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Att k6pa ratt?

Allteftersom fokus pa tjanster okar i storsta allmanhet, utvecklas konceptet “bes-
tallarkompetens” till att handla om mycket mer an férsaljning foretag emellan. Nu
handlar det dven om konsumenter i olika sektorer. Detta &r inte forvanande, efter-
som det ar viktigt bade for foretag och kunder att forsaljning av tjanster baseras
pa relevanta behov. Tjansterna och de varden som de producerar, behdver ocksa
betraktas bade baserat pa den individuella relationen/férsaljningen och dess spe-
cifika funktion kopplat till stérre kedjor och processer av vardeskapande - det vill
sdga inom ett féretag eller i en individs vardag. Skapande av en tjanst/ett vardes-
kapande kan till exempel skapa majlighet till nya former och behov av tjanster.
Men det kan dven skapa ett storre gemensamt varde i kraft av olika kombinationer
(1+1=3). For att skapa dessa (potentiella) varden kravs det bade en forstaelse av
tjiansten/vardet i fraga och en storre helhet/vardekedja. Kompetens kravs da bade
i processen med att salja (vardeférslag) och med att kdpa/konsumera tjanster for
att optimera vardeskapandet.

Det behdvs (minst) tva for att dansa tango

For att kompetens anvénds mestadels som nagot som en person eller kanske ett
foretag besitter eller praktiserar. Men begreppet "bestéllarkompetens” kan dven
innebara att bade kdparen och séljaren ar involverad i forsaljningen. Detta belyser
att "bestallarkompetens” inte bara ar en individuell fardighet utan utgdr en rela-
tionsfylld produkt/féljd - till exempel genom vardeforslagen och vardeskapande/
konsumtion. De émsesidiga relationerna/beroendena utgdr ocksa en grund for
att kompetensen ska kunna utvecklas genom interaktionen mellan de tva parter-
na, vilket blir viktigt bade for resultatet av den enskilda férsaljiningen och relatio-
nen. Kompetens, och vem som uppfattas som kompetent, beror pa det sociala
sammanhanget och formas av olika normer och traditioner. | skogliga samman-
hang ar det ofta den stereotypa uppfattningen av en aldre man som har erfaren-
het av manuellt skogsarbete, som férknippas med kompetens. Darfér utgdr dessa
normer och stereotyper potentiella barridrer mot bade en vidare uppfattning av
kompetens som nagot som nar bortanfér den skogliga sfaren, vilket kan tillféra
viktiga resurser i servicemdtet, och att nya relationer och kompetenser utvecklas.
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Komplexa tjénster och svara visioner

Att bestalla eller kbpa en tjanst &r pa flera satt annorlunda &n att bestélla eller
kdpa varor. Tjdansten konsumeras i samma 6gonblick som den produceras i kom-
munikationen mellan kdpare och séljare. Dessutom varierar utgangspunkten och
villkoren for varje mote pa manga satt pa grund av mangfalden i skogsagarska-
pet. Den langa tidsramen i skogsbruk tillsammans med den méjliga paverkan av
manga olika faktorer gor det svart att férestalla sig och forsta de framtida implika-
tionerna och effekterna av olika tjanster. Servicemotets olika relationer och typer
av externa och individuella faktorer/villkor bidrar ytterligare till heterogeniteten
for tjanster och deras potentiella varden/utfall. Detta bidrar ocksa till komplexi-
teten i forstaelsen, formuleringen samt bestallningen av skogliga tjanster och de
specifika varden som ar associerade med dessa i skogsagarnas beslutsprocess.
Den allménna komplexiteten vid bestéllning av skogliga tjanster, till exempel ut-
vardering av de olika alternativens paverkan pa utvecklingen av skogen, i kom-
bination med normer och kravet pa att gora (ratt) val, vara aktiv och ansvarsfull,
driver ibland skogsagarna till alienation.

