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III 

 
Sammanfattning 

Rapporten syfte var att undersöka hur Mellanskog arbetar med kundnöjdhet och 
hur de skogsägare som anlitar skogsägarföreningen för avverkningsuppdrag 
upplever kundnöjdheten. 

Arbetet grundar sig på teorin om kundnöjdhet, relationsmarknadsföring, CRM-
system och kundvärde som ska ge en grundläggande förståelse för hur dessa delar 
fungerar och vad de har för betydelse för arbetet med kundnöjdhet. 

En enkätundersökning genomfördes med de skogsägare som genomfört ett 
avverkningsuppdrag med Mellanskog under 2019. Enkäten skickades ut 
elektroniskt och svarsfrekvensen blev 41,4 %. 

Resultatet visade på en god kundnöjdhet med höga medelvärden för de 
analyserade frågeställningarna. Det fanns en del skogsägare som var mindre nöjda 
men de utgjorde en väldigt liten andel i samplet. 

Slutsatsen är att Mellanskog har ett fungerande sätt att arbeta mot de skogsägare 
som anlitar föreningen för avverkningsuppdrag. Majoriteten är nöjd och flertalet 
av skogsägarna är trogna och återkommer för fler avverkningsuppdrag. Detta 
torde vara en bidragande orsak till att Mellanskog inte bedriver något aktivt arbete 
som fokuserar på kundnöjdhet idag. De genomför inga undersökningar på 
området och har ingen uttalad policy för hur arbetet ska genomföras.  
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Summary 
 

The purpose of the report was to investigate how Mellanskog a forest-owner 
association, works with customer satisfaction and to examine how the forest 
owners who hire them for logging assignments experience customer satisfaction. 
 
The study draws on the theory of customer satisfaction. Elements such as 
relationship marketing, Customer Relationship Management (CRM) and customer 
value are discussed and explained. Thus providing a basic understanding of the 
meaning of these parts and what kind of significance these have for work with 
customer satisfaction in organizations. 
The survey was accomplished through a questionnaire sent the forest owners who 
completed a logging assignment with Mellanskog in 2019. The questionnaire was 
sent electronically and the response rate was 41.4 %. 
 
The results indicate good customer satisfaction with high average values for the 
assessed customer satisfaction aspects. There were some forest owners who were 
less satisfied but they constitute only a small proportion. 
 
The conclusion is that Mellanskog has a functioning way of working against the 
forest owners with whom they carry out logging assignments. The majority is 
satisfied and consists of forest owners who are faithful for the association and 
therefore return for more harvesting assignments. This may partly be the reason 
why Mellanskog does not conduct any active work that focuses on customer 
satisfaction today. 
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Abstract 

 

Syftet med rapporten var att undersöka hur Mellanskog arbetar med kundnöjdhet 
och hur de skogsägare som anlitar dem för avverkningsuppdrag upplever 
kundnöjdheten. Resultatet från enkätundersökningen visade att de flesta som 
anlitat Mellanskog för ett avverkningsuppdrag visade en hög grad av kundnöjdhet. 
Mellanskog arbetade inte själv aktivt med analyser av kundnöjdhet eller hade ett 
uttalat arbetssätt kring kundnöjdhet. 

 

Nyckelord: Kundnöjdhet, kundrelationer, relationsmarknadsföring 

Keyword: Customer satisfaction, custumer relationships, relationship marketing 
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Förord 
Tidigare arbetslivserfarenheter av kundundersökningar kopplade till kundnöjdhet 
utgjorde en viktig faktor för att denna uppsats kom till. Utifrån det jag upplevt i 
skogsbranschen hade jag en uppfattning om att det inte alls fanns fokus på 
kundnöjdhet och kundundersökningar.  

Jobbar då en organisation i skogsbranschen med detta eller var min uppfattning 
korrekt? Vad tycker skogsägarna om den organisation som de genomför 
avverkningsuppdrag? 

Hela idén med uppsatsen presenterades för Mellanskog och de tyckte att idén var 
intressant och ville ställa upp för samarbetet. Stort tack för det. 

Vill passa på att tacka alla de som ställt upp med hjälp och stöttning i processen, 
inte minst handledarna Matti Flinkman på LNU och Ricard Olsson på Mellanskog. 
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1. Introduktion 
 
1.1. Bakgrund 

Hur många har inte efter att de köpt en vara eller en tjänst fått en utvärdering 
skickad till sig eller blivit uppringd för att svara på några frågor om hur 
upplevelsen var?  

I dagens samhälle är det allt viktigare att de kunder som köper varor eller 
tjänster av företag är nöjda med affären för att de ska komma tillbaka även nästa 
gång de ska köpa liknande vara eller tjänst.  

Mellanskog är en av Sveriges skogsägarföreningar och arbetar med det mesta 
inom skogsskötsel och avverkning. Föreningen har ca 26000 medlemmar. 
Medlemmarnas marker finns spridda över mellan Sverige och ute på Gotland 
(Mellanskog 2020). 

Konkurrensen om virket är hård och det finns i de regioner Mellanskog arbetar i 
ett antal olika aktörer. Virkesområde Uppland har flera aktörer som vill köpa 
virket, dessa är exempelvis Holmen, Stora Enso och Karl Hedin (Hesselman 
2020). 

För att kunna köpa in den mängd råvara som Mellanskog önskar på ett år till så 
bra ekonomisk kalkyl som möjligt är relationen med markägarna viktig. 
Eftersom de dessutom är en förening är det extra viktigt att medlemmarna är 
nöjda med de arbeten som de utför. Är medlemmarna nöjda är chansen större att 
de inte behöver erbjuda markägaren extra påslag på några kronor mot prislistan 
utan kan köpa råvaran ändå.  

Är skogsägarna nöjda med de genomförda uppdragen som de anlitat Mellanskog 
för? 

Hur jobbar då Mellanskog med kundnöjdhet? Finns det system som hjälper 
inspektorerna att arbeta med det eller är det till varje enskild inspektor att på eget 
initiativ jobba med det?  

 

 
1.2 Teori 

 
1.2.1 Relationsmarknadsföring 
 

Relationer finns över allt i vår vardag, jobbrelationer, kundrelationer, privata 
relationer, affärsrelationer, m.m. Kundnöjdhet kan kopplas samman med 
marknadsföring då relationerna mellan köpare och säljare utgår från att 
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marknadsföra sig själv. Det finns två olika teorier som används för att prata 
marknadsföring. Dessa är transaktionsteori och relationsteori.  

Tidigare fokuserades det på pris, plats, produkt och påverkan som är grunden i 
transaktionsteorin. Fokuset har under de senaste åren skiftat över till att mer 
fokusera på hur kundrelationer kan påverka företaget (Grönroos 2002).  

Enligt Gummesson (2002) är en av de viktigaste delarna av 
relationsmarknadsföring att skapa långsiktiga samarbeten och relationer med en 
”win-win” situation med kunderna. För att skapa detta är det viktigt att företaget 
inte ser andra parter som motparter utan mer som medparter. Parterna kommer 
att öka värdet av relationen med varandra utifrån att tanken med relationen inte 
är att skapa en sida som är vinnare och en sida som är förlorare. Alla parter ska 
känna att de vinner något på relationen om den ska fortsätta att vara fungerande. 

