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1. ABSTRACT

AIM
The aim of this paper was to clarify some of the factors that motivates pet owners to follow
advice and instructions from veterinary nurses, so called compliance.

METHOD

An empirical study with an inductive approach was conducted, and a qualitative content
analysis was performed. Content analysis is a scientific method of achieving qualitative
results. The analysis is based on interviews with five pet owners, completed in February
2012. The interviews were transcribed and the results are made up of abstracted quotations.

RESULTS

The result in the study indicate that pet owners are motivated by information, respect,
trustworthiness and treatment in meeting. These four factors are based on twelve
subcategories. The subcategories are; explaining information, written information and
calming information; respect for economy and respect for choice; knowing personnel,
confident personnel, competent personnel, rumour and available personnel; treatment in
meeting the animals and treatment in meeting the pet owners.

CONCLUSIONS

It is important for veterinary nurses to be able to meet pet owners in a correct manner to
achieve compliance. This paper is a step towards evidence based knowledge of factors that
motivates pet owners, and indicate what is essential for veterinary nurses to have in mind
in their communication with pet owners.

KEYWORDS
Pet owners motivation, compliance, qualitative content analysis, communication,
veterinary nursing, veterinary nurse



2. INLEDNING

”Jag tycker om djur och jag vill inte arbeta med ménniskor”. Detta &r ett mycket vanligt
citat fran manniskor som funderar pa att arbeta inom djursjukvarden. Tron om att personal
inom djurens hélso- och sjukvard inte behover fardigheter i att kommunicera med
manniskor ar forstas helt felaktig. | verkligheten finns det tillsammans med varije patient en
person i andra &nden av kopplet (Cornell et al., 2007). De personer som ager djur har
friheten att sjalva valja det djursjukhus eller den djurklinik de vill bes6ka (Blach, 2009),
varfor kunskap om deras motivation torde vara ett redskap i arbetet med att fa ndjda kunder
som kommer tillbaka.

Under utbildningen till legitimerad djursjukskdétare har ett centralt @amne for reflektion varit
relation och ansvar mot djuragare. | praktiken innebar arbetet med djuromvardnad, férutom
att optimera djurets vélbefinnande genom omvardnadsaktiviteter, &ven hansyn till djurets
familjesituation (djurdgaren och dennes familj) samt till dess hemmiljd. Djursjukskétare
ska kunna se djur och deras livssituation ur ett holistiskt (helhets) perspektiv och utifran
detta kunna motivera djurégare att félja rekommendationer, compliance. Det ar darfor
viktigt for djursjukskotare att ha kunskap och insikt om hur djurégare motiveras, for att
kunna hjélpa dem att optimera djurets valbefinnande. Forutsattningar for god compliance
ar, forutom kunskap om motivation, tydlig handledning och god kommunikativ férmaga, sa
att djuragaren forstar och tar till sig forklaringar och information. Samarbete och forstaelse
mellan djursjukskotare och djurdgare torde rimligtvis vara en forutsattning for optimal
djuromvardnad.

Forstaelse for djuragares perspektiv i olika skeden av kontakter med djuromvardnad &r
mycket viktig for att djursjukskotare ska kunna mota djuragare pa deras villkor, och
darmed kunna motivera dem pa ett bra satt. Jag har darfor valt att undersoka vad som
motiverar djuragare, med forhoppningen om att storre insikt pa omradet ska bidra till en
okad kvalitet pa djursjukvarden.

2.1. BAKGRUND

| féljande avsnitt definieras och beskrivs i ordning compliance, kommunikation med
djuragare, motivation och djuromvardnad.

