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Abstract
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Syfte: Syftet med uppsatsen var att undersoka hur allmanlédkare upplever
rekommendationerna som erbjuds av Nationellt kliniskt kunskapsstod (NKK),
med avseende pa tjanstekvalitet, kundtillfredsstallelse och kundlojalitet. Syftet
var aven att belysa hur/om allmanléakare upplever att NKKs rekommendationer
underlattar deras arbete.

Teori: Uppsatsen utgick fran det klassiska- och det tolkande perspektivet pa
kommunikation. For utvardering av tjnstekvaliteten anvandes SERVQUALS
fem dimensioner. Dessutom analyserades NKK utifran teorier om kund-
tillfredsstéllelse och kundlojalitet som avgorande for hur en tjanst upplevs.

Metod: Metoden som anvéndes var en enkatundersékning som bestod av tva delar. Den
forsta delen var ett anvandbarhetstest dar respondenterna fick i uppgift att leta
upp specifik information pa NKK. Den andra delen var fragor avsedda for att
maéta hur respondenterna upplevde rekommendationerna av NKK. Det deltog
sammanlagt 50 respondenter.

Resultat:  Resultatet visade att respondenterna inte hade nagra problem med att utfora
anvandbarhetstestet pa NKKs webbplats. Det fanns individuella asikter kring
upplevelsen, men dven manga samband kunde ses. Tjanstekvaliteten och kund-
tillfredsstéllelsen bedomdes som hdga &ven om det férekom vissa forbattrings-
forslag. Angaende kundlojaliteten ansag en stor del av respondenterna att de kan
tanka sig att anvanda NKK i fortsattningen. Resultatet indikerar aven att allman-
lakare upplever att NKK kan underlatta deras arbete.
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1. Inledning

Att leverera tjanster som uppnar god kvalitet och som i sin tur bidrar till en god upplevelse for
sina kunder har fatt en allt storre betydelse. Speciellt fokus ligger pa digitala tjanster som har
fatt ett stort genomslag. Digitala tjanster innehaller en méngd information déar dven andra
informationskallor finns tillgangliga vilket gor att extra tyngd bor laggas pa att skapa en god
upplevelse vilket grundar sig pa tjanstens kvalitet (Rahman et al., 2017, s. 2 & Kumar, Sujit &
Charles, 2018, s. 940). Tjanstens kvalitet ar avgorande for kundernas tillfredsstéllelse vilket ar
en kanslomassig reaktion som paverkas av interaktion av kundernas ndjdhet, forvantningar,
erfarenhet och intresse. Huruvida kunderna véljer att anvanda sig av tjansten i fortsattningen
baseras pa kundlojalitet vilket ar starkt kopplat till kundtillfredsstéllelsen. Om tjansten kommer
anvandas i fortsattningen gar darmed i tre steg (tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelse och kund-
lojalitet) och alla dessa ar i behov av att uppfyllas for att de ska kunna bli en framgangsrik tjanst

som gynnar bade skaparen av tjansten och kunderna (Tan, Chen & Yang, 2017, s. 746).

Digitala tjanster kan dven bidra till att effektivisera organisationer, foretag eller myndigheter
for att exempelvis samla viktig information for sina medarbetare. Organisationskommunikation
blir saledes viktig speciellt nar tjansten finns oppet tillgangligt eftersom bade den interna- och
externa kommunikationen berérs (Heide, Johansson & Simonsson, 2012, s. 63-64). Aven inom
hélso- och sjukvard kan tjanster anvandas for att samla information till vardpersonal. Det &r
vanligt forekommande att information inom halso- och sjukvard ligger olika fordelade eller
isolerade i sjukhusdatabaser eller andra system. Att samla vérdefull information som kan hjélpa
vardpersonalen inom det dagliga arbetet skulle darfor kunna bidra till ett effektivare arbete
(Krupinski et al., 2018).

Denna uppsats kommer att undersdka en tjanst inom halso- och sjukvard som heter Nationellt
kliniskt kunskapsstod (NKK). NKK ska underlatta arbetet med patienten inom primarvarden.
Uppsatsen fokuserar pa hur allmanlakare upplever NKK och om de upplever att tjansten kan
underlatta deras arbete. For att fa reda pa detta sa utfors en enkatundersékning i samband med

ett anvandbarhetstest.



1.1 Bakgrund

Nationellt kliniskt kunskapsstod (NKK) &gs av Sveriges landsting och regioner. NKK utvecklas
tillsammans med myndigheter, kvalitetsregister, regionala cancercentrum, andra kunskapsstod
och Inera. NKK befinner sig i en utvecklingsfas dar dven Sveriges kommuner och Landsting
(SKL) stodjer utvecklingen. NKKs syfte ar att underlatta arbetet med patienten inom primér-
varden och malet &r att kunna skapa en jamlik vard inom hela landet. Med andra ord ska varje

patient fa samma stod och hjalp i hela landet (Nationellt kliniskt kunskapsstod, u.d).

NKK fungerar som en tjanst som erbjuder rekommendationer for utredning, behandling och
klinisk uppfoljning till personer som arbetar inom priméarvarden. Allmanlakaren kommer framst
i kontakt med rekommendationerna och blir saledes den primara malgruppen for kunskaps-
stodet. Det kan te sig om en fardigutbildad eller blivande specialist inom allmanmedicin.
Rekommendationerna ska ge allménldkaren stod under arbetet med patienten och underlatta
sokandet efter information kring diagnoser och behandlingar. Detta kan exempelvis vara hur en
viss behandling ska utforas, vilka prover som bor tas eller vilka faktorer som hen ska vara extra
noggrann med. Rekommendationerna kan aven fungera som en slags checklista dér vard-
personal snabbt ska kunna kontrollera om det som har utforts stimmer 6Gverens med
rekommendationerna. Rekommendationerna ska helt enkelt underlatta arbetet for vardpersonal
som arbetar inom primarvarden vid ett patientméte. Det finns i dagslaget 350
rekommendationer som harstammar fran olika landsting (Nationellt kliniskt kunskapsstod, u.a).
Enligt Sveriges Kommuner och Landsting (2015) ar malet att NKK ska vara aktuell, tillganglig,

overskadlig och sokbar for sina anvandare.

Texterna som ar skrivna harstammar fran amnesgrupperna fran landets sex sjukvardsregioner
(Norra, Uppsala-Orebro, Stockholm-Gotland, Vastra, Syddstra och 6stra). Amnesgrupper star
for vilket @amne berdrd region har (se Figur 1.1.1). Exempelvis ar texterna som handlar om 6ron,
nasa och hals fran Norra regionen. Indelningen har gjorts efter var i landet det finns mest

kompetens for amnena och utefter intresseomrade.



Amnesgrupper och
sjukvardsregioner

Norra
Infektion och smittskydd

2 Oron, nésa, hals
Uppsala-Orebro

Akuta tillstand
Allergi och 6verkanslighet
Andningsvagar

Arbets- och miljomedicin
Habilitering

& Stockholm-Gotland
Aldres hélsa

Blod och koagulation
Hjarta och karl

Hud och kon

Vastra Reumatiska sjukdomar
Ospecifik cancer
Kvinnohdlsa
Rorelseorganen Endokrina organ
Mage och tarm Levnadsvanor

Psykisk hdlsa Sédra « Palliativ vard

Barn- och ungdomshalsa
Mins hélsa

Nervsystemet och smarta
Njurar och urogenitala organ
Ogon

Figur 1.1.1. Visar vilka &mnesgrupper som finns och vilken region som ansvarar for vilket &mne.

Alla rekommendationer har som bas ett grundlaggande innehall, som kan anvéandas i hela
Sverige oavsett var anvandaren befinner sig. Det kan till exempel handla om bakgrunds-
information, orsak, allman definition, riskfaktorer, vilka symtom som kan férekomma eller
vilka olika utredningar som kan vara viktiga. Utover denna generella information kan det
forekomma vissa skillnader i den sa kallade vardnivan eller till vilka enheter man ska skicka en
remiss. Darfor har NKK pa sin webbplats gjort en anpassning att varje landsting kan skapa egna
sa kallade tillagg under vissa rubriker sa att varje anvandare direkt kan se regionalt anpassade
vardnivaer eller remissforfarande genom att valja sin region. Med andra ord kan alla landsting
vélja att anpassa vissa delar av rekommendationen till exempel ansvarsfordelning, lakemedels-

rekommendationer eller andra lokala remissrutiner (Nationellt kliniskt kunskapsstéd, u.a).

Rekommendationerna finns Oppet tillgangliga pa nationelltklinisktkunskapsstod.se. Detta

innebdr att vem som helst kan ta del av informationen som blir publicerad dar.

NKK &r under utveckling och vissa rekommendationer som befinner sig pa webbplatsen ar
gamla och behdver uppdateras. Jag kommer i min studie enbart analysera de rekommendationer

som nyligen har blivit publicerade.




1.2 Syfte och fragestaliningar

Denna studie syftar till att undersoka rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstod
(NKK) med hénsyn till tjanstekvalitet, kundtillfredsstallelse och kundlojalitet med hjalp av
malgruppens upplevelser. Studien ska ge en éversyn av malgruppens kundupplevelse och om

rekommendationerna underlattar arbetet for allméanlakare.

Fragestallningar:
e Hur upplever allméanlékare rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstod?
e Hur upplever allméanlékare att rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstod

underlattar deras arbete?

For att besvara fragestadllningarna kommer jag att med hjalp av en enkat och ett
anvandbarhetstest undersoka hur allménlakare upplever rekommendationerna fran NKK och

hur de upplever att de underlattar deras arbete.

1.3 Avgransningar

Denna studie undersoker NKKS priméara malgrupp allmanlékare vilket innebar att annan vard-
personal och dven andra tankbara anvéndare, exkluderas. Det kan te sig om en fardigutbildad
eller blivande specialist inom allmanmedicin. En ytterligare avgrénsning har gjorts med
avseende pa de rekommendationer vars kvalitet ska undersokas. For att forenkla urvalet av
texterna har jag valt rekommendationer som i de flesta regionerna inte har nagon anpassning
med ett tillagg och som nyligen har blivit publicerade. Forhoppningen &r att dessa texter ska

kunna bidra till en generell bild av NKKs innehall.



2. Teori och tidigare forskning

| detta kapitel kommer jag att belysa ld&mpliga teorier och tidigare forskning som ligger till

grund till denna studie.

2.1 Organisationskommunikation

Begreppet organisationskommunikation har funnits sedan 1947, men bdrjade forst anvéndas
rent allmant ar 1960. Begreppet ses framst inom den interna kommunikationen i en
organisation, men dven den externa kommunikationen ber6rs av begreppet. Detta speciellt med
tanke pa hur mycket som numera kommuniceras virtuellt. Genom digitala medier sker bade den
interna och externa kommunikationen samtidigt (Heide et al., 2012, s. 63-64). Vid NKK finns
informationen tillgangligt pa webbplatsen vilket gor att det tillhér den externa
kommunikationen eftersom informationen nar ut till mottagare utanfor organisationen.
Samtidigt ska allmanlakaren internt anvanda NKK under arbetet vilket gor att det &ven kan ses
som intern kommunikation. Detta gor att NKK anvands bade inom intern- och extern
kommunikation. Jun och Cai (2015, s. 205) har i sin undersokning kommit fram till att det inte
finns manga undersokningar kring den interna tjanstekvaliteten och hur denna kvalitet paverkar
den externa kvaliteten. De menar att tidigare forskning har visat att den interna tjanstekvaliteten
paverkar den externa tjanstekvaliteten eftersom medarbetarna som &r nojda blir effektivare och
nojdare i sitt arbete. Det som inte har faststéllts & om undersdkningarna skiljer sig at inom
intern- och extern kommunikation. Jag véljer darfor att inte avgransa mig till det interna utan

aven ta stod av teorier och forskningar som har undersokt det externa i min studie.

Heide et al. (2012, s. 83) menar att det finns manga olika teoretiska perspektiv inom
organisationskommunikation. Det finns tva perspektiv. som manga forknippar med
organisationskommunikation, det klassiska perspektivet och det tolkande perspektivet. Heide et
al. (2012, s. 27) véljer att skilja bland de tva perspektiven med att sdga att det klassiska
perspektivet utgar fran kommunikation som 6verféring och det tolkande perspektivet utgar fran
kommunikation som delning. Jag kommer att presentera de olika perspektiven i enskilda avsnitt

nedan for battre tydlighet.



2.1.1 Det klassiska perspektivet pa kommunikation

Det klassiska perspektivet pa kommunikation &ar det dldsta. Heide et al. (2012, s. 87, 89)
definierar det klassiska perspektivet med att kommunikationen star separat fran organisationen
och detta perspektiv anvands framst till att kunna l6sa praktiska problem som kan uppsta i en
organisation. Det klassiska perspektivet utgar fran dverforingsmetaforen, dar budskap och
meddelanden ska forflyttas fran sandaren till mottagaren. Det som ska dverforas handlar i de
flesta fall om det faktiska ordet och hur detta pa lattaste satt overfors till mottagaren. Har det
natt mottagaren sa ar processen avklarad. Detta gor att perspektivet oftast utgar fran sandaren
vilket i sin tur resulterar i en envdgskommunikation dar mottagaren inte beaktas. En annan
metafor som forknippas med det klassiska perspektivet ar maskinmetaforen dar en organisation
ses som en maskin. Miller (2015, s. 18-19) associerar maskinmetaforen till egenskaperna
specialiserad, standardiserad, utbytbar och forutsdgbar. Egenskapen specialiserad innebar att
organisationen har valt att specialisera sig inom ett visst omrade och darefter bildat olika enheter
for att sedan tilldela arbetsuppgifter efter enhet. Standardiserad och utbytbar syftar till att det
ska vara latt att kunna byta delar inom en organisation genom att ha allt standardiserat. Det kan
exempelvis handla om att byta ut en enhet. Egenskapen forutségbar syftar till att organisationen
ska vara forutsédgbara, ordnade och indelade inom projekt. Det kan vara att man vet vilket
forlopp ett projekt kommer ha nér det utfors, vilka uppgifter som utférs av vem och i vilken

ordning dessa gors.

