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Vid ankomst till en vardinstans idag finns det en stor chans att patienten mots av en digital
registreringsprocess. Péa de tandvardscentraler som deltog i undersokningen fick patienter vid
ankomst registrera sig med personnummer sedan sla sig ner i vantsalen for att bli uppropade
av vardpersonal nar de var nast pa tur. Av respondenterna som med hjalp av formular fick
svara pa hur de upplevde den digitaliserade registreringsprocessen beskrev de flesta att de
upplevde processen som positiv. De ansag till exempel att personalen som tidigare tagit emot
patienterna receptionen nu i stallet kunde lagga sin tid pa viktigare uppgifter. Det fanns dock
de respondenter som beskrev att de hade svarigheter med att anvanda den pekskarm som
anvandes vid registreringen, till exempel att knapparna pa skarmen var svara att trycka pa.
Det fanns &ven de respondenter som upplevde processen som opersonlig och som hade
uppskattat ett manskligt mote.
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1 Introduktion

Introduktionskapitlet inleds med en bakgrund av amnet for att inkludera lasaren i amnet.
Amnet presenteras i den kontext dar undersokningen ager rum, och problemformulering samt
forskningsfraga formuleras.

1.1 Bakgrund

P& manga platser dar kéer uppkommer har digitala losningar for att effektivisera kundfloden
utvecklats och inforts. Ett exempel &r snabbkassor i mataffarer samt digital registrering pa
pekskarm pa sjukhus, vardcentraler och tandvardscentraler (Ong, 2010). Den
registreringsprocess som patienterna mots av pa kallas for “technology-based-self-service”
(TBSS) eller “sjilv-service” och dr ett an sa lange relativt lite utforskat amne utifran kunder
och patienters perspektiv (Meuter M, Ostrom L, Roundtree R, 2000; Dabholkar, 1996).

Blixt och Levy (2018) ser att det finns kapacitet samt ett behov att fortsatta mot att digitalisera
varden ytterligare. De menar att digitalisering av omraden som underlattar for vardpersonalen
bor goras.

Den har typen av digitala I6sningar som effektiviserar kundfloden kan ses pa fler platser an
landets vardinstanser. De har fatt stor genomslagskraft pa marknader dar det finns utrymme
for kunder att sjalva klara av enklare uppgifter som tidigare varit en personlig service. Det kan
handla om att sla in varor i en snabbkassa, eller som i det har fallet, sjalva registrera sig pa en
pekskarm med hjalp av personnummer.

Med allt langre vardkoer, missndjda patienter och vardpersonal som arbetar langa pass med
hog arbetsbelastning har digitalisering inom varden setts som en mojlighet att 16sa dessa
problemomraden och effektivisera dar det &r mojligt. Ett exempel pa dar digitalisering 10st ett
tidigare problemomrade &r patientflodet vid ankomst och registrering pa landets vardcentraler
och tandvardcentraler. |1 och med covid 19 6kade behovet ytterligare och fler digitala
I6sningar togs i bruk, bade innanfor och utanfér sjukhusen, vardcentralerna och
tandvardcentralernas dorrar (Glauner, Plugmann och Lerzynski, 2021).

De digitala system som vi idag anvander har utvecklats i samband med komplexa
samhallsbildningar. Innan systemen blev digitala har manniskor i alla tider anvant sig av olika
tekniker for att dela information med varandra, en vilja att utveckla och effektivisera
kommunikationskanaler har allt jamnt funnits (Coster & Westelius, 2016). | och med dagens
post-covidsamhélle har vi sett en snabb utveckling av samhéllet och de digitala I6sningarna
som tidigare fanns i atanke att utvecklas langre fram har i stéllet behovts utvecklas i rask takt.
| och med detta har standarder och Kriterier satts upp for att 6ka nyttan med de digitala
tjansterna. Det finns en tro pa dessa tjanster, att de ar framtiden och kommer kunna forbattra
varden pa lang sikt. Enligt en rapport fran ESO (Expertgruppen for Studier i Offentlig
ekonomi) som ar skriven pa uppdrag av Sveriges regering menar forfattarna Blixt och Levy
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(2018) att digitalisering kan leda till 6kad tillganglighet och att fler ska fa vard snabbt vilket
till exempel skulle kunna korta ner vardkaerna.

Myndigheten for delaktighet (MFD) (2021) beskriver ett tillgangligt samhélle som en plats
dar sa manga som mojligt kan ta del av de tjanster, produkter och den information som
erbjuds. Den digitala utvecklingen kan leda till 6kad tillganglighet menar MFD, men de
menar att det ar viktigt att arbeta for att inkludera en sa stor del av samhallet som mdjligt,
aven de som av olika anledningar har svarigheter att anvanda ny teknik. De digitala I6sningar
som utvecklas idag behdver anpassas och goras tillgangliga for ett helt samhalle, de ska inte
vara exkluderande och de som skapar tjansterna behéver strava efter att skapa sa enkla
I6sningar som majligt. Designen ska utformas for de som kan minst (UR, 2022).

Begreppet tillganglighet och tillganglighetsanpassning beskrivs av Nationalencyklopedin
(2022) som den enskildes narhet och mojlighet till anvandning av nagot efterstravansvart. Att
bo langt ifran ett sjukhus vid sjukdom minskar den enskildes tillganglighet till vard till
exempel. Tillganglighet i varden enligt regeringen och Sveriges kommuner och regioner
handlar bland annat om rétten till enkel kontakt med varden och att ett vardmote inte ska ta
allt for lang tid. Det handlar dven har om geografisk tillganglighet, om huruvida patienter har
nérhet till ambulans eller sjukhus vid sjukdom, “Ratt vard i ratt tid” (Blixt & Levy, 2018).
Begreppet tas upp i SIS standard som ar utformad for att designa tillgdngliga och anvéandbara
granssnitt. De beskriver begreppet pa foljande vis i sin standard om tillganglighet:

“Tillgénglighet: utstrackning till vilken produkter, system, tjdnster, miljoer och inrttningar
kan anvandas av personer med bredast mojliga spektrum av anvandarbehov, egenskaper och
formagor for att uppna identifierade mal i identifierade anvandningssammanhang” (SIS,
2019).

1.2 Problemformulering

Idag anvander allt fler sjukhus, vard och tandvardcentraler en helt alternativt delvis
digitaliserad ankomstprocess for sina patienter. Aven om digitaliseringen méjliggér 6kad
tillganglighet och effektivitet inom varden pa vissa omraden, finns det ett ifragaséttande kring
hur tjansterna upplevs av anvandaren och om det behdvs atgarder for att gora tjansterna mer
tillgangliga (UR, 2022). Ser patienterna positivt pa de nya digitala I6sningarna, eller upplever
de att det finns problem med att registreringsprocessen blir alltmer digitaliserad?
Digitaliseringen av varden ses som en oundviklig process enligt experter (Blixt & Levy,
2018). Men nar de digitala tjansterna blir alltmer komplexa behéver man se Gver hur
tjansterna utformas for att vara sa tillgangliga for ett sa stort antal manniskor som méjligt.

Utifran teorier om teknikacceptans och inlarningsprocess kommer uppsatsen undersoka hur
patienter vid ett antal vard och tandvardcentraler upplever den digitaliserade
ankomstprocessen.
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1.3 Forskningsfraga

For att ringa in patienternas syn pa de nya digitala I6sningarna har uppsatsen fokuserats pa att
undersdka hur patienter upplever den digitaliserade ankomstprocess som de bemots av hos
vissa vard och tandvardcentraler. Vilket foranleder till forskningsfragan:

Hur upplever patienter en digitaliserad ankomstprocess pa Sveriges sjukhus, vard och
tandvardcentraler?

1.4 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att ta undersoka hur patienter upplever den digitaliserade
ankomstprocessen pa Sveriges sjukhus, vard och tandvardcentraler.

Med hjélp av kvalitativ metod kommer patienternas personliga asikter analyseras och ge bade
patienter, vardpersonal samt ansvariga for utvecklingen av dessa digitala I6sningar en
uppfattning av hur deras lésningar fungerar i praktiken. Undersékningen jamfor och stéller
anvéndarnas upplevelse mot litteratur och standarder kring en rad nyckelbegrepp.
Forhoppningsvis kommer undersokningen att ge en bild av hur l6sningarna kan fortsatta
anvandas, samt utvecklas for att bli &nnu béattre och hur det kan leda till att patienterna far en
battre och mer effektiv vard.

Undersokningen kan tillfora vardcentralerna och tandvardcentralerna en utvardering gallande
hur deras patienter med hjélp av kvalitativ metod, upplever en digitaliserade
registreringsprocessen.

1.5 Avgransningar

Arbetet avgransas till vardinstanser i Sverige, till digitaliseringen av sjélva patientens
ankomstprocess och inte andra digitaliserade omraden i vardmiljon. Avgransningen ar gjord
for att belysa patientens perspektiv pa ett relativt outforskat omrade dér patienten ar i fokus
och kommer forhoppningsvis ge de tandvardcentraler som deltagit i undersékningen en bild
av hur de digitala lI6sningar de investerat i fungerar i praktiken.

~10-
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2 Litteraturgenomgang

| litteraturgenomgangen presenteras den litteratur och teorier som anvands i
undersokningen. Dessutom presenteras dmnen och forfattare lankade till dessa i en tabell for
att tydliggora vilken litteratur som fokuserar pa vilket amne och pa vilket satt de korrelerar.
Litteratur kring omradet digitalisering inom varden, kéteori samt teknologiacceptans
inkluderas i undersdkningen for att skapa en battre forstaelse for hur den digitala
registreringsprocessen fungerar pa Sveriges vardinstanser

2.1 Digitaliserade l6sningar inom varden

| Kattara och El Said (2013) undersékning om kunders preferenser géllande personlig service
kontra teknologisk sjélvservice, kommer forfattarna fram till att kundernas preferenser beror
pa en rad parametrar. Den viktigaste parametern var en kunds personliga preferens vare sig
den var att fa snabb och effektiv service, alternativt personlig service.

