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Forord

| slutet av maj 2008 gav regeringen i uppdrag at Konsumentverket att folja
och analysera utvecklingen pa apoteksmarknaden med anledning av
omregleringen under 2009. Avsikten &r att Konsumentverket ska folja och
analysera konsumenters forhallanden och stallning pa marknaden i nagra
olika avseenden.

| det fall problem av nagot slag identifieras av Konsumentverket ska verket
meddela detta till OAB (Omstruktureringsbolaget, dvs. numera moderbolag
for Apoteket, vilket organiserar forséljningen av delar av Apoteket AB) och
till regeringen. Forslag pa mojliga atgarder kan i ett sddant sammanhang vara
betydelsefulla och vid val av eventuella atgarder &r det vardefullt med god
kunskap om vad som ar mer eller mindre viktigt for konsumenterna.

Kunskap om vilka aspekter som ar sérskilt viktiga nar det galler
konsumenternas forhallanden och stallning pa apoteksmarknaden skapar
ocksa battre maéjligheter till fordjupning pa dessa aspekter i kommande
uppfoljningar och analyser. Detta &r ytterligare ett skal till att
Konsumentverket har genomfort en enk&tundersokning inom ndmnda tema.

Konsumentverket har uppdragit at Pilen AB att genom en postal enkéat och
kompletterande telefonintervjuer under slutfasen av féaltarbetet samla in
datamaterialet till denna rapport.
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Sammanfattning och reflektioner

Under varen 2008 genomférde Konsumentverket en konsumentundersékning
om apoteksmarknaden (Apoteksmarknaden ur konsumentperspektiv — en
konsumentundersékning varen 2008, Konsumentverket rapport 2008:12).
Denna undersdkning kan ses som en fordjupning av den tidigare
undersokningen.

| foreliggande undersokning skickades ett frageformular ut med post till ett
representativt urval av individer fran den svenska allmanheten (18 — 85 ar).
Undersokningen pagick under perioden februari till april 2009. I syfte att 6ka
svarsfrekvensen skickades under undersékningsperioden tre paminnelser ut
till de personer som annu inte besvarat enkaten och bland dem som &nnu inte
svarat pa enkaten efter den avslutande paminnelsen genomfordes dessutom
telefonintervjuer. Urvalet omfattade 2 500 personer vilka drogs slumpmassigt
ur Spar-registret. Utav dessa har 1 483 personer svarat pa frageformularet,
svarsfrekvensen var 59 procent.

Frageformuléaret var, forutom bakgrundsfragorna, indelat i tva delar. Den
forsta innebar en vardering av 55 pastaenden med avseende pa hur viktig en
specifik aspekt ar nar konsumenten ska handla lakemedel och andra varor
som séljs pa apotek. | den andra fragades efter en prioritering av de fem
viktigaste aspekterna.

Resultaten visar att konsumenterna har hoga krav nér de ska handla
lakemedel. 35 av de 55 aspekterna bedémde majoriteten av konsumenterna
som mycket viktiga (bedomning 8" eller ”9” pa en niogradig skala).

Att personalen pa apoteket har bade god formell och informell kompetens ar
en mycket viktig aspekt nar konsumenter ska handla apoteksprodukter. Att
personal har utbildning som apotekare eller farmacevt ar den aspekt (av de 55
mojliga) som flest konsumenter anser som viktig vid handel pa ett apotek.
Den nast mest viktiga aspekten ar att personal har goda kunskaper om de
lakemedel som séljs. Det framtrader inget tydligt ménster som visar pa att
nagon grupp konsumenter ger en hagre prioritering till nagon annan aspekt an
dessa bada.

Andra hogt prioriterade aspekter ar att lakemedel som konsumenten fatt sig
forskrivna finns i lager och att det finns god tillgang till information, sarskilt
att man fa veta hur medicinen verkar i kombination med andra ldkemedel och
att man far rad nar man &r osaker.

Det framtrader inget tydligt ménster som visar att ndgon grupp konsumenter
skiljer sig betydligt vad galler prioritering av aspekterna.



(39)

Det kan saledes konstateras att personalens utbildning och kompetens,
tillgang och kvalitet pa information och radgivning samt att de lakemedel som
patienter/konsumenter far sig forskrivna finns i lager framstar som mest
viktigt for konsumenter nér de ska handla sina lakemedel. Férutom nér det
galler lakemedel som patienten/konsumenten fatt sig forskrivna galler detta
bade receptfria och receptbelagda lakemedel. Undersokningsresultaten pekar
pa att det beddms som mycket viktigt for konsumenten att de ldkemedel man
anvander ar ratt lakemedel for andamalet och att lakemedelsintaget gors pa
ratt satt. Darfor blir det viktigt med tillgang till bade nédvandig information
och den kunskap som kravs for att kunna tolka informationen.

En del av omregleringen av apoteksmarknaden &r att vissa receptfria
lakemedel ska kunna erbjudas till forsaljning pa andra stallen an apotek. Pa
dessa forsaljningsstallen kommer inte krav stallas pa att konsumenten kan fa
tillgang till information och radgivning av ovan namnda slag pa plats. Nar
detta efterfragas av konsumenten kommer denne att hanvisas till den sa
kallade Nationella lakemedelsupplysningen och landstingens
sjukvardsupplysning. | samband med inkop av vissa receptfria lakemedel pa
andra stallen &n apotek &r det med stod av dessa informationskanaler
konsumenten erbjuds kompetens, information och radgivning nér denne &r i
behov och efterfragar detta for att kunna gora ett medvetet val. Det staller,
enligt Konsumentverkets bedémning, hoga krav pa funktionalitet hos de bada
informationskanalerna, d.v.s. den maste vara lattillganglig och tillforlitlig for
konsumenter med vitt skilda férutsattningar.

Under omregleringen av apoteksmarknaden blir det mot ovan ndmnda
bakgrund av sérskilt intresse att folja utvecklingen nér det galler personalens
utbildning och kompetens, tillgang och kvalitet pa information och
radgivning samt att de lakemedel som patienter/konsumenter far sig
forskrivna finns i lager. Att noggrant fanga och analysera utvecklingen
avseende de for konsumenterna mest viktiga konsumentaspekterna kan visa
sig vardefullt for identifiering av eventuella negativa effekter. Ddrmed skapas
battre beredskap for kompletterande atgarder/insatser som stod for att fa till
stand en fungerande marknad. Det &r Konsumentverkets bedémning att
konsumenternas vardering av omregleringen av apoteksmarknaden starkt
kommer att paverkas av marknadens funktionssétt efter omregleringen. Det ar
darfor betydelsefullt att ansvariga organ snabbt agerar om det visar sig finnas
behov av kompletterande reglering for att astadkomma en val fungerande
marknad.
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Inledning

Bakgrund och syfte

I slutet av maj 2008 gav regeringen i uppdrag at Konsumentverket att folja
och analysera utvecklingen pa apoteksmarknaden i samband med
omregleringen under 2009. Avsikten &r att Konsumentverket ska félja och
analysera konsumenters forhallanden och stallning pa marknaden i nagra
olika avseenden.

| det fall problem av nagot slag identifieras av Konsumentverket ska verket
meddela detta till OAB (Omstruktureringsbolaget, dvs. numera moderbolag
for Apoteket, vilket organiserar forséljningen av delar av Apoteket AB) och
till regeringen. Forslag pa mojliga atgarder kan i ett sddant sammanhang vara
intressant och vid val av eventuella atgarder ar det ofta vardefullt med
kunskap om vad som ar mer eller mindre viktigt for konsumenterna.

| dagslaget finns viss kunskap om svenska konsumenters forhallanden och
stallning pa apoteksmarknaden. Bland annat har Konsumentverket genomfort
en konsumentundersokning i april 2008 (3 000 telefonintervjuer,
Apoteksmarknaden ur konsumentperspektiv — en konsumentundersokning
varen 2008, Konsumentverket rapport 2008:12) dar syftet var att fa underlag
for uppféljning av framtida utveckling nér det galler patienters och
konsumenters forhallanden och stéllning pa apoteksmarknaden i nagra olika
avseenden.