2.1.2 Det tolkande perspektivet pa kommunikation

Ett perspektiv borjade anvéandas pa 1980-talet och kallas for det tolkande perspektivet (Heide
etal., 2012, s. 69). Det tolkande perspektivet ser inte kommunikation som nagot fristaende fran
en organisation. Istallet ska kommunikation ses som starkt kopplat till en organisation. Da de
bada delarna standigt paverkar varandra ska de ocksa betraktas gemensamt (Heide et al., 2012,
s. 92). Istéllet for att betrakta kommunikationen som en envagskommunikation sa syftar det
tolkande perspektivet pa att se kommunikation som en tvavagskommunikation. Heide et al.
(2012, s. 93) forklarar att tvavagskommunikation kan resultera i en meningsskapande
kommunikation mellan en organisation och dess medarbetare. Den meningsskapande
kommunikationen star for att manniskan standigt vill forsta olika situationer vilket inte syftar
till sjalva orden som anvénds utan &ven allt som hénder runtomkring. Det kan vara erfarenheter
eller varderingar som en manniska redan besitter som paverkar detta. Istéllet for att enbart fora

over ett budskap som vid overforingsmetaforen sa ser man vid den meningsskapande



kommunikationen daven till hur det tolkas och uppfattas, och betonar att detta ar individuellt.
Framtradande for det tolkande perspektivet ar att samtliga som ingar i en organisation beaktas.
Oavsett om en kommunikation sker individuellt, i grupp eller i hela organisationen sa betraktas

detta som en interaktion eller process som skapar mening.

Det tolkande perspektivet tar hansyn till delningsmetaforen som innebadr att kommunikation ses
som en delning av ett budskap istallet for att det Gverfors. Perspektivet fokuserar pa bade
sandaren och mottagaren samt hur de tar upp och tolkar budskapet. Att beakta bade sandaren
och mottagaren och hur de véxlar informationen sinsemellan gér att den meningsskapande
kommunikationen kan upprattas eftersom man kan paverka varandras tolkningar (Heide et al.,
2012, s. 27-28). Det tolkande perspektivet kan bland annat anvéndas for att se hur kulturer
skapas i en organisation och dven hur vi uppfattar information pa ett visst satt. Att anta ett
tolkande perspektiv vid en undersékning kan bidra till att studera interaktionen och en persons
tolkning av ett budskap vilket dven syftar till att forstd hur kommunikationen ar menings-
skapande (Heide et al., 2012, s. 33, 72-73, 95).

I min studie kommer jag framst att forhalla mig till det tolkande perspektivet eftersom jag
kommer att undersdka hur en allménlakare interagerar och upplever NKK. Jag kommer &ven
beakta vissa aspekter av det klassiska perspektivet med tanke pa att NKK kan ses som en
envagskommunikation eftersom det & en webbplats dar ingen information gar att utbyta

sinsemellan.

2.2 Upplevelsen av en tjanst

| detta avsnitt kommer jag att belysa begreppen tjanstekvalitet, kundlojalitet och kund-
tillfredsstéllelse. Dessa tre begrepp hanger ihop med hur kunder upplever en tjanst och om de i
slutdndan kommer att anvanda tjansten i fortsattningen. Begreppen kan betraktas som en
process dar det borjar med tjanstekvaliteten. Kvaliteten av tjansten paverkar i nasta steg hur
ndjd kunden & med att anvénda tjansten det vill sdga kundtillfredsstéllelsen. Kund-
tillfredsstéllelsen paverkar i sin tur kundlojaliteten eftersom sannolikheten ar storre att nojda
kunder kommer anvanda tjansten i fortsattningen. Férutom att forklara det teoretiska ramverket
kring de tre olika begreppen och deras relation till varandra kommer jag dven att belysa fem

relevanta tidigare studier, namligen Kumar et al. (2018), Krupinski et al. (2018), Rahman et al.



(2017), Tan et al. (2017) och Parasuraman, Zeithaml och Berry (1988). Jag avslutar kapitlet
med en fortydligande figur som visar hur jag kommer anvénda begreppen tjanstekvalitet, kund-

lojalitet och kundtillfredsstallelse utifran teori och tidigare forskning.

2.2.1 Tjanstekvalitet

Kumar et al. (2018, s. 941) definierar tjanstekvalitet som tillfredsstallelse av kundernas krav
och att tjansten ar nagot som ar lampligt for kunderna att anvanda. Kraven som kunderna staller
pa tjansten paverkas av deras forvantningar. Kumar et al. definierar kundernas forvantningar
med att det bygger pa vad kunderna ar Overtygade om att tjansten kommer att leverera.
Kunderna bedémer darfor en tjanst redan innan de har varit i kontakt med den, utifran sina for-
vantningar. Hur hoga dessa forvantningar ar beror helt pa vilken information kunderna har fatt
om tjansten. Informationen far kunderna t. ex. genom tidigare erfarenheter, personliga behov,
PR-kommunikation eller bekanta. Tidigare erfarenheter ar det som kunderna varderar hogst
eftersom det baseras pa kundernas tidigare anvandning av tjansten och gor att de vet vad
tjansten har att erbjuda. Tan et al. (2017 s. 744) definierar tidigare erfarenheter som kundens
subjektiva kognitiva och perceptuella utvardering av en tjanst, och detta har stor betydelse for
kundernas tillfredsstéllelse. Kumar et al. (2018, s. 941) hdvdar att kunderna alltid skapar sig
forvantningar oavsett om de tidigare har anvant tjansten eller inte. Forvantningar ar nagot som
kunderna snabbt skapar redan nar de hor vem tjansten kommer ifran. Det dr darfor angelaget

att veta vad kunderna har for forvantningar for att kunna leva upp till dessa.

Parasuraman, Zeithaml och Berry (1985, s. 42) betonar att kundernas upplevelse kan &ndras
fran dag till dag och variera fran kund till kund vilket bidrar till att det ar svart att mata.
Parasuraman et al. (1988, s. 12) har skapat matverktyget SERVQUAL som é&r baserad pa att
tjanstekvalitet utgors av kundernas upplevelse i samband med kundernas forvantningar. Enligt
Kumar et al. (2018, s. 942) & SERVQUAL métverktyget som anvants mest for att mata kund-
upplevelser och tjanstekvalitet inom aren. Verktyget har anvants inom en rad olika omraden
bland annat for att mata kundupplevelser av medicinska tjanster, tandvardstjanster och mobil
kommunikation. Kumar et al. (2018, s. 958) har sjalva genomfort en undersdkning genom att
anvanda SERVQUAL med syftet att analysera olika bankers tjanstekvalitet. Resultatet visade
att det & mest avgorande att en bank har dimensionen lyhordhet medan den materiella

dimensionen var minst viktig.



SERVQUAL togs fram ar 1988 dar Parasuraman et al. forskade fram tio dimensioner som ska
ge en Oversyn 6ver hur en tjanst upplevs. Parasuraman et al. valde att utveckla dimensionerna
och halverade dessa till fem stycken istallet. Dessa fem dimensioner anvands i samband med
undersokning av tjanstekvalitet (Parasuraman et al., 1988, s. 21-23). Den forsta dimensionen
ar tillforlitlighet (reliability) och ror hur tillforlitlig ar tjansten och om kunder kan lita pa
tjansten utifran vad leverantoren utlovar. Den andra dimensionen ar forsakran/sékerhet
(assurance) och ror hur kompetent tjansten framstar och om/hur leverantéren kan oka tjanstens
kompetens. Den tredje dimensionen ar det materiella (tangibility) vilket star for tjanstens
utseende néar kunderna kommer i kontakt med den. Den fjarde dimensionen &r empati (empathy)
och star for hur individanpassad tjansten ar och om kunderna upplever sig omhandertagna. Den
femte och sista dimensionen &r lyhordhet (responsiveness) och rér hur tillmétesgaende
kunderna upplever leverantéren, om kundernas behov och énskemal tillgodoses, samt hur

leverantoren hjélper kunderna.

Rahman et al. (2017, s. 4) forklarar att SERVQUAL kan modifieras och anpassas till en specifik
organisation. De har till exempel sjadlva valt att anpassa verktyget genom att lagga till
kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet. Rahman et al. (2017, s. 4) menar om resultatet av
SERVQUAL visar sig vara battre an forvantningarna kunderna hade sa kommer kunderna
generellt uppleva en hogre tjanstekvalitet. Liknande tillagg har Tan et al. (2018) valt att gora i
sin studie. Jag kommer lagga till bade kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet i min under-
sokning i syfte att besvara min fragestéallning om huruvida NKK underlattar arbetet for allman-

lakare. Jag definierar i de tva nedanstaende avsnitten kundtillfredsstallelse och kundlojalitet.

2.2.2 Kundtillfredsstallelse

Tan et al. (2017, s. 746) definierar kundernas tillfredsstéllelse som en kansloméssig reaktion
som paverkas av interaktion mellan kundernas ndjdhet, forvantningar, erfarenheter och
intressen. Vidare forklarar de att en ndjd kund 6kar anvandningen av tjanster eller produkter.
Tillfredsstallelsen baseras pa upplevelsen av tjanstens kvalitet. Ar kunderna tillfredsstallda med
tjansten sa har tjansten goda chanser att bli framgangsrik. Tan et al. (2017, s. 746) menar att
synen pa kundtillfredsstallelse kan skilja sig at bland olika forskare. Manga véljer att se pa
kundtillfredsstéllelse som kundernas kortvariga instélining som de har under tiden de anvénder
tjansten. Kundlojalitet anses daremot som en langsiktig instéllning eftersom det avgor om

kunderna valjer att anvanda tjansten i framtiden. Darfor anser en del forskare att kundlojaliteten



ar viktigare for en tjanst &n kundtillfredsstéllelsen eftersom kundlojaliteten bidrar till framtida
anvandning. Tan et al. (2017, s. 747) utgar fran att kundtillfredsstallelse har ett stort inflytande
for kundernas lojalitet. Ar kunderna tillfredsstallda med tjansten &r chansen storre att de
kommer anvénda tjansten i fortsattningen. Nojda kunder véljer aven att sprida positiv in-
formation vidare till andra personer vilket kan bidra till fler kunder. Tan et al. vill betona att
kundtillfredsstallelse darfor &r valdigt viktig att undersoka nar upplevelsen av en tjanst ska

beddmas.

Krupinski et al. (2018) har utfért en forskningsstudie kring kundtillfredsstéllelse. Studien
syftade till att testa en ny plattform, dar olika specialister (onkologer, kirurger, patologer och
radiologer) granskar och diskuterar olika tumdrpatientfall multidisciplinart. Tillvagagangssattet
var sadant att specialisterna forst arbetade inloggade som vanligt och samma fall granskades
sedan fyra veckor senare, via den nya plattformen. Nar studien utférdes méttes tiden som varje
arbetsmoment kravde och dven hur manga arbetsmoment som behovdes. Efter att ha utfort ett
arbetsmoment sa fick specialisterna vardera den traditionella och den nya arbetsmetoden i sin
helhet. Specialisterna hade inga forkunskaper eller annan information innan de provade det nya
programmet. Det visade sig att kundtillfredsstéllelsen var hog for den nya plattformen eftersom
systemet var latt att anvanda, aven om tva specialister inte sparade in pa tidsatgangen for sina
arbetsmoment. Med detta sagt paverkas graden av kundtillfredsstallelse inte alltid av om

tjansten faktiskt &ar tidsbesparande eller inte.

2.2.3 Kundlojalitet

Tanetal. (2017, s. 744) papekar att tidigare forskning manga ganger har undersokt kundndjdhet
och lojalitet dar resultaten indikerar att kundernas tillfredsstallelse ar starkt kopplad till
kundernas lojalitet. Tan et als studie undersokte forhallandet mellan erfarenhet av tjansten, upp-
fattad kvalitet och anvandare. De undersokte sedan hur detta paverkar kundlojalitet till ett
offentligt bibliotek. Forutom att mata tjanstekvalitet med hjalp av SERVQUAL sa undersokte

de dven kundtillfredsstallelse och kundlojalitet.

Tan et al. (2017, s. 745) noterar att det finns olika satt att se pa begreppet lojalitet, men kort
sagt sa ror det kundernas benagenhet att anvanda tjansten i fortsattningen. Eftersom deras
undersokning ror ett offentligt bibliotek sa har de valt att inte ta med aspekter som konkurrens

och rykte. Istallet har de valt att undersoka kundlojalitet genom att efterfraga om kunderna kan
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tdnka sig anvénda tjansten i fortsattningen och huruvida kunderna vill rekommendera tjansten
vidare till andra. Tan et al. (2017, s. 745) menar att upplevelsen kan delas upp i fyra steg déar
det borjar med kundernas erfarenheter, sedan vidare till tjanstekvalitet, vilket péaverkar
kundernas tillfredsstallelse, och sist kundernas lojalitet. Resultaten av studien visade att tjanste-
kvaliteten positivt paverkar kundtillfredsstallelsen och kundlojaliteten. Tan et als teori skiljer
sig fran Parasuraman et als teori eftersom Tan et al. anser att tjanstekvalitet utgar fran kundernas

erfarenheter och inte fran deras forvantningar.

Rahman et al. (2017, s. 1) har valt att undersdéka kundernas bedémning av ett online-
betalningssystem med hansyn till tjanstekvalitet. De har liksom Tan et al. valt att lagga till kund-
tillfredsstéllelse och kundlojalitet utéver de fem dimensioner som vanligen méts med
SERVQUAL. De utgick fran forvantansteorin fran Parasuraman et al. | undersoékningen fann
de att forvantningen som kunderna hade pa tjanstekvaliteten inte spelade nagon roll for hur till-
fredsstallda kunderna var med tjansten. Daremot paverkar forvantningar upplevelsen om den
faktiska kvaliteten pa tjansten. Kundtillfredsstallelse paverkas signifikant av upplevelsen av
den faktiska tjanstekvaliteten och kundtillfredsstallelse bidrar vésentligt till en hdg kund-
lojalitet. Empati visade sig vara en kraftfull indikator pa bade férvantan och den faktiska tjanste-
kvaliteten. Den aktuella upplevelsen av den faktiska tjansten visade sig vara den viktigaste

faktorn for kundndjdhet.

I min studie kommer jag att ta hansyn till att tjanstekvalitet kan utga fran kundernas tidigare
erfarenheter. Jag kommer inte att kunna systematiskt utga ifran detta perspektiv eftersom ytterst
fa har hunnit komma i kontakt med rekommendationerna fran NKK. Déarfor har de oftast inte
nagra tidigare erfarenheter av att anvanda tjansten. Jag kommer efterfraga om det finns tidigare
erfarenheter for att inte utesluta detta helt. Jag kommer istallet forhalla mig till Parasuraman et
als (1988) teori dar tjanstekvalitet utgar fran kundernas forvantningar. Jag utgar ifran att det
allménlédkarna generellt forvantar sig av tjansten ar att hitta ett svar genom att ldsa
rekommendationerna. Gallande synsattet pa kundlojalitet kommer jag att ha samma syn som
Tan et al. (2017) hade i sin studie. Det vill s&ga, jag kommer att mata kundlojalitet genom att
undersoka om kunderna kan tanka sig att fortsatta anvanda NKK, och om de kan tanka sig att

rekommendera NKK vidare.
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Jag har utifran teori och tidigare forskning sammanstallt en figur som visar vilket samband de
olika kategorier (tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelsen och kundlojalitet) har och dven i vilken

relation begreppen star till varandra (se figur 2.2.3.1) .