Forsta snarare dn veta

Att utgodra en aktiv part i relationen och servicemoétet kravs forutom tillit aven kom-
petens - bade om de egna behoven och drivkrafterna och om tjansterna och ser-
vicemotet. Detta &r nddvandigt for att forsta och kunna be om vissa varden som
ar forknippade med olika tjanster. Kompetens har ocksa potentialen att forbatt-
ra interaktionen, vardeforslaget och erfarenheterna pa ett satt som bidrar till att
minska eller hantera en del av komplexiteten i servicemétet/férsaliningen och de
individuella skillnaderna i skogsagarnas malsattning och villkor. | korthet behdver
férvantningarna fran bada parter stdmma Gverens med resultatet i skogen baserat
pa en gemensam forstaelse av vad ordern innebér och dess olika implikationer.
Men grunden fér bestéllarkompetensen utgérs av férmagan till en anpassad
och tydlig kommunikation och relationer som ar lyhérda for de enskilda skogsa-
garnas behov och villkor. For att bli en kompetent bestallare behdvs mer kunska-
per an vad till exempel féretagets tjanstekatalog kan erbjuda, eller till och med mer
an allt som tjansteleverantdren vet. Om utbildningen och servicemdtet potentiellt
ar organiserat utifran perspektivet i de tva exemplen, finns det risk for att alla till-
gangliga resurser i servicemétet inte nyttjas, eftersom fokus endast laggs pa salja-
rens resurser. Det som kompetens huvudsakligen tillfor foéretaget och servicemotet
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ar en mer dmsesidig relation vad géller kompetens, férstaelse och engagemang.
Detta stodjer bade anvandningen av de tillgéngliga resurserna och en delaktighet
av bada parterna i métet. Om skogsagarna ar mer kunniga och medvetna om sina
egna mal, drivkrafter och behov hjalper bestallarkompetens mer specifikt till att
underlatta kommunikationen och vardeférslagen samt forsaljningen i allmanhet.
Pa detta satt skapas battre villkor for tjansteleverantrerna att forsta kunderna och
deras egna befintliga och framtida tjanster genom skogsagarnas engagemang.

Att engagera och starka skogsagarna

Skogsadgarna har stora maojligheter att hantera och forma utvecklingen av sin skog
i forhallande till de egna behoven, vardena och malen. Men av olika anledningar
l[dmnar vissa skogsagare dver beslutsprocessen till underleverantorer eller foretag.
Genom den befintliga tjanstemarknaden kan en skogségare vélja olika nivaer av
eget engagemang och variera innehallet i de skogsrelaterade tjanster de véljer att
kopa. Detta galler hela spektrumet fran planering och genomférande av allt det
praktiska arbetet i skogen av hen sjalv till att kdpa in alla skogliga tjanster. Trots
att detta ofta sker genom medvetna och aktiva val av skogsagaren, kan lagre ni-
vaer av aktivitet, engagemang och en envégskommunikation i serviceméten vara
utmanande for tjdnsteutbudet och dven for relationen vad galler till exempel tillit,
kommunikation och riskhantering samt forvantningar.

Ett bra och inkluderande servicem&te ar beroende av en dmsesidig relation
och ett engagemang som till exempel innebér att kanna sig trygg i att stalla fra-
gor, uttrycka asikter och eventuella bekymmer, att optimera vardeskapande och
hantera osédkerhet/komplexitet i processen. Darfor &r det viktigt att bidra till att
framja en bestéallarkompetens sa att kunden/skogsagaren kan starkas och enga-
geras i servicemotet - dar flera nyckelaktiviteter som marknadsforing, vardefors-
lag och kommunikation skapas eller ager rum.

Forbattra kommunikationen och riskhanteringen

N&r en tjansteorder inte ar tillrackligt tydlig uppstar en risk for daliga erfarenheter
eller konflikter. For att hantera dessa risker battre &r det avgérande med en 6m-
sesidig relation och aktivitet vilket i sin tur belyser vikten av bestallarkompetens
i relation till olika nivaer av engagemang. For skogsagarna handlar det om att
hantera och implementera atgarder som stodjer och stdmmer éverens med deras
egna mal. Bestéallarkompetens omfattar att underbygga och starka flera positiva
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kvaliteter som kunskap, sjalvkansla/empowerment, identiteten som skogségare,
kanslan av inkludering, stolthet, ansvarskansla, makt och auktoritet. Kompetenta
bestallningar av skogliga tjanster ar ett effektivt satt for skogsagaren att ta befalet
och att uppna malen med sin skog.

Relationer som stéder tjanster

For att uppna kundnéjdhet, kravs kravs att kunden och foretaget har likartad ma-
Ibild och férvantningar pa resultat. Pa grund av den stora bredden av méjliga for-
vantningar kan bade féretaget och kunden pa langre sikt spara tid och hantera ris-
kerna for kommunikationsfel och skilda férvantningar genom att investera tid och
engagemang pa att utveckla en langsiktig, 6msesidig relation baserad pa tillit. En
tjanst ar avsedd att skapa vérde for bade foretaget och skogsagaren. Detta varde
genereras genom bade den praktiska karntjansten, sdsom réjning, plantering och
gallring men &ven genom interaktionerna/métena i tjansteprocessen. Darfor ut-
g6r kundnojdheten en kombination av mer patagliga och abstrakta aspekter och
varden av tjansteprocessen - vilka ndgra kan vara svara att mata och utvardera
externt. En dmsesidig forstaelse och dverenskommelse mellan tjansteleveranto-
ren och kunden om vardeskapandet &r avgdrande for att kunna utvardera kva-
liteten och upplevelsen av tjansten. | tjansteutbudet ar det darfor viktigt att inte
bara forlita sig pa juridiska avtal och kontrakt utan att ocksa vara uppmarksam pa
forutsattningarna och férvéntningarna pa tjansteutbudet.