Det priméra syftet med féreliggande undersokning ar att fordjupa kunskapen
om vad konsumenter tycker ar viktigt nar de ska handla lakemedel. I handelse
av problem pa marknaden skapas genom forbattrad kunskap pa omradet
ocksa battre mojligheter till att géra avvagningar mellan majliga atgarder och
insatser som beror hela marknaden och darmed konsumenterna som kollektiv.

Pilen Affarsutveckling AB (Pilen) fick uppdraget av Konsumentverket att
genomfora faltarbetet och datainmatning. Dataméngden, i SPSS format,
levererades till Konsumentverket 2009-04-27.

Genomférande

Undersdkningen genomfordes som en enkatundersokning och frageformularet
skickades ut med post till ett representativt urval av individer fran den
svenska allmanheten (18 — 85 ar). Undersokningen pagick under perioden
februari till april 2009. | syfte att 6ka svarsfrekvensen skickades under
undersokningsperioden tre paminnelser ut till de personer som annu inte
besvarat enkaten och bland dem som &nnu inte svarat pa enkaten efter den
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avslutande padminnelsen genomfordes telefonintervjuer. Urvalet omfattade
2 500 personer vilka drogs slumpmassigt ur Spar-registret. Utav dessa har
1 483 personer svarat pa frageformularet, svarsfrekvensen var 59 procent.

Mer detaljer om undersokningsmetoden finns i avsnittet
Undersokningsmetod.

Frageformular

Med utgangspunkt i tidigare undersokningar tog Konsumentverket fram 55
aspekter vilka ur ett konsumentperspektiv bedémdes vara viktiga i samband
med lakemedelsinkdp. Aspekterna finns inom foljande kategorier (se bilaga 3
for en beskrivning av vilka aspekter som tillhor olika kategorier):

Kvalitet pa personalen;

Service;

Rad/ Information om lakemedlets verkan;
Fortroende;

Tillgénglighet;

Trygghet;

Pris;

Prisinformation;

Kvalitet pa receptfria produkter;
Mojlighet till reklamation;
Konsumentskydd; samt

Utbud.

Med utgangspunkt fran dessa utvecklade Konsumentverket och Pilen i
samrad ett frageformular som bestod av tre delar:

| den forsta delen fick respondenterna vérdera 55 pastaenden med
avseende pa hur viktiga var och en av konsumentaspekterna ar nar
man ska handla lakemedel och andra varor som séljs pa apotek.
Vérderingen gjordes pa en niogradig skala och svarsalternativet "vet
ej” fanns ocksa med.

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

| den tredje avslutande delen samlades bakgrundsdata om, bland
annat, kon, alder, bostadsort, inrikes eller utrikes fodd samt eventuell
funktionsnedséttning.

Det ar mojligt att det finns andra aspekter som anses vara viktiga for
konsumenter, men som inte fanns med i enkaten. Baserat pa tidigare
undersokningar gjordes dock en bedémning av en stérre méngd
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konsumentaspekter, vilken resulterade i att de 55 som ingick i
undersokningen valdes.

Frageformularet finns i sin helhet i bilaga 2.

Tolkning av resultatet

Det &r viktigt att komma ihdg att endast ett urval av personer i dldern 18 — 85
ar, inte hela befolkningen, har intervjuats. Det innebér att resultatet i
undersokningen ar behaftade med en viss osakerhet pa grund av
begrénsningar i metodvalet (se avsnittet Undersokningsmetod), alla skillnader
i resultatet ar darfor inte statistisk signifikanta.

Vid tolkning av resultatet ar det viktigt att komma ihag att ett
slumpmassigturval baserat pa 1 483 personer har en felmarginal pa cirka
plus/minus tre procentenheter. Vid jamforelse av resultatet mellan olika
grupper av personer maste skillnaden vara annu storre for att det ska
forekomma en statistisk signifikant skillnad. T.ex. vid en jamforelse mellan
kvinnor (832 st) och mén (628 st) &r felmarginalen cirka plus/minus fem
procentenheter. Vid en jamforelse mellan konsumenter som bor i storstader
(481 st) och glesbygd (94 st) ar felmarginalen cirka plus/minus elva
procentenheter.

Dér resultatet inte summerar till 100 procent &r det pa grund av
flersvarsmagjlighet eller avrundning. | rapporten, en asterisk (*) representerar
ett varde som dr mindre &n en halv procent, men inte noll.
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Redovisning av resultat

Resultaten visar att konsumenterna har hoga krav nar de ska handla
lakemedel. 35 av de 55 aspekterna bedémde majoriteten av konsumenterna
som mycket viktiga (bedémning 8" eller 9™ pa en niogradig skala).

Att ha hog kvalitet pa personalen pa apoteket ar en mycket viktig aspekt nar
konsumenter ska handla apoteksprodukter. Att personalen har utbildning som
apotekare eller farmacevt ar den aspekt (av de 55 mdjliga) som flest
konsumenter anser mest viktig vid handel pa ett apotek. Den nést mest viktiga
aspekten ar att personalen har goda kunskaper om de lakemedel som saljs.
Det framtrader inget tydligt monster som visar pa att nagon grupp
konsumenter ger en hogre prioritering till nagon annan aspekt an dessa
bada.

Andra hogt prioriterade aspekter ar att lakemedel som konsumenten fatt sig
forskrivna finns i lager och att det finns god tillgang till information, sarskilt
att man fa veta hur medicinen verkar i kombination med andra lakemedel och
att man far rad nar man ar osaker.

Det framtrader inget tydligt monster som visar pa att nagon grupp
konsumenter skiljer sig betydligt vad géller prioritering av aspekterna.

| detta avsnitt redovisas och kommenteras undersokningsresultatet.
Resultatredovisningen ar uppdelad i fyra delar:

1) Oversikt 6ver prioriteringar och varderingar. En éversikt 6ver vad
konsumenterna anser som de viktigaste aspekterna vid kop av
lakemedel (dvs. prioriteringar), samt en dversikt dver hur
konsumenterna varderar vikten av de 55 aspekterna.

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

3) Receptfria lakemedel. En separat redovisning av de atta aspekter som
handlar om receptfria lakemedel.

4) Konsumentkategorier. En 6versikt pa vad som ar viktigt for olika
konsumentkategorier, namligen frekventa besokare, funktionshindrade
konsumenter, man, kvinnor, aldersgrupp 65 — 85 ar, barnfamiljer
samt boende i storstader och glesbygd.

En Gversikt av svaren pa alla ingaende fragor i frageformularet finns i bilaga
1.
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Konsumenters prioriteringar och varderingar — en dversikt

Viktiga aspekter for konsumenter nar de handlar lakemedel

Med utgangspunkt fran 55 konsumentaspekter tillfragades deltagarna i
undersokningen om vilka fem de ansag vara mest viktiga (se enkaten, fraga
56, bilaga 2). Resultatet visar att bland dessa 55 aspekterna var det med denna
definition enligt respondenterna mest viktigt att (se dven diagram 1):

Personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt. Halften av
alla konsumenter (48 procent) anser att utbildning ar viktigt;
Personalen har goda kunskaper om de lakemedel som saljs.
Tvafemtedelar av konsumenterna (43 procent) noterar att kunskap om
lakemedel ar viktigt;

De ldkemedel som man fatt pa recept finns i lager. Att receptbelagda
lakemedel finns i lager bedoms viktigt av tre av tio konsumenter (31
procent);

Man far veta hur medicinen verkar i kombination med andra
ldkemedel. En fjardedel av konsumenterna (24 procent) noterar denna
aspekt; och

Man kan fa rad nar man &r osaker. En fjardedel av konsumenterna (24
procent) anser att denna aspekt ar viktig.
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De viktigaste aspekterna nar konsumenter handlar ladkemedel

...personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt 48|
...personalen har goda kunskaper om de ldkemedel som séljs— 43|
...de lékemedel som man fatt pa recept finns ilager 31|
...man far veta hur medicinen verkar i kombination med andra_|] 24|
ldkemedel
...man kan fa rad nar man &r oséker] 24|
...priserna ar rimliga
...man far veta hur medicinen verkar dvs. vilken effekt|
medicinen har
...butiken har 6ppet dven under helgdagar]
...personalen &r diskret sa att inte andra kunder runt omkring_|
kan héra mina fragor och svar
T T T T T
0 10 20 30 40 50

Bas: Alla 18-85 ar, 1311 st

Andelen konsumenter som tycker att
aspekten ar viktig (%)
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Konsumenterna anser att foljande aspekter ar mindre viktiga néar de handlar
lakemedel, mindre &n tre procent valde aspekterna:

= Det inte uppstar problem vid brevleverans av receptfria lakemedel;

« Man kan fa en eventuell tvist med butiken 16st av neutral part;

e Man kénner sig nojd efter att ha reklamerat en vara;

» Det finns bra klagomalshantering;

» Det inom produktgrupper for egenvard finns fler alternativ att valja
mellan; och

» Det finns garantier att aberopa vid kdp av naturldkemedel.