Férvantningar

Tjanstekvalitet — Kundtillfredsstallelse — Kundlojalitet

= Tillforlitlighet

Férsakran/sakerhet
— Det materiella

—— Empati

b Lyhordhet

Figur 2.2.3.1. Forteckning 0Over Kkategorierna (tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelse och
kundlojalitet) och deras relation till varandra.
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3. Metod och material

Detta kapitel innehaller en redogérelse for vald metod och hur metoden har tillampats. Detta
innefattar val av rekommendationer, val av respondenter, vem som deltagit i undersokningen
och vilket forhallningssatt som har valts. Det reflekteras aven kring vald metod och

avslutningsvis forklaras det hur materialinsamlingen har gatt tillvaga.

3.1 Metodval

Metoden som valdes i denna studie var en enkdtundersokning. Enkatundersékningen kan delas
in i tva delar, en enkatundersokning och ett anvandbarhetstest. Anvandbarhetstestet bestod i att
respondenterna fick i uppgift att leta upp specifik information pd NKK som allménlakare kan
tankas ha behov av under sitt arbete. Syftet med detta var bland annat att underséka om NKK
verkligen underlattar allméanlékares arbete. Den andra delen av enkatundersdkningen bestod av
fragor avsedda att mata hur respondenterna upplever rekommendationerna av NKK som de just

tagit del av.

Att lata respondenter utfora uppgifter pa webben kallas for anvandbarhetstest (Sharp, Preece
& Rogers, 2015, s. 366-367). Redish (2012, s. 31, 307) menar att ett anvandbarhetstest gar ut
pa att lata olika respondenter interagera med utvalt material. Detta “tvingar” respondenten att
anvinda utvalt material nér uppgifternas svar enbart finns dir och gor att man fér ett “kvitto”
pa att de har anvant materialet. Syftet med ett anvandbarhetstest ar att se vad som har fungerat
och vad som inte har fungerat for att sedan &ndra det som inte har fungerat. Ett
anvandbarhetstest ar for det mesta utformat genom att lata respondenter utfora specifika upp-

gifter for att sedan se om de lyckas losa dem.

Jag valde att utfora ett anvandbarhetstest kombinerat med avslutande enkétfragor dar
respondenterna skulle beddma sina upplevelser. Anvandbarhetstestet skulle ge respondenterna

mojligheten att interagera med NKK och enkatfragorna skulle visa hur de upplevde NKK.

Anvandbarhetstestet utformades i samrad med Vastra Gotalands regionala redaktorsgrupp for
NKK. Enkatfragorna sammanstalldes utifran tidigare forskning och teori till ett analysverktyg
(se kapitel 3.1.1). Vid utformning av enkatfragorna tog jag stod av Moore (2000), Ejlertsson
(2014) och Patel och Davidson (2011) rad. Ett av deras framsta rad & sammanstélla en enkat
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med specifika fragor for att fa ett forvantat resultat. Fokus lades darfor pa att enkaten skulle
efterfraga malbeskrivningen av NKK vilket var om NKK ér aktuell, tillganglig, dverskadlig och

sokbar. Testningen av malbeskrivningen ingick i analysverktyget under tjanstekvalitet.

3.1.1 Analysverktyg

For att skapa enkatfragorna har jag tagit fram ett analysverktyg som baserar pa det jag har
kommit fram till under teori och tidigare forskning. Analysverktyget presenteras i en tabell som
innehaller tre kolumner (se figur 3.1.1.1). Kolumnen till vanster innehaller de tre huvudsakliga
delarna (tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet). Kolumnen i mitten innehaller
underrubriker med tillhérande forklaring i den sista kolumnen. Analysverktyget har mestadels

anvants som stod for att sammanstalla enkatfragorna.

Analysverktyg
Tjanstekvalitet Tillforlitlighet Hur tillforlitlig ar tjansten och kan kunderna lita pa
tjansten kring vad leverantéren har sagt
Forséakran/sakerhet Hur kompetent framstar tjansten. Hur kan
leverantéren tka tjanstens kompetens.
Det materiella Tjanstens utseende nar kunderna kommer i
kontakt med tjansten.
Empati Hur individanpassad &r tjansten for kunden i
frdga. Upplever kunderna sig omhandertagna.
Lyhordhet Hur tillmotesgdende  upplever  kunderna
leverantoren. Tillgodoses dnskemdl och behov
av kunderna. Hur hjalper leverantdren kunderna.
Kundtillfredsstéllelse | Kundnéjdhet Ar kunderna néjda med tjansten
Kundlojalitet Fortsatt anvandning Kommer kunderna att anvanda tjansten i
fortsattning?
Rekommendation Skulle kunderna kunna rekommendera tjansten
vidare?

Figur 3.1.1.1. Analysverktyg sammanstélldes utifran teori och tidigare forskning.
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3.2 Forskarens forhallningssatt

Jag valde att ha ett hermeneutiskt forhallningssatt i min studie. Ett hermeneutiskt
forhallningssatt kannetecknas enligt Patel och Davidson (2011, s. 28-29) av att forskaren for-
soker att forsta och tolka. Till detta anvander forskaren sina egna erfarenheter vilket kan vara
kanslor, tankar, forforstaelse och intryck. Detta kan lata véldigt subjektivt, vilket enligt Patel
och Davidson inte dr nagot negativt utan snarare en tillgang. Vid ett hermeneutiskt for-

hallningssitt kan dven objektivitet beaktas men mestadels utgar det fran en subjektiv syn.

Jag har beaktat att andra inte hade behdvt géra samma tolkning som jag i min studie. Slut-
satserna som jag drog grundas pa det insamlade materialet. Jag analyserade resultatet i for-
hallande till min teori for att se om resultatet 6verensstimmer med det man kan forvénta sig

utifran vad teorierna/de forutsagelser man kan géra baserat pa teorin.

3.3 Material och urval

Materialet som valdes ut var tva rekommendationer fran NKK (géllande laktosintolerans hos
barn, respektive synstorningar). Laktosintolerans hos barn &r ett symtom, medan synstérningar

ar en misstankt diagnos.

Urvalet skedde i samrad med Vastra Gotalands regionala redaktorsgrupp for NKK. Malet var
att anvanda tva reviderade rekommendationer till enkatundersokningen dar en rekommendation
skulle vara symtom och den andra skulle vara misstankt diagnos, eftersom de utformats pa olika
satt. Det som beaktades var att rekommendationerna inte skulle vara alltfor langa med tanke pa
att respondenterna aven skulle besvara enkétfragor efter att de utfort uppgifterna. De tva
rekommendationerna valdes aven med tanke pa att de inte hade nagot avgorande regionalt

tillagg, vilket gor att respondenterna sag samma innehall.

Akuta synstorningar och laktosintolerans hos barn ar bada vanligt forekommande som diagnos
respektive symtom, enligt regionala redaktorsgruppen fran NKK. Aven detta var en anledning
till att just de valdes ut.

Till rekommendationerna som valdes formulerades sedan lampliga uppgifter som

respondenterna skulle l16sa med hjélp av NKK. Uppgifterna har jag formulerat tillsammans med
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redaktorsgruppen. Uppgifterna skulle likna fragor och/eller patientfall som kan forekomma
under lakarnas vanliga arbetsdag, for att de skulle vara sa verklighetstrogna som mgjligt.
Anledningen att det inte blev fler &n tva rekommendationer var att det inte skulle ta langt tid
for respondenterna att utfora enk&tundersokningen. Rorande laktosintolerans hos barn stalldes
tva fragor och rorande synstorningar stélldes tva fragor. Genom att stélla fler fragor till samma
rekommendation har respondenterna mojlighet att stanna pa samma sida for att 16sa tva upp-
gifter antingen tillsammans eller efter varandra. Malet var att respondenterna inte skulle tréttna

eller avbryta undersokningen.

Enkaten sammanstalldes i Google Formular. Enkaten hade bade 6ppna och slutna fragor. Att
anvanda slutna fragor innebdr att respondenterna kan valja ett av flera svarsalternativ genom
att satta kryss pa det svarsalternativ som de anser vara mest passande. Oppna fragor innebér att
respondenterna sjalva kan fylla i svaret med egna ord. Enkéten hade 11 slutna fragor och 6
oppna fragor. 4 stycken av de 6ppna fragor var uppgifterna som respondenterna skulle utfora
och sedan skriva in svaret pa. De andra 2 6ppna fragorna skulle ge respondenterna mojlighet
att kommentera upplevelsen i sin helhet och ge eventuella forbattringsforslag. Sammanlagt
stalldes alltsa 17 fragor. De fyra 6ppna fragor som tillhér uppgifterna ar for anvandbarhetstestet

och dvriga fragor ska mata tjanstekvalitet, kundtillfredsstallelse och kundlojalitet.

Med undersdkningen skulle det &ven belysas om det fanns en skillnad i upplevelsen av NKK
relaterad till alder och antal ar yrkeserfarenhet i primarvarden. Respondenterna som fick
enkaten tillhorde olika aldrar, yrkeserfarenheter och hade olika forkunskaper. Till forkunskaper
hor om de tidigare har besokt NKK. Hur lange de har arbetat kan &ven vara en avgorande faktor
for vilket svar de ger eftersom de har inhdamtat mycket kunskap utifran sin yrkeserfarenhet och

de kan dven vara mer vana vid att anvanda andra kunskapssidor.

Enkaten skickades ut till sammanlagt 132 respondenter via E-post. Jag fick hjdlp av NKKs
regionala redaktorsgrupp i Vastra Gotalandsregionen och regionens &mnesordférande med att
skicka ut enkaten. Urvalet som gjordes var att enbart skicka ut enkaten till personer som &r

legitimerade lakare inom primarvarden i Sverige.
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3.4 Tillvagagangssatt

Gallande enkatens ordning holl jag mig till Patel & Davidssons (2011, s.77) rad att inleda
enkaten med bakgrundsvariabler (forkunskap, alder och yrkeserfarenhet) darefter kom

anvandbarhetstestet och sist de avslutande enkétfragorna.

Innan enkéaten borjade sa fick respondenterna lasa igenom en informerande text som skulle
informera om undersokningens syfte och tillvagagangssatt (se figur 3.4.1). Denna informerande
text fungerar som en upplysning om att jag respekterar deras integritet, att de narsomhelst far
avbryta och att deras svar behandlas anonymt. Den enda personliga uppgiften som jag fick var
deras alder och hur lange de har arbetat som lakare inom priméarvarden. Det fanns inga vidare
personuppgifter som kunde ge koppling till deras identitet vilket gjorde att jag inte fick nagra

onddiga privata uppgifter bland resultatet.

Undersodkning av Nationellt kliniskt
kunskapsstod (NKK)

Jag &r student pa Géteborgs universitet och studerar sista aret till kommunikator. Min
masteruppsats handlar om att undersdka hur allmanldkare upplever informationen av Nationellt
kliniskt kunskapsstod (NKK) med hjdlp av denna enkit.

Enkéten borjar med korta inledande fragor. Sedan blir du tilldelad uppgifter dar du hittar alla svar pa
sidan nationelltklinisktkunskapsstod.se. Det &r viktigt att du enbart anvander denna sida nér du
|6ser uppgifterna for att jag ska kunna veta om det fungerade att hitta informationen och for att
sidan ska kunna forbattras.

Alla dina svar kommer att vara anonyma och du kan narsomhelst vélja att avbryta din medverkan.

Tack pé forhand!

NASTA

Skicka aldrig |l6senord med Google Formular

Figur 3.4.1. Informerande text fran enkatundersokningen.

Efter den informerande texten kom respondenterna vidare till nasta avsnitt — inledande fragor.
Detta avsnitt skulle ge en 6verblick 6ver respondenternas forkunskaper, alder och hur lange de

har arbetat som legitimerad lakare inom priméarvarden.
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Inledande fragor

1. Har du tidigare besokt sidan Nationellt kliniskt kunskapsstod?

O Ja
O Negj
O Vetegj
2. Hur gammal ir du?
O <24
O 25-30
O 3145
O 46-65
O >66
3. Hur manga ar har du arbetat som legitimerad ldkare inom priméarvarden?
O 05
O 611
O 12-17
O »>18

Efter de inledande fragorna sa kom respondenterna vidare till uppgifterna. Innan uppgifterna
borjade sa informerades respondenterna om att de enbart far gd in pa sidan
nationelltklinisktkunsskapsstod.se for att hitta svaren och att alla svar finns pa denna sida.
Skulle det vara sa att respondenterna inte hittade svaren, uppmanades de att skriva detta.
Uppgifterna formulerades pa sa satt att respondenterna skulle besvara uppgifterna endast enligt
informationen som finns pd NKK. Respondenterna skulle darmed inte besvara fragan utifran

sina egna asikter eller erfarenheter.

Uppgifterna baseras pa tva rekommendationer - laktosintolerans hos barn, och synstorningar.
Till dessa rekommendationer fick respondenterna uppgifter som de skulle utféra (1A, 1B, 2A
& 2B).

Uppgift 1 - Laktosintolerans hos barn

A: Ska det goras gentest nar ett barn har laktosintolerans enligt NKK? motivera ditt svar

B: Ett skolbarn har endast milda symtom av sin laktosintolerans, behdver du skriva ett intyg for
skolan enligt NKK?
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Uppgift 2 - Synstérningar
A: Namn nagra tillstand som kan ge akut synstorning enligt NKK.

B: Vilka undersdkningar ska goras vid akut synstorning enligt NKK?

Efter uppgifterna kom respondenterna vidare till nasta avsnitt — avslutande fragor. Det framsta
syftet som de avslutande fragorna hade var att mata respondenternas upplevelse och om de an-
sag att NKK kan underlatta deras arbete. Har togs det hansyn till att uppna en hog svarsfrekvens
med att det skulle finnas tillrackligt manga svarsalternativ. Enkaten gav respondenterna
mojligheten att besvara vissa fragor enligt en skala fran 1 till 5, och vissa med att valja mellan

ja, nej eller vet ej.

Enligt Patel och Davidson (2011, s. 79) sa kan en enkat byggas upp med svarsalternativen i
samma ordning det vill sdga hogsta betyg pa hoger och lagsta pa vénster sida. Nér det handlar
om en langre enkatundersokning kan det dven vara bra att variera svarsalternativen for att
respondenterna inte ska ta faste i ett visst svarsmonster &ven om detta kan fora med sig att en
respondent svarar felaktigt. Med hansyn till att enkaten var relativt kort och inte tog sa langt tid
att utfora sa valdes svarsalternativen med hog vardering pa hoger sida och de lagre pa vanster

sida.

