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Förord 
 
I slutet av maj 2008 gav regeringen i uppdrag åt Konsumentverket att följa 
och analysera utvecklingen på apoteksmarknaden med anledning av 
omregleringen under 2009. Avsikten är att Konsumentverket ska följa och 
analysera konsumenters förhållanden och ställning på marknaden i några 
olika avseenden. 
 
I det fall problem av något slag identifieras av Konsumentverket ska verket 
meddela detta till OAB (Omstruktureringsbolaget, dvs. numera moderbolag 
för Apoteket, vilket organiserar försäljningen av delar av Apoteket AB) och 
till regeringen. Förslag på möjliga åtgärder kan i ett sådant sammanhang vara 
betydelsefulla och vid val av eventuella åtgärder är det värdefullt med god 
kunskap om vad som är mer eller mindre viktigt för konsumenterna. 
 
Kunskap om vilka aspekter som är särskilt viktiga när det gäller 
konsumenternas förhållanden och ställning på apoteksmarknaden skapar 
också bättre möjligheter till fördjupning på dessa aspekter i kommande 
uppföljningar och analyser. Detta är ytterligare ett skäl till att 
Konsumentverket har genomfört en enkätundersökning inom nämnda tema.  
 
Konsumentverket har uppdragit åt Pilen AB att genom en postal enkät och 
kompletterande telefonintervjuer under slutfasen av fältarbetet samla in 
datamaterialet till denna rapport. 
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Sammanfattning och reflektioner 
 
Under våren 2008 genomförde Konsumentverket en konsumentundersökning 
om apoteksmarknaden (Apoteksmarknaden ur konsumentperspektiv – en 
konsumentundersökning våren 2008, Konsumentverket rapport 2008:12). 
Denna undersökning kan ses som en fördjupning av den tidigare 
undersökningen.   
 
I föreliggande undersökning skickades ett frågeformulär ut med post till ett 
representativt urval av individer från den svenska allmänheten (18 – 85 år). 
Undersökningen pågick under perioden februari till april 2009. I syfte att öka 
svarsfrekvensen skickades under undersökningsperioden tre påminnelser ut 
till de personer som ännu inte besvarat enkäten och bland dem som ännu inte 
svarat på enkäten efter den avslutande påminnelsen genomfördes dessutom 
telefonintervjuer. Urvalet omfattade 2 500 personer vilka drogs slumpmässigt 
ur Spar-registret. Utav dessa har 1 483 personer svarat på frågeformuläret, 
svarsfrekvensen var 59 procent.  
 
Frågeformuläret var, förutom bakgrundsfrågorna, indelat i två delar. Den 
första innebar en värdering av 55 påståenden med avseende på hur viktig en 
specifik aspekt är när konsumenten ska handla läkemedel och andra varor 
som säljs på apotek. I den andra frågades efter en prioritering av de fem 
viktigaste aspekterna.  
 
Resultaten visar att konsumenterna har höga krav när de ska handla 
läkemedel.  35 av de 55 aspekterna bedömde majoriteten av konsumenterna 
som mycket viktiga (bedömning ”8” eller ”9” på en niogradig skala). 

Att personalen på apoteket har både god formell och informell kompetens är 
en mycket viktig aspekt när konsumenter ska handla apoteksprodukter. Att 
personal har utbildning som apotekare eller farmacevt är den aspekt (av de 55 
möjliga) som flest konsumenter anser som viktig vid handel på ett apotek. 
Den näst mest viktiga aspekten är att personal har goda kunskaper om de 
läkemedel som säljs. Det framträder inget tydligt mönster som visar på att 
någon grupp konsumenter ger en högre prioritering till någon annan aspekt än 
dessa båda. 

Andra högt prioriterade aspekter är att läkemedel som konsumenten fått sig 
förskrivna finns i lager och att det finns god tillgång till information, särskilt 
att man få veta hur medicinen verkar i kombination med andra läkemedel och 
att man får råd när man är osäker.   

Det framträder inget tydligt mönster som visar att någon grupp konsumenter 
skiljer sig betydligt vad gäller prioritering av aspekterna. 
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Det kan således konstateras att personalens utbildning och kompetens, 
tillgång och kvalitet på information och rådgivning samt att de läkemedel som 
patienter/konsumenter får sig förskrivna finns i lager framstår som mest 
viktigt för konsumenter när de ska handla sina läkemedel. Förutom när det 
gäller läkemedel som patienten/konsumenten fått sig förskrivna gäller detta 
både receptfria och receptbelagda läkemedel. Undersökningsresultaten pekar 
på att det bedöms som mycket viktigt för konsumenten att de läkemedel man 
använder är rätt läkemedel för ändamålet och att läkemedelsintaget görs på 
rätt sätt. Därför blir det viktigt med tillgång till både nödvändig information 
och den kunskap som krävs för att kunna tolka informationen. 
 
En del av omregleringen av apoteksmarknaden är att vissa receptfria 
läkemedel ska kunna erbjudas till försäljning på andra ställen än apotek. På 
dessa försäljningsställen kommer inte krav ställas på att konsumenten kan få 
tillgång till information och rådgivning av ovan nämnda slag på plats. När 
detta efterfrågas av konsumenten kommer denne att hänvisas till den så 
kallade Nationella läkemedelsupplysningen och landstingens 
sjukvårdsupplysning. I samband med inköp av vissa receptfria läkemedel på 
andra ställen än apotek är det med stöd av dessa informationskanaler 
konsumenten erbjuds kompetens, information och rådgivning när denne är i 
behov och efterfrågar detta för att kunna göra ett medvetet val. Det ställer, 
enligt Konsumentverkets bedömning, höga krav på funktionalitet hos de båda 
informationskanalerna, d.v.s. den måste vara lättillgänglig och tillförlitlig för 
konsumenter med vitt skilda förutsättningar. 
 
Under omregleringen av apoteksmarknaden blir det mot ovan nämnda 
bakgrund av särskilt intresse att följa utvecklingen när det gäller personalens 
utbildning och kompetens, tillgång och kvalitet på information och 
rådgivning samt att de läkemedel som patienter/konsumenter får sig 
förskrivna finns i lager. Att noggrant fånga och analysera utvecklingen 
avseende de för konsumenterna mest viktiga konsumentaspekterna kan visa 
sig värdefullt för identifiering av eventuella negativa effekter. Därmed skapas 
bättre beredskap för kompletterande åtgärder/insatser som stöd för att få till 
stånd en fungerande marknad. Det är Konsumentverkets bedömning att 
konsumenternas värdering av omregleringen av apoteksmarknaden starkt 
kommer att påverkas av marknadens funktionssätt efter omregleringen. Det är 
därför betydelsefullt att ansvariga organ snabbt agerar om det visar sig finnas 
behov av kompletterande reglering för att åstadkomma en väl fungerande 
marknad.  
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Inledning 

Bakgrund och syfte 
I slutet av maj 2008 gav regeringen i uppdrag åt Konsumentverket att följa 
och analysera utvecklingen på apoteksmarknaden i samband med 
omregleringen under 2009. Avsikten är att Konsumentverket ska följa och 
analysera konsumenters förhållanden och ställning på marknaden i några 
olika avseenden. 
 
I det fall problem av något slag identifieras av Konsumentverket ska verket 
meddela detta till OAB (Omstruktureringsbolaget, dvs. numera moderbolag 
för Apoteket, vilket organiserar försäljningen av delar av Apoteket AB) och 
till regeringen. Förslag på möjliga åtgärder kan i ett sådant sammanhang vara 
intressant och vid val av eventuella åtgärder är det ofta värdefullt med 
kunskap om vad som är mer eller mindre viktigt för konsumenterna. 
 