Diagram 2 nedan, illustrerar de aspekter som anses vara minst viktiga enligt
konsumenterna.

Diagram 2

De minst viktiga aspekterna nar konsumenter handlar lakemedel

...det finns garantier att aberopa vid kép av naturlékemedet]

valja mellan

...det finns bra klagomalshantering™] Alla mindre an

2%

...man kanner sig n6jd efter att ha reklamerat en vara-

...man kan fa en eventuell tvist med butiken I6st av neutral part]

...det inom produktgrupper for egenvard finns fler alternativ att_|

...det inte uppstar problem vid brevieverans av receptfria_
lakemedel

T T
5 10

o

Andelen konsumenter som tycker att
aspekten ar viktig (%)

Bas: Alla 18-85 ar, 1311 st
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Véardering av de olika aspekterna

Respondenterna tillfragades om vérdering av samtliga 55 aspekter med
avseende pa hur viktiga de ar vid inkdp av lakemedel och andra varor som
saljs pa apotek (se enkaten, fragor 1 — 55, bilaga 2). Varderingen gjordes pa
en niogradig skala (dar ”9” innebar hdgst vardering). ”Vet ej” fanns dven med
som svarsalternativ. Ett medelvarde ar berdknat pa de svarande som gav en
vardering mellan ”1” och "9, dvs. berdkningen har inte tagit hansyn till de
som svarade “vet ej” eller inte uppgav nagot svar.

Det kan konstateras att konsumenterna har tamligen hdga krav pa apotek:

= 35av de 55 aspekterna beddms som 8" eller ”9” pa den niogradiga
skalan av majoriteten av respondenterna.

e 23 av de 55 aspekterna bedoms vara sa viktiga att majoriteten av
respondenterna uppgav varderingen ”9” pa den niogradiga skalan.

» Diagram 3 visar att 9 av de 55 aspekterna bedoms vara sa viktiga att
mer an trefemtedelar av respondenterna (60 procent) ger dem
varderingen ”9” pa den niogradiga skalan. Det kan &ven konstateras
att de nio hogst varderade aspekterna aterfinns inom ett litet intervall.
Medelvardet for dessa ligger mellan 8,2 och 8,4.

Att personalen har goda kunskaper om de lakemedel som séljs och att
man far veta hur medicinen verkar i kombination med andra
lakemedel ar de tva aspekter som fick den allra hogsta varderingen
(varderades som ”9” av 71 procent respektive 70 procent av
respondenterna).
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Hogt varderade aspekter

...personalen har goda kunskaper om de lékemedel som saljs—|

...man far veta hur medicinen verkar i kombination med andra_|
lakemedel

...man far veta hur medicinen verkar dvs. vilken effekt_|
medicinen har

...man inte rekommenderar onddiga mediciner—

...man kan fa rad nér man &r oséker]

| Alla éver

60 %

...man kan kénna sig trygg nar man handlar]

...personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt|

...information och reklam fér receptfria lakemedel &r korrekt]

...de lakemedel som man fatt pa recept finns i lager]

Bas: Alla 18-85 ar, 1483 st

T T T T T
20 40 60 80 100

Andelen som vidrderar aspekten som mycket

viktig, 9 vid en skala 1-9 (%)
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De fyra aspekter som konsumenterna ger lagst andel 9 pa den niogradiga

skalan ar:

= Receptbelagda lakemedel kan leveras hem i brevladan;

» Det inom produktgrupper for egenvard finns fler alternativ att valja

mellan;

» Butiken dppnar tidigt pa morgonen; och
= Receptfria ldkemedel kan leveras hem i brevladan.

Ovriga aspekter vilka mindre an tre av tio konsumenter (30 procent) vérderar
som mycket viktigt ("9” pa den niogradiga skalan) illustreras i diagrammet

nedan. Genomsnittsvarderingen av dessa lagst véarderade aspekter ligger

mellan 5,2 och 6,8.

Diagram 4

Lagt varderade aspekter

...det finns lagprisprodukter]
...iInkSpsstéllet dvs. butiken ligger nara—
...butiken har 6ppet dven pa kvallar

...det tar kort tid att ta sig till butiken—

...det finns flera produktgrupper for egenvard t.ex.hygienartiklar, |
sarvardsprodukter,tandvardsprodukter, kosmetika mm

...det finns olika alternativ att vélja mellan fér alla grupper av_|
receptfria ldkemedel

...receptbelagda lakemedel kan levereras hem i breviadan—

...det inom produkigrupper fér egenvard finns fler alternativ att_|
vélja mellan

...butiken éppnar tidigt pa morgonen

...receptfria lakemedel kan levereras hemi breviadan—|

Alla under
30 %

o

Bas: Alla 18-85 ar, 1483 st

RULHTTLTIN

20

T T T
40 60 80

viktig, 9 vid en skala 1-9 (%)

|
100

Andelen som vérderar aspekten som mycket
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Oversikt - Prioriteringar och varderingar

For att fa en 6versiktsbild 6ver vad konsumenter anser viktigt nar de handlar
pa apotek har ett spridningsdiagram, diagram 5, skapats. Baserat pa fraga 56
och fragorna 1-55 (se enkéten, bilaga 2) visar diagrammet simultant
konsumenternas varderingar i undersdkningens bada dimensioner. Varje
punkt i diagrammet representerar en av de 55 aspekterna. Pa den lodréta axeln
visas andelen konsumenter som tycker att aspekten ar viktig och pa den
vagrata axeln visas aspektens motsvarande vardering baserad pa medelvardet
pa den niogradiga skalan. Resultatet ger en bild av konsumenternas
sammantagna vardering av de 55 aspekterna. | diagrammet namnges de
aspekter som fick sarskilt hog eller 1ag vardering sammantaget i de bada
dimensionerna.

De hogst prioriterade aspekterna sammantaget i bada dimensionerna ar:

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

e Personalen har goda kunskaper om de lakemedel som séljs (anses
vara viktigt av 43 procent, vardering 8,4 i snitt);

» De lakemedel som man fatt pa recept finns i lager (anses vara viktigt
av 31 procent, vardering 8,2 i snitt);

» Man fa veta hur medicinen verkar i kombination med andra lakemedel
(anses vara viktigt av 24 procent, vardering 8,2 i snitt); samt

» Man kan fa rad nar man ar oséker (anses vara viktigt av 24 procent,
vardering 8,3 i snitt).

De lagst prioriterade aspekterna sasmmantaget i bada dimensionerna ar:
= Receptfria lakemedel kan leveras hem i brevladan (anses vara viktigt
av 2 procent, vardering 5,2 i snitt);
= Receptbelagda lakemedel kan leveras hem i brevladan (anses vara
viktigt av 4 procent, vardering 5,6 i snitt); samt
» Butiken dppnar tidigt pa morgonen (anses vara viktigt av 2 procent,
vardering 5,8 i snitt).
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Som diagrammet nedan visar ar 6vriga 47 aspekter samlade i ett litet omrade.
Det kan konstateras att mindre &n 20 procent tycker att dessa aspekter ar
viktiga och genomsnittvarderingen av aspekternas viktighet ligger mellan 6,6
och 8,2. I bilaga 3 redovisas genomsnittvéarden for samtliga aspekter samt
andelen konsumenter som anser att de olika aspekterna ar en av de fem mest
viktiga.