 
1.2.2 Kundnöjdhet 
 
Den viktigaste faktorn för att skapa loja kunder kommer att vara att skapa 
kundnöjdhet. Är företagets kunder nöjda är alltså sannolikheten att de kommer 
att kontakta företaget igen när de ska köpa en tjänst eller produkt som företaget 
säljer större. Skulle det vara så att kunderna inte är nöjda med företaget, 
företagets produkter och tjänster eller den personliga servicen kommer de med 
större sannolikhet att kontakta en konkurrent för nästa köp. Studier har visat att 
kundnöjdhet är en bra indikator på om kunden kommer att köpa varor eller 
tjänster från samma företag igen. Dessa kunder som är lojala tenderar alltså att 
göra flera köp över längre tid. Detta gör att det är viktigt att skapa flera loja och 
nöjda kunder till en nivå så att de gör flera inköp över en längre tid. De lojala 
kunderna ser ett värde i att fortsätta att genomföra transaktioner med företaget 
eftersom de är nöjda med det som företaget levererat (Ravald & Grönroos 1996). 
 
I undersökningen ser jag Mellanskog som företaget och skogsägaren som kund. 
Även om det är Mellanskog som köper virke av skogsägarens så är skogsägaren 
kunden som Mellanskog kommer att behöva bygga en relation med och skapa en 
nöjd kund av. Samma definition kommer att vara med resten av rapporten.  

 
1.2.3 Kundvärde 

För att kunderna ska vara nöjda behöver de se ett värde i att genomföra 
transaktioner med företaget. Enligt Ravald och Grönroos (1996) kan det 
upplevda värdet beskrivas som skillnaden mellan de fördelar och uppoffringar 
som kunden upplever (figur 1).  
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Figur 1. Kundvärde. Egen illustration. 
 

 
Uppoffringar kan beskrivas som kostnad för tjänsten eller produkten, 
transportkostnader, installation och underhåll av produkten. Uppoffringarna är 
kopplade till något som är negativt och tar tid, kraft, energi eller skapar 
kostnader för kunden. 
 
Fördelarna är också i vissa fall kostnaden för inköpet men även fysiska fördelar, 
teknisk support och kvalité på produkten eller tjänsten kan vara fördelar som 
kunden upplever.  
 
Upplevda fördelar är individuella och något som olika kunder värderar och 
upplever olika. En kund kan vid olika tillfällen värdera samma produkt eller 
tjänst olika beroende på andra faktorer. Detta skapar stora utmaningar för 
företagen när de ska hitta fördelar som så många kunder som möjligt upplever   
 
För kunderna är oftast den upplevda uppoffringen det som skapar problem i 
kundrelationerna för företaget. Kunder tenderar att påverkas mer av att de 
upplever att de förlora något än att de vinner något. För att lyckas med att skapa 
goda kundrelationer är det av vikt att företaget på något sätt kan få kunden att 
känna att uppoffringen inte blir så stor i förhållande till den upplevda fördelen. 
Företagen måste ha en strategi för att få kunden att uppleva att det inte finns 
någon förlust i affären utan att det är en fördel för kunden i affären.  
 
Lyckas företaget med det så finns det goda chanser till att skapa en lång och lojal 
relation med kunderna. Även om det i teorin låter enkelt är det viktigt att 
företaget på något vis kan förstå och få reda på vad kunden upplever som 
kundvärden. Detta kan exempelvis genomföras via en kundundersökning.  
 
Söderlund (1997) beskriver också hur kundnöjdhet och kundtillfredsställelse 
fungerar och hur företag kan påverka dessa. Flera studier som Söderlund 
refererar till har undersökt vad som kan påverkar kundnöjdheten. Dessa har 
kommit fram till att en av de viktigaste delarna för att uppnå en högre 
kundnöjdhet är kopplat till bemötandet från personal på företaget. Den 
personliga kontakten och relationen på företaget är av stor vikt för kunden. 
Anställda som har kontakt med kunden har därför en nyckelroll i skapandet av 

Upplevd 
Fördel

Upplevd
Uppoffring

Kundvärde
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nöjda och lojala kunder. Även om det är flera avdelningar på ett företag som 
behövs i arbetet är det oftast en säljare eller inköpare på ett företag som i princip 
hanterar alla kontakter med kunden. För Mellanskog är det skogsinspektorn som 
har den kontakten med kunden. 
 
Detta gör inte att de andra avdelningarnas arbete är ointressant ur 
kundnöjdhetsyn, utan en de är en viktig del i kundrelationerna. Det är därför 
viktigt att företaget ser till att samarbetet mellan avdelningarna fungerar på ett 
tillfredställande sätt. Utan ett fungerande samarbete mellan avdelningarna kan 
det komma att påverka kundnöjdheten.  
 
Söderlund (1997) beskriver också att nöja och missnöjda kunder kommer att 
sprida information om sina upplevelser till andra. Detta kan även benämnas som 
”word of mouth” och har diskuterats inom marknadsföring i många år. Studier 
har visat att kunder som är nöjda inte alltid är nöjda med alla delar av 
kontakterna med företaget. På samma sätt är det med missnöjda kunder, de är 
inte alltid missnöjda med alla delar. Dessa kunder sprider sin information vidare 
till andra potentiella och befintliga kunder till företaget. De kunder som har en 
negativ upplevelse sprider informationen till betydligt fler än de kunder som har 
en positiv upplevelse. De kunder som har en negativ upplevelse berättar det för 
ungefär 11 personer medan de som har en positiv upplevelse berättar det för 6 
personer. Det är därför viktigt att arbeta med att få upp andelen nöjda kunder. De 
nöjda kunderna kommer då kunna sprida positiva upplevelser av företaget i 
större utsträckning än de negativa kunderna.  
 
Söderlund (1997) beskriver att det finns en svårighet för företagen att få 
information från de kunder som har en negativ upplevelse av företaget. Detta på 
grund av att de negativa kunderna sällan framför sina synpunkter direkt till 
företaget. De tenderar till att sprida sin upplevelse till andra och inte till 
företaget. Detta gör det svårt för företaget att veta vilka brister som de behöver 
jobba med. 
 
 
 
1.2.4 CRM och CRM-system 

CRM står för customer relationship management och kan förklara hur företag 
kan använda sin marknadsföringsstrategi mot kunder genom att fokusera mer på 
relationer. Enligt Gummesson (2004) kan CRM beskrivas som ett arbetssätt att 
utveckla och hantera lojala kunder och genom det förbättra lönsamheten för 
företaget. 

Det finns olika varianter på CRM-system som företag kan välja att arbeta med. 
Enligt Gummesson (2004) är systemen beroende av informationsteknik men 
även av att de som jobbar i systemet kompletterar systemet med information 
som kan vara viktig för företaget eller kunden. Detta behövs för att systemet ska 
fungera och för att det ska vara tillräckligt uppdaterat för att det ska vara 
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användbart. CRM systemen kan också lagra en stor mängd information om 
kunder som idag kan vara olaglig med den nya GDPR lagen. Det är därför 
viktigt att detta hanteras på ett korrekt sätt då det annars kan vara straffbart 
(Datainspektionen, 2020). 

Söderlund (1997) menar att CRM-systemet ska ses som ett hjälpmedel för att 
personalen på ett så bra sätt som möjligt kunna arbeta med kunderna. Det finns 
dock problemen som kan uppstå när ett företag ska implementerar CRM-system 
och sin vision om att uppnå en viss nivå av kundtillfredsställelse. CRM-
systemen kan då uppfattas som övervakande och kontrollerande. De anställda 
kan uppleva att företaget letar vem som inte uppfyller en viss nivå eller 
detaljstyra och kontrollera den anställda. Detta kan skapa negativa effekter på 
personaltillfredställelsen och genom det påverka kundtillfredsställelsen negativt 
eftersom nöjd personal har lättare att påverka kundnöjdheten positivt. Arbetet 
med CRM-system och utvärderingar från kunder kan i detta skede göra att de 
anställda kan se kunden som en extern chef som påverkar den anställdes vardag 
på samma sätt som den traditionella chefen på arbetsplatsen. 

