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Sammanfattning

Den svenska skogsindustrin utgor en viktig hornsten for landets vélfard. For att industrierna
ska vara verksamma krdvs tillrdckliga volymer av skoglig révara, vilket kan innebdr att
skogsbolagen hamnar i en beroendestillning gentemot de privata skogsdgarna. Detta i
samband med att forhandlingsstyrkan mellan kund och leverantdr inom skogsbranschen kan
anses skilja sig fran andra branscher, vilket gjorde det intressant att skapa en béttre forstaelse
inom virkesleverantdrers val av skoglig samarbetsparter och inkdpsorganisation.

Studien syftar till att forklara villkor avseende leverantorers val av samarbetspartner ur ett
relationsperspektiv. Dartill berdr fragestillningarna vilka faktorer som péverkar
affdrsrelationens varaktighet samt hur inkdpare skapar tillfredsstillelse, fortroende och tillit.

En induktiv fallstudie med en kvalitativ inriktning utgjorde studiens metod. Studiens
datainsamling genomfordes via en litteraturstudie samt nitton semistrukturerade
telefonintervjuer. For att bidra till en djupare insikt i de faktorer vilka paverkar
virkesleverantorers val av inkOpsorganisation genomfordes intervjuerna bade med
virkesleverantorer och inkdpare av skoglig ravara.

Studiens resultat pdvisade att virkesleverantdrerna anser det viktigt att samarbetspartnern, med
andra ord inkoparen av skoglig ravara, innehar goda kunskaper inom det skogliga omradet
samt agerar pa ett trevligt, é&rligt och professionellt sétt. InkOpsorganisationens
tjdnsteerbjudande péaverkar dven leverantorernas val, tjdnsteerbjudandet skall fordelaktigt
innefatta ett komplett helhetserbjudande av de skogliga atgirderna, inklusive skoglig
radgivning. Majoriteten av studiens medverkande virkesleverantorer ansag det Oonskvért att
ingéd 1 varaktiga afférsrelationer, pa grund av en Okande sdkerhet och via de fordelar som
uppstér genom att inkOparen far en forbattrad inblick i leverantdrens behov. Tillfredsstillelse,
fortroende och tillit kan enligt respondenterna skapas mellan parterna genom personliga mdten
och kontinuerlig kommunikation samt dven via en radgivande, drlig, kompetent och serios
inkopare.

Nyckelord: fallstudie, interaktion, kommunikation, relationsmarknadsforing, semistrukturerad
intervju, skogsdgare, tillit, tjanstedominerande logik, upplevd tjinstekvalitet



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 star till grund for studiens dmne.
Kapitlet inleds med en redogérelse for problembakgrund samt en problembeskrivning,
ddrefter redovisas studiens syfte och fragestdillningar. Avslutningsvis gors en presentation av
studiens inriktning samt disposition.

1.1 Problembakgrund

Sveriges skogsindustri har under lang tid varit en viktig hornsten for den svenska vilfarden
(Berland Lindahl & Westholm, 2015). Ur ett samhillsekonomiskt perspektiv har denna
industri haft en betydande roll for landets ekonomi, detta d& industrin utgor cirka tre procent
av Sveriges samlade bruttonationalprodukt och svarar for nio till tolv procent av den totala
industrins sysselsittning, export, omsittning samt forddlingsvarde (Skogsindustrierna, 2015, s.
5). Dartill ska laggas att cirka 55000 personer har en direkt sysselsittning kopplad till
skogsniringen, inkluderas underleverantérer uppgar den siffran till 175 000 (ibid. s. 6). Da
skogsbranschen kretsar kring en fornyelsebar resurs kan skogsindustrin dven ses som en viktig
del for Sveriges hallbarhetsutveckling och landets utveckling mot en bioekonomi, vilket
debatteras vara en noddvédndighet for att minska klimatpdverkan (ibid.). Skogen med dess
naturliga och fOrnyelsebara ravara med formagan att binda koldioxid, har enligt
Skogsindustrierna (2015) en nyckelroll for att uppna ett hillbart samhalle.

For att skogsindustrin ska kunna vara verksam krévs det att bolagen far tillgdng till skoglig
rdvara. Manga av skogsbolagen 16ser detta genom att sjdlva dga skogsmark och bedriva
skogsbruk. For de bolag som inte innehar egendgd skogsmark kan de bland annat erhélla
rdvaran via inkOp fran andra skogsbolag, skogsidgarforeningar, statligt dgda bolag eller av
privata skogsédgare (Skogsindustrierna, 2015). Enskilda skogsidgare dger femtio procent av den
svenska skogsmarken, denna kategori inkluderar fysiska personer, dodsbon och bolag som
inte definieras som aktiebolag (Skogsstyrelsen, 2014, s. 23). Resterande skogsareal dgs till 25
procent av privatdgda aktiebolag, 14 procent statsdgda aktiebolag och aterstaende andel dgs av
Ovriga privata dgare, staten samt Ovriga allminna dgare (Skogsstyrelsen, 2014, s. 23). Da
skogsbolagen dr beroende av tillgangen pé skoglig ravara for att bedriva verksamhet kan det
resultera 1 att skogsdgarna, med andra ord virkesleverantdrerna, innehar en hdog
forhandlingskraft inom skogsbranschen.

Leverantorers forhandlingskraft 4r generellt sett baserat pa antalet aktorer som ar aktiva och
branschens beroendegrad av dessa. Om aktdren levererar en unik eller differentierad produkt
Okar leverantorens forhandlingskraft, aven i de fall dér ett leverantdrsbyte skulle innebéra
hoga kostnader for foretaget (Johnson et al., 2008). Leverantdrer som dr forhandlingskraftiga
kan skapa mer virde &t sig sjdlva genom att exempelvis ta ut ett hogre pris for produkten
(ibid.). Kundens forhandlingskraft inom olika branscher avgdrs beroende pa koparens
priskénslighet samt deras relativa forhandlingsstyrka (Grant, 2005; Porter, 2008), s& dven
inom skogsindustrin. Desto hdgre priskdnslighet hos koparna desto storre forhandlingskraft
innehar de (Porter, 2008). En hog forhandlingskraft skapas exempelvis ndr kunderna
konsumerar stora volymer av produkten dir foretagets fasta kostnaderna vid produktionen &r
hoga eller vid standardiserade produkter som inte gér att differentiera mot liknande produkter
pa marknaden, vilket leder till att kunder tenderar till att bli mer priskénsliga (ibid.). I vilken
grad koparen av en produkt inom en specifik bransch dr priskénslig avgors beroende pé ett
flertal olika faktorer, om produktens pris utgdér en stor del av den totala kostnaden for
produkten tenderar kunderna att bli mer priskénsliga (Grant, 2013). Kundens relativa



forhandlingsstyrka avgors framst via konsekvensen som uppstar for respektive part om affdren
uteblir (ibid.). Kundens bendgenhet till att riskera denna konsekvens baseras pa storlek och
koncentration av dessa i1 forhallande till leverantdrerna, informationsméngden som k&paren
har tillgang till géllande leverantoren, deras priser och kostnader samt kundens formaga att
sjdlva utfora leverantdrernas arbete (Grant, 2013). Forhandlingskraftiga kunder kan &dven
skapa ett virde at sig sjdlva genom att stilla krav pa battre kvalitet och pressa priserna, detta
paverkar i sin tur branschens lonsamhet (Porter, 2008). Bilindustrin &r ett exempel pd en
bransch dér koparen innehar en stor forhandlingskraft, vilket sedan branschaktdrerna anvander
for att stélla harda krav pa deras leverantorer, dessa krav kan bland annat férekomma i form
av krav pd kostnadsreduceringar, miljoarbete och fordndrade arbetsmetoder. I vissa branscher
ar kundens forhandlingsstyrka s& stor att leverantdrerna far anstrdnga sig for att uppna
lénsamhet (Johnson et al., 2008).

Graden av valfrihet har gjort att kunderna i allt storre utstrackning styrkt sin egen kopprocess,
dir marknadens utveckling har resulterat 1 allt mer sofistikerade kopbeteende och med kunder
som 1 princip har obegridnsad informationstillgdng (IBM, 2012). Denna utveckling har gjort
att dynamiken mellan kopare och sidljare har fordndrats och kundernas stillning som
maktfaktor har starkts (ibid.).

1.2 Problembeskrivning

Inom skogsbranschen kan det anses att forhandlingsstyrkan mellan kunden och leverantéren ér
nagot annorlunda, kunden blir 1 detta fall skogsbolaget och leverantéren bestar av
skogsédgaren. Efter den inledande kontakten mellan leverantor och inkdpare av skoglig révara,
dir parterna exempelvis diskuterat olika dtgérdsalternativ, priser och kostnader med mera,
innehar leverantdren valmojligheten att ingd i ett samarbete med inkdpsorganisationen eller ej
(Holmen, 2015). Skogsédgaren har dven mdjligheten att samarbeta med ett annat skogsbolag
om denne exempelvis anser att detta foretag innehar ett bittre erbjudande. Denna valmgjlighet
brukar vanligen aterfinnas hos kunderna till férman for deras forhandlingskraft.

Dé skogsindustrin dr i beroendestillning till privata skogsdgare for att erhalla tillrdckliga
volymer av rdvara (Mattila & Roos, 2014) krdvs det att skogsbolagen och
ink&psorganisationerna dr attraktiva for att skogsidgarna ska vilja genomfora virkesaftarer med
dem. For att foretag skall bli attraktiva samarbetspartner kravs det att de erbjuder ett mervérde
utover sjdlva transaktionen (Baker et al., 1998; Gronroos, 1999). Foretaget méste dven inneha
en forstaelse for kundens behov, detta for att kunna forstiarka upplevt kundvirde (Grénroos,
1999).

P& grund av att forhandlingsstyrkan mellan kunder och leverantérer inom skogsbranschen
skiljer sig frdn andra branscher och att skogsbolagen ir i beroendestéllning till de privata
skogsdgarna, dr det intressant att undersoka vad virkesleverantérerna har for relationsbehov
till skogsforetag samt vad de anser &r viktigt i sitt val av skoglig samarbetspartner.

1.3 Syfte och fragestéllningar
Syftet med studien dr att forklara villkor avseende leverantdrers val av samarbetspartner ur ett

relationsperspektiv.

For att uppfylla studiens syfte berordes foljande forskningsfragor:
o Vilka dr de primdra faktorerna som pdverkar virkesleverantérers val av
inkopsorganisation?



o Vilka faktorer paverkar affdrsrelationens varaktighet mellan virkesleverantéren och
inképsorganisationen?

e Hur skapar inkopare av skoglig ravara tillfredsstillelse, fortroende och tillit i ett
samarbete med en virkesleverantor?

1.4 Studiens inriktning

Denna studie ar inriktat mot att undersoka leverantorers behov ur ett relationsperspektiv.
Studien tar hénsyn till sociala och ekonomiska effekter av virkesleverantoérernas dnskemal
avspeglat pa den berérda inkOpsorganisationen. Studien inriktas mot dessa hdnsynsomraden
och tar inte hinsyn till ndgra juridiska, kulturella, tekniska eller politiska aspekter som
eventuellt kan inneha en underliggande péverkan pa respondenternas svar.

Studien behandlar privata virkesleverantérer ur ett teoretiskt kundperspektiv. Detta da
forhallandet mellan virkesleverantoren och inkdpsorganisationen kan liknas vid en
kundrelation. Det kan anses att inkOpsorganisationerna stir i samma forhallande till
virkesleverantorerna som ett forsiljningsbolag gor till sina kunder. En annan aspekt &r att da
virkesleverantérer koper olika skogliga tjanster, exempelvis avverknings- och
skogsvardstjénster, kan det anses att virkesleverantdrerna dr kunder till inkdpsorganisationen.

1.5 Disposition

Figur 1 &r en illustrativ bild 6ver forskningsstudies atta kapitel och har till syfte att skapa en
tydlig 6versikt over arbetets olika delar och upplagg.
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Figur. Studiens disposition.

Kapitel 1 inleds med en redovisning av den problembakgrund och problembeskrivning som
ligger till grund for studiens syfte. 1 detta kapitel beskrivs dven studiens syfte och
fragestéllningar samt inriktning och avgransningar.

Kapitel 2 presenterar den forskningsansats som anvinds for denna studie. Darefter redogors
for den metod som anvénds for datainsamlingen, uppdelat pd primdrdata och sekundirdata.
Kapitlet innehdller dven en redogdrelse for vilka aspekter som tagits i beaktande for
kvalitetssdkring och studiens trovérdighet. Detta kapitel avslutas med att beskriva studiens
begrasningar avseende metod, teori samt empiri.

Kapitel 3 beskriver de olika teorier och modeller som ligger till grund for studiens teoretiska
ramverk. Detta kapitel berdr teorier inom relationsmarknadsforing, tjinstedominerande logik,
kundinteraktion samt kundtillfredsstéllelse och upplevd tjanstekvalitet.

Kapitel 4 redogér for studiens empiriska bakgrund. Kapitlet beskriver inledningsvis
leverantorernas roll inom den svenska skogsbranschen. Direfter gors en beskrivning av
skogliga leverantdrer samt en sammanfattning av tidigare forskning inom det berérda &mnet.



Kapitlet avslutas med en foretagspresentation av den undersokningsenhet som legat till grund
for denna studies datainsamling.

Kapitel 5 bestdir av en redogorelse for studiens empiriska resultat, uppdelat péa
virkesleverantorer och foretagsrepresentanter. Respondenternas bakgrundsfaktorer anges till
en borjan, dérefter presenteras resultat avseende respondenternas val av inkOpsorganisation,
inkOpsorganisationens tjinster, varaktiga samarbeten samt integration och kommunikation.
Avslutningsvis redogors for faktorer som paverkar respondenternas fortroende och tillit.

I kapitel 6 analyseras studiens empiriska resultat (kapitel 5) kopplat till de teorier som utgor
studiens teoretiska ramverk (kapitel 3). Struktur inom detta kapitel Overensstimmer med
strukturen 1 kapitel 5, detta for att skapa en tydligare uppbyggnad och sammankoppling av
dessa kapitel.

Kapitel 7 innehéller en diskussion avseende studies resultat och analys 1 jimforelse med
tidigare studier som genomforts inom det berdorda &mnet, detta for att besvara de
forskningsfragor som presenteras 1 kapitel 1. En metoddiskussion genomfors dven 1 detta
kapitel for att belysa och kritiseras metodvalets brister.

I kapitel 8§ presenteras studiens slutsatser avseende angivet syfte, rekommendationer till
ink&psorganisationen samt forslag pa vidare forskning inom berort &mne.
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2 Metod

Detta kapitel redovisar det tillvigagangssdtt som anvdnts for att samla in det relevanta
datamaterial som behovs for att uppfylla studiens syfte. Kapitlet presenterar val av
forskningsansats, datainsamlingsmetod och analysmetod som anvints. Vidare foljer en
redovisning av studiens trovirdighet och etiska 6verviganden ddr en redogorelse for studiens
begrdinsningar avslutar detta kapitel.

2.1 Forskningsansats

Denna studie dr baserad pd en induktiv ansats och &r empiriskt driven. En induktiv ansats
innebdr att studiens datamaterial grundas pa verkliga erfarenheter och iakttagelser (Alvesson,
2008). For att skapa forstaelse kring studiens @mne, relationer och kundtillfredsstéllelse,
valdes en fallstudie att tillimpas. Genom fallstudier ges mdjligheten att nirmare och mer
ingdende studera den individ, grupp eller organisation som fallet kretsar kring (Svenning,
1997). En nackdel som uppstir genom anvidndandet av fallstudie &r att mojligheten att dra
generella slutsatser av studiens resultat hdmmas (Fidel, 1984). Trots detta ansags detta
tillvagagéngssitt vara bdst [dmpad att anvinda vid genomforandet av denna studie.

For att skapa en s fullstindig bild som mdjligt och erhalla storre forstaelse for &mnet valdes
en kvalitativ inriktning av fallstudien. Detta val grundades i att kvalitativa metoder mojliggor
en djupare forstdelse och bittre insikt av respondenternas &dsikter (Eisenhardt & Graeber,
2007; Holme & Solvang, 1997). Kvalitativa studier anvidnds for att skapa en fullstindig bild
och helhetsforstaelse inom det specifika omrdde som behandlas (Olsson & Sérensen, 2011).

2.2 Datainsamling

For att skapa en djupare forstielse inom studiens berérda &mne baserades datainsamling i bade
primdrdata och sekundirdata. Primdrdata utgor forstahandsinformation specifikt utformad for
studien och ligger till grund f{6r studiens empiriska resultat. En litteraturstudie déir
sekundérdata behandlas och analyseras mdjliggdr identifiering av luckor och trender inom det

berdrda dmnet, vilket i sin tur leder till en béttre kvalitet pd analys, diskussion samt slutsatser
(Robson, 2011).

2.2.1 Primdirdata

Datainsamlingsmetoden som anvidndes for att erhdlla primirdata genomfordes via
semistrukturerade intervjuer, detta val baserades pa att skapa en djupare insikt i de asikter och
onskemdl varje enskild respondent besitter angdende studiens fenomen. Enligt Bryman och
Bell (2003) ges respondenterna storre frihet att utveckla och formulera sina svar via denna
insamlingsmetod, respondenten erhaller &ven mojligheten att ldgga till ytterligare information
som denne uppfattar som relevant och viktigt kring berort amne. Metoder med frageformulir
som styrs mer strikt av forskaren leder ofta till att studiens resultat priaglas av forskarens
definition av undersokningsomradet (ibid.). Genom att anvinda semistrukturerade intervjuer
ges dven mojligheten for intervjuaren att stdlla foljdfrdgor kring intressanta aspekter som
eventuellt framkommer under intervjun (ibid.).

Undersokningsenhet

For att det skulle vara genomforbart att undersoka villkor for leverantdrers val av
samarbetspartner och faktorer som paverkar skapandet av varaktiga relationer var valet av en
vilbetdnkt undersokningsenhet central. Ett grundliggande krav for studiens
undersokningsenhet var att organisationen skulle vara i daglig kontakt med skogsédgare samt
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inneha ett intresse av att skapa goda och varaktiga relationer med skogsdgare, dirmed var
inkOpsorganisationer av skogsrdvara intressanta for studien. Det var dven Onskvirt att
undersokningsenheten skulle utgoras av ett foretag som dr aktivt inom ett relativt begridnsad
geografiskt omréde, detta for att kunna anvénda fOretagets verksamhetsomrdde som en
begransning av studiens population.

Baserat pd nidmnda bakgrundsfaktorer gjordes valet att kontakta den skogliga
inkopsorganisation Moelven Skog Aktiebolag (Moelven Skog), vars verksamhet aterfinns i de
véstra delarna av Mellansverige. Syftet med den inledande kontakten vara att kontrollera om
det fanns ett intresse frdn foretagets sida att ingd 1 denna studie. InkOpsorganisationen &r
dagligen i1 kontakt med skogsdgare och har till uppgift att inforskaffa den volym av skoglig
ravara som koncernens industrier efterfrdgar. Foretaget kan &ven anses vara intresserat av att
skapa langsiktiga relationer med virkesleverantorerna, detta for att behdlla marknadsandelar
samt sidkerstdlla tillgdngen av skoglig ravara i framtiden. Moelven Skog var den enda
ink&psorganisationen som kontaktades och utgjorde denna studies undersokningsenhet.

Population och urval

Studiens grundlidggande population utgjordes av de skogsdgare vars skogsfastighet &r
lokaliserad inom inkOpsorganisationens verksamhetsomrade. Det innebar att populationen
avgrinsas till skogségare vars huvudsakliga skogsfastighet aterfinns inom Virmland, Orebro,
Dalsland och Bohusldn. Vidare begrinsades populationen till de skogsdgare vars senaste
kontakttillfdlle med en virkeskdpare vid den berord inkOpsorganisation intréffat inom det
senaste aret (2015-01-01 till 2016-02-15), detta for att studiens insamlade data skulle besta av
relativt aktuell information.

For att inforskaffa kontaktuppgifter till skogsdgare som ingar i denna population kontaktades
samtliga av den berdrda inkopsorganisationens virkeskopare via mejl (Bilaga 1). I detta mejl
ombads de att vidarebefordra kontaktuppgifter fran sex till atta virkesleverantorer baserat pa
fem kriterier. Inskickade kontaktuppgifter skulle bestda av virkesleverantdrer baserat pa
foljande:

1. Kvinnor och mén i varierande aldrar.

2. Leverantorer som valt att samarbete med inkdpsorganisationen efter senaste
kontakttillfallet.

3. Leverantorer som valt att inte samarbeta med inkdpsorganisationen efter senaste
kontakttillfallet.

4. Virkesleverantorer som bor i samma kommun som majoriteten av sitt skogsinnehav
(ndrbodgd skogsfastighet) samt virkesleverantdrer vars folkbokforingsadress dterfinns i
en annan kommun dn majoriteten av sitt skogsinnehav (utbodgd skogsfastighet).

5. Skogsigare som bade &r aktivt engagerade (visar stort intresse) i sin skogsfastighet och
de som inte dr aktivt engagerade (visar lite intresse) 1 sin skogsfastighet.