Diagram 5

Viktiga aspekter vid bes6k pa apoteket

|...personalen har utbildning som apotekare eller farmacevtl
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Kategoriserade aspekter
Undersokningens 55 aspekter har grupperats i 12 kategorier, ndmligen:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Kvalitet pa personalen;

Service;

Rad/ Information om medicinens verkan;
Fortroende;

Tillgénglighet;

Trygghet;

Pris;

Prisinformation;

Kvalitet pa receptfria produkter;

10) Mojlighet till reklamation;
11) Konsumentskydd; och
12) Utbud.

Se bilaga 3 for en redovisning av vilka aspekter som ingar i respektive
kategori.

Pa samma satt som i ovanstaende fall har ett spridningsdiagram, diagram 6,
skapats. Varje punkt i diagrammet representerar en av de 12 kategorierna. Pa
den lodréata axeln visas andelen konsumenter som tycker att minst en av
kategorins aspekter ar viktig. Pa den vagrata axeln visas kategorins
motsvarande vardering i form av ett medelvarde, vilket ar berdknat pa alla
ingaende aspekter i kategorin. Resultatet ger en bild av konsumenternas
sammantagna vardering av de 12 kategorierna.
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De fyra hogst prioriterade kategorierna sammantaget i bada dimensionerna ar:

Kvalitet pa personalen. Trefjardedelar av konsumenterna (75 procent)
tycker att minst en av de aspekter som tillhor kategorin ar viktig,
varderingen pa kategorin ar 8,1 i snitt;

Rad nar man ar oséker och information om medicinens verkan.
Halften av konsumenterna (49 procent) anser att minst en av de
aspekter som tillhor kategorin &r viktig, genomsnittsvarderingen ar
8,3;

Fortroende. Tvafemtedelar av konsumenterna (43 procent) véljer
minst en aspekt som tillhér kategorin ’fértroende™,
genomsnittsvarderingen for de ingaende aspekterna ar 8,1; och
Service. Aspekter relaterade till ’service™ &ar ocksa hogt prioriterade
(59 procent av konsumenterna uppger minst en av de ingaende
aspekterna), men varderingen ar lagre an pa ovan namnda kategorier
(7,3 1 snitt).

Diagram 6

Viktiga aspekter vid bes6k pa apoteket: Kategoriserade aspekter

~ o] ©
1 1 1

[e>]
1

Konsumenternas vérdering av kategorin (Medelvéarde)
N w S (6,
1 1 1 1

-
1
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O/IRéd/ Information om medicinens verkanl

T het

c - Q
Konsumentskydd O/ - Kvalitet pa personalen
3

[}
3 Mgjlighet till reklamation Tilganglighet

Bas: All
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Andelen som tycker att minst en av aspekterna i kategorin ar viktig (%)

a 18-85 ar, 1483 st
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Receptfria lakemedel
Atta av aspekterna i undersokningen behandlar receptfria likemedel specifik.

| relation till manga andra av de i undersékningen ingaende aspekterna anser
konsumenterna generellt att de aspekter som beror receptfria lakemedel &r
mindre viktiga. Det aterspeglas av att 30 procent av konsumenterna anser att
minst en av de aspekter som handlar om receptfria lakemedel &r viktig. Som
grupp far receptfria lakemedel en vérdering pa 7,2 i genomsnitt.

Ett spridningsdiagram, se sid 23, anvands aterigen for att ge en bild av
konsumenternas sammantagna vardering av de 8 aspekterna vilka beror
receptfria lakemedel. Det & samma princip for berédkningar som tillampats i
detta fall som i foregaende avsnitt (se sid 19).
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De tre hogst prioriterade aspekterna sammantaget i bada dimensionerna

ar.

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

Personalen kan ge tips och rad om anvéandning av olika receptfria
ldkemedel (anses vara viktigt av 10 procent, vardering 7,9 i snitt); och
Information och reklam for receptfria lakemedel &r korrekt (anses
vara viktigt av 6 procent, vardering 8,2 i snitt).

De tre lagst prioriterade aspekterna sammantaget i bada dimensionerna

ar.

Det inte uppstar problem vid brevleverans av receptfria lakemedel
(anses vara viktigt av mindre &n 1 procent, vardering 6,7 i snitt);
Receptfria lakemedel kan leveras hem i brevladan (anses vara viktigt
av 2 procent, vardering 5,2 i snitt); och

Det finns olika alternativ att valja mellan for alla grupper av receptfria
ldkemedel (anses vara viktigt av 2 procent, vardering 6,9 i snitt).

Diagram 7

Konsumenternas virdering av aspekten (Medelvirde)

Viktiga aspekter vid bes6k pa apoteket: Receptfria likemedel
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Konsumentkategorier
Det framtrader inget tydligt monster som visar pa att nagon grupp
konsumenter skiljer sig betydligt vad galler prioritering av aspekterna.

Detta avsnitt ger en sammanfattning pa de viktigaste aspekterna for olika
konsumentkategorier, ndmligen:

Frekventa besokare: Konsumenter som besoker apoteket minst varje
manad;

Aldre konsumenter: Aldersgrupp 65- 85 ar. Over tvafemtedelar av
konsumenterna i aldern 65 — 85 ar (44 procent) besoker apoteket
minst varje manad, det kan jamféras med en tredjedel(33 procent) av
de i aldern 18 — 24 ar;

Funktionshindrade konsumenter: Konsumenter som anger att de har
nagon langvarig sjukdom, besvar efter olycksfall, nagon nedsatt
funktion eller annat langvarigt halsoproblem och samtidigt uppger att
dessa besvar innebéar en nedsatt arbetsformaga eller ett hinder i
andra dagliga sysselsattningar. Mer &@n halften (56 procent) av dessa
konsumenter besoker apoteket minst varje manad;

Mén och kvinnor. En tredjedel av méannen (34 procent) och hélften av
alla kvinnor (50 procent) besoker apoteket minst varje manad;
Barnfamiljer. Av de svarande som har ett barn under 18 ar i sitt
hushall ar det ungefar halften (49 procent) som besdker apoteket
minst varje manad; samt

Storstéder och glesbygd: Konsumenter som bor i kommuner i
storstader eller tillndrande fororter samt glesbygdskommuner. Se
bilaga 5 for definitioner av dessa omraden. 45 procent av de som bor
i storstad eller tillhdrande fororter anger att de besoker apoteket
minst varje manad, motsvarande andel bland glesbygdsbor &r 50
procent.

For att ge en oversikt pa vad olika konsumentkategorier anser ar viktigt
anvands dven i detta avsnitt samma spridningsdiagram som i tidigare avsnitt
(forklaring finns pa sid 19).
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Frekventa besdkare

De aspekter som anses mest och minst viktiga for frekventa besokare ar
detsamma som bland samtliga konsumenter (se sid 19). En skillnad &r dock
att frekventa besokare anser att fler aspekter &r viktiga jamfort med
varderingen hos samtliga konsumenter (39 av de 55 aspekterna beddéms vara
sa viktiga att majoriteten av frekventa besokare uppgav varderingen ”8” eller
9" pa den niogradiga skalan jamfort med 35 bland samtliga konsumenter).

Spridningsdiagrammet nedan, visar resultatet baserat pa svaren fran frekventa
besokare, dvs. konsumenter som besoker apoteket minst varje manad.