I dagsläget finns viss kunskap om svenska konsumenters förhållanden och 
ställning på apoteksmarknaden. Bland annat har Konsumentverket genomfört 
en konsumentundersökning i april 2008 (3 000 telefonintervjuer, 
Apoteksmarknaden ur konsumentperspektiv – en konsumentundersökning 
våren 2008, Konsumentverket rapport 2008:12) där syftet var att få underlag 
för uppföljning av framtida utveckling när det gäller patienters och 
konsumenters förhållanden och ställning på apoteksmarknaden i några olika 
avseenden. 
 
Det primära syftet med föreliggande undersökning är att fördjupa kunskapen 
om vad konsumenter tycker är viktigt när de ska handla läkemedel. I händelse 
av problem på marknaden skapas genom förbättrad kunskap på området 
också bättre möjligheter till att göra avvägningar mellan möjliga åtgärder och 
insatser som berör hela marknaden och därmed konsumenterna som kollektiv.  
 
Pilen Affärsutveckling AB (Pilen) fick uppdraget av Konsumentverket att 
genomföra fältarbetet och datainmatning. Datamängden, i SPSS format, 
levererades till Konsumentverket 2009-04-27. 

Genomförande 
Undersökningen genomfördes som en enkätundersökning och frågeformuläret 
skickades ut med post till ett representativt urval av individer från den 
svenska allmänheten (18 – 85 år). Undersökningen pågick under perioden 
februari till april 2009. I syfte att öka svarsfrekvensen skickades under 
undersökningsperioden tre påminnelser ut till de personer som ännu inte 
besvarat enkäten och bland dem som ännu inte svarat på enkäten efter den 
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avslutande påminnelsen genomfördes telefonintervjuer. Urvalet omfattade 
2 500 personer vilka drogs slumpmässigt ur Spar-registret. Utav dessa har 
1 483 personer svarat på frågeformuläret, svarsfrekvensen var 59 procent. 
 
Mer detaljer om undersökningsmetoden finns i avsnittet 
Undersökningsmetod. 

Frågeformulär 
Med utgångspunkt i tidigare undersökningar tog Konsumentverket fram 55 
aspekter vilka ur ett konsumentperspektiv bedömdes vara viktiga i samband 
med läkemedelsinköp. Aspekterna finns inom följande kategorier (se bilaga 3 
för en beskrivning av vilka aspekter som tillhör olika kategorier): 

• Kvalitet på personalen; 
• Service; 
• Råd/ Information om läkemedlets verkan; 
• Förtroende; 
• Tillgänglighet; 
• Trygghet; 
• Pris; 
• Prisinformation; 
• Kvalitet på receptfria produkter; 
• Möjlighet till reklamation; 
• Konsumentskydd; samt 
• Utbud. 

 
Med utgångspunkt från dessa utvecklade Konsumentverket och Pilen i 
samråd ett frågeformulär som bestod av tre delar:  

• I den första delen fick respondenterna värdera 55 påståenden med 
avseende på hur viktiga var och en av konsumentaspekterna är när 
man ska handla läkemedel och andra varor som säljs på apotek. 
Värderingen gjordes på en niogradig skala och svarsalternativet ”vet 
ej” fanns också med.  

• I den andra delen ombads respondenten markera de fem viktigaste 
aspekterna bland de 55 som ingick i svarsmängden.  

• I den tredje avslutande delen samlades bakgrundsdata om, bland 
annat, kön, ålder, bostadsort, inrikes eller utrikes född samt eventuell 
funktionsnedsättning. 

 
Det är möjligt att det finns andra aspekter som anses vara viktiga för 
konsumenter, men som inte fanns med i enkäten. Baserat på tidigare 
undersökningar gjordes dock en bedömning av en större mängd 
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konsumentaspekter, vilken resulterade i att de 55 som ingick i 
undersökningen valdes. 
 
Frågeformuläret finns i sin helhet i bilaga 2. 

Tolkning av resultatet 
Det är viktigt att komma ihåg att endast ett urval av personer i åldern 18 – 85 
år, inte hela befolkningen, har intervjuats. Det innebär att resultatet i 
undersökningen är behäftade med en viss osäkerhet på grund av 
begränsningar i metodvalet (se avsnittet Undersökningsmetod), alla skillnader 
i resultatet är därför inte statistisk signifikanta. 
 
Vid tolkning av resultatet är det viktigt att komma ihåg att ett 
slumpmässigturval baserat på 1 483 personer har en felmarginal på cirka 
plus/minus tre procentenheter. Vid jämförelse av resultatet mellan olika 
grupper av personer måste skillnaden vara ännu större för att det ska 
förekomma en statistisk signifikant skillnad. T.ex. vid en jämförelse mellan 
kvinnor (832 st) och män (628 st) är felmarginalen cirka plus/minus fem 
procentenheter. Vid en jämförelse mellan konsumenter som bor i storstäder 
(481 st) och glesbygd (94 st) är felmarginalen cirka plus/minus elva 
procentenheter. 
 
Där resultatet inte summerar till 100 procent är det på grund av 
flersvarsmöjlighet eller avrundning. I rapporten, en asterisk (*) representerar 
ett värde som är mindre än en halv procent, men inte noll. 
 
  



   
11 
(39) 

 
Redovisning av resultat 
 
Resultaten visar att konsumenterna har höga krav när de ska handla 
läkemedel. 35 av de 55 aspekterna bedömde majoriteten av konsumenterna 
som mycket viktiga (bedömning ”8” eller ”9” på en niogradig skala). 

Att ha hög kvalitet på personalen på apoteket är en mycket viktig aspekt när 
konsumenter ska handla apoteksprodukter. Att personalen har utbildning som 
apotekare eller farmacevt är den aspekt (av de 55 möjliga) som flest 
konsumenter anser mest viktig vid handel på ett apotek. Den näst mest viktiga 
aspekten är att personalen har goda kunskaper om de läkemedel som säljs. 
Det framträder inget tydligt mönster som visar på att någon grupp 
konsumenter ger en högre prioritering till någon annan aspekt än dessa 
båda. 

Andra högt prioriterade aspekter är att läkemedel som konsumenten fått sig 
förskrivna finns i lager och att det finns god tillgång till information, särskilt 
att man få veta hur medicinen verkar i kombination med andra läkemedel och 
att man får råd när man är osäker.   

Det framträder inget tydligt mönster som visar på att någon grupp 
konsumenter skiljer sig betydligt vad gäller prioritering av aspekterna. 

 

I detta avsnitt redovisas och kommenteras undersökningsresultatet.  
Resultatredovisningen är uppdelad i fyra delar: 

1) Översikt över prioriteringar och värderingar. En översikt över vad 
konsumenterna anser som de viktigaste aspekterna vid köp av 
läkemedel (dvs. prioriteringar), samt en översikt över hur 
konsumenterna värderar vikten av de 55 aspekterna. 

2) Kategoriserade aspekter.  En sammanfattning av de 55 aspekterna 
efter kategorisering i 12 grupper. 

3) Receptfria läkemedel. En separat redovisning av de åtta aspekter som 
handlar om receptfria läkemedel. 

4) Konsumentkategorier. En översikt på vad som är viktigt för olika 
konsumentkategorier, nämligen frekventa besökare, funktionshindrade 
konsumenter, män, kvinnor, åldersgrupp 65 – 85 år, barnfamiljer 
samt boende i storstäder och glesbygd. 

