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Tvé delstudier vid Tierps halsocentral métte pa-
tienternas grad av tillfredsstéllelse med varden
vid allméanldkarmottagningen. Det framkom att
ca 80 procent av patienterna var néjda med |a-
karbesoket i sin helhet. Det mest sldende resul-
tatet ar att graden av tillfredsstéllelse ar starkt
kopplad till i vad mén patienterna hade fatt sina
forvantningar pa lakarbesoket uppfyllda.
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Patienters tillfredsstillelse med hélso- och sjukvar-
den har studerats bade i Sverige och utomlands.
Minga har papekat att det ar svart for en patient att
som lekman uttala sig om den medicinska och tek-
niska sidan av varden. Det som man miter som
Ttillfredsstéllelse’ motsvarar darfor ofta patientens
bedomning av det bemotande hon eller han fatt. Det
ar dven rimligt att anta att de forvintningar patien-
ten har vid motet med vardgivaren har betydelse for
graden av tillfredsstallelse (1).
Patienttillfredsstallelse kan ses som ett mal i sig,
dvs patienten bor efter avslutad behandling vara
ndjd. Men man kan ocksa se patienttillfredsstéllelse
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som ett medel, vilket bla yttrar sig 1 att patienten
visar storre foljsamhet med givna ordinationer (1,
2).

Nir hilsocentralen i Tierp 6ppnades 1974 pabor-

jades en forsoksverksamhet med att tillimpa den sk

helhetssynen och ett samarbete mellan hilso- och

sjukvard, socialvard och elevvard i Tierps kommun

inleddes (3, 4). Forsoksverksamheten skedde inom

ramen for Tierpsprojektet. I olika studier har man

forsokt belysa patienternas grad av tillfredsstillelse

med den vard de erhallit vid hidlsocentralen (5—8).
Med denna studie vill vi se hur patienten upplever

kontakten med sjukvarden vid ett planerat likarbe-

sok och vart syfte var att forsoka belysa foljande

fragestéllningar:

— Vad éar viktigast for patienterna vid ett likar-
besok?

— Vilka forvintningar har patienterna infor likar-
besoket och i vilken grad uppfylls dessa?

— Hur tillfredsstillda ar patienterna med ldkar-
besoket?

— Kan graden av tillfredsstillelse relateras till an-
delen uppfyllda forvantningar?

Undersokningens uppldaggning

Rapporten bygger pa tva studier som gjordes i mars
1980 och i oktober 1981. Under tva veckor vid var-
dera tillfillet fick samtliga patienter i aldern 16 ar
och dldre vid den tidsbestéllda likarmottagningen
fylla i en enkit under vintetiden pa halsocentralen
fore likarbesoket. Som framgéar av rabell I var anta-
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let inlaimnade enkéter 1980 322 stycken och 1981
261 stycken. I bortfallet pa 14 respektive 10 procent
ingar dven de som vigrade delta i studien, nimligen
19 personer 1980 och 9 personer 1981, motsvarande
ca en tredjedel av bortfallet.

Cirka tva veckor efter besoket genomfordes en
uppfoljande telefonintervju, da patienterna fick re-
dogora for intrycken vid lakarbesoket. I 1980 ars
studie begransades intervjuerna till ett urval av tva
tredjedelar av dem som deltagit i enkitstudien me-
dan vi i 1981 ars studie sokte na alla. Antalet ge-
nomforda intervjuer var 1980 216 stycken och 1981
249 stycken (tabell 1). En utforligare redovisning av
studiernas uppliaggning och genomférande har lim-
nats i en fullstindigare rapport (9). I det féljande
redovisas huvudsakligen siffrorna fran 1981 ars stu-
die.

Tabell 1. Antal patienter som ingick i enkdtstudien och
intervjustudien ar 1980 ocxh 1981.