2.1.1. Compliance

Compliance definieras inom humansjukvarden, enligt uppslagsverket
Nationalencyklopedin (2012, s6kord "compliance”), som medgdrlighet och féljsamhet, och
kan beskrivas som ett uttryck for hur val en patient foljer en ordination. Vanliga orsaker till
bristande compliance kan vara att patienten inte har fatt tillracklig information, radsla for
biverkningar, patienten glommer att ta medicinen eller att medicinen har ordinerats i
obekvama doseringar. Detta géller framfor allt lakemedelsféreskrifter. Definition ndmns
ocksa i en litteraturstudie av Abood (2007), men forfattaren fortydligar ocksa att en mer
vedertagen anvéndning av uttrycket compliance inom veterindrmedicin ar med vilken
exakthet djuragaren foljer en ordination fran djurhalsopersonal. Enligt Weyner & Henke
(2006) finns det aspekter av compliance i alla aktiviteter inom djursjukvard. Compliance &r
beroende av kommunikation och rekommendationer. Malet &r att djuragare blir
informerade och, inte minst, accepterar den vard som ordineras till djuret. Compliance kan



saledes delas upp i rekommendation, acceptans och fullfoljande, och maste uppsta i just
den ordningen for att helt uppnas. Vidare kan compliance likstéllas med kommunikation,
vilket ar en stottepelare i all djuromvardnad. For att kommunikation ska bli effektiv bor en
kanslomassig koppling ske, och for att djurdgare ska fullfélja en ordination bor
verksamhetens system uppmuntra och stotta compliance. Compliance &r inte en slutsats
eller avslutning, utan nagot som standigt pagar (Weyner & Henke, 2006).

Coe et al. (2008) har i en intervjustudie kommit fram till att kommunikationen mellan
djurhélsopersonal och djurégare kan delas upp i fem teman: utbilda kunderna, erbjuda
alternativ, anvanda tva-vags kommunikation, kollaps av kommunikationen som paverkar
kundernas erfarenhet, samt utmaningar som djurhalsopersonalen anser sig mdéta nér de
kommunicerar med kunderna. Det finns har flera exempel som visar pa vikten av att ta sig
tid med djurdgarna. Sammanfattningsvis forvantar sig djurdgare att information om djurets
omvardnad forklaras och att ytterligare information tillhandahalls skriftligen, sdsom
instruktioner och broschyrer. Detta &r viktigt, &ven om det poadngteras att olika manniskor
vill ha olika mycket information. Djuragare forvantar sig aven att fa vara delaktiga genom
att erbjudas olika alternativ for behandling och omvardnad av sitt djur, detta i relation till
prognos, djurets alder, for- och nackdelar, samt kostnader for de olika valmojligheterna.
Som en foljd av detta vill de sedan att djurhélsopersonalen visar respekt for det alternativ
de véljer och hjélper dem att optimera resultatet. De vill inte bli pressade eller kénna sig
skyldiga for att de valjer det ena eller det andra, oavsett orsak till valet. Angaende
kommunikationen forvantar de sig att djurhélsopersonalen lyssnar pa dem. Uppfattningen
att personalen lyssnar verkar mestadels bero pa den tid som djuragarna upplever att
personalen tillagnar dem. Slutligen verkar djuragare vara missnéjda om det gatt alldeles for
fort sa att de inte har hunnit forsta och om de kéanner sig felinformerade, det vill siga att de
fatt for lite information om procedurer, kostnader eller utfall (Coe et al., 2008).

Det finns bara en begransad mangd litteratur om kommunikation och compliance mellan
djurhélsopersonal, djurdgare och djur, varfor jamforelser med forskning inom
humanvarden kan vara viktigt for en djupare forstaelse och en insikt i hur detta omrade kan
borja bearbetas inom djursjukvard (Shaw et al., 2004; Adams et al., 2005). | en
litteraturstudie grundad pa forskning fran bade humanmedicin och veterinarmedicin
forsoker forfattarna dra paralleller mellan de bada vetenskaperna. Det tas upp viktiga fynd
angaende kommunikation mellan ldkare och patient och som forfattarna anser kan
appliceras i situationen med djurhélsopersonal och djuragare. Klagomal fran patienter som
besokt ldkare beror ofta inte pA medicinsk kompetens, utan grundar sig framst pa
kommunikationsproblem. Den storsta influensen pa belatenhet har den information som
ges, 6kad mangd information ger nojdare patienter, men ocksa den sociala stamningen
spelar stor roll (Shaw et al., 2004).