Sa hér gar det att 6ka bestéllarkompetensen

En god start for att klara av att utféra en kompetent bestélining av en skoglig
atgard &r kunskap om skogsfastighetens status och malet fér den avsedda at-
garden. Dessutom behdver denna information kommuniceras till mottagaren
av ordern. Resultat fran studier visar att 6kad kunskap om skogsskotsel starker
skogsdgarna i beslutsprocessen gallande deras skog, vilket ger dem trygghet i
bestalliningen av skogliga tjanster. Denna kunskap i kombination med starkande
engagemang utgdr grunden for bestallarkompetens.

Trygghet Trygahaet

| att fatta 1 att bestalla SR

besiut tidnster

kompetens
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Anvandbar kunskap

Listan 6ver anvandbar kunskap kan géras lang och kundens kompetens ska darfor
beaktas pa olika nivaer. En initial niva for starkande av skogsagarens engagemang
handlar till exempel om grundldaggande kunskap om skogsbruk, exempelvis sko-
gliga varden, skdtsel och risker. Atgarder som &r fokuserade pd kunskap behdver
darfor anpassas till en lamplig niva for att optimera relevansen och implemente-
ringen.

Trygghet i beslutsprocessen

De stérkande dimensionerna av inlarning och kunskap kraver ocksa en personlig
implementering som hanger samman med de egna malen och visionerna. Detta
omfattar valformulerade mal for skogsagarskapet pa olika nivaer. Ofta omfattar
malen en eller flera av foljande fem kategorier.

B Formella ekonomiska mal: positivt kassafléde och utveckling av investe-
ringar osv.

B Informella ekonomiska mal: tillgang till jakt, ved, bar osv.

B Produktionsmal: 6ka virkesforradet, tillvaxt och férdelning efter
aldersklasser/arter osv.

B Miljomassiga och estetiska mal: natur- och kulturmiljévard osv.

B Immateriella mal; livsstil, identitet, sléktband och gemenskap osv.

En god forstaelse av de egna malen, inriktningarna, vardena och behoven skapar
en bra grogrund som starker och ger skogsdgarna trygghet att fatta de beslut
som har att géra med deras skogsagarskap. Men i likhet med serviceméte samt
kunskap i allménhet ar bestéllarkompetens inte enbart en angiven kunskapsniva
utan aven en relationsfylld produkt och status. Detta leder till att individens bes-
tallarkompetens behdver utvarderas i varje tjansterelation for att optimera inte-
raktionen och starka engagemanget och besluten. | ett skogligt ssammanhang dar
expertis ofta ar det som eftersoks, ar det avgdrande att reflektera dver balansen
mellan tjansteleverantdren och skogsagaren i métet och relationen - och hur det-
ta stoder eller potentiellt hindrar beslut, forsaljning och en dmsesidig relation.
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Trygghet i att bestalla tjdnster

Pa grund av det stora antalet aktérer och méangden av information kan det vara
svart for en ny skogsagare att forsta vilka tjanster som finns tillgangliga. Resultat
fran pilotstudier visar att informella samtal och dmsesidigt larande, bade med
professionella och med andra skogsagare, kan aktivera nya eller oerfarna skogsa-
gare till att kdpa skogliga tjanster. Detta belyser att bestallarkompetens primart
inte handlar om undervisning utan om dmsesidig inlarning. Darfor kan inldrningen
stodjas av olika former av aktiviteter och atgarder med olika fokus och starkande
strukturer. Detta skulle kunna vara specifika kurs- eller inlarningselement om oli-
ka dmnen, malinriktad kommunikation och information eller mer interaktivt och
omsesidigt ldrande, till exempel mentorprogram, studiecirklar och workshops. Att
ta fram en skogsbruksplan kan ocksa utgdra en fruktbar interaktiv process fér att
stédja dmsesidig inldrning och en utvecklad bestallarkompetens..
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