 

En översikt av svaren på alla ingående frågor i frågeformuläret finns i bilaga 
1. 
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Konsumenters prioriteringar och värderingar – en översikt 

Viktiga aspekter för konsumenter när de handlar läkemedel 
Med utgångspunkt från 55 konsumentaspekter tillfrågades deltagarna i 
undersökningen om vilka fem de ansåg vara mest viktiga (se enkäten, fråga 
56, bilaga 2). Resultatet visar att bland dessa 55 aspekterna var det med denna 
definition enligt respondenterna mest viktigt att (se även diagram 1): 

• Personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt. Hälften av 
alla konsumenter (48 procent) anser att utbildning är viktigt; 

• Personalen har goda kunskaper om de läkemedel som säljs. 
Tvåfemtedelar av konsumenterna (43 procent) noterar att kunskap om 
läkemedel är viktigt; 

• De läkemedel som man fått på recept finns i lager. Att receptbelagda 
läkemedel finns i lager bedöms viktigt av tre av tio konsumenter (31 
procent); 

• Man får veta hur medicinen verkar i kombination med andra 
läkemedel. En fjärdedel av konsumenterna (24 procent) noterar denna 
aspekt; och 

• Man kan få råd när man är osäker. En fjärdedel av konsumenterna (24 
procent) anser att denna aspekt är viktig. 
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Diagram 1 
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Konsumenterna anser att följande aspekter är mindre viktiga när de handlar 
läkemedel, mindre än tre procent valde aspekterna: 

• Det inte uppstår problem vid brevleverans av receptfria läkemedel; 
• Man kan få en eventuell tvist med butiken löst av neutral part; 
• Man känner sig nöjd efter att ha reklamerat en vara; 
• Det finns bra klagomålshantering; 
• Det inom produktgrupper för egenvård finns fler alternativ att välja 

mellan; och 
• Det finns garantier att åberopa vid köp av naturläkemedel. 

 
Diagram 2 nedan, illustrerar de aspekter som anses vara minst viktiga enligt 
konsumenterna.  
 
Diagram 2 
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Värdering av de olika aspekterna 
Respondenterna tillfrågades om värdering av samtliga 55 aspekter med 
avseende på hur viktiga de är vid inköp av läkemedel och andra varor som 
säljs på apotek (se enkäten, frågor 1 – 55, bilaga 2). Värderingen gjordes på 
en niogradig skala (där ”9” innebär högst värdering). ”Vet ej” fanns även med 
som svarsalternativ. Ett medelvärde är beräknat på de svarande som gav en 
värdering mellan ”1” och ”9”, dvs. beräkningen har inte tagit hänsyn till de 
som svarade ”vet ej” eller inte uppgav något svar. 

Det kan konstateras att konsumenterna har tämligen höga krav på apotek:  

• 35 av de 55 aspekterna bedöms som ”8” eller ”9” på den niogradiga 
skalan av majoriteten av respondenterna.  

• 23 av de 55 aspekterna bedöms vara så viktiga att majoriteten av 
respondenterna uppgav värderingen ”9” på den niogradiga skalan. 

•  Diagram 3 visar att 9 av de 55 aspekterna bedöms vara så viktiga att 
mer än trefemtedelar av respondenterna (60 procent) ger dem 
värderingen ”9” på den niogradiga skalan. Det kan även konstateras 
att de nio högst värderade aspekterna återfinns inom ett litet intervall. 
Medelvärdet för dessa ligger mellan 8,2 och 8,4.  
 
Att personalen har goda kunskaper om de läkemedel som säljs och att 
man får veta hur medicinen verkar i kombination med andra 
läkemedel är de två aspekter som fick den allra högsta värderingen 
(värderades som ”9” av 71 procent respektive 70 procent av 
respondenterna).  
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Diagram 3 
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De fyra aspekter som konsumenterna ger lägst andel ”9” på den niogradiga 
skalan är: 

• Receptbelagda läkemedel kan leveras hem i brevlådan; 
• Det inom produktgrupper för egenvård finns fler alternativ att välja 

mellan; 
• Butiken öppnar tidigt på morgonen; och 
• Receptfria läkemedel kan leveras hem i brevlådan. 

Övriga aspekter vilka mindre än tre av tio konsumenter (30 procent) värderar 
som mycket viktigt (”9” på den niogradiga skalan) illustreras i diagrammet 
nedan. Genomsnittsvärderingen av dessa lägst värderade aspekter ligger 
mellan 5,2 och 6,8.  

 

Diagram 4 
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Översikt - Prioriteringar och värderingar 
För att få en översiktsbild över vad konsumenter anser viktigt när de handlar 
på apotek har ett spridningsdiagram, diagram 5, skapats. Baserat på fråga 56 
och frågorna 1-55 (se enkäten, bilaga 2) visar diagrammet simultant 
konsumenternas värderingar i undersökningens båda dimensioner. Varje 
punkt i diagrammet representerar en av de 55 aspekterna. På den lodräta axeln 
visas andelen konsumenter som tycker att aspekten är viktig och på den 
vågräta axeln visas aspektens motsvarande värdering baserad på medelvärdet 
på den niogradiga skalan. Resultatet ger en bild av konsumenternas 
sammantagna värdering av de 55 aspekterna. I diagrammet namnges de 
aspekter som fick särskilt hög eller låg värdering sammantaget i de båda 
dimensionerna. 
 
De högst prioriterade aspekterna sammantaget i båda dimensionerna är: 

• Personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt (anses vara 
viktigt av 48 procent, värdering 8,2 i snitt); 

• Personalen har goda kunskaper om de läkemedel som säljs (anses 
vara viktigt av 43 procent, värdering 8,4 i snitt);  

• De läkemedel som man fått på recept finns i lager (anses vara viktigt 
av 31 procent, värdering 8,2 i snitt);  

• Man få veta hur medicinen verkar i kombination med andra läkemedel 
(anses vara viktigt av 24 procent, värdering 8,2 i snitt); samt  

• Man kan få råd när man är osäker (anses vara viktigt av 24 procent, 
värdering 8,3 i snitt). 

De lägst prioriterade aspekterna sammantaget i båda dimensionerna är: 
• Receptfria läkemedel kan leveras hem i brevlådan (anses vara viktigt 

av 2 procent, värdering 5,2 i snitt); 
• Receptbelagda läkemedel kan leveras hem i brevlådan (anses vara 

viktigt av 4 procent, värdering 5,6 i snitt); samt 
• Butiken öppnar tidigt på morgonen (anses vara viktigt av 2 procent, 

värdering 5,8 i snitt). 
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Som diagrammet nedan visar är övriga 47 aspekter samlade i ett litet område. 
Det kan konstateras att mindre än 20 procent tycker att dessa aspekter är 
viktiga och genomsnittvärderingen av aspekternas viktighet ligger mellan 6,6 
och 8,2. I bilaga 3 redovisas genomsnittvärden för samtliga aspekter samt 
andelen konsumenter som anser att de olika aspekterna är en av de fem mest 
viktiga. 
 
Diagram 5 
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Kategoriserade aspekter 
Undersökningens 55 aspekter har grupperats i 12 kategorier, nämligen: 

1) Kvalitet på personalen; 
2) Service; 
3) Råd/ Information om medicinens verkan; 
4) Förtroende; 
5) Tillgänglighet; 
6) Trygghet; 
7) Pris; 
8) Prisinformation; 
9) Kvalitet på receptfria produkter; 
10) Möjlighet till reklamation; 
11) Konsumentskydd; och 
12) Utbud. 

 
Se bilaga 3 för en redovisning av vilka aspekter som ingår i respektive 
kategori. 
 