Flera studier poangterar att effektiv kommunikation har en betydande positiv paverkan pa
medicinska resultat. De positiva effekterna galler bade for patientens halsa, sdsom
minskade symptom, okad fysisk formaga och normaliserade fysiologiska parametrar, men
ocksa for patientens kanslomassiga status, som till exempel beldtenhet. Aven lakaren
gynnas, da denne blir mer n6jd med konsultationen vid god compliance (Shaw et al., 2004;
Abood, 2007; Shaw et al., 2008).

Tillaggas ska att inom humanmedicin finns en vilja att alltmer franga uttrycket compliance,
da detta forsatter patienterna i en passiv roll dar de enbart bor lyda. | stallet anvands ordet



concordance, samstdmmighet, som innebér att en form av 6verenskommelse skapas med
hansyn till medicinering, samt patientens forutsattningar och énskningar. Pa detta satt
flyttas koncentrationen fran det bésta sattet att hantera sjukdomen/problemet till det basta
sattet att na positivt utfall ur patientens synvinkel (Silverman et al., 2005).

2.1.2. Kommunikation med djuragare

Relationen mellan djurhélsopersonal och djurédgare kan, enligt Cornell & Kopcha (2007),
liknas vid den mellan lakare och patient, da de &gnar sig at liknande arbetsuppgifter. Inom
humanvarden finns det tre olika roller beskrivna som lakaren kan anta vid beslutsfattande,
vilka da torde vara 6verforbara till djurens hélso- och sjukvard. De tre roller som
personalen kan inta &r beskyddare, konsult/larare och medarbetare. Som beskyddare intar
djursjukskotaren en roll som expert, vilken ger rekommendationer som djurdgaren ska
folja. Fordelarna for djursjukskotaren &r att djurdgarna gor det som anses bast, i teorin.
Beslutsfattande delas inte och darmed inte heller ansvar for hur resultatet blir. Detta kan
anses negativt, da djuragaren troligen haller personalen som ensamt ansvarig om denne inte
ar n6jd med behandlingen. Djurhélsopersonal kan ocksa inta rollen som konsult eller
larare. | detta fall ar de bara en kalla till information och service och det ar upp till
djurdgarna att tillgodogdra sig kunskap for att sjélva fatta beslut. Har blir det djurégarna
som ensamt ansvarar for beslut och resultat. | teorin kan djurégare i detta fall enbart lagga
ansvar pa personalen i form av otillfredsstallande konsultation, pa gott och ont. Den sista
rollen som djursjukskotaren kan ha ar som medarbetare. Denne ger da information och
utbildar djuragare i de alternativ som finns for varden av patienten, samt ger sina
professionella asikter om atgarderna. Dessutom ber djursjukskdétaren aktivt om djuragares
perspektiv vad galler énskningar, forutsattningar och behov, vilket innebér att alla
inblandade tillsammans har ansvaret for hur omvardnaden av djuret blir (Cornell &
Kopcha, 2007).

2.1.3. Motivation

Enligt uppslagsverket Nationalencyklopedin (2012, sékord ”motivation”) & motivation en
psykologisk term. Det ar ett begrepp for de faktorer hos en individ som vécker, formar och
riktar beteende mot olika mal. Enligt Anselme (2010) finns for motivation en psykologisk
teori, som menar att individen véljer den aktivitet som maximerar behag (gladje,
belatenhet). Detta verkar dock inte vara hela sanningen eftersom styrkan i motivationen
beror pa graden av behag som upplevs, och det har visat sig att motivation och behag inte
kontrolleras av samma neurotransmittorer i hjarnan. Dessutom kan det mest motiverande
stimulit bara producera maximalt behag om det inte foreligger nagon forlust i beslutet. En
annan teori menar att motivation ar en informationsbearbetande process. | detta fall antas
att forvantan och uppmarksamhet leder till ett informationssdokande beteende, som minskar
osakerhet. Psykologiskt innebér detta att forvantan, uppmarksamhet och en viss osékerhet
ar nodvandigt for att ge upphov till motivation (Anselme, 2010).