2.1.1 Tillganglighet och inkludering

| ett UR Samtidens panelsamtal fran e-legitimationsdagarna i Maj 2022 diskuterar experterna
Terese Raymond, nationell koordinator och kampanjchef Digidelnatverket, Malin Ekman
Aldén, generaldirektér myndigheten for delaktighet (DIGG), Daniel Akenine, teknik- och
sékerhetschef Microsoft, Stefan Johansson, doktor i ménniska-datorinteraktion och
tillganglighetsexpert Begripsam, och Kristofer von Beetzen, produktchef Freja.

Panelsamtalet gors i samarbete med Freja, ett foretag som skapat ett alternativ till e-
legitimation. Samtalet styrs till viss del av en foresprakare for Freja men tar dven upp andra
viktiga aspekter kring digital tillganglighet och digitalisering av varden. | Samtalet talar
panelen bland annat om svarigheten for manga anvandare av digitala 16sningar gallande e-
legitimation. Da de flesta digitala I6sningar idag anvéander e-legitimation exkluderas de
anvandare som inte har den tjansten fran digitala I6sningar. Enligt Malin Ekman Aldén
(Generaldirektor myndigheten for delaktighet, DIGG), och Terese Raymond (Nationell
koordinator och kampanjchef Digidelnatverket) ar det viktigt att inkludera hela befolkningen i
digitaliseringstakten sa gott det gar, och att det fortfarande ska finnas beredskap for de som
anda hamnar utanfor och bakom. Det ska finnas resurser for individuell service for tjanster dar
det finns risk for utestangning av vissa individer som inte formar anvanda tjansterna menar
panelen.

Panelen tar upp samhéllets behov av inkludering i en digitaliseringstakt som gar allt hastigare
och lamnar allt fler grupper i samhéllet bakom sig. De problematiserar till exempel de
svarigheter som personer som av nagon anledning inte kan anvéanda sig av teknik har idag nar
digitala losningar tar en allt stérre plats i samhallet. Att designa de digitala I6sningarna utifran
dessa personers behov i forsta hand menar panelen &r viktigt och de trycker sérskilt pa
problemen i att vardagliga uppgifter blir alltmer komplicerade och hégteknologiska for att
effektivisera processer, vilket leder till att vissa inte hinner med och hamnar bakom. Panelen
talar dven om framtiden for de digitala I6sningarna som finns pa marknaden idag och ser
positivt pa teknik som ansiktsigenkanning. Till exempel att det skulle ga att utveckla de
I6sningar vi har idag till att till exempel k&nna igen en patient som kommer in genom ddrren

—-11 -
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pa en vardcentral, sa att patienten inte behover skriva in sitt personnummer, utan direkt kan
sla sig ner i vantrummet.

| en rapport fran Regeringskansliet (ESO) presenteras vilka fordelar och risker som finns med
digitalisering inom varden. Rapporten kommer i undersokningen att anvandas som en
overblick gallande hur Sveriges regering ser pa digitaliseringens fordelar och risker. Blixt och
Levay (2018) som ar forfattare till rapporten beskriver att det idag dver lag finns ett stort
fortroende for varden som institution i Sverige, att patienter ser positivt pa okad digitalisering
inom varden och att det ar 6nskvart att utvecklingen fortsatter at samma hall. Blixt och Levay
(2018) ser positivt pa att patienter med hjélp av 6kad digitalisering bland annat kan fa tillgang
till en battre insyn i sin egen vardsituation. Rapportens syfte ar att lyfta fram dar det finns rum
for mer jamlik och tillganglig vard i samhallet. Forfattarna menar att det ar viktigt att ratt
kompetens finns inom varden och menar att nya arbetssatt, inte minst med stod av ny teknik
och 6kad samverkan, kan bidra till den utvecklingen. Forfattarna ser att det finns risker med
en digitalisering av varden, bland annat i att samtidigt som varden blir mer tillganglig for
vissa grupper i samhallet riskerar andra att lamnas utanfor i takt med att alltmer effektiva och
smarta l6sningar tillampas. Som exempel tar de upp att det finns manga aldre som inte kan
anvanda de nya digitala tjansterna till fullo pa grund av allt for komplexa I6sningar och
otillracklig tillgang till support.

| en rapport fran Socialstyrelsen (2018), tas digitalisering inom primarvarden upp. Rapporten
ar ett uppdrag fran regeringen dar Socialstyrelsen (2018) kartlagger omfattningen och
inriktningen av digitala 16sningar som riktas till patienter. Rapporten presenterar vilken del av
vardkedjan som lampar sig, alternativt inte lampar sig att ha digital.

2.1.2 Information och hantering av data

Enligt UmaMaheswaran, Krishna Munagala, Othman, Sinthu och Tripathi (2022) kan
maskininlarning hjalpa till att mata stora volymer av data, samt forutse resultat. Och i och att
maskininlarning ar nagot som borjar implementeras pa andra omraden i sjukvarden skulle
kanske den data som samlas in med hjalp av maskininlarning och Al aven kunna anvéndas for
att underlatta processer som handlar om service pa vardinstanserna. Genom integration av
systemen pa vardinstanserna skulle patienten kunna fa tillgang till mer information om sitt
mote vid ankomst. Genom att interagera systemen pa vardinstanserna anda ut till
registreringsprocessen skulle data som genereras i samband med registreringsprocessen till
exempel kunna leda till att vardpersonalen far direkt tillgang till patientens journal eller
liknande. Okad integration av system skriver Kodner (2009) r viktigt fér organisationer,
detta da data och information samlas pa en plats och blir tillganglig 6ver hela organisationen.
Det ar enligt Kodner (2009) ett sétt att fa 6kad kontroll 6ver hanteringen av patienternas
uppgifter. Forfattarna Wu och Trigo (2021) skriver att den stora mangd data som kan samlas
in via maskininlarning inte bara kan hjélpa patienter att fa tillgang till mer information, utan
aven hjalpa vardpersonal att fa snabbare tillgang till information om patienten och med hjalp
av den stalla en snabbare diagnos.

Men det finns &ven de som &r kritiska till hur data kring patienter samlas in och i vilket syfte
de anvands. I samband med covid-19 pandemin utvecklade Kina tekniker for sparning av
sjukdomen som i efterhand kritiserats for att i fel hander kunna anvandas pa ett satt som
kranker ménskliga réttigheter (Liu, J., Zhao, H. 2021). N&r pandemin brét ut utvecklades
tekniker for att spara sjukdomen i snabb takt. Vid liknande katastrofer har makthavare ofta
satt in 6vervakningssystem med syftet att fa kontroll Gver situationen. Inforandet av dessa

~12 —
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teknologier har séllan eller aldrig bottnat i fakta kring exakt hur effektiva eller passande de
varit for situationen (Ram & Gray, 2020; Singer & Sang-Hun, 2020).

2.1.3 Anvandbarhet

Gallande patienters kontinuerliga vard eller brist pa vard beskriver forfattarna Yang, Zhang
och Lee (2019) i en artikel bland annat att det verkar vara valdigt viktigt for patienten med ett
bra forsta intryck. Ottersten och Berndtsson (2002) menar att de flesta digitala system idag ar
designade sa att anvandaren sjalv kan vélja om de vill anvanda dem, vilket ar ett relativt nytt
fenomen som marknaden behdver anpassa sig utefter. Det har leder till att ett komplext
oanvandarvanligt system inte kommer anvéndas. Atminstone inte i den grad eller pa det sétt
som det &r tankt.

| en &ldre artikel gallande informationssystem i relation till organisationsforandringar skriver
Peter G. W. Keen (1981) om motviljan som finns mot att anvénda digitala tjanster. En
motvilja som ofta beskrivs med en generell bild av méanniskans rédsla for foérandring. Keen
(1981) drar paralleller mellan hur forandring bor ske i komplexa organisationer och jamfor
dessa forandringar med hur foérandringar sker i komplexa samhallssystem. For att forandringar
ska kunna ske i dessa sammanhang behdver de ske iterativt i sma skop menar Keen

(1981). Forandringarna behover dven inkludera konkreta tekniker i utvecklingsprocessen av
ett system, for att undvika att beslut fattas pa tyckande och diskussioner kring vad produkten
egentligen ska fylla for syfte.

Ett mojligt satt for att sékerstalla kvaliteten pa sin produkt ar att mata kundnéjdheten. Méatning
av kundndjdhet behover goras utifran en rad olika parametrar och &r en viktig faktor for att en
organisation ska fungera menar Grigoroudis och Siskos (2009). Med aren har dessa
matvarden blivit allt viktigare, och idag ar méatningar som har med kundndjdhet att gora sa
pass viktiga att de blivit grundpelare i varje organisations verksamhet (Gerson, 1993).

2.2 Koteori

Koéteori anvands inom teknologi for att berdkna floden i kber. Teorin tillampas ofta i
matematiska och tekniska sammanhang, men kan &ven anvandas for att forsta flodet i en
matbutik eller pa en tandvardcentral. Teorin beskriver hur en ko skapas, vilka variabler som
spelar in, samt hur kder kan motverkas for att skapa mer effektiva fléden.

2.2.1 Teori

Syftet med en ko &r for att se till att individer som &r behov av samma tjanst, ska bli betjanade
i ordning (Korner, 2003). Korner (2003) beskriver hur en ko kan uppsta med hjalp av en
rulltrappa. Rulltrappan kan ta emot C passagerare per sekund. Om det finns ett jamt flode med
passagerare, R passagerare per sekund och R < C, uppstar aldrig ko. Om istéllet R > C sa
kommer R — C inte att betjanas av rulltrappan, om dessa passagerare da vantar pa sin tur
kommer det snart att skapas en ké. Om R < C och passagerarna inte kommer i en jamn strém,
utan R &r ett medelvérde, kommer det finnas stunder da rulltrappan anvands mycket flitigt och
koer uppstar samt stunder da den inte anvands alls. Med detta exempel visar Korner (2003) att
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det maximala antalet passagerare en rulltrappa kan hantera (kapaciteten hos systemet) alltid
maste vara storre &n medelantalet passagerare som ska betjanas av rulltrappan/systemet.