 
1.2.5 Mellanskog Virkesområde Uppland 
 
Mellanskog VO Uppland (Virkesområde Uppland) täcker in det geografiska 
området från norra Stockholm upp till gränsen mot Gävleborg. Organisationen 
för skogsinspektorerna i VO Uppland består av en skogschef, virkesområdeschef 
och ca 11 skogsinspektorer. De har hjälp av 2 planerare och 2 produktionsledare. 
Det finns en säljutvecklingschef som jobbar med alla VO på Mellanskog och har 
en parallell roll i organisationen (figur 2). 

 
Figur 2. Organisation Mellanskog VO Uppland. Egen illustration. 
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Skogsinspektorerna är de som har kontakt med skogsägarna. Det är deras uppgift 
att förhandla och genomföra avverkningsuppdrag med skogsägarna.   
De har också uppdraget att sälja in och marknadsföra Mellanskog till befintliga 
skogsägare men även till nya potentiella medlemmar. Det är här 
säljutvecklingschefens arbete med skoginspektorerna fokuserar. Hur de ska 
arbeta och effektivisera säljprocessen med skogsägarna.  
 
Antalet kontakter mellan skogsägaren och skogsinspektorn från första kontakt 
till signerat avverkningsuppdrag varierar. Vissa gånger behövs bara en kontakt 
och i vissa fall kommer det vara flera kontakttillfällen. När skogsinspektorn 
förhandlat klart och avtalat om ett avverkningsuppdrag är det upp till 
produktionen på Mellanskog att planera in den och genomföra uppdraget. Även 
om det är andra parter inblandade under avtalets gång så är det skoginspektorn 
som är skogsägarens kontakt. Skoginspektorn ska ge skogsägaren information 
och uppdateringar under processen (Hesselman 2020). 

 
1.3 Syfte och frågeställningar 

Syftet var att undersöka och beskriva hur Mellanskog arbetar med kundnöjdhet 
kopplat till virkesaffären samt att undersöka hur nöjda skogsägarna är med utfört 
uppdrag. 

Frågeställning 

Arbetar Mellanskog med kundnöjdhet och kundnöjdhetundersökningar kopplat 
till avverkningsuppdrag? Om Mellanskog arbetar med det, på vilket sätt görs 
det? 

Är de skogsägarna som genomfört ett avverkningsuppdrag under 2019 med 
Mellanskog nöjda efter genomfört uppdrag? 

 
1.4 Avgränsningar 
 
Avgränsning har satts till att enbart undersöka hur Mellanskog jobbar med 
kundnöjdhet kopplad till virkesaffärer utförda av inspektorer. Vidare har 
avgränsningen satts till att enbart genomföra enkätundersökning till markägare 
som under 2019 genomfört och slutfört en åtgärd i form av gallring eller 
slutavverkning (virkesuppdrag) i virkesområde Uppland. Leveransvirkesaffärer 
är utanför avgränsningen för att kontakter med skogsinspektorer inte är lika 
frekvent och att Mellanskog inte tillhandahåller hela processen.  
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2. Material och metoder 
 
 
2.1 Metod 
 
2.1.1 Metod intervjuer 
 
Intervju med säljutvecklingschefen, Ricard Olsson, genomfördes som 
telefonintervju. Det var tänkt att genomföra den som besöksintervju men på 
grund av pressat schema genomfördes den som telefonintervju. Frågorna som 
användes vid intervjun finns som bilaga 2.  
 
Svaren från intervjun har antecknats och sedan renskrivits och analyserats.  
 
2.1.2 Metod enkät 
 
Enkätundersökning skickades ut till 384 skogsägare som slutfört ett 
avverkningsuppdrag med Mellanskog virkesområde Uppland under 2019. 
Avverkningsuppdraget skulle vara genomfört och slutrapporterat så att det inte 
fanns något kvar att jobba med från Mellanskogs sida. Av de 384 mejladresserna 
var det tolv adresser som inte enkäten kunde levereras till. Totalt var det 372 
skogsägare som tog emot mejlet. 154 skogsägare svarade på enkäten under den 
tid som enkäten var öppen. Enkäten hölls öppen under 16 dagar.   
 
Virkesaffärer i form av leveransvirke undantogs då den typen av affär inte har 
samma upplägg och kontakt med skoginspektorn som slutavverkning eller 
gallring.  
 
Frågeenkäten skapades i Google Formulär och skickades ut via mailutskick. 
Mailadresser till respondenterna ansvarade IT-avdelningen på Mellanskog för att 
ta fram utifrån de kriterier som beskrivits ovan.  
 
Enkäten inleddes med ett antal frågor av beskrivande art i syfte att kunna 
karakterisera respondenten och skogsägandet med avseende på kön, ålder, 
fastighetsstorlek, grader av aktiviteter i skogsbruket, tiden som skogsägare och 
engagemanget gentemot Mellanskog. Enkäten var vidare strukturerad så att de 
flesta frågorna var korta med fasta svarsalternativ alternativt att svaren kunde 
ges i en skala från ett till fem. Det fanns också några öppna frågor som 
respondenten kunde svara på i fritext (bilaga 1). Det fanns för fritextsvaren ingen 
begränsning på utrymmet utan de var fria att skriva ned det de ansåg vara viktigt 
för dem. Hade det inte varit fritextsvar på de frågorna hade det kunnat bli styrda 
till vissa av mig angivna svarsförslag.  
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2.1.3 Analysmetod - enkät 
 
Utifrån de svar som respondenterna lämnade användes olika metoder för analys. 
För de frågor som besvarades med en skala från ett till fem har medelvärden 
beräknats genom att summan av samtliga svar (x1+…+xn) per fråga har delats 
med antalet (n) svar för att få fram medelvärdet. 
 

𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀ä𝑟𝑟𝑀𝑀𝑀𝑀𝑟𝑟 =
 𝑥𝑥1+ 𝑥𝑥2 + ⋯+ 𝑥𝑥𝑛𝑛

𝑛𝑛
  

 
 
Dessa medelvärden har sedan analyserats mot olika kategorier i 
bakgrundsfrågorna. Detta för att kunna försöka hitta sammanhang mellan olika 
typer av skogsägare och medelvärde på svaren.  
 
För analys av fritextsvaren har Excel använts för att beräkna frekvenser av 
återkommande svar som tolkats lika.  
 
För att titta djupare analysera svaren har de som svarat med lägsta betyg (1:or 
eller 2:or) på frågorna nedan plockats ut för att genomföra djupare analyser. 
 
- Hur nöjd är du som helhet med uppdraget? 
- Hur troligt är det att du kontaktar Mellanskog för framtida 
- uppdrag? 
 
De som svarat med en etta eller tvåa på de frågorna har sedan ställts upp i ett 
Excelark för att kunna hitta likheter mellan dem och på så vis försöka analysera 
vad som kan vara förbättringsåtgärder för att öka betyget från dessa skogsägare. 
 
2.1.4 Analysmetod - Klusteranalys 
 
De data som kom från enkätundersökningen har körts genom ett program för att 
hitta indelningar av respondenterna i olika kluster (grupper) som kunde beskriva 
samplet på ett bra sätt. Indelningen grundade sig på ett urval av de frågor som 
fanns i enkäten. 
 
Klusteranalysen baserades på en tvåstegsalgoritm med målet att identifiera ett 
lämpligt antal kluster av tillfredställande kvalitet. 
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3. Resultat och analys 
 
 
3.1 Hur Mellanskog jobbar med kundnöjdhet – Intervju med Ricard 
Olsson 
 
Mellanskog jobbar idag inte med kundundersökningar eller kundnöjdhet. De har 
tidigare gjort det men det arbetet genomfördes för flera år sedan. Om det arbetas 
med kundnöjdhet hos Mellanskog och deras skogsinspektorer, sköts det av dem 
personligen på ett eget initiativ. Det finns idag ingen central styrning eller rutin 
för hur arbetet bör genomföras. Detta är något som efterfrågas från 
skogsinspektorernas håll.   
 