Manga motivationsteorier lagger mycket liten vikt vid kanslor och affekt, men kanslor &r
en viktig parameter att ta hansyn till inom motivationsforskning. En studie av Turner et al.
(2003) tar upp vikten av detta vad géller motivation i klassrum. Studenter/elever har inte
nodvandigtvis valt att delta i aktiviteten, varfor de kan ha kanslor som paverkar
motivationen. Ménniskor som har en positiv sinnesstdimning anvénder sig av generella
kunskapsstrukturer (heuristisk bearbetning), medan manniskor i negativ sinnesstamning



anvander sig av mer systematisk, situationsbunden bearbetning. En annan uppfattning &r att
kanslor relateras till hur manniskan kan minska oférenligheten mellan dennes nuvarande
situation och det onskvarda malet. Om glappet mellan nu och mal minskar snabbt sa gar
vagen mot malet snabbt och kanslan blir positiv, och vice versa. | en annan mycket ny
studie av Hullman et al. (2012) bekréftas det att manniskor uppvisar olika beteenden
beroende pa orsaken till att de kommunicerar. Icke verbala signaler och verbala signaler
foljs at for att underlatta overforing av meddelande till mottagaren. Motivationsbilden for
kommunikation paverkar alltsa hur meddelandet ser ut. Anledningar till mellanmansklig
kommunikation kan delas in i kontroll, tillgivenhet och inneslutning. Kontroll innebér att
kommunikationen sker i syfte att uppna compliance, tillgivenhet innebar att
kommunikationen sker i syfte att visa uppskattning och omtanke om andra, och
inneslutning innebér att kommunikationen sker i syfte att mildra ensamhet och att dela
kanslor med andra. Inneslutning till grund for kommunikation sker framst i néra relationer,
tillgivenhet mellan exempelvis familjemedlemmar och kommunikation med kontroll till
grund for kommunikation sker framst i icke intima relationer, sasom mellan kollegor och
kunder (Hullman et al., 2012).

| en studie av Shaw et al. (2008) framgar det att kommunikationen mellan
djurhalsopersonal, djuragare och djur ar olika beroende pa om konsultationen handlar om
halsokontroll eller ett upplevt problem med hélsan. Kommunikationen tenderar vid ett
besok for halsokontroll att vara mer avslappnat, medan personalen verkar vara betydligt
mer stressade och djurédgarna mer oroliga vid ett besék med anledning av halsoproblem.

Manniskan har olika satt att se varlden, l6sa problem och skapa forstaelse for sig sjalv och
andra. Enligt Theory of multiple intelligences finns det inneboende hos manniskan sju olika
sorters intelligenser. Den biologiska och psykologiska kapaciteten inom de olika
fardigheterna paverkas av erfarenheter, kultur och motivationsfaktorer, men de sju
intelligensernas svagheter och styrkor &r oberoende av varandra. En styrka i en viss
intelligens sager alltsa inget om styrkan eller svagheten i en annan intelligens. Manniskans
innehavande av olika intelligenser innebér att det inom pedagogiken finns olika larstilar.
De sju intelligenserna ar logisk-matematisk intelligens, lingvistisk (spraklig) intelligens,
spatial (visuell) intelligens, musikalisk intelligens, kroppslig-kinestetisk intelligens,
intrapersonell intelligens och interpersonell intelligens (Gardner et al., 1989).

Inom humanvarden finns det en teori som kallas motivationsintervju. Denna gar ut pa att
personalens forsta uppgift vid en konsultation innebar att fa kunskap om patientens (har
djurdgarens) uppfattning om hélsa och hur villig denne ar fér férandring. Metoden bygger
sedan pa samma maénster som manniskor gar igenom nar de 6vervager en forandring. Forst
behdver det finnas en medvetenhet om problemet, vilket kan fas genom feedback, sedan
ska detta latas bli begrundat. Detta ger forutsattning for en aktiv forandring efter
information, och senare bevarande av det nya tillvagagangssattet (Silverman et al., 2005).