Kontaktuppgifterna skulle besta av skogsdgarens namn, alder, bostadsadress, vilken kommun
som dennes skogsfastighet ar lokaliserad inom och (om mojligt) telefonnummer. Totalt erh6lls
kontaktuppgifter till 148 privata skogsdgare. Av dessa var det 82 stycken som inneholl
fullstdndiga informationsuppgifter, vilka utgjorde studies slutgiltiga population.

Utifrén studiens population gjordes sedan en vidare indelning av respondenterna baserat pa de
bakgrundskriterierna som utformade avseende de efterfrdgade kontaktuppgifterna. Den forsta
indelningen av respondenterna utgjordes av skogsdgare som valt att samarbeta med
inkOpsorganisation vid senaste kontakttillfdllet samt de som valde att inte samarbeta vid
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senaste kontakttillfdlle (kriterium tvd och tre). Denna kategorisering utgjorde studiens tva
huvudkategorier infor vidare indelning av respondenterna. Inom varje huvudkategori delades
leverantorerna in 1 kvinnor och mén, direfter gjordes en kategorisering baserades pé dlder, om
respondenten var dldre eller yngre 4n 60 ar. Valet att anvdnda aldern sextio som en
gransindelning baserades pé att medeldldern av de respondenter som erholls var 58 ar samt
medianaldern var 614ar. Avslutningsvis gjordes en indelning baserat pd om skogsidgaren var
bosatt i samma kommun som majoriteten av sitt skogsinnehav (nirbodgd skogsfastighet) eller
ej (utbodgd skogsfastighet) (Figur 2). En vidare kategorisering av leverantorer som ansags
vara aktiva respektive passiva skogsidgare utelimnades d& denna fakta saknades i den erhéllna

informationen fran virkeskoparna.
Valt att samarbeta
samt att ej samarbeta

Q kvinna

Narboagd
fastighet

Narbodgd
fastighet

Narbodgd
fastighet

Figur 2. Hlustrativ bild av kategorisering av studiens urval.

Utifrdn denna indelning valdes en representant ifran 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 fOr att representera den berdrda kategorin. Valet att
kategorisera respondenterna for att sedan genomfora en intervju med en respondent ifran
vardera kategorin gjordes for att skapa en bredare insikt i &mnet utifran olika utgdngspunkter
och bakgrundsfaktorer. Att urvalet bade bestod av skogsdgare som efter kontakt valt att
samarbeta med inkdpsorganisationen samt de som valt att inte samarbeta med foretaget
forvintades ge en okad forstielse kring de aspekter som paverkar skapandet av varaktiga
relationer.

For att skapa ett bredare perspektiv och djupare insikt i studiens inriktade dmne, samt for att
mojliggora kunskap avseende om leverantorernas asikter Overensstimde med den uppfattning
som inkdpsorganisationen innehar, genomfordes dven intervjuer med representanter fran
studiens utvalda undersokningsenhet. Samtliga respondenter fran den skogliga
inkOpsorganisation arbetar som virkeskdpare. Val att enbart intervjua virkeskdpare grundades
1 att deras arbetsroll innebér en daglig kontakt med skogsidgare och adr ddrmed den arbetsgrupp
som har storst insikt 1 leverantdrernas behov och dsikter. Genomforandet av intervjuer med
virkeskOpare ansdgs dven ge fakta och insikt i hur skogliga inkOpsorganisationer agerar och
arbetar med skogséigare fOr att gynna skapandet av varaktiga relationer.

For att komma i kontakt med foretagsrepresentanter kontaktades inkdpsorganisationens tre
distriktschefer via mejl dir de ombads att vélja ut en person vardera som de ansdg var lamplig
att ingd i denna studie. Totalt genomfGrdes tre intervjuer, en person fran varje distrikt och
samtliga av dessa var min.

Studiens urval bestod totalt av nitton respondenter, varav sexton utgjordes av

virkesleverantorer,  atta  personer frdn  respektive  huvudkategori, samt tre
foretagsrepresentanter, inkopare av skoglig ravara.
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Interviuprocessen

Som tidigare ndmnts anvidndes semistrukturerade intervjuer vid datainsamlingen. Intervjuerna
genomfordes genom telefon, detta pa grund av att studiens utvalda respondenter var utspridda
over ett stort geografiskt omrdde. Det finns enligt Bryman & Bell (2003) flera fordelar med att
anvénda telefonintervjuer framfor personliga intervjuer. Telefonintervjuer ar billigare och tar
mindre tid 1 ansprdk jamfort med personliga intervjuer och de minskar dven risken for att
respondenten ska bli paverkad av olika faktorer hos intervjuaren, till exempel intervjuarens
kon, éalder, etniska bakgrund med mera. Det finns emellertid &dven svagheter med
telefonintervjuer (ibid.). Att intervjuaren inte kan se respondenten under intervjun medfor att
ansiktsuttryck som exempelvis antyder osdkerhet eller undran inte kan utldsas. Detta metodval
innebdr dven att personer som inte kan kontaktas via telefon inte kan inga i studien (Bryman &
Bell, 2003).

Samtliga av de genomforda intervjuerna baserades pa tvé intervjuguider med fardigutformade
fragor. Uppkom négra intressanta aspekter som kunde inneha betydelse for studiens resultat
stilldes dven vidareutvecklande fragor géllande dessa. Samtliga respondenter fick dven
mdjlighet att tilligga annan information som de ansdg viktig i slutet av intervjuerna.
Intervjufrdgorna berdrda olika faktorer som mojligtvis innehar en péverkan 1 skapandet av
varaktiga relationer. Innan intervjuerna genomfordes granskades studiens intervjuguide av ett
flertal olika killor, daribland en professor och en student vid Sveriges lantbruksuniversitet
samt en person vid studiens undersokningsenhet, detta gjordes for att kontrollera fragornas
uppbyggnad samt validitet.

En av intervjuguiderna var specifikt utformad for intervjuerna med virkesleverantdrerna
(Bilaga 2). Denna intervjuguide innehdll bland annat fragor gillnade aspekter som paverkar
deras val av skoglig samarbetspartner, vilka tjédnster de anser viktiga i inkdpsorganisationens
erbjudande, hur kontakten ska ske mellan leverantdrer och virkesinkdpare samt hur
virkeskoparen skall agera for att leverantoren skall kdnna tillit och fortroende for denne. Den
intervjuguide som anvinds vid intervjuerna av virkesinkOparna baserades pa
virkesleverantdrernas intervjuguide, dock anpassades fragorna for att motsvara inkdparens
perspektiv avseende virkesleverantorerna (Bilaga 3). Samtliga intervjuer spelades in och
omarbetades till ett transskript, vilket rekommenderas av Bryman (2004) och Robson (2011).

I vilken ordning intervjuerna genomfdérdes mellan de olika kategorierna och respondenterna
skedde slumpvis, dock valdes att den forsta samt sista intervjun skulle ske med en
foretagsrepresentant (Tabell 1). Den bakomliggande tanken med detta vara att den fOrsta
intervjun med en virkeskOpare eventuellt skulle belysa Ovriga aspekter och fragor som
mojligtvis var intressanta och betydelsefull for studien, vilket sedan kunde anvidndas for att
komplettera kommande intervjuer. Valet att genomfora den sista intervjun med en inkdpare
gjordes for att mojliggora ett tillfille att stilla de eventuella frdgor och funderingar som
uppkommit tidigare i intervjuprocessen.

Tabell 1. Genomforda intervjuer

Respondent Kategori Kon Alder Utboédgd/ Genomford
Nirbodgd intervju
1 Inképare Foretagsrepresentant 2016-03-30
2 Skogsédgare Ej samarbete Man 64 Nérbodgd 2016-04-01
3 Skogsédgare Samarbete Man 75 Nérboidgd 2016-04-01
4 Skogsédgare Samarbete Kvinna 34 Utbodgd 2016-04-04
5 Skogsédgare Ej samarbete Man 76 Utbodgd 2016-04-04
6 Skogségare Samarbete Man 71 Utbodgd 2016-04-04
7 Skogségare Samarbete Kvinna 71 Nirbodgd 2016-04-05
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Tabell 1 (fortsdttning). Genomforda intervjuer

Respondent Kategori Koén Alder Utbodgd/ Genomford
Nérboidgd intervju

8 Skogsdgare Ej samarbete Man 39 Nérbodgd 2016-04-05
9 Skogsdgare Ej samarbete Man 43 Utbodgd 2016-04-05
10 Skogsdgare Samarbete Man 29 Nérbodgd 2016-04-05
11 Skogsdgare Samarbete Man 59 Utboidgd 2016-04-05
12 Skogségare Samarbete Kvinna 67 Utboidgd 2016-04-06
13 Skogsdgare Ej samarbete Kvinna 56 Utboidgd 2016-04-06
14 Skogsédgare Ej samarbete Kvinna 51 Narbodgd 2016-04-06
15 Inkopare Foretagsrepresentant 2016-04-07
16 Skogsédgare Ej samarbete Kvinna 70 Utbodgd 2016-04-07
17 Skogsédgare Samarbete Kvinna 69 Nérboagd 2016-04-19
18 Skogsédgare Ej samarbete Kvinna 48 Néarboagd 2016-04-20
19 Inkopare Foretagsrepresentant 2016-04-29

Tidsdtgangen for respektive telefonintervjuerna med virkesleverantdrerna varierade mellan
femton till fyrtio minuter, motsvarande tid for intervjuerna med inképarna varierade mellan
sextio till ttio minuter per intervjutillfdlle.

2.2.2 Sekundiirdata

En grundlig litteraturgenomgang ar enligt Jacobsen (2007) basen for ett vil genomfort arbete,
men dven for att 6ka studiens tillforlitlighet och stirka dess resultat. Genom att noggrant
granska den tillgingliga litteraturen skapas en forstaelse kring vart det aktuella forskningslaget
befinner sig samt inom vilka omréden kunskapen dr bristféllig (ibid.).

Den inledande fasen av denna studie bestod av en litteraturgenomgéing for att erhalla
sekundirdata i form av relevanta studier, tidigare forskning, teorier och modeller som berorde
dmnet relationer samt kundtillfredsstillelse. Informationssdkningen genomfordes via Sveriges
lantbruksuniversitets bibliotek 1 Uppsala samt databaserna Primo, Web of Science och
Epsilon. For att erhdlla relevant information anvéindes sokorden relation, leverantor,
skogsidgare, relationsmarknadsforing, tjdnster, service, viardeskapande och kommunikation.
Dessa sokord anvindes bade enskilt och 1 olika kombinationer for att 6ka traffantalet, 4ven de
engelska motsvarigheterna av sokorden anvéndes. Genom att granska kéllférteckningarna i de
artiklar och studier som hittades i ett tidigt skede av litteraturgenomgangen underlittades
vidare informationssokning inom det berdérda omradet. Via detta tillvigagangssitt erholls en
stor méngd relevanta rapporter, forskningsuppsatser, bocker och studentarbeten.

Den litteratur som aterfanns bestod av information vars innehdll berorde
relationsmarknadsforing, tjainstedominerande logik, kundinteraktion, kommunikation samt
kundtillfredsstéllelse och upplevd tjinstekvalitet. Litteraturen var skriven av ett flertal olika
forfattare och killor, vilket kunde anvindas for att skapa en béttre insikt i &mnet. Ett flertal
tidigare studier inom samma omrade patriffades i litteraturgenomgéngen, vilket gav en god
insikt 1 tidigare forfattares tillvigagangssatt och dess resultat.

2.3 Analysmetod

I valet av analysmetod gjordes en avvigning mellan ett flertal olika metoder, detta for att
bedoma vilken som ansags ldmpligast for att anvénda vid bearbetning av insamlat datamaterial
1 forhallande till denna studies syfte. Med bakgrund till datainsamlingsmetoden och den
berdrda litteraturen valdes metoden intervjuanalys som teoretisk tolkning, d4 denna metod
ansags bast lampad for denna studie.
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Teoretisk tolkning innebar ett teoretisk eller paradigmatiskt tolkningssétt av det som framgar
under intervjuerna, detta betyder att datainsamlingen tolkas med hjilp av relevanta teorier
(Kvale & Bringmann 2014). Enligt Kvale och Bringmann (2014) har det vid flera tillfdllen
under de senaste decennierna genomforts kvalitativa studier dir inga specifika analysmetoder
eller tekniska tillimpningar anvénts for att analyser datamaterialet, detta for att skapa en storre
mening av det som framgar i intervjuerna. Vid teoretisk tolkning kan olika perspektiv
anvindas for att beskriva datamaterialet, i denna studie 4r en realistisk tolkning av
virkeskOparnas asikter 1dmplig da detta perspektiv syftar till att ge klarhet i respondentens
synvinkel och sanning (ibid.). Via en teoretisk tolkning av intervjutexter mojliggors
anvindningen av nya kontexter vid reflektion av respondenten samt anvindningen av nya
dimensioner kring det berdrda fenomenet. En nackdel med att analys gors via teoretiska
tolkningar dr dock att det kan leda till en ndgot vinklad bild av analysen, déir ldsaren enbart
reflekterar kring de teoretiska aspekterna av fenomenet (ibid.). Det &r darfor viktigt att
forfattaren dr uppmirksam pé de olika antydningar som finns bakom respondentens uttalanden
och inte drar nagra forhastade slutsatser (ibid.).

2.4 Kvalitetssakring och studiens trovardighet

Det finns ett flertal olika aspekter som péaverkar en studies trovérdighet och tillforlitlighet
(Esaiasson, et al., 2012; Holme & Solvang, 1997; Jacobsen, 2007; Olsson & Sorensen, 2011).
Det ar ett viktigt steg inom forskningsprocessen att uppnd god validitet, trovdrdighet och
tillforlitlighet (Robson, 2011). Fallstudier har kritiserats for dess vetenskapliga virde
(Campbell, 1963), vilket gor att det ar sdrskilt viktigt for forskare som anvénder sig av denna
metod att sdkerstilla studiens kvalitet (Yin, 2013). I en rapport av Riege (2003) presenteras en
uppsittning av tekniker som kan tillimpas for att sékerstéilla validitet och tillforlitlighet 1
fallstudier (Tabell 2).

Tabell 2. Tillvigagdngssditt for att etablera validitet och tillforlitlighet i en fallstudie (Baserad pad Riege, 2003, s.
78-79, modifierad av forfattaren)

Fallstudie design Exempel pi relevanta tekniker Tillimpningar i detta projekt
Konstruerad validitet ~ Anvénda ett flertal oberoende killor Vid genomford datainsamling intervjuades
inom datainsamling. sexton oberoende virkesleverantrer samt

tre virkeskopare for att skapa ett bredare
perspektiv kring fenomenet.
Uppritta dokument av insamlade Intervjuerna transkriberades, med
uppgifter och information. tillhdrande information angdende datum
och tid for genomfor intervju.
Sekundérdata dokumenterades.

Genomfora en granskning av det En muntlig validering av intervjuerna
insamlade datamaterialet. genomfordes vid respektive
intervjutillfille.

Intern validitet Anvinda illustrationer och diagram i [lustrativa och grafiska modeller, tabeller
rapporten for att understddja forklaring. och figur anvindes i rapporten.
Forsikra att begrepp och resultaten ar Samma tillvigagéngssitt tillimpas pa alla
systematiskt relaterade. informationskéllor.

Extern validitet Definiera studiens omfattning och Redovisas i kapitel 1.4 samt kapitlet 2.5.
begransningar.
Jamfora empirin med relevant extern Induktiv metod anvénds; analysen byggde
litteratur i analys av data. pa en koppling av studiens empiri och det

teoretiskt ramverk.
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Tabell 2 (fortsdttning). Tillvigagangssdtt for att etablera validitet och tillforlitlighet i en fallstudie (Baserad pd

Riege, 2003, s. 78-79, modifierad av forfattaren)

Fallstudie design

Exempel pa relevanta tekniker

Tillimpningar i detta projekt

Tillforlitlighet

Ta hénsyn till de teorier och modeller

som finns tillgéngliga berdérande &mnet.

Forsakra kongruens mellan
forskningsfragor och studien
konstruktionsforutséttningarna.

Spela in intervjuerna och aterge sa
konkret som mojligt.
Forsdkra meningsfull parallellismen av

Detta har gjorts i litteraturgenomgéangen
och med stod fran tidigare kursers
lardomar.

Gjordes 1 kapitel 3.

Intervjuerna inspelade in samt
transkriberades.
Samma frageformuldr anvénds vid

insamlad data 6ver flera datakéllor. genomfOrandet intervjuerna med

respektive respondentgrupp.

Genomfor forhandsgranskning av
rapportens syfte och uppbyggnad.

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

Validitet refererar till i vilken grad forskaren har undersokt det som denne foresatt sig att
undersoka (Fidel, 1984). Att en studie kdnnetecknas av god validitet innebér att de teoretiska
definitioner och operationella indikationer som aterges stimmer Overens i forhdllande till det
som studien pastds undersoka, vilket dr en fOrutsittning for att skapa trovirdighet i de
slutsatser som gjorts i studien (Esaiasson, et al., 2012). Eftersom fallstudie ofta bygger pa
subjektiva data, ar validitet en viktig aspekt att ta hénsyn till och forskaren bor infora
kontroller for att testa om ett tema eller tolkning dr valid (Fidel, 1984).

Intern validitet hérleder till 1 vilken grad forskarens iakttagelser anknyter till de teorier som
behandlas i studien (Bryman & Bell, 2003). D& denna studie innefattade nitton respondenter
med olika bakgrundsfaktorer gavs mojligheten att skapa en bred forankrad bild géllande det
studerade fenomenet. Genom att dven jamfora respondenternas intervjusvar med varandra
skapades en enhetlig och Overensstimmande syn som dérefter kunde relateras till berdrda
teorier. En aspekt som uppmérksammades 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 anségs vara relativt god. Dock skall det poéngteras att samtliga
av respondenternas svar behandlades konfidentiellt, vilket givetvis sénker studiens interna
validitet da det inte gér att hirleda 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 utgdr ofta problem inom kvalitativa fallstudier pd grund av det begrinsade antalet
respondenter i intervjuunderlaget (Fidel, 1984). Fallstudier ger snarare en &versiktsbild over
det enskilda fallet 4n mojligheten att dra generella slutsatser, men for att hoja studiens externa
validitet har jamforelser med olika teorier och relevanta studier gjorts samt en redogérning for
studiens begransningar. Det ska dven klargoras att syftet med denna studie inte vara att pavisa
generaliserade slutsatser utan snarare att redogdra for vilka faktorer som dr viktiga for
virkesleverantorer 1 sitt val av inkdpsorganisation samt deras Onskemal géllande varaktiga
relationer, varpa den externa validiteten utgjorde en mindre relevans.
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Intern reliabilitet avser 1 vilken omfattning resultat &r opaverkat av kringliggande
omstindigheter inom studien (Bryman & Bell, 2003). D& samtliga av studiens intervjuer
spelades in samt transkriberades anses denna studiens interna reliabilitet vara god.

Extern reliabilitet hdnvisar till den grad 1 vilket studien &r upprepningsbar (Bryman & Bell,
2003). Detta &r ett relativt svart kriterium att uppfylla i det avseende att det inte gar att fixera
ett specifikt socialt sammanhang och de ursprungliga forutsittningarna for studien, vilket
skulle krdvas for att studien skulle vara helt upprepningsbar (ibid.). En annan aspekt som
forsvarar mojligheten att upprepa denna studie &r att ingen av de intervjuade personerna
namnges, vilket omdjliggor att samma respondenter medverkar i en annan studie. Dessa
aspekter skapar givetvis svarigheter att genomfora en helt identiskt studie, dock genom att
noggrant redogdra for varje enskilt steg som tillimpades 1 denna studie anses den externa
reliabiliteten vara tillracklig.

2.4.1 Etiska overviganden

Vid forskning didr ménniskor och samhélle utgdr studiens objekt bor alltid etiska
overviaganden goras dé forskning inte dr virdeneutral (Holme & Solvang, 1997, s. 32). Det dr
dirmed ytterst viktigt att visa respekt for medméanniskor och att skydda den psykiska och
fysiska integriteten hos den enskilde informationsgivaren (ibid.). Detta kan enligt Jacobsen
(2007) goras via tre grundldggande principer; informativt samtycke vilket innebér att
deltagandet i studien sker frivilligt och dér respondenten &r medveten om de risker och vinster
som ett deltagande medfor. Personerna som deltar i undersdkningen har dven rdtt till ett
privatliv, vilket innebdr att informationens kénslighet méste avgoras i relation till den som
undersoks och att enskilda personer inte ska kunna identifieras i datamaterialet (ibid.). For att
studien ska upprétta god etik ar det dven krav pd korrekt presentation av data. Detta innebar
att datamaterialet skall 1 bdsta mojliga mén aterges i ritt sammanhang och sa fullstdndigt som
mojligt (ibid.). Vid denna studie gors en ansats for att efterstrdva samtliga av dessa principer.

2.5 Studiens avgransningar

Studien 4r inriktad for att undersoka wvillkoren for virkesleverantdrers val av
inkdpsorganisation, med ett fokus pa skapandet av affdrsrelationer. Det fick till foljd att vissa
avgransningar avseende metod, teori och empiri genomfordes.