2.2.2 Koer och smitta

Perlman och Yechiali (2020) undersoker hur kder kan optimeras for att minska riskerna foér
manniskor nar de besoker en plats dar det tenderar att uppsta ko. | Perlman och Yechialis
(2020) undersokning beraknar de risken for att bli smittad pa en plats dar koer ofta uppstar.
Undersokningen gjordes under covid 19, ar 2020.

Aven om det i Sverige kanske inte bildas kder pd samma sétt som i andra lander, &r studien
intressant for att fa en inblick i hur kéer bildas pa vardinstanser och vad det finns for risker
med det.

2.3 TAM (Technology Acceptance Model)

Da uppsatsen soker svar pa hur digitala I6sningar anvands och upplevs har teorier kring
teknikacceptans anvénts. Technology acceptance model eller TAM som den kommer
benamnas under resten av uppsatsen ar en modell som skapades for att pa ett adekvat satt fa
fram grundlaggande kunskap om en anvéandares acceptans av teknik (Davis, Bagozzi och
Warshaw, 1989). Modellen utformades som ett verktyg for att forutsdga hur ny teknik tas
emot och accepteras i en grupp eller organisation (Tang & Chen, 2011).

TAM inriktar sig specifikt pa informationssystem, men den kan appliceras i ett bredare
spektrum med fokus pa slutanvandare inom fler teknologiska grenar (Davis, Bagozzi &
Warshaw, 1989). Modellen visar hur processen fram till anvadndningen av ett system kan
brytas upp i mindre bestandsdelar, och utgdr ifran att anvandandet av ett system &r beroende
av en anvandares avsikt och attityd mot att anvanda det (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989).

2.3.1 Teori

En anvandares motivation till att anvénda ett system delas enligt Davis (1989) upp i tre delar.
Perceived Usefulness U, forstaelse for anvandbarhet definieras som en anvéndares faktiska
och troliga framgang i att anvéanda en digital plattform, namligen forstaelse for anvandbarhet
gallande om en anvandare vill anvanda en applikation eller inte baserat pa om de tror att det
kommer forbéttra deras prestation. Samt forstaelse for anvandarvanlighet, Perceived Ease of
Use EOU, eller att en anvandare med inledningsvis positiv installning till ny teknik dnda
tvekar da komplexiteten av den nya tekniken ar for stor.

Attitude toward using som de tva foregaende resulterar i, presenteras i figur 1 nedan.
Venkatesh, Morris, Davis och Davis (2003) menar att EOU framst paverkar anvandandet av
ett nytt digitalt system i den inledande anvandningen. Detta da anvandaren med tiden lar sig
anvénda tjansten och funktionerna tjansten erbjuder blir allt viktigare ju langre i
larandeprocessen av systemet anvandaren kommer.

Forstaelse for anvandarvanlighet definieras som anvéandarens idé kring hur pass anstrangande
anvandningen av plattformen kommer vara. U har visat sig vara en viktig parameter géallande
anvandares attityd mot att anvénda ny teknik, medan EOU har visat sig vara en sekundar

parameter géallande anvéndares intention att anvénda den (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989).
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Enligt TAM star sjalva attityden och avsikten hos en anvandare att anvanda teknik i direkt
korrelation med sjalva teknikens funktionalitet. Enligt Davis, Bogazzi och Warshaw (1989) ar
det specifikt tva aspekter som paverkar anvandarens attityd mot en digital plattform, namligen
dess funktionalitet och dess anvandarvénlighet, samt att attityden en anvéndare har gentemot
ett system ar det som har storst paverkan i vilken man anvandaren accepterar eller véaljer att
inte vilja anvanda den (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989).

Anvandare kan oftare tanka sig anvanda mer komplex teknik om de ser att den innehaller en
mycket viktig funktionalitet. Enligt Davis, et al. (1989) kommer en anvandares instéallning till
ny teknik utvecklas fran att forst vara kritisk till acceptans och i langden ett behov att
ytterligare komplexitet och funktioner.

I modellen nedan som &r en tidig version av TAM presenteras anvandarens attityd gentemot
ett system i relation till hur lattillgangligt det ar samt till slut hur systemet faktiskt anvénds
utifran de parametrar som presenteras i modellen. I modellen kan det utldsas att bade EOU
och U ar direkt paverkade av systemets System design characteristics som i modellen &r
representerade som x1, x2 och x3. System design characteristics kan till exempel handla om
fargval och terminologi i systemets design fér anvandaren. EOU har i sin tur en direkt
paverkan pa U, samt att dessa tva i sin tur har en direkt paverkan pa anvandarens attityd
gentemot anvandningen av ett system. User motivation som omringar modellen star for
anvandarens vilja att anvanda tekniken. Motivationen omringar hela modellen for att styrka
bilden av att det &r anvéndarens attityd mot ett system som ar modellens bas (Davis, et al.
1989).

User Motivation

Perceived
X1 v| Usefulness :
; Attitude Actual
X2 . Toward — System
; / Using f Use
Perceived f
X3 ! Ease of Use :

Fig 1. Tidig modell for Technology Acceptance Model (TAM) (Maranguni¢ och Grani¢,
2014)

| ett senare led valde Davis (1989) att utveckla modellen ytterligare till att EOU och U inte
langre var direkt korrelerade med en anvandares attityd. Davis lade till en ny parameter som
presenterade en anvandares beteende. Davis (1989) menade att det kunde finnas situationer da
en anvandare formade en beteendestyrd intention gentemot ett system helt utan att utveckla
nagon form av attityd emot det. | den utékade modellen har an fler parametrar inkluderats, av
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Davis (1989) kallade external variables. Dessa parametrar paverkar en anvandares EOU, U
samt i vissa fall aven direkt intention to use.

Experience Voluntariness
Subjective \ /
Norm
]mage Perceived
Usefulness
1 Intention Usage
Job to Use Behavior
Relevance
Perceived
Output Ease of Use
Quality
Technology Acceptance Model
Result
Demonstrability

Fig 2. TAM, utdkad modell (Maranguni¢ och Grani¢, 2014)

Fran borjan utvecklades TAM modellen ur tva psykologiska teorier géllande handling och
beteende, modellen har sedan forgrenats ur dessa for att kunna appliceras mer specifikt pa
manniskans beteende i forhallande till acceptans eller motstand till teknik.

Utéver TAM finns andra modeller som beror teknikacceptans pa ett liknande sétt, bland annat
UTAUT Unified Theory of Acceptance and Use of Technology. UTAUT uppstod da
Venkatesh, Morris, och Davis (2003) ville bedéma det davarande kunskapslaget. UTAUT
modellen ar byggd utifran en empirisk jamforelse atta andra modeller dar TAM samt TPB
Theory of Planned Behavior ingar. Malet med modellen var att ssmmanfora de atta
modellerna och skapa en évergripande modell som kunde sta som grund for fortsatt forskning
pa omradet. Resultatet blev en robust modell som utgick utifran fyra grundpelare. Férvantad
prestation, forvantad anstrangning, socialt inflytande och underlattande villkor. Dessa fyra
definieras av en anvéndares tro pa hur tekniken kommer fungera prestationshéjande pa dennes
arbetsplats, hur lattanvandligt anvandaren tror att tekniken kommer vara, i vilken utstrackning
en anvandare anser sig bor anvanda tekniken samt i vilken grad en anvéandare tanker sig att
det finns en teknisk och organisatorisk infrastruktur for att stdja anvandningen av ett nytt
system (Venkatesh, et al. 2003).

De fyra parametrar langst ner i modellen paverkar modellens fyra grundpelare. De tre Gversta
ar aven de som har storst paverkan pa en anvandares beteendemassiga avsikt att anvanda ny
teknik. De tre 6versta grundpelarna som pekar mot den beteendemassiga avsikten paverkas av
en anvandares kon, alder, erfarenhet och frivillighet till anvandning. Den beteendemassiga
avsikten satter sedan grunden till anvéndarens anvéndarbeteende. Den fjarde parametern
paverkas av anvandares alder och erfarenhet, detta da dldre anvandare med mer erfarenhet
paverkas till storre del av underlattande villkor an yngre mindre erfarna. Detta da de éldre
oftast har fler verktyg for att ta stod och hjalp fran sin organisation vid osakerhet.
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Underlattande villkor kommer att paverka anvandarens anvandningsbeteende, medan den
beteendemassiga avsikten inte kommer paverkas (Venkatesh, et al. 2003).

Performance
Expectancy

Effort
Expectancy

Behavioral Use

Intention /.J Behavior

Social
Influence

Facilitating
Conditions

Voluntariness

Gender Age Experience of Use

Fig 3. (UTAUT) (Venkatesh, et al. 2003)

| och med den empiriska jamforelsen som gjorts for att skapa modellen kan argument foras
for att UTAUT skulle vara den mest lampliga modellen att anvéandas i syftet. Dock har
modellen inte lika starkt forskningsunderlag som TAM, vilket gor den svarare att applicera
och motivera (Rahaman, 2017). Enligt Davis et al. (1989) anses TAM vara en mer
specificerad modell &n UTAUT och ar med hjalp av sitt gedigna anvandningsomrade och dess
inriktning pa anvandarens beteende i forhallande till digitala plattformar en passande modell
for undersokningen.

2.3.2 Kritik mot TAM

Chuttur (2009) kritiserar till viss del TAM-modellen och menar att det finns blandade asikter
gallande modellens teoretiska antaganden och dess praktiska effektivitet. Samt att modellen
saknar tillrackligt underlag for anvandning.

