Primärdata utgör förstahandsinformation specifikt utformad för 
studien och ligger till grund för studiens empiriska resultat. En litteraturstudie där 
sekundärdata behandlas och analyseras möjliggör identifiering av luckor och trender inom det 
berörda ämnet, vilket i sin tur leder till en bättre kvalitet på analys, diskussion samt slutsatser 
(Robson, 2011). 

2.2.1 Primärdata 

Datainsamlingsmetoden som användes för att erhålla primärdata genomfördes via 
semistrukturerade intervjuer, detta val baserades på att skapa en djupare insikt i de åsikter och 
önskemål varje enskild respondent besitter angående studiens fenomen. Enligt Bryman och 
Bell (2003) ges respondenterna större frihet att utveckla och formulera sina svar via denna 
insamlingsmetod, respondenten erhåller även möjligheten att lägga till ytterligare information 
som denne uppfattar som relevant och viktigt kring berört ämne. Metoder med frågeformulär 
som styrs mer strikt av forskaren leder ofta till att studiens resultat präglas av forskarens 
definition av undersökningsområdet (ibid.). Genom att använda semistrukturerade intervjuer 
ges även möjligheten för intervjuaren att ställa följdfrågor kring intressanta aspekter som 
eventuellt framkommer under intervjun (ibid.).  

Undersökningsenhet 

För att det skulle vara genomförbart att undersöka villkor för leverantörers val av 
samarbetspartner och faktorer som påverkar skapandet av varaktiga relationer var valet av en 
välbetänkt undersökningsenhet central. Ett grundläggande krav för studiens 
undersökningsenhet var att organisationen skulle vara i daglig kontakt med skogsägare samt 
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inneha ett intresse av att skapa goda och varaktiga relationer med skogsägare, därmed var 
inköpsorganisationer av skogsråvara intressanta för studien. Det var även önskvärt att 
undersökningsenheten skulle utgöras av ett företag som är aktivt inom ett relativt begränsad 
geografiskt område, detta för att kunna använda företagets verksamhetsområde som en 
begränsning av studiens population.  
 
Baserat på nämnda bakgrundsfaktorer gjordes valet att kontakta den skogliga 
inköpsorganisation Moelven Skog Aktiebolag (Moelven Skog), vars verksamhet återfinns i de 
västra delarna av Mellansverige. Syftet med den inledande kontakten vara att kontrollera om 
det fanns ett intresse från företagets sida att ingå i denna studie. Inköpsorganisationen är 
dagligen i kontakt med skogsägare och har till uppgift att införskaffa den volym av skoglig 
råvara som koncernens industrier efterfrågar. Företaget kan även anses vara intresserat av att 
skapa långsiktiga relationer med virkesleverantörerna, detta för att behålla marknadsandelar 
samt säkerställa tillgången av skoglig råvara i framtiden. Moelven Skog var den enda 
inköpsorganisationen som kontaktades och utgjorde denna studies undersökningsenhet.  

Population och urval 

Studiens grundläggande population utgjordes av de skogsägare vars skogsfastighet är 
lokaliserad inom inköpsorganisationens verksamhetsområde. Det innebar att populationen 
avgränsas till skogsägare vars huvudsakliga skogsfastighet återfinns inom Värmland, Örebro, 
Dalsland och Bohuslän. Vidare begränsades populationen till de skogsägare vars senaste 
kontakttillfälle med en virkesköpare vid den berörd inköpsorganisation inträffat inom det 
senaste året (2015-01-01 till 2016-02-15), detta för att studiens insamlade data skulle bestå av 
relativt aktuell information.  
 
För att införskaffa kontaktuppgifter till skogsägare som ingår i denna population kontaktades 
samtliga av den berörda inköpsorganisationens virkesköpare via mejl (Bilaga 1). I detta mejl 
ombads de att vidarebefordra kontaktuppgifter från sex till åtta virkesleverantörer baserat på 
fem kriterier. Inskickade kontaktuppgifter skulle bestå av virkesleverantörer baserat på 
följande: 

1. Kvinnor och män i varierande åldrar. 
2. Leverantörer som valt att samarbete med inköpsorganisationen efter senaste 

kontakttillfället. 
3. Leverantörer som valt att inte samarbeta med inköpsorganisationen efter senaste 

kontakttillfället. 
4. Virkesleverantörer som bor i samma kommun som majoriteten av sitt skogsinnehav 

(närboägd skogsfastighet) samt virkesleverantörer vars folkbokföringsadress återfinns i 
en annan kommun än majoriteten av sitt skogsinnehav (utboägd skogsfastighet).  

5. Skogsägare som både är aktivt engagerade (visar stort intresse) i sin skogsfastighet och 
de som inte är aktivt engagerade (visar lite intresse) i sin skogsfastighet. 

Kontaktuppgifterna skulle bestå av skogsägarens namn, ålder, bostadsadress, vilken kommun 
som dennes skogsfastighet är lokaliserad inom och (om möjligt) telefonnummer. Totalt erhölls 
kontaktuppgifter till 148 privata skogsägare. Av dessa var det 82 stycken som innehöll 
fullständiga informationsuppgifter, vilka utgjorde studies slutgiltiga population. 
 
Utifrån studiens population gjordes sedan en vidare indelning av respondenterna baserat på de 
bakgrundskriterierna som utformade avseende de efterfrågade kontaktuppgifterna. Den första 
indelningen av respondenterna utgjordes av skogsägare som valt att samarbeta med 
inköpsorganisation vid senaste kontakttillfället samt de som valde att inte samarbeta vid 
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senaste kontakttillfälle (kriterium två och tre). Denna kategorisering utgjorde studiens två 
huvudkategorier inför vidare indelning av respondenterna. Inom varje huvudkategori delades 
leverantörerna in i kvinnor och män, därefter gjordes en kategorisering baserades på ålder, om 
respondenten var äldre eller yngre än 60 år.  Valet att använda åldern sextio som en 
gränsindelning baserades på att medelåldern av de respondenter som erhölls var 58 år samt 
medianåldern var 61år. Avslutningsvis gjordes en indelning baserat på om skogsägaren var 
bosatt i samma kommun som majoriteten av sitt skogsinnehav (närboägd skogsfastighet) eller 
ej (utboägd skogsfastighet) (Figur 2). En vidare kategorisering av leverantörer som ansågs 
vara aktiva respektive passiva skogsägare utelämnades då denna fakta saknades i den erhållna 
informationen från virkesköparna.  

 

Figur 2. Illustrativ bild av kategorisering av studiens urval. 

Utifrån denna indelning valdes en representant ifrån respektive kategori. Antalet uppgick till 
sexton personer. I de fall utvald respondent valde att inte medverka alternativt inte var 
kontaktbar valdes en annan person ut för att representera den berörda kategorin. Valet att 
kategorisera respondenterna för att sedan genomföra en intervju med en respondent ifrån 
vardera kategorin gjordes för att skapa en bredare insikt i ämnet utifrån olika utgångspunkter 
och bakgrundsfaktorer. Att urvalet både bestod av skogsägare som efter kontakt valt att 
samarbeta med inköpsorganisationen samt de som valt att inte samarbeta med företaget 
förväntades ge en ökad förståelse kring de aspekter som påverkar skapandet av varaktiga 
relationer.  
 
För att skapa ett bredare perspektiv och djupare insikt i studiens inriktade ämne, samt för att 
möjliggöra kunskap avseende om leverantörernas åsikter överensstämde med den uppfattning 
som inköpsorganisationen innehar, genomfördes även intervjuer med representanter från 
studiens utvalda undersökningsenhet. Samtliga respondenter från den skogliga 
inköpsorganisation arbetar som virkesköpare. Val att enbart intervjua virkesköpare grundades 
i att deras arbetsroll innebär en daglig kontakt med skogsägare och är därmed den arbetsgrupp 
som har störst insikt i leverantörernas behov och åsikter. Genomförandet av intervjuer med 
virkesköpare ansågs även ge fakta och insikt i hur skogliga inköpsorganisationer agerar och 
arbetar med skogsägare för att gynna skapandet av varaktiga relationer. 
 
För att komma i kontakt med företagsrepresentanter kontaktades inköpsorganisationens tre 
distriktschefer via mejl där de ombads att välja ut en person vardera som de ansåg var lämplig 
att ingå i denna studie. Totalt genomfördes tre intervjuer, en person från varje distrikt och 
samtliga av dessa var män. 
 
Studiens urval bestod totalt av nitton respondenter, varav sexton utgjordes av 
virkesleverantörer, åtta personer från respektive huvudkategori, samt tre 
företagsrepresentanter, inköpare av skoglig råvara.  
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Intervjuprocessen 

Som tidigare nämnts användes semistrukturerade intervjuer vid datainsamlingen. Intervjuerna 
genomfördes genom telefon, detta på grund av att studiens utvalda respondenter var utspridda 
över ett stort geografiskt område. Det finns enligt Bryman & Bell (2003) flera fördelar med att 
använda telefonintervjuer framför personliga intervjuer. Telefonintervjuer är billigare och tar 
mindre tid i anspråk jämfört med personliga intervjuer och de minskar även risken för att 
respondenten ska bli påverkad av olika faktorer hos intervjuaren, till exempel intervjuarens 
kön, ålder, etniska bakgrund med mera. Det finns emellertid även svagheter med 
telefonintervjuer (ibid.). Att intervjuaren inte kan se respondenten under intervjun medför att 
ansiktsuttryck som exempelvis antyder osäkerhet eller undran inte kan utläsas. Detta metodval 
innebär även att personer som inte kan kontaktas via telefon inte kan ingå i studien (Bryman & 
Bell, 2003).  
 
Samtliga av de genomförda intervjuerna baserades på två intervjuguider med färdigutformade 
frågor. Uppkom några intressanta aspekter som kunde inneha betydelse för studiens resultat 
ställdes även vidareutvecklande frågor gällande dessa. Samtliga respondenter fick även 
möjlighet att tillägga annan information som de ansåg viktig i slutet av intervjuerna. 
Intervjufrågorna berörda olika faktorer som möjligtvis innehar en påverkan i skapandet av 
varaktiga relationer. Innan intervjuerna genomfördes granskades studiens intervjuguide av ett 
flertal olika källor, däribland en professor och en student vid Sveriges lantbruksuniversitet 
samt en person vid studiens undersökningsenhet, detta gjordes för att kontrollera frågornas 
uppbyggnad samt validitet.  
 
En av intervjuguiderna var specifikt utformad för intervjuerna med virkesleverantörerna 
(Bilaga 2). Denna intervjuguide innehöll bland annat frågor gällnade aspekter som påverkar 
deras val av skoglig samarbetspartner, vilka tjänster de anser viktiga i inköpsorganisationens 
erbjudande, hur kontakten ska ske mellan leverantörer och virkesinköpare samt hur 
virkesköparen skall agera för att leverantören skall känna tillit och förtroende för denne. Den 
intervjuguide som används vid intervjuerna av virkesinköparna baserades på 
virkesleverantörernas intervjuguide, dock anpassades frågorna för att motsvara inköparens 
perspektiv avseende virkesleverantörerna (Bilaga 3). Samtliga intervjuer spelades in och 
omarbetades till ett transskript, vilket rekommenderas av Bryman (2004) och Robson (2011).  
 
I vilken ordning intervjuerna genomfördes mellan de olika kategorierna och respondenterna 
skedde slumpvis, dock valdes att den första samt sista intervjun skulle ske med en 
företagsrepresentant (Tabell 1). Den bakomliggande tanken med detta vara att den första 
intervjun med en virkesköpare eventuellt skulle belysa övriga aspekter och frågor som 
möjligtvis var intressanta och betydelsefull för studien, vilket sedan kunde användas för att 
komplettera kommande intervjuer. Valet att genomföra den sista intervjun med en inköpare 
gjordes för att möjliggöra ett tillfälle att ställa de eventuella frågor och funderingar som 
uppkommit tidigare i intervjuprocessen. 

Tabell 1. Genomförda intervjuer 

 Respondent Kategori Kön Ålder Utboägd/ 
Närboägd 

Genomförd 
intervju 

1 Inköpare Företagsrepresentant    2016-03-30 
2 Skogsägare  Ej samarbete Man 64 Närboägd 2016-04-01 
3 Skogsägare  Samarbete Man 75 Närboägd 2016-04-01 
4 Skogsägare  Samarbete Kvinna 34 Utboägd 2016-04-04 
5 Skogsägare  Ej samarbete Man 76 Utboägd 2016-04-04 
6 Skogsägare  Samarbete Man 71 Utboägd 2016-04-04 
7 Skogsägare  Samarbete Kvinna 71 Närboägd 2016-04-05 
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Tabell 1 (fortsättning). Genomförda intervjuer 

 Respondent Kategori Kön Ålder Utboägd/ 
Närboägd 

Genomförd 
intervju 

8 Skogsägare  Ej samarbete Man 39 Närboägd 2016-04-05 
9 Skogsägare  Ej samarbete Man 43 Utboägd 2016-04-05 
10 Skogsägare  Samarbete Man 29 Närboägd 2016-04-05 
11 Skogsägare  Samarbete Man 59 Utboägd 2016-04-05 
12 Skogsägare  Samarbete Kvinna 67 Utboägd 2016-04-06 
13 Skogsägare  Ej samarbete Kvinna 56 Utboägd 2016-04-06 
14 Skogsägare  Ej samarbete Kvinna 51 Närboägd 2016-04-06 
15 Inköpare Företagsrepresentant    2016-04-07 
16 Skogsägare  Ej samarbete Kvinna 70 Utboägd 2016-04-07 
17 Skogsägare  Samarbete Kvinna 69 Närboägd 2016-04-19 
18 Skogsägare  Ej samarbete Kvinna 48 Närboägd 2016-04-20 
19 Inköpare Företagsrepresentant    2016-04-29 
 
Tidsåtgången för respektive telefonintervjuerna med virkesleverantörerna varierade mellan 
femton till fyrtio minuter, motsvarande tid för intervjuerna med inköparna varierade mellan 
sextio till åttio minuter per intervjutillfälle. 

2.2.2 Sekundärdata 

En grundlig litteraturgenomgång är enligt Jacobsen (2007) basen för ett väl genomfört arbete, 
men även för att öka studiens tillförlitlighet och stärka dess resultat. Genom att noggrant 
granska den tillgängliga litteraturen skapas en förståelse kring vart det aktuella forskningsläget 
befinner sig samt inom vilka områden kunskapen är bristfällig (ibid.).  
 
Den inledande fasen av denna studie bestod av en litteraturgenomgång för att erhålla 
sekundärdata i form av relevanta studier, tidigare forskning, teorier och modeller som berörde 
ämnet relationer samt kundtillfredsställelse. Informationssökningen genomfördes via Sveriges 
lantbruksuniversitets bibliotek i Uppsala samt databaserna Primo, Web of Science och 
Epsilon. För att erhålla relevant information användes sökorden relation, leverantör, 
skogsägare, relationsmarknadsföring, tjänster, service, värdeskapande och kommunikation. 
Dessa sökord användes både enskilt och i olika kombinationer för att öka träffantalet, även de 
engelska motsvarigheterna av sökorden användes. Genom att granska källförteckningarna i de 
artiklar och studier som hittades i ett tidigt skede av litteraturgenomgången underlättades 
vidare informationssökning inom det berörda området. Via detta tillvägagångssätt erhölls en 
stor mängd relevanta rapporter, forskningsuppsatser, böcker och studentarbeten.  
 
Den litteratur som återfanns bestod av information vars innehåll berörde 
relationsmarknadsföring, tjänstedominerande logik, kundinteraktion, kommunikation samt 
kundtillfredsställelse och upplevd tjänstekvalitet. Litteraturen var skriven av ett flertal olika 
författare och källor, vilket kunde användas för att skapa en bättre insikt i ämnet. Ett flertal 
tidigare studier inom samma område påträffades i litteraturgenomgången, vilket gav en god 
insikt i tidigare författares tillvägagångssätt och dess resultat.  

2.3 Analysmetod  

I valet av analysmetod gjordes en avvägning mellan ett flertal olika metoder, detta för att 
bedöma vilken som ansågs lämpligast för att använda vid bearbetning av insamlat datamaterial 
i förhållande till denna studies syfte. Med bakgrund till datainsamlingsmetoden och den 
berörda litteraturen valdes metoden intervjuanalys som teoretisk tolkning, då denna metod 
ansågs bäst lämpad för denna studie.  
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Teoretisk tolkning innebär ett teoretisk eller paradigmatiskt tolkningssätt av det som framgår 
under intervjuerna, detta betyder att datainsamlingen tolkas med hjälp av relevanta teorier 
(Kvale & Bringmann 2014). Enligt Kvale och Bringmann (2014) har det vid flera tillfällen 
under de senaste decennierna genomförts kvalitativa studier där inga specifika analysmetoder 
eller tekniska tillämpningar använts för att analyser datamaterialet, detta för att skapa en större 
mening av det som framgår i intervjuerna. Vid teoretisk tolkning kan olika perspektiv 
användas för att beskriva datamaterialet, i denna studie är en realistisk tolkning av 
virkesköparnas åsikter lämplig då detta perspektiv syftar till att ge klarhet i respondentens 
synvinkel och sanning (ibid.). Via en teoretisk tolkning av intervjutexter möjliggörs 
användningen av nya kontexter vid reflektion av respondenten samt användningen av nya 
dimensioner kring det berörda fenomenet. En nackdel med att analys görs via teoretiska 
tolkningar är dock att det kan leda till en något vinklad bild av analysen, där läsaren enbart 
reflekterar kring de teoretiska aspekterna av fenomenet (ibid.). Det är därför viktigt att 
författaren är uppmärksam på de olika antydningar som finns bakom respondentens uttalanden 
och inte drar några förhastade slutsatser (ibid.).   

2.4 Kvalitetssäkring och studiens trovärdighet 

Det finns ett flertal olika aspekter som påverkar en studies trovärdighet och tillförlitlighet 
(Esaiasson, et al., 2012; Holme & Solvang, 1997; Jacobsen, 2007; Olsson & Sörensen, 2011). 
Det är ett viktigt steg inom forskningsprocessen att uppnå god validitet, trovärdighet och 
tillförlitlighet (Robson, 2011). Fallstudier har kritiserats för dess vetenskapliga värde 
(Campbell, 1963), vilket gör att det är särskilt viktigt för forskare som använder sig av denna 
metod att säkerställa studiens kvalitet (Yin, 2013). I en rapport av Riege (2003) presenteras en 
uppsättning av tekniker som kan tillämpas för att säkerställa validitet och tillförlitlighet i 
fallstudier (Tabell 2). 

Tabell 2. Tillvägagångssätt för att etablera validitet och tillförlitlighet i en fallstudie (Baserad på Riege, 2003, s. 
78-79, modifierad av författaren) 

Fallstudie design Exempel på relevanta tekniker Tillämpningar i detta projekt 
Konstruerad validitet Använda ett flertal oberoende källor 

inom datainsamling. 
Vid genomförd datainsamling intervjuades 
sexton oberoende virkesleverantörer samt 
tre virkesköpare för att skapa ett bredare 
perspektiv kring fenomenet. 

Upprätta dokument av insamlade 
uppgifter och information. 