2.5.1 Metodavgriinsning

Vid beaktande av metodavgrinsning kan det konstateras att studiens valda metod alltid
innehar vissa konsekvenser for studiens utfall och resultat som forskaren inte kan kontrollera,
men vilket denne bor vara medveten om (Robson, 2011). Detta arbete genomfors via en
fallstudie, vilket far till foljd att studiens resultat inte kan generaliseras utan enbart baseras pa
respondenternas svar (Yin, 2013). Enligt Dubois & Gadde (2002) dr dock en fordjupande
studie det bésta séttet att forstd ett visst fenomen 1 sitt rdtta sammanhang med tanke pa den
standigt fordnderliga miljon. En annan aspekt som paverkar studiens resultat &r valet att
genomfora datainsamlingen via semistrukturerade telefonintervjuer. Anvidndandet av
intervjuer resulterar i att datamaterialet bestar av manskliga uppfattningar, inte objektiva fakta
(Yin, 2013). Visuella iakttagelser géllande respondenternas sinnesstimning omdjliggjordes pa
grund av att intervjuerna genomfordes via telefon, vilket mdjligen haft en péverkan pa
studiens insamlade data. Dock skall det uppmérksammas att via detta metodval minskar risken
att intervjupersonen paverkar respondenternas svar (Bryman & Bell, 2003). Slutligen bor det
dven podngteras att detta inte dr en longitudinell studie, utan snarare redovisa det aktuella
fenomenet ur en 6gonblicksbild.
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2.5.2 Teoretiska avgriinsningar

En teori kan bidra med en forklarning till ett fenomen eller en situation, men den kan ocksa
fungera som en form av garanti for att undersokningen gar i linje med andra forskares
forstaelse av @mnet (Robson, 2011). Denna studiens teoretiska ramverk fokuserar pd teorier
som pa olika sitt berdr skapandet av varaktiga relationer, bland annat integration,
kommunikation och kundtillfredsstillelse (se figur 3, s. 22). Anledning till varfor dessa teorier
lag till grund for studies teoretiska ramverk var de paverkansfaktorer i skogsdgares val av
skoglig samarbetspartner som lyftes fram av exempelvis Ottosson (2015) vars resultat pavisar
att respondenterna frimst fokuserar pa den personliga kontakten med virkesinkOparen i valet
av samarbetspartner. Via granskandet av Johansson (2011) enkitstudie pavisades att
skogsigare onskar en kontinuerlig kontakt med inkdparen under hela samarbetsprocessen,
professionell beteende samt ekonomisk avkastning. Kombinationen av dessa paverkans-
faktorer anvéndes i syfte att skapa en god fOrstaelse av vad som ligger till grund for relationer
mellan leverantérer och inkopare. Detta ramverk kan dock eventuellt forbise faktorer som
innehar en péverkan pa studiens resultat, analys och slutsatser, exempelvis tar studien inte
hansyn till kulturella aspekter. Trots detta har kombinationerna av olika teorier gjort det
mdjligt att analysera studiens empiriska data, vilket gjort det mdjligt att bygga en diskussion
utifran studiens resultat och tidigare forskning.

2.5.3 Empiriska avgrinsningar

Pa grund av antalet genomforda intervjuer samt metodval avgrinsas studiens resultat, analys
och diskussion till att enbart representera respondenternas upplysningar. Valet att anvdnda en
intervjuguide paverkar dven studiens empiriska resultat, eventuella viktiga aspekter kan ha
missats pa grund av att dessa inte belystes i1 frdgorna. Det skall dock podngteras att
intervjuerna var semistrukturerade och att samtliga respondenter gavs tillfdllet att tilligga
Oovrig information som ansdgs vara viktig. Intervjufrdgornas utformning med Oppna
svarsalternativ resulterar dven 1 att ingen gradering av respondenternas svar kan genomforas,
exempelvis vilken aspekt som innehar hogst paverkan i valet av skoglig samarbetsparterna.
Studiens syfte dr dock att skapa forstdelse inom &dmnet och inte precisera faktorers
paverkningsgrad.

Studiens valda datainsamlingsmetod samt begrinsade tidsram resulterar 1 att inga iakttagelser
avseende interaktionsprocessen mellan virkesleverantér och inkdpare kunnat faststdllas.
Interaktionen mellan parterna utgér en avgorande del i skapandet av kvalitet och vérde, men

dven en viktig del for att parterna skall kdnna fortroende och tillit till varandra (Gronroos,
2008).
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3 Teori

1 detta kapitel introduceras olika termer, begrepp och modeller ur ett teoretiskt perspektiv som
grund for att forstd empirin i kapitel 5 och analysen i kapitel 6 ddir en koppling mellan teori
och empiri gjorts. Kapitlet forklarar teorier som berér relationsmarknadsforing,
tjanstedominerande logik, kundinteraktion, kommunikation och avslutas med en presentation
av teorier rovande kundtillfredsstillelse och upplevd tjdnstekvalitet.

3.1 Relationsmarknadsfoéring

Relationsmarknadsforing &dr ett relativt brett begrepp som utvecklats over tid vilket har
resulterat 1 att begreppet har definierats pd ett flertal olika sitt. Gummessons (1998, s.16)
definition &r att “relationsmarknadsforing dr marknadsforing som sdtter relationer, ndtverk
och interaktion i centrum”, vilket d&ven paminner om den definition som Gronroos (1990,
s.147) presenterat, “marknadsforing innebdr att etablera, upprdtthalla och forstdrka
lonsamma relationer med kunder och andra parter, sa att de inblandade parternas mdl kan
uppnds”. Trots de ndgot olika definitionerna av relationsmarknadsforing &r det 6vergripande
malet att skapa och stirka langsiktiga relationer, vilket skall gynna samtliga inblandande
parter (Gronroos, 1999; Baker et al, 1998). Enligt Gronroos (2008) ér
relationsmarknadsforing grunden for att forstd véirdeskapande processer mellan kund och
leverantor samt hur detta vdrde anpassas mot och upplevs av kunden. Denna
marknadsforingsmetod foresprakar att alla kunder &r olika, bade gillande bakgrund och
forutsattningar och har dirmed dven olika behov och 6nskemal, vilket medfor att varje enskild
kontakt med kunden méiste anpassas efter dennes onskemédl for att bygga goda relationer
mellan parterna och forbattra servicen (ibid.).

Pé grund av en mer utvecklad marknad priaglad av en global konkurrens och mer sofistikerade
kunder blir det allt viktigare att foretag utvecklar en mer individualiserad marknadsforing
(Gronroos, 1999), vilket tros leda till att foretag battre kan tillfredsstélla behovet for varje
enskild kund (Sheth & Parvatiyar, 1995). Nyckelfaktorer inom marknadsforing dr inte enbart
att skaffa kunder och genomfora transaktioner, utan dven att bibehalla och stirka langsiktiga
kundrelationer (Gronroos, 1999). I dagens konkurrenssituation blir det allt vanligare att
foretag frangér den mer traditionella transaktionsmarkandsforingen mot en mer serviceinriktad
relationsmarknadsforing (Gronroos, 1999; Sheth & Parvatiyar, 1995).
Relationsmarknadsforing innebdr att foretag forsoker involvera och integrera de
infrastrukturella parterna, som kunder och leverantorer, i foretagets utvecklings- och
marknadsforingsaktiviteter (Sheth & Parvatiyar, 1995). Trots att sjdlva transaktionen
fortfarande &r grunden inom marknadsforingsprocesser (Baker et al., 1998) onskar de flesta
kunder ett mer personligt och sofistikerat bemotande av foretag (Gronroos, 1999).

Inom relationsmarknadsforing ar det inte produkten som utgdr kundvérdet, denna ar snarare
nagot viardefrimjande, utan det &r de processer och samspel mellan kund och leverantér som
skapar virde och ddrmed dven framjar relationer (Gronroos, 1990). Foretag kan inte bestimma
ndr en relation ska skapas, utan kan enbart skapa de interaktions- och kommunikations-
processer som mojliggdr relationer, det &r istdllet kunden som avgodr om en relation skapas.
Enligt Gummesson (1998) virdesitter den kundorienterade marknadsforings-metoden
samarbete mellan de olika aktdrerna, ddr samarbetet skall vara dmsesidigt tillfredsstdllande
och oka parternas vérde av relationen till varandra. Detta innebér att samtliga aktorer skall ses
som medpartners snarare dn motparter i de virdeskapande processerna. Forfattaren papekar
dven att relationens kvalitet och langsiktighet blir ett resultat av hur aktiva, padrivande och
nyskapande samtliga av de inblandade aktorerna dr i de vdrdeskapande processerna (ibid.).
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For att gynna skapandet av varaktiga relationer krévs bland annat fortroende och tillit mellan
parterna (Morgan & Hunt, 1994; Thorelli, 1986). Enligt Morgan & Hunt (1994) existerar tillit
forst efter det att fortroendet infor parternas reliabilitet och integritet uppstitt. Om parterna
kdnner fortroende till den andre kan det leda till att bdda parter strivar efter att bibehalla
relationen vilket resulterar 1 att varaktighet uppstar (ibid.). Genom fortroende och tillit skapas
ett Oppet diskussionsklimat, dér parterna kan framhalla problem och meningsskiljaktigheter pa
ett sddant sétt att dessa sedan kan anvindas for att stirka relationen. Enligt forfattarna ar tillit i
denna aspekt avgdrande for skapandet av varaktiga relationer.

Foretag gynnas av att stridva efter langsiktiga relationer dé det enligt Ford (2002) genererar en
storre ekonomisk I6nsamhet for foretag att bibehalla och stirka befintliga samarbeten och
forsoka skapa langsiktighet i relationerna, @n att stindigt strdva efter att erhdlla nya kunder.
Den totala nyttan med langsiktiga relationer gar dock at bada héll d& en forbattrad relation kan
leda till ett okat upplevt kundvirde (Naumann, 1995). Ur ett kundperspektiv innebdr
uppratthallandet av 1angsiktiga relationer till leverantorerna en okad sdkerhet, genom tilltro till
leverantéren dd denna uppfattas som pdlitlig minskar oron (Gronroos, 2008). Tva andra
positiva effekter av relationen ar sociala fordelar, da de olika partnerna lart kinna varandra
kan &dven vinskap utvecklas mellan kund och personal, samt sdrskilda fordelar, som
exempelvis formanspriser, tilliggstjanster och att kunden prioriteras hogre én andra kunder
(ibid.).

3.2 Tjanstedominerad logik

Likt relationsmarknadsforing kretsar koncepten angdende den tjdnstedominerande logiken
kring hur kunden och leverantdoren kan integrera sina resurser i ett samarbete for att
gemensamt skapa virde (Hilton & Hughes, 2013). Foretagets roll &r att erbjuda vardepotential
och kundens roll innebér att vara medaktor 1 vardeskapandet (Vargo & Lusch, 2004).

Det traditionella synséttet av marknadsforing innefattar den varudominerande logiken, vilket
har fokus mot transaktionsperspektivet. Via detta synsitt utgdr produkten det centrala i
erbjudandet, dock har det skett en fordndring genom &aren mot en mer serviceinriktad
marknadsforing (Vargo & Lusch, 2004). Tidigare utgjordes erbjudandes virde enbart av det
ekonomiska virdet for den specifika produkten. Koncepten av tjinstedominerade logik
innebdr att det istéllet &r relationen, integrationen och samarbete med kunden som anses vara
den primédra vardeskapande processen (Vargo & Lusch, 2008.). Vargo och Lusch (2004)
papekar att med detta paradigmskifte flyttas fokus frdn operanda resurser, vilket innebér
organisationens maskiner, verktyg, mark, pengar med mera, till de operanta resurserna vilket
avser médnniskors formagor, skicklighet, kompetens, erfarenheter med mera. Via detta synsitt
blir foretagets viktigaste resurs den kunskap som foretaget och kunderna besitter och som
aterfinns inom organisationens processarbete (ibid.). Forfattarna upplyser om att kunder anser
det fordelaktigt om den erbjudna tjdnsten innefattar; kunskapsutbyte mellan féretag och kund
och att produkten ses som en tjénst i en viardeprocess. Tjénsten ska dven innebira att kunden
inte ses som en maltavla utan snarare som en medskapare av vérde tillsammans med foretaget.
Genom en aktiv interaktion mellan foretag och kund dér parterna tillsammans skapar ett virde
som bade foretag och kund upplever som ett merviarde och darmed I6nsamt (ibid.).

Den tjanstedominerande logiken vilar pé ett teoretiskt fundament som initialt bestod av étta,
senare tio, grundldggande premisser (Vargo & Lusch, 2004; Vargo & Lusch 2008). Dessa tio
premisser forklarar och preciserar tjdnstens karaktdr, innehdll, virde, kunder samt
konkurrensfordelar (Tabell 3). Tillsammans bildar premisserna i sin tur en viktig grund for
kunskapen om tjdnstedominerande logik, vilket foretag kan anvinda for att battre forsta,
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planera och inrikta sin marknadsforing. Det skall dock podngteras att det inte enbart &r
foretagets marknadsforing som péverkas av teorierna rorande tjdnstedominerande logik, utan
dven verksamhetens syn pd kunder, l16nsamhet, kvalitet och utveckling (Vargo & Lusch,
2004).

Tabell 3. De tio grundliggande principerna av tjdnstedominerande logik (baserad pd Vargo & Lusch, 2008, s7,

modifierad av forfattaren)

Princip Premiss Forklaring/motivering
1 Tjansten dr den fundamentala grunden Tillimpningen av operanta resurser (specialiserad
for utbyte. kompetens, kunskap och fardigheter), "service", ar
grunden for allt utbyte.
2 Indirekta utbyten doljer grunden for Varor, pengar och institutioner déljer det grundlaggande
sjdlva utbytet. konceptet av utbytet, service for service.
3 Varor dr mekanismer for att distribuera Varor (bade varaktiga och daglig) erhéller sitt virde
tjénster. genom anvéndning - den tjénst som de tillhandahaller.
4 Operanta resurser ar en grundldggande Den komparativa formégan att dstadkomma 6nskad
killa till konkurrensfordel. forandring driver konkurrens.
5 Alla ekonomier &r serviceekonomier. Tjénsten har forst nu blivit tydligare med dkad
specialisering och outsourcing.
6 Kunden ér alltid en medskapare av virde  Interaktion &r implicit vardeskapande.
7 Foretaget kan inte leverera virde, utan Foretaget kan erbjuda sina tillimpade resurser och
enbart erbjuda virdepropositioner. samarbeta (interaktivt) for att skapa vérde efter
godkinnande, men kan inte skapa/leverera virde
ensamt.
8 En tjdnsteinriktad syn ér till sin natur Tjanster ar kundbestimda och skapta i medverkan
kundorienterad och relationsbetonad. mellan parterna; darfor dr de naturligt kundorienterade
och relationsbetonade.
9 Alla ekonomiska och sociala aktdrer Detta innebar att vardeskapandet utgors av nétverk av
interagerar resurs. nitverk bestdende av aktdrer (organisationer, grupper
och individer) som interagerar olika typer av resurser.
10 Virdet ar alltid unikt och Virdet paverkas av mottagaren och hur denne uppfattar

fenomenologisk bestdmd av mottagaren.

virdet r subjektivt.

Enligt Vargo och Lusch (2004) innebir tjdnstedominerande logik ett samskapande av virde
genom interaktion med kunden. Forfattarna menar att vdrdet av produkten inte utgdrs av ett
inbéaddat attribut, utan snarare ar virdet ndgot som skapas genom den interaktion med kunden
som sker via relationsprocessen (ibid.). Foretag kan ddrmed inte leverera ett virde, utan enbart
arbeta for att frimja skapandet av relationer och partnerskap som har potential att skapa vérde
genom samverkan (Vargo & Lusch, 2008). Virdet som skapas via interaktionen &r alltid unikt
for den enskilde mottagaren (ibid.) och det ar ddrmed inte 16nsamt {or foretag att efterstrédva en
enformig strategi for viardeskapande (Lusch et al., 2007). Till skillnad frdn varudominerande
logik kan en storre nytta skapas via tjdnstedominerande logik genom samarbetet i de
virdeskapandeprocesserna d& bade kund och leverantdr kan anvénda sina specialkunskaper till
varandras fordel (Payne et al., 2008; Vargo & Akaka, 2009). Enligt Vargo och Lusch (2008)
ar tjansten fundamental inom den tjinstedominerande logiken och grunden till allt utbyte
medan varor utgdér en mekanism for att distribuera service. Tjinsten skapas genom de
interaktioner och aktiviteter som sker mellan kund och foretag, vérdet av tjdnsten bedéms av
kunderna (Echeverri & Edvardsson, 2012). Om kunden upplever att tjinstens kundvirde ar
hogt, innebdr det ofta att foretaget erhdller ndjda och lojala kunder, vilket gynnar dess
konkurrensposition pad marknaden (ibid.).

3.3 Kundinteraktion

Interaktion &r ett nyckelbegrepp, inte enbart inom tjdnsteverksamhet utan vid alla
affarsrelationer mellan tva parter, eftersom interaktionen &r kidrnan i skapandet av kvalitet och
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virde (Gronroos, 2008). Det ér viktigt att foretag behandlar varje kund unikt och anpassar
interaktionen beroende pa den specifike kundens behov och 6nskemal samt minns dennes
preferenser vid nésta tillfdlle kontakt uppstar (Peppers & Rogers, 2011). Detta édr en viktig
aspekt i och med att interaktionen avgor om kunden har tillforlitlighet till foretaget, nagot som
ar grundldggande for att skapa langsiktiga relationer (ibid.). Foretag kan skapa ett mervérde
genom en kontinuerlig kontakt och samarbete med kunden, vilket i sin tur resulterar i
fortroende och tillforlit mellan parterna (Baker et al., 1998). Genom aktiv kundinteraktion
skapas dven mojligheter for foretag att kundanpassa sina erbjudanden for att passa den
enskilde kunden, detta genom den information som kunden delger vid kontakten (Peppers &
Rogers, 2011; Pine ef al., 1995).

I situationer som kraver tillit 4r det enligt Riedl et al. (2012) viktigt att kontakten genomfors
via personliga méten, det vill sdga ansikte-mot-ansikte, det for att partnerna ska kunna ldsa
varandras ansiktsuttryck och kroppssprak for att bedoma kénslor, intentioner samt beteende
och ddrmed avgora graden av tillforlitlighet. De icke verbala signaler som personalen avger ar
betydelsefull for kundens upplevelse av motet (Berry et al., 2006), pd grund av att dessa
signaler i sammanhanget kan uppfattas som foretagets forméga och vilja att beakta kundens
behov och ddrmed foretagets forméga att skapa en positiv kundupplevelse (ibid.). Ett exempel
pa detta dr om den anstélldes kroppssprak antyder att denne inte dr intresserad av att ta del av
den information som kunden delger samt dennes behov vid kontakttillfdllet, det kan resultera i
att kunden uppfatta kroppsspraket som att den anstéllde samt foretaget inte dr intresserade av
denne som kund och ddrmed inte vill ingd i en relation.

3.3.1 Kommunikation

Kommunikation utgors av informationsoverforing mellan olika parter och ar den aktivitet som
sammanbinder minniskor och skapar relationer (Duncan & Moriarty, 1989). Denna process
anses vara framgangsrik om mottagarens reaktion motsvarar sédndarens initiala syfte. Vid
upprittandet och bibehéllandet av relationer krivs det att det finns god kommunikation mellan
foretag och kund (Gronroos, 2008). Tanken &r inte att enbart foretaget ska tala och att kunden
ska lyssna, utan kommunikationen méste ske i bdda riktningarna. Genom en aktiv dialog, dér
parterna resonerar tillsammans, 0kar sannolikheten for att skapa omsesidig forstdelse och
engagemang till varandra (ibid.). En dialog kan ses som en interaktiv process som inbegriper
viljan hos bigge parterna att diskutera och kommunicera med varandra i syfte att uppné ett
gemensamt mal (Duncan & Moriarty, 1989; Gronroos, 2008). Via kommunikation
framkommer dven information om kundens behov och 6nskemél (Smith & Zook, 2011), vilket
foretag kan anvinda for att forstirka kundupplevelsen samt forbéttra relationer (Gronroos,
1990). En kundanpassad personlig kommunikation leder ofta till en 6kad kundtillfredsstillelse
pa grund av att detta skapar forutséttningar for att tillit och fortroende byggs upp mellan
parterna (ibid.). Att uppritthilla en kontinuerlig kommunikation mellan parterna dr ytterst
viktigt for att skapa tillforlit mellan aktdrerna, d&ven om det dr negativ information som
formedlas dr det betydligt battre dn att inte informera alls, eftersom det ses som ett sétt att visa
respekt till varandra (Gronroos, 2008). Utebliven kommunikation uppfattas ofta negativt av
kunden, da detta antyder att foretaget inte &r intresserade av relationen, vilket far till f6ljd att
fortroendet till foretaget minskar (ibid.).

3.4 Kundtillfredsstallelse och upplevd tjanstekvalitet

Det finns idag en 6kande medvetenhet bland foretag kring kundtillfredsstéllelse, vilket beror
pa antagandet om att forbattring av kundens upplevda kvalitet leder till trognare, ndjdare och
dédrmed l6nsammare kunder (Gronroos, 2000). Kundtillfredsstéllelse dr ett begrepp som ér
sammanlidnkat med vérdeskapande for kunden (Soderlund, 1997) och beror pad vad som
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levererades 1 forhallande till kundens fOrvédntningar kring tjdnsten (Kotler, 2003). Oliver
(1997) anser att kundtillfredsstdllelse dr grunden till kundlojalitet och 14ngsiktiga relationer,
ndjda kunder tenderar att forbli lojala mot foretaget. Gronroos (2008) menar att kundens
tillfredsstéllelse beror pa den upplevda kvaliteten av tjdnsteerbjudandet.