Studier har visat att effekten av manga sociala faktorer kan paverka en anvandares beteende
mot accepterande av ny teknologi. Dar menar Kamal, Shafigab och Kakriac (2020) att TAM
ar for smalt och inte raknar in alla de parametrar som spelar in géallande en patients
anvandande av digitala I6sningar. Det ar viktigt att ta med de sociala variabler som TAM
missar, for att fylla den lucka som finns i modellen enligt forfattarna. Forskning kring
patienters anvandning av digitala l6sningar menar att det ar viktigt att vaga in patientens vilja
och upplevelse av digitala I6sningar i en storre kontext an vad TAM-modellen klarar av att
gora. Sociala och beteendestyrda faktorer presenteras inte i TAM modellen &ven om det har
en stor paverkan pa en anvandares attityd gentemot digitala I6sningar. (Kamal et al., 2020)
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TAM-modellen blir applicerbar pa undersokningen da genom analys med hjalp av den kan
belysa hur anvandare i de flesta fall bemdter ny teknik och darmed forsta respondenternas
beskrivning av sina upplevelser av en digital registreringsprocess.

2.4 Technology-based self-services (TBSS) och Human Interaction
Services (HIS)

Tack vare alltmer komplex teknologi har manga foretag och organisationer sett till
majligheten att infora TBSS lésningar. Aven om kunder i manga fall fortfarande tar kontakt
med servicepersonal for att fa hjalp med sitt arende eller den nya teknologin menar Kit (2011)
att TBSS har minskat antalet anstallda inom service, vilket leder till minskade kostnader. Och
minskade kostnader tack vare TBSS menar Connolly (2005) ar en stor fordel med att infora
tekniken. Dessutom menar Berry (1999) att TBSS leder till snabbare, battre och mer
personifierad kundservice och ndjdare kunder.

Aven om det verkar finnas en rad férdelar med att implementera TBSS finns det en del
svagheter med tekniken. Enligt Meuter et al. (2000) ar nagra av de vanligaste svagheterna fel
med teknologin, dalig design samt fel som frammanas av kunden. En annan mdjlig svaghet ar
avsaknaden av mansklig interaktion och de fel som det kan medféra i anvandningen av
teknologin (Girman, Keusch och Kmec, 2009). Flera studier har visat att det finns ett
motstand mot att digitalisera bort den méanskliga kontakten (Parks, 2010; Selnes & Hansen,
2001). Reinders, Dabholkar och Frambach (2008) menar att det finns en risk att den alltmer
avhumaniserade teknologin riskerar att skramma bort en del kunder och patienter. Dessutom
menar Kim, Christodoulidou och Brewer (2012) att kunder som har ett stort behov av HIS
ofta ar skeptiska till TBSS.

HIS &r viktigt for organisationer da manniskor bygger relationer och fortroende via
interaktioner med andra manniskor (Chen, 2011). En studie av Guenzi och Pelloni (2004)
visar att manskliga moten och personlig kontakt mellan kunder och servicepersonal kan dka
kundndéjdheten. Dessutom visar studier att den ménskliga kontakt och de relationer som
uppstar via HIS framjar organisationen da langvariga relationer byggs upp mellan kunden och
organisationen (Chao, Fu och Lu, 2007). Dessutom visar studier att TBSS leder till kortare
kundrelationer da kunderna inte kanner en lika stark koppling till organisationen och de som
arbetar déar (Guenzi & Pelloni, 2004).

2.4.1 HIS och TBSS

Kattara et al. (2013) har skapat en modell utifran den litteraturen kring TBSS och HIS som de
undersokt. Modellen representerar hotellgésters preferenser géllande TBSS och HIS.

H1: Kunder foredrar att anvanda HISs snarare an TBSS s under olika servicemaoten.

H2: Kunders preferenser for anvandning av HIS i jamforelse med TBSS varierar under olika
delar av deras hotellvistelse.

H3: Kunders behov av ménsklig interaktion ar huvudanledningen till att de foredrog HIS.

H4: Kunders behov av en snabb service och lattanvanda Iésningar ar de storsta anledningarna
till att de foredrog TBSS.
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Customers’ preferences
(Use) (H1)

Technology-based self
services (TBSSs)

Speed of service and
ease of use (H4)

Intention
o use
TBSSs

Fig 4. Modell 6ver H1, HIS och TBSS, Kattara et al. (2013)

Cuslormers’
preferences for [11S
versus using TBSSs
vary during different
service encounters

(H2)

2.5 Litteratursammanstallning

Human Interaction
Services (HISs)

Need for human
interaction (H3)

Intention
to use
HISs

V

Tabellen nedan tar upp de kéllor som behandlar uppsatsens forskningsamnen.

Forskningsamne | Nyckelord Referenser
Anvandbarhet Forstaelse, upplevelse, design o Ottersten &
Berndtsson (2002)
e UR, 2022
Tillganglighet Anvéndarens mojligheter att anvanda e ESO,
de digitala tjansterna. e Socialstyrelsen, 2018
Vardperspektivet | Vardens perspektiv pa en digital o Tegelberg et. Al. 2018
registreringsprocess. e Yangetal. (2019)
Digitalisering Samhallet och vardens digitalisering e Coster & Westelius
(2021)
e Keen (1981)
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TAM Technology Acceptance Model Davis et al. (1989)
Koteori Teori kring berédknandet av kofloden Korner (2006)
UTAUT Unified Theory of Acceptance and Venkatesh et al.

Use of Technology

(2003)

(TBSS), (HIS)

Technology-based self-services,
Human Interaction Services

Kattara et al. (2013)
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3 Metod

Metodkapitlet innehaller en beskrivning och motivering till vald metod. Metodvalet satts in i
undersokningens sammanhang och forklarar hur undersékningen genomférts och metodens
betydelse for resultatet. Kapitlet innehaller aven metodkritik dar valet av metod
problematiseras.

3.1 Datainsamling

Inledningsvis gjordes en mindre litteraturstudie kring &mnet for att fa en bild av hur
forskningen kring amnet hade sett ut. Litteraturen som fanns vid litteraturstudien
sammanstalldes i uppsatsens litteraturgenomgang. Utifran studien kunde en
problemformulering och forskningsfraga formas som undersokningen utgick ifran.

Litteraturinsamlingen genomfordes framst via Lunds universitets sokverktyg lubsearch déar
bocker och artiklar specifikt men dven brett kring &mnet eftersoktes. Nationalencyklopedin
anvéndes for definition av begrepp. De sokfraser som mest frekvent anvandes var “digital
sjalvservice” och digitalisering inom varden”. En mindre sékning pa ovan begrepp pa
engelska gjordes i syfte for att fa en uppfattning av hur registreringsprocessen pa vard och
tandvardcentraler ser ut internationellt.

Undersokningen genomfordes i forsta hand med hjalp av ett frageformulér dar de inledande
fragorna var ja eller nej fragor. Bade lasta och dppna fragor anvandes i formularen, de lasta
fragorna for att fa en generell bild av vilka de svarande patienterna var. Samt de dppna
fragorna for att fa in data kring patienternas upplevelser och asikter. Enligt Jacobsen (2002)
blir giltigheten pa fragor som stalls till informanter storre nar de far mojlighet att fritt beratta
sina tankar och asikter.

Meningen med de forsta fragornas karaktar var att samla in évergripande data om bland annat
vana av att anvanda en digitaliserad registreringsprocess. Data fran dessa fragor analyserades
utifran teorier kring bland annat teknologiacceptans. De andra fragorna var 6ppna for
respondenten att skriva ner sina tankar och upplevelser i tomma textrutor. Pa sa sétt samlades
den kvalitativa datan in.

Formularet delades ut pa vard och tandvardcentraler i Skane. Kontakt med forfragan om att
lagga ut formular togs med femton olika centraler, men endast halften svarade, varav en del
inte hade en digitaliserad ankomstprocess och darmed inte var intressanta for undersokningen.

3.1.1 Dataanalys

Vid analys av frageformularen gjordes en fargkodning for att markera begrepp som valts ut
utifran litteraturen. Dessa begrepp var: ko, anvandbarhet, service, smitta, effektivitet och
information. Med hjélp av dessa begrepp kunde patienters upplevelser av en digitaliserad
registreringsprocess analyseras och sedan lyftas fram och diskuteras vidare i forhallande till
litteraturen.
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Enligt Oates (2006) finns det risker med att anvénda analysmetoden fargkodning med begrepp
utifran litteratur. Detta da fokus tenderar att hamna enbart pa de begrepp som valts ut i
forhand. Pa detta satt riskerar man att missa viktiga teman som gar utanfor de utvalda
begreppens ramar. For att komplettera detta genomférdes dven en tematisk analys.

Tematisk analys gar ut pa att finna teman i den insamlande datan, och for att urskilja teman i
datan kategoriserades den upp i &mnen for att tydliggora ytterligare. Tematisk analys ar en
flexibel metod dar forskaren tillats férdjupa sig i teman som kunnat urskiljas ur den insamlade
datan, i undersdkningen anvands induktiv tematisk analys. Analysmetoden kompletterar
fargkodningen pa sa satt att den med hjalp av det induktiva tillvagagangssattet later forskaren
finna teman i datan som inte varit forutbestdmda, vilket begreppen som sokts i fargkodningen
varit (Braun & Clarke, 2006).

3.1.2 Kvalitativ metod

Den metod som anvandes for att samla in data var anonyma frageformular dér patienterna
hade mojligheten att beskriva sina egna tankar och asikter i 6ppna svarsalternativ. Kvalitativ
metod har blivit en allt vanligare metod som erbjuder forskaren mojlighet att fa in ett flertal
perspektiv och dar forskningsresultatet kan utvinnas utifran informanters personliga
upplevelser och tankar. Det stalls hoga krav pa forskaren som anvénder sig av kvalitativ
metod. Detta da det inte alltid gar att dra lika exakta slutsatser av den insamlande datan som i
en kvantitativ undersokning (Leavy, 2020).

Kvalitativ studie anvands med fordel for undersokningen for att fanga upp patienternas
personliga asikter och tankar kring sin ankomst till en tandvardcentral (Christoffersen &
Johannessen, 2015). Pa detta sétt kan vardpersonalen pa de institutioner som har denna typ av
I6sningar se om deras investering har blivit till fordel for deras patienter. Att kunna mata
kundnaojdhet ar en mycket viktig faktor for en organisation. Det finns svarigheter med detta,
da det inte dr nog for en organisation att genom kvantitativa undersékningar komma fram till
om patienter ar ndjda eller inte. Personliga upplevelser och kontexten kring respondenternas
svar behover ocksa analyseras och presenteras (Grigoroudis & Siskos, 2009).