På samma sätt som i ovanstående fall har ett spridningsdiagram, diagram 6, 
skapats. Varje punkt i diagrammet representerar en av de 12 kategorierna. På 
den lodräta axeln visas andelen konsumenter som tycker att minst en av 
kategorins aspekter är viktig. På den vågräta axeln visas kategorins 
motsvarande värdering i form av ett medelvärde, vilket är beräknat på alla 
ingående aspekter i kategorin. Resultatet ger en bild av konsumenternas 
sammantagna värdering av de 12 kategorierna.  
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De fyra högst prioriterade kategorierna sammantaget i båda dimensionerna är: 

• Kvalitet på personalen. Trefjärdedelar av konsumenterna (75 procent) 
tycker att minst en av de aspekter som tillhör kategorin är viktig, 
värderingen på kategorin är 8,1 i snitt; 

• Råd när man är osäker och information om medicinens verkan. 
Hälften av konsumenterna (49 procent) anser att minst en av de 
aspekter som tillhör kategorin är viktig, genomsnittsvärderingen är 
8,3; 

• Förtroende. Tvåfemtedelar av konsumenterna (43 procent) väljer 
minst en aspekt som tillhör kategorin ”förtroende”, 
genomsnittsvärderingen för de ingående aspekterna är 8,1; och  

• Service. Aspekter relaterade till ”service” är också högt prioriterade 
(59 procent av konsumenterna uppger minst en av de ingående 
aspekterna), men värderingen är lägre än på ovan nämnda kategorier 
(7,3 i snitt).  

 

Diagram 6 
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Receptfria läkemedel 
Åtta av aspekterna i undersökningen behandlar receptfria läkemedel specifikt.  
 
I relation till många andra av de i undersökningen ingående aspekterna anser 
konsumenterna generellt att de aspekter som berör receptfria läkemedel är 
mindre viktiga. Det återspeglas av att 30 procent av konsumenterna anser att 
minst en av de aspekter som handlar om receptfria läkemedel är viktig. Som 
grupp får receptfria läkemedel en värdering på 7,2 i genomsnitt.  
 
Ett spridningsdiagram, se sid 23, används återigen för att ge en bild av 
konsumenternas sammantagna värdering av de 8 aspekterna vilka berör 
receptfria läkemedel. Det är samma princip för beräkningar som tillämpats i 
detta fall som i föregående avsnitt (se sid 19). 
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De tre högst prioriterade aspekterna sammantaget i båda dimensionerna  
är: 

• Att receptfria produkter har bra kvalité (anses vara viktigt av 11 
procent, värdering 8,2 i snitt); 

• Personalen kan ge tips och råd om användning av olika receptfria 
läkemedel (anses vara viktigt av 10 procent, värdering 7,9 i snitt); och  

• Information och reklam för receptfria läkemedel är korrekt (anses 
vara viktigt av 6 procent, värdering 8,2 i snitt).  

De tre lägst prioriterade aspekterna sammantaget i båda dimensionerna  
är: 

• Det inte uppstår problem vid brevleverans av receptfria läkemedel 
(anses vara viktigt av mindre än 1 procent, värdering 6,7 i snitt);  

• Receptfria läkemedel kan leveras hem i brevlådan (anses vara viktigt 
av 2 procent, värdering 5,2 i snitt); och 

• Det finns olika alternativ att välja mellan för alla grupper av receptfria 
läkemedel (anses vara viktigt av 2 procent, värdering 6,9 i snitt). 

 

Diagram 7 
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Konsumentkategorier 
Det framträder inget tydligt mönster som visar på att någon grupp 
konsumenter skiljer sig betydligt vad gäller prioritering av aspekterna. 

Detta avsnitt ger en sammanfattning på de viktigaste aspekterna för olika 
konsumentkategorier, nämligen: 

• Frekventa besökare: Konsumenter som besöker apoteket minst varje 
månad; 

• Äldre konsumenter: Åldersgrupp 65- 85 år. Över tvåfemtedelar av 
konsumenterna i åldern 65 – 85 år (44 procent) besöker apoteket 
minst varje månad, det kan jämföras med en tredjedel(33 procent) av 
de i åldern 18 – 24 år; 

• Funktionshindrade konsumenter: Konsumenter som anger att de har 
någon långvarig sjukdom, besvär efter olycksfall, någon nedsatt 
funktion eller annat långvarigt hälsoproblem och samtidigt uppger att 
dessa besvär innebär en nedsatt arbetsförmåga eller ett hinder i 
andra dagliga sysselsättningar. Mer än hälften (56 procent) av dessa 
konsumenter besöker apoteket minst varje månad; 

• Män och kvinnor. En tredjedel av männen (34 procent) och hälften av 
alla kvinnor (50 procent) besöker apoteket minst varje månad; 

• Barnfamiljer. Av de svarande som har ett barn under 18 år i sitt 
hushåll är det ungefär hälften (49 procent) som besöker apoteket 
minst varje månad; samt 

• Storstäder och glesbygd: Konsumenter som bor i kommuner i 
storstäder eller tillhörande förorter samt glesbygdskommuner. Se 
bilaga 5 för definitioner av dessa områden. 45 procent av de som bor 
i storstad eller tillhörande förorter anger att de besöker apoteket 
minst varje månad, motsvarande andel bland glesbygdsbor är 50 
procent. 

För att ge en översikt på vad olika konsumentkategorier anser är viktigt 
används även i detta avsnitt samma spridningsdiagram som i tidigare avsnitt 
(förklaring finns på sid 19).  
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Frekventa besökare 
De aspekter som anses mest och minst viktiga för frekventa besökare är 
detsamma som bland samtliga konsumenter (se sid 19). En skillnad är dock 
att frekventa besökare anser att fler aspekter är viktiga jämfört med 
värderingen hos samtliga konsumenter (39 av de 55 aspekterna bedöms vara 
så viktiga att majoriteten av frekventa besökare uppgav värderingen ”8” eller 
”9” på den niogradiga skalan jämfört med 35 bland samtliga konsumenter). 
 

Spridningsdiagrammet nedan, visar resultatet baserat på svaren från frekventa 
besökare, dvs. konsumenter som besöker apoteket minst varje månad. 

 

Diagram 8 
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Äldre konsumenter 
Åldersgruppen 65- 85 år har ett prioriteringsmönster som liknar övriga 
konsumenter vad gäller de viktigaste aspekterna vid handel på apoteket, se 
diagrammet nedan.  

Som framkommer av resultatet för alla konsumenter, har möjligheten att få 
läkemedel hemlevererat också en låg prioritering bland de äldre 
konsumenterna. En skillnad mot värderingen hos samtliga konsumenter är att 
när det gäller aspekter som handlar om öppettider (helgdagar, tidigt på 
morgonen, kvällar) ges dessa en låg prioritering hos äldre konsumenter. 

Diagram 9 

 

Det är viktigt att notera att äldre konsumenter är i högre utsträckning 
frekventa besökare på apoteket; 44 procent besöker apoteket minst varje 
månad jämfört med 33 procent av konsumenter i åldersgrupp 18-24 år. Bland 
äldre konsumenter finns även en högre andel personer som anger att de har 
någon sorts funktionshinder som innebär en nedsatt arbetsförmåga eller ett 
hinder i andra dagliga sysselsättningar; 39 procent jämfört med 9 procent 
konsumenter i åldersgruppen 18-24 år.  
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Funktionshindrade konsumenter 
Funktionshindrade konsumenter är de konsumenter som anger att de har 
någon långvarig sjukdom, besvär efter olycksfall, någon nedsatt funktion eller 
annat långvarigt hälsoproblem och samtidigt uppger att detta innebär en 
nedsatt arbetsförmåga eller ett hinder i andra dagliga sysselsättningar (se 
enkät frågorna 65 och 66, bilaga 2). 

Att personalen har relevant utbildning och goda kunskaper är, som i fallet 
med samtliga konsumenter, de aspekter som flest funktionshindrade anser 
som mest viktiga samt får de högsta värderingarna. 

Aspekten att priserna är rimliga har en högre prioritering bland 
funktionshindrade konsumenter än bland samtliga. Den återfinns på plats fem 
i rangordningen över de mest viktiga aspekterna. Även aspekten att 
personalen är diskret anses vara viktig i något större utsträckning jämfört med 
samtliga konsumenter. 