Patel och Davidson (2011, s. 79) betonar att enkatundersokningar ska ge utrymme for alla
respondenter att besvara alla fragor. For att uppna detta mal kan det darfor finnas behov att ha
med svarsalternativet vet ej. Patel och Davidson menar att det finns olika asikter kring
svarsalternativet vet ej eftersom det kan innebéra en risk att en respondent vill undvika att ta
stallning till en vérdering. Jag ville uppna en hog svarsfrekvens och gav dérfor respondenterna

mojlighet till att svara vet ej pa vissa fragor.

For att uppna en hog validitet det vill saga att fa ett tillforlitligt svar pa fragestallningen valdes
tva fragor som liknar varandra - Hur mycket kan NKK underlatta ditt arbete i samband med ett
patientmote? och Skulle du kunna anvanda NKK i ditt framtida arbete? Dessa tva ska speciellt
ge svar pa fragestallningen hur allménlakare upplever att rekommendationerna kan underlatta

deras arbete.
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De tva sista fragorna fran enkéaten var éppna dar det fanns utrymme for respondenterna att ge
kommentarer. Fragorna dar respondenterna sjalva fick fylla i ett svar var fragorna Hur tycker
du att NKK kan forbattras? och Har kan du skriva nagra avslutande tankar kring NKK och hur
du upplevde informationen som helhet. Ordningen valdes ut genom att forsta fragan inte hade
nagon inverkan pa respondenternas svar pa nasta fraga. Dessa tva fragor ar utformade pa ett
sadant satt att de inte maste besvaras, utan bara skulle besvaras om respondenterna hade

overgripande tankar eller forbattringsforslag.

Avslutande fragor

Har NKK kunnat bidra med nagon information du tidigare inte visste?

O Ja
O Ngj
O Vetegj

Hur trovardig upplevde du informationen?

Intetrovardig O O O O O Mycket trovardig
1 2 3 4 5

Hur snabbt gick det att hitta informationen?

Langsamt O O O O O Snabbt
1 2 3 4 5

Hur ndjd ar du med utseendet av sidan?
Inte n6jd 0O O O O O Mycket néjd
1 2 3 4 5
Hur mycket kan NKK underlatta ditt arbete i samband med ett patientmote?
Lite 0O O O O O Mycket
1 2 3 4 5
Skulle du kunna anvanda NKK i ditt framtida arbete?

O Ja
O Nej
O Vetegj
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Skulle du kunna téanka dig rekommendera NKK vidare?

O Ja
O Nej
O Vetegj
Hur nojd ar du med NKK som helhet?

Lite 0O O O O O Mycket
1 2 3 4 5

Hur tycker du att NKK kan forbattras?

Har kan du skriva nagra avslutande tankar kring NKK och hur du upplevde

informationen som helhet

3.5 Reflektioner kring metoden

De flesta anvandbarhetstest utfors i samband med en observation tillsammans med forskare och
respondent pa samma plats vilket jag i denna studie har valt att inte gora. Det gar enligt
Guldbrand Englund och Hjalmarsson (2016, s. 179-181) att utfora ett anvandbarhetstest pa
manga olika séatt och man ska vilja det som &r mest lampligt for situationen. Gerring (2017)
menar att en enk&tundersokning bidrar till att ge undersékningen en bred rackvidd och genererar
fler svar under en kort tid. Detta bidrar till ett mer representativt resultat av undersdkningen &n
om undersokningen skulle goras i samband med observation. Gerring menar att den béasta

metoden &r att kombinera den kvantitativa och den kvalitativa undersékningen.

Tiden som denna undersokningen hade till forfogande var begransad sa det kandes som ett givet
val att utféra en enkatundersékning utan min narvaro for att generera ett representativt resultat.
Undersokningens fragor ar framst kvantitativa, men aven kvalitativa fragor forekom dar
respondenterna med egna ord fyllde i ett svar. Genom anvandbarhetstestet sékerstélldes en
hogre validitet av enkatundersokningen. En hog reliabilitet uppnaddes genom korta tydliga
formuleringar med ett sprak anpassad till ldkare och fragor som efterfragar de fyra malen fran
NKK.
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3.6 Insamlat material

Sharp et al. (2015, s. 291) rekommenderar att dela in det insamlade materialet i kategorier for
att lattare kunna genomféra en analys. Att dela in materialet i kategorier gor det enklare for att

kunna se om det finns nagra 6verensstimmande monster eller om nagot avviker.

Uppgifterna som respondenterna skulle utféra delade jag in efter rétt eller fel svar. Jag avgjorde
om ett svar var ratt eller fel genom att jamféra det med den information som fanns i
rekommendationerna. Respondenters egna asikter och forklaringar som inte fanns i
rekommendationerna ansags som felaktiga svar. Ett korrekt svar var nar respondenternas svar
liknande det som stod i rekommendationerna fran NKK. Jag har aven i samrad med en

amnesordforande fran NKK kontrollerat om svaren var rétt eller fel.

Som tidigare namnt sa anvande jag analysverktyget som stod till enkatfragorna. Analys-
verktyget har tre kategorier (tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet). For att
underlatta analys av resultatet sa anvande jag analysverktyget for att se vilka fragor som tillnor
respektive kategori (se figur 3.6.1). Genom att dela in materialet i kategorier kunde jag lattare
se hur respondenterna upplevde olika aspekter av NKK och vilka delar som fungerar battre an
andra. Det kan exempelvis vara att de kan tanka sig att anvdnda NKK i fortsattningen, men att
de inte ar ndjda med sidans utseende. Jag valde &ven att jamfora om det fanns skillnader bland
respondenternas svar och om det fanns nagon skillnad bland hur gamla de var eller hur lange

de har arbetat som legitimerad lakare inom primarvarden.
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Kategori Underkategori Avslutande fragor
Tjanstekvalitet Tillforlitlighet Har NKK kunnat bidra med nagon information du
tidigare inte visste?
Forséakran/sakerhet Hur trovérdig upplevde du informationen?

Hur tycker du att NKK kan forbattras?

Det materiella

Hur nojd ar du med utseendet av sidan?

Empati Hur mycket kan NKK underlatta ditt arbete i
samband med ett patientmote?
Lyhordhet Hur snabbt gick det att hitta informationen?

Kundtillfredsstéllelse | Kundnéjdhet

Hur nojd ar du med NKK som helhet?

Hér kan du skriva nagra avslutande tankar kring
NKK och hur du upplevde informationen som
helhet

Kundlojalitet Fortsatt anvandning

Skulle du kunna anvanda NKK i ditt framtida
arbete?

Rekommendation

Skulle du kunna téanka dig rekommendera NKK
vidare?

Figur 3.6.1. De avslutande enkatfragorna indelade i kategorier.

3.7 Svarsfrekvens och bortfallsanalys

Av de 132 respondenterna som fick enkaten tillskickade besvarade 50 stycken enké&ten. De

enskilda fragorna och uppgifterna som stalldes har varierande svarsfrekvens. Majoriteten av

fragorna har en hog svarsfrekvens. Ingen av fragorna eller uppgifterna var obligatoriska att

svara pa sa respondenterna kunde lamna en fraga obesvarad om de ville. Svarsfrekvensen &r

38% vilket kan anses som lagt. Resultatet bor darfor inte anses som en faktisk sanning for hela

urvalsgruppen allménlakare. Resultatet bor istdllet beaktas som en indikation pa hur

allmanlékare upplever NKK och om de upplever att NKK underlattar deras arbete. Enkéten ger

mojlighet att ta del av asikter som olika allménldkare hade kring upplevelsen av NKK, vilket

ocksa ar vardefullt.
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Enligt Patel och Davidson (2011, 132-133) kan en bortfallsanalys utféras antingen internt eller
externt. Att bedéma det externa bortfallet innebar att se hur manga som har svarat respektive
inte svarat pa enkaten. Urvalet av de personer som har fatt mejlet var begréansad till lakare som
arbetar inom allmanmedicin och de skulle besvara enkéaten inom en kort tid. Genom tillagg av
alder och yrkeserfarenhet forsokte jag fa en battre uppfattning av spridningen av de svaren, det
vill saga om alla aldersgrupper deltog. Redan fran borjan var det uppenbart att den korta tids-
ramen bidrog till en 1&g svarsfrekvens, vilket dock inte forsvagade resultatets kvalitet eftersom

undersokningen hade en tydlig definierad population och indelning i subpopulationer.

Det interna bortfallet innebér att se om nagon respondent It bli att svara pa nagon av fragorna.
Internt bortfall kan enligt Bogner, Pforr och Menold (2018) orsakas av olika faktorer. En orsak
kan till exempel vara hur urvalet av respondenter har gjorts och hur vana respondenterna ar med
att besvara en enkét. Ett avgérande faktum for det interna bortfallet kan dven vara hur enkéten
ar utformad det vill sdga enkétens struktur och formulering. Att inte ha med vet ej bland svars-
alternativen kan aven gora att det interna bortfallet blir hogre eller nar fragorna som stélldes &r

svara att forstd. Oppna fragor kan dven innebéra ett hogre internt bortfall.

Enkaten uppvisade inga tecken pa att respondenterna inte forstod fragorna dven om det skulle
varit sa att deras tid var begransad eller att de majligtvis blivit avbrutna under tidens gang. Tre
av fragorna hade svarsalternativet vet ej. Totalt har 12,5-17%, valt att svara vet ej vilket innebar
att jag kunde rékna med dessa svar som ett svarsresultat. Antal internt bortfall kunde déarmed

hallas lagt.

| enkaten fanns det tva 6ppna fragor - Hur tycker du att NKK kan forbattras? och Har kan du
skriva nagra avslutande tankar kring NKK och hur du upplevde informationen som
helhet. Dessa tva fragor fungerar som komplement till de andra fragorna och som inte behover
fyllas i nar respondenterna hade nagra fler évergripande asikter eller forbattringsforslag. Dessa
tva fragor hade ett internt bortfall pa 50%. Resterande fragor som var slutna fragor har ett internt
bortfall pa 5%. Anvandbarhetstestet har ett bortfall pa 8%. Det interna bortfallet var saledes

valdigt lagt om de sista tva oppna fragorna inte tas med i berakningen.
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4. Resultat

| detta kapitel presenteras studiens Overgripande resultat. Jag kommer forst att redovisa
resultatet av de inledande enkatfragorna for att sedan redovisa resultatet av anvandbarhetstestet
och sist resultatet av de avslutande enkatfragorna. Jag kommer att géra en djupare analys av

resultatet i ndstkommande kapitel (kap 5. Analys).

4.1 Resultat av inledande enkatfragor

| detta avsnitt presenteras resultatet av de inledande enkatfragor.

Pa fragan Har du tidigare besokt sidan Nationellt kliniskt kunskapsstod? kan det tydligt ses att
en stor del inte har besokt NKK tidigare (se figur 4.1.1).

Har du tidigare besokt sidan Nationellt Kliniskt kunskapsstod?

40
20
10 13
0
0
Ja Nej Vet gj

Ja = Nej =Vetej

Figur 4.1.1. Resultatet av enkatfragan Har du tidigare besokt sidan Nationellt Kliniskt
kunskapsstod?

Pa fragan Hur gammal &r du? s& svarade de flesta att de tillhér aldersgruppen 46-65. Ingen
tillhorde aldersgruppen under 24, vilket inte &r sa markvardigt eftersom det tar Gver tio ar att
bli en legitimerad allmanlakare inom priméarvarden. Den aldersgruppen som var nast storst var
de som svarade att de & mellan 31 och 45 ar. Aldersgruppen med enbart fem svar var de som
ar mellan 25 och 30 ar gamla (se figur 4.1.2).
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Hur gammal ar du?
30
25 28
20
15
10

15

0 5
<24 25-30 31-45 46-65
<24 w=25-30 m31-45 ©146-65

Figur 4.1.2. Resultatet av enkatfragan Hur gammal ar du?

Respondenternas svar pa fragan Hur manga ar har du arbetat som legitimerad lakare inom

primarvarden? var valdigt jamnt fordelade (se figur 4.1.3).

Hur ménga ar har du arbetat som legitimerad lakare inom priméarvarden?

20
15
10 15
1 12 12
5
0
0-5 6-11 1217 >18

0-5 m6-11 =12-17 =>18

Figur 4.1.3. Resultatet av enkatfragan Hur manga ar har du arbetat som legitimerad ldkare inom

priméarvarden?

4.2 Resultat av anvandbarhetstest

Under detta avsnitt presenteras resultatet av anvandbarhetstestet. Nastan alla uppgifter

besvarades. Det forekom sju fel bland uppgifterna (se figur 4.2.1).
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Fel svar = Ratt svar

Vilka undersokningar ska goras vid akut

synstérning enligt NKK? £ =

Namn négra tillstand som kan ge akut synstérning 3

enligt NKK =

Ett skolbarn har endast milda symtom av sin
laktosintolerans, behéver du skriva ett intyg fo0 46
skolan enligt NKK?

Ska det gdras gentest nar ett barn har

laktosintolerans enligt NKK? motivera ditt svar -0

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Figur 4.2.1. Resultatet av anvandbarhetstestet. Bla farg ar antal personer som har besvarat fragan

fel och orange ar for antal personer som har besvarat fragan ratt.

Pa uppgift 1A - Ska det goras gentest nar ett barn har laktosintolerans enligt NKK? motivera
ditt svar sa var det enbart en respondent som svarade fel. Respondenten svarade med att sdga
att gentest kan goras vilket inte star i rekommendationen. Enligt Nationellt kliniskt
kunskapsstod (2019a) ”bor gentest undvikas da analysresultatet dr osdkert och testet kan vara
positivt (genotyp C/C) trots normala laktasnivaer, eftersom laktasgenen nedregleras vid olika

aldrar och hos vissa aldrig.”.

Pa uppgift 1B - Ett skolbarn har endast milda symtom av sin laktosintolerans, behéver du skriva
ett intyg for skolan enligt NKK? s& svarade ingen av respondenterna fel pa fragan. Svaret pa
fragan ar enligt Nationellt kliniskt kunskapsstod (2019a) att det kan skilja sig bland
kommunerna, att det enbart ska skrivas intyg till de som & mycket kénsliga och att dygns-

behovet av mjolk kan fyllas hemma vilket gor att intyg inte behovs.