Intervjuerna transkriberades, med 
tillhörande information angående datum 
och tid för genomför intervju.  
Sekundärdata dokumenterades.  

Genomföra en granskning av det 
insamlade datamaterialet. 

En muntlig validering av intervjuerna 
genomfördes vid respektive 
intervjutillfälle. 

Intern validitet Använda illustrationer och diagram i 
rapporten för att understödja förklaring. 

Illustrativa och grafiska modeller, tabeller 
och figur användes i rapporten. 

Försäkra att begrepp och resultaten är 
systematiskt relaterade. 

Samma tillvägagångssätt tillämpas på alla 
informationskällor. 

Extern validitet Definiera studiens omfattning och 
begränsningar. 

Redovisas i kapitel 1.4 samt kapitlet 2.5. 

Jämföra empirin med relevant extern 
litteratur i analys av data. 

Induktiv metod används; analysen byggde 
på en koppling av studiens empiri och det 
teoretiskt ramverk. 
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Tabell 2 (fortsättning). Tillvägagångssätt för att etablera validitet och tillförlitlighet i en fallstudie (Baserad på 
Riege, 2003, s. 78-79, modifierad av författaren) 

Fallstudie design Exempel på relevanta tekniker Tillämpningar i detta projekt 

Tillförlitlighet Ta hänsyn till de teorier och modeller 
som finns tillgängliga berörande ämnet. 

Detta har gjorts i litteraturgenomgången 
och med stöd från tidigare kursers 
lärdomar. 

Försäkra kongruens mellan 
forskningsfrågor och studien 
konstruktionsförutsättningarna. 

Gjordes i kapitel 3. 

Spela in intervjuerna och återge så 
konkret som möjligt. 

Intervjuerna inspelade in samt 
transkriberades. 

Försäkra meningsfull parallellismen av 
insamlad data över flera datakällor. 

Samma frågeformulär används vid 
genomförandet intervjuerna med 
respektive respondentgrupp. 

Genomför förhandsgranskning av 
rapportens syfte och uppbyggnad. 

Uppstarts- och halvtidsseminarium med 
klassmedlemmar samt professorer och 
handledare. Innan genomförandet av 
intervjuer granskades intervjuguiden av 
flera oberoende källor.   

 
Validitet refererar till i vilken grad forskaren har undersökt det som denne föresatt sig att 
undersöka (Fidel, 1984). Att en studie kännetecknas av god validitet innebär att de teoretiska 
definitioner och operationella indikationer som återges stämmer överens i förhållande till det 
som studien påstås undersöka, vilket är en förutsättning för att skapa trovärdighet i de 
slutsatser som gjorts i studien (Esaiasson, et al., 2012). Eftersom fallstudie ofta bygger på 
subjektiva data, är validitet en viktig aspekt att ta hänsyn till och forskaren bör införa 
kontroller för att testa om ett tema eller tolkning är valid (Fidel, 1984).   
 
Intern validitet härleder till i vilken grad forskarens iakttagelser anknyter till de teorier som 
behandlas i studien (Bryman & Bell, 2003). Då denna studie innefattade nitton respondenter 
med olika bakgrundsfaktorer gavs möjligheten att skapa en bred förankrad bild gällande det 
studerade fenomenet. Genom att även jämföra respondenternas intervjusvar med varandra 
skapades en enhetlig och överensstämmande syn som därefter kunde relateras till berörda 
teorier. En aspekt som uppmärksammades var det faktum att intervjusvaren tidigt i samtalet 
ofta tenderade att vara snarlika de svar som gavs i slutet av intervjuerna. Detta bidrog till att 
denna studiens interna validitet ansågs vara relativt god. Dock skall det poängteras att samtliga 
av respondenternas svar behandlades konfidentiellt, vilket givetvis sänker studiens interna 
validitet då det inte går att härleda personerna till uttalandena. Denna aspekt togs i beaktande 
vid studiens analys och diskussion.  
 
Extern validitet refererar till studiens grad av generaliserbarhet (Bryman & Bell, 2003), denna 
aspekt utgör ofta problem inom kvalitativa fallstudier på grund av det begränsade antalet 
respondenter i intervjuunderlaget (Fidel, 1984). Fallstudier ger snarare en översiktsbild över 
det enskilda fallet än möjligheten att dra generella slutsatser, men för att höja studiens externa 
validitet har jämförelser med olika teorier och relevanta studier gjorts samt en redogörning för 
studiens begränsningar. Det ska även klargöras att syftet med denna studie inte vara att påvisa 
generaliserade slutsatser utan snarare att redogöra för vilka faktorer som är viktiga för 
virkesleverantörer i sitt val av inköpsorganisation samt deras önskemål gällande varaktiga 
relationer, varpå den externa validiteten utgjorde en mindre relevans.  
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Intern reliabilitet avser i vilken omfattning resultat är opåverkat av kringliggande 
omständigheter inom studien (Bryman & Bell, 2003). Då samtliga av studiens intervjuer 
spelades in samt transkriberades anses denna studiens interna reliabilitet vara god.  
 
Extern reliabilitet hänvisar till den grad i vilket studien är upprepningsbar (Bryman & Bell, 
2003). Detta är ett relativt svårt kriterium att uppfylla i det avseende att det inte går att fixera 
ett specifikt socialt sammanhang och de ursprungliga förutsättningarna för studien, vilket 
skulle krävas för att studien skulle vara helt upprepningsbar (ibid.). En annan aspekt som 
försvårar möjligheten att upprepa denna studie är att ingen av de intervjuade personerna 
namnges, vilket omöjliggör att samma respondenter medverkar i en annan studie. Dessa 
aspekter skapar givetvis svårigheter att genomföra en helt identiskt studie, dock genom att 
noggrant redogöra för varje enskilt steg som tillämpades i denna studie anses den externa 
reliabiliteten vara tillräcklig.  

2.4.1 Etiska överväganden 

Vid forskning där människor och samhälle utgör studiens objekt bör alltid etiska 
överväganden göras då forskning inte är värdeneutral (Holme & Solvang, 1997, s. 32). Det är 
därmed ytterst viktigt att visa respekt för medmänniskor och att skydda den psykiska och 
fysiska integriteten hos den enskilde informationsgivaren (ibid.). Detta kan enligt Jacobsen 
(2007) göras via tre grundläggande principer; informativt samtycke vilket innebär att 
deltagandet i studien sker frivilligt och där respondenten är medveten om de risker och vinster 
som ett deltagande medför. Personerna som deltar i undersökningen har även rätt till ett 
privatliv, vilket innebär att informationens känslighet måste avgöras i relation till den som 
undersöks och att enskilda personer inte ska kunna identifieras i datamaterialet (ibid.). För att 
studien ska upprätta god etik är det även krav på korrekt presentation av data.  Detta innebär 
att datamaterialet skall i bästa möjliga mån återges i rätt sammanhang och så fullständigt som 
möjligt (ibid.). Vid denna studie görs en ansats för att eftersträva samtliga av dessa principer. 

2.5 Studiens avgränsningar 

Studien är inriktad för att undersöka villkoren för virkesleverantörers val av 
inköpsorganisation, med ett fokus på skapandet av affärsrelationer. Det fick till följd att vissa 
avgränsningar avseende metod, teori och empiri genomfördes.  

2.5.1 Metodavgränsning 

Vid beaktande av metodavgränsning kan det konstateras att studiens valda metod alltid 
innehar vissa konsekvenser för studiens utfall och resultat som forskaren inte kan kontrollera, 
men vilket denne bör vara medveten om (Robson, 2011). Detta arbete genomförs via en 
fallstudie, vilket får till följd att studiens resultat inte kan generaliseras utan enbart baseras på 
respondenternas svar (Yin, 2013). Enligt Dubois & Gadde (2002) är dock en fördjupande 
studie det bästa sättet att förstå ett visst fenomen i sitt rätta sammanhang med tanke på den 
ständigt föränderliga miljön. En annan aspekt som påverkar studiens resultat är valet att 
genomföra datainsamlingen via semistrukturerade telefonintervjuer. Användandet av 
intervjuer resulterar i att datamaterialet består av mänskliga uppfattningar, inte objektiva fakta 
(Yin, 2013). Visuella iakttagelser gällande respondenternas sinnesstämning omöjliggjordes på 
grund av att intervjuerna genomfördes via telefon, vilket möjligen haft en påverkan på 
studiens insamlade data. Dock skall det uppmärksammas att via detta metodval minskar risken 
att intervjupersonen påverkar respondenternas svar (Bryman & Bell, 2003). Slutligen bör det 
även poängteras att detta inte är en longitudinell studie, utan snarare redovisa det aktuella 
fenomenet ur en ögonblicksbild.  
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2.5.2 Teoretiska avgränsningar 

En teori kan bidra med en förklarning till ett fenomen eller en situation, men den kan också 
fungera som en form av garanti för att undersökningen går i linje med andra forskares 
förståelse av ämnet (Robson, 2011). Denna studiens teoretiska ramverk fokuserar på teorier 
som på olika sätt berör skapandet av varaktiga relationer, bland annat integration, 
kommunikation och kundtillfredsställelse (se figur 3, s. 22). Anledning till varför dessa teorier 
låg till grund för studies teoretiska ramverk var de påverkansfaktorer i skogsägares val av 
skoglig samarbetspartner som lyftes fram av exempelvis Ottosson (2015) vars resultat påvisar 
att respondenterna främst fokuserar på den personliga kontakten med virkesinköparen i valet 
av samarbetspartner. Via granskandet av Johansson (2011) enkätstudie påvisades att 
skogsägare önskar en kontinuerlig kontakt med inköparen under hela samarbetsprocessen, 
professionell beteende samt ekonomisk avkastning. Kombinationen av dessa påverkans-
faktorer användes i syfte att skapa en god förståelse av vad som ligger till grund för relationer 
mellan leverantörer och inköpare. Detta ramverk kan dock eventuellt förbise faktorer som 
innehar en påverkan på studiens resultat, analys och slutsatser, exempelvis tar studien inte 
hänsyn till kulturella aspekter. Trots detta har kombinationerna av olika teorier gjort det 
möjligt att analysera studiens empiriska data, vilket gjort det möjligt att bygga en diskussion 
utifrån studiens resultat och tidigare forskning.  

2.5.3 Empiriska avgränsningar 

På grund av antalet genomförda intervjuer samt metodval avgränsas studiens resultat, analys 
och diskussion till att enbart representera respondenternas upplysningar. Valet att använda en 
intervjuguide påverkar även studiens empiriska resultat, eventuella viktiga aspekter kan ha 
missats på grund av att dessa inte belystes i frågorna. Det skall dock poängteras att 
intervjuerna var semistrukturerade och att samtliga respondenter gavs tillfället att tillägga 
övrig information som ansågs vara viktig. Intervjufrågornas utformning med öppna 
svarsalternativ resulterar även i att ingen gradering av respondenternas svar kan genomföras, 
exempelvis vilken aspekt som innehar högst påverkan i valet av skoglig samarbetsparterna. 
Studiens syfte är dock att skapa förståelse inom ämnet och inte precisera faktorers 
påverkningsgrad.  
 
Studiens valda datainsamlingsmetod samt begränsade tidsram resulterar i att inga iakttagelser 
avseende interaktionsprocessen mellan virkesleverantör och inköpare kunnat fastställas. 
Interaktionen mellan parterna utgör en avgörande del i skapandet av kvalitet och värde, men 
även en viktig del för att parterna skall känna förtroende och tillit till varandra (Grönroos, 
2008). 
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3 Teori 

I detta kapitel introduceras olika termer, begrepp och modeller ur ett teoretiskt perspektiv som 
grund för att förstå empirin i kapitel 5 och analysen i kapitel 6 där en koppling mellan teori 
och empiri gjorts. Kapitlet förklarar teorier som berör relationsmarknadsföring, 
tjänstedominerande logik, kundinteraktion, kommunikation och avslutas med en presentation 
av teorier rörande kundtillfredsställelse och upplevd tjänstekvalitet.  

3.1 Relationsmarknadsföring 

Relationsmarknadsföring är ett relativt brett begrepp som utvecklats över tid vilket har 
resulterat i att begreppet har definierats på ett flertal olika sätt. Gummessons (1998, s.16) 
definition är att ”relationsmarknadsföring är marknadsföring som sätter relationer, nätverk 
och interaktion i centrum”, vilket även påminner om den definition som Grönroos (1990, 
s.147) presenterat; ”marknadsföring innebär att etablera, upprätthålla och förstärka 
lönsamma relationer med kunder och andra parter, så att de inblandade parternas mål kan 
uppnås”. Trots de något olika definitionerna av relationsmarknadsföring är det övergripande 
målet att skapa och stärka långsiktiga relationer, vilket skall gynna samtliga inblandande 
parter (Grönroos, 1999; Baker et al., 1998). Enligt Grönroos (2008) är 
relationsmarknadsföring grunden för att förstå värdeskapande processer mellan kund och 
leverantör samt hur detta värde anpassas mot och upplevs av kunden. Denna 
marknadsföringsmetod förespråkar att alla kunder är olika, både gällande bakgrund och 
förutsättningar och har därmed även olika behov och önskemål, vilket medför att varje enskild 
kontakt med kunden måste anpassas efter dennes önskemål för att bygga goda relationer 
mellan parterna och förbättra servicen (ibid.). 
 
På grund av en mer utvecklad marknad präglad av en global konkurrens och mer sofistikerade 
kunder blir det allt viktigare att företag utvecklar en mer individualiserad marknadsföring 
(Grönroos, 1999), vilket tros leda till att företag bättre kan tillfredsställa behovet för varje 
enskild kund (Sheth & Parvatiyar, 1995). Nyckelfaktorer inom marknadsföring är inte enbart 
att skaffa kunder och genomföra transaktioner, utan även att bibehålla och stärka långsiktiga 
kundrelationer (Grönroos, 1999). I dagens konkurrenssituation blir det allt vanligare att 
företag frångår den mer traditionella transaktionsmarkandsföringen mot en mer serviceinriktad 
relationsmarknadsföring (Grönroos, 1999; Sheth & Parvatiyar, 1995). 
Relationsmarknadsföring innebär att företag försöker involvera och integrera de 
infrastrukturella parterna, som kunder och leverantörer, i företagets utvecklings- och 
marknadsföringsaktiviteter (Sheth & Parvatiyar, 1995). Trots att själva transaktionen 
fortfarande är grunden inom marknadsföringsprocesser (Baker et al., 1998) önskar de flesta 
kunder ett mer personligt och sofistikerat bemötande av företag (Grönroos, 1999).  
 
Inom relationsmarknadsföring är det inte produkten som utgör kundvärdet, denna är snarare 
något värdefrämjande, utan det är de processer och samspel mellan kund och leverantör som 
skapar värde och därmed även främjar relationer (Grönroos, 1990). Företag kan inte bestämma 
när en relation ska skapas, utan kan enbart skapa de interaktions- och kommunikations-
processer som möjliggör relationer, det är istället kunden som avgör om en relation skapas. 
Enligt Gummesson (1998) värdesätter den kundorienterade marknadsförings-metoden 
samarbete mellan de olika aktörerna, där samarbetet skall vara ömsesidigt tillfredsställande 
och öka parternas värde av relationen till varandra. Detta innebär att samtliga aktörer skall ses 
som medpartners snarare än motparter i de värdeskapande processerna. Författaren påpekar 
även att relationens kvalitet och långsiktighet blir ett resultat av hur aktiva, pådrivande och 
nyskapande samtliga av de inblandade aktörerna är i de värdeskapande processerna (ibid.).  



 21

För att gynna skapandet av varaktiga relationer krävs bland annat förtroende och tillit mellan 
parterna (Morgan & Hunt, 1994; Thorelli, 1986). Enligt Morgan & Hunt (1994) existerar tillit 
först efter det att förtroendet inför parternas reliabilitet och integritet uppstått. Om parterna 
känner förtroende till den andre kan det leda till att båda parter strävar efter att bibehålla 
relationen vilket resulterar i att varaktighet uppstår (ibid.). Genom förtroende och tillit skapas 
ett öppet diskussionsklimat, där parterna kan framhålla problem och meningsskiljaktigheter på 
ett sådant sätt att dessa sedan kan användas för att stärka relationen. Enligt författarna är tillit i 
denna aspekt avgörande för skapandet av varaktiga relationer.  
 
Företag gynnas av att sträva efter långsiktiga relationer då det enligt Ford (2002) genererar en 
större ekonomisk lönsamhet för företag att bibehålla och stärka befintliga samarbeten och 
försöka skapa långsiktighet i relationerna, än att ständigt sträva efter att erhålla nya kunder. 
Den totala nyttan med långsiktiga relationer går dock åt båda håll då en förbättrad relation kan 
leda till ett ökat upplevt kundvärde (Naumann, 1995). Ur ett kundperspektiv innebär 
upprätthållandet av långsiktiga relationer till leverantörerna en ökad säkerhet, genom tilltro till 
leverantören då denna uppfattas som pålitlig minskar oron (Grönroos, 2008). Två andra 
positiva effekter av relationen är sociala fördelar, då de olika partnerna lärt känna varandra 
kan även vänskap utvecklas mellan kund och personal, samt särskilda fördelar, som 
exempelvis förmånspriser, tilläggstjänster och att kunden prioriteras högre än andra kunder 
(ibid.).  

3.2 Tjänstedominerad logik 

Likt relationsmarknadsföring kretsar koncepten angående den tjänstedominerande logiken 
kring hur kunden och leverantören kan integrera sina resurser i ett samarbete för att 
gemensamt skapa värde (Hilton & Hughes, 2013). Företagets roll är att erbjuda värdepotential 
och kundens roll innebär att vara medaktör i värdeskapandet (Vargo & Lusch, 2004).  
 
Det traditionella synsättet av marknadsföring innefattar den varudominerande logiken, vilket 
har fokus mot transaktionsperspektivet. Via detta synsätt utgör produkten det centrala i 
erbjudandet, dock har det skett en förändring genom åren mot en mer serviceinriktad 
marknadsföring (Vargo & Lusch, 2004). Tidigare utgjordes erbjudandes värde enbart av det 
ekonomiska värdet för den specifika produkten. Koncepten av tjänstedominerade logik 
innebär att det istället är relationen, integrationen och samarbete med kunden som anses vara 
den primära värdeskapande processen (Vargo & Lusch, 2008.). Vargo och Lusch (2004) 
påpekar att med detta paradigmskifte flyttas fokus från operanda resurser, vilket innebär 
organisationens maskiner, verktyg, mark, pengar med mera, till de operanta resurserna vilket 
avser människors förmågor, skicklighet, kompetens, erfarenheter med mera. Via detta synsätt 
blir företagets viktigaste resurs den kunskap som företaget och kunderna besitter och som 
återfinns inom organisationens processarbete (ibid.).  Författarna upplyser om att kunder anser 
det fördelaktigt om den erbjudna tjänsten innefattar; kunskapsutbyte mellan företag och kund 
och att produkten ses som en tjänst i en värdeprocess. Tjänsten ska även innebära att kunden 
inte ses som en måltavla utan snarare som en medskapare av värde tillsammans med företaget. 
Genom en aktiv interaktion mellan företag och kund där parterna tillsammans skapar ett värde 
som både företag och kund upplever som ett mervärde och därmed lönsamt (ibid.).  
 