När det gäller de lägst prioriterade aspekterna finns inga markanta skillnader 
jämfört med samtliga konsumenter. 
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Diagram 10 
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Kvinnor och män 
Samtliga aspekter ges en högre värdering av kvinnliga konsumenter än av 
manliga. Detta då en högre andel av kvinnorna värderar aspekterna med 
betyget ”8” eller ”9” på den niogradiga skalan.  

Vid jämförelse mellan könen på frågan vilka aspekter som anses mest viktiga 
framkommer inga större skillnader.  

 

Diagram 11 

 

 

  



   
30 
(39) 

 
En skillnad mellan könen kan dock noteras, nämligen att för männen är 
aspekten att priserna är rimliga lika viktig som aspekten att man får veta hur 
medicinen verkar i kombination med andra läkemedel, vilket synliggörs av 
diagrammet nedan. 

 

Diagram 12 
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Barnfamiljer 
Det finns inga större skillnader mellan barnfamiljer (dvs. hushåll med barn 
under 18 år är) och samtliga konsumenter när det gäller inställningen till vilka 
aspekter som upplevs som de viktigaste (se diagrammet nedan). En noterbar 
skillnad är dock att aspekten de läkemedel som man fått på recept finns i 
lagar finns inte med i de topp fem prioriterade aspekterna, utan ersätts istället 
av aspekten att butiken har öppet under helgdagar. 

 

Diagram 13 
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Konsumenter i storstäder respektive glesbygd 
Det finns inga stora skillnader i mönstret över vad som anses viktigt mellan 
konsumenter som bor i storstäder och glesbygd. Det är i stort sett samma 
prioriteringsmönster som lyfts fram av dessa grupper. En skillnad är dock att 
konsumenter i glesbygd anser i något större utsträckning att det är viktigt att 
personalen är diskret. Därutöver kan noteras att en högre andel av 
glesbygdsborna väljer de fem högst värderade aspekterna jämfört med boende 
i storstäder med förorter. 

 

Diagram 14 
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Diagram 15 
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Undersökningsmetod 

Population och urval 
En stor andel av Sveriges befolkning konsumerar vid något tillfälle under ett 
år något slag av läkemedel. Det betyder att i samband med omregleringen 
under 2009 kommer sannolikt många apotekskonsumenter att möta 
förändringar på marknaden och på något års sikt kommer endast en mindre 
andel av Sveriges befolkning inte ha berörts av de förändringar som 
omregleringen resulterar i. Undersökningspopulationen (det vill säga de 
personer som är önskvärda som målgrupp för undersökningen) återspeglar 
därför denna population. Hela Sveriges befolkning i åldern 18 till 85 år utgör 
undersökningspopulationen.  
 
För att kunna göra ett urval i gruppen 18 – 85 år behövs en så kallad 
urvalsram. Urvalsramen är en förteckning över de personer som ingår i 
undersökningspopulationen. I denna undersökning skapades urvalsramen från  
Spar-registret som är ett offentligt register och består av samtliga 
folkbokförda i Sverige. 
 
Undersökningen genomfördes som en urvalsundersökning. Det sätt som 
urvalet drogs på var ett så kallat sannolikhetsurval, vilket betyder att 
sannolikheten för varje individ som dras i urvalet är känd. Detta innebär att 
osäkerheter, på grund av ett urval av personer tillfrågades istället för hela 
populationen, kan beräknas i form av konfidensintervall. I denna rapport 
presenteras punktskattningar utan konfidensintervall. För att ändå ge en bild 
av tillförlitligheten i gjorda punktskattningar ges en kort beskrivning av 
osäkerheten vid en undersökning på 1 483 respondenter, se avsnittet Tolkning 
av resultaten. 
 
Urvalet för undersökningen omfattande 2 500 personer och drogs, som 
nämnt, slumpmässigt ur Spar-registret. Av dessa har 1 483 personer svarat på 
frågeformuläret.   

Undersökningsperiod 
Fältarbetet genomfördes under perioden 10:e februari till och med den 19:e 
april 2009. Med syftet att öka svarsfrekvensen skickades under 
undersökningsperioden tre påminnelser ut till de personer som ännu inte 
besvarat enkäten, samt genomfördes telefonintervjuer bland dem som inte 
svarat via postenkäten. Telefonintervjuerna pågick från den 30:e mars till och 
med den 19:e april och under den tiden togs naturligtvis även postala svar 
emot. 
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Frågeformulär 
Med utgångspunkt i tidigare undersökningar tog Konsumentverket fram 55 
aspekter vilka ur ett konsumentperspektiv bedömdes vara viktiga i samband 
med läkemedelsinköp. Dessa aspekter återfinns inom följande kategorier (se 
bilaga 3 för en beskrivning av vilka aspekter tillhör de olika kategorier): 

• Kvalitet på personalen; 
• Service; 
• Råd/ Information om medicinens verkan; 
• Förtroende; 
• Tillgänglighet; 
• Trygghet; 
• Pris; 
• Prisinformation; 
• Kvalitet på receptfria produkter; 
• Möjlighet till reklamation; 
• Konsumentskydd; samt 
• Utbud. 

 
Med utgångspunkt från urvalet av konsumentaspekter utvecklade 
Konsumentverket och Pilen i samråd ett frågeformulär som bestod av tre 
delar:  

• I den första delen fick respondenterna värdera 55 påståenden med 
avseende på hur viktiga var och en av konsumentaspekterna är när 
man ska handla läkemedel och andra varor som säljs på apotek. 
Värderingen gjordes på en niogradig skala och svarsalternativet ”vet 
ej” fanns också med.  

• I den andra delen ombads respondenten markera de fem viktigaste 
aspekterna bland de 55 som ingick i svarsmängden.  

• I den tredje avslutande delen samlades bakgrundsdata om, bland 
annat, kön, ålder, bostadsort, inrikes eller utrikes född samt eventuell 
funktionsnedsättning. 

 
Det är möjligt att det finns andra aspekter som anses vara viktiga för 
konsumenter, men som inte fanns med i enkäten. Baserat på tidigare 
undersökningar gjordes dock en bedömning av en större mängd 
konsumentaspekter, vilken resulterade i att de 55 som ingick i 
undersökningen valdes. 
 
Frågeformuläret finns i sin helhet i bilaga 2. 
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Genomförande 
Pilen anlitades för genomförande av fältarbetet och sammanställning av detta 
till ett underlag för statistisk analys. Undersökningen har primärt genomförts 
via pappersenkäter. Enkäterna skickades ut till urvalspersoner med post 
tillsammans med ett svarskuvert adresserat till Pilen och med porto betalt. 
Utskicket innehöll även ett informationsbrev där personer som fick enkäten 
ombads att besvara frågorna och skicka tillbaka enkäten till Pilen. I 
informationsbrevet framgick också syftet med undersökningen samt att 
insamlad statistik i undersökningens alla delar avsågs behandlas med 
sekretess. 
 
Efter en dryg vecka sändes ett påminnelsekort till dem som inte svarat. 
Därefter följde ytterligare två påminnelser med en dryg veckas mellanrum. 
Dessa var kompletta nya utskick dvs. de innehöll frågeformulär, 
påminnelsebrev samt svarskuvert med porto betalt. Samtliga påminnelser 
sändes till dem som inte svarat.  
 
Om svar inte inkommit efter detta försökte Pilen nå dem som inte svarat per 
telefon. De som då nåddes intervjuades på detta sätt med frågeformuläret som 
mall. Av metodtekniska skäl svarade inte de telefonintervjuade på frågeblock 
två (fråga 56, se bilaga 2), dvs. där de som svarat på papper kunde välja ut de 
fem viktigaste områdena. 