Pa uppgift 2A - Namn nagra tillstdnd som kan ge akut synstorning enligt NKK sa besvarade
sammanlagt tre av respondenterna fragan felaktigt. En skrev diabetes, en annan skrev keratit
och den tredje skrev endokrin oftalmopati, herpes, dgonsjukdom, mm. vilket inte star i
rekommendationen. Ratt svar dr ndr de angett exempelvis cerebrovaskular genes,

retinalkarlsocklusion, nathinneavlossning, glaskroppsgrumling, vat makuladegeneration,
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temporalisarterit, optikusneurit, akut glaukom och komplikation i nyopererat 6ga (Nationellt
kliniskt kunskapsstod, 2019b).

Pa uppgift 2B - Vilka undersokningar ska goras vid akut synstorning enligt NKK? sa besvarade
tre respondenter fragan fel. En skrev enbart gonmikroskop, en annan enbart 6gonundersokning
och en annan skrev enbart blodsocker. Nar det ter sig om akut synstérning rekommenderas
undersokningar som hjart-karlstatus inklusive blodtryck, dgonundersékning med réd reflex i
genomfallande ljus, synskérpa, pupillstorlek och reaktion, synféaltsundersokning enligt
Donders. Det kan ocksa vara angelaget att palpera temporalisartarer och eventuellt ta nagra
laboratorieprover (CRP, SR, och p-glukos) (Nationellt Kliniskt kunskapsstéd, 2019b).

4.3 Resultat av avslutande enkatfragor

| detta avsnitt presenteras enkatundersokningens avslutande fragor. Resultaten dar
respondenterna kunde besvara fragorna fran en skala fran 1 till 5 presenteras forst. Resultatet

visar att de flesta véljer att ge antingen ge NKK 5 eller 4 i bedémningen (se figur 4.3.1).

1 2m3m4nm5

Hur ndjd &r du med NKK som helhet? 11 20 17

Hur mycket kan NKK underlétta ditt arbete i

samband med ett patientmote? K L0 20 &

Hur n6jd &r du med utseendet av sidan? 1 9 20 18

Hur snabbt gick det att hitta informationen? 3 14 31

Hur trovérdig upplevde du informationen? 4 12 32
0 10 20 30 40 50 60

Figur 4.3.1. Resultatet av fragorna dar respondenterna kunde besvara fragorna fran en skala 1
till 5. 1 &r lagst och 5 &r hogst. Fargen gra ar 1, fargen gul ar 2, fargen gron ar 3, fargen bla ar 4

och fargen orange &r 5.
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Manga respondenter gav likande svar pa fragorna dar de skulle bedéma trovardigheten och hur
snabbt det gick att anvdnda NKK. Ett hogt antal véljer att ge NKK 5 och vissa ger aven 4. Det

ar valdigt fa som valjer att ge 3.

De tva fragor dar det forekommer en 2: a i bedémningen ar utseendet av NKK och hur mycket
NKK kan underlétta arbetet. Det ter sig om en person som har gett en 2: a vilket ar lagt i
forhallande till antalet som har svarat pa fragan. Det forekommer nagra stycken som har gett
NKK en 3: a vid dessa fragor. Huvudsakligen ger respondenterna antingen 4 eller 5 vid dessa

tva fragor.

Nar det kommer till fragan dar respondenterna skulle bedéma NKK i sin helhet sa har flest valt

att ge 4. Manga ger aven 5 pa denna fraga och vissa ger 3.

| figuren nedan sa presenteras resultatet dar respondenterna kunde svara med ja, nej eller vet gj.
(se figur 4.3.2).

Ja ' Nej mVetej

Skulle du kunna ténka dig rekommendera

NKK vidare? 22

Skulle du kunna anvanda NKK i ditt 2 6
framtida arbete?

Har NKK kunnat bidra med nagon 31 g 8

information du tidigare inte visste?

0 10 20 30 40 50 60

Figur 4.3.2. Resultatet av fragorna dar respondenterna kunde besvara fragorna med ja, nej och

vet ej. Ja ar orange, nej ar gul och vet ej ar bla.

Fragorna dar respondenterna skulle kunna tanka sig att rekommendera NKK vidare och om de
skulle kunna anvanda NKK i sitt framtida arbete fick exakt samma svar. 42 personer kan tdnka
sig att bade anvanda NKK i fortsattningen och rekommendera NKK vidare och 6 stycken

svarade vet ej pa fragan.
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Nar respondenterna skulle bedéma om informationen de fick bidrog till nagon information de

tidigare inte visste svarade 31 respondenter med ja. 8 svarade med nej och 8 svarade vet ej.

For att sammanfatta detta avsnitt sa har de flesta av respondenterna gett NKK 4 och 5 nér de

skulle vardera NKK i en skala fran 1-5.

4.3.1 Forbattringsforslag och dvergripande asikter

| detta avsnitt presenteras resultatet av fragorna dar respondenterna sjalva kunde skriva i ett
svar - Hur tycker du NKK kan forbattras? och Har kan du skriva nagra avslutande tankar kring
NKK och hur du upplevde informationen som helhet. Svaren har blivit indelade i en tabell dar
svaren som liknande varandra har slagits ihop for att kunna se antal liknande asikter. Forst
presenteras respondenternas forbattringsforslag (se figur 4.3.1.1) och sedan deras dvergripande
asikter (se figur 4.3.1.2).

Forbattringsforslag Antal

Anpassa fargen efter lokal, nationell och/eller skandinavisk

Forbattra inget, ar bra som det &r, kort och bra info

Korta ned innehallet
Fler bilder

Vill ha fler diagnoser och fler behandlingsrekommendationer

Ta bort gamla rekommendationer och ha snabbare produktion for nya

Mer info om kvinnohélsa och aldre

Anpassa utifran forskningsstudier och ha fler adekvata referenser

App for mobilen

Anpassa rekommendationerna till lokala rutiner

Forsta 6versikten har vanster- och hogertexten lika fontstorlek och féarg

Nl P N P N RN DN AP

Ingen uppfattning, vill anvdnda NKK mer forst
Total

N
w

Figur 4.3.1.1. Resultatet av fragan Hur tycker du NKK kan forbattras.
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Overgripande asikter Antal

Van vid annat kunskapsstdd som é&r fylligare. Kan forestalla sig att | 3
anvanda NKK om det visar sig vara battre dn det. Plocka det basta fran

andra kunskapsstod.

Kortfattat, strukturerat och stringent bra som en checklista

Behover jamfora med andra liknande for att besvara fragan

Kommer anvdnda som komplement till andra ké&llor i fortsattningen

NKK behover synliggoras for att fler vet att de finns

Pl W P PN

Ganska bra differentialdiagnostiska 6vervaganden pa akut synstérning.

Behdvs fler spalter, struktur, 6versiktlighet och s6kknapp

Rekommenderar inte NKK innan det &r fardigt 1

Onskar vidareldnkning for att kunna fordjupa sig i de olika amnen 2

Vill ha lokalt anpassade rekommendationer, men ocksa vad som galler i | 1

andra regioner

Kraver stora insatser for uppdatering och pedagogisk visualisering 1
Bra med en gemensam plattform som inte drivs av privata foretag 1
Total 22

Figur 4.3.1.2. Resultatet av fragan Har kan du skriva nagra avslutande tankar kring NKK och hur

du upplevde informationen som helhet.

For att sammanfatta resultatet fran de 6vergripande asikter och forbattringsforslag sa fanns det
manga liknande asikter, men dven manga individuella synpunkter kunde ses. Exempelvis skrev
vissa att de anvander andra kunskapsstod som de ar vana vid, forslagsvis skrev de att NKK
borde anvanda det basta ur de befintliga stoden eftersom de upplevde dessa som fylligare &n
NKK. Andra skrev att de redan nu kommer anvdnda NKK som komplement till sina befintliga
kallor. Vissa av respondenterna ville forst komma i kontakt med andra kunskapsstod for att
kunna ha en Overgripande asikt. En viljer att skriva att hen enbart kan tidnka sig att

rekommendera NKK vidare nar det ar fardigt.
Dar respondenterna skulle ge forbattringsforslag angav fyra stycken att de inte kommer pa

nagon forbattring eftersom de hade intrycket att NKK &r bra som det ar med kort och bra

information. Liknande kommentarer forekom aven vid sista fragan déar sju respondenter angav
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att deras overgripande asikter ar att NKK ar kortfattat, strukturerat och stringent bra som en
checklista. Det forekom aven kommentarer som inte delade dessa asikter. Fem respondenter
skrev att rekommendationerna ska kortas ned och att det behdvs fler spalter, struktur,
oversiktlighet och en sokknapp. Flest kommentarer berérde NKKs utseende, innehall och

vidarelankning till férdjupat material samt att NKK ska synliggdras mer.
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5. Analys

| detta kapitel kommer studiens resultat att analyseras utifran de teoretiska perspektiv och den
tidigare forskning som presenterats i kapitel 2. Analysen kommer dven att diskuteras i for-

hallande till fragestallningarna.

Studiens fragestallningar:
e Hur upplever allmanlékare rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstod?
e Hur upplever allménlékare att rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstod

underlattar deras arbete?

Resultatet av enkdtundersokningen och anvandbarhetstestet ar positivt for tjansten NKK. Néar
respondenterna skulle ranka NKK utifran en skala fran 1 till 5 sa gav de flesta mellan 4-5 vilket
maste betraktas som klart positivt. De dvergripande tankar som uttrycktes var dven de positiva
gentemot NKK. Trots att upplevelserna 6vergripande var positiva och att allmanlékare upp-
levde att NKK kan underlatta deras arbete sa ar det angelaget att &ven analysera resultatet i mer

detalj for att fa en djupare forstaelse hur och pa vilka grunder NKK upplevdes som positivt.

I analysen kommer resultatet stallas i relation till analysverktyget (tjanstekvalitet, kund-
tillfredsstéllelse och kundlojalitet). Det som dven kommer belysas ar resultatet i forhallande till
det klassiska- och tolkande perspektivet pa kommunikation for att lattare kunna fa en forstaelse
av upplevelserna som allménldkare hade. Detta ger analysen en kvalitativ dimension som
kompletterar det mer kvantitativa resultat som enkatundersékningen i stort visar pa. Eftersom
jag mestadels forholl mig till det tolkande perspektivet som ar starkt kopplat till den menings-
skapande kommunikationen, dar alla som ingar i en organisation beaktas individuellt s& har jag

i den analyserande delen valt att lyfta fram enskilda respondenter och dess asikter.

Forsta avsnittet handlar om att analysera resultatet utifran tjanstekvaliteten i sin helhet for att
sedan analysera resultatet utifran de olika dimensionerna fran SERVQUAL (tillforlitlighet,
forsakran/sakerhet, det materiella, empati och lyhordhet). Darefter analyseras resultaten utifran

kundtillfredsstallelse och kundlojalitet.
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5.1 Tjanstekvalitet

| detta avsnitt stalls resultatet i relation till tjanstekvalitet, det vill sdga till SERVQUALSs fem

dimensioner (tillforlitlighet, forsékran/sakerhet, det materiella, empati, och lyhérdhet).

Som jag noterade i kapitel 2 ar kundernas forvantningar och erfarenheter avgérande for
upplevelsen av tjanstekvaliteten. Genom att allménlakare vill hitta arbetsrelaterade svar pa
NKK skapas forvantningarna mestadels under anvandbarhetstestet dar respondenterna for-
vantar sig att hitta svaren pa NKK. Sammanlagt fanns det sju fel bland uppgifterna vilket ar ett
lagt antal. Det laga antalet fel som forekom antyder att forvantningarna kunde uppfyllas och att
tjanstekvaliteten var hdg. Anvéandbarhetstestet skulle framst ge svar pa den andra frage-
stallningen rdrande hur allméanlékare upplever att rekommendationerna av Nationellt Kliniskt
kunskapsstod underlattar deras arbete. Resultatet ger indikation pa att allménléakare upplever att
NKK kan underlatta deras arbete med tanke pa att sa manga kunde I6sa uppgifterna, och upp-

gifterna ar framtagna for att vara relevanta for deras arbete.

Resultatet gar delvis att koppla till maskinmetaforen fran det klassiska perspektivet eftersom
NKK upplevdes som forutségbar till vissa respondenter. Att vara forutsagbar innebar enligt
Miller (2015, s. 18-19) att man vet vilket forlopp ett projekt kommer ha nar det utférs och vilken
ordning dessa gors. De flesta respondenterna visste hur de skulle ga tillvaga nér de skulle an-
vanda NKK vilket tyder pa att NKK var forutsagbar med att fungera i den ordningen som
respondenterna Onskade. Maskinmetaforens egenskap standardiserad och utbytbar gar att
tillampa pa NKK genom att rekommendationerna foljer samma struktur och rubriker vilket gor
att de anvander samma utseende genomgaende. Innehallet gar att byta ut exempelvis nar
rekommendationerna behover fornyas eller revideras. NKK har pa sa satt ett standardiserat

utseende dar innehallet ar utbytbart.

Hur respondenterna upplevde NKK med hansyn till de olika dimensionerna fran SERVQUAL

kommer jag att belysa mer genomgaende i de efterféljande avsnitten.

5.1.1 Tillforlitlighet
| detta avsnitt analyseras hur tillforlitlig tjansten NKK upplevdes med hénsyn till hur NKK vill

framsta for sina anvandare. Detta beror framst anvandbarhetstestets resultat och fragan Har

34



NKK kunnat bidra med nagon information du tidigare inte visste? For att kontrollera om det
kunde ses ett monster om vem som svarade fel, det vill s&ga om en specifik grupp
(yrkeserfarenhet, alder eller tidigare besokt NKK) hade svarigheter med att utfora uppgifterna

sa kommer de felaktiga svaren noggrant gas igenom i detta avsnitt.

Det var sammanlagt sju fel som forekom pa anvandbarhetstestet, som harstammar fran
sammanlagt fyra respondenter. Trots att det ar en liten del sa kommer jag att ga igenom de olika
respondenterna som svarade felaktigt. Jag utgick fran det tolkande perspektivet dar mycket
utgar fran det meningsskapande synséttet vilket innebar att man tar hansyn till alla personer

som ingdr i en organisation oavsett om det ter sig om en stor eller liten grupp.

Respondent 18 som tillhor aldersgruppen >66 med en yrkeserfarenhet mellan 6-11 ar skrev fel
pa bade uppgift 2A och 2B. Hen besvarade de forsta tva uppgifterna 1A och 1B med enbart nej
vilket jag varderade som ett korrekt svar trots att jag 6nskade motivering. Pa uppgift 2A skrev
hen diabetes och pa uppgift 2B skrev hen blodsocker vilket varderades som felaktiga svar.
Respondenten verkade ha kort tid till sitt tillférfogande, att bedoma av hens bade korta svar och
felaktiga svar. Respondenten svarade ja pa fragan om NKK bidrog med information som hen

tidigare inte visste vilket eventuellt var information fran uppgift 1A och 1B.