Den tjänstedominerande logiken vilar på ett teoretiskt fundament som initialt bestod av åtta, 
senare tio, grundläggande premisser (Vargo & Lusch, 2004; Vargo & Lusch 2008). Dessa tio 
premisser förklarar och preciserar tjänstens karaktär, innehåll, värde, kunder samt 
konkurrensfördelar (Tabell 3). Tillsammans bildar premisserna i sin tur en viktig grund för 
kunskapen om tjänstedominerande logik, vilket företag kan använda för att bättre förstå, 
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planera och inrikta sin marknadsföring. Det skall dock poängteras att det inte enbart är 
företagets marknadsföring som påverkas av teorierna rörande tjänstedominerande logik, utan 
även verksamhetens syn på kunder, lönsamhet, kvalitet och utveckling (Vargo & Lusch, 
2004). 

Tabell 3. De tio grundläggande principerna av tjänstedominerande logik (baserad på Vargo & Lusch, 2008, s7, 
modifierad av författaren) 

Princip     Premiss Förklaring/motivering
1  Tjänsten är den fundamentala grunden 

för utbyte. 
Tillämpningen av operanta resurser (specialiserad 
kompetens, kunskap och färdigheter), "service", är 
grunden för allt utbyte. 

2  Indirekta utbyten döljer grunden för 
själva utbytet. 

Varor, pengar och institutioner döljer det grundläggande 
konceptet av utbytet, service för service. 

3  Varor är mekanismer för att distribuera 
tjänster.  

Varor (både varaktiga och daglig) erhåller sitt värde 
genom användning - den tjänst som de tillhandahåller. 

4  Operanta resurser är en grundläggande 
källa till konkurrensfördel. 

Den komparativa förmågan att åstadkomma önskad 
förändring driver konkurrens. 

5  Alla ekonomier är serviceekonomier.  Tjänsten har först nu blivit tydligare med ökad 
specialisering och outsourcing. 

6  Kunden är alltid en medskapare av värde  Interaktion är implicit värdeskapande. 
7  Företaget kan inte leverera värde, utan 

enbart erbjuda värdepropositioner.  
Företaget kan erbjuda sina tillämpade resurser och 
samarbeta (interaktivt) för att skapa värde efter 
godkännande, men kan inte skapa/leverera värde 
ensamt. 

8  En tjänsteinriktad syn är till sin natur 
kundorienterad och relationsbetonad. 

Tjänster är kundbestämda och skapta i medverkan 
mellan parterna; därför är de naturligt kundorienterade 
och relationsbetonade. 

9  Alla ekonomiska och sociala aktörer 
interagerar resurs. 

Detta innebär att värdeskapandet utgörs av nätverk av 
nätverk bestående av aktörer (organisationer, grupper 
och individer) som interagerar olika typer av resurser. 

10  Värdet är alltid unikt och 
fenomenologisk bestämd av mottagaren. 

Värdet påverkas av mottagaren och hur denne uppfattar 
värdet är subjektivt.  

 
Enligt Vargo och Lusch (2004) innebär tjänstedominerande logik ett samskapande av värde 
genom interaktion med kunden. Författarna menar att värdet av produkten inte utgörs av ett 
inbäddat attribut, utan snarare är värdet något som skapas genom den interaktion med kunden 
som sker via relationsprocessen (ibid.). Företag kan därmed inte leverera ett värde, utan enbart 
arbeta för att främja skapandet av relationer och partnerskap som har potential att skapa värde 
genom samverkan (Vargo & Lusch, 2008). Värdet som skapas via interaktionen är alltid unikt 
för den enskilde mottagaren (ibid.) och det är därmed inte lönsamt för företag att eftersträva en 
enformig strategi för värdeskapande (Lusch et al., 2007). Till skillnad från varudominerande 
logik kan en större nytta skapas via tjänstedominerande logik genom samarbetet i de 
värdeskapandeprocesserna då både kund och leverantör kan använda sina specialkunskaper till 
varandras fördel (Payne et al., 2008; Vargo & Akaka, 2009). Enligt Vargo och Lusch (2008) 
är tjänsten fundamental inom den tjänstedominerande logiken och grunden till allt utbyte 
medan varor utgör en mekanism för att distribuera service. Tjänsten skapas genom de 
interaktioner och aktiviteter som sker mellan kund och företag, värdet av tjänsten bedöms av 
kunderna (Echeverri & Edvardsson, 2012). Om kunden upplever att tjänstens kundvärde är 
högt, innebär det ofta att företaget erhåller nöjda och lojala kunder, vilket gynnar dess 
konkurrensposition på marknaden (ibid.).  

3.3 Kundinteraktion  

Interaktion är ett nyckelbegrepp, inte enbart inom tjänsteverksamhet utan vid alla 
affärsrelationer mellan två parter, eftersom interaktionen är kärnan i skapandet av kvalitet och 
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värde (Grönroos, 2008). Det är viktigt att företag behandlar varje kund unikt och anpassar 
interaktionen beroende på den specifike kundens behov och önskemål samt minns dennes 
preferenser vid nästa tillfälle kontakt uppstår (Peppers & Rogers, 2011). Detta är en viktig 
aspekt i och med att interaktionen avgör om kunden har tillförlitlighet till företaget, något som 
är grundläggande för att skapa långsiktiga relationer (ibid.). Företag kan skapa ett mervärde 
genom en kontinuerlig kontakt och samarbete med kunden, vilket i sin tur resulterar i 
förtroende och tillförlit mellan parterna (Baker et al., 1998). Genom aktiv kundinteraktion 
skapas även möjligheter för företag att kundanpassa sina erbjudanden för att passa den 
enskilde kunden, detta genom den information som kunden delger vid kontakten (Peppers & 
Rogers, 2011; Pine et al., 1995).  
 
I situationer som kräver tillit är det enligt Riedl et al. (2012) viktigt att kontakten genomförs 
via personliga möten, det vill säga ansikte-mot-ansikte, det för att partnerna ska kunna läsa 
varandras ansiktsuttryck och kroppsspråk för att bedöma känslor, intentioner samt beteende 
och därmed avgöra graden av tillförlitlighet. De icke verbala signaler som personalen avger är 
betydelsefull för kundens upplevelse av mötet (Berry et al., 2006), på grund av att dessa 
signaler i sammanhanget kan uppfattas som företagets förmåga och vilja att beakta kundens 
behov och därmed företagets förmåga att skapa en positiv kundupplevelse (ibid.). Ett exempel 
på detta är om den anställdes kroppsspråk antyder att denne inte är intresserad av att ta del av 
den information som kunden delger samt dennes behov vid kontakttillfället, det kan resultera i 
att kunden uppfatta kroppsspråket som att den anställde samt företaget inte är intresserade av 
denne som kund och därmed inte vill ingå i en relation.  

3.3.1 Kommunikation 

Kommunikation utgörs av informationsöverföring mellan olika parter och är den aktivitet som 
sammanbinder människor och skapar relationer (Duncan & Moriarty, 1989). Denna process 
anses vara framgångsrik om mottagarens reaktion motsvarar sändarens initiala syfte. Vid 
upprättandet och bibehållandet av relationer krävs det att det finns god kommunikation mellan 
företag och kund (Grönroos, 2008). Tanken är inte att enbart företaget ska tala och att kunden 
ska lyssna, utan kommunikationen måste ske i båda riktningarna. Genom en aktiv dialog, där 
parterna resonerar tillsammans, ökar sannolikheten för att skapa ömsesidig förståelse och 
engagemang till varandra (ibid.). En dialog kan ses som en interaktiv process som inbegriper 
viljan hos bägge parterna att diskutera och kommunicera med varandra i syfte att uppnå ett 
gemensamt mål (Duncan & Moriarty, 1989; Grönroos, 2008). Via kommunikation 
framkommer även information om kundens behov och önskemål (Smith & Zook, 2011), vilket 
företag kan använda för att förstärka kundupplevelsen samt förbättra relationer (Grönroos, 
1990). En kundanpassad personlig kommunikation leder ofta till en ökad kundtillfredsställelse 
på grund av att detta skapar förutsättningar för att tillit och förtroende byggs upp mellan 
parterna (ibid.). Att upprätthålla en kontinuerlig kommunikation mellan parterna är ytterst 
viktigt för att skapa tillförlit mellan aktörerna, även om det är negativ information som 
förmedlas är det betydligt bättre än att inte informera alls, eftersom det ses som ett sätt att visa 
respekt till varandra (Grönroos, 2008). Utebliven kommunikation uppfattas ofta negativt av 
kunden, då detta antyder att företaget inte är intresserade av relationen, vilket får till följd att 
förtroendet till företaget minskar (ibid.).  

3.4 Kundtillfredsställelse och upplevd tjänstekvalitet 

Det finns idag en ökande medvetenhet bland företag kring kundtillfredsställelse, vilket beror 
på antagandet om att förbättring av kundens upplevda kvalitet leder till trognare, nöjdare och 
därmed lönsammare kunder (Grönroos, 2000). Kundtillfredsställelse är ett begrepp som är 
sammanlänkat med värdeskapande för kunden (Söderlund, 1997) och beror på vad som 
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levererades i förhållande till kundens förväntningar kring tjänsten (Kotler, 2003). Oliver 
(1997) anser att kundtillfredsställelse är grunden till kundlojalitet och långsiktiga relationer, 
nöjda kunder tenderar att förbli lojala mot företaget. Grönroos (2008) menar att kundens 
tillfredsställelse beror på den upplevda kvaliteten av tjänsteerbjudandet. 
 
Grönroos (2008) har sammanställt en lista med sju olika kriterier för god upplevd 
tjänstekvalitet: 

 Professionalism och färdigheter 
 Attityder och beteende 
 Tillgänglighet och flexibilitet 
 Tillförlitlighet och pålitlighet 
 Serviceåterhämtning 
 Servicelandskap 
 Rykte och trovärdighet 

I Grönroos (2008) första punkt gällande professionalism och färdigheter, är det de anställda, 
de fysiska resurserna samt det operativa systemet som uppmärksammas. Författaren 
poängterar att företagets frontpersonal, det vill säga de personer som arbetar nära kunden, bör 
ingå i utvecklandet av tjänsten då de kan tillföra information och kunskap som därmed kan 
höja den totala kvaliteten. I den andra kvalitetsfaktorn, attityder och beteende, framhävs 
vikten av frontpersonalens sociala förmåga, att de är engagerade och intresserade av kunden, 
dennes behov och problem samt agerar på ett professionellt sätt (ibid.). Den tredje faktorn 
beaktar tillgängligheten och flexibiliteten hos företaget, detta med avseende på lokalisering, 
öppettider med mera. Pålitlighet och tillförlitlighet är den fjärde kvalitetsfaktorn och 
framhåller att tjänsteleverantören ska hålla löften och överenskommelser (ibid.). Den femte 
faktorn berör serviceåterhämtning eller återställningsförmåga, vilket innebär att den som 
levererar tjänsten vidtar åtgärder när kunden upplever något negativt i tjänsteleveransen, i 
dessa fall är det ofta frontpersonen som får stå ansvariga för denna upplevelse (ibid.). 
Servicelandskapet är den näst sista kvalitetsfaktorn för god upplevd tjänstekvalitet och 
innefattar den miljö där servicen äger rum samt där kunder och personal interagerar med 
varandra. Den sista kvalitetsfaktorn som Grönroos (2008) poängterar är rykte och trovärdighet 
och vikten av att de tjänster som levererar är pålitliga och värdeskapande. Denna faktor 
påverkas av hur de ovanstående sex kriterierna utförs och uppfylls. Författaren påpekar även 
att eftersom tjänster är abstrakta innehar företagets rykte och image en påverkan på väsentliga 
delar i tjänstens totala kvalitet (ibid.).  
 
Förutom Grönroos (2008) kvalitetsfaktorer finns det ett flertal olika modeller som har till syfte 
att undersöka den upplevda tjänstekvaliteten (Brady & Cronin, 2001; Echeverri & 
Edvardsson, 2002; Parasuraman, et al., 1985). Vid kvalitetsbedömning ur ett 
produktperspektiv kan kvaliteten mätas objektivt, exempelvis genom dess hållbarhet och antal 
defekter, detta skiljer sig från bedömningen av servicekvalitet. Vid avgörandet av 
servicekvalitet krävs det en mer abstrakt bedömning, detta på grund av servicens heterogenitet 
och att kunden gör en subjektiv bedömning av dess kvalitet (Crosby, 1979). En metod för att 
bedöma tjänstekvaliteten är SERVQUAL-modellen, vilket är ett ramverk för att mäta 
kundernas upplevelse av kvaliteten inom tjänstesektorn (Parasuraman, et al., 1985). Modellen 
bygger på en jämförelse mellan kundens förväntan och upplevelse gällande den faktiska 
levererade kvaliteten av tjänsten inom tio olika determinationer (Grönroos, 2008). Om 
kundens förväntningar av tjänstens kvalitet överstiger den kvalitet som faktiskt levereras 
upplever kunden ett missnöje och är därmed inte tillfredsställd (ibid.). Denna metod är 
användbar för företagen på grund av att den kan användas för att avgöra erbjudna tjänsters 
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styrkor och svagheter, vilket sedan kan användas för att göra förbättringar av 
tjänsteerbjudandet. 
 
Parasuraman, et al.:s (1985) tio determinationer för upplevd tjänstekvalitet består av: 

1. Tillförlitlighet – denna aspekt grundas i om företaget genomför jämna och korrekta 
prestationer, exempelvis att företaget utför tjänsten rätt från start och vid 
överenskommen tidpunkt, korrekt fakturering och dokumentering med mera. 

2. Tjänstvillighet – avser personalens vilja att ge service. Detta avgörs exempelvis om 
tjänsten genomförs i tid, kunden får snabb service och återkoppling utan dröjsmål.  

3. Kompetens – baseras på om företaget har tillgång till erforderlig kunskap och 
nödvändiga färdighet.  

4. Tillgänglighet – avser företagets tillgänglighet för kunden, om företaget erbjuder 
bekväma öppettider och telefontjänster samt lättillgängliga lokaler.   

5. Tillmötesgående – baseras på hur den personal som kunden är i direktkontakt med 
agerar, om personalen är artig, hjälpsam, vänlig, visar respekt och omtanke med mera. 
Personalens yttre påverkar även den upplevda tjänstekvaliteten.  

6. Kommunikation – grundas i hur väl informerade kunderna upplevs bli. 
7. Trovärdighet – omfattar företagets namn, rykte och personalens egenskaper gällande 

kundens uppfattning av deras pålitlighet, rimlighet och ärlighet.  
8. Trygghet – syftar till om företaget skyddar kunden mot faror, risker och tvivel.  
9. Förstå/ känna – baseras på om företaget strävar efter att lära känna samt förstå 

kundens behov och specifika önskemål samt anpassar serviceerbjudandet efter dessa. 
10. Materiella ting – omfattas av de fysiska bevisen för att tjänsten utförts.  

Dessa tio determinationer reducerades sedan till fem determinationer. Materiella ting är den 
första och baseras på kundens åsikter gällande hur tilltalande företagets lokaler, utrustning och 
personalens fysiska uppenbarelse (Parasuraman, et al., 1985). Den andra determinationen 
består av kundens upplevda tillförlitlighet till företaget (ibid.). Denna aspekt påverkas av hur 
väl företaget tillhandahåller en korrekt tjänst vid det första försäljningstillfället samt håller den 
utlovade leverans tidpunkten. Tjänstvillighet är den tredje determinationen och avgörs via hur 
väl tjänsteföretagets personal agerar i mötet med kunden gällande deras vilja att tillgodose 
kundens önskemål och hur snabbt de utför servicen (ibid.). Kundens kvalitetsupplevelse 
gällande den fjärde determinationen försäkran baseras om personalen agerar på ett 
betryggande sätt som får kunderna att lita på företaget (ibid.). Den femte och sista 
determinationen, empati, fastställs via hur väl företaget förstår kundens problem och ger 
personlig service till denne (ibid.). 

3.5 Teoretiskt ramverk 

Utifrån den teoretiska genomgång som presenterats i detta kapitel skapades en illustrativ bild 
för denna studies teoretiska ramverk (Figur 3). Figuren är uppbyggd av de teorier som berörts 
och belyser de aspekter som har en påverkan i skapandet av varaktiga relationer.  
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Figur 3. Illustrativ bild av denna studies teoretiska ramverk. 

De teorier som ligger till grund för studiens teoretiska ramverk sammanfattas via följande 
lista: 
 

 Inom relationsmarknadsföring är det inte produkten som utgör kundvärdet, denna är 
snarare något värdefrämjande, utan det är de processer och samspel mellan kund och 
leverantör som skapar värde och därmed även främjar relationer. På grund av en mer 
utvecklad marknad som präglas av en global konkurrens och mer sofistikerade kunder 
blir det allt viktigare att företag utvecklar en mer individualiserad marknadsföring, 
vilket tros leda till att företag bättre kan tillfredsställa behovet för varje enskild kund. 
Både kund och företag gynnas av varaktiga relationer, men för att detta ska uppstå 
krävs både förpliktelser och tillit mellan parterna.  
 

 Tjänstedominerande logik innebär ett samskapande av värde genom interaktion med 
kunden, där både kund och leverantör kan använda sina specialkunskaper till varandras 
fördel. Tjänsten är fundamental och grunden till allt utbyte medan varor utgör en 
mekanism för att distribuera service. Ett företag kan inte enskilt leverera ett värde, utan 
enbart arbeta för att främja skapandet av relationer och partnerskap vilket i sin tur har 
potential att skapa värde. Värdet som skapas via interaktionen är alltid unik för den 
enskilde mottagaren. 
 

 Företag kan skapa ett mervärde genom en kontinuerlig kontakt och samarbete med 
kunden, detta kan i sin tur resulterar i att det uppstår ett förtroende och tillförlit mellan 
parterna vilket är grundläggande för att skapa långsiktiga relationer. Det är viktigt att 
företag behandlar varje kund unikt och anpassar interaktionen beroende på den 
specifike kundens behov och önskemål. I situationer som kräver tillit är det viktigt att 
kontakten genomförs via personliga möten, detta på grund av att de icke verbala 
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signaler som personalen avger är betydelsefull för kundens upplevelse av mötet och 
dennes syn av företaget. 
 

 Vid upprättandet och bibehållandet av relationer krävs det att det finns en god 
kommunikation mellan företag och kund. Genom en aktiv dialog mellan företag och 
kund ökar sannolikheten för att skapa ömsesidig förståelse och engagemang till 
varandra. Via kommunikation framkommer information om kundens behov och 
önskemål, vilket företag kan använda för att förstärka kundupplevelsen samt förbättra 
relationer. En kundanpassad personlig kommunikation leder ofta till en ökad 
kundtillfredsställelse på grund av att detta skapar förutsättningar för att tillit och 
förtroende byggs upp mellan parterna.  Utebliven kommunikation kan ofta uppfattas 
negativt av kunden, då uppfattningen blir att företaget inte är intresserade av 
relationen, vilket får till följd att förtroendet till företaget minskar.  
 