Gronroos (2008) har sammanstéllt en lista med sju olika kriterier for god upplevd
tjénstekvalitet:

e Professionalism och firdigheter

e Attityder och beteende

o Tillgdnglighet och flexibilitet

o Tillforlitlighet och palitlighet

e Servicedterhdimtning

e Servicelandskap

e Rykte och trovirdighet
I Gronroos (2008) forsta punkt gillande professionalism och fardigheter, dr det de anstillda,
de fysiska resurserna samt det operativa systemet som uppmirksammas. Forfattaren
poédngterar att foretagets frontpersonal, det vill sdga de personer som arbetar ndra kunden, bor
ingd 1 utvecklandet av tjinsten da de kan tillfora information och kunskap som didrmed kan
héja den totala kvaliteten. I den andra kvalitetsfaktorn, attityder och beteende, framhivs
vikten av frontpersonalens sociala formaga, att de &r engagerade och intresserade av kunden,
dennes behov och problem samt agerar pa ett professionellt sitt (ibid.). Den tredje faktorn
beaktar tillgdngligheten och flexibiliteten hos foretaget, detta med avseende pd lokalisering,
Oppettider med mera. Palitlighet och tillforlitlighet ar den fjarde kvalitetsfaktorn och
framhéller att tjdnsteleverantoren ska hélla 16ften och dverenskommelser (ibid.). Den femte
faktorn beror servicedterhdimtning eller aterstillningsforméga, vilket innebédr att den som
levererar tjdnsten vidtar dtgidrder ndr kunden upplever ndgot negativt i tjénsteleveransen, i
dessa fall ar det ofta frontpersonen som far std ansvariga for denna upplevelse (ibid.).
Servicelandskapet ar den nést sista kvalitetsfaktorn for god upplevd tjdnstekvalitet och
innefattar den milj0 dér servicen dger rum samt didr kunder och personal interagerar med
varandra. Den sista kvalitetsfaktorn som Gronroos (2008) poéngterar dr rykte och trovirdighet
och vikten av att de tjdnster som levererar dr palitliga och virdeskapande. Denna faktor
paverkas av hur de ovanstdende sex kriterierna utfors och uppfylls. Forfattaren papekar dven
att eftersom tjénster ar abstrakta innehar foretagets rykte och image en paverkan pé vésentliga
delar i tjanstens totala kvalitet (ibid.).

Forutom Gronroos (2008) kvalitetsfaktorer finns det ett flertal olika modeller som har till syfte
att undersoka den upplevda tjinstekvaliteten (Brady & Cronin, 2001; Echeverri &
Edvardsson, 2002; Parasuraman, et al, 1985). Vid kvalitetsbedomning ur ett
produktperspektiv kan kvaliteten mitas objektivt, exempelvis genom dess hallbarhet och antal
defekter, detta skiljer sig frdn bedomningen av servicekvalitet. Vid avgdrandet av
servicekvalitet krdvs det en mer abstrakt bedomning, detta pa grund av servicens heterogenitet
och att kunden gor en subjektiv beddmning av dess kvalitet (Crosby, 1979). En metod for att
bedoma tjinstekvaliteten &r SERVQUAL-modellen, vilket dr ett ramverk for att méta
kundernas upplevelse av kvaliteten inom tjénstesektorn (Parasuraman, et al., 1985). Modellen
bygger pa en jamforelse mellan kundens forvintan och upplevelse gillande den faktiska
levererade kvaliteten av tjdnsten inom tio olika determinationer (Gronroos, 2008). Om
kundens fOrvintningar av tjdnstens kvalitet Overstiger den kvalitet som faktiskt levereras
upplever kunden ett missndje och dr dirmed inte tillfredsstdlld (ibid.). Denna metod &r
anvandbar for foretagen pd grund av att den kan anvéindas for att avgora erbjudna tjdnsters
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styrkor och svagheter, vilket sedan kan anvindas for att gora fOrbéttringar av
tjdnsteerbjudandet.

Parasuraman, et al.:s (1985) tio determinationer for upplevd tjanstekvalitet bestar av:

1. Tillforlitlighet — denna aspekt grundas i om foretaget genomfor jimna och korrekta
prestationer, exempelvis att fOretaget utfor tjansten rdtt frdn start och vid
overenskommen tidpunkt, korrekt fakturering och dokumentering med mera.

2. Tjdnstvillighet — avser personalens vilja att ge service. Detta avgors exempelvis om
tjdnsten genomfors i tid, kunden far snabb service och dterkoppling utan drdjsmal.

3. Kompetens — baseras pd om foretaget har tillgdng till erforderlig kunskap och
nddvindiga fardighet.

4. Tillgdnglighet — avser foretagets tillginglighet for kunden, om foretaget erbjuder
bekvéma Oppettider och telefontjanster samt lattillgéingliga lokaler.

5. Tillmotesgdende — baseras pa hur den personal som kunden &r i direktkontakt med
agerar, om personalen dr artig, hjdlpsam, vinlig, visar respekt och omtanke med mera.
Personalens yttre paverkar dven den upplevda tjanstekvaliteten.

6. Kommunikation — grundas 1 hur vil informerade kunderna upplevs bli.

7. Trovirdighet — omfattar foretagets namn, rykte och personalens egenskaper gillande
kundens uppfattning av deras palitlighet, rimlighet och arlighet.

8. Trygghet — syftar till om foretaget skyddar kunden mot faror, risker och tvivel.

9. Forstd/ kinna — baseras pd om fOretaget strdvar efter att ldra kdnna samt fOrstd
kundens behov och specifika dnskemél samt anpassar serviceerbjudandet efter dessa.

10. Materiella ting — omfattas av de fysiska bevisen for att tjinsten utforts.

Dessa tio determinationer reducerades sedan till fem determinationer. Materiella ting dr den
forsta och baseras pd kundens dsikter gillande hur tilltalande foretagets lokaler, utrustning och
personalens fysiska uppenbarelse (Parasuraman, et al., 1985). Den andra determinationen
bestar av kundens upplevda tillforlitlighet till foretaget (ibid.). Denna aspekt paverkas av hur
val foretaget tillhandahaller en korrekt tjanst vid det forsta forsdljningstillfdllet samt héller den
utlovade leverans tidpunkten. Tjdnstvillighet ir den tredje determinationen och avgdrs via hur
vl tjansteforetagets personal agerar i motet med kunden gillande deras vilja att tillgodose
kundens Onskemdl och hur snabbt de utfor servicen (ibid.). Kundens kvalitetsupplevelse
gillande den fjdrde determinationen forsdkran baseras om personalen agerar pa ett
betryggande sétt som far kunderna att lita pa fOretaget (ibid.). Den femte och sista
determinationen, empati, faststills via hur vil foretaget forstar kundens problem och ger
personlig service till denne (ibid.).

3.5 Teoretiskt ramverk

Utifrdn den teoretiska genomgéng som presenterats i detta kapitel skapades en illustrativ bild
for denna studies teoretiska ramverk (Figur 3). Figuren dr uppbyggd av de teorier som berorts
och belyser de aspekter som har en paverkan i skapandet av varaktiga relationer.
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RELATIONS-

MARENADSFORING
Genom dmsesidigt
samspel mellan parterna
samt fortroende och tillit
TIANSTE-
KUND-
INTERAKTION DD%NDE
Kontinuerlig kontakt ) _
och samarbete VARAKTIG Gfmﬂ; mtegr:ttfl:on och
RELATION
KONMMUNIEATION KUNDTIL DS.
Ger ikad forstaelse, STALLELSE
engagemang samt P . .
kunskapen om behov Fmbamﬁ%ﬁ‘&“ﬂplﬂd
och dnskemal

Figur 3. lllustrativ bild av denna studies teoretiska ramverk.

De teorier som ligger till grund for studiens teoretiska ramverk sammanfattas via foljande

lista:

Inom relationsmarknadsforing &dr det inte produkten som utgdér kundvérdet, denna dr
snarare ndgot viardefrdmjande, utan det dr de processer och samspel mellan kund och
leverantdr som skapar viarde och dirmed édven frdmjar relationer. P4 grund av en mer
utvecklad marknad som priglas av en global konkurrens och mer sofistikerade kunder
blir det allt viktigare att foretag utvecklar en mer individualiserad marknadsforing,
vilket tros leda till att foretag battre kan tillfredsstélla behovet for varje enskild kund.
Béde kund och foretag gynnas av varaktiga relationer, men for att detta ska uppstd
krévs bade forpliktelser och tillit mellan parterna.

Tjanstedominerande logik innebir ett samskapande av virde genom interaktion med
kunden, dér badde kund och leverantor kan anvénda sina specialkunskaper till varandras
fordel. Tjénsten dr fundamental och grunden till allt utbyte medan varor utgér en
mekanism f0Or att distribuera service. Ett foretag kan inte enskilt leverera ett virde, utan
enbart arbeta for att frimja skapandet av relationer och partnerskap vilket i sin tur har
potential att skapa vdrde. Vérdet som skapas via interaktionen &r alltid unik f6r den
enskilde mottagaren.

Foretag kan skapa ett mervirde genom en kontinuerlig kontakt och samarbete med
kunden, detta kan i sin tur resulterar i att det uppstér ett fortroende och tillforlit mellan
parterna vilket dr grundldggande for att skapa ldngsiktiga relationer. Det &r viktigt att
foretag behandlar varje kund unikt och anpassar interaktionen beroende pa den
specifike kundens behov och dnskemadl. I situationer som kréver tillit 4r det viktigt att
kontakten genomfors via personliga mdten, detta pd grund av att de icke verbala

26



signaler som personalen avger dr betydelsefull for kundens upplevelse av métet och
dennes syn av fOoretaget.

Vid upprittandet och bibehallandet av relationer krdavs det att det finns en god
kommunikation mellan féretag och kund. Genom en aktiv dialog mellan féretag och
kund okar sannolikheten for att skapa Omsesidig forstaelse och engagemang till
varandra. Via kommunikation framkommer information om kundens behov och
onskemdl, vilket foretag kan anvédnda for att forstiarka kundupplevelsen samt forbéttra
relationer. En kundanpassad personlig kommunikation leder ofta till en o6kad
kundtillfredsstéllelse p&d grund av att detta skapar forutsdttningar for att tillit och
fortroende byggs upp mellan parterna. Utebliven kommunikation kan ofta uppfattas
negativt av kunden, d& uppfattningen blir att fOretaget inte &r intresserade av
relationen, vilket fér till f61jd att fortroendet till foretaget minskar.

Foretag innehar en 6kad forstaelse for att forbéttrad kundtillfredsstéllelse och kundens
upplevda kvalitet vilket resulterar i trognare, ndjdare och 16nsammare kunder och ar
didrmed grunden till ldngsiktiga relationer. Ett flertal olika modeller har skapats for att
undersoka kunders upplevda tjdnstekvalitet, varav en av dessa dr Gronroos (2008)
kriterier som bor uppfyllas for god upplevd tjénstekvalitet, professionalism och
fardigheter, attityder och beteende, tillgdnglighet och flexibilitet, tillforlitlighet och
palitlighet, service dterhdmtning, servicelandskap samt kriteriet rykte och
trovdrdighet.
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4 Empirisk bakgrund

Inledningsvis redovisas leverantorernas roll inom den svenska skogsbranschen i detta kapitel,
ddrefter foljer information om skogliga leverantorer samt en sammanfattning av tidigare
studier som genomforts inom det berorda dmnet. Kapitlet avslutas med en presentation av den
berérda inképsorganisationen som utgor denna studies undersokningsenhet.

4.1 Leverantorernas roll inom den svenska skogsbranschen

Under avverkningssdsongen &r 2014-2015 avverkades 95,1 miljoner skogskubikmeter i1
Sverige (Nilsson & Cory, 2016, s. 135). Av detta kom 25,2 miljoner skogskubikmeter
virkesravara fran privata aktiebolag, 55,8 miljoner skogskubikmeter fran enskilda skogsidgare
(vilket inkluderar privata skogsdgare) och 14,2 miljoner skogskubikmeter fran ovriga
skogsdgare (ibid.). For respektive dgargrupp 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 (m*fub), till andra linder men det
forekommer dven en import av rundvirke vilket uppgér till cirka 7,5 miljoner kubikmeter fast
under bark (m’fub) (Skogsstyrelsen, 2014, s.291).

‘ Import:
7,5 miljoner m3*fub

INKOPSORGANISATIONER

Den svenska
skogsindustrins
ravarubehov:
81 miljoner
m3fub

Arl ig avverkad
virkesvolym:

Agargrupp:
Privata AB (26%)

Enszkilda (59%)
Ovriga (15%)

79 miljoner

Export:
0,915 miljener m*fub

Figur 4. Illustrativ bild avseende den svenska skogsindustrins rdvaruanskaffning samt inkopsorganisationernas
position mellan skogsdgarna och industrin (Nilsson & Cory, 2016, s. 135; Skogsstyrelsen, 2014, 5.291, skapad av
forfattaren).

Skogsindustriernas ravaruanskaffning sker ifran ett flertal olika aktorer, ddribland fran
skogsdgarforeningar, andra skogsbolag, statligt dgda foretag, kommuner, landsting, privata
skogséigare men dven via import fran andra ldnder (Nilsson & Cory, 2016). Av det virket som
inforskaffas gér cirka femtio procent till olika sagverk, fyrtio procent forbrukas i
massaindustrin och strax under tio procent anvinds som brénsle (Skogsstyrelsen, 2016b).

Da konkurrensen avseende den skogliga ravaran okar mellan skogsindustrins aktorer (SIFI,
2013), innehar de flesta skogsbolag ndgon form av inkdpsorganisation, vilka har till syfte att
komma 1 kontakt med skogsdgare, med andra ord virkesleverantorer. Inkdpsorganisationen
och dess inkOpare fungerar ofta som en form av brygga mellan skogsdgaren och
skogsindustrin. Virkesinkdparens priméra uppgift dr att fungera som lanken mellan bolaget
och skogsdgaren samt att forse skogsindustrierna med skogsravara. For att erhélla en
tillracklig volym av skoglig rédvara kan skogsbolaget genomfora virkesaffirer med privata
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skogsdgare, vanligen genomfors virkesaffiren med ett stort antal virkesleverantorer for att
uppfylla industrins behov, alternativt ett farre antal leverantorer som tillhandahaller en storre
virkesvolym.

Enligt Lumsden (2006) bor foretag efterstrdva ett begrinsat leverantdrsantal samt forsoka
forbattra sin relation till kvarvarande aktdrer. Genom att foretaget utvecklar béttre relation till
sina leverantdrer kan resultatet ge mojligheten att oka produktens kvalitet, prestanda samt
effektivisera logistiken (ibid.). Detta innefattar frimst storre foretag, da de mindre foretag ofta
har en storre beroendegrad av sina leverantorer. Ett mindre antal leverantorer resulterar i att
produktens bestdllningsvolym per leverantdr Okar, vilket féar till foljd att parterna kan
forhandla mer kommersiellt gynnsamma avtal (Skoog & Widlund, 2001). Foretag bor dock
standigt soka nya potentiella leverantorer for att sdkerstélla att foretagets samt dess kunders
behov tillfredsstills. Skoog och Widlund (2001) anser det vara fordelaktigt for foretag att utse
en produktansvarig som dr ansvarig for kontakten med samtliga leverantorer, pa grund av att
skapandet av relationer forenklas samt stor tidsbesparing. Bergman och Klefsjo (2001)
papekar att foretag vars inkOpsavdelningar fokuserar pa att alltid samarbeta med den
leverantér som erbjuder lagst pris kan fa till f6ljd att dess administrativa kostnader bli hogre
pa grund av det stora antalet leverantdrer, jamfort med foretag som kontinuerligt samarbetar
med ett farre antal leverantorer.

4.2 Skogliga leverantorer

Sveriges skogspolitik grundas 1 frihet under ansvar, vilket innebdr att den enskilde
skogsdgaren innehar ansvaret for sin skog och skotseln av denna (Skogsstyrelsen, 2016a). 1
den svenska skogsvérdslagens fOrsta paragraf kan det utldsas att “skogen dr en nationell
tilleang och en fornybar resurs som ska skotas sa att den uthdlligt ger en god avkastning
samtidigt som den biologiska mdngfalden behdlls” (Skogsvérdslagen, 2014, s. 8). Denna
lagstiftning dr en beteckning pd de samhillskrav som stélls pa skogsdgare bade gillande
virkesproduktion och hénsynstagande. Denna lagstiftning medfor att varje enskild skogségare
har relativt stor frihet att bruka skogsinnehavet efter egna onskemaél, forutsatt att Sveriges
lagar och fOrordningar gillande bade virkesproduktion och héinsynstagande -efterfoljs
(Skogsstyrelsen, 2016a). Denna “frihet” innebidr att skogsdgaren bland annat innehar valet
gillande vilka skogliga édtgdrder som skall goras inom skogsfastigheten samt vid vilken
tidpunkt dessa skall genomforas. Valet av samarbetspartner bland aktdrerna inom
skogsbranschen &r dven upp till skogsédgaren.

Svenska skogsdgare, med andra ord virkesleverantorer, anvdnder huvudsakligen tva
tillvigagéngssitt vid forsdljning av skoglig ravara (SkogsSverige, 2016). Ett av dessa
tillvdgagangssitt dr via rotpost, detta innebdr att skogen stimplas in som underlag for
kopeskillingen, med andra ord mits skogens volym och triddslagsfordelning (ibid.). Darefter
bjuds den aktuella rotposten ut till flera skogsbolag i1 ett anbudsforfarande, vilket ger
leverantéren mojlighet att vilja det anbud som upplevs ge hogst tillfredsstéllelse. Det andra
tillvigagangssattet innefattar avverkningsritter. Vid en avverkningsritt kan skogsdgaren sjilv
genomfora avverkningen for att i efterhand sdlja virket till en inkGpare, alternativt sdlja
avverkningsritten till en virkesinkopare eller skogsdgarférening som genomfor den skogliga
atgérden (ibid.).

Tidigare utgjorde skogen en viktig inkomstkélla for en stor del av landets befolkning, men
idag kommer ofta den priméra inkomsten fran annan tjanst (Andersson et al., 2013), vilket ger
ett storre utrymme for andra védrden, exempelvis blir rekreation och mer mjuka vérden allt
viktigare (Tornqvist, 1995; Hayrinen et al, 2014). Till f6ljd av att skogens ekonomiska
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betydelse minskar samt den 6kande vélfarden 1 Sverige fordndras skogsdgarnas malsittning.
Enligt Ingemarson et al. (2006) dr inte den priméra mélsittningen med skogsinnehavet det
ekonomiska utfallet, utan studiens resultat pavisar att skoglig tradition, bibehallandet av
miljoméssiga och kulturella virden samt timmerproduktion vérderas hogt. Resultatet fran
Andersson et al. (2013) studie motsdger dock detta nigot dd det framgér att de flesta
skogsdgare prioriterar de ekonomiska aspekterna kring skogsinnehavet hogt.

4.2.1 Tidigare forskning om virkeskdoparens roller

Det har tidigare genomf0rts ett flertal studier som berdr denna studies &mne (Tabell 4). Via det
empiriska resultatet av dessa framkommer det att virkesleverantorers val av skoglig
samarbetspartner paverkas att ett antal olika faktorer, diribland den personliga relationen till
inkoparen, inkoparens kunskap inom skogsskotsel samt en kontinuerlig kommunikation

mellan parterna.

Tabell 4. Sammanstillning av tidigare studiers bidrag berdrande det aktuella fenomenet

Forfattare (artal). Titel.

Studiens bidrag

Ottosson (2015). Faktorer som piverkar privata
skogsigares samarbetspartner

— En marknadsundersékning av VIDA:s
kdrnvirden.

Waern & Wikberg (2013). Vad efterfragar en
skogsigare hos en forvaltar och formedlare? —
En kundundersékning av Meraskogs kunder.

Gustafsson (2011). Marknadsundersokning om
vad skogsigare vill ha for produkter/ tjéinster av
skogsbolagen.

Johansson (2011). Marknadsundersokning om
markiigares val av skogspartner.

Enander & Melin (2008). Skogségares val av
affirspartner — om skogséigares syn pa
skogsigarforeningar.

Bergh (2006). Vad tycker skogsigare om
virkeskopare och inkdpsorganisationer?
Utveckling av ett skogsbolags tjinster och
kopverksamhet till privata skogsigare

Gunnarsson & Martenson (2004). Vilka mal
och behov har olika typer av skogsiigare kring
sitt skogsiigande?

Den personliga kontakten med virkesinkoparen,
virkespris och kvalitet pa arbete dr uppges vara de
viktigaste faktorerna vid val av skoglig samarbetspartner.

Meraskogs kunder anser att bra pris, bemétande och
kunnighet samt nérhet till foretaget &r viktiga aspekter
hos ett foretag och att den skogliga radgivaren &r kunnig,
arlig och pedagogisk.

Skogsédgare onskar bittre prisinformation, prispremier pa
salt virke samt béttre erbjudande av skoglig radgivning
samt skogsdagar.