Respondent 25 som ar fran aldersgruppen 31-45 och har 6-11 ar yrkeserfarenhet besvarade inte
uppgift 1A och 1B, sa respondenten verkar antingen ha haft svarigheter med uppgifterna, eller
gjort en kort paus och sedan fortsatt med enkaten. Respondent 25 besvarade i 6vrigt alla fragor,
men verkade vilja halla sig neutral i sin beddmning genom att vélja vet ej eller ge en 3:a pa alla
fragor. Sammantaget ger detta intrycket att respondenten inte var inne pd NKK vid det har

tillfallet, eller atminstone inte under nagon langre tid.

Respondent 5 besvarade uppgift 2B fel genom att enbart skriva 6gonundersokning vilket inte
racker nar en patient har en akut synstérning. Respondent 5 tillhor aldersgruppen 31-45 och har
en yrkeserfarenhet mellan 0-5 ar. Ett aterkommande ménster ar att respondent 5 likadant som
respondent 18 valde att enbart skriva nej pa de tva forsta uppgifterna. Dessutom ansag

respondent 5 &ven att hen fick information fran NKK som hen tidigare inte visste.
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Respondent 29 svarade fel pa en av uppgifterna. Hen tillhor aldersgruppen 46-65 och har en
yrkeserfarenhet >18 ar. Respondent 29 var den enda som tidigare hade besokt NKK av de
respondenter som besvarade nagon av uppgifterna felaktigt. Hen var dven den enda som be-
svarade fraga 1A fel genom att skriva att gentest kan goras. P& évriga svar som respondenten
gav sa verkar det som om respondenten valde att kopiera texten rakt av fran NKK vilket betyder
att hen maste ha varit inne pa sidan. Att hen besvarade forsta fragan fel kan eventuellt bero pa
att hen inte hittade svaret. Respondent 29 valde att svara nej pa fragan om NKK bidrog med in-

formation som hen tidigare inte visste.

Det gar inte att sdga att en viss aldersgrupp, yrkeserfarenhet eller forkunskap avgor huruvida
uppgifterna gar att utfora eller inte eftersom alla respondenterna skiljde sig at pa dessa bitar.
Eftersom det enbart handlade om fyra personer sammanlagt, ar underlaget for litet for att man

ska kunna dra nagra slutsatser kring detta.

Om vi nu betraktar anvandbarhetstestet och frdgan om huruvida NKK bidrog med ny in-
formation sa lyckades de flesta respondenterna att besvara uppgifterna ratt, och 31 respondenter
menade att NKK bidrog med information som de tidigare inte kénde till. Ovriga svarade
antingen med nej eller vet ej. Respondenterna som inte var av den asikten att NKK kunde bidra
med ny kunskap kanske redan visste hur de ska hantera laktosintolerans hos barn och/eller akuta
synstorningar vilket gjorde att de svarade med vet ej eller nej. De anvande pa sa vis sina tidigare

erfarenheter inom yrket for att utféra uppgifterna.

Dimensionen tillforlitlighet bedoms som hog eftersom NKK enligt manga av respondenterna
bidrog med ny information. Rekommendationerna fran NKK har séaledes bidragit med ny
kunskap till allménlakare, vilket indikerar ett positivt svar pa fragan om huruvida allmanlakare
upplever att rekommendationerna av NKK underlattar deras arbete. Genom kunskapen som de
har fatt sa kan de vid ett senare patientmote vara sakra pa hur de ska ga tillvaga vid ett sadant
patientfall vilket sager ndgot om att NKK kan underlatta arbetet. Respondenterna som gav fel
svar och/eller negativa asikter var inte koncentrerade till ndgon sarskild grupp, det vill séga att
det inte gick att urskilja nagra sarskilda monster som kan visa att tillforlitligheten var lag hos

en specifik grupp.
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5.1.2 Forsakran/sékerhet
Forsakran/sakerhet star i det har sammanhanget for hur kompentent NKK framstar och hur de
kan oka kompetensen. Denna dimension mattes framst av frdgorna Hur trovardig upplevde du

informationen? och Hur tycker du att NKK kan forbattras?

Fragan dar respondenterna skulle beddma informationens trovardighet var fragan som fick flest
5:or i beddmningen (32 stycken). Det forekom enbart fyra respondenter som bedémde tro-
vardigheten med 3. Tittar man pa de sista fragorna dar respondenterna fick ange forbattrings-
forslag och dvergripande asikter sa kan det ses ett samband bland respondenterna som inte gav
5 pa trovardigheten och deras kommentarer. Av de respondenter som kommenterade sa var det
en respondent som gav 3 pa informationens trovardighet och hen skrev att det saknas flera
adekvata medicinska referenser i de tva rekommendationerna. Det forekom dven kommentarer
att det saknas fordjupande information och forslag utifran forskningsstudier och erfarenhet,
vilket ocksa knyter an till trovardigheten. Respondenterna som gav dessa forbattringsforslag

och asikter gav trovardigheten en 4:a.

NKKs mal ar att ge vardpersonal lattillgéangliga och snabba svar liknande en checklista. Det ska
inte innehalla alltfor omfattande information for att detta mal ska kunna uppnas. ’Snabbt att fa
svar men kan behéva komma till andra dokument om man vill na djupare” och “Bra for en
snabb konsultation, men fattas lite mer fordjupning i vissa amnen ” papekade tva respondenter.
| forhallande till dessa kommentarer sa skrev en respondent “desto mindre info desto biittre”,
och en annan ” Valdig bra praktisk och sammanfattande . Fyra stycken skrev aven att de ville
ha rekommendationerna annu kortare. Respondenterna ar alltsa eniga om att det gar snabbt att
fa ett svar vilket uppfyller NKKs mal, men samtidigt verka det saknas vidareldnkning till
djupare material. Manga kommenterade aven att NKK inte kraver nagon forbéattring eftersom
det redan ar kortfattat, strukturerat och stringent, likande som en checklista, bekréaftar att kort-

fattade information &r nagot som efterfragas av manga allméanlakare.

Resultatet kan betraktas i ljuset av maskinmetaforen, enligt egenskapen specialiserat. Att vara
specialiserad innebér enligt Miller (2015, s. 18-19) att organisationen har valt att rikta sig in pa
ett visst omrade. Resultatet visade att respondenterna var eniga om att NKKs specialiserings-
omrade ar att ge snabb och lattillganglig kunskap vilket gor att NKK har lyckats med att fora
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sin kompetens vidare till anvandarna. Manga ville att NKK skulle synliggéras mer och att de
inte hade en aning sedan tidigare om vad NKK &r, vilket kan indikera att en del inte var
medvetna om syftet med NKK. Valdigt fa svarade ja pa fragan om de hade besokt NKK tidigare
vilket ocksa tyder pa att respondenterna inte var medvetna om syftet med NKK. For att tydlig-
gora NKKs syfte skulle mer information behdva ga ut. Behovet av att ge mer information till
sina anvandare ar ocksa i linje med det klassiska perspektivet pa kommunikation, som ju
kannetecknas av envagskommunikation. ~” Kande inte till sidan sa kan inte saga sa mkt. Kanske
mer info behover ga ut? Verkar som ett bra initiativ. Kommer anvénda som komplement till
mina andra kéllor.” var en av respondenterna som forstod syftet med NKK bara genom att
besoka deras sida trots att hen tidigare inte k&nde till NKK. Om vi istéllet betraktar detta i ljuset
av kommunikation som meningsskapande skulle det istallet behévas informeras genom
personlig information for att 6ka forstaelsen for respondenterna som inte har forstatt syftet med
NKK. Enligt Heide et al (2012, s. 93) star den meningsskapande kommunikationen for att
manniskan standigt vill forsta olika situationer vilket inte syftar till sjalva orden som anvands
utan dven allt som héander runtomkring. Resultatet av anvandbarhetstestet visade att
respondenterna dvervagande har forstatt rekommendationerna som uppgifterna baserades pa,

men daremot inte om de har forstatt varfor NKK har skapats.

Det maste tas i beaktande att NKK under undersokningens gang befann sig under utveckling,
vilket gor att de inte hade gatt ut med sa mycket information annu. Eventuellt hade de gatt ut
med information som kanske var for generell eller for knapphéndig for att de interna kunderna
skulle ta till sig. Valjer man att utgd fran det tolkande perspektivet sa skulle tvavags-
kommunikation vara ett alternativ for att kunna oka forstaelsen for sina kunder. Tvavégs-
kommunikation kan uppnas i form av att presentera NKK ansikte mot ansikte till sina
anvandare. Med tanke pa att det ter sig om en stor malgrupp sa skulle gruppdiskussioner vara

ett alternativ, exempelvis skulle NKK kunna lyftas fram/diskuteras under lakarméten.

5.1.3 Det materiella

Dimensionen det materiella handlar om tjanstens utseende nar kunden kommer i kontakt med
den. | studien undersoktes denna dimensionen genom att efterfrdga hur respondenterna
upplever utseendet av sidan NKK. | detta avsnitt ligger darfor resultaten av fragan Hur nojd ar
du med utseendet av sidan? till grund for analysen, tillsammans med nagra kommentarer fran

forbattringsforslagen.
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Nar respondenterna skulle ranka utseendet pa NKK sa har de flesta valt att ge 4 eller 5. Det
forekommer en respondent som gav 2 och atta respondenter som gav 3. Vissa av respondenterna
som gav lagre i beddémningen valde under forbattringsforslag ge en forklaring dar en
kommenterade ”Man ska kunna vélja region och se bara lokala riktlinjer och i en annan farg
nationella, i den tredje sort - vdridsriktlinjer eller skandinaviska” och en annan | forsta
oversikten var hogertexten och vanstertexterna for lika- samma font och farg, men nar jag
fortsatta klicka verkar det béattre farg och formmarkerat ”. Fler bilder och video var aven nagot
som tva respondenter dnskade. ”Ganska bra differentialdiagnostiska évervaganden pa akut
synstorning. Dock lite plottrigt att ta sig igenom allt. Mer uppstrukturerat? Spalter?
Oversiktlighet? En mycket lattillganglig sokknapp borde ocksad finnas” pépekade en av

respondenterna.

Det forekom dven manga positiva kommentarer som “’Bra, éversiktligt, bra format och layout.
Konkret.” och ”Kort och klar information”. Trots att det enbart handlar om ett fatal
respondenter som ville se en forbattring av NKKs utseende sa bor de beaktas med hansyn till
den meningsskapande kommunikationen. Det som NKK skulle kunna gora ar att tillgodose alla
individuella 6nskemal dven om detta kan riskera att de andra respondenterna som var néjda
med utseendet skulle uppleva det eventuellt som sémre om nagot skulle dndras. Det vill sdga
det kan finnas en risk med att utfora en alltfor stor forandring som kan resultera till att
dimensionen det materiella upplevs som samre &ven om man heller inte kan utesluta att vissa
forbattringsforslag faktiskt skulle bli battre for alla. For att anpassa NKKs utseende och innehall
skulle det darfor vara av varde att genomfora fler jamférande anvéandbarhetstest som testar
dessa delar. I linje med det meningsskapande synsattet sa skulle det dven kunna vara vardefullt
att NKK oOkar forstaelsen av tjanstens syfte. NKK skulle kunna kommunicera syftet med
tjansten och tanken bakom designen eller motsvarande for att forsoka forandra mottagarens

onskemal eller “rikta om dem” sé att de kan tillgodoses pa annat sitt.

Sammanfattningsvis fick denna undersokningen inte samma resultat som Kumar et als (2018,
958) studie eftersom deras studie visade att dimensionen det materiella var minst avgorande
for tjanstekvaliteten i sin helhet medan min studie visade en lika htg beddmning av utseendet

jamfort med de andra tjanstekvalitetens dimensioner.
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5.1.4 Empati

Empati handlar om hur individanpassad tjansten &r och om kunderna k&nde sig omhandertagna,
vilket jag analyserade utifran svaren pa fragan Hur mycket kan NKK underlatta ditt arbete i
samband med ett patientmote? Dessutom anvands kommentarer fran den sista fragan dar de
fick ge dvergripande asikter. Denna dimensionen handlade i stora drag om hur varje enskild
respondent kande att de kunde anvanda tjansten och om tjansten uppfyllde deras behov.
Dimensionen empati ar starkt knuten till en av studiens fragestéallningar, dock ar alla
dimensioner viktiga for hur allmanlakare upplever att rekommendationerna fran NKK under-
lattar deras arbete. Denna dimension anvéands darfor inte enbart for att besvara en av studiens

fragestallningar.

Jamfort med resterande fragor var det i relation till den har fragan som NKK fick lagst be-
démning. En respondent valde 2, och 10 respondenter valde att ge 3 i beddmningen. Det var
speciellt intressant att analysera varfor just denna fragan fick lagre med tanke pa att den ar starkt

kopplad till en av studiens fragestallningar.

Tre respondenter lyfte fram att lokala rutiner, utredningar och remittering ar nagot som de
onskar mer information kring. Detta knyter aterigen an till den meningsskapande
kommunikationen d&r respondenterna Onskar att tjansten vore mer personlig. En av
respondenterna gav en utforlig kommentar kring detta genom att skriva ” Bra att detta gors!!!
HUR skall det markeras de lokala rutinerna for utredning, remittering etc- VIKTIGT att vi far
ett beslutsstod som &r primarvardsvanligt med gransdragning angiven for
utredningar/behandling OCH som &r lokalt anpassade dar man kan hitta det man behdver i sin
region/stad/landsting men ocksd om det finns alternativ utanfor egen region att koppla in!”.
Mycket betoning ligger pa att det ska anpassas lokalt, men likasa att det gar att na ut till dem

som befinner sig utanfor regionen.

Sammanfattningsvis handlar de 6vergripande asikter om att respondenterna till viss del saknar
lokalt anpassade rutiner till exempel remisshantering eller vardniva. Detta kan vara en
forklaring till den relativt laga bedomningen av enkétfragan hur mycket NKK kan underlatta

arbetet.
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5.1.5 Lyho6rdhet

Lyhordhet handlar om hur tillmétesgaende kunderna upplever att leverantdren ar, om énskemal
och behov tillgodoses, samt hur leverantéren hjélper kunderna. | detta avsnitt analyseras
resultatet av fragan Hur snabbt gick det att hitta informationen? for att konkretisera om
rekommendationerna snabbt kunde hjalpa allméanlékare. Hur snabbt rekommendationernas
information gar att ta at sig sager dven nagot om hur de underlattar arbetet. Jag tar dven med
onskemalen som respondenterna hade pa de tva sista fragorna dar de sjalva fick ge forbattrings-

forslag och Gvergripande asikter.