Valet av metod motiveras till att varje individs asikter lyfts fram och tas i atanke vilket latt
utesluts vid kvantitativ metod dér data ofta presenteras i stora drag med hjélp av diagram och
annan statistisk presentationsform. Vid kvalitativ metod behéver data som samlas in tolkas
och anvéndas pa ratt sétt, den behover tolkas utifran sammanhang och kontext och
sammanstallas till ett resultat som presenterar undersokningens informanters svar pa ett
korrekt satt (Oates, 2006). Christoffersen och Johannessen (2015) skriver att en fordel med
den kvalitativa metoden &r att forskaren kan studera informanterna noggrant och dessutom
analysera informantens svar utifran fler varden sasom kontext, tonfall, ansiktsuttryck, val av
ord och formuleringar av svar.

| och med att inga intervjuer genomfdrdes i undersékningen foll flera av de ovan ndmnda
kvalitativa analysverktygen bort. Dock kunde vérden som uttryck, kontext och val av ord
fortfarande analyseras kvalitativt.

For undersokningen anvands kvalitativ metod med syftet att forsta informanternas personliga
tankar och asikter kring de digitala I6sningar de anvant och for att med hjélp av dessa skapa
en bild av hur patienter upplever en digitaliserad registreringsprocess och bemétandet de far
pa Skanes tandvardscentraler.
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3.1.3 Metodkritik

Insamling av svar pa undersékningen gjordes genom att forfragningar till ett tjugotal olika
vard och tandvardcentraler skickades ut. Fa svarade och bland de svarande var det endast
tandvardcentraler varav tva tillhérde samma huvudféretag. Hos de medverkande klinikerna
fanns dock ett stort intresse for undersokningen, samt att fa tillgang till den fardigstallda
uppsatsen.

| och med det laga intresset av att vara med i undersékningen, samt det relativt lilla antalet
svarande respondenter kan undersokningen inte ge en helt séker bild av hela Sveriges
patienters upplevelse av en digitaliserad registreringsprocess, utan endast for den mindre
grupp som svarat pa frageformularen pa tandvardscentralerna.

Anledningen till att formularet delades ut fysiskt pa tandvardcentralerna var for att na ut till sa
manga patienter som mojligt med fragor om en situation som de precis varit i. Dock hade det
varit mer effektivt att sprida formuléret med hjélp av internet, eller sociala medier. Att
anvanda sig av sociala medier for spridning av en forskningsenkat ar ett effektivt
tillvagagangssatt menar Oates, Griffiths och McLean (2022).

Datainsamlingen gjordes via fysiska formular pa en vardcentral for att patienterna skulle ha
upplevelsen farskt i minnet, samt att de under tiden de véntade skulle se undersékningen som
nagot intressant och givande att fordriva tiden med. Om unders6kningen hade genomforts
online hade kanske patienterna glomt bort sin upplevelse till viss del. Enligt Oates (2006) ar
det inte lika effektivt att samla in data skriftligt som genom en intervju. Det blir ofta kortare
svar, och den data som just den kvalitativa metoden &r effektiv pa att samla upp utvinns
enklare via ett samtal menar han. Att fa intervjua patienter pa ett sjukhus, vardcentral eller
tandvardcentral har dock sina svarigheter med tanke pa patientskyddslagar, dataskyddslagar
och patienternas utsatta situation de ofta befinner sig i samband med ett besok pa en
vardinstans.

Det visade sig inte vara helt enkelt att hitta centraler eller organisationer som var villiga att
dela ett formular digitalt, till exempel skickades ett mail till en organisation med inriktning pa
spridning av kunskap ring internet, dar de inte ville dela formularet. Organisationen ville inte
att deras medlemmar skulle kdnna tvang att svara pa formularet aven om fragan till
organisationen innehdll information gallande att undersdkningen var anonym.

Socialstyrelsens rapport beskriver en genomgaende positiv installning till digitalisering inom
varden. Eftersom rapporterna ar skrivna pa uppdrag av regeringen angaende sitt eget organ
ska en viss kritisk blick kring de slutsatser som dras i rapporten tas att undvika nagon form av
fargning av forskningsresultatet.

3.1.4 Trovardighet
I och med att formuldren var anonyma ar det omojligt att sékerstélla att inte en och samma

person svarat pa flera av formuléren. Det ar dven inte sakert att patienterna har svarat arligt pa
fragorna da de befinner sig pa platsen som de ska utvérdera under tiden de fyller i formularet.

3.2 Formularfragor

Formularfragorna bestod av fragor av bade stangd och éppen karaktar. Med stangd karaktar
menas att respondenten endast kunde svara ja eller nej. Med 6ppen karaktar menas att
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respondenten fick svara fritt pa en 6ppen fraga i en textruta. Detta for att dels samla in
overgripande data med fragor om alder och vana av registreringsprocessen, dels for att fanga
in patientens personliga asikter och tankar.

De stangda fragornas syfte var att fa en 6vergripande bild av de svarande respondenterna. Till
exempel gallande deras vana av att anvanda digitala I6sningar som sedan kunde kopplas ihop
med undersokningens teori kring anvéndaracceptans.

3.3 Etik

For att en undersokning ska vara etisk ska det inte vara tvingande for informanterna att delta
eller genomfora hela undersokningen. Det ska vara mojligt att avbryta under processens gang.
Deltagarnas anonymitet ska &ven tas in som ett viktigt element (Oates, Griffiths & McLean,
2022).

Formularundersokningen var anonym vilket var viktigt da de delades ut pa vardcentraler och
tandvardcentraler dar det fanns patienter som skyddas av patientlagar, samt vardpersonal som
inte vill riskera patienternas sakerhet. Vid utskick av fraga till vardinstanserna beskrevs det
tydligt att undersékningen skulle vara anonym, vilket beméttes med positivitet fran deras hall.
Da undersokningen var anonym valdes ingen specifik malgrupp ut for undersékningen.
Dessutom menar Jacobsen (2002) och Oates (2006) att respondenter i vissa fall kan valja att
inte vara med i undersokningar da de kanner radsla for att ge ut sina personuppgifter.

Eftersom uppsatsen beror patienters upplevelse och anvéndning av I6sningar finns en etisk
dimension i analysen av respondenternas svar. Fragorna behandlar omraden som kan vara
kénsliga for respondenten, personuppgifter lagras ofta i digitala I6sningar och patienter ar i en
beroendestéllning till varden, darfor kan det eventuellt vara kansligt for respondenterna att
svara pa fragor kring sina upplevelser av varden. Vid en kvalitativ undersokning analyseras i
manga fall en stor mangd data ifran varje respondent. I de fallen da respondenten skulle kunna
urskiljas ur denna data nar resultatet presenteras maste till exempel namn eller yrke bytas ut
for att skydda hens anonymitet. | undersokningen behdvde respondenterna inte skriva ut
nagon form av personuppgifter vilket gav dem tryggheten i att forbli anonyma.

3.4 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet

3.4.1 Validitet

Validitet i en undersokning &r ett kvalitetsmatt som definieras av pa vilket satt ett koncept
méts i en kvalitativ studie (Heale & Twycross, 2015). For att méta hur anvandare upplever en
digitaliserad registreringsprocess, och kunna dra slutsatser fran resultatet av informanternas
svar pa frageformuldren behdvdes att ett storre antal informanter tillfragas, pa olika platser i
landet dér de har denna typ av l6sning i sina vantrum, samt av patienter i olika aldrar och fran
olika delar av samhéllet. Med en i denna undersokning liten grupp svarande informanter kan
endast slutsatser fran resultatet dras géallande hur en digital registreringsprocess upplevs och
anvands av en liten grupp informanter hos tandvardscentraler i Skane.

3.4.2 Reliabilitet

Reliabilitet ar &nnu ett matinstrument som anvands inom kvalitativa studier och som mater
huruvida ett aterskapande av studien hade gett samma resultat (Heale & Twycross, 2015). Om
undersokningen skulle genomforas igen, pa samma grupp informanter, ar det mojligt att
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resultatet hade sett annorlunda ut med tanke pa patienternas 6kande vana av att registrera sig
digitalt. FOr varje gang en patient genomgar processen blir det enklare att forsta hur det gar
till. Dessutom verkade det generellt finnas en positiv bild bland informanterna kring tjansterna
vilket skulle kunna betyda att de i framtiden anvander denna typ av tjanst mer och da blir mer
van vid dem. | TAM beskrivs en anvandares inledande oro infor anvandning av ny teknologi,
och att denna oro ofta forsvinner sa fort anvandaren kanner sig trygg med den nya tekniken.
(Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) Med tanke pa detta ar det mojligt att de svar som
informanterna gett i undersékningen hade sett annorlunda ut om den gjorts om vid ett senare
tillfalle.

3.4.3 Generaliserbarhet

For att sékerstélla undersokningens generaliserbarhet gjordes litteraturundersokningen &ven
pé internationell litteratur for att fa en bredare bild av samhéllslaget i det stora hela. Amnet &r
applicerbart i andra lander, men det behover tas i akt gallande ekonomi, tillgang till internet.
Att undersokningen genomfors i Sverige har betydelse gallande landets ekonomiska situation
och hur langt teknologiutvecklingen har kommit. Undersokningen hade kunnat appliceras pa
en storre mangd informanter fran en bredare grupp patienter fran olika samhallsskikt och i
olika aldrar, pa detta satt hade mer konkreta slutsatser kunnat dras gallande anvandares
upplevelser och anvandning av en digitaliserad registreringsprocess.

_25_



Den digitala receptionisten Lovisa Ljungcrantz

4 Empiri

| kapitlet nedan presenteras undersokningens utfall for lasaren. Resultatet fran formularen
redogors och sammanfattas. Respondenternas svar presenteras i kapitel utefter amne.