 Företag innehar en ökad förståelse för att förbättrad kundtillfredsställelse och kundens 
upplevda kvalitet vilket resulterar i trognare, nöjdare och lönsammare kunder och är 
därmed grunden till långsiktiga relationer. Ett flertal olika modeller har skapats för att 
undersöka kunders upplevda tjänstekvalitet, varav en av dessa är Grönroos (2008) 
kriterier som bör uppfyllas för god upplevd tjänstekvalitet; professionalism och 
färdigheter, attityder och beteende, tillgänglighet och flexibilitet, tillförlitlighet och 
pålitlighet, service återhämtning, servicelandskap samt kriteriet rykte och 
trovärdighet.  
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4 Empirisk bakgrund 

Inledningsvis redovisas leverantörernas roll inom den svenska skogsbranschen i detta kapitel, 
därefter följer information om skogliga leverantörer samt en sammanfattning av tidigare 
studier som genomförts inom det berörda ämnet. Kapitlet avslutas med en presentation av den 
berörda inköpsorganisationen som utgör denna studies undersökningsenhet.  

4.1 Leverantörernas roll inom den svenska skogsbranschen 

Under avverkningssäsongen år 2014-2015 avverkades 95,1 miljoner skogskubikmeter i 
Sverige (Nilsson & Cory, 2016, s. 135). Av detta kom 25,2 miljoner skogskubikmeter 
virkesråvara från privata aktiebolag, 55,8 miljoner skogskubikmeter från enskilda skogsägare 
(vilket inkluderar privata skogsägare) och 14,2 miljoner skogskubikmeter från övriga 
skogsägare (ibid.). För respektive ägargrupp motsvarar den volymen 26, 59 samt 15 procent 
av den totala avverkade virkesvolymen i Sverige (Figur 4). Av den totala virkesvolymen sker 
en export av rundvirke, 915 000 kubikmeter fast under bark (m3fub), till andra länder men det 
förekommer även en import av rundvirke vilket uppgår till cirka 7,5 miljoner kubikmeter fast 
under bark (m3fub) (Skogsstyrelsen, 2014, s.291). 
 

 

Figur 4. Illustrativ bild avseende den svenska skogsindustrins råvaruanskaffning samt inköpsorganisationernas 
position mellan skogsägarna och industrin (Nilsson & Cory, 2016, s. 135; Skogsstyrelsen, 2014, s.291, skapad av 
författaren).  

Skogsindustriernas råvaruanskaffning sker ifrån ett flertal olika aktörer, däribland från 
skogsägarföreningar, andra skogsbolag, statligt ägda företag, kommuner, landsting, privata 
skogsägare men även via import från andra länder (Nilsson & Cory, 2016). Av det virket som 
införskaffas går cirka femtio procent till olika sågverk, fyrtio procent förbrukas i 
massaindustrin och strax under tio procent används som bränsle (Skogsstyrelsen, 2016b).  
 
Då konkurrensen avseende den skogliga råvaran ökar mellan skogsindustrins aktörer (SIFI, 
2013), innehar de flesta skogsbolag någon form av inköpsorganisation, vilka har till syfte att 
komma i kontakt med skogsägare, med andra ord virkesleverantörer. Inköpsorganisationen 
och dess inköpare fungerar ofta som en form av brygga mellan skogsägaren och 
skogsindustrin. Virkesinköparens primära uppgift är att fungera som länken mellan bolaget 
och skogsägaren samt att förse skogsindustrierna med skogsråvara. För att erhålla en 
tillräcklig volym av skoglig råvara kan skogsbolaget genomföra virkesaffärer med privata 
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skogsägare, vanligen genomförs virkesaffären med ett stort antal virkesleverantörer för att 
uppfylla industrins behov, alternativt ett färre antal leverantörer som tillhandahåller en större 
virkesvolym.  
 
Enligt Lumsden (2006) bör företag eftersträva ett begränsat leverantörsantal samt försöka 
förbättra sin relation till kvarvarande aktörer. Genom att företaget utvecklar bättre relation till 
sina leverantörer kan resultatet ge möjligheten att öka produktens kvalitet, prestanda samt 
effektivisera logistiken (ibid.). Detta innefattar främst större företag, då de mindre företag ofta 
har en större beroendegrad av sina leverantörer. Ett mindre antal leverantörer resulterar i att 
produktens beställningsvolym per leverantör ökar, vilket får till följd att parterna kan 
förhandla mer kommersiellt gynnsamma avtal (Skoog & Widlund, 2001). Företag bör dock 
ständigt söka nya potentiella leverantörer för att säkerställa att företagets samt dess kunders 
behov tillfredsställs. Skoog och Widlund (2001) anser det vara fördelaktigt för företag att utse 
en produktansvarig som är ansvarig för kontakten med samtliga leverantörer, på grund av att 
skapandet av relationer förenklas samt stor tidsbesparing. Bergman och Klefsjö (2001) 
påpekar att företag vars inköpsavdelningar fokuserar på att alltid samarbeta med den 
leverantör som erbjuder lägst pris kan få till följd att dess administrativa kostnader bli högre 
på grund av det stora antalet leverantörer, jämfört med företag som kontinuerligt samarbetar 
med ett färre antal leverantörer.  

4.2 Skogliga leverantörer  

Sveriges skogspolitik grundas i frihet under ansvar, vilket innebär att den enskilde 
skogsägaren innehar ansvaret för sin skog och skötseln av denna (Skogsstyrelsen, 2016a). I 
den svenska skogsvårdslagens första paragraf kan det utläsas att ”skogen är en nationell 
tillgång och en förnybar resurs som ska skötas så att den uthålligt ger en god avkastning 
samtidigt som den biologiska mångfalden behålls” (Skogsvårdslagen, 2014, s. 8). Denna 
lagstiftning är en beteckning på de samhällskrav som ställs på skogsägare både gällande 
virkesproduktion och hänsynstagande. Denna lagstiftning medför att varje enskild skogsägare 
har relativt stor frihet att bruka skogsinnehavet efter egna önskemål, förutsatt att Sveriges 
lagar och förordningar gällande både virkesproduktion och hänsynstagande efterföljs 
(Skogsstyrelsen, 2016a). Denna ”frihet” innebär att skogsägaren bland annat innehar valet 
gällande vilka skogliga åtgärder som skall göras inom skogsfastigheten samt vid vilken 
tidpunkt dessa skall genomföras. Valet av samarbetspartner bland aktörerna inom 
skogsbranschen är även upp till skogsägaren. 
 
Svenska skogsägare, med andra ord virkesleverantörer, använder huvudsakligen två 
tillvägagångssätt vid försäljning av skoglig råvara (SkogsSverige, 2016). Ett av dessa 
tillvägagångssätt är via rotpost, detta innebär att skogen stämplas in som underlag för 
köpeskillingen, med andra ord mäts skogens volym och trädslagsfördelning (ibid.). Därefter 
bjuds den aktuella rotposten ut till flera skogsbolag i ett anbudsförfarande, vilket ger 
leverantören möjlighet att välja det anbud som upplevs ge högst tillfredsställelse. Det andra 
tillvägagångssättet innefattar avverkningsrätter. Vid en avverkningsrätt kan skogsägaren själv 
genomföra avverkningen för att i efterhand sälja virket till en inköpare, alternativt sälja 
avverkningsrätten till en virkesinköpare eller skogsägarförening som genomför den skogliga 
åtgärden (ibid.).  
 
Tidigare utgjorde skogen en viktig inkomstkälla för en stor del av landets befolkning, men 
idag kommer ofta den primära inkomsten från annan tjänst (Andersson et al., 2013), vilket ger 
ett större utrymme för andra värden, exempelvis blir rekreation och mer mjuka värden allt 
viktigare (Törnqvist, 1995; Häyrinen et al, 2014). Till följd av att skogens ekonomiska 
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betydelse minskar samt den ökande välfärden i Sverige förändras skogsägarnas målsättning. 
Enligt Ingemarson et al. (2006) är inte den primära målsättningen med skogsinnehavet det 
ekonomiska utfallet, utan studiens resultat påvisar att skoglig tradition, bibehållandet av 
miljömässiga och kulturella värden samt timmerproduktion värderas högt. Resultatet från 
Andersson et al. (2013) studie motsäger dock detta något då det framgår att de flesta 
skogsägare prioriterar de ekonomiska aspekterna kring skogsinnehavet högt.  

4.2.1 Tidigare forskning om virkesköparens roller 

Det har tidigare genomförts ett flertal studier som berör denna studies ämne (Tabell 4). Via det 
empiriska resultatet av dessa framkommer det att virkesleverantörers val av skoglig 
samarbetspartner påverkas att ett antal olika faktorer, däribland den personliga relationen till 
inköparen, inköparens kunskap inom skogsskötsel samt en kontinuerlig kommunikation 
mellan parterna.  

Tabell 4. Sammanställning av tidigare studiers bidrag berörande det aktuella fenomenet 

Författare (årtal). Titel. Studiens bidrag 

Ottosson (2015). Faktorer som påverkar privata 
skogsägares samarbetspartner 
– En marknadsundersökning av VIDA:s 
kärnvärden. 

Den personliga kontakten med virkesinköparen, 
virkespris och kvalitet på arbete är uppges vara de 
viktigaste faktorerna vid val av skoglig samarbetspartner. 

Waern & Wikberg (2013). Vad efterfrågar en 
skogsägare hos en förvaltar och förmedlare? – 
En kundundersökning av Meraskogs kunder. 

Meraskogs kunder anser att bra pris, bemötande och 
kunnighet samt närhet till företaget är viktiga aspekter 
hos ett företag och att den skogliga rådgivaren är kunnig, 
ärlig och pedagogisk.  

Gustafsson (2011). Marknadsundersökning om 
vad skogsägare vill ha för produkter/ tjänster av 
skogsbolagen.  

Skogsägare önskar bättre prisinformation, prispremier på 
sålt virke samt bättre erbjudande av skoglig rådgivning 
samt skogsdagar.  

Johansson (2011). Marknadsundersökning om 
markägares val av skogspartner. 

Den viktigaste aspekten vid val av inköpare är den 
personliga kontakten mellan skogsägaren och 
virkesinköparen. Bra pris, professionella entreprenörer 
och kontinuerlig information önskas även av skogsägare 
för bibehållen relation med företaget. 

Enander & Melin (2008). Skogsägares val av 
affärspartner – om skogsägares syn på 
skogsägarföreningar. 

Den viktigaste parametern vid val av affärspartner är inte 
i förstahand avkastning utan valet baseras på hur känslan 
av samarbetet upplevs.  

Bergh (2006). Vad tycker skogsägare om 
virkesköpare och inköpsorganisationer? 
Utveckling av ett skogsbolags tjänster och 
köpverksamhet till privata skogsägare 

Den skogliga servicegraden samt de erbjudna 
virkespriserna var avgörande faktorer i bildandet av 
lyckade relationer med skogsägaren. Ökande efterfrågan 
gällande skoglig, skatte- och deklarationsrådgivning.  

Gunnarsson & Mårtenson (2004). Vilka mål 
och behov har olika typer av skogsägare kring 
sitt skogsägande? 

Vid marknadsföring mot specifika kundsegment bör 
skogsägaren erbjudas ett komplett utbud av 
högkvalitativa tjänster som denne har möjlighet att 
påverka.  Den skogliga samarbetspartnern bör vara 
kompetent, lätt att kontakta samt kunnig inom skoglig 
rådgivning.  

 
Enligt Ottosson (2015) studie var några av de viktigaste faktorerna gällande val av skoglig 
samarbetspartner för skogsägare virkespris, kvalitet av uträttat arbete samt kontakten med 
virkesköparen. Författaren rekommenderar även inköpare av skoglig råvara att inneha goda 
relationer till sina kunder, vara lätt att kontakta, ha goda kunskaper inom skogsskötsel, ge 
personliga råd samt att virkesinköparen skall hålla sina löften.   
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Syftet med Waern och Wikbergs (2013) studie var att undersöka i vilken utsträckning 
markägare kände sig tillfredsställda gällande bemötande och de tjänster utförda av Meraskog samt 
vad skogsägare efterfrågade och värdesatte hos ett skogsföretag. Undersökningens resultat 
baserades på fyrtiofem telefonintervjuer och påvisar att respondenternas främsta anledningar till 
valet av Meraskog som samarbetspartner har varit närheten till företaget, den personliga relationen 
till företagsanställda samt bra avtal. Övriga egenskaper som ansågs viktiga hos en skogsrådgivare 
var dennes kunnighet, ärlighet samt pedagogik.  
 
I en kvantitativ postalenkät genomförd av Gustafsson (2011) ingick 114 respondenter. Syftet 
med studien vara att undersöka vilka produkter respektive tjänster skogsägare efterfrågar vid 
virkesaffärer tillsammans med skogsbolaget Korsnäs. Resultatet anger att respondenterna 
önskade bättre skoglig rådgivning samt skogliga kursdagar. Studiens utfall påpekar även att 
den ekonomiska aspekten var viktig i respondenternas val av samarbetspartner, men även att 
kvaliteten på det utförda skogliga arbetet påverkade fortsatt samarbete. Skogsägarna som 
ingick i studien ansåg sig vara den part vilket primärt upprättade den initiala kontakten. Vid de 
tillfällen inköparen upprättade kontakt önskade respondenterna att detta främst skulle ske via 
telefonsamtal alternativt fysiska möten.  
 
Av Johanssons (2011)  enkätstudie framkom att den viktigaste parametern för en markägare i 
valet av virkesinköpare var den personliga kontakten mellan parterna, snarare än vilket skogsbolag 
inköparen representerade. Författaren poängterade även att markägaren efterfrågar bra betalt för 
virket, att samarbetspartners som entreprenörer agerar professionellt samt ger kontinuerlig 
information genom hela samarbetsprocessen. Uppfylls dessa faktorer anser studiens respondenter 
att en långsiktig relation mellan parterna skapas. 
 
Enander och Melin (2008) intervjuade tio skogsägare i syfte att identifiera bakomliggande 
orsaker till varför skogsägare väljer medlemskap i en skogsägarförening. Forskningsprojektets 
resultat påvisar att den primära faktorn i valet av affärspartner grundar sig till stor del på den 
personliga relationen till den lokala virkesinköparen. Vilket företag virkesinköparen 
representerar ansågs utgöra en mindre vikt i skogsägarens val. Respondenterna inom denna 
studie uppges vara nöjda med den affärspartner de samarbetade med vid det aktuella tillfället 
samt att de sällan undersöker andra alternativa samarbetspartners.  
 
Bergh (2006) genomförde en postal enkätstudie var syfte bland annat var att undersöka vad 
skogsägare ansåg om Sveaskogs inköpsorganisation. Undersökningen visade att den skogliga 
servicegraden samt de erbjudna virkespriserna var avgörande faktorer i bildandet av lyckade 
relationer med skogsägaren. Författaren anser även att allmänhetens minskande kunskap om 
skog och skogsskötsel resulterar i att efterfrågan gällande skoglig rådgivning kommer att öka.  
Av Berghs (2006) studie framkom att genom långsiktiga relationer införskaffar virkesköparen 
bättre kunskaper om skogsägarens behov vilket resulterar i tryggare samarbetspartner. 
Långsiktiga relationer ger virkesköparen bättre insikt och kunskap angående skogstillståndet 
vilket skapar goda förutsättningar för bra rådgivning. 
 
Gunnarsson och Mårtenson (2004) uppger att skogsägare efterfrågar skogliga 
samarbetspartnern som är lätta att kontakta, innehar kompetens samt möjlighet att ge skoglig 
rådgivning. Författarna påpekar att det är viktigt att inköpsorganisationen erbjuder ett 
virkespris som står sig mot konkurrenternas. Organisationen bör även erbjuda skogsägarna ett 
komplett utbud av högkvalitativa tjänster som skogsägarna sedan har möjlighet att anpassa 
utifrån eget behov.  
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4.3 Inköpsorganisationen i fokus för studien 

Moelven Skog Aktiebolag är en svensk del av den skandinaviska industrikoncernen Moelven 
Industrier ASA (Moelven Industrier ASA, 2016). Inköpsorganisationens verksamhetsområde 
utgörs av Värmland, Örebro, Dalsland samt Bohuslän, där även företagets sex sågverk samt 
plywoodfabrik återfinns. Företagets omsättning var år 2014 strax över 1,7 miljarder svenska 
kronor (Företagsfakta, 2016, s. 1). Moelven Skog Aktiebolag är uppbyggd enligt en 
traditionell hierarkisk organisationsstruktur, där den verkställande direktören samt ledningen 
har det primära ansvaret för företaget direkt under koncernen. Organisationens målsättning är 
att försörja de egenägda sågverk som är lokaliserade i Dalsland och Värmland, med den råvara 
som erfordras för att bibehålla produktionen inom industrierna (Moelven Skog AB, 2016a). 
För att erhålla den efterfrågade volymen av skoglig råvara har företaget cirka 35 personer 
anställda som virkesköpare vars huvudsakliga uppgift är att införskaffa denna virkesvolym, 
vilket fodrar att de är i kontakt med privata skogsägare (Moelven Skog AB, 2016b). Detta 
innebär att virkesköparna fungerar som verksamhetens ansikte utåt och en viktig länk mellan 
företaget och de enskilda skogsägarna för att skapa och förvalta goda relationer.  
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5 Empiri 

Detta kapitel redovisar det empiriska resultat som framkom under studiens datainsamling. 
Empirikapitlet redovisar respondenternas bakgrundsfaktorer, därefter följer en redogörelse 
för respondenternas svar avseende val av inköpsorganisation, inköpsorganisationens tjänster, 
varaktiga relationer samt interaktion och kommunikation. Kapitlet avslutas med 
respondenternas svar beträffande förtroende och tillit.  

5.1 Respondenter 

En sammanställning av respondenternas bakgrund redogörs för respektive intervjugrupp; 
sexton virkesleverantör samt tre företagsrepresentanter, vilka samtliga är inköpare av skoglig 
råvara. 

5.1.1 Leverantörer 

Ägarstrukturen hos denna studies medverkande virkesleverantörer består av personer som 
ensamt äger en skogligs fastighet, alternativt ägs skogsfastigheten tillsammans med en partner. 
Samtliga respondenter uppgav att deras huvudsakliga sysselsättning berör något annat utöver 
skogsbruk. Respondenternas kunskapsnivå gällande skog och skogsbruk varierar, vissa 
upplever att de innehar mycket lite kunskap, medan andra upplever att deras kunskapsnivå är 
tillfredsställande. Sex av de åtta respondenterna som valde att samarbeta med Moelven Skog 
vid det senaste kontakttillfället uppgav att de önskade att erhålla mer information gällande 
skog och skogsbruk via olika kurser och informationskvällar. Fem av respondenterna som 
valde att inte samarbete vid det senaste kontakttillfället ansåg även att kurser var ett 
fördelaktigt sätt att skaffa kunskap om ämnet. En av respondenterna presenterade tidningar 
och informationsblad som det bästa sättet att erhålla mer kunskap gällande skog. De 
resterande fyra respondenterna ansåg sig inneha tillräckligt god kunskap inom ämnet, tre var 
kvinnor med en ålder under 60 år och en man vars ålder var över 60 år. Respondenternas 
primära målsättning med deras skogsinnehav uppgavs främst vara att äga en välskött skog, 
vilket även innefattar överlämnandet till kommande generationer eller i syfte att skogen skall 
ge ekonomisk avkastning. 