Diagram 8

Viktiga aspekter vid besok pa apoteket: Frekventa besdkare

|...personalen har utbildning som apotekare eller farn‘ecevtl

©
1

|...personalen har goda kunskaper om de ldkemedel som séiljsl

00 o880 o} o \o
ol
o
00 0% © 800 G\
8 o
o

o
8 8 o © |...de l&kemedel som man fatt pa recept finns i Iagerl
o
o

ég) &® o

fe ]
1

~
1

...man far veta hur medicinen verkar i kombination med andra Iékemdell
\

|...man kan fa rad nér man &r osaker

(o))
1

N
1

w
1

|...receptbelagda lékemedel kan levereras hemi brevladan

N
1

|...butiken Gppnar tidigt pa morgonen

Konsumenternas vardering av aspekten (Medelvarde)
[9)]
1

|...receptfria lakemedel kan levereras hemi brevlédanl

-
1

| T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60

Andelen konsumenter som tycker att aspekten &r viktig (%)

Bas: Frekventa besokare pa apoteket (minst varje manad), 628 st
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Aldre konsumenter

Aldersgruppen 65- 85 &r har ett prioriteringsmoénster som liknar dvriga
konsumenter vad galler de viktigaste aspekterna vid handel pa apoteket, se
diagrammet nedan.

Som framkommer av resultatet for alla konsumenter, har mojligheten att fa
lakemedel hemlevererat ocksa en lag prioritering bland de &ldre
konsumenterna. En skillnad mot varderingen hos samtliga konsumenter ar att
nar det galler aspekter som handlar om Gppettider (helgdagar, tidigt pa
morgonen, kvallar) ges dessa en lag prioritering hos aldre konsumenter.

Diagram 9

Viktiga aspekter vid bes6k pa apoteket: 65 -85 ar

|..Apersonalen har utbildning som apotekare eller farmacevt

o
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Bas: Aldre konsumenter, 65-85 ar, 374 st

Det dr viktigt att notera att aldre konsumenter ar i hogre utstrackning
frekventa besokare pa apoteket; 44 procent besdker apoteket minst varje
manad jamfort med 33 procent av konsumenter i aldersgrupp 18-24 ar. Bland
aldre konsumenter finns &ven en hogre andel personer som anger att de har
nagon sorts funktionshinder som innebar en nedsatt arbetsformaga eller ett
hinder i andra dagliga sysselsattningar; 39 procent jamfért med 9 procent
konsumenter i aldersgruppen 18-24 ar.
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Funktionshindrade konsumenter

Funktionshindrade konsumenter &r de konsumenter som anger att de har
nagon langvarig sjukdom, besvér efter olycksfall, nagon nedsatt funktion eller
annat langvarigt halsoproblem och samtidigt uppger att detta innebar en
nedsatt arbetsformaga eller ett hinder i andra dagliga sysselsattningar (se
enkét fragorna 65 och 66, bilaga 2).

Att personalen har relevant utbildning och goda kunskaper ar, som i fallet
med samtliga konsumenter, de aspekter som flest funktionshindrade anser
som mest viktiga samt far de hogsta varderingarna.

Aspekten att priserna ar rimliga har en hogre prioritering bland
funktionshindrade konsumenter &n bland samtliga. Den aterfinns pa plats fem
i rangordningen Gver de mest viktiga aspekterna. Aven aspekten att
personalen &r diskret anses vara viktig i nagot storre utstrackning jamfort med
samtliga konsumenter.

Nér det galler de lagst prioriterade aspekterna finns inga markanta skillnader
jamfort med samtliga konsumenter.
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Diagram 10

Viktiga aspekter vid besok pa apoteket: Funktionshindrade konsumenter

|...personalen har utbildning som apotekare eller farmacevtl
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Kvinnor och man

Samtliga aspekter ges en hogre vardering av kvinnliga konsumenter an av
manliga. Detta da en hogre andel av kvinnorna vérderar aspekterna med
betyget ”8” eller ”9” pa den niogradiga skalan.

Vid jamforelse mellan konen pa fragan vilka aspekter som anses mest viktiga
framkommer inga storre skillnader.

Diagram 11

Viktiga aspekter vid besok pa apoteket: Kvinnor

|...personalen har utbildning som apotekare eller farmacevtl
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En skillnad mellan kénen kan dock noteras, ndmligen att fér mannen ar
aspekten att priserna ar rimliga lika viktig som aspekten att man far veta hur
medicinen verkar i kombination med andra lakemedel, vilket synliggors av
diagrammet nedan.

Diagram 12

Viktiga aspekter vid bes6k pa apoteket: Man

|.A.personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt|
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Barnfamiljer

Det finns inga storre skillnader mellan barnfamiljer (dvs. hushall med barn
under 18 ar &r) och samtliga konsumenter nar det galler installningen till vilka
aspekter som upplevs som de viktigaste (se diagrammet nedan). En noterbar
skillnad &r dock att aspekten de lakemedel som man fatt pa recept finns i
lagar finns inte med i de topp fem prioriterade aspekterna, utan ersétts istéllet
av aspekten att butiken har 6ppet under helgdagar.

Diagram 13

Viktiga aspekter vid bes6k pa apoteket: Barnfamiljer

|...persona|en har utbildning som apotekare eller farr’r‘acevtl
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Konsumenter i storstader respektive glesbygd

Det finns inga stora skillnader i monstret 6ver vad som anses viktigt mellan
konsumenter som bor i storstader och glesbygd. Det &r i stort sett samma
prioriteringsmonster som lyfts fram av dessa grupper. En skillnad ar dock att
konsumenter i glesbygd anser i nagot storre utstrackning att det ar viktigt att
personalen ar diskret. Darutdver kan noteras att en hdgre andel av
glesbygdsborna valjer de fem hogst véarderade aspekterna jamfort med boende
I storstdder med fororter.

Diagram 14

Viktiga aspekter vid bes6k pa apoteket: Storstader inklusive fororter

|...personalen har utbildning som apotekare eller farmacevtl
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Diagram 15

Konsumenternas vardering av aspekten (Medelvérde)

Viktiga aspekter vid besok pa apoteket: Glesbygd
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Ea |u.butiken Sppnar tidigt pa morgonen
|...receptbe|agda ldkemedel kan levereras hemi brevlédan|
1
T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60

Andelen konsumenter som tycker att aspekten ar viktig (%)

Bas: Konsumenter som bor i glesbygdskommuner eller kommuner med under 12 500 inv, 94 st
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Undersékningsmetod

Population och urval

En stor andel av Sveriges befolkning konsumerar vid nagot tillfalle under ett
ar nagot slag av lakemedel. Det betyder att i samband med omregleringen
under 2009 kommer sannolikt manga apotekskonsumenter att mota
forandringar pa marknaden och pa nagot ars sikt kommer endast en mindre
andel av Sveriges befolkning inte ha berdrts av de forandringar som
omregleringen resulterar i. Undersokningspopulationen (det vill sdga de
personer som ar énskvarda som malgrupp fér undersokningen) aterspeglar
darfor denna population. Hela Sveriges befolkning i aldern 18 till 85 ar utgor
undersokningspopulationen.

For att kunna gora ett urval i gruppen 18 — 85 ar behdvs en sa kallad
urvalsram. Urvalsramen &r en forteckning dver de personer som ingar i
undersokningspopulationen. I denna undersokning skapades urvalsramen fran
Spar-registret som ar ett offentligt register och bestar av samtliga
folkbokforda i Sverige.

Undersokningen genomfdrdes som en urvalsundersokning. Det sétt som
urvalet drogs pa var ett sa kallat sannolikhetsurval, vilket betyder att
sannolikheten for varje individ som dras i urvalet &r kand. Detta innebar att
osakerheter, pa grund av ett urval av personer tillfragades istéllet for hela
populationen, kan berdknas i form av konfidensintervall. | denna rapport
presenteras punktskattningar utan konfidensintervall. For att &nda ge en bild
av tillforlitligheten i gjorda punktskattningar ges en kort beskrivning av
osakerheten vid en undersékning pa 1 483 respondenter, se avsnittet Tolkning
av resultaten.

Urvalet for undersokningen omfattande 2 500 personer och drogs, som
namnt, slumpmassigt ur Spar-registret. Av dessa har 1 483 personer svarat pa
frageformuldaret.