I beddmningen av hur snabbt informationen gick att hitta svarade 31 respondenter med att ge 5
och 14 respondenter med att ge 4, vilket beddms som hdgt. Att informationen gick snabbt att
hitta kan &ven ses bland de avslutande kommentarerna. “Snabbt att fi svar”, ’Bra for en snabb
konsultation”, skrev tva respondenter och en annan respondent skrev ”Viktigt med Iitt hittbara

kunskapsstod i punktform som snabbt ger dig det svar du soker”.

Kraven som kunderna staller pa tjansten paverkas av deras forvantningar och forvantningarna
bygger pa vad kunderna ar 6vertygade om att tjansten kommer att leverera. Hur hdga dessa for-
vantningar ar beror helt pa vilken information kunderna har fatt om tjansten (Kumar etal., 2018,
S. 941).

“Fortfarande lever man i det fordolda - men forbéattras val over tid. ”

”’Det fattas fortfarande en del problem som forkommer ofta i priméarvard. Skulle vilja se mycket

mer om dldres hdlsa och dven kvinnohdlsa.”

Dessa kommentarerna uttalar sig om sadant som ligger utanfor det som ingick i
anvandbarhetstestet. Bada citaten ovan tyder pa att bada respondenter hade forvantningar redan
innan de besdkte NKK. Den forsta kommenteraren dar respondenten skriver att man fortfarande
lever i det fordolda pavisar tydligt att respondenten har en sadan asikt som bygger pa tidigare
erfarenheter. Den andra kommentaren bygger pa samma princip dar respondenten skriver fran
sina tidigare erfarenheter fran sitt yrkesliv dar hen manga ganger stott pa att primarvarden inte

tar med information om é&ldres hélsa och kvinnohélsa. Tidigare erfarenheter ar kundernas
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subjektiva kognitiva och perceptuella utvérdering av en tjanst, och detta har stor betydelse for
kundernas tillfredsstallelse (Tan et al., 2017, s. 744). Kundtillfredsstallelsen star nara tjanste-
kvaliteten, dar lyhordhet ar en av tjanstekvalitetens dimensioner. Tan et als (2017) teori kan
darfor anvandas pa dessa tva kommentarer av undersékningen namligen att tidigare
erfarenheter paverkar allménlakarnas individuella upplevelse av NKK vilket leder till en

paverkan av lyhordhetens bedémning.

Manga respondenter kommenterade att NKK redan &r bra, vilket indikerar att NKK uppfyller
deras forvantningar och eventuellt aven overtraffat forvantningarna eftersom manga redan
kunde tanka sig att borja anvanda tjansten. Detta finner stod i Rahman et als studie (2017, s. 4)
som hadvdar att kunderna generellt upplever en hogre tjanstekvalitet om deras forvantningar
Overtraffas. | ljuset av teorin fér den meningsskapande kommunikationen kan studiens resultat
ocksa tolkas som att NKK inte enbart fokuserat pa att dverfora information utan aven lyckats
att nd allmanlédkare sa att de forstar hur tjansten kan anvandas, eftersom de flesta av
respondenternas forvantningar uppfylldes. Respondenternas svar kan dérfor tolkas med att
NKK har uppnatt sitt mal eftersom flera svarade med att de kommer att anvanda NKK i sitt

arbete.

Kumar et al. (2018, s. 958) bedomer att dimensionen lyhdrdhet ar viktigast eftersom den gar att
stalla i relation till kundernas 6nskemal och hur leverantoren av en tjanst viljer att uppfylla
onskemalen. Denna undersékning visade att de flesta respondenterna var ndjda med
upplevelsen av NKK och fick sina 6nskemal uppfyllda aven om det fanns en del forbattrings-
forslag och 6nskemal. Hur NKK viljer att ga vidare med de énskemal och forbattringsforslag
som forekom i denna studie ar det for tidigt att sdga nagot om. Vilka forandringar som kan
utforas beror pa vad for slags 6nskemal det & och huruvida en forandring paverkar hela
upplevelsen for att kunna avgéra om en forédndring ska utféras eller inte. Som jag tidigare
namnde i avsnittet det materiella sa kan det vara av varde att beakta samtliga énskemal i viss
man. Genom att tillgodose den enskilda individens 6nskemal och anpassa NKK kan det darefter
forvantas att de redan positiva upplevelser ytterligare kan forbattras. Daremot behdver det
beaktas pa vilket satt anpassningarna ska utforas sa att inte en alltfor stor forandring resulterar
till en motsatt effekt det vill sdga att NKK upplevs som sémre. Som jag tidigare ndmnde i

avsnittet bakgrund sa har NKK gjort en anpassning att varje landsting kan skapa egna sa kallade
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tillagg under vissa rubriker i rekommendationerna sa att varje anvandare direkt kan se regionalt
anpassade vardnivaer eller remissforfarande genom att valja sin region. NKK har darfor redan
skapat forutsattningarna att varje landsting kan gora lokala anpassningar vilket betyder att
allménlakarens lokala 6nskemal kan tillgodoses. Detta innebar att NKK med hjélp av mindre

insatser kan utfora vissa forbéattringar.

Under avsnittet det materiella sa 6nskade vissa respondenter fler bilder och video. Att lagga till
fler bilder och video i alla rekommendationer skulle innebéra en ratt sa stor férandring som har
en storre paverkan pa upplevelsen an att lagga till mer information i ett omrade sasom aldres
hélsa eller kvinnohalsa. Det kan alltsa vara lattare att borja med att lagga till mer information i
kvinnohalsa och aldres hélsa an att forsoka andra utseendet pa det befintliga materialet i stort

eftersom de flesta respondenterna var ngjda med det som redan fanns.

Sammanfattningsvis framkom det i studien under dimensionen lyhdrdhet att respondenterna
gav en hog bedémning av tjansten saval kvantitativt pa fragan hur snabbt informationen kunde

ges samt aven kvalitativt gallande 6nskemal och 6vergripande asikter.

| foljande stycke kommer jag att sammanfatta resultatet fran de fem dimensionerna av
SERVQUAL. Resultatet visade att alla dimensioner var lika htga, vilket kan betraktas som att
alla dimensioner &r lika vardefulla for tjanstekvaliteten. Det framkom forbattringar pa varje
dimension, vilket betyder att alla dimensioner var lika viktiga for kundernas upplevelse och

darmed aven for tjanstekvaliteten.

5.2 Kundtillfredsstallelse

| detta avsnitt analyseras resultatet utifran dimensionen kundtillfredsstallelse. Kund-
tillfredsstallelse star for kundernas kanslomassiga reaktion, som bestams i interaktion mellan
kundernas néjdhet, forvantningar, erfarenheter och intressen. Tillfredsstéllelsen baseras pa
kundens upplevelse av tjanstens kvalitet (Tan et al., 2017, s. 746). Jag kommer att beréra alla
delar som ingdr i kundtillfredsstallelse (erfarenhet, forvantningar, intresse och kundngjdhet).
Jag kommer att belysa kundndjdhet i ett separat avsnitt eftersom det ger en 6vergripande bild

av hur ngjda kunderna var med NKK, och dven hur respondenterna uppfattade NKK i sin helhet.
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Resultaten av enkéten visar att NKKSs tjanstekvalitet kan varderas som hdg i sin helhet eftersom
alla dimensioner av SERVQUAL var héga. Overlag sé blev forvantningarna uppfyllda eller
overtraffade fran de respondenter som deltog i undersokningen. Men det framgar ocksa av
enkatresultatet att det finns mycket som kan forbattras for att kunna fa alla respondenter
tillfredsstéllda. En forklaring till detta &ar att respondenterna hade olika och/eller hdga
forvantningar. Nar forvantningarna ar laga innebar det att respondenterna utgar fran en
forutfattad mening dar de antingen har en negativ bild av tjansten eller att de helt enkelt utgar
fran att tjansten anda inte kommer leverera upp till deras énskemal. | denna undersokning hade
ett fatal av respondenterna laga forvantningar utifran kommentarerna dar de sjalva fick fylla i
sina asikter. Respondenternas asikt var att de inte kommer fa den information som de énskar
fran NKK eftersom de &r vana vid att de inte far denna sorts information inom primarvarden.
Med andra ord sa uppfylldes respondenternas forvantningar eftersom de ansag att NKK saknar
viss information. Det forekom nagra respondenter som dnskade sig fler referenser och tillgang
till fordjupande material. Jag utgick fran att dessa respondenterna hade hdga forvantningar, men
att de inte fick sina forvantningar uppfyllda eftersom de forvantade sig att fa tillgang till ett
visst material nar de skulle ga in pa sidan. Detta kan vara en indikation pa att andra kunskaps-
stod de stott pa innehaller just sadan fordjupning och/eller referenser. Tidigare erfarenheter av
andra kunskapsstod paverkade darfor rimligen deras forvantningar pa NKK. Tillfredsstallelsen
bygger mycket pa respondenternas erfarenheter vilket dven visar sig dar manga skrev att de
foredrar andra kunskapsstod eftersom de uppfyller deras forvantningar mer. Sammantaget gar
det att séga att de flesta forvantningar av respondenterna blev uppfyllda, men méjligen sa

tillfredsstélldes inte alla respondenternas behov av den orsaken att vissa forvantningar inte

uppfylldes.

Krupinski et als (2018) studie visade att graden av kundtillfredsstéllelse inte alltid paverkas om
tjansten faktiskt ar tidsbesparande eller inte. | denna undersokningen sa menade de flesta att
NKK gick snabbt att anvanda. Det gar alltsa inte att ta stod av Krupinski et als (2018) studie i
detta avseende, men jag & medveten om att det ingdr fler faktorer for att uppna en hog kund-

tillfredsstéllelse &n att en tjanst ar tidsbesparande for sina anvandare.
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"Mycket bra. Skont med en gemensam plattform som inte drivs av privata foretag.”

” Ett bra verktyg i vardag”

Bada citaten tyder pa att respondenterna hade ett stort intresse for att anvanda NKK. Att NKK
ar ett bra verktyg i vardagen och att det inte harstammar fran ett privat foretag ger intrycket att
intresset ar stort for fortsatt anvandning. Narmare bestamt sa fanns det ingen respondent som
var emot NKK utan 6verlag var de flesta av respondenterna intresserade. De respondenter som
stallde sig mer kritiskt till tjansten gav forbattringsforslag, vilket ocksa pavisar att de ar
intresserade nar de ger forslag pa hur upplevelsen kan bli battre. Att intresset var hogt kan ses
som en antydan att respondenterna upplevde att NKK kan underlatta deras arbete och att de

genomgaende hade en hdg kundtillfredsstallelse.

5.2.1 Kundnojdhet

| detta avsnitt analyseras specifikt kundnéjdheten. Detta baseras pad hur respondenterna
uppfattade NKK i helhet och resultaten av fragorna Hur nojd ar du med NKK som helhet? och
Har kan du skriva nagra avslutande tankar kring NKK och hur du upplevde informationen som
helhet anvands for att analysera helhetsupplevelsen. For att undvika upprepning sa kommer jag
inte lyfta fram citat utan skriva en mer ingdende sammanfattning av de avslutande tankar som

respondenterna hade med avseende pa kundndjdhet.

Pa fragan Hur nojd ar du med NKK som helhet? sa gav 11 personer 3 vid bedomningen vilket
gjorde att det var fragan med flest 3: or. De personer som valde att ge 3 pa denna fraga var for
det mesta de personerna som aven gav forbattringsforslag och 6vergripande asikter vilka jag i
tidigare avsnitt lyft fram. Resultatet av fragan dar respondenterna sjdlva kunde fylla i vilket
helhetsintryck de fick av NKK visar att manga respondenter stéller sig positiva till tjansten
medan andra vill ha vissa atgarder for att fa en battre helhetsupplevelse. Parasuraman et al.
(1985, s. 42) betonar att kundernas upplevelser kan andras fran dag till dag och kan variera fran
kund till kund vilket gor att upplevelsen kan vara svar att mata. Enligt Rahman et al. (2017, s.
1) ar det dock den aktuella upplevelsen av den faktiska tjansten den viktigaste faktorn for
kundnojdhet. I denna studie visade det sig att kundndjdheten 6verlag var hog dven om det fanns

varierande asikter kring upplevelsen i sin helhet. Denna undersokning finner stéd i Rahman et
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als studie eftersom respondenterna bedémde den aktuella upplevelsen av NKK som hdg och i

sin tur dven kundngjdheten som hdg.

For att sammanfatta kundtillfredsstallelsen i sin helhet sa upplevde dverlag de flesta att NKK
fungerade att anvanda och kundtillfredsstéllelsen uppfattades som hdg. Beaktas tesen fran Tan
et al. (2017, s. 746) att kundtillfredsstallelsen baseras pa upplevelsen av tjanstens kvalitet sa
finner resultatet stod i detta eftersom undersékningens tjanstekvalitet och kundtillfredsstallelse
var hog. Med detta gar det att séga om kundtillfredsstallelsen var hog sa beror det pa att tjanste-

kvaliteten var hog.

9.3 Kundlojalitet

| detta avsnitt analyseras resultatet med hénsyn till kundlojalitet det vill sdga om respondenterna
kunde forestalla sig att anvanda NKK i fortsattningen och om de skulle kunna ténka sig att
rekommendera NKK vidare. Jag har delat upp kundlojalitet i tva avsnitt — fortsatt anvandning

och rekommendation vilket presenteras i avsnitten nedan.

Rahman et als (2017, s. 1) studie visade att kundtillfredsstallelsen paverkas signifikant av
upplevelsen av den faktiska tjanstekvaliteten och kundtillfredsstéallelse bidrar vésentligt till en
hog kundlojalitet. Ett liknande resultat framkom vid Tan et als (2017, s. 744) studie som
indikerade att kundernas tillfredsstéllelse &r starkt kopplad till kundernas lojalitet. Detta
stammer val 6verens med denna studies resultat, eftersom det 6vergripande resultatet var att
tjanstekvaliteten var hog liksom kundtillfredsstallelsen. Darfor forvantades att studien éven

kommer resultera i en hog kundlojalitet vilket kommer belysas i avsnitten nedan.

5.3.1 Fortsatt anvandning
| detta avsnitt sa analyseras resultaten av fragan Skulle du kunna anvanda NKK i ditt framtida
arbete? for att bedéma om respondenterna kunde ténka sig att fortsatta anvanda NKK i sitt

arbete.

42 respondenter svarade att de skulle kunna anvéanda sig av NKK i sitt framtida arbete. “Helt
nytt for mig. Kommer anvénda om jag kommer at det enkelt /..., kommenterade en respondent
dar forvantan ligger pa att NKK ska vara lattillgangligt i framtiden. Manga kan redan nu tanka

sig att borja anvanda NKK medan andra vill att gamla rekommendationer forst bor tas bort for
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att de ska kunna anvénda det helt. Resultatet antyder att en stor del kan tdnka sig att anvanda

tjansten i arbetet &ven i fortsattningen.