5.1.2 Företagsrepresentanter  

Samtliga av företagets respondenter som medverkade i studien anser att deras erfarenhet inom 
skogsbranschen är relativt hög och uppger att de har en yrkesvana som inköpare av skoglig 
råvara varierande mellan fem och femton år.  

5.2 Val av inköpsorganisation 

Respondenternas angivna svar avseende de bakomliggande villkoren för valet av skoglig 
samarbetspartner presenteras i det följande. 

5.2.1 Leverantörer 

Genom intervjuerna framkom det att virkesleverantörer, oberoende om de valt att ingå i ett 
samarbete med företaget eller inte, baserar sitt val av skoglig inköpsorganisation på ett flertal 
olika faktorer. En aspekt som tolv av studiens respondenter pekade på som viktig var 
inköparens kunskap och kompetens inom det skogliga området. Förklarningen till att denna 
aspekt lyftes fram var att leverantörerna önskade samarbeta med en person som var kunnig 
och ”vet vad hen pratade om”, vilket ansågs skapa ett större förtroende till inköparen samt 
företaget. Tio av respondenterna ansåg även att inköparens personlighet, bemötande samt 
beteende vid den inledande kontakten påverkade deras val att samarbeta med 
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inköpsorganisationen eller ej. Gällande bemötandet återgav flera leverantörerna att det var 
viktigt att företagsrepresentanten agerade på ett trevligt och professionellt sätt, flera 
respondenter ansåg att det var det första kontakttillfället som var avgörande i valet av 
samarbetspartner. Att det sker en kontinuerlig kontakt, informationsdelning och samarbete 
mellan leverantör och inköpare, samt att leverantören upplever sig vara delaktigt i processen 
omnämndes även som viktiga aspekter för vidare samarbete.  
 

”Det är till stor grad det personliga plan som avgör, relationen. Jag har 
använder samma virkesköpare hela tiden och tänker fortsätter med det, han är 
trevlig och jag kommer bra överens med honom.” (pers. kom. respondent nr 3, 
2016-04-01). 

 
Det var flera av respondenterna som återgav att de ofta baserade sitt val av samarbetsparters 
på tidigare lyckade kontakter med inköpsorganisationen alternativt goda rekommendationer 
från deras bekanta. Detta motiverades med att leverantören ville försäkra sig om att arbetet 
skulle genomföras på ett bra, korrekt och snyggt sätt. Inköpsorganisationens rykte ansågs även 
vara en viktig aspekt i valet av samarbetspartner, i detta inkluderades även de entreprenörer 
som företaget anlitar vid genomförandet av skogliga åtgärder. 
 
En av respondenterna, som vid det senaste kontakttillfället valde att inte samarbeta med 
inköpsorganisationen, ansåg att den enda aspekten som avgjorde valet av samarbetspartner var 
den ekonomiska aspekten, det vill säga att respondenten alltid valde den inköpsorganisations 
som betalade högst för det levererade virket. Det var flera av respondenterna som nämnde 
virkespriset som en viktig aspekt, dock ansågs även företagets lokala anknytning, pålitlighet 
och tillgänglighet påverka valet.  

5.2.2 Företagsrepresentanter  

Under intervjuerna med inköpsorganisationens representanter framkom att de ansåg det som 
viktigt att inköparen kontinuerligt är i kontakt med leverantören och ger återkoppling till 
denne. Vid tillfällen då någon form av skoglig åtgärd utförs upplevs denna återkoppling som 
en extra viktig aspekt, för att leverantören skall bli nöjd med samarbetet. Dock poängteras att 
en fortsatt kontakt, efter att den skogliga åtgärden färdigställts, är viktigt för att gynna 
skapandet av en varaktig relation till skogsägaren och stärka framtida samarbeten. En fortsatt 
kontakt mellan partnerna anses även återspegla företagets tillgänglighet och lokala 
anknytning, vilket uppfattas av inköparen som en viktig aspekt för att leverantörerna skall 
välja att samarbeta med inköpsorganisationen även i framtiden.  
 
Samtliga av de intervjuade virkesinköparna anser att företaget främjas av den lokala 
anknytningen och deras stärkta lokalkännedom som är ett resultat av att företaget innehar flera 
lokala kontor utspridda över hela verksamhetsområdet. Att företaget är närvarande på bygden 
samt har en stark lokalbemanning, anses av företagsrepresentanternas vara fördelaktigt och 
fungerar som en positiv aspekt när det kommer till leverantörens val av samarbetspartner. De 
entreprenörer företaget anlitar består även av lokala aktörer, vilket stärker den lokala närvaron 
ytterligare.  

5.3 Inköpsorganisationens tjänster 

I följande sammanställningar redovisas respondenternas svar gällande vilket tjänsteerbjudande 
de anser är viktigt att inköpsorganisationen innehar för att ett samarbete skall uppstå. 
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5.3.1 Leverantörer 

Baserad på kategoriseringen gällande respondenters som valt att samarbeta med Moelven 
Skog Aktiebolag samt respondenter som valt att inte samarbeta förekom inga specifika 
variationer i svaren gällande vilka tjänster som respondenterna ansåg vara viktiga att 
inköpsorganisationen erbjuder. Samtliga av studiens respondenter ansåg det viktigt att 
inköpsorganisationens primära tjänsteerbjudanden skall inkludera samtliga tjänster som berör 
skogliga åtgärder. Leverantörerna efterfrågade i detta avseende ett helhetserbjudande, vilket 
bör inkludera tjänster rörande markberedning, plantering, röjning, gallring samt 
slutavverkning. Flera av respondenterna ansåg det även viktigt att inköpsorganisationens 
tjänsteerbjudande bör innefatta fler tjänster än de som specifikt är knyta till skogliga åtgärder. 
Exempel som gavs gällande detta var mer specifika tjänster och åtgärder, bland annat 
möjligheten att erbjuda byggnation av skogsbilvägar.  
 

”Det är viktigt att företaget erbjuder alla de skogliga tjänsterna och har rätt 
maskiner med mera. Det är bra om dom erbjuder skoglig rådgivning men den 
får man oftast i kontakten med virkesköparen, övrig rådgivning får jag från en 
revisor.” (pers. kom. respondent nr 16, 2016-04-07).  

 
Tretton av de sexton leverantörsrespondenterna anser att företaget ska, alternativt bör, erbjuda 
olika former av rådgivningstjänster, detta gäller främst skoglig rådgivning men även en viss 
del av ekonomisk rådgivning efterfrågas. Ingen av leverantörerna anser att det är viktigt att 
inköpsorganisationen erbjuder juridisk rådgivning. Gällande den skogliga rådgivningen 
inriktar sig respondenterna önskemål främst till företagets virkesinköpare. Av intervjuerna 
framkommer det att respondenterna anser det som viktigt att leverantörerna skall kunna ställa 
olika frågor gällande skog, skogsbruk samt skogliga åtgärder till inköparna, vilket dessa 
förväntas kunna svara på. Enbart två av respondenterna nämner kurser som en viktig del av 
inköpsorganisationen tjänsteerbjudande, där en av respondenternas specifikt efterfrågar kurser 
inriktade till kvinnor. 
 
Vid frågan avseende om respondenterna anser att inköpsorganisationens tjänsteerbjudande 
påverkar deras val av samarbetspartner framkommer det att majoriteten av respondenterna 
bedömer att detta har en inverkan. Respondenterna poängterar att tjänster avseende skogliga 
åtgärder förväntas inköpsorganisationen kunna erbjuda och att det är uppskattat om företaget 
erbjuder tjänster utöver dessa. Elva av respondenterna anser att företagen på något vis 
anpassar sitt tjänsteerbjudande efter deras önskemål till viss grad, fem av respondenterna anser 
dock att ingen anpassning av tjänsteerbjudandet förekommer överhuvudtaget. De respondenter 
som anser att en tjänsteanpassning sker upplever att detta uteslutande sker gällande de 
praktiska skogliga åtgärderna och förekommer främst vid de tillfällen då leverantören innehar 
önskemål gällande tidpunkten/årstiden då de skogliga åtgärderna skall genomföras vid den 
aktuella trakten.  

5.3.2 Företagsrepresentanter 

De tre virkesköpare som medverkade i denna studies intervjuer är samtliga eniga om att det är 
viktigt att inköpsorganisationen erbjuder ett komplett skogligt tjänsteerbjudande. En av 
företagets representanter påpekar dock att det finns spridning av önskat tjänsteerbjudande 
beroende på kultur, område samt den specifike skogsägaren. Inköparen anser att inom vissa 
geografiska områden finns en ökad tendens till att skogsägaren vill få samtliga skogliga 
åtgärder genomförda av ett företag, till skillnad från virkesleverantörer inom andra områden 
vilka tenderar att anlita olika samarbetspartners.  
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En annan aspekt som framkommer under intervjuerna med inköparna var att de upplever att 
det är viktigt att inom vissa ramar försöka uppfylla samtliga av virkesleverantörens önskemål 
och behov avseende skogliga åtgärder, skoglig rådgivning, med mera. Detta inkluderar även 
önskemål gällande tjänster utöver inköpsorganisationens standarderbjudande. Motiveringen 
till detta är att företagets representanter upplever att den extra ansträngningen, som i vissa fall 
är tidskrävande, gynnar skapandet av varaktiga relationer till virkesleverantören och därmed 
gynnar företaget långsiktigt. Leverantörernas behov avseende rådgivning upplever 
virkesinköparna främst berör skoglig rådgivning. Företagsrepresentanterna som ingick i denna 
studie upplever att leverantörer generellt inte har några förväntningar om att inköparnas skall 
ha kunskap gällande ekonomiska och juridiska frågor. Det förkommer dock att 
virkesleverantörer önskar få svar på frågor berörande dessa områden, i dessa fall kan 
inköparna besvara ”lättare” frågor, vid grundligare frågor hänvisas leverantören vidare till 
specialiserade aktörer inom det berörda området. En av inköparna vid Moelven Skog 
Aktiebolag poängterar att ”man kan vara bra på mycket, men inte allt” (pers. kom., respondent 
nr 15, 2016-04-07).   
 
Företagsrepresentanterna upplever att det inte är specifikt företagets tjänsteerbjudande som 
påverkar virkesleverantörernas val av samarbetsparter, utan att det snarare är andra faktorer 
som påverkar detta, bland annat den personliga relationen till en inköpsorganisation och dess 
inköpare. Det understryks dock att företaget troligtvis skulle missgynnas av att inte inneha ett 
komplett tjänsteerbjudande berörande skogliga åtgärder. Representanterna anser att 
inköpsorganisationen anpassar sitt tjänsteerbjudande efter virkesleverantörens behov, detta 
främst när det kommer till skogliga aspekter. En av inköparna som medverkade i intervjuer 
påpekade att tjänsterna alltid bör anpassas, detta på grund av att det inte enbart är de skogliga 
aspekterna som påverkar om det genomförs någon form av avverkning utan även 
skogsägarens personliga situation, ekonomi, familj samt virkespriserna.  

5.4 Varaktiga samarbeten 

Kommande stycken redovisar respondenternas svar avseende långsiktiga relationer samt de 
angivna parametrar som resultera i att leverantören eventuellt byter samarbetspartner.  

5.4.1 Leverantörer 

Samtliga av studiens åtta respondenter som vid det senaste kontakttillfället valde att samarbeta 
med inköpsorganisationen anser att en långsiktig relation är önskvärd, medan enbart fyra av 
respondenterna som valde att inte samarbete med företaget anser detta önskvärt. 
Anledningarna som uppges för varaktiga samarbeten är att en långsiktig relation förenklar 
processerna, skapar trygghet samt att inköparen får insikt och förståelse i virkesleverantörens 
förutsättningar och behov. En annan aspekt som uppkommer är att en personlig relation 
skapas vid varaktiga samarbeten, vilket underlättar kommunikation mellan parterna.  
 

”Det känns bättre om man kan träffa en person och få en relation till denne, jag 
upplever att det finns en trygghet med en långsiktig relation.” (pers. kom., 
respondent nr 10, 2016-04-05). 

 
De fyra respondenter som inte anser att en långsiktig relation till inköpsorganisationen är 
önskvärd, ingår samtliga i kategorin som valde att inte samarbeta med Moelven Skog 
Aktiebolag vid det senaste kontakttillfället. Två av dessa virkesleverantörer angav att de valde 
att samarbeta med den inköpsorganisation som betalade högst pris för det levererade virket. 
De andra två respondenterna uppgav att på grund av att de personer vilka är anställda hos 



 37

inköpsorganisationen som virkesköpare byter position, omöjliggörs en varaktig relation samt 
att valet av samarbetsparter beror på de rådande omständigheterna vid det givna tillfället.  
 
Ett flertal olika faktorer angavs som anledning till varför respondenterna byter 
samarbetsparter. En aspekt som framkommer under flera av studiens intervjuer med 
virkesleverantörerna var att respondenten byter samarbetsparter om inköparen inte håller det 
denne lovar, är oärliga alternativt på annat sätt missköter sina uppdrag. Detta innefattar även 
att den preliminära uppskattningen gällande det slutgiltiga ekonomiska nettot av 
virkesleveransen stämmer överens med det faktiska utfallet vid avverkningsrätter. Det 
slutgiltiga resultatet av de skogliga åtgärderna påverkar även om ett vidare samarbete med 
inköpsorganisationen upprättas eller ej. Om virkesleverantören inte är nöjd med det arbete 
som genomförts alternativt att det uppstått markskador eller skador på skogsbilvägen som 
använts anser studiens respondenter att detta missgynnar vidare samarbete. I dessa fall anses 
det mycket viktigt att inköparen informerar om de skador som uppstått samt åtgärdar dessa 
inom en rimlig tidsram, om inte detta sker uppger respondenterna att de inte kan tänka sig ett 
vidare samarbete med inköpsorganisationen. Att inköparen kontinuerligt är i kontakt med 
leverantören samt ger återkoppling avseende hur arbetet framskrider under den tidsram som 
ett aktivt samarbete är upprättat angavs även som en aspekt vilket påverkar framtida 
samarbeten. 

5.4.2 Företagsrepresentanter 

Generellt sett upplever de inköpare som medverkade i denna studiens datainsamling att 
virkesleverantörer önskar ingå i långsiktiga relationer med inköpsorganisationen, detta på 
grund av den ökande tryggheten som uppstår. De fördelar som representanterna lyfter fram är 
att om längre samarbete består kan kontakten, servicen, rådgivningen samt processerna 
anpassas bättre utifrån leverantörens behov och önskemål. Två av inköparna uttryckte även att 
de var beredda att anstränga sig extra mycket för att uppfylla önskemålen hos långsiktiga 
virkesleverantörer i förhållande till leverantörer som ständigt byter samarbetspartner. 
Inköpsrespondenterna angav även att varaktiga relationer gynnar inköpsorganisationen genom 
att de bidrar till en tydligare inblick i marknaden samt jämnare virkesflöden.  
 
Anledningar till varför virkesleverantörer byter skoglig samarbetspartner upplevs av studiens 
deltagande inköpare bero till stor del på bristande kommunikation mellan parterna. Om det 
uppstår missförstånd i kommunikationen gällande inköparens åtaganden, förväntat resultat 
eller andra aspekter rörande samarbetet, kan det påverka relationen negativt. Om 
virkesleverantörens förväntade resultat av samarbetet inte stämmer överens med det faktiska 
utfallet, vilket innefattar både det ekonomiska och skogliga utfallet, kan detta orsaka att 
leverantörerna väljer att samarbeta med en annan aktör i framtiden. Vid det första 
kontakttillfället mellan inköpare och virkesleverantör krävs en tätare dialog mellan parterna, 
detta för att undvika missuppfattningar gällande det slutgiltiga resultatet. Representanterna 
ansåg även att det är mycket viktigt att inköparen håller sina löften till leverantörerna, vilket i 
andra fall kan orsaka att framtida samarbeten uteblir. Utdragen tidsprocess upplevs även 
kunna vara en orsak till att virkesleverantörer väljer att byta samarbetspartner, en av inköparna 
uppger att ”det är viktigt att skapa tid för skogsägaren” (pers. kom., respondent nr 1, 2016-03-
30). 

5.5 Integration och kommunikation 

Respondenternas svar avseende hur kontakten mellan leverantör och inköpsorganisation skall 
genomföras för att skapa nöjdhet presenteras i påföljande stycken.  
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5.5.1 Leverantörer 

Genom intervjuerna med leverantörer som valt att inte samarbeta med inköpsorganisationen 
vid det senaste kontakttillfället uppger fem av åtta respondenter att de är initiativtagare till 
kontakt mellan parterna. Detta påtalar även två av leverantörerna som vid senaste 
kontakttillfället valde att samarbeta med inköpsorganisationen. Två undantagstillfällen 
uppkommer som exempel då inköparen initierar kontakt, ett uppgavs vara vid tillfällen då 
inköparen bedriver en avverkning i närområdet till respondentens skogsfastighet samt efter att 
en relation upprättas mellan parterna. Resterande nio respondenter anser att vem som är 
initiationstagare till kontakt varierar beroende på olika omständigheter.  
 
Samtliga respondenter uppgav att kontakten med inköpsorganisationen skall ske via fysiska 
möten alternativt via telefonsamtal. Ingen av respondenterna angav önskan om att kontakten 
skulle upprättas via andra former än dessa två, exempelvis mejl eller olika chattfunktioner.  
 
Femton av de sexton intervjuade virkesleverantörerna uppgav att interaktionsprocessen 
inledningsvis sker exempelvis via ett kortare telefonsamtal där syftet med samtalet klargörs, 
sedan upprättas ett personligt möte mellan parterna. Det fysiska mötet skall med fördel 
förekomma vid leverantörens skogsfastighet. Motiveringarna som gavs gällande detta är att 
respondenterna ges möjligheten att ställa frågor samt få information kring skogliga åtgärder, 
priser, kostnader och övriga aspekter som rör samarbetet som är direkt kopplat till den aktuella 
skogsfastigheten. Respondenterna anser att detta personliga möte, ansikte mot ansikte med 
inköparen, är mycket viktigt i deras val att fortskrida samarbetet med inköpsorganisationen 
eller ej.  
 

”Att träffas ansikte till ansikte är väldigt viktigt om ett kontrakt ska skrivas, för 
att få en bild av personen och företaget och för att försöka bedöma dem. Man 
måste försäkra sig om att det inte är någon Stockholmsbratz med bakåtslickat 
hår, utan att det är en riktig skogsmänniska.” (Pers. kom., respondent nr 2, 
2016-04-01).  

 
Genom att personligen träffa inköparen uppgav respondenterna att de får en bättre insikt i hur 
inköparen är som person, om personen är trevlig, engagerad, kunnig och upplevs som pålitligt. 
Leverantörerna anger även att det är lättare att diskutera och ställa frågor vid fysiska möten 
jämfört med telefonsamtal. Den respondent som inte angav denna interaktionsprocess önskade 
inte bli kontaktad av någon annan inköpare än den person som respondenten redan ingår i ett 
samarbete med.  
 