Bortfall 
Från det slumpmässiga urvalet omfattande 2 500 personer har 1 483 personer 
svarat på frågeformuläret. 1 311 svarade på postenkäten och 172 efter att ha 
blivit intervjuade per telefon. Svarsfrekvensen uppgår därmed till 59 procent 
och bortfallet till 41 procent. En detaljerad redovisning av orsaker till 
bortfallet finns nedan: 
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 Antal 
Urval  2 500 
Svar  
  Papper  1 311
  Telefon  172 
Summa svar  1 483 
Bortfall  
  Vägrare: Ej tid  60
  Vägrare: Integritet  6
  Vägrare: Principvägran  110 
  Vägrare: Frivilligheten/vill ej svara  125 
  Vägrare: Ogillar undersökningens syfte  2 
  Vägrare: Tillhör inte målgruppen  33
  Vägrare: Övrigt  1 
  Ej anträffade: Tillfälligt bortrest  5 
  Ej anträffade: Telefonnummer 
saknas/felaktigt  

50 

  Ej anträffade: Telefonsökt, men ej kontakt  309 
  Övrigt: Postretur (tillhör målgruppen)  12 
  Övrigt: Lovat svara  57
  Övrigt: Sjukdom  8 
  Övrigt: Fysiskt/Psykiskt hinder  25
  Övrigt: Språksvårigheter  25 
  Övrigt: Oanvändbara svar  10 
  Övrigt: För sent inkomna svar  5 
  Ej anträffad / Ej svar  173 
 Avliden  1 
Summa bortfall 1 017
Svarsfrekvens 59 % 
 
Vid beräkningen av svarsfrekvensen har samtliga i denna grupp klassats som 
bortfall. 
 
Se bilaga 6 för en beskrivning av den demografiska profilen av de som deltog 
i undersökningen, så kallat respondenter, samt en jämförelse med 
fördelningen av vissa demografiska variabler i riket som helhet för 
åldersgruppen 18 – 85 år. Sammantaget visar detta att gruppen svarande inte 
nämnvärt avviker från rikets profil. Detta talar för att resultaten som redovisas 
inte bör ha påverkats av bortfallet. Nämnas kan dock att kvinnor har svarat på 
enkäten i något högre grad än män. Vid jämförelse mellan olika åldersgrupper 
så har en relativt lite högre andel äldre personer deltagit jämfört med yngre. 
Personer som anger att de har ett funktionshinder är också något 
överrepresenterade bland de svarande. 
 
Mot bakgrund av ovanstående har inte någon bortfallsstudie genomförts. 
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Beräkning av resultatet 
Resultatet har beräknats i dataprogrammet SPSS.  

Kvalitet 
Resultaten i undersökningar av det här slaget är behäftade med en viss 
osäkerhet på grund av olika felkällor som kan förekomma. I princip 
förekommer två typer av fel. Urvalsfel, som uppkommer genom att endast ett 
urval av personer tillfrågas istället för hela populationen, och icke-urvalsfel 
som förklaras närmare nedan. Storleken på urvalsfelet kan beräknas och 
redovisas genom en så kallad felmarginal (se avsnitt Tolkning av resultatet). I 
sammanhanget kan nämnas att ett slumpmässigturval baserat på 1 483 
personer har en felmarginal på cirka plus/minus tre procentenheter. 

Icke-urvalsfel 
Nedan följer korta beskrivningar av felkällor vilka definieras som icke-
urvalsfel: 
 

• Ramfel uppstår när det är fel i den företeckning som används för att 
dra urvalet. Urvalet i denna undersökning drogs från Spar-registret 
(SPAR), vilket är ett offentligt register som omfattar alla personer 
folkbokförda i Sverige. Den är ett väl uppdaterat register och bedöms 
ha god kvalitet. Det innebär att risken för ramfel i föreliggande 
undersökning är mycket liten. 

 
• Mätfel kan uppkomma om den som svarat på enkäten missuppfattat 

någon fråga eller, medvetet eller omedvetet, inte lämnat 
sanningsenligt svar på en fråga. För att minimera mätfelen så har dels 
frågeformuläret granskats av Konsumentverket och Pilen AB, dels har 
en rad kontroller genomförts i samband med dataregistreringen. 
Frågeformuläret togs även fram i fem varianter där påståendenas 
inbördes ordning varierade mellan varianterna. Detta gjordes för att 
förhindra uttröttningseffekter som kan vara en källa till mätfel. 

 
• Bearbetningsfel kan uppkomma om det insamlade materialet hanteras 

på ett felaktigt sätt. En rad kontrollberäkningar har gjorts för att 
minimera bearbetningsfelen. 

 
• Bortfallsfel kan uppkomma när vissa personer väljer att inte svara på 

enkäten, så kallat objektbortfall. Fel på grund av bortfall uppstår när 
individerna i bortfallet skiljer sig från dem som svarat med avseende 
på deras svar till frågeformuläret. Eftersom resultatet baseras på de 
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svar som inkommit kan resultatet skilja sig från de man skulle ha fått 
om alla som dragits i urvalet också medverkat i undersökningen.   
 
Förutom objektbortfall förekommer även partiella bortfall. Detta 
innebär att enkäten är inskickad och besvarad i viss utsträckning, men 
enstaka frågor är överhoppade. I denna undersökning ligger det 
partiella bortfallet under tre procent för de flesta frågorna. I de fall då 
en relativt hög andel respondenter har svarat ”vet ej” eller valt att inte 
svara på värderingsfrågor (se enkäten, frågor 1 – 55, bilaga 2) kan det 
leda till en överskattning av medelvärdet om man skulle anta att dessa 
respondenter har en låg värdering av aspekten. T.ex. vid värderingen 
av aspekten det inte uppstår problem vid brevleverans av receptfria 
läkemedel har 13 procent svarat ”Vet ej” eller inte svarat på frågan. 

 
Icke-urvalsfelens effekter på resultaten avspeglas inte i konfidensintervallen. 
Tyvärr är det mycket komplicerat att mäta effekterna av icke-urvalsfel och i 
denna undersökning har därför inga sådana försök gjorts. Som nämnt ovan 
har ett flertal kontroller genomförts för att minska risken för att sådana fel 
uppkommer. 

 



Bilaga 1 

Bilaga 1: Vad tycker du är viktigt när du ska handla 
läkemedel? – Resultatöversikt  
 

• 1 483 enkäter besvarades baserat på ett slumpmässigt urval från den svenska allmänheten 
(18– 85 år). 

• Resultatet baseras på svar från 1 311 postenkäter (10 februari – 19 april 2009) och 172 
telefonintervjuer (30 mars – 19 april 2009).   

• Data är genomgående oviktad.  
• Resultatet är baserat på den svenska allmänheten (18– 85 år), om inget annat anges. 
• En asterisk (*) representerar ett värde som är mindre än en halv procent, men inte noll. 
• Där resultatet inte summerar till 100 procent är det på grund av flersvarsmöjlighet eller 

avrundning. 

 

Vi vill veta vad du tycker är viktigt när du ska handla mediciner och andra varor som säljs 
på Apoteket.  
Andra varor är t.ex. hygienartiklar, sårvårdsprodukter, tandvårdsprodukter, kosmetika, 
naturläkemedel och hälsokost. Med mediciner menar vi såväl receptbelagda som receptfria 
läkemedel. 

*Medelvärden är beräknade på svarsalternativ ”1” till ”9”. 

