Det ar strategiskt mycket viktigt att analysera kundundersékningarna ordentligt, anser Tobias Andersson och Jonas Arvidsson.

Battre analyser lyfter

kundundersokningarna

pa SCA Skog

Genomsnittssiffror sager langt ifran allt om kundnojdheten. Med hjalp av
statistiska analyser far SCA Skog tydligare bilder av vad kunderna tycker,
samtidigt som man aven kan vassa sina kundundersdkningar allt mer.
Det ligger sedan till grund for ett forbattringsarbete och ar strategiskt
mycket viktigt idag nar konkurrensen om skogsagarnas virke hardnar.

NAR UTVECKLINGSCHEFEN i Vister-
bottens skogsforvaltning inom SCA Skog,
Tobias Andersson, gick Sandholm
Associates Kvalitetschefskurs hinde
négot viktigt i avsnittet om kundunder-
sokningar. Det visade sig finnas goda
mojligheter att forbéttra och utlisa mer
ur foretagets kundundersokningar. Det
hir redovisades som case for lednings-
gruppen, som beslutade att skala upp det
arbetet till att gélla hela SCA Skog.

Strategiskt viktigt

SCA Skog levererar virke till 6vriga
SCA-koncernen, bland annat fran egna
skogar pa 2,4 miljoner hektar i Norrland.
En vixande andel - nistan hélften eller
omkring 3,5 miljoner kubikmeter — av
det virke som SCA behover arligen koper
man idag in fran cirka 6.000 privata
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skogsiigare. I regel handlar det da om att
utfora hela avverkningsuppdrag och den
siljande skogséigaren ér i det hir sam-
manhanget kund, och SCA Skog leveran-
tor av en tjanst.

— Konkurrensen om skogsédgarnas av-
verkningsuppdrag och virke dr héard. Det
ar en tivling om vem som erbjuder bésta
losningarna, bésta tjansterna och vem
som bést kan se vart utvecklingen ar pa
vig. Vara kundnojdhetsundersokningar
ar ett av vara bésta instrument och en
strategiskt mycket viktig fraga, sdger
Jonas Arvidsson, som dr marknadsstrate-
gisk chef pd SCA Skog med Overgripande
ansvar for SCA:s inkdpsorganisation.

Statistiska analyser visar
vad som &r viktigast
Foretaget har sedan linge genomfort

kundundersokningar som man forbéttrat
i olika steg. Nu gér man dnnu ett omtag
kring detta med hjilp av statistiska ana-
lysmetoder.

— Genom att gora regressionsanalys
av vara data upptéickte vi att vara kund-
undersokningar inte fullt ut fangade just
de parametrar som &r viktigast for kun-
derna. Vi behovde gora en del fordnd-
ringar for att fa ut s mycket som majligt
ur kundundersokningarna, beréttar
Tobias Andersson. Den hér forbéttringen
drivs nu vidare i ett sdrskilt projekt, dar
han i samband med det gir en Black
Belt-utbildning, i vilken statistisk analys
ar en viktig del.

I en regressionsanalys far man fram
forklaringsgraden, som &dr ett matt pa i
vilken grad fragorna i en kundundersok-
ning forklarar kundnojdheten. Man far
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ockséa fram viktningar av parametrarna,
dvs en bild av hur viktiga de olika fragor-
na ir for kundernas totala nojdhet. Nar
Tobias Andersson under sin Kvalitets-
chefskurs gjorde en regressionsanalys
pé en tidigare kundundersokning visade
den en lag forklaringsgrad, vilket gene-
rellt kan bero pa flera saker. Orsaken
kan vara att gruppen man tillfragat ar
heterogen, eller att frigorna inte fangar
ritt aspekter, eller att de tillfragade inte
forstatt frigorna pd ett likartat sétt.

En hog forklaringsgrad visar ddremot
att man inte missat viktiga fragor, att
fragorna dr forstidda och att man har
tillfrdgat en homogen grupp.

- Genom vidare analyser fann vi vik-
tiga parametrar som vi inte fragat om i
kundundersokningarna, och dven fragor
om sadant som visade sig inte vara fullt
sa viktigt for kunderna. Fragorna som
vi stéllde slog inte igenom tillrackligt pa
totalngjdheten. Nér jag dr ute och pratar
om det hir mérker jag ocksa att det inom
foretaget finns lite olika uppfattningar
om vad kunderna tycker ar viktigast.

Lattare prioritera i forbattringsarbetet
— Nu ska vi fordndra kundundersok-
ningen sd att den ger d&nnu béttre infor-
mation. Sedan kan den informationen
anvéndas for att prioritera vart forbatt-

ringsarbete och vara styrande for vad

vi ska ldgga vart krut pa for att gora kun-
derna nojda. Nar vi tittar allt ndrmare
pa det hér far vi fram mer information
om sadant som skapar mervérde for
kunderna. Samtidigt bygger vi ocksd upp
var kompetens ytterligare kring hur ana-
lyserna av kundundersokningarna kan
goras, siager Tobias Andersson.

Han menar att det gor véldigt stor
skillnad for forbéttringsarbetet att arbeta
med statistisk analys kring kundunder-
sokningarna. Tittar man bara pa genom-
snittsvarden ar det exempelvis ldtt hint
att man skjuter in sig pa att forbéttra
verksamheten pa punkter ddr man fatt
simre betyg, men som egentligen inte &r
det viktigaste for kunden.

Jonas Arvidsson tycker ur sitt
marknadsstrategiska perspektiv att det
ar en virdefull trygghet att ha informa-
tion med hogt analysviirde att utgd ifran
i utvecklingen av verksamheten. Han
riknar med att foretagets arbete med
kundundersokningar kommer att oka i
omfattning. SCA Skog arbetar inom ett
stort geografiskt omrade med mycket
olika typer av kunder som har olika
forvintningar. Det &r viktigt att f4 d&nnu
tydligare bilder av vad som ir de egent-
liga kundkvaliteterna och vad kunderna
egentligen efterfragar.

- Den information vi far fram ater-
kopplas direkt tillbaka pa tre nivier
inom SCA Skog - hela foretaget, regionalt
samt ner till individniva och de enskilda
virkesinkdparna. Viktigt dr att vii detta
kan arbeta med bra statistiska analyser
och harda fakta. Det dr annars véldigt
latt att det blir for mycket tyckande uti-
fran personliga virderingar och kinslor.

— Om vi koncentrerar oss pa att
forbéttra oss inom de parametrar som
verkligen &r visentliga for kunderna nar
vi hogre kundndjdhet hos vara befint-
liga kunder. Det innebér samtidigt att
vara virkesinkopare kan jobba mer pa
att rekrytera nya kunder, sidger Jonas
Arvidsson.

Pa Sandholm Associates konferens om
kund- och medarbetarundersékningar
den 26 maj 2016 (se information nedan)
kommer Tobias Andersson att presen-
tera SCA Skogs arbete med att utveckla
sina kundundersokningar.
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I SCA Skogs utvecklingsarbete har
Sandholm Associates bland annat
bidragit med Kvalitetschefskurs och
Black Belt-utbildning for ett flertal
personer.
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