1980 1981
Enkdtstudien
Antal likarbesok 372 290
Antal enkétsvar 322 261
Bortfall 14 % 10 %
Intervjustudien
Antal utvalda personer 226 261
Antal intervjuade personer 216 249
Bortfall 4% 5%

Forvantningar infor lakarbesoket

En av fragorna i enkiten gillde vad patienterna
ansag vara viktigast vid ett likarbesok. Patienterna
skulle svara i fasta svarsalternativ och endast ett
alternativ kunde anges. I rabell 2 ses att tyngdpunk-
ten i svaren lag i att fa traffa samma lidkare varje
gang — totalt 44 procent ansag detta vara viktigast
— samt att ldkaren ger sig god tid med patienten.
Kvinnorna angav dessa alternativ oftare 4n mén-
nen. Minnen & sin sida ansag oftare dn Kvinnorna
att det ar viktigast att fa triffa en specialistlikare
eller att slippa sitta och vanta linge vid ett likar-
besok. Vid en ndarmare analys sags ocksa att likar-
kontinuitet upplevdes viktigare ju dldre patienten
var, medan de yngre ansag det viktigast att likaren
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Tabell 2. Vad patienterna ansdg vara viktigast vid ett
lakarbesok efter kon

Svarsalternativ Min Kvinnor Bada
konen

n=118 n=143 n =261
% % %

Fa traffa samma likare 36 S1 44

Liakaren ger sig gott

om tid 25 29 27

Fa triffa specialist 18 7 12

Slippa vinta 12 8 10

Ha néra till mot-

tagning 4 2 3

Utan svar 5 3 4

Totalt 100 100 100

ger sig gott om tid eller att de far triaffa en specialist.
Aterbesokspatienterna angav oftare én nybeso-
kande kontinuitet som viktigast.

I enkiten tillfragades patienterna om vilka for-
véantningar de hade pa vad likaren skulle gora at
deras problem eller besvir. I intervjun tva veckor
efter lakarbesoket fick de ange vilka motsvarande
atgarder som liakaren i sjilva verket hade vidtagit
(tabell 3). Overraskande ir att endast sa lag andel
som 49 procent forvintade sig en kroppslig under-
sokning vid besoket. Det mest slaende resultatet dr
att i sa gott som alla avseenden vidtog likaren atgér-

Tabell 3. Andel telefonintervjuade patienter med positivt
svar avseende forvintad och erhillen dtgdrd vid likarbe-
soket (n=249)

Atgiird Forvintad Erhdllen
atgird atgird
% %
Kroppslig undersokning 49 68
Recept pa medicin 45 50
Sjukskrivning 4 8
Remiss till sjukhus
eller specialist ) 10 15
Rontgenundersokning 13 13
Laboratorieprover 45 65
EKG 25 19
Samtal, fa tala ut 31 68
Rad och anvisningar 39 45
Annat 10 17
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Tabell 4. Antal telefonintervjuade patienter efter grad av
tillfredsstallelse med likarbesdket

Grad av tillfredsstillelse Antal Procent
med ldkarbesoket i sin

helhet

Mycket nojd 58 23
Ganska nojd 143 58
Néagot missnojd 37 15
Mycket missndjd 11 4
Totalt 249 100

Tabell 5. Andel telefonintervjuade patienter som var gans-
ka néjda eller mycket nojda med likarbesdket

Alder Min Kvinnor Bada
konen
=110 n=139 n =249

% % . %

16—44 ar 85 74 80

45—64 ar 77 77 77

65—74 ar 83 81 82

75 ar och darover 87 84 86

Totalt 83 79 81

Tabell 6. Andel patienter med positivt svar avseende olika
aspekter pa likarbesoket efter kon.

Aspekt Miin Kvinnor Bada
konen
n=110 n=139 n=249
% % %

Nojd med hand-
laggningen 83 76 79
Tillfredsstillande

bemott av likaren 92 92 92
Fick tillrackligt

lang ldkartid 94 82 87
Fick allt sagt 96 83 89
Kinde att likaren

forstod 87 84 86
Forstod allt

lakaren sade 93 97 95
Vill triffa samma

likare igen 90 87 88

den i fraga oftare dn vad patienterna hade forvintat
sig. Storsta skillnaden fanns hos dem som fick tala
ut om sina problem, diar mer dn dubbelt sa manga
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patienter fick tillfille till samtal dn vad som var
forvéntat.