 Hur viktigt är det för dig 
att… 

Mycket viktigt  Inte alls viktigt Vet 
ej/ Ej 
svar 

Medel-
värde*

   9 8 7 6 5 4 3 2 1 0  
 …personalen har goda 

kunskaper om de 
läkemedel som säljs 

% 71 14 7 3 2 1 * * 1 1 8,4 

 …man får veta hur 
medicinen verkar i 
kombination med andra 
läkemedel 

% 70 12 8 3 3 1 * * 1 1 8,4 

 …man inte 
rekommenderar 
onödiga mediciner 

% 65 15 9 3 2 1 1 * 1 4 8,3 

 …man kan få råd när man 
är osäker 

% 64 17 11 3 3 * * * 1 2 8,3 

 …man får veta hur 
medicinen verkar dvs. 
vilken effekt medicinen 
har 

% 66 13 9 5 3 1 1 1 1 1 8,2 

 …information och reklam 
för receptfria 
läkemedel är korrekt 

% 61 16 10 4 4 1 * * 1 3 8,2 

 …personalen har 
utbildning som 
apotekare eller 
farmacevt 

% 61 15 11 5 3 1 1 1 1 2 8,2 
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 Hur viktigt är det för dig 
att… 

Mycket viktigt  Inte alls viktigt Vet 
ej/ Ej 
svar 

Medel-
värde*

   9 8 7 6 5 4 3 2 1 0  
 …man kan känna sig 

trygg när man handlar 
% 61 15 11 5 4 1 * * * 2 8,2 

 …de läkemedel som man 
fått på recept finns i 
lager  

% 60 16 12 5 3 1 1 * * 2 8,2 

 …jag har förtroende för 
butiken 

% 59 19 10 4 3 1 1 0 1 3 8,2 

 …det jag handlat 
motsvarar mina 
förväntningar 

% 58 20 12 4 3 1 * * * 3 8,2 

 …de receptfria 
produkterna har bra 
kvalité  

% 56 19 12 5 3 1 * * 1 3 8,2 

 …personalen lämnar 
neutral, ovinklad, 
information 

% 57 17 11 5 4 1 * * 1 3 8,1 

 …butiken drivs med 
största möjliga nytta för 
kunden  

% 56 18 13 6 3 1 1 * * 3 8,1 

 …priserna är rimliga % 56 17 12 6 4 1 * * 1 2 8,1 
 …personalen kan ge tips 

och råd om användning 
av olika receptbelagda 
läkemedel 

% 56 17 13 4 5 1 1 * 1 2 8 

 …butiken drivs med 
samhällsansvar 

% 54 16 12 5 6 1 1 * 1 5 8 

 …det finns garantier att 
åberopa vid köp av 
receptbelagda 
läkemedel 

% 50 16 12 5 6 1 1 * 1 8 8 

 …prisinformationen är 
lätt att förstå 

% 50 20 14 7 4 1 1 1 1 3 7,9 

 …någon lyssnar när man 
framför sina 
synpunkter  

% 50 17 14 7 7 1 1 1 1 3 7,9 

 …prisinformationen är 
lätt att hitta 

% 49 20 15 7 4 1 1 * 1 3 7,9 

 …personalen kan ge tips 
och råd om användning 
av olika receptfria 
läkemedel 

% 49 19 15 7 5 1 1 1 1 2 7,9 

 …att information och 
reklam för 
naturläkemedel är 
korrekt 

% 54 14 10 5 6 1 1 1 2 5 7,8 
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 Hur viktigt är det för dig 
att… 

Mycket viktigt  Inte alls viktigt Vet 
ej/ Ej 
svar 

Medel-
värde*

   9 8 7 6 5 4 3 2 1 0  
 …det finns tillräckligt 

med personal att fråga 
så att man slipper vänta 
för länge 

% 41 21 20 8 7 1 1 * 1 2 7,7 

 …personalen är diskret så 
att inte andra kunder 
runt omkring kan höra 
mina frågor och svar 

% 51 14 13 7 8 2 1 1 2 2 7,6 

 …man känner sig nöjd 
efter att ha reklamerat 
en vara 

% 41 15 14 8 9 2 1 1 2 8 7,6 

 …det finns garantier att 
åberopa vid köp av 
receptfria läkemedel 

% 39 17 15 8 8 2 1 1 1 9 7,6 

 …personalen kan föreslå 
likvärdigt läkemedel 
som är billigare 

% 40 18 17 7 8 2 2 * 3 2 7,4 

 …det är rimliga köer så 
att man slipper vänta 
för länge 

% 34 19 21 9 10 2 1 * 1 2 7,4 

 …det är lätt att ta sig till 
butiken 

% 35 17 18 11 11 2 2 1 2 3 7,3 

 …det finns tydlig 
information om nya 
produkter 

% 35 16 18 11 11 3 2 1 1 2 7,3 

 …det finns bra 
klagomålshantering 

% 34 16 17 10 10 3 2 * 2 8 7,3 

 …det inte uppstår 
problem vid 
brevleverans av 
receptbelagda 
läkemedel 

% 44 11 8 6 7 3 2 2 5 12 7,2 

 …man kan få en eventuell 
tvist med butiken löst 
av neutral part 

% 32 14 13 9 11 2 2 1 3 14 7,2 

 …man kan välja olika 
betalningsformer, dvs. 
betala kontant, med 
kort, mot faktura eller 
med delbetalning t.ex 
månadsvis 

% 38 15 14 9 10 3 3 1 4 3 7,1 

 …det finns utrymme i 
butiken där man kan 
tala ostört med 
personalen 

% 37 15 16 10 10 3 3 2 3 3 7,1 
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 Hur viktigt är det för dig 
att… 

Mycket viktigt  Inte alls viktigt Vet 
ej/ Ej 
svar 

Medel-
värde*

   9 8 7 6 5 4 3 2 1 0  
 …det finns receptfria 

läkemedel i olika 
prisklasser 

% 30 17 21 11 12 4 2 1 1 3 7,1 

 …man kan ångra sitt köp 
och lämna tillbaka 
varan 

% 31 15 17 10 12 3 2 2 3 7 7 

 …det finns garantier att 
åberopa vid köp av 
naturläkemedel 

% 30 15 14 9 11 3 2 2 2 12 7 

 …det är lätt att komma 
fram inne i butiken  

% 29 16 20 10 13 3 3 2 2 2 7 

 …personalen kan ge tips 
och råd om användning 
av olika 
naturläkemedel 

% 31 15 16 10 11 4 3 2 3 5 6,9 

 …det finns olika 
alternativ att välja 
mellan för alla grupper 
av receptfria 
läkemedel 

% 24 16 23 13 12 4 2 1 1 4 6,9 

 …det är lätt att komma in 
i butiken, inga svåra 
trappor, inga tunga 
dörrar t.ex. 

% 37 12 12 9 12 4 5 3 6 2 6,8 

 …butiken har öppet även 
under helgdagar 

% 31 17 15 9 11 3 4 2 5 4 6,8 

 …inköpsstället dvs. 
butiken ligger nära 

% 26 14 21 11 14 5 3 1 2 3 6,8 

 …det inte uppstår 
problem vid 
brevleverans av 
receptfria läkemedel 

% 33 11 10 7 11 4 4 2 7 13 6,7 

 …det finns 
parkeringsplatser nära 
butiken 

% 31 16 15 9 11 4 3 2 7 3 6,7 

 …det finns 
lågprisprodukter 

% 27 12 17 10 16 5 4 2 3 4 6,7 

 …det tar kort tid att ta sig 
till butiken 

% 25 14 19 12 15 5 3 1 3 3 6,7 

 …det finns flera 
produktgrupper för 
egenvård t.ex. 
hygienartiklar, 
sårvårdsprodukter, 
tandvårdsprodukter, 
kosmetika mm 

% 24 14 20 15 13 4 3 2 3 2 6,7 
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 Hur viktigt är det för dig 
att… 