Den viktigaste aspekten vid val av inkdpare ar den
personliga kontakten mellan skogsdgaren och
virkesinkdparen. Bra pris, professionella entreprenorer
och kontinuerlig information 6nskas dven av skogsdgare
for bibehallen relation med foretaget.

Den viktigaste parametern vid val av affarspartner &r inte
i forstahand avkastning utan valet baseras pa hur kinslan
av samarbetet upplevs.

Den skogliga servicegraden samt de erbjudna
virkespriserna var avgorande faktorer i bildandet av
lyckade relationer med skogsigaren. Okande efterfrigan
géllande skoglig, skatte- och deklarationsradgivning.

Vid marknadsforing mot specifika kundsegment bor
skogsigaren erbjudas ett komplett utbud av
hogkvalitativa tjanster som denne har mojlighet att
paverka. Den skogliga samarbetspartnern bor vara
kompetent, l4tt att kontakta samt kunnig inom skoglig
radgivning.

Enligt Ottosson (2015) studie var ndgra av de viktigaste faktorerna géllande val av skoglig
samarbetspartner for skogségare virkespris, kvalitet av utréttat arbete samt kontakten med
virkeskoparen. Forfattaren rekommenderar dven inkdpare av skoglig rdvara att inneha goda
relationer till sina kunder, vara litt att kontakta, ha goda kunskaper inom skogsskotsel, ge
personliga rad samt att virkesinkoparen skall hélla sina 16ften.
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Syftet med Waern och Wikbergs (2013) studie var att undersoka i vilken utstrickning
markdgare kénde sig tillfredsstédllda gédllande bemotande och de tjénster utforda av Meraskog samt
vad skogsédgare efterfrigade och vérdesatte hos ett skogsforetag. Undersokningens resultat
baserades pa fyrtiofem telefonintervjuer och pavisar att respondenternas frimsta anledningar till
valet av Meraskog som samarbetspartner har varit nérheten till foretaget, den personliga relationen
till foretagsanstillda samt bra avtal. Ovriga egenskaper som anségs viktiga hos en skogsradgivare
var dennes kunnighet, drlighet samt pedagogik.

I en kvantitativ postalenkét genomford av Gustafsson (2011) ingick 114 respondenter. Syftet
med studien vara att undersdka vilka produkter respektive tjdnster skogségare efterfragar vid
virkesaffarer tillsammans med skogsbolaget Korsnéds. Resultatet anger att respondenterna
onskade béttre skoglig rddgivning samt skogliga kursdagar. Studiens utfall pdpekar dven att
den ekonomiska aspekten var viktig i respondenternas val av samarbetspartner, men dven att
kvaliteten pa det utforda skogliga arbetet paverkade fortsatt samarbete. Skogsdgarna som
ingick i studien ansdg sig vara den part vilket primért uppréttade den initiala kontakten. Vid de
tillfillen ink&paren upprittade kontakt dnskade respondenterna att detta framst skulle ske via
telefonsamtal alternativt fysiska moten.

Av Johanssons (2011) enkétstudie framkom att den viktigaste parametern for en markéagare i
valet av virkesinkdpare var den personliga kontakten mellan parterna, snarare én vilket skogsbolag
inkOparen representerade. Forfattaren podngterade dven att markigaren efterfragar bra betalt for
virket, att samarbetspartners som entreprendrer agerar professionellt samt ger kontinuerlig
information genom hela samarbetsprocessen. Uppfylls dessa faktorer anser studiens respondenter
att en langsiktig relation mellan parterna skapas.

Enander och Melin (2008) intervjuade tio skogsédgare i syfte att identifiera bakomliggande
orsaker till varfor skogségare viljer medlemskap i en skogsdgarforening. Forskningsprojektets
resultat pavisar att den priméra faktorn i valet av affarspartner grundar sig till stor del pa den
personliga relationen till den lokala virkesinkdparen. Vilket foretag virkesinkdparen
representerar ansdgs utgdra en mindre vikt 1 skogsdgarens val. Respondenterna inom denna
studie uppges vara ndjda med den affarspartner de samarbetade med vid det aktuella tillfallet
samt att de sdllan undersoker andra alternativa samarbetspartners.

Bergh (2006) genomforde en postal enkétstudie var syfte bland annat var att undersoka vad
skogsdgare ansdg om Sveaskogs inkdpsorganisation. Undersokningen visade att den skogliga
servicegraden samt de erbjudna virkespriserna var avgorande faktorer i bildandet av lyckade
relationer med skogségaren. Forfattaren anser dven att allmidnhetens minskande kunskap om
skog och skogsskdtsel resulterar 1 att efterfrigan gillande skoglig radgivning kommer att dka.
Av Berghs (2006) studie framkom att genom langsiktiga relationer inforskaffar virkeskdparen
battre kunskaper om skogsdgarens behov vilket resulterar i tryggare samarbetspartner.
Langsiktiga relationer ger virkeskoparen battre insikt och kunskap angdende skogstillstdndet
vilket skapar goda forutsittningar for bra radgivning.

Gunnarsson och Martenson (2004) wuppger att skogsdgare efterfragar skogliga
samarbetspartnern som ir ldtta att kontakta, innehar kompetens samt mojlighet att ge skoglig
radgivning. Forfattarna pédpekar att det ar viktigt att inkOpsorganisationen erbjuder ett
virkespris som star sig mot konkurrenternas. Organisationen bor dven erbjuda skogsdgarna ett
komplett utbud av hogkvalitativa tjanster som skogsdgarna sedan har mojlighet att anpassa
utifran eget behov.
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4.3 Inkdpsorganisationen i fokus for studien

Moelven Skog Aktiebolag dr en svensk del av den skandinaviska industrikoncernen Moelven
Industrier ASA (Moelven Industrier ASA, 2016). Inkdpsorganisationens verksamhetsomrade
utgdrs av Virmland, Orebro, Dalsland samt Bohusléin, dir dven foretagets sex sdgverk samt
plywoodfabrik aterfinns. Foretagets omséttning var r 2014 strax dver 1,7 miljarder svenska
kronor (Foretagsfakta, 2016, s. 1). Moelven Skog Aktiebolag ar uppbyggd enligt en
traditionell hierarkisk organisationsstruktur, dir den verkstéllande direktéren samt ledningen
har det priméra ansvaret for foretaget direkt under koncernen. Organisationens malséttning ar
att forsorja de egendgda sagverk som dr lokaliserade i Dalsland och Varmland, med den rdvara
som erfordras for att bibehalla produktionen inom industrierna (Moelven Skog AB, 2016a).
For att erhalla den efterfrigade volymen av skoglig ravara har foretaget cirka 35 personer
anstéillda som virkeskdpare vars huvudsakliga uppgift ér att inférskaffa denna virkesvolym,
vilket fodrar att de &dr i kontakt med privata skogsdgare (Moelven Skog AB, 2016b). Detta
innebdr att virkeskdparna fungerar som verksamhetens ansikte utit och en viktig link mellan
foretaget och de enskilda skogsdgarna for att skapa och forvalta goda relationer.
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5 Empiri

Detta kapitel redovisar det empiriska resultat som framkom under studiens datainsamling.
Empirikapitlet redovisar respondenternas bakgrundsfaktorer, ddirefter foljer en redogorelse
for respondenternas svar avseende val av inképsorganisation, inkopsorganisationens tjdnster,
varaktiga relationer samt interaktion och kommunikation. Kapitlet avslutas med
respondenternas svar betrdffande fortroende och tillit.

5.1 Respondenter

En sammanstillning av respondenternas bakgrund redogdrs for respektive intervjugrupp;
sexton virkesleverantdr samt tre foretagsrepresentanter, vilka samtliga dr inkdpare av skoglig
ravara.

5.1.1 Leverantorer

Agarstrukturen hos denna studies medverkande virkesleverantdrer bestir av personer som
ensamt dger en skogligs fastighet, alternativt 4gs skogsfastigheten tillsammans med en partner.
Samtliga respondenter uppgav att deras huvudsakliga sysselséttning berdr nadgot annat utover
skogsbruk. Respondenternas kunskapsniva gillande skog och skogsbruk varierar, vissa
upplever att de innehar mycket lite kunskap, medan andra upplever att deras kunskapsniva &r
tillfredsstéllande. Sex av de atta respondenterna som valde att samarbeta med Moelven Skog
vid det senaste kontakttillfillet uppgav att de dnskade att erhalla mer information géllande
skog och skogsbruk via olika kurser och informationskvéllar. Fem av respondenterna som
valde att inte samarbete vid det senaste kontakttillfallet ansdg &dven att kurser var ett
fordelaktigt sétt att skaffa kunskap om dmnet. En av respondenterna presenterade tidningar
och informationsblad som det bista sdttet att erhdlla mer kunskap géllande skog. De
resterande fyra respondenterna ansdg sig inneha tillrackligt god kunskap inom dmnet, tre var
kvinnor med en alder under 60 ar och en man vars alder var over 60 ar. Respondenternas
primdra malsittning med deras skogsinnehav uppgavs frimst vara att dga en vélskott skog,
vilket dven innefattar 6verldmnandet till kommande generationer eller i syfte att skogen skall
ge ekonomisk avkastning.

5.1.2 Foretagsrepresentanter

Samtliga av foretagets respondenter som medverkade 1 studien anser att deras erfarenhet inom
skogsbranschen dr relativt hog och uppger att de har en yrkesvana som inkdpare av skoglig
ravara varierande mellan fem och femton &r.

5.2 Val av inkdpsorganisation

Respondenternas angivna svar avseende de bakomliggande villkoren for valet av skoglig
samarbetspartner presenteras i det foljande.

5.2.1 Leverantorer

Genom intervjuerna framkom det att virkesleverantorer, oberoende om de valt att inga 1 ett
samarbete med foretaget eller inte, baserar sitt val av skoglig inkdpsorganisation pé ett flertal
olika faktorer. En aspekt som tolv av studiens respondenter pekade pd som viktig var
inkoparens kunskap och kompetens inom det skogliga omradet. Forklarningen till att denna
aspekt lyftes fram var att leverantdrerna 6nskade samarbeta med en person som var kunnig
och "vet vad hen pratade om”, vilket ansags skapa ett storre fortroende till inkOparen samt
foretaget. Tio av respondenterna ansidg dven att inkOparens personlighet, bemdtande samt
beteende vid den inledande kontakten paverkade deras wval att samarbeta med
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inkOpsorganisationen eller ej. Géllande bemotandet atergav flera leverantdrerna att det var
viktigt att fOretagsrepresentanten agerade pa ett trevligt och professionellt sitt, flera
respondenter ansdg att det var det forsta kontakttillfillet som var avgorande i valet av
samarbetspartner. Att det sker en kontinuerlig kontakt, informationsdelning och samarbete
mellan leverantor och inkdpare, samt att leverantéren upplever sig vara delaktigt i processen
omnidmndes dven som viktiga aspekter for vidare samarbete.

"Det dr till stor grad det personliga plan som avgor, relationen. Jag har
anvdnder samma virkeskopare hela tiden och tinker fortsdtter med det, han dr
trevlig och jag kommer bra overens med honom.” (pers. kom. respondent nr 3,
2016-04-01).

Det var flera av respondenterna som atergav att de ofta baserade sitt val av samarbetsparters
pa tidigare lyckade kontakter med inkdpsorganisationen alternativt goda rekommendationer
frdn deras bekanta. Detta motiverades med att leverantoren ville forsékra sig om att arbetet
skulle genomforas pé ett bra, korrekt och snyggt sétt. Inkdpsorganisationens rykte ansags dven
vara en viktig aspekt 1 valet av samarbetspartner, 1 detta inkluderades dven de entreprendrer
som foretaget anlitar vid genomforandet av skogliga atgérder.

En av respondenterna, som vid det senaste kontakttillfdllet valde att inte samarbeta med
ink&psorganisationen, ansag att den enda aspekten som avgjorde valet av samarbetspartner var
den ekonomiska aspekten, det vill séga att respondenten alltid valde den inkdpsorganisations
som betalade hogst for det levererade virket. Det var flera av respondenterna som ndmnde
virkespriset som en viktig aspekt, dock anségs dven foretagets lokala anknytning, pélitlighet
och tillgidnglighet paverka valet.

5.2.2 Foretagsrepresentanter

Under intervjuerna med inkdpsorganisationens representanter framkom att de ansdg det som
viktigt att inkOparen kontinuerligt dr i kontakt med leverantdren och ger aterkoppling till
denne. Vid tillfdllen da nadgon form av skoglig dtgird utfoérs upplevs denna aterkoppling som
en extra viktig aspekt, for att leverantoren skall bli n6jd med samarbetet. Dock podngteras att
en fortsatt kontakt, efter att den skogliga atgirden fardigstillts, dr viktigt for att gynna
skapandet av en varaktig relation till skogsdgaren och stirka framtida samarbeten. En fortsatt
kontakt mellan partnerna anses &dven &terspegla foOretagets tillgdnglighet och lokala
anknytning, vilket uppfattas av inkdparen som en viktig aspekt for att leverantérerna skall
vilja att samarbeta med inkOpsorganisationen éven i framtiden.

Samtliga av de intervjuade virkesinkdparna anser att foretaget frdmjas av den lokala
anknytningen och deras stdrkta lokalkdnnedom som é&r ett resultat av att foretaget innehar flera
lokala kontor utspridda dver hela verksamhetsomradet. Att foretaget &r narvarande pa bygden
samt har en stark lokalbemanning, anses av foretagsrepresentanternas vara fordelaktigt och
fungerar som en positiv aspekt nir det kommer till leverantérens val av samarbetspartner. De
entreprendrer foretaget anlitar bestir dven av lokala aktorer, vilket stiarker den lokala nirvaron
ytterligare.

5.3 Inkopsorganisationens tjanster

I f6ljande sammanstillningar redovisas respondenternas svar gillande vilket tjansteerbjudande
de anser ar viktigt att inkOpsorganisationen innehar for att ett samarbete skall uppsta.
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5.3.1 Leverantorer

Baserad pd kategoriseringen gillande respondenters som valt att samarbeta med Moelven
Skog Aktiebolag samt respondenter som valt att inte samarbeta forekom inga specifika
variationer i svaren gillande vilka tjdnster som respondenterna ansdg vara viktiga att
inkOpsorganisationen erbjuder. Samtliga av studiens respondenter ansag det viktigt att
inkOpsorganisationens primira tjdnsteerbjudanden skall inkludera samtliga tjinster som beror
skogliga atgdrder. Leverantorerna efterfrigade i detta avseende ett helhetserbjudande, vilket
bor inkludera tjinster rorande markberedning, plantering, rdjning, gallring samt
slutavverkning. Flera av respondenterna ansag det dven viktigt att inkOpsorganisationens
tjdnsteerbjudande bor innefatta fler tjdnster dn de som specifikt dr knyta till skogliga atgirder.
Exempel som gavs gillande detta var mer specifika tjanster och &tgirder, bland annat
mojligheten att erbjuda byggnation av skogsbilvigar.

“Det dr viktigt att foretaget erbjuder alla de skogliga tjinsterna och har rdtt
maskiner med mera. Det dr bra om dom erbjuder skoglig radgivning men den
far man oftast i kontakten med virkesképaren, 6vrig radgivning fdr jag frdan en
revisor.” (pers. kom. respondent nr 16, 2016-04-07).

Tretton av de sexton leverantdrsrespondenterna anser att foretaget ska, alternativt bor, erbjuda
olika former av radgivningstjanster, detta géller fraimst skoglig rddgivning men dven en viss
del av ekonomisk radgivning efterfrdgas. Ingen av leverantdrerna anser att det dr viktigt att
inkdpsorganisationen erbjuder juridisk radgivning. Gillande den skogliga radgivningen
inriktar sig respondenterna onskemal framst till foretagets virkesinkdpare. Av intervjuerna
framkommer det att respondenterna anser det som viktigt att leverantdrerna skall kunna stélla
olika frigor gillande skog, skogsbruk samt skogliga étgérder till inkdparna, vilket dessa
forvintas kunna svara pa. Enbart tva av respondenterna ndmner kurser som en viktig del av
inkdpsorganisationen tjénsteerbjudande, dér en av respondenternas specifikt efterfragar kurser
inriktade till kvinnor.

Vid fragan avseende om respondenterna anser att inkOpsorganisationens tjénsteerbjudande
paverkar deras val av samarbetspartner framkommer det att majoriteten av respondenterna
bedomer att detta har en inverkan. Respondenterna poédngterar att tjdnster avseende skogliga
atgdrder forvéantas inkOpsorganisationen kunna erbjuda och att det dr uppskattat om foretaget
erbjuder tjdnster utdver dessa. Elva av respondenterna anser att foretagen pd ndgot vis
anpassar sitt tjinsteerbjudande efter deras dnskemal till viss grad, fem av respondenterna anser
dock att ingen anpassning av tjénsteerbjudandet forekommer 6verhuvudtaget. De respondenter
som anser att en tjdnsteanpassning sker upplever att detta uteslutande sker gillande de
praktiska skogliga atgiarderna och forekommer framst vid de tillfdllen da leverantéren innehar
onskemadl gillande tidpunkten/drstiden d& de skogliga atgérderna skall genomforas vid den
aktuella trakten.

5.3.2 Foretagsrepresentanter

De tre virkeskopare som medverkade i denna studies intervjuer dr samtliga eniga om att det &r
viktigt att inkOpsorganisationen erbjuder ett komplett skogligt tjansteerbjudande. En av
foretagets representanter papekar dock att det finns spridning av Onskat tjénsteerbjudande
beroende pa kultur, omrade samt den specifike skogsdgaren. Inkdparen anser att inom vissa
geografiska omraden finns en Okad tendens till att skogsdgaren vill f4 samtliga skogliga
atgiarder genomforda av ett foretag, till skillnad frdn virkesleverantérer inom andra omraden
vilka tenderar att anlita olika samarbetspartners.
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En annan aspekt som framkommer under intervjuerna med inkdparna var att de upplever att
det ar viktigt att inom vissa ramar forsoka uppfylla samtliga av virkesleverantorens dnskemal
och behov avseende skogliga atgirder, skoglig rddgivning, med mera. Detta inkluderar dven
onskemal géllande tjanster utover inkOpsorganisationens standarderbjudande. Motiveringen
till detta &r att foretagets representanter upplever att den extra anstrdngningen, som i vissa fall
ar tidskrdvande, gynnar skapandet av varaktiga relationer till virkesleverantdren och darmed
gynnar fOretaget langsiktigt. Leverantdrernas behov avseende rddgivning upplever
virkesinkdparna frimst beror skoglig radgivning. Foretagsrepresentanterna som ingick i denna
studie upplever att leverantdrer generellt inte har nigra forvintningar om att inkdparnas skall
ha kunskap gillande ekonomiska och juridiska frdgor. Det forkommer dock att
virkesleverantérer Onskar fa svar pa fragor berOrande dessa omraden, i dessa fall kan
inkOparna besvara léttare” frdgor, vid grundligare frigor hédnvisas leverantoren vidare till
specialiserade aktorer inom det berorda omradet. En av inkdparna vid Moelven Skog
Aktiebolag poédngterar att ’man kan vara bra pa mycket, men inte allt” (pers. kom., respondent
nr 15, 2016-04-07).

Foretagsrepresentanterna upplever att det inte dr specifikt foretagets tjdnsteerbjudande som
paverkar virkesleverantorernas val av samarbetsparter, utan att det snarare dr andra faktorer
som paverkar detta, bland annat den personliga relationen till en inkdpsorganisation och dess
inkdpare. Det understryks dock att foretaget troligtvis skulle missgynnas av att inte inneha ett
komplett tjansteerbjudande berérande skogliga é&tgdrder. Representanterna anser att
inkOpsorganisationen anpassar sitt tjinsteerbjudande efter virkesleverantoérens behov, detta
framst nir det kommer till skogliga aspekter. En av inkOparna som medverkade i intervjuer
papekade att tjinsterna alltid bor anpassas, detta pd grund av att det inte enbart dr de skogliga
aspekterna som paverkar om det genomfOrs ndgon form av avverkning utan dven
skogsédgarens personliga situation, ekonomi, familj samt virkespriserna.

5.4 Varaktiga samarbeten

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

5.4.1 Leverantorer

Samtliga av studiens atta respondenter som vid det senaste kontakttillfdllet valde att samarbeta
med inkOpsorganisationen anser att en langsiktig relation dr onskvérd, medan enbart fyra av
respondenterna som valde att inte samarbete med foretaget anser detta Onskvirt.
Anledningarna som uppges for varaktiga samarbeten dr att en ldngsiktig relation forenklar
processerna, skapar trygghet samt att inkOparen fér insikt och forstaelse i virkesleverantorens
forutséattningar och behov. En annan aspekt som uppkommer dr att en personlig relation
skapas vid varaktiga samarbeten, vilket underldttar kommunikation mellan parterna.

"Det kiinns bdttre om man kan triffa en person och fd en relation till denne, jag
upplever att det finns en trygghet med en langsiktig relation.” (pers. kom.,
respondent nr 10, 2016-04-05).