4.1 Den digitala registreringsprocessen och det méanskliga motet

4.1.1 Respondent 1

R1 var en patient mellan 18-30 ar som svarade “nej” pa formularets andra fraga gallande om
det var patientens forsta besok pa just denna tandvardcentralen, R1 svarade “ja” pa tredje
fragan om patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan.
Pa fraga fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just
denna dag svarade R1 "helt oke;j”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R1 att det
manskliga motet var viktigt.

”Det &r alltid trevligare med ett manskligt mote. ”

4.1.2 Respondent 2

R2 var en patient mellan 18-30 ar som svarade "nej” pa formulérets andra fraga géllande om
det var patientens forsta besok pa just denna tandvardcentralen, R1 svarade ”’nej” pa tredje
fragan om patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan.
Pa fraga fyra dar respondenten fick svara pa hur det kdandes att anlanda till vardcentralen just
denna dag svarade R2 “helt oke;j”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord visade R2pa en
positiv installning till den digitala registreringsprocessen.

”Det dr smart och effektivt for att det minskar med koer. ”

4.1.3 Respondent 3

R3 var en patient 6ver 50+ som svarade “nej” pa formulérets andra fraga gillande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R3 svarade ja” pa tredje frdgan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna
dag svarade R3 "helt okej”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R1 att det
manskliga motet &r viktigt.

“Det fungerar utméark men det ar alltid trevligt med personlig kontakt. ”
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4.1.4 Respondent 4

R4 var en patient dver 50+ som svarade “nej” pa formularets andra fraga géllande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvéardcentralen, R1 svarade nej” pa tredje fragan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna
dag svarade R4 “oke;j”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R4 att de som
arbetar i receptionen kan lagga tid pa annat &n att ta emot patienter.

”Personen som sitter i receptionen kan gora nagonting béattre &n bara bekrafta att jag ar
framme.”

4.1.5 Respondent 5

R5 var en patient 6ver 50+ som svarade “nej” p& formuldrets andra fraga gallande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R5 svarade “ja” pa tredje frdgan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna
dag svarade R5 "helt okej”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R5 att det var
enkelt att registrera sig vid ankomst.

“Enkelt att sla sitt nummer.”

4.1.6 Respondent 6

R6 var en patient 6ver 50+ som svarade nej” pa formulérets andra fraga gillande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R6 svarade “ja” pa tredje fragan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna
dag svarade R6 "helt okej”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R6 att hen
slapp vénta i ko.

”Jag slapp vanta i kon.”

4.1.7 Respondent 7

R7 var en patient mellan 18-30 ar som svarade “nej” pa formulidrets andra friga gillande om
det var patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R7 svarade “ja” pa tredje frigan
om patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anléanda till vardcentralen just denna
dag svarade R7 "mycket bra”.
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Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R7 att det var
smidigt att anlanda till tandvardcentralen denna dag.

”Smidigt, inte manga klick, endast personnummer. ”

4.1.8 Respondent 8

R8 var en patient mellan 18-30 ar som svarade nej” pa formulérets andra fraga gillande om
det var patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R8 svarade ”ja” pa tredje fragan
om patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kdandes att anlanda till vardcentralen just denna

dag svarade R8 "mycket bra”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R8 att det var
smidigt att anlanda till tandvardcentralen denna dag.

”Smidigt att trycka in personnummer sjalv. ”

4.1.9 Respondent 9

R9 var en patient 6ver 50+ som svarade nej” pd formulérets andra fraga gillande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R9 svarade “ja” pa tredje frdgan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna
dag svarade R9 "mycket bra”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev inte R9 nagot
svar.

4.1.10 Respondent 10

99: .0

R10 var en patient mellan 18-30 ars som svarade ja” pa formulérets andra fraga géllande om
det var patientens forsta besok pé just denna tandvardcentral, R10 svarade “’ja” pa tredje
fragan om patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan.
Pa fraga fyra dar respondenten fick svara pa hur det kdandes att anlanda till vardcentralen just

denna dag svarade R9 “mycket bra”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R10 endast
en kort men positiv beskrivning av sitt svar ovan.

"Bra.”

4.1.11 Respondent 11

R11 var en patient 6ver 50+ som svarade ’nej” pa formuldrets andra friga gillande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R11 svarade “ja” p4 tredje frigan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anléanda till vardcentralen just denna
dag svarade R11 "mycket bra”.
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Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R11 att det
var en smidig l6sning.

“Smidigt och sdkert.”

4.1.12 Respondent 12

R12 var en patient 6ver 50+ som svarade nej” pa formuldrets andra fraga géllande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R12 svarade “ja” pa tredje frigan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna

dag svarade R12 helt okej”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R12 att det
finns problem med den digitaliserade registreringsprocessen.

“Tyvarr sa fungerar inte registreringen optimalt dd man maste trycka till ordentligt for att
siffrorna ska bli synliga pa skarmen. ”

4.1.13 Respondent 13

R13 var en patient 6ver 50+ som svarade nej” pa formulérets andra fraga géllande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R13 svarade “nej” pa tredje frigan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna
dag svarade R13 "mycket bra”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R13
ingenting.

4.1.14 Respondent 14

R14 var en patient mellan 31-50 som svarade "nej” pa formulérets andra fraga gillande om
det var patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R14 svarade “ja” pa tredje
fragan om patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan.
Pa fraga fyra dar respondenten fick svara pa hur det kiandes att anlanda till vardcentralen just

denna dag svarade R14 "mycket bra”.

Pa fraga fem dar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord beskrev R14 sin
upplevelse av den digitaliserade registreringsprocessen i positiva termer.

”Det gar fort och smidigt, tydlig info, slipper vanta. ”

4.1.15 Respondent 15

R15 var en patient 6ver 50+ som svarade “nej” pa formulérets andra fraga gillande om det var
patientens forsta besok pa just denna tandvardcentral, R15 svarade “nej” pa tredje frigan om
patienten varit pa en tandvardcentral med en liknande registreringsprocess innan. Pa fraga
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fyra dar respondenten fick svara pa hur det kandes att anlanda till vardcentralen just denna
dag svarade R15 helt okej”.

Pa fraga fem déar respondenten ombeds fortydliga ovan svar med egna ord skrev R15
ingenting.

4.1.16 Sammanfattning och analys av temat "Den digitala registreringsprocessen och
det méanskliga motet”

Respondenterna verkade uppskatta den effektiva servicen som den digitaliserade
registreringsprocessen tillhandahéll och av de begrepp som sokts via fargkodning kunde
framst “effektivitet” och k6™ urskiljas. Dessa begrepp analyseras och diskuteras vidare i
diskussionsdelen med hjélp av valda teorier och litteratur.

Respondenterna var i spridda aldrar, vilket kunde forvantats med tanke pa att en
tandvardscentral tar emot patienter i alla aldrar. Dock fanns det en mindre dvervagande del
respondenter dver 50+.

Majoriteten av de svarande respondenterna svarade ja pa fragorna 1 till 4. Tematiska monster
kunde finnas géllande att de flesta hade varit patienter pa vardcentralen innan, samt inte
verkade uppleva registreringsprocessen som utmanande. En respondent svarade att ett
ménskligt mote hade varit att foredra framfor en digital registreringsprocess.

Flera respondenter svarade att de upplevde det "mycket bra” att komma till
tandvardscentralen denna dag. Denna kénsla kan dock bottna i annat &n just sjalva
upplevelsen av registreringsprocessen.

4.2 Upplevelsen av granssnittet och dess anvandbarhet

4.2.1 Respondent 1

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R1 “ja”. P4 friga sju dir respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt mote vid ankomst till tandvardscentralen svarade R1 ”ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
triffa svarade R1 “ja”. P4 fraga nio dar respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar betonade R1 aterigen det viktiga

med ménskliga moten.

"Mota receptionist som sa hej och fragade vem jag skulle trdffa, kdnns opersonligt.”

4.2.2 Respondent 2

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R2 ”ja”. Pa fraga sju dar respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R2 ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R2 ”ja”. Pa fraga nio déir respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
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registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar betonade R3 sin upplevelse med en
kort kommentar.

”Smidigt och enkelt.”

4.2.3 Respondent 3

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R3 “ja”. Pa fraga sju dér respondenten skulle svara p4 om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt mote vid ankomst till tandvardscentralen svarade R3 ”ja”. P4
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R3 ”ja”. Pa fraga nio dér respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, skrev R3 att den upplevde sitt

bestk pa tandvardscentralen som problemfritt.

”Nu ar jag hos tandlékaren och allt &r solklart. P& vardcentral/sjukhus hade utéver digital
anmalan och betalning varit bra med information gallande om de lag i fas enligt schemat
eller om det ar extra vantetid tills det blir ens tur. Och ibland behdévs tydligare information
om var man ska ga/vilken hiss och vaning och liknande. ”

4.2.4 Respondent 4

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R4 “ja”. P4 friga sju dir respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R4 ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R4 ”ja”. Pa fraga nio déar respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, beskrev R4 kort sin bild av hur
processen borde se ut.

“Valkommen, satt dig ned. Din tandlakare kommer om x minuter. ”

4.2.5 Respondent 5

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade RS ja”. Pa fraga sju dér respondenten skulle svara pd om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt mote vid ankomst till tandvardscentralen svarade RS ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
triffa svarade RS “ja”. Pa fraga nio dér respondenter fritt skulle beskriva den perfekta

registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, beskrev R5 kort sin upplevelse.

“Perfekt som det var idag. ”

4.2.6 Respondent 6

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen

enkel svarade R6 ja”. P4 friga sju dir respondenten skulle svara p4 om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R6 ja”. P&
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fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R6 ”ja”. Pa fraga nio dar respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, skrev R6 att det var bra att det
fortfarande fanns receptionspersonal att tillga.

“Tycker att det ar bra att det finns receptionspersonal om det kranglar med skarmen. ”

4.2.7 Respondent 7

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R7 “ja”. Pa fraga sju dar respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R7 ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R7 ”nej”. Pa fraga nio dér respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, beskrev R7 sin upplevelse.