Pa fragan dar respondenterna skulle svara om de kan ténka sig att anvanda NKK i fortsattningen
sa var det flest personer som valde att svara med ja och det fanns ingen enda som svarade med
nej pa denna fraga. Att sa manga stallde sig positiva till att anvanda NKK i fortsattningen tyder

pa att de flesta anser att NKK kan underlatta deras arbete.

5.3.2 Rekommendation
I detta avsnitt analyseras om respondenterna skulle kunna rekommendera NKK vidare. For
detta ha resultaten fran fragan Skulle du kunna tanka dig rekommendera NKK vidare? anvants

for analys.

42 respondenter svarade ja pa om de kan tadnka sig att anvanda tjansten i fortsattningen.
Resterande svarade med vet ej. ”Jag skulle garna rekommendera NKK nar det &r klart, inte
som det dr nu”, skrev en av respondenterna. Det var ingen som svarade med nej pa denna fraga

sa bendgenheten att rekommenderar tjansten vidare bedéms som hdg.

Kundlojalitet kan bedémas utifran konkurrensen som finns och/eller om kunderna kan tanka
sig att rekommendera tjansten vidare (Tan et al., 2017, s. 745). Trots att jag tidigare under
kapitel 2 valt att inte rikta mig in pa konkurrenterna sa ar det vart att kort titta pa hur manga
som har angett att de anvander ett annat kunskapsstod och att de bedémer det som battre. Det
var tre stycken som hade denna asikt och de har aven skrivit att de inte kanner till NKK sedan
tidigare. 1 sjalva verket &r detta en avgorande faktor eftersom de inte har kunnat anvanda NKK
innan vilket gor att de inte har kunnat skapa sig en bild av hur NKK kan anvandas. Skulle det
visa sig att NKK ar battre att anvanda an andra kunskapsstod sa kan respondenterna forestalla
sig att anvanda och rekommendera NKK vidare. Genom att 6ka allménlékares forstaelse av

NKKs syfte skulle det kunna bidra till en annu hogre kundlojalitet i forsattningen.

Sammanfattningsvis visar analysen av rekommendation och fortsatt anvandning att kund-
lojaliteten var hdg, som forvantat. Studien har darmed fatt fram samma samband mellan
kundtillfredsstallelse och kundlojalitet som Rahman et al. (2017) och Tan et al. (2017) visade i

sina studier.
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| foljande stycke kommer jag att sammanfatta analyskapitlet i sin helhet. Som jag i kapitel 2
definierar sa gar det enligt Tan et al. (2017, s. 745) att dela upp upplevelsen i fyra steg. Det
borjar med kundernas erfarenheter, som i sin tur &r avgérande for tjanstekvalitet, vilket paverkar
kundernas tillfredsstéllelse, och sist kundernas lojalitet. I denna undersokningen férekommer
alla steg, med skillnaden att upplevelsen inte borjar med erfarenheterna utan istallet med
kundernas forvantningar. Det var dven forvantningsteorin som jag utgick fran i min studie
eftersom de flesta inte hade tidigare erfarenheter av att anvanda NKK. | undersékningen
bedémdes tjanstekvaliteten som hdg, vilket sedan i sin tur paverkade steg tre — kund-
tillfredsstéllelsen. Aven kundtillfredsstéllelsen fick en hog beddomning, vilket sedan paverkar
steg fyra — kundlojaliteten, som ocksa var hdg. Detta betyder om en kund beddmer tjanste-
kvaliteten som lag sa kan tjansten inte uppna hog kundtillfredsstallelse eller kundlojalitet.
Sammantaget sa ar kundlojaliteten det sista steget som beddms, eftersom den bedéms pa basis
av hur de tidigare stegen varderades. Uppvisar en tjanst en hog kundlojalitet sa gar det att sdga
att de andra stegen ocksa var hoga. En kund rekommenderar inte en tjanst vidare om hen inte
var ndjd med tjansten. | denna undersokning sa bedoms kundlojaliteten som hog eftersom de
flesta ville rekommendera NKK vidare vilket tyder pa att kundtillfredsstallelsen och tjanste-
kvaliteten var hoga. | analyskapitlet sa kunde det ses att bade tjanstekvaliteten och kund-
tillfredsstallelsen var hoga sa denna undersokningen stodjer Tan et als (2017) teori att ga i olika

steg dar varje steg paverkar nastkommande steg.
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6. Diskussion och slutsats

Detta kapitel innehaller diskussion och de slutsatser man kan dra av studien. Jag diskuterar
huvudresultaten som framkommit och resonerar aven kring vald metod, samt diskuterar vilka

begrénsningar som fanns i undersokningen.

6.1 Sammanfattande huvudresultat

Denna uppsats baserades pa en enkatundersékning av hur allméanlakare upplever
rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstod (NKK). Uppsatsen skulle &ven belysa

hur allménlakare upplever att rekommendationerna kan underlatta deras arbete.

Studiens fragestéllningar:
e Hur upplever allmanlékare rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstéd?
e Hur upplever allméanlékare att rekommendationerna av Nationellt kliniskt kunskapsstod

underlattar deras arbete?

| efterfoljande avsnitt presenteras huvudresultaten och analyseras i forhallande till frage-

stéllningarna.

6.1.1 Hur paverkar utseendet och innehallet upplevelsen av NKK

En del kommentarer harstammar fran att NKK kunde forbattra vissa delar som ror
rekommendationernas utseende och innehall. Hur utseendet tolkades av respondenterna skilde
sig at. Vissa ansag att det fanns forbattringsmaojligheter medan andra ansag att utseendet var
strukturerat och bra. Férbéattringsforslagen som respondenterna gav kring NKKs utseende rorde
framst hur NKK kan fortydligas med hjalp av sitt utseende, till exempel genom andring av farg
och typsnitt. Vissa ansag aven att strukturen behdver forbattras for att lasningen skulle ga
fortare och att tillagg av bilder och video skulle gora det lattare att tolka vad som star i

rekommendationerna.

Ett likartat resultat kom fram gallande innehallet, dar asikterna skildes at bland de som ansag
att det fanns forbattringsmajligheter och de som anség att innehdllet inte behdver andras.
Forbattringsforslagen dar gallde framst att nagra respondenter saknade vad de ansag vara

viktiga delar i innehallet, sdsom referenser, forskningsanknytning och lokal anpassning. NKK
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var under tiden undersokningen genomférdes inte fardigstalld utan det var framst texten i
rekommendationerna som var fardigstéllda. Detta kan vara en bidragande faktor till att vissa
respondenter upplevde att de saknade information. Ingen av respondenterna kom med
forbattringsforslag kring texten i sig, alltsa den konkreta informationen som de fick ut av att
laisa om laktosintolerans hos barn respektive synstdrningar. Vissa kommenterade att
rekommendationerna gar att korta ned ytterligare — dock visade resultatet att
rekommendationerna gick snabbt att lasa. Manga respondenter upplevde att NKK fungerar som
en checklista, vilket aven uppfyller hur NKK vill framsta. Att korta ned rekommendationerna
ytterligare skulle darmed troligen inte bidra till att 6ka kundtillfredsstéllelsen. Géllande hur
innehallet paverkar upplevelsen sa gar det att sdga att den atminstone inte hade nagon negativ

inverkan pa respondenternas upplevelse, och detsamma galler for utseendet.

6.1.2 Hur upplever allméanlakare att NKK underlattar deras arbete

Enkatundersokningen visade att NKK kan underlatta arbetet for allmanlékare. Ingen av
respondenterna hade nagot avgorande problem nar de skulle anvanda NKK utan upplevde
snarare att NKK gar snabbt och latt att anvanda. Resultatet visade att alla respondenter inte
kommer anvanda NKK pa samma satt. Vissa kommer anvanda nagra delar, andra som
komplement till sina andra kallor och vissa kommer anvanda hela kunskapsstodet i sitt arbete
direkt. En stor del ansag att de larde sig nagot nytt nar de anvande NKK utifran uppgifterna i
anvandbarhetstestet. Detta innebar att NKK kan underlétta beslutsfattande i olika patientfall nar
allmanlakare behover fa reda pa kompletterande uppgifter. | undersékningen visade det sig att
de flesta forstod NKKs syfte med att det ska anvandas under arbetet som en checklista medan
ett mindre antal ansag att de behdvde fa mer information géallande NKKs syfte. Att synliggora
NKK mer i fortsattningen skulle kunna leda till att fler forstar NKKs syfte och vad det ska
anvandas till. Undersokningens resultat bedoms som att manga allméanlékare stallde sig positiva
till att anvanda NKK i sitt arbete. Att NKK kan anvandas pa olika satt, antingen som enda kélla
eller som stod till befintliga kéllor visar att det kan bli en mangsidig tjanst. Detta gor det
vardefullt att fortsatta utveckla tjansten vidare och fortsatta pa samma spar med eventuella

justeringar.

6.2 Reflektion och begransningar

Mitt resultat kunde ge svar pa mina ursprungliga fragestallningar. Att jag valde att anpassa

SERVQUAL till ett analysverktyg med kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet visade sig vara
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ett bra val. Genom analys med hjalp av analysverktyget dar tjanstekvaliteten, kund-
tillfredsstallelse och kundlojalitet har analyserats sa gar det att siga att alla respondenter
beddmde samtliga kategorier som hdga. Resultatet dverensstdammer med vad man kan forutsaga
utifran teori och det som visats i tidigare forskning, namligen att alla tre delar fran analys-
verktyget spelar roll for hur respondenterna upplevde NKK. Varje kategori maste upplevas som
hog for att en kund ska beddma den totala upplevelsen som hdg. Att enbart beddma tjanste-
kvaliteten skulle utlamna viktiga fragor och darmed skulle viktiga asikter inte ha kommit med
i undersokningen. Undersokningens tillforlitlighet starks genom att manga likheter kunde ses

med resultat fran tidigare forskning.

De flesta respondenterna hade tidigare inte anvant NKK. Jag kunde av detta skal mest finna
stod i forvatningsteorin fran Parasuraman et al. (1988) som utgar fran att forvantningar ar
avgorande for hur kunder upplever en tjanst. Tan et al. (2017) som utgar fran att erfarenheter
ar avgorande for hur kunder upplever en tjanst kunde jag saledes inte finna stod i eftersom det

var en for liten andel som tidigare hade besokt NKK.

Den primara malgruppen for NKK ar allménlékare. Tanken &r att all vardpersonal i framtiden
ska kunna anvédnda NKK sitt arbete. En tidig avgransning som gjordes i denna studie var att
undersoka den primara malgruppen allmanléakare. Foljden av att avgransa undersokningen till
allmanldkare blev darfor att denna studie inte visade vad varden i stort tycker om NKK utan
endast vad allménldkare hade for upplevelser. Detta kan nérmare bestdmt ses som en
begrénsning som &r ett resultat av en avgransning. Om all vardpersonal skulle tagits med sa
skulle det eventuellt kunna ha bidragit till ett annat resultat. Avgransningen gjordes medvetet
med tanke pa att allmanlakare ar de som framst kommer i kontakt med tjansten i sitt arbete. Att
utfora en undersokning pa all vardpersonal skulle vara mycket intressant och skulle kunna vara
ett forslag till vidare forskning for att sedan kunna se om resultatet skiljer sig at. Nagot som
dven hade inflytande pa resultatet var att NKK under tiden undersékningen utfordes inte var
helt fardig vilket gjorde att sarskilda rekommendationer fick valjas och manga kommentarer

var aven starkt kopplade till det faktum att NKK var under utveckling.
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Vid undersokningen sa deltog 50 stycken respondenter, for att kunna fa mer bredd pa resultatet
skulle det kravas fler deltagare. Jag hade forvéntat mig att fler respondenter skulle delta med
tanke pa att enkaten skickades ut till 6ver hundra personer. Nagot som inte var forvantat var
emellertid att alla som deltog svarade pa de flesta fragorna, vissa aven valdigt noggrant, vilket
skapade djup bland svaren. Trots att svarsfrekvensen skulle kunnat vara hogre anser jag att jag
fick ett tillrackligt underlag for att kunna se skillnader och monster bland respondenternas svar,
och att man kan dra relevanta slutsatser utifran materialet. Yrkeserfarenheten av respondenterna
som deltog i undersokningen hade en jamn spridning sa jag fick in ett avsevart och intressant
resultat med tanke pa att de kom fran yrkesverksamma allmanlakare som hade olika lang arbets-

erfarenhet inom primarvarden.

Att anvanda en kombinerad enkatundersokning dar aven ett anvandbarhetstest forekom visade
sig ge en god Overblick 6ver hur NKK kan underlétta arbetet for en allménlékare. Resultatet
fran anvandbarhetstestet la d&ven en stabil grund for att kunna bedéma om rekommendationerna
fran NKK kan underlatta arbetet for allménlakare. Metoden kan anvandas for att fortsatta testa
tjansten och andra rekommendationer av NKK, speciellt nd&r NKK har utvecklat tjansten fardigt.
For att tillgodose undersokningens individuella forbattringsforslag skulle NKK kunna utftra

jamférande anvandbarhetstest och fordjupade utvérderingstest i enkatform i fortsattningen.

Resultatet av undersokningen ar relevant for forvaltarna och utvecklarna av NKK eftersom
undersékningen ger 6vergripande asikter fran allmanléakare och éven forbattringsforslag. Andra
tjanster som liknar NKK skulle dven kunna ta del av resultatet for skapa sig en dverblick dver

hur en sadan tjanst kan upplevas av sina kunder.

6.3 Slutsats

En vasentlig slutsats som kan dras &r att upplevelsen av NKK genomgaende var positiv.
Resultatet av undersokningen indikerar &ven att NKK kan underlatta arbetet for allménlakare.
De flesta respondenterna fick sina forvantningar uppfyllda dven om deras forvantningar var
olika htga. Manga monster och samband kunde dven ses nar respondenterna gav forbattrings-
forslag och overgripande asikter. NKK bor beakta om och i vilken utstrackning enskilda
individers forbattringsforslag ska utforas for att inte riskera att allménlékare som var positiva

andrar sin asikt. Om NKK vill vidta atgarder pa basis av denna studien rekommenderas fortsatta
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forskningsundersokningar for att kontinuerligt utvardera NKK baserad pa vélbeprovade
metoder exempelvis metoder inom tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet.
Forbattringsforslagen som gavs behdver heller inte ses som att NKK uppvisade dalig kvalitet
utan snarare att tjansten gar att vidareutveckla med hjalp av mindre insatser.
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