Detta gör att det finns en osäkerhet kring hur nöjda skogsägarna är med de 
produkter och tjänster som Mellanskog levererar till dem. Det jobbas idag med 
att ta fram en ny affärsskola som ska vara en modell för nyanställda där sättet att 
arbeta med kundnöjdhet kommer att vara en av de viktigare punkterna. 
Affärsskolan kommer utbilda nyanställda i hur de förväntas bemöta skogsägare 
och hur de ska sälja in sina tjänster till dem, men även hur skogsinspektorn ska 
köpa in råvaran från skogsägaren genom avverkningsuppdrag. 
 
De skogsinspektorer som idag jobbar på Mellanskog innefattas inte i den nya 
affärsskolan. Affärsskolan ska ses som en guide till hur Mellanskog vill att en 
skoginspektor ska arbeta. Det är meningen att större delen av det dagliga arbetet 
ska innefattas av affärsskolan men att det fortfarande ska finnas utrymmer för 
skogsinspektorn att göra egna val och varianter i sitt sätt att arbeta. Bara det inte 
sätter grunderna i affärsskolan ur spel. 
 
 
”Det är som en matchplan där 80 % av arbetet ska finnas, resterande 20 % är 
upp till skogsinspektorn att välja utifrån situation” 

Ricard Olsson, Mellanskog 
 
 
Det finns idag ett CRM system som skogsinspektorerna kan och ska använda. 
Systemet har de grundläggande funktionerna för ett CRM med kontaktuppgifter 
och information om skogsägaren. Det saknas dock en del funktioner som skulle 
behöva läggas till eller förbättras för att systemet ska kunna nå sin fulla 
potential. Till exempel saknas automatiska påminnelser om uppföljning och 
liknande. Vilka fler funktioner som saknas enligt Mellanskog framkom inte 
under intervjun.   
 
Systemet används inte idag i den utsträckning som önskas så systemet är idag 
under utvärdering inför framtiden. Detta är en fråga som det jobbas aktivt med 
då Mellanskog önskar att jobba med ett fungerande CRM-system som de 
anställda också uppskattar. Skoginspektorerna har väldigt olika uppfattning om 
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systemet är bra och det varierar också i vilken grad de använder systemet. 
Eftersom det saknas en del integrationer är det vanligt att de enbart använder sig 
av sina fältplattor. Integrationen mellan CRM och fältplattan fungerar inte på ett 
önskvärt sätt idag (Ricard Olsson, Mellanskog 2020). 
 
 
3.1.2 Säljutvecklingschefens roll – Intervju med Ricard Olsson 
 
Ricards arbetsuppgifter på Mellanskog består idag i att utveckla det sätt som 
Mellanskog säljer sina tjänster till skogsägare och medlemmar. Det handlar 
också om att hitta sätt för skogsinspektorn att segmentera sin marknad på ett sätt 
som gör att effektiviteten ökar och att råvaran kan komma in i den takt som 
industrin önskar. Det är också viktigt att utveckla en strategi eller rutin för vilka 
markägare som bör kontaktas i vilken ordning så att inte bara de mest frekventa 
skogsägarna prioriteras och besöks. Alla skogsägare ska känna att de är lika 
viktiga för Mellanskog.  
 
Ricard arbetar också med att försöka skapa ett coachande ledarskap som innebär 
att cheferna ska börja agera mer coachande. Detta genom att exempelvis 
genomföra sambesök hos en skogsägare med en skoginspektor för att kunna 
coacha hur skoginspektorn kan förbättra sig i sitt arbete och bemötande. Detta är 
enligt Ricard en del i arbetet med att förbättra kundnöjdheten hos skogsägarna. 
Ricard menar att för att kunna bli bättre på det arbete som Mellanskog gör så 
måste det börja tränas på situationer som skogsinspektorerna kommer att möta 
ute hos skogsägarna. 
 
 
 
”Vi tränar för lite, vi spelar bara matcher”. 

Ricard Olsson, Mellanskog 
 
 
 
3.2 Enkätundersökning 

Enkätundersökningen skickades ut till 384 mailadresser men eftersom 12 
adresser inte var möjliga att leverera till så var det 372 skogsägare som fick 
enkäten. Av dessa var det 153st som valde att svara på frågorna. Det gav en 
svarsfrekvens på 41,4 %. 
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3.2.1 Resultat i enkäten 

Respondent karakteristika 

Könsfördelningen hos respondenterna var 76 % män, 22,7 % kvinnor och 1,3 %  
svarade att de inte ville uppge.  

Åldersfördelningen var uppdelat i åldersspann. De två största grupperna, 51-65 
år och 66-75 år stod för 74,1 % av respondenterna. Det var 2 respondenter (1,3 
%) som var under 35 år (figur 3). 

 

 

Figur 3. Relativ fördelning av respondenterna utifrån ålder.  

 

Storleken på fastigheten som avverkningsuppdraget utförts på delades in i 
kategorier där de flesta (41,6 %) hade en areal på över 100 ha. Näst störst 
kategori var de minsta fastigheterna på 25 ha eller mindre (figur 4). 
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Figur 4. Relativ fördelning över respondenternas storlek på fastigheten.  

 

För att få mer information om skogsägarna fanns frågan om de är 
distansskogsägare eller inte. Med distansskogsägare menas om de inte var 
mantalsskrivna i samma kommun som skogsfastigheten. 73,4 % svarade att de 
var mantalsskrivna i samma kommun som skogsfastigheten. 26,6 % av 
skogsägarna i enkäten var alltså distansskogsägare.   

Frågan fanns också om det var första gången som de anlitat Mellanskog för ett 
avverkningsuppdrag eller om de gjort det tidigare. Av skogsägarna svarade 17,5 
% svarade att det var första gången som de anlitat Mellanskog. De flesta (82,5 
%) hade alltså haft kontakt och anlitat Mellanskog för tidigare 
avverkningsuppdrag. 

Skogsägarna fick också frågan om de var aktiva eller passiva skogsägare. 66,9 % 
svarade att de var passiva skogsägare.  

Storlek på avverkningsuppdrag 

Avverkningsuppdragen skiljer sig i storlek mellan olika skogsägare. Storlekarna 
har delats in i sex olika kategorier med 0–100 m3sk som den minska och över 
1500 m3sk som den största. Respondenternas svar varierar men den största 
kategorin på avverkningsuppdraget storlek blev 501-1000 m3sk med 29,2 %. 
Andelen som hade ett avverkningsuppdrag på över 1500 m3sk var 15,6 % och 
den minsta kategorin 0-100 m3sk hade 18,2 % (figur 5). 
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Figur 5. Relativ fördelning över storleken på avverkningsuppdraget.  

 

Initiativ till kontakt inför avverkningsuppdrag 

På frågan om vem som tagit kontakten inför avverkningsuppdraget svarade 
majoriteten, 91,6 %, att det var skogsägaren själv som tagit kontakt med 
Mellanskog för att diskuterar avverkningsuppdraget. Kontakten togs i de flesta 
fallen (64,9 %) via telefon (figur 6). 

 

 

Figur 6. Relativ fördelning över vem som genomförde första kontakten inför 
avverkningsuppdraget.  
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Anledning till kontakt inför avverkningsuppdrag 

Under 2019 hade VO Uppland stora problem med stormskadad skog från 
stormen Alfrida. Detta gjorde att det fanns stor efterfrågan på avverkning från 
skogsägare som fått sin skog fälld eller skadad av stormen. Det fanns och finns 
fortfarande områden som är skadade av granbarkborre som är ett skadedjur som 
tar död på granarna. Detta gjorde att skogsägare tvingats till avverkning av skog 
som de annars kunde låtit stå kvar och växa (Hesselman 2020). 