De fyra respondenter som inte anser att en langsiktig relation till inkdpsorganisationen &r
Onskvdrd, ingdr samtliga i1 kategorin som valde att inte samarbeta med Moelven Skog
Aktiebolag vid det senaste kontakttillfdllet. Tvd av dessa virkesleverantorer angav att de valde
att samarbeta med den inkdpsorganisation som betalade hogst pris for det levererade virket.
De andra tva respondenterna uppgav att pd grund av att de personer vilka dr anstéllda hos
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inkOpsorganisationen som virkeskdpare byter position, omgjliggdrs en varaktig relation samt
att valet av samarbetsparter beror pa de rddande omstindigheterna vid det givna tillfallet.

Ett flertal olika faktorer angavs som anledning till varfor respondenterna byter
samarbetsparter. En aspekt som framkommer under flera av studiens intervjuer med
virkesleverantorerna var att respondenten byter samarbetsparter om inkdparen inte haller det
denne lovar, &r odrliga alternativt pd annat sitt misskoter sina uppdrag. Detta innefattar dven
att den preliminidra uppskattningen géillande det slutgiltiga ekonomiska nettot av
virkesleveransen stimmer Overens med det faktiska utfallet vid avverkningsritter. Det
slutgiltiga resultatet av de skogliga atgérderna paverkar dven om ett vidare samarbete med
inkdpsorganisationen upprittas eller ej. Om virkesleverantéren inte dr ndjd med det arbete
som genomforts alternativt att det uppstitt markskador eller skador pa skogsbilvigen som
anvénts anser studiens respondenter att detta missgynnar vidare samarbete. I dessa fall anses
det mycket viktigt att inkOparen informerar om de skador som uppstatt samt dtgirdar dessa
inom en rimlig tidsram, om inte detta sker uppger respondenterna att de inte kan tdnka sig ett
vidare samarbete med inkOpsorganisationen. Att inkdparen kontinuerligt ar 1 kontakt med
leverantéren samt ger dterkoppling avseende hur arbetet framskrider under den tidsram som
ett aktivt samarbete dr upprittat angavs dven som en aspekt vilket pdverkar framtida
samarbeten.

5.4.2 Foretagsrepresentanter

Generellt sett upplever de inkdpare som medverkade i denna studiens datainsamling att
virkesleverantérer Onskar ingd i1 langsiktiga relationer med inkOpsorganisationen, detta pa
grund av den 6kande tryggheten som uppstdr. De fordelar som representanterna lyfter fram ér
att om lidngre samarbete bestdr kan kontakten, servicen, radgivningen samt processerna
anpassas bittre utifrdn leverantorens behov och dnskemél. Tva av inkOparna uttryckte dven att
de var beredda att anstringa sig extra mycket for att uppfylla dnskemalen hos langsiktiga
virkesleverantorer i forhallande till leverantorer som stindigt byter samarbetspartner.
Inképsrespondenterna angav dven att varaktiga relationer gynnar inkopsorganisationen genom
att de bidrar till en tydligare inblick i marknaden samt jimnare virkesfloden.

Anledningar till varfor virkesleverantorer byter skoglig samarbetspartner upplevs av studiens
deltagande inkopare bero till stor del pa bristande kommunikation mellan parterna. Om det
uppstar missforstind i kommunikationen géllande ink&parens dtaganden, forvintat resultat
eller andra aspekter rorande samarbetet, kan det paverka relationen negativt. Om
virkesleverantorens forvintade resultat av samarbetet inte stimmer overens med det faktiska
utfallet, vilket innefattar bade det ekonomiska och skogliga utfallet, kan detta orsaka att
leverantorerna véljer att samarbeta med en annan aktér i framtiden. Vid det forsta
kontakttillfallet mellan ink&pare och virkesleverantor kravs en titare dialog mellan parterna,
detta for att undvika missuppfattningar gillande det slutgiltiga resultatet. Representanterna
ansag dven att det dr mycket viktigt att inkdparen héller sina I6ften till leverantorerna, vilket 1
andra fall kan orsaka att framtida samarbeten uteblir. Utdragen tidsprocess upplevs dven
kunna vara en orsak till att virkesleverantorer viljer att byta samarbetspartner, en av inkOparna
uppger att “det dr viktigt att skapa tid for skogsdgaren” (pers. kom., respondent nr 1, 2016-03-
30).

5.5 Integration och kommunikation

Respondenternas svar avseende hur kontakten mellan leverantor och inkOpsorganisation skall
genomforas for att skapa ndjdhet presenteras i pdfoljande stycken.
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5.5.1 Leverantorer

Genom intervjuerna med leverantdrer som valt att inte samarbeta med inkdpsorganisationen
vid det senaste kontakttillfallet uppger fem av atta respondenter att de &r initiativtagare till
kontakt mellan parterna. Detta pétalar &dven tvd av leverantorerna som vid senaste
kontakttillfallet valde att samarbeta med inkOpsorganisationen. Tva undantagstillfillen
uppkommer som exempel di inkdparen initierar kontakt, ett uppgavs vara vid tillfillen da
inkOparen bedriver en avverkning i ndromradet till respondentens skogsfastighet samt efter att
en relation uppréttas mellan parterna. Resterande nio respondenter anser att vem som &r
initiationstagare till kontakt varierar beroende pa olika omstandigheter.

Samtliga respondenter uppgav att kontakten med inkdpsorganisationen skall ske via fysiska
moten alternativt via telefonsamtal. Ingen av respondenterna angav onskan om att kontakten
skulle upprittas via andra former 4n dessa tva, exempelvis mejl eller olika chattfunktioner.

Femton av de sexton intervjuade virkesleverantdrerna uppgav att interaktionsprocessen
inledningsvis sker exempelvis via ett kortare telefonsamtal dir syftet med samtalet klargors,
sedan upprittas ett personligt mote mellan parterna. Det fysiska motet skall med fordel
forekomma vid leverantdrens skogsfastighet. Motiveringarna som gavs géllande detta ar att
respondenterna ges mdjligheten att stilla frdgor samt fa information kring skogliga atgarder,
priser, kostnader och 6vriga aspekter som ror samarbetet som dr direkt kopplat till den aktuella
skogsfastigheten. Respondenterna anser att detta personliga mote, ansikte mot ansikte med
ink&paren, ar mycket viktigt i deras val att fortskrida samarbetet med inkopsorganisationen
eller ej.

VAtt trdffas ansikte till ansikte dr vildigt viktigt om ett kontrakt ska skrivas, for
att fa en bild av personen och foretaget och for att forsoka bedoma dem. Man
mdste forsdkra sig om att det inte dr ndgon Stockholmsbratz med bakdtslickat
hdr, utan att det dr en riktig skogsmdnniska.” (Pers. kom., respondent nr 2,
2016-04-01).

Genom att personligen triffa inkdparen uppgav respondenterna att de far en béttre insikt i hur
ink&paren dr som person, om personen ir trevlig, engagerad, kunnig och upplevs som pélitligt.
Leverantorerna anger dven att det dr léttare att diskutera och stilla fragor vid fysiska moten
jamfort med telefonsamtal. Den respondent som inte angav denna interaktionsprocess dnskade
inte bli kontaktad av ndgon annan inkdpare @n den person som respondenten redan ingar i ett
samarbete med.

Tolv av studiens intervjuade virkesleverantorer begér att kontakten med inkdpsorganisationen
alltid sker med samma person. Motiveringen som angavs géllande detta var en okad trygghet,
enklare process, da kontaktpersonen har insikt i leverantorens behov och ddrmed kan ge béttre
radgivning, samt insikten i hur inkdparen &r som person, agerar och hanterar ett samarbete. De
fyra respondenterna som inte anser att det dr viktigt att kontakten sker med en och samma
person, utgors bade av respondenter som valt att samarbeta med ink&psorganisationen samt de
som valt att inte samarbeta. Respondenterna papekar dock att under den tidsperiod som en
atgdrd utfors skall all kontakt med foretaget ske via den inkdpare vilket kontraktet uppréttades
tillsammans med.

5.5.2 Foretagsrepresentanter

Foretagsrespondenternas svar gillande vilken part som initierar kontakt skiljer sig fran
varandra. En av ink&parna uppger att kringliggande faktorer paverkar kontaktsituationen,
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exempelvis inkdparens erfarenhetsgrad inom sin yrkesroll. Representanten papekar att en mer
etablerad inkOpare innehar ett relativt stort kontaktnit och kan ddrmed agera mer avvaktande,
medan en nyetablerad inkopare behdver 1 storre grad bedriva en uppsdkande verksamhet. En
annan av inkOpsorganisationens representanter anser att skogsidgaren dr den part som till
storsta del initierar kontakt, denna kontakt sker framst vid inofficiella kontakttillfdllen,
exempelvis 1 en lokal affdr eller under ett lokalt evenemang. Respondenten anser att andelen
lyckade virkesaffarer 6kar om virkesleverantdren sjdlv kontaktar inkdparen vid behov. Den
tredje inkOpsrespondenten anser att majoriteten av kontakttillfillena uppstar genom
inkOparens initiativ.

Samtliga av studiens respondenter anser det fordelaktigt att inleda samarbetet genom ett
anordnat personligt méte med virkesleverantdren, girna vid dennes skogsfastighet. Grunden
till detta &r att tydligare information avseende leverantdrernas behov och 6nskemal
uppkommer men dven att personliga moten underldttar skapandet av forutsédttningarna for att
utveckla tillit och fortroende mellan parterna. En av respondenter podngterar att “en
virkeskopare arbetar i motvind till dess att ett fortroende upprdttats” (pers. kom., respondent
nr 19, 2016-04-29). Efter det inledande motet anses en ldttare kontakt, exempelvis via
telefonsamtal, vara tillrdckligt for att tillfredsstdlla virkesleverantérens behov. En av
inkdpsorganisationens representanter uppfattar dock att telefonsamtal dr en tillracklig
kontaktform for att vissa virkesleverantorer skall uppleva noéjdhet, detta motiveras genom att
kontaktprocessen kan genomforas smidigare for bdda parter. Samtliga av
foretagsrepresentanterna understryker dven vikten av att kontinuerligt vara i kontakt med
virkesleverantorerna, dven efter den kontrakterade skogliga dtgédrden slutforts, pa grund av att
detta stdrker relationen mellan parterna samt underléttar for vidare samarbeten.

Det rader enighet bland inkdparna om vikten av att kontakten till en virkesleverantor alltid bor
ske via en och samma person. Motiveringarna som angavs var att inkGparen upplever att
leverantoren far ett Okat fortroende till dennes kompetens, handlingsformiga samt
engagemang. InkOparna anser dven att missforstand littare kan undvikas om farre parter ar
inblandade i kommunikationen samt att processen blir effektivare. En av respondenterna
upplever att leverantérernas fortroende till inkdparen inte paverkas negativt om kontakten vid
nagra enskilda tillfillen sker via en annan foretagsrepresentant, det bor dock finnas en
bakomliggande forklarning till varfor detta sker. Att virkesleverantdren kan kontakta en
specifik person vid inkOpsorganisationen, oberoende syftet med kontakten, upplevs skapa
stabilitet 1 relationen.

5.6 Fortroende och tillit

I det foljande presenteras en sammanstédllning av de angivna svar avseende vad som krévs av
en inkdpare for att skapa fortroende och tillit mellan denne och virkesleverantoren.

5.6.1 Leverantorer

Genom studiens intervjuer framkom det att inkdparen bor inneha ett flertal olika egenskaper
for att virkesleverantorer skall kdnna fortroende och tillit till denne. Arlig, kommunikativ,
radgivande, kunnig, fortroendeingivande, professionell, 6dmjuk, kompetent samt serids ar
adjektiv studiens respondenter angav som viktiga egenskaper hos en inkdpare for att de skall
kdnna fortroende och tillit till denne. Att inkoparen ar arlig samt haller de 16ften som angavs
till leverantdren anser dtta av respondenter som en viktig del i bildandet av fortroende och
tillit. Nio utav denna studies medverkande virkesleverantorer uppgav att inkdparen bor inneha
mycket goda kunskaper gillande skog, skogsbruk samt dvriga kringliggande aspekter for att
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de skall kénna fortroende till personen. Att inkdparen kommunicerar samt delger leverantoren
information under hela samarbetsprocessen ansags viktigt av sju respondenter.

" Aterkoppling och bra dialog skapar tillit och for att skapa en bra affiirsrelation
krdvs det att virkesképaren haller loften, tider och uppgorelser. (pers. kom.
Respondent nr 16, 2016-04-07).

Det var dven flera respondenter som anség att inkdpare med god lokalkénnedom samt kunskap
gillande dennes skogsfastigheter ingav ett storre fortroende. Motiveringen var att
respondenten upplevde att inkdparen var kunnig inom omradet samt via eget initiativ samlat
information géllande leverantérens skog, vilket far till f6ljd att radgivningen forbéttras. Den
personliga kemin mellan parterna uppgavs dven paverka respondenternas kénsla av fortroende
och tillit.

5.6.2 Foretagsrepresentanter

Samtliga av studiens medverkande inkdpare var eniga om att en forutsittning for skapandet av
fortroende och tillit hos virkesleverantoren baserades pd om inkdparen uppfattades som éarlig
samt holl angivna 16ften. Andra aspekter som lyftes fram var vikten av att kommunikationen
fungerade pa ett tillfredsstidllande sitt mellan parterna. Representanterna anser att det ar viktigt
att forsoka undvika missforstdnd, upprétthalla ett gott rykte samt finnas tillgénglig for
virkesleverantorer om tillit och fortroende skall uppréttas. En av representanterna poangterade
att relationens tidsspann paverkade virkesleverantdrens tillitsniva, ju lédngre relation desto
storre tillit, samma respondent uppger att “man képer inte tillit, man maste fortjina den”
(pers. kom., respondent nr 15, 2016-04-07).
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6 Analys

Analyskapitlet baseras pa 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 paverkar deras val av inkopsorganisation, ddrefter foljer viktiga faktorer
avseende inkopsorganisationens tjdnsteerbjudande. Ddrefter analyseras studiens empiriska
resultat avseende varaktigt samarbete, integration och kommunikation samt aspekter som
paverkar fortroende och tillit.

6.1 Val av inkdpsorganisation

For att skogsbolagen skall erhdlla tillrickliga volymer skoglig rdvara for att métta
industriernas  behov, genomfors bland annat virkesaffirer med privata skogsédgare
(Skogsindustrierna, 2015). P& grund av att industrierna kréver tillgdng pa virkesrdvara for att
vara verksamma resulterar det i att skogsbolagen dr i beroendestéllning till skogsdgarna, med
andra ord virkesleverantdrerna (Mattila & Roos, 2014). Att virkesleverantérer innehar
valmojligheten géllande vilket foretag de skall samarbeta med okar kraven pa skogsbolagen.
Enligt Baker et al. (1998) och Gronroos (1999) krivs det att foretag erbjuder ett mervirde
utover sjalva grundtjénsten for att de skall bli attraktiva samarbetspartners.

Enligt Vargo och Lusch (2004) har foretags fokus flyttats fran de operanda till de operanta
resurserna, vilket avser ménniskors formégor, kompetens och skicklighet med mera. Detta
paradigmskifte kan anses vara lyckad i Moelvens inkdpsstrategi av virke. Studiens
medverkande virkesleverantdrer uppger att den primdra faktorn som paverkar valet av
inkOpsorganisation utgdrs av inkOparens kunskap och kompetens inom det skogliga omradet.
Respondenterna véljer att samarbeta med ink&psorganisationer dér kontaktpersonen upplevs
inneha goda kunskaper, kompetens samt en rddgivande formaga, d& dessa egenskaper anses
skapa ett storre fortroende till inkdpare och inkdpsorganisationen. Dessa paverkansfaktorer
kan &dven kopplas till Gronroos (2008) kriterier avseende god upplevd tjanstekvalitet,
foretagsrepresentantens professionalism och firdigheter samt attityd och beteende dr viktiga
aspekter 1 skapande av god wupplevd tjinstekvalitet, vilket 1 sin tur péverkar
tillfredsstéllelsegraden.

Det empiriska resultatet pdvisar &dven att studiens respondenter efterfrigar en
inkOpsorganisation déir kontaktpersonen &r en aktiv part samt att de sjélva far vara delaktiga i
processerna. Flertalet av respondenterna anser att en inkdpare kontinuerligt skall vara i
kontakt med virkesleverantoren, detta for att informera samt ge raddgivning men dven for att
involvera leverantdren i samarbetet. Detta stimmer dven Overens med de tre medverkande
inkOparna som upplever att en kontinuerlig kontakt med virkesleverantoren ar en ytterst
viktigt del for att skapa tillfredsstéllelse. Att samtliga inblandade parter dr aktiva 1 de
vardeskapande processerna ér enligt Gummeson (1990) en viktig forutsittning for relationens
kvalitet och l&ngsiktighet.

Enligt Gronroos (1990) ér det de processer och samspel som sker mellan kund och leverantor
som skapar vérde och frimjar relationer. Gummesson (1998) papekar dven att samarbetet skall
vara Omsesidigt tillfredsstidllande mellan samtliga berorda parter for att oka vérde av
relationen. Av studiens empiriska resultat framgar att respondenterna inte véljer att samarbeta
med en inkdpsorganisation om de upplever att deras behov och 6nskemal inte tillfredsstélls.
Respondenternas val av inkdpsorganisation beror till stor del pa det upplevda samarbetet med
foretagets representant, inkoparen. Det framkommer att tolv av studiens sexton medverkande
virkesleverantorer anser att inkOparens personlighet, beteende samt bemoétande vid det
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inledande kontakttillfdllet &r avgdérande for om de vill ingd 1 ett samarbete. Studiens
respondenter uppgav dven att de ofta viljer att fortsitta samarbetet med en inkdpsorganisation
som vid tidigare samarbeten genomfort arbetet pa tillfredsstéllande sétt.

6.2 Inkopsorganisationens tjanster

Att foretag anpassar sina tjdnster efter mottagarens behov och dnskemal ligger enligt Vargo
och Lusch (2008) till grund for goda relationer mellan parterna och en forbéttrad service. I
forskningsprojektets empiriska resultat framgar det att samtliga av de medverkande
virkesleverantorerna anser det vara viktigt att inkOpsorganisationens tjansteerbjudanden
innefattar samtliga skogliga dtgarder. Detta helhetserbjudande skall forutom de direkt skogliga
atgdrderna dven omfatta skoglig radgivning, vilket forvintas ges av inkdparen vid
kontakttillfallet, samt tjdnster som inte direkt &r kopplade till skogen, exempelvis byggnad av
skogsbilviag. Att respondenterna generellt onskar att inkOpsorganisationen skall erbjuda
samtliga dtgédrder och tjinster de kan tédnkas vara i behov av antyder en efterfrdgan av service.
Aven om inkdpsorganisationens tjinsteerbjudanden inte innefattar vissa tjénster efterlyser
virkesleverantdren att inkOparen anstringer sig for att tillmotesgd dennes behov. Enligt
Parasuraman et al. (1985) utgér foretagets tjénstvillighet en viktig del i skapandet av
kundtillfredsstillelse. Via inkoparnas svar framgér det att de har forstdelsen for att det ar
viktigt att inkOpsorganisationen erbjuder ett komplett skogligt tjdnsteerbjudande da
virkesleverantorerna efterfrigar detta. InkGparna dr medvetna om att de bor forsoka uppfylla
samtliga av de behov som virkesleverantoren efterfragar, dven tjdnster utdver organisationens
standarderbjudande, for att gynna skapandet av varaktiga relationer mellan parterna.

Echeverri och Edvardsson (2012) menar att om kunden upplever att tjanstens kundvirde ar
hogt, erhéller foretaget ofta ndjda och lojala kunder, vilket gynnar dess konkurrensposition pé
marknaden. Forutom vikten av att inkOpsorganisationen erbjuder ett komplett
helhetserbjudande avseende skogliga &tgidrder, podngterar respondenterna &dven att de
forvintar sig att inkoparen erhaller god rddgivning vilket frimst berdr skog, skogsbruk och
skogsskotsel. Detta skall ske 1 samband med kontakttillfillet. Enbart tva av studiens
respondenter patalar kurser som en viktig del i inkdpsorganisationens tjansteerbjudande, trots
att elva av virkesleverantorerna onskar erhdlla mer information géillande skog och skogsbruk
genom bland annat olika kurser och informationskvillar. Detta skulle kunna innebdra att
respondenterna inte anser att erbjudandet av kurser &r avgdrande for deras val av
inkdpsorganisation men dock wuppskattar om det ges kurstillfillen alternativt att
respondenterna Onskar nédrvara vid kurstillfdllen erhdllna av andra organisationer én de som
bedriver inkép av ravaran. Det kan dock anses fordelaktigt for foretaget att erbjuda dessa
kurstillfallen for att skapa fler interaktionstillfdllen med virkesleverantorer. Baker et al. (1998)
anser att foretag kan skapa ett mervirde genom att kontinuerligt vara i kontakt och samarbeta
med kunden, vilket bidrar till stirkt fortroende och tillit mellan parterna.