“Tydligt utplacerad skarm, knappa in personnummer och sen info om tid/dag, ev. vilket
vantrum osv. ”

4.2.8 Respondent 8

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R8 ja”. P4 fraga sju dér respondenten skulle svara pd om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt mote vid ankomst till tandvardscentralen svarade R8 “ja”. Pa
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
triffa svarade R8 ”ja”. Pa fraga nio dir respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, beskrev R8 hur processen skulle

kunnat forbéttras.

“Kanske en tydligare skylt/info hur/var man checkar in. ”

4.2.9 Respondent 9

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R9 ”ja”. Pa fraga sju dér respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R9 ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R9 ”ja”. Pa fraga nio dar respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, skrev R9 ingenting.

4.2.10 Respondent 10

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R10 ”ja”. P4 fraga sju dér respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R10 “ja”. P4
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R10 ”ja”. Pa fraga nio dar respondenter fritt skulle beskriva den perfekta

registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, skrev R10 ingenting.
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4.2.11 Respondent 11

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R11 ”ja”. Pa fraga sju dar respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R11 “ja”. P4
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R11 ”ja”. P4 fraga nio dar respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, svarade inte R11 pa fran som
stélldes utan beskrev i stallet vantrummet och dess forbattringsmajligheter.

4.2.12 Respondent 12

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R12 “ja”. P4 fraga sju dar respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R12 ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R12 ”ja”. P4 fraga nio dér respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, beskrev R12 kort vilka
forbattringsmojligheter som fanns.

”Béttre “regknappar”.”

4.2.13 Respondent 13

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R13 ja”. Pé fraga sju dir respondenten skulle svara pd om denne anser sig fitt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R13 “ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R13 ”ja”. P4 fraga nio dér respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, beskrev R13 Kkort sin upplevelse.

’

”Som nu.’

4.2.14 Respondent 14

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R14 ”ja”. Pa fraga sju dir respondenten skulle svara pd om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R14 ja”. P&
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
traffa svarade R14 ”ja”. Pa fraga nio dér respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, skrev R14 ingenting.

4.2.15 Respondent 15

Pa fraga sex dar respondenten skulle svara pa om denne upplevde registreringsprocessen
enkel svarade R15 ja”. P4 friga sju dir respondenten skulle svara pa om denne anser sig fatt
tillracklig information om sitt méte vid ankomst till tandvardscentralen svarade R15 “ja”. P4
fraga atta dar respondenten skulle svara pa om denne tyckte det var tydligt vem den skulle
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triaffa svarade R15 ”ja”. Pa fraga nio dér respondenter fritt skulle beskriva den perfekta
registreringsprocessen utifran sina egna asikter och tankar, beskrev R15 kort sin upplevelse.

“"Mycket bra.”.

4.2.16 Sammanfattning och analys av temat "Upplevelsen av granssnittet och dess
anvandbarhet”

Nagra av respondenterna beskrev hur en dnskvard registreringsprocess skulle se ut. Av de
begrepp som sokts med hjalp av fargkodningen kunde framst begreppet information”
urskiljas. Begreppet analyseras och diskuteras vidare i diskussionsdelen med hjalp av valda
teorier och litteratur.

Majoriteten av respondenterna svarade ja pa fragorna 5 till 10. Gemensamma teman som
kunde foljas hos svaren var att de ansag registreringsprocessen fungera bra och att det var en
snabb och effektiv 16sning. De flesta respondenterna var éverens om att de fatt tillracklig
information om sitt méte vid ankomst med hjélp av skarmar och skyltar. En respondent
onskade dock tydligare information kring var incheckning skulle goras.

Gallande utformningen av den peksk&rm som patienterna mottes av vid ankomst var de flesta
respondenter déverens om att den visade tydlig information och lyckats guida vidare patienten
pa ett bra satt. En respondent tyckte dock att pekskarmen var svar att anvanda och att
processen darmed inte fungerade som 6nskat.
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5 Diskussion

| detta kapitel diskuteras den empiri som presenterats i foregaende kapitel. Empirin stalls i
relation till litteraturen och teorier som presenterats i litteraturgenomgangen for att soka
svar pa forskningsfragan och problematisera amnet utifran problemformuleringen.

5.1 Den digitala registreringsprocessen

| undersdkningen fick patienter anonymt svara pa ett formulér gallande sin upplevde av
ankomstprocessen till tandvardcentraler dar den var helt eller delvis digitaliserad.
Respondenterna stallde sig dvervagande positivt mot den digitaliserade I6sningen och sag en
rad fordelar med att enklare uppgifter som registrering vid ankomst med personnummer
digitaliseras. Det fanns dock de respondenter som tyckte att processen kandes opersonlig och
hade foredragit ett manskligt mote vid ankomst. Dessutom tyckte vissa respondenter att det
fanns for dalig information i form av skyltar vid ankomst.

Genom att undersoka hur patienterna upplever en digital registreringsprocess kunde resultaten
anvandas for att mata bland annat kundnéjdheten med den nya I6sningen. Kundndjdhet som
enligt Gerson (1993) ar ett vitalt verktyg for verksamheter da resultaten fran undersékningen
ger dem en bild av hur deras l6sning fungerar utifran ett patientperspektiv.

5.1.1 Registreringsprocessen

Pa de tandvardscentraler som undersoktes mottes patienterna av en pekskarm innanfor
ytterdorren dar de skrev in sitt personnummer for registrering av sin ankomst. Patienterna slog
sig sedan ned i vantrummet tills de blev inkallade av vardpersonal. | en alltmer digitaliserat
samhalle blir vi vana vid snabb och effektiv service. Ju stérre vanan blir av att anvanda
teknologi i vardagen desto storre acceptans kommer det finnas for denna typ av lGsningar
(Davis, et al. 1989). | undersokningen stalldes en fraga gallande om respondenten varit pa en
tandvardscentral med en liknande registreringsprocess. Majoriteten av de svarande
respondenterna skrev ja pa den fragan, vilket visade att de hade anvént en likande l6sning
tidigare och hade vana av likande registreringsprocesser.

Pa de tandvardscentraler som deltog i undersékningen fanns det en bemannad reception. De
som arbetade i receptionen kunde i stéllet for att ta emot varje patient som anlénde till
tandvardcentralen i stallet arbeta mer med administrativa uppgifter.

5.1.2 Information

En av respondenterna skrev att den upplevde informationen den fick pa tandvardscentralen
som tillracklig, men att det pa vardcentraler hen besokt hade behovt tydligare information.
Respondenten foreslog en tavla dar varje arende presenterades med forvantad vantetid. Pa sa
satt skulle patienterna kunna folja sitt arende, och veta hur lang vantetiden blir. Det ar tydligt
att patienter &r i behov av information nar de befinner sig i en vardsituation. Aven om
respondenten ansag det finnas tillrackligt med information om sitt mote pa tandvardscentralen
hen bestkte kan anda tandvardscentralerna se till att det finns tydlig skyltning och information
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sa att patienterna inte behdver kanna sig utelamnade eller forvirrande nar de anlander till
centralen. Om informationen till patienterna inte fungerar som den ska finns det en risk for
kobildning dven om det finns en digitaliserad l6sning att tillgd. Detta da kunderna vander sig
till personalen med sina fragor (Kit, 2011).

Tidigare har det funnits receptionister som tagit emot patienten nar den ankommit till
tandvardcentraler, vilket har lett till att patienterna haft tillgang till tillracklig information som
nu kanske blivit mindre tillgénglig.

5.1.3 Det manskliga motet

Infor analysen av empirin hade en rad begrepp valts enligt litteraturen och valda teorier.
Enligt Oates (2006) finns det vissa problem med fargkodning som analysmetod, da
forbestdmda begrepp tenderar géra undersokningen inramad vilket kan leda till att andra
viktiga begrepp som kunde tillfért undersékningen viktig information exkluderas. Ett begrepp
som uppticktes saknades var “medménsklighet”. Tack vare en respondents beskrivning av
registreringsprocessen som opersonlig, samt att hen patalade att hen saknande det manskliga
motet kunde begreppet inkluderas i efterhand och tas med i den tematiska analysen.
Respondenten som beskrev registreringsprocessen som opersonlig verkade se mansklig
kontakt och service som nagot valdigt viktigt, vilket Kattara och EI-Said (2013) tar upp i sin
studie om kunders preferenser gallande att anvanda sjélvserviceteknologier. Enligt Kattara
och El-Saids (2013) modell éver TBSS och HISs ar det kundens personliga preferens som
avgor om de foredrar den ena eller den andra. Och enligt Dabholkar (1996) ar den direkta
korrelation som kunden kan se mellan att hen anvander en sjélvserviceteknologi och hur
snabbt och effektivt motet eller drendet tar &r mest relevant for hur viktig den personliga
servicen ar for en kund. Da flera av de svarande respondenterna var positiva gentemot
I6sningen da den erbjod snabb och effektiv service verkade det vara en preferens som flera av
dem delade.

5.1.4 Effektivitet och kébildning

Enligt Kdrner (2003) behdver det i ett system kunna tas emot fler an det &r tankt att kunna
hantera samtidigt for att det ska vara effektivt. Om ko skapas fungerar det inte systemet som
det ar tankt (Korner, 2003). Genom att eliminera den flaskhals som en reception kan bli, kan
ett effektivare patientflode uppnas. Flera respondenter var positivt installda till den snabba
servicen de hade fatt och en respondent betonade vikten i att personalen sakert hade viktigare
uppgifter att utfora an att ta emot varje enskild patient, dessutom var det tva andra
respondenter som specifikt skrev att de uppskattade att slippa koa.