Frågan ställdes till respondenterna vilken anledningen till kontakten för 
avverkningsuppdraget var med Mellanskog. Planerade skogsägaren 
avverkningen eller var det stormfälld skog eller granbarkborre som var 
anledningen till kontakten. Nästan hälften (49,4 %) av respondenterna svarade 
att det var stormskadad skog som var anledningen till kontakten. 33,8 % svarade 
att det var ett eget val. Angrepp från granbarkborre stod för 10,4 % och förslag 
från skoginspektorn 6,5 % (figur 7) 

 

Figur 7. Relativ fördelning över respondenternas anledning till avverkningsuppdraget.
  

För att se om det fanns skillnader mellan de skogsägare som gjort ett eget val 
eller stormfälld skog bröts svar i andra frågor ned utifrån dessa två grupper. 
Skillnaderna mellan grupperna var generellt små men det fanns några skillnader 
mellan grupperna.  

På frågan om hur de upplevde helheten på uppdraget svarade grupperna med 
samma medelvärde, 3,94, men andelen av de som svarat 1-3 på frågan var större 
i gruppen som angett stormskadad skog som anledning till avverkningen. 35,5 % 
av de som hade stormskadad skog som anledning gav avverkningsuppdraget 
betyg 1-3. Andelen som svarade 1-3 av de som hade eget valk som anledning var 
24,9 %.  

På frågan om de skulle kunde tänka sig att använda Mellanskog för framtida 
uppdrag svarade 25 % med 1-3, 3,9 % svarade med en etta bland skogsägarna 
med stormskadad skog. Andelen som svarade med 1-3 bland de som angett eget 
val var 17,3 %, ingen svarade med en etta.   
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Bemötande 

För att få en indikation på hur skogsägarna upplever bemötandet från 
skogsinspektorn fokuserade en del frågor på det ämnet. På frågan hur 
skogsägaren upplevde bemötandet från skogsinspektorn vid första kontakt har 
respondenterna svarat i en skala från 1–5, 1 är lägsta betyg och 5 högsta. 
Medelvärdet för hela enkäten blev 4,4 (figur 8).  

 

 

Figur 8. Relativ frekvens över respondenternas bedömning av första bemötandet från 
skogsinspektorn.  

 

Eftersom det finns skillnader i storlek på markareal och uppdragsvolym mellan 
respondenterna delades de upp i två kategorier. Skillnaderna mellan de som hade 
skogsfastigheter på över 100 ha och de som hade under 100 ha var väldigt liten. 
För de som hade över 100 ha var medelvärdet 4,39 och för de under 100 ha 4,43. 
Resultatet från de som hade ett avverkningsuppdrag som var över 500 m3sk och 
de som hade under är skillnaderna också små, 4,42 mot 4,41.  

Skogsägarna fick frågor om de kände att de fått ett ärligt och uppriktigt 
bemötande från skogsinspektorn på en 1–5 gradig skala. De flesta svarade 4 eller 
5 med ett medelvärde på 4,4. De fick också frågan om hur de upplevde att 
skogsinspektorn lyssnade på deras önskemål och frågan om hur de upplevde 
skogsinspektorns skogliga kunskapsnivå. 
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Skogsinspektorns lyhördhet avs. uppdragsspecifika önskemål 

På frågan om hur väl skogsinspektorn lyssnade på deras önskemål svarade 
skogsägarna med ett medelvärde på 4,3 (figur 9).  

 

 

Figur 9 Relativ frekvens över respondenternas bedömning av hur väl skogsinspektorn lyssnade 
på respondentens önskemål. 

  

Upplevd kunskap hos skogsinspektorn 

Frågan hur de upplevde skogsinspektorns skogliga kunskapsnivå svarade 
skogsägarna med ett högre medelvärde, 4,4 (figur 10). Inte en enda svarade med 
en etta och tre svarade med en tvåa. 

 

 

Figur 10. Relativ frekvens över respondenternas bedömning av skogsinspektorns skogliga 
kunskapsnivå. 
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Information om Mellanskogs tilläggstjänster vid kontakt med skogsinspektorn 

Frågan ställdes till skogsägarna om de fått information från skogsinspektorn om 
tjänster som Mellanskog tillhandahåller för skogsägare utöver 
avverkningsuppdraget. Som framgår i figur 11 har ca 2/3-delar fått information 
om tjänster utöver de som förknippas med avverkningsuppdraget.  

 

 

Figur 11. Relativ fördelning över om skogsinspektorn informerat om andra tjänster i samband 
med avverkningsuppdraget.  

 

Information om nära förestående avverkningsuppdrag 

Respondenterna fick frågan om de blivit kontaktade om att uppdraget var nära 
förestående. Majoriteten av dem hade fått information en vecka före 
avverkningsuppdraget skulle starta. Dock var det 16,9 % som angav att de inte 
hade fått någon information över huvud taget om att Mellanskog skulle starta 
avverkningsuppdraget på sin mark (figur 12).  

 

 

Figur 12. Relativ fördelning över när respondenterna fick information om start av 
avverkningsuppdraget.  
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Aspekter på genomförande av avverkningsuppdrag 

Avverkningsuppdragets genomförande med avseende på dels planerad 
genomförandetidpunkt, dels eventuella avvikelser från avtalet är intressant för 
upplevelsen för skogsägaren. Frågor ställdes om olika delar av genomförandet 
för att se vad som upplevs bra och mindre bra. De flesta (78,6 %) tyckte att 
avverkningsuppdraget hade utförts enligt den avtalade tidsangivelsen. 

För att bedömning av avverkningsuppdragets genomförande fick skogsägarna 
svara på frågor om genomförandet. Frågan om det fanns negativa avvikelser 
visade att 65,6 % tyckte att det gjorde det (figur 13). 

 

 

Figur 13. Relativ fördelning över respondenterna ansåg att det fanns negativa avvikelser på 
avverkningsuppdraget.    

 

De vanligaste negativa avvikelser eller skador som fanns var körskador. 50 % av 
de som valt att svara på vilken typ av negativa avvikelser som fanns angav det. 
Avverkningsfel eller avverkningsbrister 23,2 %, kvarglömt virke 10,7 %. 
Resterande andel var av blandad karaktär och kan redovisas som övriga 
avvikelser eller skador.  

Aspekter på uppföljning 

På frågan om skogsägaren på egen hand hade utfört någon uppföljning i fält av 
avverkningsuppdraget svarade 82,5 % att de hade gjort det och 17,5 % att de inte 
gjort det (figur 14).  

Av de skogsägare bor i samma kommun som de har sitt skogsinnehav var det 17 
% som inte hade kontrollerat själva i fält. Av distansskogsägarna var det 21 % 
som inte hade genomfört en egen uppföljning i fält. 
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Figur 14. Relativ fördelning över om respondenterna genomfört en egen uppföljning av 
avverkningsuppdraget i fält  

 

De fick även frågan om de hade besökt entreprenören som utförde 
avverkningsuppdraget i fält under tiden som arbetet utfördes. Andelen som hade 
gjort det var 71,4 %  

Skogsägarna fick även frågan om det hade utförts någon uppföljning av 
skogsinspektorn efter avslutat uppdrag. Det var 47,4 % som svarade att det inte 
hade utförts någon uppföljning från skoginspektorn.  

De skogsägare som svarat att de hade utförts en uppföljning fick följdfrågan på 
vilket sätt den hade utförts. Alternativen som de hade var telefon, mejl eller 
personligt möte. Störst andel (48 %) svarade att uppföljningen hade genomförts 
via ett personligt möte.  