Undersékningsperiod

Faltarbetet genomférdes under perioden 10:e februari till och med den 19:e
april 2009. Med syftet att 0ka svarsfrekvensen skickades under
undersokningsperioden tre paminnelser ut till de personer som annu inte
besvarat enkaten, samt genomfordes telefonintervjuer bland dem som inte
svarat via postenkaten. Telefonintervjuerna pagick fran den 30:e mars till och
med den 19:e april och under den tiden togs naturligtvis &ven postala svar
emot.
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Frageformular
Med utgangspunkt i tidigare undersdkningar tog Konsumentverket fram 55
aspekter vilka ur ett konsumentperspektiv bedémdes vara viktiga i samband
med lakemedelsinkop. Dessa aspekter aterfinns inom foljande kategorier (se
bilaga 3 for en beskrivning av vilka aspekter tillhor de olika kategorier):

= Kvalitet pa personalen;

e Service;

= Rad/ Information om medicinens verkan;

e Fortroende;

e Tillgénglighet;

e Trygghet;

e Pris;

e Prisinformation;

» Kvalitet pa receptfria produkter;

e Mojlighet till reklamation;

e Konsumentskydd; samt

e Utbud.

Med utgangspunkt fran urvalet av konsumentaspekter utvecklade
Konsumentverket och Pilen i samrad ett frageformular som bestod av tre
delar:
= | den forsta delen fick respondenterna vérdera 55 pastaenden med
avseende pa hur viktiga var och en av konsumentaspekterna ar nar
man ska handla lakemedel och andra varor som séljs pa apotek.
Vérderingen gjordes pa en niogradig skala och svarsalternativet "vet
ej” fanns ocksa med.
e | den andra delen ombads respondenten markera de fem viktigaste
aspekterna bland de 55 som ingick i svarsmangden.
e | den tredje avslutande delen samlades bakgrundsdata om, bland
annat, kon, alder, bostadsort, inrikes eller utrikes fodd samt eventuell
funktionsnedséttning.

Det ar mojligt att det finns andra aspekter som anses vara viktiga for
konsumenter, men som inte fanns med i enkéten. Baserat pa tidigare
undersokningar gjordes dock en bedémning av en stérre méngd
konsumentaspekter, vilken resulterade i att de 55 som ingick i
undersokningen valdes.

Frageformularet finns i sin helhet i bilaga 2.
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Genomférande

Pilen anlitades for genomfdrande av féltarbetet och sammanstallning av detta
till ett underlag for statistisk analys. Undersdkningen har primért genomforts
via pappersenkater. Enkéterna skickades ut till urvalspersoner med post
tillsammans med ett svarskuvert adresserat till Pilen och med porto betalt.
Utskicket inneholl dven ett informationsbrev dar personer som fick enkéten
ombads att besvara fragorna och skicka tillbaka enkaten till Pilen. |
informationsbrevet framgick ocksa syftet med undersokningen samt att
insamlad statistik i undersokningens alla delar avsags behandlas med
sekretess.

Efter en dryg vecka sandes ett paminnelsekort till dem som inte svarat.
Darefter foljde ytterligare tva paminnelser med en dryg veckas mellanrum.
Dessa var kompletta nya utskick dvs. de innehdll frageformular,
paminnelsebrev samt svarskuvert med porto betalt. Samtliga paminnelser
sandes till dem som inte svarat.

Om svar inte inkommit efter detta forsokte Pilen na dem som inte svarat per
telefon. De som da naddes intervjuades pa detta satt med frageformuléret som
mall. Av metodtekniska skél svarade inte de telefonintervjuade pa frageblock
tva (fraga 56, se bilaga 2), dvs. dar de som svarat pa papper kunde valja ut de
fem viktigaste omradena.

Bortfall

Fran det slumpmaéssiga urvalet omfattande 2 500 personer har 1 483 personer
svarat pa frageformularet. 1 311 svarade pa postenkéaten och 172 efter att ha
blivit intervjuade per telefon. Svarsfrekvensen uppgar darmed till 59 procent
och bortfallet till 41 procent. En detaljerad redovisning av orsaker till
bortfallet finns nedan:



Urval
Svar

Papper

Telefon
Summa svar
Bortfall

Végrare: Ej tid
Véagrare: Integritet
Vagrare: Principvagran
Vagrare: Frivilligheten/vill ej svara
Végrare: Ogillar undersékningens syfte
Vagrare: Tillhor inte malgruppen
vagrare: Ovrigt
Ej antraffade: Tillfalligt bortrest
Ej antraffade: Telefonnummer
saknas/felaktigt
Ej antraffade: Telefonsokt, men ej kontakt
Ovrigt: Postretur (tillhor malgruppen)
Ovrigt: Lovat svara
Ovrigt: Sjukdom
Ovrigt: Fysiskt/Psykiskt hinder
Ovrigt: Spraksvarigheter
Ovrigt: Oanvéndbara svar
Ovrigt: For sent inkomna svar
Ej antraffad / Ej svar
Avliden
Summa bortfall
Svarsfrekvens

Vid berdkningen av svarsfrekvensen har samtliga i denna grupp klassats som

bortfall.

Se bilaga 6 for en beskrivning av den demografiska profilen av de som deltog
i undersokningen, sa kallat respondenter, samt en jamforelse med
fordelningen av vissa demografiska variabler i riket som helhet for
aldersgruppen 18 — 85 ar. Sammantaget visar detta att gruppen svarande inte
namnvart avviker fran rikets profil. Detta talar for att resultaten som redovisas
inte bor ha paverkats av bortfallet. Namnas kan dock att kvinnor har svarat pa
enkaten i nagot hogre grad an man. Vid jamforelse mellan olika aldersgrupper
sa har en relativt lite hogre andel dldre personer deltagit jamfort med yngre.
Personer som anger att de har ett funktionshinder ar ocksa nagot
Overrepresenterade bland de svarande.

Mot bakgrund av ovanstaende har inte ndgon bortfallsstudie genomforts.

Antal
2 500

1311
172
1483

60

110
125

33

[EEY

50

309
12
57

8

25

25

10

5

173

1
1017
59 %
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Berakning av resultatet
Resultatet har berdknats i dataprogrammet SPSS.

Kvalitet

Resultaten i undersokningar av det hér slaget ar behaftade med en viss
osakerhet pa grund av olika felkéllor som kan forekomma. I princip
forekommer tva typer av fel. Urvalsfel, som uppkommer genom att endast ett
urval av personer tillfragas istallet for hela populationen, och icke-urvalsfel
som forklaras narmare nedan. Storleken pa urvalsfelet kan beraknas och
redovisas genom en sa kallad felmarginal (se avsnitt Tolkning av resultatet). |
sammanhanget kan namnas att ett slumpmaéssigturval baserat pa 1 483
personer har en felmarginal pa cirka plus/minus tre procentenheter.

Icke-urvalsfel
Nedan foljer korta beskrivningar av felkallor vilka definieras som icke-
urvalsfel:

» Ramfel uppstar nar det ar fel i den foreteckning som anvands for att
dra urvalet. Urvalet i denna undersokning drogs fran Spar-registret
(SPAR), vilket &r ett offentligt register som omfattar alla personer
folkbokférda i Sverige. Den ar ett val uppdaterat register och bedoms
ha god kvalitet. Det innebdr att risken for ramfel i foreliggande
undersokning ar mycket liten.

« Matfel kan uppkomma om den som svarat pa enkaten missuppfattat
nagon fraga eller, medvetet eller omedvetet, inte lamnat
sanningsenligt svar pa en fraga. For att minimera matfelen sa har dels
frageformularet granskats av Konsumentverket och Pilen AB, dels har
en rad kontroller genomforts i samband med dataregistreringen.
Frageformularet togs dven fram i fem varianter déar pastaendenas
inbordes ordning varierade mellan varianterna. Detta gjordes for att
forhindra uttrottningseffekter som kan vara en kalla till métfel.

e Bearbetningsfel kan uppkomma om det insamlade materialet hanteras
pa ett felaktigt satt. En rad kontrollberdakningar har gjorts for att
minimera bearbetningsfelen.