Att std i ko ses ofta som onddigt tidskravande. Aven om langa koer pa Sveriges vardinstanser
inte hor till vardagen finns det fordelar i att eliminera risken for sadana. Att anvanda sig av en
digitaliserad registreringsprocess ar ett satt att korta ner varje patients servicetid och pa sa vis
undvika koer (Perlman & Yechiali, 2020). Enligt undersdkningen verkade majoriteten av
patienterna anse det vara viktigt med en snabb och effektiv registreringsprocess, kanske
viktigare &n personlig service av en receptionist.
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5.1.5 Tillganglighet, inkludering och teknologiacceptans

De patienter som inte behdver stod av en reception gynnas av digitaliseringen och dess
paverkan pa hur snabbt och effektivt det gar att fa vard. Dessa patienter behover inte hjalp av
en reception. Dock &r det viktigt att de som faktiskt ar i behov av mer hjalp far det. Enligt
UR:s panelsamtal (2022) &r det viktigt att &ven de anvandare som inte &r den naturliga
anvandargruppen for de digitala I6sningarna inkluderas. Och att utveckling av digitala tjanster
idag framst borde fokusera pa de med minst teknikvana, i stéllet for den grupp som hallit god
takt med utvecklingen. URs panelmedlemmar (2022) féresprakar okad digitalisering, men
menar att det ar viktigt att den sker pa ratt satt. URs panelmedlemmar (2022) menar dock att
utvecklingen av tekniken behdver byta fokus och borja utvecklas for de med minst
teknikvana. Da kan dven de som idag av nagon anledning har svart att anvanda digitala
tjanster inkluderas.

| undersokningen upplevde en respondent pekskarmen som registreringen genomférdes pa
som svaranvand. | de fall da patienter upplever svarigheter med den nya tekniken finns det
fordelar med automatiserade Igsningar som ansiktsigenkanning (Kristofer von Beetzen, 2022).
Ansiktsigenkanning kan underlatta for patienter som har svarigheter att anvanda ny teknik, da
de inte behdver interagera med den. | UR:s panelsamtal menade Kristofer von Beetzen, att det
i framtiden férhoppningsvis kommer finnas alltmer ansiktsigenkanning och andra tekniker dér
patienter inte behdver interagera med teknik for att gora sina arenden, vilket i sin tur skulle
kunna gora det enklare och snabbare for de patienter som upplever ny teknik som
komplicerad. Aven denna mer avancerade teknik borjar bli allt vanligare, och kommer
eventuellt att anvandas i allt storre skala enligt Kristofer von Beetzen (UR, 2022).

Enligt Blixt och Levy (2018) &r det en viktig faktor att vdga in, att hela befolkningen behover
inkluderas i den nya teknikutvecklingen. De menar &ven att den fysiska varden idag &r i behov
av att bli kompletterad av digitala vardlésningar. Samt att det ar viktigt att det finns ett
stodssystem for de som inte kan eller kommer kunna ta del av den digitala varden. Ett sadant
stodsystem kan till exempel vara att ha kvar de fysiska receptionerna som fortfarande finns pa
de tandvardscentraler som deltog i undersokningen.

En stor del av informanterna menade att de digitala Iésningarna de méttes av vid ankomst
hade positiv paverkan da den bidrog till snabb och effektiv vard. Det finns ett motstand till
forandring skriver Keen (1981), det har motstandet kan enligt TAM appliceras pa en patients
anvandande av en digitaliserad registreringsprocess da det handlar om en férandring av en
tjanst som gatt fran personlig service till en teknologisk sjalvservice-tjanst. Enligt Keen
(1981) behover de som stallde sig kritiska till ny teknik férandra sina invanda moénster. Dock
visade undersdkningen att dven de som inte hade anvént en liknande digitaliserad l6sning
tidigare inte verkade negativt instéllda till den. Enligt TAM kommer anvandarens inledande
installning och upplevelse av hur enkelt det &r att anvanda ny teknik samt resultatet som blir
av anvandningen resultera i deras acceptans eller ej acceptans gentemot den (Davis, et al.
1989). De respondenter som stallde sig kritiska till 16sningen hade tidigare anvént en liknande
tjanst, deras invandningar handlade snarare om tekniska aspekter som problem med
knapptryckning och tillréacklig information.
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5.2 Forslag pa framtida forskning

Ansiktsigenkanningens fordelar och risker &r ett @amne som behdver undersokas ytterligare.
Det finns bade de som ar positiva till dess intdg pa marknaden som UR panelen (2022) samt
de som stéller sig mer kritiska till tekniken. De kritiska menar att det finns en risk for hur data
som samlas in med hjalp av tekniken skulle kunna anvandas. Att digitalisera bort en
anvandarens interaktion med teknik kan kannas lockande da det minskar risken for att
situationen da anvandare upplever tekniken allt for komplicerad att anvanda forsvinner.
Samtidigt kan det k&nnas obehagligt for vissa att fullkomligt digitalisera bort interaktionen
med tekniken och dédrmed personers makt och kontroll 6ver sin data. Det kan kannas
obehagligt for anvéandaren att inte veta att deras ansikte kanns igen av Al nar de kommer in pa
en vardcentral. | Kina under pandemin skapade man i snabb takt tekniker for att spara
pandemin, tekniker som idag ifragasatts da den data de samlade in i fel hander skulle kunna
inskranka pa de manskliga rattigheterna (Liu & Zhao, 2021).
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6 Slutsats

| detta kapitel presenteras de svar pa forskningsfragan som empiri och diskussionskapitlen
resulterat i.

Majoriteten av de svarande respondenterna verkade tycka att en digitaliserad
registreringsprocess enbart paverkade deras besok pa tandvardscentralen positivt. De tyckte
att 16sningen var snabb och effektiv, och de verkade féredra en snabb och effektiv service fore
personlig service. Dock fanns det de respondenter som saknade med manskliga kontakten och
ansag att registreringsprocessen var opersonlig. Dessutom riktades kritik mot utformningen av
pekskarmen som anvandes fran en respondent, samt kritik mot antalet skyltar med
information fran en annan.

Samtidigt som samhéllet blir alltmer digitaliserat behdver det finnas stodsystem for de som
inte kan forsta eller anvanda den nya tekniken. Dessutom ar det viktigt att informationen som
patienterna forr fick via en reception i stéllet kommer dem tillhanda via andra mekanismer.
Det behdver finnas tillracklig information sa att patienterna vet vart de ska vanda sig med
fragor om de far problem med tekniken alternativt har andra fragor om sitt méte. De
tandvardscentraler som deltog i undersokningen hade en bemannad reception dit patienterna
kunde vanda sig med fragor. Detta upplagg tillater bade personalen att spara tid da de inte
behdver ta emot varje enskild patient da detta sker via en sjalv-service. Samtidigt som
personalen anda finns tillganglig for de patienter som behdver extra hjélp och svar pa fragor
om sitt besok.

Att hantera en digitaliserad registreringsprocess verkade med andra ord inte vara en speciellt
stor svarighet for de flesta patienter pa tandvardscentralerna som deltog i undersékningen.
Och med en vard som star infor stora utmaningar bland annat ekonomiskt ar det mojligt att
I6sningar som dessa dar patienten sjalva kan 16sa enklare uppgifter som registrering vid
ankomst ar framtiden.
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8 Bilagor

Bilaga 1. Formularfragor

Den digitala receptionisten
Patienters upplevelser av en digitaliserad registreringsprocess

Hej! Jag heter Lovisa och skriver just nu en kandidatuppsats vid Lunds
universitet i mnet informatik. Min undersékning gar ut pa att forsta hur
patienter upplever en digitaliserad registreringsprocess vid ankomst till en
vardcentral/tandvardcentral. En registrering som tidigare oftast gjordes av en
receptionist men som idag 1 manga fall har bytts ut mot en pekskirm eller
liknande.

Genom att svara pa enkiiten kan du som patient bidra till att den nya
registreringsprocessen inte bara utvecklas for att bli sa effektiv som majligt for
vardcentralerna/tandvardscentralerna utan dven lyfter in patientens upplevelse
och énskemdl.

Undersokningen ér helt anonym for att du som patient ska kiinna dig trygg.

Har du fragor eller synpunkter gillande undersékningen nar du mig pa min
mejl: 103702]j-s@student.lu.se

_ 45—



Den digitala receptionisten

Lovisa Ljungcrantz

1. Hur gammal &r du? (Ringa in ditt svar)
18-30 3150 50+

2. Ar detta ditt forsta besik pa denna virdcentral/tandvardcentral? (Ringa in
ditt svar nedan)

JA NEJ

3. Har du varit pd en virdcentral/tandvérdscentral med en liknande digital
registreringsprocess tidigare? (Ringa in ditt svar nedan)

JA NEJ

4. Hur kiindes det att kliva in pa vardcentralen/tandvardscentralen idag och
registrera sig digitalt? (Ringa in ditt svar nedan)

Mycket bra  Heltokej Okej Mindrebra  Mycket diligt

5. Forklara girna ditt valda svar pa foregaende fraga mer detaljerat:

6. Var det enkelt att forstd hur du skulle registrera dig idag vid ankomst?
(Ringa in ditt svar nedan)
JA NEJ
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7. Tycker du att du fick tillricklig information vid ankomst om hur ditt

vardbesok skulle se ut idag? (Ringa in ditt svar nedan)

JA NEJ

. Forstod du vart du skulle ga och vem/vilka du skulle triffa? (Ringa in ditt

svar nedan)
JA NEJ
Hur hade den optimala registreringsprocessen sett ut enligt dig, fréin det

att du kommer in genom dérren till det att du far triiffa vardpersonal?
Beskriv giirna med egna ord:

Tack for ditt deltagande!

Bilaga 2. Formularsvar

Inskannade formularsvar

Respondent 1
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Respondent 2
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Respondent 3
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Respondent 4
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Respondent 5
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Respondent 6
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Respondent 7

— 59—



Den digitala receptionisten Lovisa Ljungcrantz

— 60—



Den digitala receptionisten Lovisa Ljungcrantz

Respondent 8
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Respondent 9
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Respondent 10
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Respondent 11

— 67—



Den digitala receptionisten Lovisa Ljungcrantz

— 68 —



Den digitala receptionisten Lovisa Ljungcrantz

Respondent 12
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Respondent 13
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Respondent 14
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Respondent 15
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