De fick också svara på hur de upplevde uppföljningen från skogsinspektorn på 
en skala från 1-5. Medelvärdet blev 3,9. Delas skogsägarna upp utifrån vilken 
metod som användes för uppföljningen blir medelvärdet för personligt möte 4,1, 
telefon och mail 4,0 (figur 15).  

 

 

Figur 15. Relativ fördelning över respondenternas bedömning på uppföljning av 
avverkningsuppdraget från skogsinspektorns sida.              
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Kundnöjdhet i kontakter med skogsinspektorn under processen 

Eftersom ett avverkningsuppdrag är en process över en längre tid så finns det 
flera kontakttillfällen mellan skogsinspektorn och skogsägaren. Respondenterna 
har fått frågan hur de upplevde kontakten med skogsinspektorn från första till 
sista kontakt för avverkningsuppdraget. Respondenterna har haft samma 
svarsalternativ som tidigare med 1–5. Medelvärdet för denna fråga var 3,96 
(figur 16). Nio skogsägare svarade med en 1:a (3st) eller 2:a (6st).  

 

 

Figur 16. Relativ fördelning över respondenternas bedömning av kontakten med skogsinspektorn 
från första till sista kontakt.  
 

Kundnöjdhet med det genomförda avverkningsuppdraget i sin helhet 

Kundnöjdheten kan variera i de olika delarna av avverkningsuppdraget och 
därför ställdes det övergripande frågor till skogsägarna. På frågan hur nöjda 
skogsägarna var med helheten på det genomförda uppdraget var medelvärdet 
3,93 (figur 17). Av de 154 svaren var det enbart 10 skogsägare som gav betyget 
1:a (2st) eller 2:a (8st).  

 

 

Figur 17. Relativ fördelning över respondenternas bedömning av helheten med 
avverkningsuppdraget.  



 

 
Johan Agu 

21 

Chans att skogsägaren anlitar Mellanskog för framtida uppdrag 

På frågan hur troligt det var att de skulle kontakta Mellanskog igen svarade de 
flesta att de troligen skulle göra det igen. Medelvärdet var 4,29 (figur 18). 

 

 

Figur 18. Relativ fördelning över respondenternas inställning till att anlita Mellanskog för 
framtida uppdrag.  

 

Kundnöjdhet med Mellanskog som helhet 

Skogsägarna fick också svara på hur nöjda de var med Mellanskog som helhet, 
inte bara kopplat till avverkningsuppdraget. Medelvärdet blev 4,01 Figur 19). Av 
skogsägarna svarade 6,49 % med en 1: a eller 2: a i bedömning. 

 

 

Figur 19. Relativ fördelning över respondenternas bedömning av Mellanskog som helhet.
  

Viljan att rekommendera Mellanskog till tredje part 

Skogsägarna fick också svara på om de skulle rekommendera Mellanskog till 
andra skogsägare. 71,4 % svarade att de skulle det. 22,1 % svarade att de kanske 
skulle kunna rekommendera till andra. Enbart 6,5 % svarade att de inte skulle 
rekommendera Mellanskog till andra skogsägare (figur 20). 
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Figur 20. Relativ fördelning över respondenternas inställning till att rekommendera Mellanskog 
till andra skogsägare. 

Övriga förbättringsförslag till Mellanskog 

Skogsägarna fick också möjlighet i en fritextfråga skriva sina egna förslag till 
förbättringar för Mellanskog. Det förslag som var vanligast (36 %) av de 50 
skogsägare som skrev något var kopplat till kontakten med skogsinspektorn. 
Som exempel att förbättra svarstider, återkoppling och kontinuerlig kontakt. Det 
fanns även några som angav personalomsättning som ett problem som också kan 
kopplas till kontakter med skogsinspektorn.  

 
3.2.2 De negativa 
 
De skogsägare som varit negativa i sina svar har valts ut i enkäten och har 
analyserats lite djupare. De frågor som sticker ut bland de som har varit negativa 
framgår i tabell 1. 
 
Tabell 1. De negativas svar. 
 

Utfördes någon uppföljning från 
skoginspektorn efter uppdraget 
utförts? 

77,8 % svarade att det inte hade 
utförts någon uppföljning 

Hur upplevde du kontakten med 
skogsinspektorn från första kontakt 
till sista kontakt efter utfört uppdrag 

Medelvärdet 2,1  

Hur nöjd är du som helhet med 
uppdraget? 

Medelvärde 1,78 

Hur troligt är det att du kontaktar 
Mellanskog för framtida uppdrag? 

Medelvärde 1,67 

Hur nöjd är du med Mellanskog som 
helhet? 

Medelvärde 1,67 

Vilken var anledningen till uppdraget 77,8 % stormskadad skog 
Är du distansskogsägare 66,7 % var distansskogsägare 
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Av de skogsägare som var mest negativa var 66,7 % distansskogsägare. Andelen 
distansskogsägare i hela populationen var 26,6 %. Av dessa skogsägare har 
också 77,8 % svarat att anledningen till avverkningsuppdraget var stormskadad 
skog. Andelen som angav stormskadad skog i hela populationen var 49,4 %. 
 
 
3.2.3 Klusteranalys 
 
Utifrån de frågor som i enkäten använts för att karakterisera respondenter i olika 
avseenden har skogsägarna med hjälp av klusteranalys delats in i grupper s.k 
kluster för att hitta olika typer av skogsägare; d.v.s. skogsägarprofiler. De 
ingångsparametrar som i klusteranalysen visade sig resultera i intressanta 
profiler var följande: 
 
1- Aktiv eller passiv skogsägare 
2- Distansskogsägare eller inte 
3- Första gången de anlitar Mellanskog. 
4- Könstillhörighet 
 
Vid gruppering av respondenter till olika kluster hade parametern aktiv-passiv 
största vikt (med faktor 1) följt av parametrarna utbo-icke utbo (med faktor < 40 
%, 1:a kontakt (med faktor < 30 %) och könstillhörighet (med faktor < 30 %). 
Överlag var resultatet av indelning av individer i tre kluster tillfredställande 
(figur 21) och resulterade i tre kluster. 

 
Figur 21. Kvalitetsuppskattning av klusteranalys. 
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Det visade sig även att antalet respondenter i de tre klustren blev relativt jämnt 
fördelade (figur 22). En mera ingående beskrivning av de ingående parametrarna 
i resp. kluster framgår av tabell 2. 
 

 
Figur 22. Relativ fördelning av individer i klustren.  
 
 
Tabell 2 Sammanställning av karakteristika för resp. kluster

 
 
Kluster 1 kan benämnas ”De passive skogsägarna som är nya i gemet”. 
Dessa är passiva skogsägare som är jämnt fördelade mellan könen. Majoriteten 
av dem, 61%, är distansskogsägare och de är relativt nya i kontakten med 
Mellanskog. 42% av dem hade sin första kontakt med Mellanskog i det aktuella 
avverkningsuppdraget.  
 
Kluster 2 kallas ”De rutinerade aktiva skogsägarna boende vid fastigheten”. 
Dessa skogsägare är aktiva skogsägare med en majoritet, 86%, män. 92% av 
dem är inte distansskogsägare utan bor i direkt närhet till sin skogsfastighet. 
Ingen av dem hade det aktuella avverkningsuppdraget som sitt första med 
Mellanskog. 
 