Tolv av studiens intervjuade virkesleverantörer begär att kontakten med inköpsorganisationen 
alltid sker med samma person. Motiveringen som angavs gällande detta var en ökad trygghet, 
enklare process, då kontaktpersonen har insikt i leverantörens behov och därmed kan ge bättre 
rådgivning, samt insikten i hur inköparen är som person, agerar och hanterar ett samarbete. De 
fyra respondenterna som inte anser att det är viktigt att kontakten sker med en och samma 
person, utgörs både av respondenter som valt att samarbeta med inköpsorganisationen samt de 
som valt att inte samarbeta. Respondenterna påpekar dock att under den tidsperiod som en 
åtgärd utförs skall all kontakt med företaget ske via den inköpare vilket kontraktet upprättades 
tillsammans med.  

5.5.2 Företagsrepresentanter 

Företagsrespondenternas svar gällande vilken part som initierar kontakt skiljer sig från 
varandra. En av inköparna uppger att kringliggande faktorer påverkar kontaktsituationen, 
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exempelvis inköparens erfarenhetsgrad inom sin yrkesroll. Representanten påpekar att en mer 
etablerad inköpare innehar ett relativt stort kontaktnät och kan därmed agera mer avvaktande, 
medan en nyetablerad inköpare behöver i större grad bedriva en uppsökande verksamhet. En 
annan av inköpsorganisationens representanter anser att skogsägaren är den part som till 
största del initierar kontakt, denna kontakt sker främst vid inofficiella kontakttillfällen, 
exempelvis i en lokal affär eller under ett lokalt evenemang. Respondenten anser att andelen 
lyckade virkesaffärer ökar om virkesleverantören själv kontaktar inköparen vid behov. Den 
tredje inköpsrespondenten anser att majoriteten av kontakttillfällena uppstår genom 
inköparens initiativ.  
 
Samtliga av studiens respondenter anser det fördelaktigt att inleda samarbetet genom ett 
anordnat personligt möte med virkesleverantören, gärna vid dennes skogsfastighet. Grunden 
till detta är att tydligare information avseende leverantörernas behov och önskemål 
uppkommer men även att personliga möten underlättar skapandet av förutsättningarna för att 
utveckla tillit och förtroende mellan parterna. En av respondenter poängterar att ”en 
virkesköpare arbetar i motvind till dess att ett förtroende upprättats” (pers. kom., respondent 
nr 19, 2016-04-29). Efter det inledande mötet anses en lättare kontakt, exempelvis via 
telefonsamtal, vara tillräckligt för att tillfredsställa virkesleverantörens behov. En av 
inköpsorganisationens representanter uppfattar dock att telefonsamtal är en tillräcklig 
kontaktform för att vissa virkesleverantörer skall uppleva nöjdhet, detta motiveras genom att 
kontaktprocessen kan genomföras smidigare för båda parter. Samtliga av 
företagsrepresentanterna understryker även vikten av att kontinuerligt vara i kontakt med 
virkesleverantörerna, även efter den kontrakterade skogliga åtgärden slutförts, på grund av att 
detta stärker relationen mellan parterna samt underlättar för vidare samarbeten.  
 
Det råder enighet bland inköparna om vikten av att kontakten till en virkesleverantör alltid bör 
ske via en och samma person. Motiveringarna som angavs var att inköparen upplever att 
leverantören får ett ökat förtroende till dennes kompetens, handlingsförmåga samt 
engagemang. Inköparna anser även att missförstånd lättare kan undvikas om färre parter är 
inblandade i kommunikationen samt att processen blir effektivare. En av respondenterna 
upplever att leverantörernas förtroende till inköparen inte påverkas negativt om kontakten vid 
några enskilda tillfällen sker via en annan företagsrepresentant, det bör dock finnas en 
bakomliggande förklarning till varför detta sker. Att virkesleverantören kan kontakta en 
specifik person vid inköpsorganisationen, oberoende syftet med kontakten, upplevs skapa 
stabilitet i relationen.  

5.6 Förtroende och tillit 

I det följande presenteras en sammanställning av de angivna svar avseende vad som krävs av 
en inköpare för att skapa förtroende och tillit mellan denne och virkesleverantören. 

5.6.1 Leverantörer 

Genom studiens intervjuer framkom det att inköparen bör inneha ett flertal olika egenskaper 
för att virkesleverantörer skall känna förtroende och tillit till denne. Ärlig, kommunikativ, 
rådgivande, kunnig, förtroendeingivande, professionell, ödmjuk, kompetent samt seriös är 
adjektiv studiens respondenter angav som viktiga egenskaper hos en inköpare för att de skall 
känna förtroende och tillit till denne. Att inköparen är ärlig samt håller de löften som angavs 
till leverantören anser åtta av respondenter som en viktig del i bildandet av förtroende och 
tillit. Nio utav denna studies medverkande virkesleverantörer uppgav att inköparen bör inneha 
mycket goda kunskaper gällande skog, skogsbruk samt övriga kringliggande aspekter för att 
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de skall känna förtroende till personen. Att inköparen kommunicerar samt delger leverantören 
information under hela samarbetsprocessen ansågs viktigt av sju respondenter.  
 

”Återkoppling och bra dialog skapar tillit och för att skapa en bra affärsrelation 
krävs det att virkesköparen håller löften, tider och uppgörelser. (pers. kom. 
Respondent nr 16, 2016-04-07). 

 
Det var även flera respondenter som ansåg att inköpare med god lokalkännedom samt kunskap 
gällande dennes skogsfastigheter ingav ett större förtroende. Motiveringen var att 
respondenten upplevde att inköparen var kunnig inom området samt via eget initiativ samlat 
information gällande leverantörens skog, vilket får till följd att rådgivningen förbättras. Den 
personliga kemin mellan parterna uppgavs även påverka respondenternas känsla av förtroende 
och tillit. 

5.6.2 Företagsrepresentanter 

Samtliga av studiens medverkande inköpare var eniga om att en förutsättning för skapandet av 
förtroende och tillit hos virkesleverantören baserades på om inköparen uppfattades som ärlig 
samt höll angivna löften. Andra aspekter som lyftes fram var vikten av att kommunikationen 
fungerade på ett tillfredsställande sätt mellan parterna. Representanterna anser att det är viktigt 
att försöka undvika missförstånd, upprätthålla ett gott rykte samt finnas tillgänglig för 
virkesleverantörer om tillit och förtroende skall upprättas. En av representanterna poängterade 
att relationens tidsspann påverkade virkesleverantörens tillitsnivå, ju längre relation desto 
större tillit, samma respondent uppger att ”man köper inte tillit, man måste förtjäna den” 
(pers. kom., respondent nr 15, 2016-04-07). 
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6 Analys 

Analyskapitlet baseras på studiens teoretiska ramverk som presenteras i kapitel 3 samt 
studiens empiri i kapitel 5. Kapitlet inleds med en teoretisk analys av de aspekter som studiens 
respondenter anser påverkar deras val av inköpsorganisation, därefter följer viktiga faktorer 
avseende inköpsorganisationens tjänsteerbjudande. Därefter analyseras studiens empiriska 
resultat avseende varaktigt samarbete, integration och kommunikation samt aspekter som 
påverkar förtroende och tillit. 

6.1 Val av inköpsorganisation 

För att skogsbolagen skall erhålla tillräckliga volymer skoglig råvara för att mätta 
industriernas behov, genomförs bland annat virkesaffärer med privata skogsägare 
(Skogsindustrierna, 2015). På grund av att industrierna kräver tillgång på virkesråvara för att 
vara verksamma resulterar det i att skogsbolagen är i beroendeställning till skogsägarna, med 
andra ord virkesleverantörerna (Mattila & Roos, 2014). Att virkesleverantörer innehar 
valmöjligheten gällande vilket företag de skall samarbeta med ökar kraven på skogsbolagen. 
Enligt Baker et al. (1998) och Grönroos (1999) krävs det att företag erbjuder ett mervärde 
utöver själva grundtjänsten för att de skall bli attraktiva samarbetspartners.  
 
Enligt Vargo och Lusch (2004) har företags fokus flyttats från de operanda till de operanta 
resurserna, vilket avser människors förmågor, kompetens och skicklighet med mera. Detta 
paradigmskifte kan anses vara lyckad i Moelvens inköpsstrategi av virke. Studiens 
medverkande virkesleverantörer uppger att den primära faktorn som påverkar valet av 
inköpsorganisation utgörs av inköparens kunskap och kompetens inom det skogliga området. 
Respondenterna väljer att samarbeta med inköpsorganisationer där kontaktpersonen upplevs 
inneha goda kunskaper, kompetens samt en rådgivande förmåga, då dessa egenskaper anses 
skapa ett större förtroende till inköpare och inköpsorganisationen. Dessa påverkansfaktorer 
kan även kopplas till Grönroos (2008) kriterier avseende god upplevd tjänstekvalitet, 
företagsrepresentantens professionalism och färdigheter samt attityd och beteende är viktiga 
aspekter i skapande av god upplevd tjänstekvalitet, vilket i sin tur påverkar 
tillfredsställelsegraden.  
 
Det empiriska resultatet påvisar även att studiens respondenter efterfrågar en 
inköpsorganisation där kontaktpersonen är en aktiv part samt att de själva får vara delaktiga i 
processerna. Flertalet av respondenterna anser att en inköpare kontinuerligt skall vara i 
kontakt med virkesleverantören, detta för att informera samt ge rådgivning men även för att 
involvera leverantören i samarbetet. Detta stämmer även överens med de tre medverkande 
inköparna som upplever att en kontinuerlig kontakt med virkesleverantören är en ytterst 
viktigt del för att skapa tillfredsställelse. Att samtliga inblandade parter är aktiva i de 
värdeskapande processerna är enligt Gummeson (1990) en viktig förutsättning för relationens 
kvalitet och långsiktighet.  
 
Enligt Grönroos (1990) är det de processer och samspel som sker mellan kund och leverantör 
som skapar värde och främjar relationer. Gummesson (1998) påpekar även att samarbetet skall 
vara ömsesidigt tillfredsställande mellan samtliga berörda parter för att öka värde av 
relationen. Av studiens empiriska resultat framgår att respondenterna inte väljer att samarbeta 
med en inköpsorganisation om de upplever att deras behov och önskemål inte tillfredsställs. 
Respondenternas val av inköpsorganisation beror till stor del på det upplevda samarbetet med 
företagets representant, inköparen. Det framkommer att tolv av studiens sexton medverkande 
virkesleverantörer anser att inköparens personlighet, beteende samt bemötande vid det 
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inledande kontakttillfället är avgörande för om de vill ingå i ett samarbete. Studiens 
respondenter uppgav även att de ofta väljer att fortsätta samarbetet med en inköpsorganisation 
som vid tidigare samarbeten genomfört arbetet på tillfredsställande sätt. 

6.2 Inköpsorganisationens tjänster  

Att företag anpassar sina tjänster efter mottagarens behov och önskemål ligger enligt Vargo 
och Lusch (2008) till grund för goda relationer mellan parterna och en förbättrad service. I 
forskningsprojektets empiriska resultat framgår det att samtliga av de medverkande 
virkesleverantörerna anser det vara viktigt att inköpsorganisationens tjänsteerbjudanden 
innefattar samtliga skogliga åtgärder. Detta helhetserbjudande skall förutom de direkt skogliga 
åtgärderna även omfatta skoglig rådgivning, vilket förväntas ges av inköparen vid 
kontakttillfället, samt tjänster som inte direkt är kopplade till skogen, exempelvis byggnad av 
skogsbilväg. Att respondenterna generellt önskar att inköpsorganisationen skall erbjuda 
samtliga åtgärder och tjänster de kan tänkas vara i behov av antyder en efterfrågan av service. 
Även om inköpsorganisationens tjänsteerbjudanden inte innefattar vissa tjänster efterlyser 
virkesleverantören att inköparen anstränger sig för att tillmötesgå dennes behov. Enligt 
Parasuraman et al. (1985) utgör företagets tjänstvillighet en viktig del i skapandet av 
kundtillfredsställelse. Via inköparnas svar framgår det att de har förståelsen för att det är 
viktigt att inköpsorganisationen erbjuder ett komplett skogligt tjänsteerbjudande då 
virkesleverantörerna efterfrågar detta. Inköparna är medvetna om att de bör försöka uppfylla 
samtliga av de behov som virkesleverantören efterfrågar, även tjänster utöver organisationens 
standarderbjudande, för att gynna skapandet av varaktiga relationer mellan parterna.  
 
Echeverri och Edvardsson (2012) menar att om kunden upplever att tjänstens kundvärde är 
högt, erhåller företaget ofta nöjda och lojala kunder, vilket gynnar dess konkurrensposition på 
marknaden. Förutom vikten av att inköpsorganisationen erbjuder ett komplett 
helhetserbjudande avseende skogliga åtgärder, poängterar respondenterna även att de 
förväntar sig att inköparen erhåller god rådgivning vilket främst berör skog, skogsbruk och 
skogsskötsel. Detta skall ske i samband med kontakttillfället. Enbart två av studiens 
respondenter påtalar kurser som en viktig del i inköpsorganisationens tjänsteerbjudande, trots 
att elva av virkesleverantörerna önskar erhålla mer information gällande skog och skogsbruk 
genom bland annat olika kurser och informationskvällar. Detta skulle kunna innebära att 
respondenterna inte anser att erbjudandet av kurser är avgörande för deras val av 
inköpsorganisation men dock uppskattar om det ges kurstillfällen alternativt att 
respondenterna önskar närvara vid kurstillfällen erhållna av andra organisationer än de som 
bedriver inköp av råvaran. Det kan dock anses fördelaktigt för företaget att erbjuda dessa 
kurstillfällen för att skapa fler interaktionstillfällen med virkesleverantörer. Baker et al. (1998) 
anser att företag kan skapa ett mervärde genom att kontinuerligt vara i kontakt och samarbeta 
med kunden, vilket bidrar till stärkt förtroende och tillit mellan parterna.  
 
Studiens respondenter anser att inköpsorganisationens tjänsteerbjudande påverkar deras val av 
samarbetspartner. Detta motsäger inköparnas uppfattning, vilket var att tjänsteerbjudandet inte 
är avgörande i val av partner utan att det snarare är den personliga relationen som påverkar. 
Det kan antas, på grund av virkesleverantörernas efterfrågan av ett helhetserbjudande 
avseende skogliga tjänster, att leverantörerna inte skulle välja att samarbeta med en 
inköpsorganisation om den saknar möjligheten att erbjuda samtliga tjänster. Detta antagande 
bekräftar även inköparnas förmodan att företaget skulle missgynnas om de inte kunde erbjuda 
ett komplett tjänsteerbjudande berörande de skogliga åtgärderna. Genom att företag bistår med 
servicen av erbjudandet av ett komplett tjänsteerbjudande kan det antas att företagets kunskap 
och insikt i leverantörernas behov förbättras. Det stöds av den andra grundläggande premissen 
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inom tjänstedominerande logik, som påpekar att service byts ut mot service (Vargo & Lusch, 
2004). Detta innebär att parterna hjälper varandra. I utbyte mot företagets service bidrar 
kunden bland annat med information som sedan organisationen kan använda för att förbättra 
serviceerbjudandet och därmed stärka dess marknadsposition.  
 
Grönroos (2008) påpekar att alla kunder har olika bakgrund, förutsättningar, behov och 
önskemål, vilket medför att samarbetsprocessen måste anpassas efter dennes önskemål för att 
möjliggöra skapandet av goda relationer mellan parterna. Elva av studiens medverkande 
virkesleverantörer anser att inköpsorganisationen till viss del anpassar sitt tjänsteerbjudande 
efter deras önskemål, främst praktiska anpassningar gällande tidpunkten för genomförande av 
den skogliga åtgärden. Fem respondenter anser att ingen form av kundanpassning genomförs i 
det aktuella läget. Det framgår av företagets respondenter att skoglig anpassning av 
tjänsteerbjudandet förekommer, en av inköparna anser dock att tjänsterna alltid bör anpassas 
efter leverantörens behov då det är mer än skogens förutsättning som ligger till grund för om 
det blir ett samarbete eller inte.  

6.3 Varaktiga samarbeten 

Enligt Naumann (1995) gynnas både kund och leverantör av en långsiktig relation. 
Upprätthållandet av relationer mellan parterna kan leda till ökad säkerhet, i form av förstärkt 
tillit, sociala fördelar, genom att en personlig relation uppstår, samt särskilda fördelar, via 
exempelvis högre prioritering (Grönroos, 2008).  
 
Totalt menade tolv av studiens representanter att en varaktig relation till en inköpsorganisation 
var önskvärt. Respondenterna gav uttryck för att en långsiktig relation skapar trygghet samt 
förenklar processen då inköparen får en ökad insikt i leverantörens behov och önskemål. 
Motiveringarna som gavs var en ökad trygghet, förenklade processer samt att inköparen får en 
tydligare inblick i leverantörens behov och därigenom kan erhålla bättre rådgivning. 
Respondenterna anser även att kommunikation förbättras när det förekommer en personlig 
relation mellan partnerna. Dessa motiveringar stödjer Grönroos (2008) påstående om att 
varaktiga relationer ger en ökad upplevd säkerhet samt skapar sociala fördelar. Inköparens 
generella uppfattning om att leverantörer önskar ingå i en varaktig relation med 
inköpsorganisationen på grund av den ökade säkerheten överensstämmer med respondenternas 
uppfattning. Trots att ingen av respondenterna uppgav att långsiktiga relationer leder till 
särskilda fördelar, att de bland annat blir prioriterade framför andra virkesleverantörer, ansåg 
två av de medverkande inköparna att de tenderar till att anstränga sig extra för att uppfylla 
varaktiga leverantörers önskemål. Detta påvisar att varaktiga virkesleverantörer troligen 
upplever samtliga av Grönroos (2008) påpekade fördelar med varaktiga relationer. För 
inköpsorganisationen innebär varaktiga leverantörsrelationer en tydligare inblick i marknaden, 
vilket medför en större förståelse och kunskap i leverantörernas behov samt ett stabilare 
virkesflöde. 
 
Fyra av respondenterna, vilka ansåg varaktiga relationer vara önskvärt, valde att inte 
samarbeta med studiens berörda inköpsorganisation vid det senaste kontakttillfället. Detta 
antyder att dessa virkesleverantörer sedan tidigare ingår i ett samarbetar med en annan skoglig 
inköpsaktör. Virkesleverantörerna som inte ansåg det vara önskvärt att ingå i en varaktig 
relation ingick samtliga i den kategori som vid det senaste kontakttillfället valt att inte 
samarbeta med Moelven Skog Aktiebolag. Detta antyder att dessa leverantörer inte prioriterar 
de förmåner som Grönroos (2008) anser uppstå via varaktiga relationer, utan snarare väljer 
samarbetspartner beroende på rådande omständigheter vid det givna tillfället. Två av dessa 
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virkesleverantörer angav att de alltid väljer inköpsorganisation utifrån vilket företag som 
betalade högst pris för det levererade virket.  
 