Studiens respondenter anser att inkdpsorganisationens tjansteerbjudande paverkar deras val av
samarbetspartner. Detta motsédger inkdparnas uppfattning, vilket var att tjinsteerbjudandet inte
ar avgorande 1 val av partner utan att det snarare dr den personliga relationen som péverkar.
Det kan antas, pa grund av virkesleverantorernas efterfrigan av ett helhetserbjudande
avseende skogliga tjénster, att leverantdrerna inte skulle vidlja att samarbeta med en
inkdpsorganisation om den saknar mojligheten att erbjuda samtliga tjanster. Detta antagande
bekriftar dven inkdparnas formodan att foretaget skulle missgynnas om de inte kunde erbjuda
ett komplett tjdnsteerbjudande berdrande de skogliga atgdrderna. Genom att foretag bistar med
servicen av erbjudandet av ett komplett tjédnsteerbjudande kan det antas att foretagets kunskap
och insikt 1 leverantérernas behov forbéttras. Det stods av den andra grundldggande premissen
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inom tjdnstedominerande logik, som papekar att service byts ut mot service (Vargo & Lusch,
2004). Detta innebér att parterna hjédlper varandra. I utbyte mot fOretagets service bidrar
kunden bland annat med information som sedan organisationen kan anvéinda for att forbdttra
serviceerbjudandet och dirmed stirka dess marknadsposition.

Gronroos (2008) papekar att alla kunder har olika bakgrund, forutséttningar, behov och
onskemadl, vilket medfor att samarbetsprocessen méaste anpassas efter dennes 6nskemal for att
mojliggora skapandet av goda relationer mellan parterna. Elva av studiens medverkande
virkesleverantorer anser att inkdpsorganisationen till viss del anpassar sitt tjdnsteerbjudande
efter deras onskemal, framst praktiska anpassningar gillande tidpunkten for genomforande av
den skogliga atgidrden. Fem respondenter anser att ingen form av kundanpassning genomfors 1
det aktuella ldget. Det framgar av foretagets respondenter att skoglig anpassning av
tjdnsteerbjudandet forekommer, en av inkdparna anser dock att tjansterna alltid bor anpassas
efter leverantdrens behov da det &r mer dn skogens forutséttning som ligger till grund for om
det blir ett samarbete eller inte.

6.3 Varaktiga samarbeten

Enligt Naumann (1995) gynnas bade kund och leverantdér av en langsiktig relation.
Upprétthallandet av relationer mellan parterna kan leda till 6kad sékerhet, i form av forstirkt
tillit, sociala fordelar, genom att en personlig relation uppstar, samt sirskilda fordelar, via
exempelvis hogre prioritering (Grénroos, 2008).

Totalt menade tolv av studiens representanter att en varaktig relation till en inkdpsorganisation
var Oonskvirt. Respondenterna gav uttryck for att en langsiktig relation skapar trygghet samt
forenklar processen dé inkOparen fir en Okad insikt i leverantérens behov och Onskemal.
Motiveringarna som gavs var en 6kad trygghet, forenklade processer samt att inkdparen far en
tydligare inblick i leverantdrens behov och ddrigenom kan erhdlla béttre rddgivning.
Respondenterna anser dven att kommunikation forbéattras nér det forekommer en personlig
relation mellan partnerna. Dessa motiveringar stodjer Gronroos (2008) péstdende om att
varaktiga relationer ger en okad upplevd sdkerhet samt skapar sociala fordelar. Inkdparens
generella uppfattning om att leverantérer Onskar ingd 1 en varaktig relation med
ink&psorganisationen pa grund av den 6kade sdkerheten dverensstimmer med respondenternas
uppfattning. Trots att ingen av respondenterna uppgav att ldngsiktiga relationer leder till
sarskilda fordelar, att de bland annat blir prioriterade framfor andra virkesleverantorer, ansag
tvd av de medverkande inkdparna att de tenderar till att anstridnga sig extra for att uppfylla
varaktiga leverantorers Onskemal. Detta pavisar att varaktiga virkesleverantorer troligen
upplever samtliga av Gronroos (2008) papekade fordelar med varaktiga relationer. For
ink&psorganisationen innebédr varaktiga leverantdrsrelationer en tydligare inblick 1 marknaden,
vilket medfor en storre forstdelse och kunskap i leverantdrernas behov samt ett stabilare
virkesflode.

Fyra av respondenterna, vilka ansdg varaktiga relationer vara Onskvirt, valde att inte
samarbeta med studiens berdrda inkdpsorganisation vid det senaste kontakttillfdllet. Detta
antyder att dessa virkesleverantorer sedan tidigare ingar i ett samarbetar med en annan skoglig
inkopsaktor. Virkesleverantdrerna som inte ansdg det vara Onskvért att ingd i en varaktig
relation ingick samtliga i den kategori som vid det senaste kontakttillfdllet valt att inte
samarbeta med Moelven Skog Aktiebolag. Detta antyder att dessa leverantdrer inte prioriterar
de formaner som Gronroos (2008) anser uppstd via varaktiga relationer, utan snarare véljer
samarbetspartner beroende pd rddande omstindigheter vid det givna tillféllet. Tvd av dessa
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virkesleverantorer angav att de alltid véljer ink&psorganisation utifrdn vilket foretag som
betalade hogst pris for det levererade virket.

Grunden till kundlojalitet och langsiktiga relationer &r enligt Oliver (1997)
kundtillfredsstillelse, vilket Gronroos (2008) anser beror pad den upplevda tjdnstekvaliteten.
En av de kvalitetsfaktorer som Gronroos (2008) anser paverka den upplevda tjanstekvaliteten
ar tjinsteleverantorens, i detta fall inkdparen samt ink&psorganisationens, palitlighet och
tillforlitlighet, samt papekar vikten av att halla givna Ioften och Overenskommelser.
Forfattaren menar dven att foretagets representant bor agera professionellt och inneha rétt
fardigheter. Detta Overensstimmer med studiens medverkande virkesleverantdrer, vilka
uppgav att de byter samarbetspartner om inkdparen exempelvis agerar oérligt och inte haller
givna loften. Respondenterna anser dven att de byter inkOpsorganisation om fOretagets
representant misskdter sin del av samarbetet pa nagot sétt alternativt att processens utfall inte
overensstimmer med forvantningarna. Exempel pa tillfillen da inkdparen upplevs misskdta
sina dtagande dr om det uppstar markskador inom skogsfastigheten som sedan inte lagas inom
en rimlig tidsram. En kontinuerlig kontakt mellan inkdpare och leverantor dr dven avgorande
for respondenternas villighet att medverka i framtida samarbeten. Enligt medverkande
inkdpare dr anledningen till att virkesleverantorer byter skoglig samarbetspartner bristande
kommunikation mellan parterna, vilket kan leda till missforstind bade géllande
Overenskommelser, dtaganden samt forvintat resultat. Inkdparna papekar dven vikten av att
halla givna 16ften, da de anser att ett vidare samarbete paverkas negativt om 16ften inte hélls.
Bristande kommunikation kan leda till missforstand gédllande behov och 6nskemaél, forsdmrade
relationer samt minskat fortroende och tillit (Duncan & Moriarty, 1989; Gronroos, 2008).

6.4 Integration och kommunikation

Peppers och Rogers (2011) anser att interaktionen mellan parterna dr avgorande i kundens
upplevda tillfredsstéllelse och grundldggande for att skapa langsiktiga relationer. Genom att
kontinuerligt vara 1 kontakt med kunden och samarbeta med denne kan foretag skapa ett
mervirde, vilket dven resulterar 1 6kat fortroende och tillit mellan partnerna (Baker et al.,
1998). Riedl et al. (2012) papekar att vid situationer som kréver tillit dr det viktigt att kontakt
sker via personliga moten, ansikte-mot-ansikte. Femton av studiens sexton medverkande
virkesleverantdrer anser det vara viktigt att fysiskt triffa inkdparen innan samarbete upprittas.
Motiveringarna som gavs géllande detta var att respondenterna far en béttre insikt i hur
ink&paren dr som person, det vill sdga om personen upplevs vara trevlig, kunnig, engagerad
och intresserad av att tillfredsstilla leverantdrernas behov. Onskan om personliga méten kan
kopplas till Berry et al:s (2006) pastaende att de icke-verbala signaler som foretagets
representant avger dr betydelsefulla for kundens upplevelse gillande foretagets forméga och
vilja att beakta samt uppfylla kundens behov.

Det kan antas att virkesaffarer dr tillitskrdvande situationer, da skogen ofta innehar stor
betydelse for manga skogségare samt att det ibland ror sig om stora ekonomiska virden. Tva
av foretagets medverkande representanter verifierar leverantérernas uppfattning om
betydelsen av personliga mdten samt Riedl et al.:s (2012) pdpekande géllande dessa, da de
anser att det dr viktigt med fysiska moten for att kunna uppritta tillit och fortroende. En mojlig
anledning till varfor den tredje inkOparen anser att kontakt via telefonsamtal skapar ndjdhet
hos leverantdren skulle kunna bero att denne ldnge varit aktiv inom branschen och har en ldng
erfarenhet som inkdpare och dérigenom redan innehar ett brett kontaktnét och goda relationer
med flera virkesleverantorer. Denna motivering styrks av att virkesleverantérerna inom denna
studie anser att efter det inledande personliga motet anses det vara tillrdckligt om vidare
kontakt frimst sker via telefonsamtal.
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Virkesleverantorerna ansag att personliga moten underlédttar kommunikationsprocessen mellan
parterna, da det upplevs vara lattare att diskutera och stilla fragor vid fysiska moten. Enligt
Gronroos (2008) kravs god kommunikation mellan parterna for att upprétthdlla och bibehélla
relationen. Forfattaren anser att utebliven kommunikation kan vara negativt for relation samt
skada tillforliten och fortroendet mellan parterna. Respondenternas svar korrelerar med
inkOparna som anser att god kommunikation ar viktigt for att fa insikt i leverantérens behov
samt for att undvika missforstdind. Smith och Zook (2011) motiverar behovet av
kommunikation med att den ger information om kundens behov och Onskemal. Denna
information kan foretaget sedan anvéinda for att béttre kundanpassa sina erbjudanden (Peppers
& Rogers; 2011; Pine et al. 1995) men édven for att forstarka kundupplevelsen och forbéttra
relationerna (Gronroos, 1990).

En annan aspekt studiens respondenter ansag underlitta samarbetsprocessen, var att kontakten
med inkdpsorganisationen alltid skulle ske med en och samma representant, vilket i denna
studie utgérs av inkOparen. Samtliga respondenter ansdg det viktigt att kontakten med
inkOpsorganisationen som forekommer under den tidsperiod da det sker en skoglig atgérd
inom skogsfastigheten, alltid skall ske med en person. Tolv av virkesleverantdrerna
podngterade dock att det dr fordelaktigt om kontakten med foretaget alltid sker via samma
inkdpare. Detta tillkdnnagivande instimmer dven med samtliga inkdpare, vilka har uppfattning
om att leverantdren blir tryggare 1 samarbetet, och dirmed fér storre fortroende och tillit samt
en stabilare relation, om ett begrénsat antal parter dr involverade i samarbetet. Inkdparna
ansdg dven att farre missforstdnd generellt uppstdr om férre parter dr inblandade. Det kan
antas att inkoparen kan anpassa samarbetet mellan parterna béttre om denne person innehar all
framkommen information avseende leverantorens behov jamfort med om kommunikationen
skulle innefatta fler kontaktpersoner. Ett béttre anpassat samarbete leder enligt Gronroos
(2008) till 6kad kundtillfredsstillelse och ddrmed varaktiga relationer.

6.5 Fortroende och tillit

Ett flertal forfattare ndmner fortroende och tillit som viktiga faktor i skapandet och bevarandet
av varaktiga relationer (Baker et al., 1998; Gronroos, 2008; Morgan & Hunt, 1994; Riedl et
al., 2012; Thorelli, 1986). I studiens genomforda intervjuer framkommer att en inkdpare ska
inneha ett flertal olika egenskaper for att studiens respondenter skall kidnna fortroende och
tillit  till denne. Att inkOparen dr é&rlig, kommunikativ, rddgivande, kunnig,
fortroendeingivande, professionell, 6dmjuk, kompetent samt seriés angavs som nagra av de
faktorer som paverkar leverantdrernas fortroende. Om dessa kopplas samman med Gronroos
(2008) kriterier for god upplevd tjanstekvalitet berdrs flera av punkterna. Den parameter storst
andel av respondenterna uppgav var inkdparens kunskap och kompetens, vilket innefattas av
kriteriet professionalism och firdigheter. Arlighet och att halla givna 16ften ansigs #ven
inneha en stor paverkan pa leverantorens fortroende till inkdparen. Gronroos (2008) papekar
att foretagsrepresentantens palitlighet och tillforlitlighet ar viktigt for att skapa
tillfredsstéllelse, denna parameter péverkar &ven foretagets trovirdighet. Den tredje mest
omndmnda faktorn var inkOparens kommunikationsformaga, att personen kontinuerligt
kontaktade och delgav information om hur processen fortlopte var viktigt for leverantdrens
tillit till samarbetspartnern. Denna egenskap kan kopplas till flera av Gronroos (2008)
kriterier, professionalism och fardigheter, tillginglighet och flexibilitet samt attityd och
beteende. Nir det kommer till inkdparens attityd och beteende anger Gronroos (2008) att det
ar viktigt att ett foretags frontpersoner innehar en social formaga, dr engagerade och
intresserad av att uppfylla de behov, 6nskemal samt 16sa eventuella problem som uppkommer
under samarbetet. Detta kriterium kan &ven kopplas till respondenternas uttalande géllande att
personkemin mellan partnerna dven paverkar vilja att samarbeta med inkoéparen. Oliver (1997)
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anser att kundtillfredsstéllelse dr grunden till 1angsiktiga relationer, pd grund av att ndjda
kunder tenderar att forbli lojala mot foretaget. Detta innebdr att det d&r mycket viktigt att
inkOparna arbetar mot att forsoka uppfylla de olika kriterierna och forstirker den upplevda
tjdnstekvaliteten hos virkesleverantorerna. Via intervjuer med de medverkande inkdparna
framgér att dessa dr eniga géllande vikten av att det aterfinns ett fortroende mellan parterna
samt att de méste anstringa sig for att detta skall uppsta.
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7 Diskussion

Diskussionskapitlet inleds med en resultatdiskussion vilket syftar till att besvara de
forskningsfrdagor som introduceras i kapitel ett. Detta gors genom att resultatet och analysen
sdtts i relation till den tidigare forskningen som presenteras i kapitel ett och fyra. Ddrefter
foljer en metoddiskussion, ddr kritiska aspekter avseende valet av metod tas i beaktande.

7.1 Resultatdiskussion

I det foregaende kapitlet analyseras studiens resultat som presenterats i kapitel fem utifrdn det
teoretiska ramverket fran kapitel tre. I detta kapitel stills resultatet och analysen i forbindelse
med tidigare forskning, vilket presenteras i studiens problembeskrivning och bakgrundsempiri
(kapitel ett och fyra), for att besvara studiens forskningsfragor.

7.1.1 Val av inképsorganisation

Av denna studies empiriska resultat samt den tidigare forskningen som berdr &mnet pavisas att
virkesleverantorers val av inkOpsorganisation samt skoglig samarbetspartner avgors av ett
flertal faktorer. Majoriteten av de paverkningsfaktorer som angavs av respondenterna kan
direkt kopplas till inkdparen. Denna studies resultat visar att inkoparens kompetens och
kunskap inom det skogliga omradet har stor betydelse i1 virkesleverantorernas val av
inkOpsorganisation. Det dverensstimmer dven med Gunnarsson och Martenson (2004) studie
som pavisar att skogsdgare efterfrigar skogliga samarbetspartners som upplevs vara
kompetenta samt kunniga inom skoglig rddgivning. Det gar dven i linje med resultatet som
anges 1 studierna genomforda av Ottosson (2015) samt Waern och Wikberg (2013).
Inkdparens personlighet, bemotande och beteende uppgavs dven péverka respondenternas val
av inkoOpsorganisation, den personliga kemin mellan parterna anses vara viktigt for att
virkesleverantorerna skall vélja att samarbeta med organisationen. Ett flertal tidigare studier
pavisar dven att den personliga relationen och kontakten mellan inkdpare och leverantdr har
en stor paverkan i valet av inkOpsorganisation (Enander & Melin, 2008; Johansson, 2011;
Ottosson, 2015; Waern & Wikberg, 2013). Dessa resultat kan dven hérledas till Gronroos
(1990) pastaende att det dr processen och samspelet mellan leverantoér och kund som skapar
virde och framjar relationer. Om processen och samspelet inte tillfredsstéller parternas behov
kan det antas att dessa véljer att inte ingd i ett samarbete.

I Gunnarsson och Martenson (2004) studie framkommer det att foretag bor erbjuda
skogsdgare ett komplett hogkvalitativt tjdnsteerbjudande som denne har mojlighet att anpassa
efter behov, vilket Overensstimmer med denna studies empiriska resultat. Studiens
virkesleverantorer ansag att inkdpsorganisationens tjdnsteerbjudande paverkar deras val av
inkOpsorganisation. Respondenterna uppgav att det ar viktigt att inkdpsorganisationen
erbjuder ett komplett helhetserbjudande avseende de skogliga tjénster, vilket dven skall
innefatta rddgivning. Det uppgavs dven en efterfragan pa att organisationen skulle erhélla de
tjénster som virkesleverantdrerna ansdg finna behov av, dven tjdnster som enbart indirekt &r
kopplad till skogsbruk. Foretagets tjanstvillighet uppger Parasuraman et al. (1985) ar en viktig
del i1 skapandet av kundtillfredsstéllelse. Bergh (2006) papekar dven att bland annat foretagets
skogliga servicegrad dr avgorande for bildandet av lyckade relationer. Detta uppger dven de
tre intervjuade inkOparna som pdpekar att den extra anstringningen som krdvs for att
tillfredsstélla leverantorens behov ofta resulterar i att relationen mellan parterna starks.

Flera av tidigare utforda studier (Bergh, 2006; Gustafsson, 2011; Johansson, 2011; Ottosson,

2015; Waern & Wikberg, 2013) pavisar att den ekonomiska aspekten har en stor betydelse for
skogsdgares val av samarbetsparter och lyckade relationer. Andersson et al. (2013) uppger att
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de flesta skogsdgarna prioriterar de ekonomiska aspekterna. Denna aspekt pétalar flera av
studies medverkande virkesleverantérer som viktig, dock &r det enbart en respondent som
uppger att virkespriset dr direkt avgdrande i valet av samarbetspartner. Det tyder pa att
majoriteten av respondenterna primirt prioriterar andra virden framfor den ekonomiska
faktorn i1 valet av inkOpsorganisation. En forklaring till detta skulle kunna vara att ovriga
viarden ges storre utrymme i valet av samarbetsparter da skogen inte utgor respondenternas
primédra inkomst. En alternativ forklarning kan vara att virkesleverantdrerna baserar sitt val av
skoglig samarbetspartner via bland annat den personliga relationen till en inkdpare, for att
dérefter vélja att genomfora den skogliga dtgdrden vid den tidpunkt d& virkespriserna dr
relativt hoga. Ett flertal av studiens respondenter uppger att maélséttningen med deras
skogsbruk é&r att 4ga en vilskott skog, det skulle d&ven kunna vara en forklarning till varfér den
ekonomiska aspekten inte dr uppges vara den primdra faktorn. Det dr dock flera av
respondenterna som &dven ndmner att malséttningen dr att skogen skall ge ekonomiska
avkastning, vilket talar emot detta resonemang.

7.1.2 Varaktighet i en affiirsrelation

Totalt ansdg tolv av studiens sexton medverkande leverantorer att en varaktig relation med en
inkOpsorganisation &r Onskvirt. De motiveringar som uppgavs stimmer Gverens med
Gronroos (2008) konstaterade géllande effekten av langsiktiga relationer, okad sékerhet,
sociala fordelar samt sérskilda fordelar. Dock papekar respondenterna att de skulle byta
samarbetspartner om inkOparens agerar odrligt, bryter givna loften eller pa annat sétt
misskoter samarbete. Detta dverensstimmer med Ottossons (2015) studie dir det framgar att
inkdpare skall hélla sina 16ften for att leverantorerna ska vilja ingd 1 ett samarbete.

Samtliga av de respondenter som inte Onskade medverka i en varaktig relation till
inkdpsorganisationen ingick i den kategori av respondenter som valde att inte samarbeta med
den berdrda inkdpsorganisationen vid det senaste kontakttillfdllet. Vad detta beror pa ér svart
att avgora, det kan dock antas att dessa respondenter baserar valet av inkdpsorganisationen
utifran de radande omstédndigheterna samt att den ekonomiska aspekten vager tungt i deras val
av samarbetspartner. De virkesleverantorer som enbart baserar valet av samarbetspartner pa
den ekonomiska aspekten upptrdder troligen inte som lojala kunder mot nagon
inkdpsorganisation, oberoende inkdparens anstrangning.

Att det forekommer en kontinuerlig kommunikation och kontakt mellan inkdpare och
leverant6r dr en av de faktorer som uppges paverka leverantérernas val av inkdpsorganisation.
Det kan ddrmed antas att om kommunikationen inte uppratthdlls under hela samarbetet och
dven efter att den skogliga atgérden slutforts, paverkas relationen negativt vilket kan resultera
1 att den avslutas. Respondenterna som medverkade i Johanssons (2011) studie podngterar
dven detta som efterfragan pa samarbetsparter som kontinuerligt informerar leverantorer
genom hela samarbetsprocessen.