Kluster 3 omfattar ”De rutinerade passiva skogsägarna boende vid 
skogsfastigheten”. 
Passiva skogsägare som till 100 % inte är distansskogsägare. Majoriteten är män 
och alla har tidigare anlitat Mellanskog för avverkningsuppdrag. 
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Utmärkande för svaren var att ”de rutinerade passiva skogsägarna boende vid 
skogsfastigheten” i kluster 3 med tidigare kontakter med Mellanskog överlag 
gav mest positiva bedömningar, i snitt över 4 i en skala från 1-5 på samtliga 
frågor. Vitsorden från ”de passiva skogsägarna som är nya i gemet” i kluster 1 
följde tät efter kluster 3:s bedömningar fast på en aning lägre nivå. De lägsta 
vitsorden fast ändå i linje med de övriga respondenterna erhölls från 
respondenterna i kluster 2, ”de rutinerade aktiva skogsägarna boende vid 
skogsfastigheten”.  Förutom att vara aktiva och platsboende visade sig att i 
denna grupp är respondenterna ägare till större fastigheter, i snitt 71-100 ha med 
uppdragsstorlek om 501-1000 m3sk. Aktiv kontakt från Mellanskog tycks ofta 
vara anledningen till uppdrag i kluster 2, trots att respondenterna är ”de 
rutinerade aktiva skogsägarna boende vid skogsfastigheten”.  
 
”De rutinerade passiva skogsägarna boende vid skogsfastigheten” i kluster 3 har 
i jämförelse med kluster 2 något mindre fastigheter och det gäller även 
uppdragsstorlek som minkar en aning jämfört med dito i kluster 2. Anledning till 
uppdrag tycks vara detsamma som i kluster 2 – en aktiv kontakt från Mellanskog 
– men med en viss dragning mot att kontakten föranletts av behovet av att ta 
hand om stormskadad skog. 
 
”De passiva skogsägarna som är nya i gemet” utmärks av att fastighetstorleken 
är genomgående mindre, ca 51-70 ha, liksom även storleken på uppdrag kring 
251-500 m3sk. Även bland dessa respondenter tycks kontakten ha etablerats med 
initiativ från Mellanskog men, kanske något överraskande, med en kraftigare 
dragning mot behovet av att ta hand om stormskadad skog. 
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4. Diskussion och slutsatser 
 
4.1 Diskussion  
 

Mellanskogs arbete med CRM 

Mellanskogs säljutvecklingschef säger att de inte jobbar med kundnöjdhet på 
något uttalat vis. De har inte idag någon automatisk uppföljning som skickas ut 
till de skogsägare som de har genomfört ett avverkningsuppdrag med. Detta 
skulle kunna vara något som gjort att skogsägarna är mindre nöjda med det 
arbetet som skogsinspektorerna genomför.  

Mellanskog håller idag på att arbeta fram en ny affärsskola som ska skola in och 
utbilda de nyanställda skogsinspektorerna i det sätt att arbeta som Mellanskog 
önskar. Skolan ska dock enbart fokusera på nyanställda och inte de befintliga 
skogsinspektorerna. Detta kan medföra att det förändringsarbete i 
arbetsprocessen för skogsinspektorer som Mellanskog önskar genomföra 
kommer att ta lång tid då det enbart är de nyanställda som kommer att få 
utbildning i affärsskolan.  

Vidare beskriver Ricard Olsson att hans arbete också fokuserar på att skapa en 
mer coachande roll för cheferna över skogsinspektorerna för att hjälpa dem att 
förbättra sitt sätt att arbeta mot skogskogsägarna. Detta för att skapa bättre 
förutsättningar för att träna skogsinspektorerna i deras arbete.  

Den typ av system som används för att jobba med kundrelationer och 
relationsmarknadsföring är oftast ett CRM-system. Det system som Mellanskog 
använder är inte fullt accepterat bland medarbetare och används inte av 
skogsinspektorerna i önskad omfattning. Detta bland annat för att systemet inte 
har de funktioner och integrationer med andra system som används mer 
frekvent. Mellanskog håller på att utvärdera det nuvarande systemet för att se 
hur och vad som kan förändras för att få till ett bättre fungerande CRM arbete. 
Vilka funktioner som de saknade eller önskade att få i det nya systemet framkom 
inte ock kanske kan vara en information som de inte vill dela med sig av. 
Mellanskog vill att skogsinspektorerna ska jobba med CRM och att arbetet ska 
ske i ett fungerande system. Detta för att kunna förbättra sitt arbete med 
kundnöjdhet.  

 

Kundnöjdhetundersökning hos Mellanskogs virkesleverantörer 2019 

Det finns också risker med att implementera ett nytt CRM-system om det skulle 
upplevas som bevakande av de anställda. Detta kan medföra att CRM-systemet 
blir ett negativt inslag i arbetet och det är därför viktigt att ledningen lyssnar på 
de anställda som ska arbeta i systemet för att få en förbättring av användandet 
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och utfallet av CRM-systemet. Det är inte säkert att ett nytt system kommer att 
förbättra kundnöjdheten, speciellt inte när de ligger på höga nivåer redan idag.    

Den uppföljning eller utvärdering av genomförda avverkningsuppdrag som 
genomförs idag är enbart det obligatoriska momenten kopplat till avräkning av 
avverkningsuppdraget. Om det görs någon mer omfattande uppföljning så är det 
på eget initiativ från skogsinspektorn. Det finns inget automatiskt system som 
påminner om att genomföra en uppföljning eller system som hanterar 
information om uppföljningen. Detta medför att det är lätt för skogsinspektorn 
att missa en uppföljning som skulle kunna ge viktig information om 
skogsägarens synpunkter och upplevelser. Dessa synpunkter och upplevelser är 
viktiga att ha kännedom om för att kunna förbättra och finjustera arbetsprocesser 
för att förbättra eller bibehålla den goda nivån på kundnöjdheten.      

Enkäten som skickades ut och togs emot av 372 mejladresser besvarades av 154 
skogsägare under den period om två veckor som enkäten var öppen. 
Svarsfrekvensen låg på 41,4 %.  

Tittar vi på det generella övergripande resultat som kommit in från den 
enkätundersökningen så visar det att de flesta skogsägare som utfört ett 
avverkningsuppdrag med Mellanskog under 2019 år nöjda. Medelvärden för 
uppdraget som helhet och nöjdheten med Mellanskog som helhet är 3,93 och 
4,01 i en skala på 1-5. På frågan om hur de upplevde Mellanskog som helhet 
svarade 10 skogsägare med negativa betyg (1:a eller 2:a). Det finns några 
skogsägare som svarat en 3:a som skulle kunna bearbetas på ett bättre sätt för att 
få upp medelvärdet till över 4,0.  

Det kommer alltid finns några som är missnöjda med något och det kommer 
därför alltid finnas svar med lågt betyg. Det viktiga är att ha ett högt medelvärde 
och att antalet respondenter som ger lågt betyg är få. Skulle fördelningen vara att 
jämn mellan betygen eller om det skulle vara många i högt och lågt betyg kan 
det vara utmanade att ändra arbetet för att få till en bättre kundnöjdhet. Finns de 
flesta svaren i betyg 3 och högre kan Mellanskog känna att skogsinspektorn gör 
en stor del av arbetet rätt men att det finns vissa saker att förbättra.  

Frågor i enkäten som är kopplade direkt till upplevelsen av skogsinspektorn har 
också besvarats med höga medelvärden. På frågan om hur de upplevde första 
kontakt svarade 87 skogsägare med högsta betyg. Medelvärdet var 4,42 vilket är 
ett mycket bra betyg till skogsinspektorerna. Ingen av skogsägarna gav det lägsta 
betyget och två skogsägare gav en 2:a. Frågan ställdes också om skogsägaren 
kände att hen hade fått ett ärligt och uppriktigt bemötande. Medelbetyget här var 
också mycket högt, 4,40.  