Grunden till kundlojalitet och långsiktiga relationer är enligt Oliver (1997) 
kundtillfredsställelse, vilket Grönroos (2008) anser beror på den upplevda tjänstekvaliteten. 
En av de kvalitetsfaktorer som Grönroos (2008) anser påverka den upplevda tjänstekvaliteten 
är tjänsteleverantörens, i detta fall inköparen samt inköpsorganisationens, pålitlighet och 
tillförlitlighet, samt påpekar vikten av att hålla givna löften och överenskommelser. 
Författaren menar även att företagets representant bör agera professionellt och inneha rätt 
färdigheter. Detta överensstämmer med studiens medverkande virkesleverantörer, vilka 
uppgav att de byter samarbetspartner om inköparen exempelvis agerar oärligt och inte håller 
givna löften.  Respondenterna anser även att de byter inköpsorganisation om företagets 
representant missköter sin del av samarbetet på något sätt alternativt att processens utfall inte 
överensstämmer med förväntningarna. Exempel på tillfällen då inköparen upplevs missköta 
sina åtagande är om det uppstår markskador inom skogsfastigheten som sedan inte lagas inom 
en rimlig tidsram. En kontinuerlig kontakt mellan inköpare och leverantör är även avgörande 
för respondenternas villighet att medverka i framtida samarbeten. Enligt medverkande 
inköpare är anledningen till att virkesleverantörer byter skoglig samarbetspartner bristande 
kommunikation mellan parterna, vilket kan leda till missförstånd både gällande 
överenskommelser, åtaganden samt förväntat resultat. Inköparna påpekar även vikten av att 
hålla givna löften, då de anser att ett vidare samarbete påverkas negativt om löften inte hålls. 
Bristande kommunikation kan leda till missförstånd gällande behov och önskemål, försämrade 
relationer samt minskat förtroende och tillit (Duncan & Moriarty, 1989; Grönroos, 2008). 

6.4 Integration och kommunikation 

Peppers och Rogers (2011) anser att interaktionen mellan parterna är avgörande i kundens 
upplevda tillfredsställelse och grundläggande för att skapa långsiktiga relationer. Genom att 
kontinuerligt vara i kontakt med kunden och samarbeta med denne kan företag skapa ett 
mervärde, vilket även resulterar i ökat förtroende och tillit mellan partnerna (Baker et al., 
1998). Riedl et al. (2012) påpekar att vid situationer som kräver tillit är det viktigt att kontakt 
sker via personliga möten, ansikte-mot-ansikte. Femton av studiens sexton medverkande 
virkesleverantörer anser det vara viktigt att fysiskt träffa inköparen innan samarbete upprättas. 
Motiveringarna som gavs gällande detta var att respondenterna får en bättre insikt i hur 
inköparen är som person, det vill säga om personen upplevs vara trevlig, kunnig, engagerad 
och intresserad av att tillfredsställa leverantörernas behov. Önskan om personliga möten kan 
kopplas till Berry et al.:s (2006) påstående att de icke-verbala signaler som företagets 
representant avger är betydelsefulla för kundens upplevelse gällande företagets förmåga och 
vilja att beakta samt uppfylla kundens behov. 
 
Det kan antas att virkesaffärer är tillitskrävande situationer, då skogen ofta innehar stor 
betydelse för många skogsägare samt att det ibland rör sig om stora ekonomiska värden. Två 
av företagets medverkande representanter verifierar leverantörernas uppfattning om 
betydelsen av personliga möten samt Riedl et al.:s (2012) påpekande gällande dessa, då de 
anser att det är viktigt med fysiska möten för att kunna upprätta tillit och förtroende. En möjlig 
anledning till varför den tredje inköparen anser att kontakt via telefonsamtal skapar nöjdhet 
hos leverantören skulle kunna bero att denne länge varit aktiv inom branschen och har en lång 
erfarenhet som inköpare och därigenom redan innehar ett brett kontaktnät och goda relationer 
med flera virkesleverantörer. Denna motivering styrks av att virkesleverantörerna inom denna 
studie anser att efter det inledande personliga mötet anses det vara tillräckligt om vidare 
kontakt främst sker via telefonsamtal.  
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Virkesleverantörerna ansåg att personliga möten underlättar kommunikationsprocessen mellan 
parterna, då det upplevs vara lättare att diskutera och ställa frågor vid fysiska möten. Enligt 
Grönroos (2008) krävs god kommunikation mellan parterna för att upprätthålla och bibehålla 
relationen. Författaren anser att utebliven kommunikation kan vara negativt för relation samt 
skada tillförliten och förtroendet mellan parterna. Respondenternas svar korrelerar med 
inköparna som anser att god kommunikation är viktigt för att få insikt i leverantörens behov 
samt för att undvika missförstånd. Smith och Zook (2011) motiverar behovet av 
kommunikation med att den ger information om kundens behov och önskemål. Denna 
information kan företaget sedan använda för att bättre kundanpassa sina erbjudanden (Peppers 
& Rogers; 2011; Pine et al. 1995) men även för att förstärka kundupplevelsen och förbättra 
relationerna (Grönroos, 1990).  
 
En annan aspekt studiens respondenter ansåg underlätta samarbetsprocessen, var att kontakten 
med inköpsorganisationen alltid skulle ske med en och samma representant, vilket i denna 
studie utgörs av inköparen. Samtliga respondenter ansåg det viktigt att kontakten med 
inköpsorganisationen som förekommer under den tidsperiod då det sker en skoglig åtgärd 
inom skogsfastigheten, alltid skall ske med en person. Tolv av virkesleverantörerna 
poängterade dock att det är fördelaktigt om kontakten med företaget alltid sker via samma 
inköpare. Detta tillkännagivande instämmer även med samtliga inköpare, vilka har uppfattning 
om att leverantören blir tryggare i samarbetet, och därmed får större förtroende och tillit samt 
en stabilare relation, om ett begränsat antal parter är involverade i samarbetet. Inköparna 
ansåg även att färre missförstånd generellt uppstår om färre parter är inblandade. Det kan 
antas att inköparen kan anpassa samarbetet mellan parterna bättre om denne person innehar all 
framkommen information avseende leverantörens behov jämfört med om kommunikationen 
skulle innefatta fler kontaktpersoner. Ett bättre anpassat samarbete leder enligt Grönroos 
(2008) till ökad kundtillfredsställelse och därmed varaktiga relationer.  

6.5 Förtroende och tillit 

Ett flertal författare nämner förtroende och tillit som viktiga faktor i skapandet och bevarandet 
av varaktiga relationer (Baker et al., 1998; Grönroos, 2008; Morgan & Hunt, 1994; Riedl et 
al., 2012; Thorelli, 1986). I studiens genomförda intervjuer framkommer att en inköpare ska 
inneha ett flertal olika egenskaper för att studiens respondenter skall känna förtroende och 
tillit till denne. Att inköparen är ärlig, kommunikativ, rådgivande, kunnig, 
förtroendeingivande, professionell, ödmjuk, kompetent samt seriös angavs som några av de 
faktorer som påverkar leverantörernas förtroende. Om dessa kopplas samman med Grönroos 
(2008) kriterier för god upplevd tjänstekvalitet berörs flera av punkterna. Den parameter störst 
andel av respondenterna uppgav var inköparens kunskap och kompetens, vilket innefattas av 
kriteriet professionalism och färdigheter. Ärlighet och att hålla givna löften ansågs även 
inneha en stor påverkan på leverantörens förtroende till inköparen. Grönroos (2008) påpekar 
att företagsrepresentantens pålitlighet och tillförlitlighet är viktigt för att skapa 
tillfredsställelse, denna parameter påverkar även företagets trovärdighet. Den tredje mest 
omnämnda faktorn var inköparens kommunikationsförmåga, att personen kontinuerligt 
kontaktade och delgav information om hur processen fortlöpte var viktigt för leverantörens 
tillit till samarbetspartnern.  Denna egenskap kan kopplas till flera av Grönroos (2008) 
kriterier, professionalism och färdigheter, tillgänglighet och flexibilitet samt attityd och 
beteende. När det kommer till inköparens attityd och beteende anger Grönroos (2008) att det 
är viktigt att ett företags frontpersoner innehar en social förmåga, är engagerade och 
intresserad av att uppfylla de behov, önskemål samt lösa eventuella problem som uppkommer 
under samarbetet. Detta kriterium kan även kopplas till respondenternas uttalande gällande att 
personkemin mellan partnerna även påverkar vilja att samarbeta med inköparen. Oliver (1997) 
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anser att kundtillfredsställelse är grunden till långsiktiga relationer, på grund av att nöjda 
kunder tenderar att förbli lojala mot företaget. Detta innebär att det är mycket viktigt att 
inköparna arbetar mot att försöka uppfylla de olika kriterierna och förstärker den upplevda 
tjänstekvaliteten hos virkesleverantörerna. Via intervjuer med de medverkande inköparna 
framgår att dessa är eniga gällande vikten av att det återfinns ett förtroende mellan parterna 
samt att de måste anstränga sig för att detta skall uppstå. 
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7 Diskussion 

Diskussionskapitlet inleds med en resultatdiskussion vilket syftar till att besvara de 
forskningsfrågor som introduceras i kapitel ett.  Detta görs genom att resultatet och analysen 
sätts i relation till den tidigare forskningen som presenteras i kapitel ett och fyra. Därefter 
följer en metoddiskussion, där kritiska aspekter avseende valet av metod tas i beaktande.  

7.1 Resultatdiskussion 

I det föregående kapitlet analyseras studiens resultat som presenterats i kapitel fem utifrån det 
teoretiska ramverket från kapitel tre. I detta kapitel ställs resultatet och analysen i förbindelse 
med tidigare forskning, vilket presenteras i studiens problembeskrivning och bakgrundsempiri 
(kapitel ett och fyra), för att besvara studiens forskningsfrågor.  

7.1.1 Val av inköpsorganisation 

Av denna studies empiriska resultat samt den tidigare forskningen som berör ämnet påvisas att 
virkesleverantörers val av inköpsorganisation samt skoglig samarbetspartner avgörs av ett 
flertal faktorer. Majoriteten av de påverkningsfaktorer som angavs av respondenterna kan 
direkt kopplas till inköparen. Denna studies resultat visar att inköparens kompetens och 
kunskap inom det skogliga området har stor betydelse i virkesleverantörernas val av 
inköpsorganisation. Det överensstämmer även med Gunnarsson och Mårtenson (2004) studie 
som påvisar att skogsägare efterfrågar skogliga samarbetspartners som upplevs vara 
kompetenta samt kunniga inom skoglig rådgivning. Det går även i linje med resultatet som 
anges i studierna genomförda av Ottosson (2015) samt Waern och Wikberg (2013). 
Inköparens personlighet, bemötande och beteende uppgavs även påverka respondenternas val 
av inköpsorganisation, den personliga kemin mellan parterna anses vara viktigt för att 
virkesleverantörerna skall välja att samarbeta med organisationen. Ett flertal tidigare studier 
påvisar även att den personliga relationen och kontakten mellan inköpare och leverantör har 
en stor påverkan i valet av inköpsorganisation (Enander & Melin, 2008; Johansson, 2011; 
Ottosson, 2015; Waern & Wikberg, 2013). Dessa resultat kan även härledas till Grönroos 
(1990) påstående att det är processen och samspelet mellan leverantör och kund som skapar 
värde och främjar relationer. Om processen och samspelet inte tillfredsställer parternas behov 
kan det antas att dessa väljer att inte ingå i ett samarbete.  
 
I Gunnarsson och Mårtenson (2004)  studie framkommer det att företag bör erbjuda 
skogsägare ett komplett högkvalitativt tjänsteerbjudande som denne har möjlighet att anpassa 
efter behov, vilket överensstämmer med denna studies empiriska resultat. Studiens 
virkesleverantörer ansåg att inköpsorganisationens tjänsteerbjudande påverkar deras val av 
inköpsorganisation. Respondenterna uppgav att det är viktigt att inköpsorganisationen 
erbjuder ett komplett helhetserbjudande avseende de skogliga tjänster, vilket även skall 
innefatta rådgivning. Det uppgavs även en efterfrågan på att organisationen skulle erhålla de 
tjänster som virkesleverantörerna ansåg finna behov av, även tjänster som enbart indirekt är 
kopplad till skogsbruk. Företagets tjänstvillighet uppger Parasuraman et al. (1985) är en viktig 
del i skapandet av kundtillfredsställelse. Bergh (2006) påpekar även att bland annat företagets 
skogliga servicegrad är avgörande för bildandet av lyckade relationer. Detta uppger även de 
tre intervjuade inköparna som påpekar att den extra ansträngningen som krävs för att 
tillfredsställa leverantörens behov ofta resulterar i att relationen mellan parterna stärks.  
 
Flera av tidigare utförda studier (Bergh, 2006; Gustafsson, 2011; Johansson, 2011; Ottosson, 
2015; Waern & Wikberg, 2013) påvisar att den ekonomiska aspekten har en stor betydelse för 
skogsägares val av samarbetsparter och lyckade relationer. Andersson et al. (2013) uppger att 
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de flesta skogsägarna prioriterar de ekonomiska aspekterna. Denna aspekt påtalar flera av 
studies medverkande virkesleverantörer som viktig, dock är det enbart en respondent som 
uppger att virkespriset är direkt avgörande i valet av samarbetspartner. Det tyder på att 
majoriteten av respondenterna primärt prioriterar andra värden framför den ekonomiska 
faktorn i valet av inköpsorganisation. En förklaring till detta skulle kunna vara att övriga 
värden ges större utrymme i valet av samarbetsparter då skogen inte utgör respondenternas 
primära inkomst. En alternativ förklarning kan vara att virkesleverantörerna baserar sitt val av 
skoglig samarbetspartner via bland annat den personliga relationen till en inköpare, för att 
därefter välja att genomföra den skogliga åtgärden vid den tidpunkt då virkespriserna är 
relativt höga. Ett flertal av studiens respondenter uppger att målsättningen med deras 
skogsbruk är att äga en välskött skog, det skulle även kunna vara en förklarning till varför den 
ekonomiska aspekten inte är uppges vara den primära faktorn. Det är dock flera av 
respondenterna som även nämner att målsättningen är att skogen skall ge ekonomiska 
avkastning, vilket talar emot detta resonemang.  

7.1.2 Varaktighet i en affärsrelation 

Totalt ansåg tolv av studiens sexton medverkande leverantörer att en varaktig relation med en 
inköpsorganisation är önskvärt. De motiveringar som uppgavs stämmer överens med 
Grönroos (2008) konstaterade gällande effekten av långsiktiga relationer, ökad säkerhet, 
sociala fördelar samt särskilda fördelar. Dock påpekar respondenterna att de skulle byta 
samarbetspartner om inköparens agerar oärligt, bryter givna löften eller på annat sätt 
missköter samarbete. Detta överensstämmer med Ottossons (2015) studie där det framgår att 
inköpare skall hålla sina löften för att leverantörerna ska vilja ingå i ett samarbete.  
 
Samtliga av de respondenter som inte önskade medverka i en varaktig relation till 
inköpsorganisationen ingick i den kategori av respondenter som valde att inte samarbeta med 
den berörda inköpsorganisationen vid det senaste kontakttillfället. Vad detta beror på är svårt 
att avgöra, det kan dock antas att dessa respondenter baserar valet av inköpsorganisationen 
utifrån de rådande omständigheterna samt att den ekonomiska aspekten väger tungt i deras val 
av samarbetspartner. De virkesleverantörer som enbart baserar valet av samarbetspartner på 
den ekonomiska aspekten uppträder troligen inte som lojala kunder mot någon 
inköpsorganisation, oberoende inköparens ansträngning. 
 
Att det förekommer en kontinuerlig kommunikation och kontakt mellan inköpare och 
leverantör är en av de faktorer som uppges påverka leverantörernas val av inköpsorganisation. 
Det kan därmed antas att om kommunikationen inte upprätthålls under hela samarbetet och 
även efter att den skogliga åtgärden slutförts, påverkas relationen negativt vilket kan resultera 
i att den avslutas. Respondenterna som medverkade i Johanssons (2011) studie poängterar 
även detta som efterfrågan på samarbetsparter som kontinuerligt informerar leverantörer 
genom hela samarbetsprocessen.  

7.1.3 Skapandet av tillfredsställelse, förtroende och tillit 

Inom skogsbranschen innehar leverantörerna en stark förhandlingsstyrka på grund av deras 
valmöjligheter samt industrins beroendeställning. Att interaktionen sker via en 
tillfredsställande process är enligt Peppers och Rogers (2011) avgörande för att skapa 
långsiktiga relationer. För att skapa tillfredsställelse hos studiens medverkande 
virkesleverantörer bör inköparen sträva efter att anordna ett personligt möte med skogsägaren. 
Det är fördelaktigt om mötet sker vid den aktuella skogsfastigheten så att inköparen för en 
tydligare inblick av skogsinnehav och kan därigenom anpassa rådgivningen utifrån skogens 
förutsättning. Virkesleverantörerna anser även att ett personligt möte förenklar 
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kommunikationsprocessen, då diskussionsklimatet förbättras. Inköparen bör även agera på ett 
trevligt och professionellt sätt samt ge kvalitativ rådgivning. Virkesleverantörernas efterfrågan 
av ett professionellt beteende uppgavs även i Gustafssons (2011) studie som en viktig del i 
interaktionsprocessen, detta innefattade även de entreprenörer som utför de skogliga 
åtgärderna. Samma parametrar som påverkar respondenternas benägenhet att ingå i ett 
samarbete med en inköpare, påverkar även leverantörens förtroende och tillit till inköpare. Om 
en inköpare inte agerar professionellt, är oärlig, saknar kunskap och inte kommunicerar med 
virkesleverantören kommer inget förtroende och ingen tillit skapas och därmed inte heller en 
varaktig relation.   

7.2 Metoddiskussion 

I detta avsnitt görs en kritisk granskning av den metod som tillämpades i denna studie, vilket 
presenteras i kapitlet två, för att beskriva dess svagheter. Studien utformades via en induktiv 
fallstudie som är empiriskt driven. Datainsamlingen genomfördes inledningsvis genom en 
litteraturstudie för att erhålla relevant information inom det valda ämnet, därefter genomfördes 
telefonintervjuer för att erhålla primärdata. Intervjuerna utfördes genom användandet av två 
intervjuguider som var anpassade efter studiens teoretiska ramverk. Avslutningsvis valdes 
analysmetoden intervjuanalys som teoretisk tolkning för att reflektera kring studiens empiriska 
resultat i samband med de presenterade teorierna.  
 
Valet att genomföra en kvalitativ fallstudie gjordes för att denna metod ansågs vara lämplig 
för att erhålla en djupare inblick i studiens berörda ämne. Att enbart basera studien på den 
information som framkommit från ett enda fall kan kritiseras på grund av att studien enbart 
representerar detta specifika fall. Ett mer övergripande tillvägagångssätt och förfarande skulle 
resultera i att studiens empiriska resultat och slutsatser kunnat generaliseras till ett större antal 
virkesleverantörer.  
 