» Bortfallsfel kan uppkomma nér vissa personer véljer att inte svara pa
enkaten, sa kallat objektbortfall. Fel pa grund av bortfall uppstar nar
individerna i bortfallet skiljer sig fran dem som svarat med avseende
pa deras svar till frigeformularet. Eftersom resultatet baseras pa de
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svar som inkommit kan resultatet skilja sig fran de man skulle ha fatt
om alla som dragits i urvalet ocksa medverkat i undersokningen.

Forutom objektbortfall forekommer dven partiella bortfall. Detta
innebdr att enké&ten &r inskickad och besvarad i viss utstrackning, men
enstaka fragor ar dverhoppade. | denna undersokning ligger det
partiella bortfallet under tre procent for de flesta fragorna. | de fall da
en relativt hog andel respondenter har svarat "vet ej” eller valt att inte
svara pa varderingsfragor (se enkéten, fragor 1 — 55, bilaga 2) kan det
leda till en 6verskattning av medelvéardet om man skulle anta att dessa
respondenter har en lag vardering av aspekten. T.ex. vid varderingen
av aspekten det inte uppstar problem vid brevleverans av receptfria
ladkemedel har 13 procent svarat "Vet ej” eller inte svarat pa fragan.

Icke-urvalsfelens effekter pa resultaten avspeglas inte i konfidensintervallen.
Tyvarr ar det mycket komplicerat att méta effekterna av icke-urvalsfel och i
denna undersokning har darfor inga sadana forsok gjorts. Som namnt ovan
har ett flertal kontroller genomforts for att minska risken for att sadana fel
uppkommer.



Bilaga 1

Bilaga 1: Vad tycker du ar viktigt nar du ska handla
lakemedel? — Resultatoversikt

= 1483 enkater besvarades baserat pa ett slumpmassigt urval fran den svenska allmanheten
(18-85 ar).

» Resultatet baseras pa svar fran 1 311 postenkater (10 februari — 19 april 2009) och 172
telefonintervjuer (30 mars — 19 april 2009).

» Data dr genomgaende oviktad.

= Resultatet ar baserat pa den svenska allménheten (18- 85 ar), om inget annat anges.

e Enasterisk (*) representerar ett varde som ar mindre &n en halv procent, men inte noll.

» Dar resultatet inte summerar till 100 procent ar det pa grund av flersvarsmojlighet eller
avrundning.

Vi vill veta vad du tycker ar viktigt nar du ska handla mediciner och andra varor som séljs
pa Apoteket.

Andra varor ar t.ex. hygienartiklar, sarvardsprodukter, tandvardsprodukter, kosmetika,
naturldkemedel och halsokost. Med mediciner menar vi saval receptbelagda som receptfria
lakemedel.

*Medelvarden ar beraknade pa svarsalternativ 1 till 9.

Hur viktigt ar det for dig Mycket viktigt Inte alls viktigt| Vet | Medel-
att... ej/ Ej | varde*
svar
9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

...personalen har goda
kunskaper om de % 71 14 7 3 2 1 * * 1] 1 8,4

lakemedel som séljs
...man far veta hur

medicinen verkar i % 70 12 8 3 3 1 * *= 1 1 8.4
kombination med andra

lakemedel

...man inte

rekommenderar 0/0 65 15 9 3 2 1 1 * 1 4 8,3

onddiga mediciner
..mankanfdradndarman o, @ 17 11 3 3 * * * 1| 2 83
ar oséker
...man far veta hur
medicinenverkardvs. oy 66 13 9 5 3 1 1 1 1 1 8,2
vilken effekt medicinen
har
...information och reklam
for receptfria % 61 16 10 4 4 1 * * 1 3 8,2
lakemedel ar korrekt
...personalen har
utbildning som % 61 15 11 5 3 1 1 1 1| 2 | 82
apotekare eller
farmacevt




Hur viktigt ar det for dig
att...

Mycket viktigt

Inte alls viktigt

Vet
ej/ Ej
svar

Bilaga 1

Medel-
varde*

...man kan k&nna sig
trygg nar man handlar

...de lakemedel som man
fatt pa recept finns i
lager

...Jag har fortroende for
butiken

...det jag handlat
motsvarar mina
forvantningar

...de receptfria
produkterna har bra
kvalité

...personalen lamnar
neutral, ovinklad,
information

...butiken drivs med
storsta mojliga nytta for
kunden

...priserna ar rimliga

...personalen kan ge tips
och rad om anvandning
av olika receptbelagda
lakemedel

...butiken drivs med
samhaéllsansvar

...det finns garantier att
aberopa vid kop av
receptbelagda
ldkemedel

...prisinformationen ar
latt att forsta

...nagon lyssnar nar man
framfor sina
synpunkter

...prisinformationen ar
latt att hitta

...personalen kan ge tips
och rad om anvandning
av olika receptfria
lakemedel

...att information och
reklam for
naturlakemedel ar
korrekt

% 61 15

% 60 16

% 59 19

% 58 20

% 56 19

% 57 17

% 56 18

% 56 17

% 54 16

% 50 16

% 50 20

% 50 17

% 49 20

% 54 14

12

10

12

12

11

13

12

13

12

12

14

14

15

15

10

8,2

8,2

8,2

8,2

8,2

8,1

8,1

8,1

7,9

7,9

79

7,9

7,8
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Hur viktigt ar det for dig Mycket viktigt Inte alls viktigt| Vet | Medel-
att... ej/ Ej | varde*
svar
9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

...det finns tillrackligt
rr:edpersonalattfréga % 41 21 20 8 7 1 1 * 1 2 77
sa att man slipper vanta
for lange

...personalen ar diskret sa
attinteandrakunder oy 57 14 13 7 8 2 1 1 2| 2 | 76
runt omkring kan hoéra
mina fragor och svar

...man kénner sig nojd
efter att ha reklamerat
en vara

...det finns garantier att
aberopa vid kop av
receptfria lakemedel

...personalen kan foresla
likvardigt lakemedel % 40 18 17 7 8 2 2 * 3| 2 7,4
som ar billigare

...det ar rimliga koer sa
att man S"pper vanta % 34 19 21 9 10 2 1 * 1 2 7,4
for lange

...det_érIéttatttasigtill % 35 17 18 11 11 2 2 1 2 3 7.3
butiken

...det finns tydlig
information om nya % 35 16 18 11 11 3 2 1 1 2 7,3
produkter

..detfinnsbra % 34 16 17 10 10 3 2 * 2| 8 | 73
klagomalshantering

...det inte uppstar
problem vid
brevleverans av % 44 11 8 6 7 3 2 2 5 12 7,2
receptbelagda
lakemedel

...man kan fa en eventuell
tvist med butiken lost % 32 14 13 9 11 2 2 1 3| 14 | 72
av neutral part

...man kan vélja olika
betalningsformer, dvs.
betalakontant, med oy 383 15 14 9 10 3 3 1 4| 3 | 71
kort, mot faktura eller
med delbetalning t.ex
manadsvis

...det finns utrymme i
butikendarmankan o, 37 15 16 10 10 3 3 2 3| 3 | 71
tala ostort med
personalen

X

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

(=)

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




Hur viktigt ar det for dig
att...

Mycket viktigt

Inte alls viktigt

Vet
ej/ Ej
svar

Bilaga 1

Medel-
varde*

...det finns receptfria
ldkemedel i olika
prisklasser

...man kan angra sitt kop
och lamna tillbaka
varan

...det finns garantier att
aberopa vid kop av
naturlakemedel

...det &r latt att komma
fram inne i butiken

...personalen kan ge tips
och rad om anvandning
av olika
naturlakemedel

...det finns olika
alternativ att vélja
mellan for alla grupper
av receptfria
lakemedel

...det ar latt att komma in
i butiken, inga svara
trappor, inga tunga
dorrar t.ex.