Resultaten från de här två frågorna visar att skogsinspektorerna har ett bra och 
uppriktigt bemötande mot skogsägarna i de initiala kontakterna. Detta kan göra 
att det blir lättare att skapa ett förtroende och på så vis lyckas genomföra ett 
avtal om avverkningsuppdrag. Det kan även förbättra förutsättningar för att 
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lyckas få skogsägaren att välja Mellanskog för andra tjänster som plantering och 
markberedning i samband med avverkningen.  

Den första kontakten är grunden för ett fortsatt samarbete. Fungerar inte första 
kontakten kommer det vara svårare för skogsinspektorn att få skogsägaren att 
skriva ett avtal med Mellanskog och ännu svårare att få chansen att genomföra 
framtida avverkningsuppdrag åt skogsägaren.    

Majoriteten av skogsägarna i enkäten svarade att de inte hade haft någon 
uppföljning med skogsinspektorn efter avslutat uppdrag. Här finns en stor 
potential till förbättring. Pratar skogsinspektorerna med skogsägaren efter 
genomförda avverkningsuppdrag kommer synpunkter och 
förbättringsmöjligheter att framföras och dessa kan då användas som grund till 
förändringar i arbetssätt eller bemötande. Detta kommer då troligtvis leda till att 
vissa delar av kundnöjdheten kan förbättras. 

Genom att genomföra en undersökning liknande den som genomförts kan 
Mellanskog hitta vilka områden skogsägarna upplever som kundnytta och vad 
som kan ses som skogsägaren kan se som uppoffring. Utifrån detta kan företaget 
skapa en situation som är mer av en ”win-win” och på så vis förbättra och 
utveckla sin kundnöjdhet.  

 
4.2 Metoddiskussion 

Intervjun som genomfördes med säljutvecklingschefen på Mellanskog var en 
telefonintervju. Det hade varit bättre att kunna genomföra den som 
besöksintervju men utifrån rådande läge med Covid19 så var det inte möjligt att 
skjuta fram den och genomföra. Svaren i intervjun var att Mellanskog inte 
genomförde några undersökningar och att de inte jobbade med CRM-systemet så 
som de önskade. Det hade kunnat varit intressant att undersöka det aktuella 
systemet för djupare analys för att se vilka styrkor och svagheter som finns i 
deras system. Även att skicka en enkät till skoginspektorerna där de fått svara på 
frågor om systemet. Detta är något som skulle kunna undersökas ytterligare men 
fanns inte med i syftet för detta arbete.  

Enkäten skickades ut till alla som genomfört ett avverkningsuppdrag med 
Mellanskog i Virkesområde Uppland under 2019. Detta ger en styrka till enkäten 
då inget urval har genomförts i den populationen. Det går dock inte fastställa 
vem som svarat på enkäten eftersom den skickats till en mejladress som flera 
individer kan ha åtkomst till. Detta kan göra att någon som inte varit med i hela 
processen kan svarat för någon annan som varit den aktiva i processen under 
avverkningsuppdraget.  

Det finns också en risk att individer har svarat utan att de tagit ställning till de 
faktiska frågorna. De kan helt enkelt klickat i ett svar för att komma vidare eller 
klickat i ett högre betyg som de inte står för bara för att de inte vill ange att de är 
negativa till en eller flera delar. 
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Det kan också finnas skogsägare som svarat på enkäten när de haft en dålig dag 
och känt sig extra negativa. Detta kan ha medfört att de svarat med ett lägre 
betyg än de normalt skulle gjort.  

Den genomförda klusteranalysen är här ett försök att illustrera ett förfaringssätt 
för i en datamängd utifrån angivna parametrar skapa kluster som kan spegla och 
samla ”liknande” respondenter i ett och samma kluster. Eftersom den bygger på 
svaren från skogsägaren kan ingångsdata i detta specifika fall vara missvisande 
utifrån ovan diskussion. Detta är inget som analysen tar hänsyn till och kan ev.  
ge en lite missvisande bild även om kvalitén på klusteranalysen i sig vara god. 
Metoden kan dock med fördel utnyttjas för djupare analyser av 
respondentgrupper (kluster) i syfte att ta fram anpassade 
marknadsföringsinsatser till specifika kluster, vilket emellertid varit utanför detta 
arbetes fokus.   

 
4.3 Slutsats 
 
Rapporten visade på att Mellanskog idag inte genomför några 
kundnöjdhetsundersökningar men att de har ett CRM-system som de kan arbeta i 
men det görs inte på ett tillfredställande sätt. CRM-systemet är också under 
utvärdering då det saknas en del funktioner som Mellanskog önskar ska finnas. 
När utvärderingen är klar hoppas de på att systemet ska användas och vara 
integrerat med de andra systemen som skogsinspektorerna jobba med.   
 
Rapporten visa på att de skogsägare som genomfört ett avverkningsuppdrag med 
Mellanskog under 2019 är nöjda med det arbete som utförts. Det finns självklart 
enstaka missnöjda skogsägare och skogsägare som är mindre nöjda med någon 
del, men det är naturligt. Alla kommer inte vara nöjda med allt.  
 
Skogsägarna upplever att de får ett bra bemötande och att Mellanskog är en 
skogsägarförening som de tycker utför ett bra jobb. Det viktigaste att ta med sig i 
ett arbete med fokus på kundnöjdhet är att det är lätt att slappna av och inte 
känna sig nöjd med arbetet när företaget har nöjda skogsägare. Detta kan 
medföra att betyget snabbt sjunker tillbaka till lägre medelvärden och det kan  
resultera i missnöjda skogsägare.  
 
Klusteranalysen visade på ett sätt att kunna skapa anpassad marknadsföring för 
specifika grupper som kan fångas upp genom kundnöjdhetsunderökningar. Kan 
Mellanskog identifiera ett kluster som inte är nöjt med någon del kan riktade 
insatser vända dessa skogsägare till det positiva. 
 
Det är därför viktigt att fortsätta med samma arbetssätt och att försöka fånga upp 
de delar som skogsägarna är mindre nöjda med och förbättra dem.   
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8. Bilagor 
Bilaga 1: Frågor enkät till skogsägare 

Bilaga 2: Frågor intervju Ricard Olsson 
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BILAGA 1  

Frågor enkät till skogsägarna
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BILAGA 2  
 
Frågor intervju Ricard Olsson 
 
Frågor besöksintervju:  
 
Namn:  
 
Tjänst: (I stora drag vad tjänsten går ut på och kopplat till ämnet) 
 
 
 
 
Hur jobbar Mellanskog med kundnöjdhet och återkoppling ( I stort om man vill) 
 
 
 

• Hur fungerar rutinen i verkligheten och jobbas det med det på chefsnivån? 
I verkligheten? 

 
• Hur ser arbetsrutinen/-processen ut för en inspektor gällande 

Kundnöjdhet: CRM-system, kontakter, uppföljning och utvärdering 

 
• Finns det ett fungerande CRM-system på Mellanskog: 

 
 
 

• Finns det underlag från skogsbruksplaner i systemet så att inspektorn kan 
söka information, för proaktivitet? 
 
 
 

• Hur upplever du inspektörernas möjligheter att utföra ett fungerande 
kundnöjdhetsarbete. Systemmässigt? 

 
 

• Hur upplever du att medlemmarnas nivå av nöjdhet?  
 

o Har ni genomfört/eller genomför ni mätningar kopplade till 
ämnet? 
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o Sickas det idag ut någon undersökning till medlemmen efter 
genomfört uppdrag? 

 
 

o Isf anonym eller icke anonym? 

 
 

• Hur stora mål har en inspektor på sig gällande inköpt virkesmängd 
(Detta för att få en siffra på antalet medlemmar som ska utföra 
uppdrag/år) 
 

  
 

 
• Finns det risker eller problem med att införa kundrelationsarbetet 

 
 

• Finns det någon efterfrågan intern från skogsinspektorerna om att 
genomföra uppföljning/utvärdering? 
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