7.1.3 Skapandet av tillfredsstillelse, fortroende och tillit

Inom skogsbranschen innehar leverantdrerna en stark forhandlingsstyrka pa grund av deras
valmojligheter samt industrins beroendestillning. Att interaktionen sker via en
tillfredsstdllande process dr enligt Peppers och Rogers (2011) avgorande for att skapa
langsiktiga relationer. For att skapa tillfredsstillelse hos studiens medverkande
virkesleverantérer bor inkdparen stridva efter att anordna ett personligt méte med skogsdgaren.
Det dr fordelaktigt om motet sker vid den aktuella skogsfastigheten sa att inkdparen for en
tydligare inblick av skogsinnehav och kan dérigenom anpassa radgivningen utifrdn skogens
forutsdttning.  Virkesleverantérerna anser dven att ett personligt mote fOrenklar
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kommunikationsprocessen, dd diskussionsklimatet forbéttras. Inkdparen bor dven agera pé ett
trevligt och professionellt sitt samt ge kvalitativ radgivning. Virkesleverantorernas efterfragan
av ett professionellt beteende uppgavs dven i1 Gustafssons (2011) studie som en viktig del i
interaktionsprocessen, detta innefattade dven de entreprendrer som utfor de skogliga
atgdrderna. Samma parametrar som paverkar respondenternas bendgenhet att ingd 1 ett
samarbete med en inkOpare, paverkar dven leverantorens fortroende och tillit till inkdpare. Om
en inkOpare inte agerar professionellt, &r odrlig, saknar kunskap och inte kommunicerar med
virkesleverantoren kommer inget fortroende och ingen tillit skapas och ddrmed inte heller en
varaktig relation.

7.2 Metoddiskussion

I detta avsnitt gors en kritisk granskning av den metod som tillimpades i denna studie, vilket
presenteras i kapitlet tva, for att beskriva dess svagheter. Studien utformades via en induktiv
fallstudie som &r empiriskt driven. Datainsamlingen genomfordes inledningsvis genom en
litteraturstudie for att erhalla relevant information inom det valda dmnet, direfter genomfordes
telefonintervjuer for att erhdlla primérdata. Intervjuerna utférdes genom anvidndandet av tva
intervjuguider som var anpassade efter studiens teoretiska ramverk. Avslutningsvis valdes
analysmetoden intervjuanalys som teoretisk tolkning for att reflektera kring studiens empiriska
resultat i samband med de presenterade teorierna.

Valet att genomfora en kvalitativ fallstudie gjordes for att denna metod ansags vara lamplig
for att erhdlla en djupare inblick i studiens berérda dmne. Att enbart basera studien pa den
information som framkommit fran ett enda fall kan kritiseras pa grund av att studien enbart
representerar detta specifika fall. Ett mer 6vergripande tillvigagangssétt och forfarande skulle
resultera 1 att studiens empiriska resultat och slutsatser kunnat generaliseras till ett storre antal
virkesleverantorer.

For att erhélla kontaktuppgifter till virkesleverantorer som inkdparna varit 1 kontakt med det
senaste aret baserades studiens slutgiltiga population enbart pa de personer som inkdparna
uppgav. Valet att anvinda inkOparna for att samla in kontaktinformation medfor risken att
studiens urval enbart bestdr av leverantorer som innehar en positiv instdllning till
ink&psorganisation och att de skogsdgare som innehar en dalig relation till Moelven Skog
uteldmnades. Det skall dock papekas att den berdrda inkdpsorganisationen inte patalades
under intervjuerna med respondenterna. Ingen av fragorna inom intervjuguiden (Bilaga 2)
kopplades till en specifik inkdpsorganisation eller inkdpare, utan samtliga fragor var generellt
utformade for att klargora virkesleverantdrernas &sikter, behov och oOnskemal. Studiens
indelning av respondenterna baserades pd den information som erhélls fran inkdparna, med
andra ord den kategorisering inkOparna gjort baserat pd de bakgrundskriterier de hade att
anpassa sig till. Detta kan innebdra risken att ndgon av respondenterna blivit felkategoriserad
vid eventuella missforstind avseende bakgrundskriterierna, vilket i sin tur kan paverka
studiens empiriska resultat. Det skall dock poédngteras att syftet med studien inte var att pavisa
eventuella skillnader mellan kategorierna, utan snara skapa ett bredare urval vilket innefattade
respondenter med olika bakgrundsfaktorer. Ett av bakgrundskriterierna som efterfrigades
inledningsvis av inkOparna var att kontaktuppgifterna skulle innehélla aktiva och passiva
virkesleverantorer baserat pa deras egen uppfattning. Enbart ett fatal inkdpare specificerade
denna information 1 kontaktuppgifterna, vilket tyder pa att kriteriet troligen var svartolkat och
borde erhallits med en tydligare definition alternativt att inkoparen inte innehar denne kunskap
om skogsdgarna. En kategorisering avseende detta kriterium valdes bort pa grund av detta.
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De inkdpare som medverkade 1 studien valdes ut via rekommendationer av Moelvens Skogs
distriktschefer, en person per distrikt intervjuades. Att inte slumpmassigt vélja tre inkopare,
kan innebéra att en begrdnsad bild av inkOparnas asikter erhdlls. Det bor dock podngteras att
syftet med att genomfora dessa intervjuer enbart var att beskriva bilden av
virkesleverantorernas villkor avseende val av skoglig samarbetspartner.

Samtliga av studiens intervjuer genomfordes via telefon, pd grund av den geografiska
spridningen av studiens respondenter. Vissa av intervjuerna med virkesleverantorerna
fardigstilldes inom loppet av femton minuter, vilket fick till f61jd att respondentens svar blev
begridnsade. Det kan antas att om personliga moten hade anordnas skulle respondenten
troligen avsétta mer tid for att besvara intervjufragorna samt leda till att diskussionsklimat
forbattrades. Vissa respondenter upplevdes stressade under intervjuerna, vilket kan ha
resulterat 1 att deras svar inte blev sd utforligt utformade som de antagligen blivit vid ett mer
strukturerat och inplanerat intervjutillfalle. Metodvalet att enbart genomfora telefonintervjuer
resulterade dven 1 att inga visuella observationer under interaktionsprocessen mellan inkdpare
och leverantdr kunde genomforas. Det kan ddrmed enbart goras antaganden om att det ar de
icke-verbala signalerna som paverkar leverantérernas uppfattning avseende inkdparens
engagemang och beteende.

En annan aspekt som bor diskuteras dr intervjuarens eventuella paverkan pa respondenternas
svar. Via anvdndandet av intervjuer uppstar risken att respondenterna blir paverkade av
intervjuaren och ddrmed inte svarar fullstdndigt eller helt uppriktigt (Bryman & Bell, 2003).
Om exempelvis enkidter hade anvénts som datainsamlingsmetod skulle denna risk frangas,
dock minimeras risken att respondenterna blir paverkade under intervjuprocessen om dessa
genomfors via telefon enligt Bryman och Bell (2003), vilket var fallet i denna studie.

Valet att genomf6ra en kvalitativ studie i samband med den valda analysmetoden fick till f6ljd
att studiens resultat inte dr statistiskt sdkerstdllt. Det kvalitativa tillvigagdngssittet ansags
dock vara bist ldmpat for att skapa en djupare inblick och en béttre helhetsforstaelse inom det
berdérda omradet.
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8 Slutsatser

Detta kapitel avser besvara syftet med denna studie, vilket var att forklara villkor avseende
leverantérers val av samarbetspartner ur ett relationsperspektiv. Kapitlet beskriver dven
behovet av vidare forskning i samband med det studerade dmnet.

8.1 Allmanna slutsatser och rekommendationer

De slutsatser som erhélls genom detta forskningsprojekt ar insikter om att den enskilde
inkOparen har en stor inverkan pa virkesleverantérers val av inkOpsorganisation och
varaktigheten av samarbetet. 1 valet av inkOpsorganisation tar respondenterna inkdparens
skogliga kompetens och kunskap, personlighet, bemdtande och professionalism i beaktande.
Primért avgdr den personliga relationen mellan parterna om ett samarbete uppstar samt
varaktigheten av affdrsrelationen. Det kan &dven konstateras att inkdpsorganisationen
tjdnsteerbjudande paverkar leverantorernas val av inkOpsorganisation. De medverkande
virkesleverantorerna efterfrdgar ett komplett helhetserbjudande med samtliga tjénster
berdrande de skogliga atgirderna samt att inkdparen tillhandahaller skoglig rddgivning.

For att ett samarbete skall upprittas ar det viktigt att det forekommer fortroende och tillit
mellan inkdparen och virkesleverantdren. Slutsatser som kunnat dras avseende fortroende och
tillit ar att det 4r manga olika variabler som péverkar, dock kan inkdparen fradmja skapandet av
detta genom att agera érligt och kontinuerligt vara i kontakt med leverantdren. Dessa faktorer
ar mycket viktiga for att gynna skapandet av varaktighet i1 relationer. Misskoter inkOparen
sina ataganden eller inte haller sina 16ften véljer virkesleverantorer ofta att avsluta samarbetet,
da fortroende och tillit mellan parterna paverkats negativt.

De rekommendationer som kan ges till inkdpsorganisationen och dess inkdpare utifran denna
studie dr foljande punkter:
e Erbjuda ett komplett tjdnsteerbjudande som innefattar samtliga skogsétgérder, men
dven inneha mdjligheten att erbjuda kringliggande tjénster.
e Uppritthall god kunskap inom det skogliga omrédet och dess skotsel.
e Erbjud mojlighet till skoglig rddgivning.
e Kontinuerligt vara i kontakt med virkeleverantdrer under den aktiva processen av
samarbetet, men dven bibehélla kontakten fortséttningsvis.
e Agera professionellt och drligt samt hélla givna 16ften.
e Erbjud mojligheten att nérvara vid personliga moten vid den aktuella
skogsfastigheten.
e Striva efter bibehdllandet av affdrsrelationerna till virkesleverantorerna.

8.2 Vidare forskning

Genom denna studies empiriska resultat pavisas vikten av integration mellan inkdpare och
leverantor i skapandet av en varaktig relation. Majoriteten av studiens respondenter upplyser
om att det forsta personliga motet med en inkOpare dr avgorande i valet av samarbetspartner.
Det skulle ddrmed vara intressant att genomfora en djupstudie specifikt inriktad mot
integrationsprocessen mellan parterna. Denna studie bor inkludera visuella observationer for
att ingdende kunna belysa den interaktion som férekommer mellan parterna men dven for att
observera icke verbala signaler. Genom en sddan studie kan en bittre fOrstaelse skapas
gillande hur inkOpare bor agera for att skapa ldngvariga relationer med leverantdrer och
dirigenom gynna organisationens konkurrensposition.
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Studiens resultat pavisar att inkOparen har stor betydelse 1 skapandet av varaktiga
affarsrelationer till virkesleverantéren. Det skulle darfor vara intressant att genomfdra en
studie som undersoker vilken medvetenhet skogliga foretag har gillande vikten av en
noggrann och grundlig rekrytering till dessa positioner. Det skulle dven vara intressant att
granska hur inkOpsorganisationer understddjer personalen si att varaktiga samarbeten kan
uppsta.

For att kunna bidra med generella slutsatser géllande leverantorers villkor i sitt val av skoglig
samarbetsparter, skulle det vara intressant att genomfora en liknande studie dock med ett
annorlunda tillvigagangssétt och metodval. Med grunden av de villkor for leverantdrernas val
av samarbetspartner som framkommit genom denna studies kvalitativa tillvigagangssitt,
genomfora en kvantitativ studie vars empiriska datamaterial utgdrs av ett stdrre antal
respondenter. Detta tillvigagingssatt skulle mdjliggora en statistisk sdkerstdllning av studiens
pavisade villkor och didrmed skapas d@ven mdjligheten att bidra med intressanta slutsatser som
innefattar en stérre population.
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Bilagor

Bilaga 1. Mejl till virkeskopare

’t Sveriges lantbruksuniversitet
Institutionen for skogens produkter
S L u Uppsala

He;j,

Mitt namn &r Lina Magnusson och jag héller for tillfdllet pa att skriva mitt examensarbete
inom skogsindustriell ekonomi vid Sveriges lantbruksuniversitet. Mitt examensarbete beror
dmnet relationsmarknadsforing och har till syftet att undersoka virkesleverantorers behov och
onskemdl angdende kontakten och kommunikationen med ink&psorganisationer samt
virkesinkdpare.

For att kunna genomfora detta &r jag i behov av kontaktuppgifter till skogsidgare/leverantdrer
inom Moelven Skogs verksamhetsomrade och darfor kontaktar jag nu Dig.

Kontaktuppgifterna som jag behdver ta del av listas nedan
1. Kvinnor och mén 1 varierande alder.
2. Skogsigare/leverantorer som Du bearbetat och genomfort en affir med.
3. Skogsigare/leverantorer som kontaktades men INGEN skoglig atgéird
kontrakterades
a. (med andra ord skogsédgare som valde att inte skriva kontrakt med Moelven
utan valde att inte genomfora atgird dverhuvudtaget alternativt valde ett
konkurrerande foretag).
4. Skogsdgare som bade bor 1 anslutning/nérhet till sin skogsfastighet (dbor) och som
INTE bor i anslutning/nérhet till sin skogsfastighet (utbor).
5. Skogsédgare som bade ér aktivt engagerade (visar stort intresse) i sin skogsfastighet
och de som INTE ir aktivt engagerade (visar mycket lite intresse) i sin skogsfastighet.
Samtliga kontaktuppgifter skall vara till en privat skogsigare/leverantor som Du varit i
kontakt med under det senaste aret (2015-01-01 till 2016-02-15).

Jag Onskar att varje virkeskopare bifogar kontaktuppgifter till 6-8 leverantoérer som
uppfyller nigon eller flera av dessa kategorier. Kontaktuppgifter till leverantérer som
uppfyller punkt 2 och punkt 3 &r extra viktiga.

Kontaktuppgifterna ska bestd av skogsédgarens namn, dlder, bostadsadress, vilken kommun
som dennes skogsfastighet ar lokaliserad inom och om mdjligt telefonnummer.

For att studiens syfte ska kunna uppfyllas ber jag Dig att forsoka ge kontaktuppgifter som
uppfyller de olika kriterierna s& gott det gér. Jag dr medveten att det kan vara nagot
tidskrdvande men &r ytterst tacksam for att Du tar Dig tid till att gora detta.

Da arbetet ska genomforas under ett relativt pressat tidsschema ér jag i behov av
informationen_senast onsdag den 24 februari 2016.
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Jag kommer dven att kontakta nigra virkeskopare vid ett senare tillfalle for fordjupande
fragor.

Kontaktuppgifterna kan antingen mejlas direkt till mig (se kontaktuppgifter nedan) eller till
Lars Emanuelsson. Tveka inte att kontakta mig om Du har ndgra funderingar!

Med vénliga hilsningar,
Lina Magnusson

Telefonnummer:
Mejladress:
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Bilaga 2. Intervjuguide; leverantorer

Kategori:
Namn:
Alder:
Kon:
Adress:
Utboédgd/ Nérbodgd:
Tid och datum for intervjun:
Fraga: Ovrig information: Teoretisk koppling:
1. Hur ser Bakgrundsinformation
dgarforhdllandet ut for
din skog?
2. Arbetar Dumed ndgot  Bakgrundsinformation
annat 4n skogsbruk?
a. [ vilken omfattning i s&
fall?
3. Hur erfaren &r du som  Bakgrundsinformation
skogsbrukare? Aktiv/ passiv skogsdgare
a. Skulle du vara _ ' )
intresserad att lira dig Via 't]ansteerb]udandet starka
L relationen.
mer/ fa béttre
kunskaper om skog och
skogsbruk?
b. Hur skulle du vilja fa
detta?
4. Vad ar din malséttning  Bakgrundsinformation
med skogsbruket? Exempelvis:

o Att dga en vilskott skog

o Att ldmna over en

vdlskott skog till ndsta

generation
e Rekreation

o Hog virkesproduktion

o Hog ekonomisk

avkastning

e Gynna biologisk
mangfald

e Annat
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Fraga: Ovrig information: Teoretisk koppling:

5. Vad éar viktigt for dig nir Kvalitetsdimensioner ur Gronroos, 1990;
du viéljer skoglig kundens serviceperspektiv: 2008
inkdpsorganisation? e Professionalism  och Gummeson, 1990

firdigheter Vargo & Lusch,
e Attityder och beteende 2004
o Tillginglighet och
flexibilitet
o Tillforlitlighet och
palitlighet
o Servicedterhdmtning
o Servicelandskap
e Ryckte och trovirdighet

6. Vilka tjinster ar det Exempelvis: Baker et al., 1998;
viktigt for Dig att en e Skogsvdrdstjcinster Echeverri och
inkOpsorganisation o Skoglig rddgivning Edvardsson, 2012;
erbjuder? o Ekonomisk/  juridisk Gronroos, 2008;

a. P4 vilket sétt paverkar rddgivning Parasuraman et al.
tjansteerbjudandet ditt val e Uthildningar och kurser 1985, Vargo &
av ink&psorganisation? Lusch, 2004; 2008

b. P& vilket sitt anser Du att
inkOpsorganisationen ser
till Dina behov i de
tjanster de erbjuder?

7. Om du har haft ett Kotler, 2003;
samarbete med en Khalifa, 2004; Flint
ink&psorganisation, vad etal., 1997
skulle fa dig att byta
samarbetspartner?

8. Ar en langsiktig relation Okat upplevt kundvirde, ékad Gronroos, 2008, s.
till en inkOpsorganisation sdkerhet,  sociala  fordelar, 51; Naumann, 1995,
onskviard for dig? sdrskilda fordelar s. 179-181

a. Kan Du forklara varfor?

b. Ser du nagra fordelar med

att ha en lngsiktig
relation?
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Fraga:

Ovrig information:

Teoretisk koppling:

10.

11.

12.

Ar det viktigt for dig
att kontakten med
inkOpsorganisationen
alltid sker med en
och samma
person/virkeskdpare?
Kan du forklara
varfor?

Hur vill du att Personliga mdten,
kontakten mellan dig ~ mejl med mera.

och Icke verbala signaler
inkdpsorganisation
ska hanteras for att
du ska uppleva
nojdhet?

Vem ska initiera
kontakten?

Hur ska kontakten
ske?

Vad krivs av en
virkeskopare for att
du ska kidnna
fortroende och tillit
till denne?

Ar det nagot du vill
tilligga?

telefon,

Framkommit i
studier  samt teori  att
fortroende och tillit dr
viktigt i  skapandet av
varaktiga relationer.

tidigare

Gronroos, 2008

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

Baker et al, 1998;
Gronroos, 2008; Morgan &
Hunt, 1994; Riedl et al,
2012; Thorelli, 1986
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Bilaga 3. Intervjuguide; virkekdpare

Respondentens namn:

Datum for genomford intervju:
Fraga: Ovrig information: Teoretisk koppling:
1. Vad ar det som Ni ger Kvalitetsdimensioner ur QGronroos, 1990; 2008

virkesleverantérerna som
Du tror att de varderar i
relationen med er (som
skoglig
inkdpsorganisation)?

Vilka tjanster tror du att
virkesleverantorerna
efterfragar i val av
inkdpsorganisation?

Pa vilket sétt tror du att
foretagets tjansteutbud
paverkar deras val av
samarbetspartner?
Anpassar ni ert
tjdnsteerbjudanden efter
leverantorernas onskemal
pa nagot satt?

Vad tror du skulle f&
virkesleverantdrerna att
byta samarbetspartner?
Vill virkesleverantorer

generellt inga 1 ldngsiktiga
relationer eller tenderar de

till att byta mellan varje
skoglig atgard?

P4 vilket satt arbetar Ni for

att gynna skapandet av
langsiktiga relationer?
Vilka fordelar anser Du
finns via langsiktiga
relationer?

kundens serviceperspektiv:

Professionalism och
firdigheter
Attityder och beteende
Tillgdnglighet och
flexibilitet
Tillforlitlighet och
palitlighet
Servicedterhdmtning
Servicelandskap
Ryckte och
trovdrdighet

Exempelvis:

Okat upplevt kundviirde, ékad

Sckerhet, fordelar,

Skogliga dtgdrder
Skogsvdrdstjdnster
Skoglig radgivning
Ekonomisk/ juridisk
radgivning
Utbildningar och
kurser

sociala

sdrskilda fordelar

Gummeson, 1990
Vargo & Lusch, 2004

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

Lusch, 2004; 2008

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

Gronroos, 2008, s.
51; Naumann, 1995,
s. 179-181
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Ovrig information:

o

Upplever Du att

virkesleverantOrerna anser

att det ar viktigt att
kontakten med

inkOpsorganisationen alltid
ska ske via samma person?

Skulle du kunna forklara

for mig hur kontakten med
virkesleverantoren generellt

gér till?
Vem initiera kontakten?
Hur sker kontakten?

Uppritthalls kontakten dven
efter det initiala motivet till

kontakt slutforts?
Upplever du att
virkesleverantorerna ar

ndjda med denna process?
Vad tror du att det krdvs av
dig som virkeskopare for att

virkesleverantorerna ska

kinna fortroende och tillit?

Ar det nigot du vill tilligga

eller har du nagot annat?

Personliga mdten,
mejl med mera.

telefon,

Teoretisk koppling:
Groénroos, 2008;
Peppers & Rogers,
2011

Baker et al, 1998;
Berry et al., 2006;
Gronroos, 1990, 2008;
Peppers &  Rogers,
2011; Riedl et al.,

2012; Smith och Zook,
2011

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

al.,
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