För att erhålla kontaktuppgifter till virkesleverantörer som inköparna varit i kontakt med det 
senaste året baserades studiens slutgiltiga population enbart på de personer som inköparna 
uppgav. Valet att använda inköparna för att samla in kontaktinformation medför risken att 
studiens urval enbart består av leverantörer som innehar en positiv inställning till 
inköpsorganisation och att de skogsägare som innehar en dålig relation till Moelven Skog 
utelämnades. Det skall dock påpekas att den berörda inköpsorganisationen inte påtalades 
under intervjuerna med respondenterna. Ingen av frågorna inom intervjuguiden (Bilaga 2) 
kopplades till en specifik inköpsorganisation eller inköpare, utan samtliga frågor var generellt 
utformade för att klargöra virkesleverantörernas åsikter, behov och önskemål. Studiens 
indelning av respondenterna baserades på den information som erhölls från inköparna, med 
andra ord den kategorisering inköparna gjort baserat på de bakgrundskriterier de hade att 
anpassa sig till. Detta kan innebära risken att någon av respondenterna blivit felkategoriserad 
vid eventuella missförstånd avseende bakgrundskriterierna, vilket i sin tur kan påverka 
studiens empiriska resultat. Det skall dock poängteras att syftet med studien inte var att påvisa 
eventuella skillnader mellan kategorierna, utan snara skapa ett bredare urval vilket innefattade 
respondenter med olika bakgrundsfaktorer. Ett av bakgrundskriterierna som efterfrågades 
inledningsvis av inköparna var att kontaktuppgifterna skulle innehålla aktiva och passiva 
virkesleverantörer baserat på deras egen uppfattning. Enbart ett fåtal inköpare specificerade 
denna information i kontaktuppgifterna, vilket tyder på att kriteriet troligen var svårtolkat och 
borde erhållits med en tydligare definition alternativt att inköparen inte innehar denne kunskap 
om skogsägarna. En kategorisering avseende detta kriterium valdes bort på grund av detta.  
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De inköpare som medverkade i studien valdes ut via rekommendationer av Moelvens Skogs 
distriktschefer, en person per distrikt intervjuades. Att inte slumpmässigt välja tre inköpare, 
kan innebära att en begränsad bild av inköparnas åsikter erhölls. Det bör dock poängteras att 
syftet med att genomföra dessa intervjuer enbart var att beskriva bilden av 
virkesleverantörernas villkor avseende val av skoglig samarbetspartner.  
 
Samtliga av studiens intervjuer genomfördes via telefon, på grund av den geografiska 
spridningen av studiens respondenter. Vissa av intervjuerna med virkesleverantörerna 
färdigställdes inom loppet av femton minuter, vilket fick till följd att respondentens svar blev 
begränsade. Det kan antas att om personliga möten hade anordnas skulle respondenten 
troligen avsätta mer tid för att besvara intervjufrågorna samt leda till att diskussionsklimat 
förbättrades. Vissa respondenter upplevdes stressade under intervjuerna, vilket kan ha 
resulterat i att deras svar inte blev så utförligt utformade som de antagligen blivit vid ett mer 
strukturerat och inplanerat intervjutillfälle. Metodvalet att enbart genomföra telefonintervjuer 
resulterade även i att inga visuella observationer under interaktionsprocessen mellan inköpare 
och leverantör kunde genomföras. Det kan därmed enbart göras antaganden om att det är de 
icke-verbala signalerna som påverkar leverantörernas uppfattning avseende inköparens 
engagemang och beteende.  
 
En annan aspekt som bör diskuteras är intervjuarens eventuella påverkan på respondenternas 
svar. Via användandet av intervjuer uppstår risken att respondenterna blir påverkade av 
intervjuaren och därmed inte svarar fullständigt eller helt uppriktigt (Bryman & Bell, 2003). 
Om exempelvis enkäter hade använts som datainsamlingsmetod skulle denna risk frångås, 
dock minimeras risken att respondenterna blir påverkade under intervjuprocessen om dessa 
genomförs via telefon enligt Bryman och Bell (2003), vilket var fallet i denna studie.  
 
Valet att genomföra en kvalitativ studie i samband med den valda analysmetoden fick till följd 
att studiens resultat inte är statistiskt säkerställt. Det kvalitativa tillvägagångssättet ansågs 
dock vara bäst lämpat för att skapa en djupare inblick och en bättre helhetsförståelse inom det 
berörda området.   
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8 Slutsatser 

Detta kapitel avser besvara syftet med denna studie, vilket var att förklara villkor avseende 
leverantörers val av samarbetspartner ur ett relationsperspektiv. Kapitlet beskriver även 
behovet av vidare forskning i samband med det studerade ämnet.  

8.1 Allmänna slutsatser och rekommendationer 

De slutsatser som erhålls genom detta forskningsprojekt är insikter om att den enskilde 
inköparen har en stor inverkan på virkesleverantörers val av inköpsorganisation och 
varaktigheten av samarbetet. I valet av inköpsorganisation tar respondenterna inköparens 
skogliga kompetens och kunskap, personlighet, bemötande och professionalism i beaktande. 
Primärt avgör den personliga relationen mellan parterna om ett samarbete uppstår samt 
varaktigheten av affärsrelationen. Det kan även konstateras att inköpsorganisationen 
tjänsteerbjudande påverkar leverantörernas val av inköpsorganisation. De medverkande 
virkesleverantörerna efterfrågar ett komplett helhetserbjudande med samtliga tjänster 
berörande de skogliga åtgärderna samt att inköparen tillhandahåller skoglig rådgivning.   
 
För att ett samarbete skall upprättas är det viktigt att det förekommer förtroende och tillit 
mellan inköparen och virkesleverantören. Slutsatser som kunnat dras avseende förtroende och 
tillit är att det är många olika variabler som påverkar, dock kan inköparen främja skapandet av 
detta genom att agera ärligt och kontinuerligt vara i kontakt med leverantören. Dessa faktorer 
är mycket viktiga för att gynna skapandet av varaktighet i relationer.  Missköter inköparen 
sina åtaganden eller inte håller sina löften väljer virkesleverantörer ofta att avsluta samarbetet, 
då förtroende och tillit mellan parterna påverkats negativt. 
 
De rekommendationer som kan ges till inköpsorganisationen och dess inköpare utifrån denna 
studie är följande punkter: 

 Erbjuda ett komplett tjänsteerbjudande som innefattar samtliga skogsåtgärder, men 
även inneha möjligheten att erbjuda kringliggande tjänster.  

 Upprätthåll god kunskap inom det skogliga området och dess skötsel. 
 Erbjud möjlighet till skoglig rådgivning. 
 Kontinuerligt vara i kontakt med virkeleverantörer under den aktiva processen av 

samarbetet, men även bibehålla kontakten fortsättningsvis.  
 Agera professionellt och ärligt samt hålla givna löften. 
 Erbjud möjligheten att närvara vid personliga möten vid den aktuella 

skogsfastigheten.  
 Sträva efter bibehållandet av affärsrelationerna till virkesleverantörerna. 

8.2 Vidare forskning 

Genom denna studies empiriska resultat påvisas vikten av integration mellan inköpare och 
leverantör i skapandet av en varaktig relation. Majoriteten av studiens respondenter upplyser 
om att det första personliga mötet med en inköpare är avgörande i valet av samarbetspartner. 
Det skulle därmed vara intressant att genomföra en djupstudie specifikt inriktad mot 
integrationsprocessen mellan parterna. Denna studie bör inkludera visuella observationer för 
att ingående kunna belysa den interaktion som förekommer mellan parterna men även för att 
observera icke verbala signaler. Genom en sådan studie kan en bättre förståelse skapas 
gällande hur inköpare bör agera för att skapa långvariga relationer med leverantörer och 
därigenom gynna organisationens konkurrensposition.  
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Studiens resultat påvisar att inköparen har stor betydelse i skapandet av varaktiga 
affärsrelationer till virkesleverantören. Det skulle därför vara intressant att genomföra en 
studie som undersöker vilken medvetenhet skogliga företag har gällande vikten av en 
noggrann och grundlig rekrytering till dessa positioner. Det skulle även vara intressant att 
granska hur inköpsorganisationer understödjer personalen så att varaktiga samarbeten kan 
uppstå.  
 
För att kunna bidra med generella slutsatser gällande leverantörers villkor i sitt val av skoglig 
samarbetsparter, skulle det vara intressant att genomföra en liknande studie dock med ett 
annorlunda tillvägagångssätt och metodval. Med grunden av de villkor för leverantörernas val 
av samarbetspartner som framkommit genom denna studies kvalitativa tillvägagångssätt, 
genomföra en kvantitativ studie vars empiriska datamaterial utgörs av ett större antal 
respondenter. Detta tillvägagångssätt skulle möjliggöra en statistisk säkerställning av studiens 
påvisade villkor och därmed skapas även möjligheten att bidra med intressanta slutsatser som 
innefattar en större population.   
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Bilagor 

Bilaga 1. Mejl till virkesköpare 

 
 
Hej, 
 
Mitt namn är Lina Magnusson och jag håller för tillfället på att skriva mitt examensarbete 
inom skogsindustriell ekonomi vid Sveriges lantbruksuniversitet. Mitt examensarbete berör 
ämnet relationsmarknadsföring och har till syftet att undersöka virkesleverantörers behov och 
önskemål angående kontakten och kommunikationen med inköpsorganisationer samt 
virkesinköpare.  
 
För att kunna genomföra detta är jag i behov av kontaktuppgifter till skogsägare/leverantörer 
inom Moelven Skogs verksamhetsområde och därför kontaktar jag nu Dig. 
 
Kontaktuppgifterna som jag behöver ta del av listas nedan 

1. Kvinnor och män i varierande ålder. 
2. Skogsägare/leverantörer som Du bearbetat och genomfört en affär med. 
3. Skogsägare/leverantörer som kontaktades men INGEN skoglig åtgärd 

kontrakterades  
a. (med andra ord skogsägare som valde att inte skriva kontrakt med Moelven 

utan valde att inte genomföra åtgärd överhuvudtaget alternativt valde ett 
konkurrerande företag). 

4. Skogsägare som både bor i anslutning/närhet till sin skogsfastighet (åbor) och som 
INTE bor i anslutning/närhet till sin skogsfastighet (utbor). 

5. Skogsägare som både är aktivt engagerade (visar stort intresse) i sin skogsfastighet 
och de som INTE är aktivt engagerade (visar mycket lite intresse) i sin skogsfastighet. 

Samtliga kontaktuppgifter skall vara till en privat skogsägare/leverantör som Du varit i 
kontakt med under det senaste året (2015-01-01 till 2016-02-15).  
 
Jag önskar att varje virkesköpare bifogar kontaktuppgifter till 6-8 leverantörer som 
uppfyller någon eller flera av dessa kategorier. Kontaktuppgifter till leverantörer som 
uppfyller punkt 2 och punkt 3 är extra viktiga. 
 
Kontaktuppgifterna ska bestå av skogsägarens namn, ålder, bostadsadress, vilken kommun 
som dennes skogsfastighet är lokaliserad inom och om möjligt telefonnummer.  
 
För att studiens syfte ska kunna uppfyllas ber jag Dig att försöka ge kontaktuppgifter som 
uppfyller de olika kriterierna så gott det går. Jag är medveten att det kan vara något 
tidskrävande men är ytterst tacksam för att Du tar Dig tid till att göra detta.  
 
Då arbetet ska genomföras under ett relativt pressat tidsschema är jag i behov av 
informationen senast onsdag den 24 februari 2016. 
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Jag kommer även att kontakta några virkesköpare vid ett senare tillfälle för fördjupande 
frågor. 
 

Kontaktuppgifterna kan antingen mejlas direkt till mig (se kontaktuppgifter nedan) eller till 
Lars Emanuelsson. Tveka inte att kontakta mig om Du har några funderingar! 
 
Med vänliga hälsningar, 
Lina Magnusson 
Telefonnummer: -------------------- 
Mejladress: -----------------.-------- 
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Bilaga 2.  Intervjuguide; leverantörer 
 
Kategori: 
Namn: 
Ålder: 
Kön: 
Adress: 
Utboägd/ Närboägd: 
Tid och datum för intervjun: 
 
Fråga: Övrig information: Teoretisk koppling: 

1. Hur ser 
ägarförhållandet ut för 
din skog? 

Bakgrundsinformation  

2. Arbetar Du med något 
annat än skogsbruk?  

a. I vilken omfattning i så 
fall? 

Bakgrundsinformation  

3. Hur erfaren är du som 
skogsbrukare? 

a. Skulle du vara 
intresserad att lära dig 
mer/ få bättre 
kunskaper om skog och 
skogsbruk? 

b. Hur skulle du vilja få 
detta? 

Bakgrundsinformation 
Aktiv/ passiv skogsägare 
 
Via tjänsteerbjudandet stärka 
relationen. 

 

4. Vad är din målsättning 
med skogsbruket?  

Bakgrundsinformation 
Exempelvis: 

 Att äga en välskött skog 
 Att lämna över en 

välskött skog till nästa 
generation 

 Rekreation 
 Hög virkesproduktion 
 Hög ekonomisk 

avkastning 
 Gynna biologisk 

mångfald 
 Annat
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Fråga: Övrig information: Teoretisk koppling: 
5. Vad är viktigt för dig när 

du väljer skoglig 
inköpsorganisation? 

 
 

Kvalitetsdimensioner ur 
kundens serviceperspektiv: 

 Professionalism och 
färdigheter 

 Attityder och beteende 
 Tillgänglighet och 

flexibilitet 
 Tillförlitlighet och 

pålitlighet 
 Serviceåterhämtning 
 Servicelandskap 
 Ryckte och trovärdighet 

 

Grönroos, 1990; 
2008 
Gummeson, 1990 
Vargo & Lusch, 
2004 

6. Vilka tjänster är det 
viktigt för Dig att en 
inköpsorganisation 
erbjuder?  

a. På vilket sätt påverkar 
tjänsteerbjudandet ditt val 
av inköpsorganisation? 

b. På vilket sätt anser Du att 
inköpsorganisationen ser 
till Dina behov i de 
tjänster de erbjuder?  

Exempelvis: 
 Skogsvårdstjänster 
 Skoglig rådgivning 
 Ekonomisk/ juridisk 

rådgivning 
 Utbildningar och kurser 

 

Baker et al., 1998; 
Echeverri och 
Edvardsson, 2012; 
Grönroos, 2008; 
Parasuraman et al. 
1985; Vargo & 
Lusch, 2004; 2008 

7. Om du har haft ett 
samarbete med en 
inköpsorganisation, vad 
skulle få dig att byta 
samarbetspartner?  

 Kotler, 2003; 
Khalifa, 2004; Flint 
et al., 1997 
 
 
 

8. Är en långsiktig relation 
till en inköpsorganisation 
önskvärd för dig? 

a. Kan Du förklara varför? 
b. Ser du några fördelar med 

att ha en långsiktig 
relation? 

Ökat upplevt kundvärde, ökad 
säkerhet, sociala fördelar, 
särskilda fördelar 

Grönroos, 2008, s. 
51; Naumann, 1995, 
s. 179-181 
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Fråga: Övrig information: Teoretisk koppling: 
9. Är det viktigt för dig 

att kontakten med 
inköpsorganisationen 
alltid sker med en 
och samma 
person/virkesköpare? 

a. Kan du förklara 
varför? 

 Grönroos, 2008 

10. Hur vill du att 
kontakten mellan dig 
och 
inköpsorganisation 
ska hanteras för att 
du ska uppleva 
nöjdhet?  

a. Vem ska initiera 
kontakten? 

b. Hur ska kontakten 
ske?  

Personliga möten, telefon, 
mejl med mera.  
Icke verbala signaler 

Baker et al., 1998; Berry et 
al., 2006; Grönroos, 1990, 
2008; Peppers & Rogers, 
2011; Riedl et al., 2012; 
Smith och Zook, 2011 

11. Vad krävs av en 
virkesköpare för att 
du ska känna 
förtroende och tillit 
till denne? 

Framkommit i tidigare 
studier samt teori att 
förtroende och tillit är 
viktigt i skapandet av 
varaktiga relationer. 

Baker et al., 1998; 
Grönroos, 2008; Morgan & 
Hunt, 1994; Riedl et al., 
2012; Thorelli, 1986 

12. Är det något du vill 
tillägga? 
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Bilaga 3.  Intervjuguide; virkeköpare 
 
Respondentens namn: 
Datum för genomförd intervju: 
Fråga: Övrig information: Teoretisk koppling: 

1. Vad är det som Ni ger 
virkesleverantörerna som 
Du tror att de värderar i 
relationen med er (som 
skoglig 
inköpsorganisation)? 

Kvalitetsdimensioner ur 
kundens serviceperspektiv: 

 Professionalism och 
färdigheter 

 Attityder och beteende 
 Tillgänglighet och 

flexibilitet 
 Tillförlitlighet och 

pålitlighet 
 Serviceåterhämtning 
 Servicelandskap 
 Ryckte och 

trovärdighet 
 

Grönroos, 1990; 2008 
Gummeson, 1990 
Vargo & Lusch, 2004 

2. Vilka tjänster tror du att 
virkesleverantörerna 
efterfrågar i val av 
inköpsorganisation? 

a. På vilket sätt tror du att 
företagets tjänsteutbud 
påverkar deras val av 
samarbetspartner? 

b. Anpassar ni ert 
tjänsteerbjudanden efter 
leverantörernas önskemål 
på något sätt? 

Exempelvis: 
 Skogliga åtgärder 
 Skogsvårdstjänster 
 Skoglig rådgivning 
 Ekonomisk/ juridisk 

rådgivning 
 Utbildningar och 

kurser 
 

Baker et al., 1998; 
Echeverri och 
Edvardsson, 2012; 
Grönroos, 2008; 
Parasuraman et al. 
1985; Vargo & 
Lusch, 2004; 2008 

3. Vad tror du skulle få 
virkesleverantörerna att 
byta samarbetspartner? 

 Kotler, 2003; Khalifa, 
2004; Flint et al., 
1997 

4. Vill virkesleverantörer 
generellt ingå i långsiktiga 
relationer eller tenderar de 
till att byta mellan varje 
skoglig åtgärd? 

a. På vilket sätt arbetar Ni för 
att gynna skapandet av 
långsiktiga relationer? 

b. Vilka fördelar anser Du 
finns via långsiktiga 
relationer?  

 
 

Ökat upplevt kundvärde, ökad 
säkerhet, sociala fördelar, 
särskilda fördelar 

Grönroos, 2008, s. 
51; Naumann, 1995, 
s. 179-181 
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Fråga: Övrig information: Teoretisk koppling: 
5. Upplever Du att 

virkesleverantörerna anser 
att det är viktigt att 
kontakten med 
inköpsorganisationen alltid 
ska ske via samma person? 

 Grönroos, 2008; 
Peppers & Rogers, 
2011 

6. Skulle du kunna förklara 
för mig hur kontakten med 
virkesleverantören generellt 
går till? 

a. Vem initiera kontakten? 
b. Hur sker kontakten?  
c. Upprätthålls kontakten även 

efter det initiala motivet till 
kontakt slutförts? 

7. Upplever du att 
virkesleverantörerna är 
nöjda med denna process? 

Personliga möten, telefon, 
mejl med mera.  

Baker et al., 1998; 
Berry et al., 2006; 
Grönroos, 1990, 2008; 
Peppers & Rogers, 
2011; Riedl et al., 
2012; Smith och Zook, 
2011 

8. Vad tror du att det krävs av 
dig som virkesköpare för att 
virkesleverantörerna ska 
känna förtroende och tillit? 

 Baker et al., 1998; 
Grönroos, 2008; 
Morgan & Hunt, 1994; 
Riedl et al., 2012; 
Thorelli, 1986 

9. Är det något du vill tillägga 
eller har du något annat? 
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