...butiken har 6ppet dven
under helgdagar

X

o 31 15

(=]

% 30 15

% 24 16

% 37 12

% 31 17

21

17

14

20

16

23

12

15

11

10

10

10

13

12

12

11

13

11

12

12

11

12

7,1

6,9

6,9

6,8

6,8

...inkopsstéllet dvs.
butiken ligger nara

...det inte uppstar
problem vid
brevleverans av
receptfria lakemedel

...det finns
parkeringsplatser nara
butiken

...det finns
lagprisprodukter

...det tar kort tid att ta sig
till butiken

...det finns flera
produktgrupper for
egenvard t.ex.
hygienartiklar,
sarvardsprodukter,
tandvardsprodukter,
kosmetika mm

% 26 14

% 33 11

(=]

% 31 16

% 27 12

% 25 14

21

10

15

17

19

20

11

10

12

15

14

11

11

16

15

13

13

6,8

6,7

6,7

6,7

6,7

6,7
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Hur viktigt ar det for dig Mycket viktigt Inte alls viktigt| Vet | Medel-
att... ej/ Ej | varde*
svar
9 8 7 6 5 3 2 0
...butiken har 6ppet dven % 26 15 17 11 12 4 3 5 3 6,6
pa kvallar
...det inom
produktgrupper for
egenvérd finns fler % 19 15 20 15 15 4 2 2 4 6,6
alternativ att véalja
mellan
...butiken Gppnar tidigt pa % 18 12 13 13 16 6 4 8 3 5,8
morgonen
...receptbelagda
lakemedel kan % 19 10 11 10 14 6 5 12| 8 | 56
levereras hem i
brevladan
...receptfria lakemedel
kan levereras hem i % 14 8 11 10 17 7 6 14 7 5,2

brevl&dan
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56. Vilka fem av omradena du just bedomt &r viktigast for dig? Markera de fem viktigaste i
listan pa denna och néasta sida:

Bas: Alla 18-85ar som svarade via postenkét, 1 311 st. (Till de 172 personer som svarade via
telefonintervju stalldes inte *fraga 56° pa grund av metodtekniska skal).

%
48
43
31
24
24
20
18
17
17

16
16
16
15
13
11
11
11
11
10
10
10

o O OO N N o

...personalen har utbildning som apotekare eller farmacevt

...personalen har goda kunskaper om de lakemedel som séljs

...de lakemedel som man fatt pa recept finns i lager

...man far veta hur medicinen verkar i kombination med andra lakemedel
...man kan fa rad nar man ar osaker

...priserna ar rimliga

...man far veta hur medicinen verkar dvs. vilken effekt medicinen har

...butiken har éppet dven under helgdagar
...personalen &r diskret sa att inte andra kunder runt omkring kan hora mina fragor

och svar

...personalen lamnar neutral, ovinklad, information

...butiken drivs med samhéllsansvar

...man inte rekommenderar ontdiga mediciner

...personalen kan ge tips och rad om anvandning av olika receptbelagda lakemedel
...personalen kan foresla likvardigt lakemedel som é&r billigare

...butiken har 6ppet dven pa kvéllar

...det ar rimliga koer sa att man slipper vanta for lange

...de receptfria produkterna har bra kvalité

...jag har fortroende for butiken

...inkopsstallet dvs. butiken ligger nédra

...personalen kan ge tips och rad om anvandning av olika receptfria lakemedel
...man kan kanna sig trygg nar man handlar

...butiken drivs med storsta mojliga nytta for kunden

...det finns tillrackligt med personal att fraga sa att man slipper vanta for lange
...man kan vélja olika betalningsformer, dvs. betala kontant, med kort, mot faktura

eller med delbetalning t.ex manadsvis

...nagon lyssnar nar man framfor sina synpunkter

...det finns parkeringsplatser nara butiken

...det jag handlat motsvarar mina forvantningar

...det ar latt att komma in i butiken, inga svara trappor, inga tunga dorrar t.ex.
...det finns utrymme i butiken dér man kan tala ostort med personalen

...det finns garantier att aberopa vid kop av receptbelagda lakemedel
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..information och reklam for receptfria lakemedel &r korrekt
...det finns receptfria lakemedel i olika prisklasser
...det finns lagprisprodukter

...det &r att att ta sig till butiken

...det finns flera produktgrupper for egenvard t.ex. hygienartiklar, sarvardsprodukter,
tandvardsprodukter, kosmetika mm

...man kan angra sitt kop och lamna tillbaka varan
..receptbelagda lakemedel kan levereras hem i brevladan
...att information och reklam for naturlakemedel ar korrekt
...det tar kort tid att ta sig till butiken
...det &r l&tt att komma fram inne i butiken
...butiken 6ppnar tidigt pA morgonen
...personalen kan ge tips och rdd om anvandning av olika naturlakemedel
...det finns olika alternativ att valja mellan for alla grupper av receptfria lakemedel
...prisinformationen &r latt att forsta
...prisinformationen ar latt att hitta
...det finns tydlig information om nya produkter
...det finns garantier att aberopa vid kép av receptfria lakemedel
..receptfria lakemedel kan levereras hem i brevladan
...det inte uppstar problem vid brevleverans av receptbelagda lakemedel
...det inom produktgrupper for egenvard finns fler alternativ att valja mellan
...det finns bra klagomalshantering
...man kanner sig nojd efter att ha reklamerat en vara
...det finns garantier att aberopa vid kop av naturlakemedel
...man kan fa en eventuell tvist med butiken 16st av neutral part
...det inte uppstar problem vid brevleverans av receptfria lakemedel
Ej svar



57. Hur ofta har du varit pa Apoteket under det senaste aret?

%

4 Varje vecka

39 Varje manad

37 Var tredje manad
9 Varje halvér

3 Varjedr

5 Mersallan

*  Har aldrig besokt ett apotek
3 Vet ej/kan inte svara/ Ej svar

58. Pa vilket satt tar du dig vanligen till Apoteket
%

4 Aker bil
32 Gar
10 cyklar

8  Aker kollektivt med buss eller tunnelbana

Aker med fardtjanst
2 Kan inte svara/ Ej svar

Bilaga 1

59. Var brukar du vanligen kipa receptbelagda respektive receptfria lakemedel? Ar det via

Apoteket, apoteksombud eller via Internet?

Apotek

a. Receptbelagda lakemedel % 94
b. Receptfria lakemedel % 88

apoteksombud

Vet ej/ Ej
svar

5
9
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60. Vilken ar din hogsta avslutade utbildning?

%

33 Universitet eller hdgskola

29 Gymnasium

21 Grundskola/Folkskola eller motsvarande

11 Folkhdgskola/sérskild vidareutbildning/KY -utbildning
Realskola
Ej svar

61. Vilket postnummer har du dar du bor?

62. Var ar du fodd?
%
86 | Sverige

Inom Norden utanfor Sverige

4
5 Inom Europa utanfér Norden
5 Utanfor Europa

2

Ej svar

63. Hur manga personer finns i det hushall dar du bor?
%
20 1 person
41 2 personer
14 3 personer
16 4 personer
8 5 personer eller fler
2 Kaninte svara/ Ej svar



Bilaga 1

64. Finns det barn under 18 ar i ditt hushall, i sa fall i vilka aldrar? Finns det barn i flera
aldersgrupper kan du kryssa i flera rutor.

%

64 Nej, inga barn under 18 ar
15 Barni aldern 0-6 ar

16 Barni aldern 7-14 ar

11 Barni aldern 15-18 ar

5 Vetej/ Ejsvar

65. Har du nagon langvarig sjukdom, besvar efter olycksfall, ndgon nedsatt funktion eller annat
langvarigt hélsoproblem?

%
34 Ja
63 Nej GA TILL FRAGA 67
3 Ejsvar

OM JA:

66. Medfor detta besvar att din arbetsformaga dr nedsatt eller hindrar dig i dina andra dagliga
sysselsattningar?

Bas: Alla som har nagon langvarig sjukdom, besvar efter olycksfall, nAgon nedsatt funktion eller
annat langvarigt halsoproblem, 509 st

%

28 Ja, ihog grad
43 Ja, i nagon man
29 Nej, inte alls

1 Ejsvar
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67. Vilket ar ar du fodd?
el |

% Aldersgrupp
7 18-244r

13 25-34ar

25 35-49 ar

27 50-64 ar

16 65-74 ar

10 75-85ar

3 Ejsvar

68. Ardu...
%
42 Man
56 Kvinna
2 Ejsvar
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