Tillfredsstallelse med lakarbesoket

I den uppféljande intervjun fragade vi vad patienter-
na tyckte om ldkarbesoket i stort sett (tabell 4). Det
visade sig att over halften var ganska nojda och
nastan en fjardedel var mycket ngjda med besoket.
Vid en sammanslagning av dessa bada grupper och
uppdelning pa alder och kon ser man att det framst
ar ildre patienter som ar nojda samt méan i aldern
16—44 ar (tabell 5). Den lilla grupp patienter som
var missndjda med besoket aterfanns frimst bland
kvinnor i aldern 16—44 ar dar var fjarde patient var
nagot eller mycket missngjd med besoket. Som
brister angavs att ldkaren var nonchalant och
oengagerad eller upplevdes som stressad. Allmént
klagades pa for langa véntetider.

Vi fragade aven om tillfredsstillelsen avseende
olika aspekter pa besoket (zabell 6). De hogsta siff-
rorna gillde likarens formaga att uttrycka sig latt-
forstaeligt samt sittet att bemoéta patienten. Den
lagsta graden av tillfredsstillelse gillde likarens
handléggning av problemet. Aterigen ér kvinnorna
minst tillfredsstéillda; var fjarde kvinna var inte rik-
tigt nojd med liakarens handliaggning av problemet.
Likasa ansag en lagre andel av kvinnorna én av
mannen att de fick triffa ldkaren tillriackligt lang tid
eller att de fick sagt allt de ville siga vid besoket.

En av vara hypoteser var att de patienter som fick
sina forvantningar uppfyllda skulle vara mer till-
fredsstillda med besoket dn de som inte fick de
atgarder som de hade forvéntat sig. For att uttrycka
graden av uppfyllda forvantningar beriknades ett
index for varje patient dar antalet erhallna atgérder
(av dem som forvintats) uttrycktes i procent av
antalet forvintade. For samtliga patienter gillde
1980 att de erhallit tre fjardedelar av de forvintade
atgirderna. Motsvarande siffra var 1981 nagot ligre
(69 procent). Endast sma alders- och konsskillnader
forelag.

For att fa ett storre material har vi i tabell 7 slagit
samman de bada delstudierna till totalt 465 perso-
ner. Ett klart positivt samband forelag mellan in-
dexet for graden av uppfyllda forvantningar och
patienternas asikt om likarbesoket i sin helhet. Det-
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Tabell 7. Andelen uppfyllda forvintningar efter grad av
tillfredsstiillelse med likarbesoket 1980 och 1981.

Grad av till- Antal Andel upp-
fredsstillelse inter- fyllda

med likarbesoket vjuade forvantningar
i sin helhet %

Mycket nojd 113 79

Ganska nojd 260 75

Nagot missnojd 74 56

Mycket missnojd 18 44

Totalt 465 72

ta innebéir att andelen uppfyllda férvintningar var
storre bland dem som forklarade sig nojda med la-
karbesoket dn bland dem som forklarade sig miss-
nojda.

Kommentar

Den hir undersokningen kan naturligtvis inte sigas
vara representativ for svensk primarvard och kan-
ske speglar den inte heller pa ett helt riktigt sitt
forhallandena vid halsocentralen i Tierp. I bortfallet
utgor de personer som viagrade delta 1 studien en-
dast en mindre del (4 procent i enkidterna och lite
drygt 1 procent i intervjuerna). Det dr mycket maj-
ligt att viagrarna hade en mer negativ instéllning till
varden, vilket skulle innebira att vara resultat ger
en nagot mer positiv bild 4n vad som motsvarar
verkligheten.

Likasa kan man fraga sig om de angivna svaren
verkligen speglar patienternas asikter. Kanske gav
patienterna mer socialt acceptabla svar och svar i
overenskommelse med vad de trodde intervjuaren
forvintade sig. Kanske uppfattade heller inte pati-
enterna att studien genomfordes fristaende fran hil-
socentralen utan trodde att det var personalen sjilv
som fragade. Uppenbart ar ocksa att personalen vid
hilsocentralen var medveten om att den aktuella
studien pagick.

I likhet med flera andra undersokningar ér patien-
terna forhallandevis mycket nojda med den sjuk-
vard de fatt. Att patient-likarkontinuiteten anses
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som det viktigaste vid ett likarbesok ar ett resultat
som ocksa dverensstimmer med flera andra studier
(10, 11). Det mest intressanta resultatet torde emel-
lertid vara att graden av tillfredsstillelse ar sa starkt
kopplad till i vad man patienterna hade fatt sina
forvantningar pa likarbesoket uppfyllda.
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