Mycket viktigt  Inte alls viktigt Vet 
ej/ Ej 
svar 

Medel-
värde*

   9 8 7 6 5 4 3 2 1 0  
 …butiken har öppet även 

på kvällar  
% 26 15 17 11 12 5 4 3 5 3 6,6 

 …det inom 
produktgrupper för 
egenvård finns fler 
alternativ att välja 
mellan 

% 19 15 20 15 15 5 4 2 2 4 6,6 

 …butiken öppnar tidigt på 
morgonen 

% 18 12 13 13 16 7 6 4 8 3 5,8 

 …receptbelagda 
läkemedel kan 
levereras hem i 
brevlådan 

% 19 10 11 10 14 6 6 5 12 8 5,6 

 …receptfria läkemedel 
kan levereras hem i 
brevlådan 

% 14 8 11 10 17 7 7 6 14 7 5,2 
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56. Vilka fem av områdena du just bedömt är viktigast för dig? Markera de fem viktigaste i 
listan på denna och nästa sida: 

Bas: Alla 18-85år som svarade via postenkät, 1 311 st. (Till de 172 personer som svarade via 
telefonintervju ställdes inte ’fråga 56’ på grund av metodtekniska skäl). 
 %  

 48 …personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt 
 43 …personalen har goda kunskaper om de läkemedel som säljs 
 31 …de läkemedel som man fått på recept finns i lager  
 24 …man får veta hur medicinen verkar i kombination med andra läkemedel 
 24 …man kan få råd när man är osäker 
 20 …priserna är rimliga 
 18 …man får veta hur medicinen verkar dvs. vilken effekt medicinen har 
 17 …butiken har öppet även under helgdagar 
 17 …personalen är diskret så att inte andra kunder runt omkring kan höra mina frågor 

och svar 
 16 …personalen lämnar neutral, ovinklad, information 
 16 …butiken drivs med samhällsansvar 
 16 …man inte rekommenderar onödiga mediciner 
 15 …personalen kan ge tips och råd om användning av olika receptbelagda läkemedel 
 13 …personalen kan föreslå likvärdigt läkemedel som är billigare 
 11 …butiken har öppet även på kvällar  
 11 …det är rimliga köer så att man slipper vänta för länge 
 11 …de receptfria produkterna har bra kvalité  
 11 …jag har förtroende för butiken 
 10 …inköpsstället dvs. butiken ligger nära 
 10 …personalen kan ge tips och råd om användning av olika receptfria läkemedel 
 10 …man kan känna sig trygg när man handlar 
 9 …butiken drivs med största möjliga nytta för kunden  
 8 …det finns tillräckligt med personal att fråga så att man slipper vänta för länge 
 8 …man kan välja olika betalningsformer, dvs. betala kontant, med kort, mot faktura 

eller med delbetalning t.ex månadsvis 
 8 …någon lyssnar när man framför sina synpunkter  
 7 …det finns parkeringsplatser nära butiken 
 7 …det jag handlat motsvarar mina förväntningar 
 6 …det är lätt att komma in i butiken, inga svåra trappor, inga tunga dörrar t.ex. 
 6 …det finns utrymme i butiken där man kan tala ostört med personalen 
 6 …det finns garantier att åberopa vid köp av receptbelagda läkemedel 
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 6 …information och reklam för receptfria läkemedel är korrekt 
 5 …det finns receptfria läkemedel i olika prisklasser 
 5 …det finns lågprisprodukter 
 4 …det är lätt att ta sig till butiken 
 4 …det finns flera produktgrupper för egenvård t.ex. hygienartiklar, sårvårdsprodukter, 

tandvårdsprodukter, kosmetika mm 
 4 …man kan ångra sitt köp och lämna tillbaka varan 
 4 …receptbelagda läkemedel kan levereras hem i brevlådan 
 3 …att information och reklam för naturläkemedel är korrekt 
 2 …det tar kort tid att ta sig till butiken 
 2 …det är lätt att komma fram inne i butiken  
 2 …butiken öppnar tidigt på morgonen 
 2 …personalen kan ge tips och råd om användning av olika naturläkemedel 
 2 …det finns olika alternativ att välja mellan för alla grupper av receptfria läkemedel 
 2 …prisinformationen är lätt att förstå 
 2 …prisinformationen är lätt att hitta 
 2 …det finns tydlig information om nya produkter 
 2 …det finns garantier att åberopa vid köp av receptfria läkemedel 
 2 …receptfria läkemedel kan levereras hem i brevlådan 
 2 …det inte uppstår problem vid brevleverans av receptbelagda läkemedel 
 1 …det inom produktgrupper för egenvård finns fler alternativ att välja mellan 
 1 …det finns bra klagomålshantering 
 1 …man känner sig nöjd efter att ha reklamerat en vara 
 1 …det finns garantier att åberopa vid köp av naturläkemedel 
 * …man kan få en eventuell tvist med butiken löst av neutral part 
 * …det inte uppstår problem vid brevleverans av receptfria läkemedel 
 3 Ej svar 
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57. Hur ofta har du varit på Apoteket under det senaste året? 

 %  
 4 Varje vecka 
 39 Varje månad 
 37 Var tredje månad 
 9 Varje halvår 
 3 Varje år 
 5 Mer sällan 
 * Har aldrig besökt ett apotek 
 3 Vet ej/kan inte svara/ Ej svar 
 

58. På vilket sätt tar du dig vanligen till Apoteket 

 %  
 54 Åker bil 
 32 Går 
 10 Cyklar 
 8 Åker kollektivt med buss eller tunnelbana 
 1 Åker med färdtjänst 
 2 Kan inte svara/ Ej svar 
 

59. Var brukar du vanligen köpa receptbelagda respektive receptfria läkemedel? Är det via 
Apoteket, apoteksombud eller via Internet? 

   Apotek apoteksombud Internet Vet ej/ Ej 
svar 

       

a. Receptbelagda läkemedel % 94 1 * 5 

b. Receptfria läkemedel % 88 3 1 9 
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60. Vilken är din högsta avslutade utbildning? 
 %  
 33 Universitet eller högskola 
 29 Gymnasium 
 21 Grundskola/Folkskola eller motsvarande 
 11 Folkhögskola/särskild vidareutbildning/KY-utbildning 
 4 Realskola 
 2 Ej svar 

 
61. Vilket postnummer har du där du bor? 

     
 
62. Var är du född? 
 %  
 86 I Sverige 
 4 Inom Norden utanför Sverige 
 5 Inom Europa utanför Norden 
 5 Utanför Europa 
 2 Ej svar 
 

63. Hur många personer finns i det hushåll där du bor? 
 %  
 20 1 person 
 41 2 personer 
 14 3 personer 
 16 4 personer 
 8 5 personer eller fler 
 2 Kan inte svara/ Ej svar 
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64. Finns det barn under 18 år i ditt hushåll, i så fall i vilka åldrar? Finns det barn i flera 
åldersgrupper kan du kryssa i flera rutor. 
 %  
 64 Nej, inga barn under 18 år 
 15 Barn i åldern 0-6 år 
 16 Barn i åldern 7-14 år 
 11 Barn i åldern 15-18 år 
 5 Vet ej/ Ej svar 
 

65. Har du någon långvarig sjukdom, besvär efter olycksfall, någon nedsatt funktion eller annat 
långvarigt hälsoproblem? 
 
 %  
 34 Ja  
 63 Nej   GÅ TILL FRÅGA 67 
 3 Ej svar 

OM JA: 
66. Medför detta besvär att din arbetsförmåga är nedsatt eller hindrar dig i dina andra dagliga 
sysselsättningar? 

Bas: Alla som har någon långvarig sjukdom, besvär efter olycksfall, någon nedsatt funktion eller 
annat långvarigt hälsoproblem, 509 st 
 %  
 28 Ja, i hög grad 
 43 Ja, i någon mån 
 29 Nej, inte alls 
 1 Ej svar 
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67. Vilket år är du född? 

1 9   
 

 % Åldersgrupp 
 7 18-24 år 
 13 25-34 år 
 25 35-49 år 
 27 50-64 år 
 16 65-74 år 
 10 75-85 år 
 3 Ej svar 

 

68. Är du… 
 %  
 42 Man 
 56 Kvinna 
 2 Ej svar 
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