2.1.4. Djuromvardnad

Djuromvardnad (veterinary nursing) omfattar, enligt ”Amnesbeskrivningar for SLU:s
huvudomraden” (2007), bland annat hantering av djur i djursjukvarden, forebyggande
hélsovard, medicinska behandlingar, vardplanering och eftervard av vara sallskapsdjur.
Vidare beskrivs information och radgivning, samt kommunikation och kontakt med
djuragare, som nagra av de huvudsakliga omradena inom é&mnet djuromvardnad. |



"Utbildningsplan for Djursjukskétare” (2009) kan det lasas att ett av malen innebar att visa
kunskap och forstaelse inom huvudomradet, samt kunskap om tillampliga metoder. Det
framgar ocksa att forhallningssattet gentemot djuragare och patienter ska vara
professionellt och att djursjukskatare ska visa formaga till sjalvkannedom och empatisk
formaga. Allt detta &r av storsta vikt att kanna till, eftersom Jordbruksverket i sin skrivelse
"Végledning for dig som arbetar i djurhalsopersonalen” (Zedén Yveras, 2010) faststéller att
den kompetens som omfattas av yrkesrollen framst bestams av innehallet i utbildningen.
Utbildningen har i sin tur godkénts av Jordbruksverket som grund for legitimation.

Genom kunskap om djurdgares motivationsbild kan compliance utvecklas och forbéttras,
vilket i slutandan skapar ett underlag for fortsatt god djuromvardnad &ven da patienten, det
vill sdga djuret, lamnat djursjukhuset.



3. SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Syftet med foreliggande undersokning &r att beskriva och belysa djurdgares uppfattningar
om faktorer som motiverar dem. Den huvudsakliga fragestéllningen ar:

e Vad motiverar djuragare att folja rad, rekommendationer och instruktioner fran
djursjukskotare?
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4. MATERIAL OCH METOD

Foreliggande C-uppsats ar en empirisk studie med induktiv ansats. Intervjuer har anvants
som datainsamlingsmetod och dataanalysen utgdrs av en kvalitativ innehallsanalys
(Graneheim & Lundman, 2004).

4.1. DATAINSAMLING

For att fa djuragares perspektiv pa vad som motiverar dem valdes intervjuer som metod for
att samla in primardata. Djuragare tillfragades om deltagande pa en mindre klinik i sédra
Sverige, efter 6verenskommelse med personalen. Samtliga intervjuer holls mellan den
trettonde och sjuttonde februari 2012 och &gde rum pa ovan namnda klinik. For att erhalla
en bredd hos de som intervjuades, sa kallade informanter, grundades valet av de personer
som tillfragades pa alder och kon, samt om de var hund- eller kattagare. Detta ansags ge
den mest variabla och kompletta informationen. | samband med att djuragarna tillfragades
fick de dven information om studiens syfte och deras roll i den. Sedan fick de fylla i en
blankett med uppgifter om namn, alder, djurslag och djurets namn, anvandningsomrade
(hund), inne/ute (katt), om de hade andra djur i hushallet, samt om djuret/djuren var
forsakrade. De erbjods ocksa ett exemplar av den fardiga rapporten vid intresse och uppgav
da sin e-postadress. Darefter ombads de att beskriva vad som motiverar dem pa ett
djursjukhus eller en djurklinik, med nagra sma nyansskillnader i formuleringen.

Fem (n=5) semi-strukturerade intervjuer genomfordes. Detta innebar att amnesomraden var
forutbestamda, men att fragorna stéalldes nar undersokaren ansag det lampligt i forhallande
till informanternas svar och reaktioner (Bjorklund & Paulsson, 2003). Tva av intervjuerna
bokades en dag i forvag, de andra tre intervjuades samma dag de tillfragades. Intervjuerna
holls med personer i aldrarna 19, 34, 41, 52 och 70 ar. Tva informanter var hundagare, tva
informanter var kattagare och en informant var bade hund- och kattagare. Alla hundarna
holls som sallskapshundar, liksom katterna. Av katterna var en endast innekatt och de
andra tva var bade ute- och innekatter. Enbart en katt (bade ute- och innekatt) var
ofdrsékrad, de andra deltagarnas djur var forsakrade.

4.2. ANALYS AV DATA

En kvalitativ innehallsanalys genomfordes enligt Graneheim & Lundman (2004).
Verkligheten kunde, och kan alltid, tolkas pa mer an ett satt och forstaelsen berodde pa
subjektiva bedomningar. Text som rapporterades utifran intervjuer skapades via en
interaktion mellan den som utférde intervjun och informanten. Kommunikation var alltsa
en forutséttning for att kunna genomfora en intervju. Intervjuerna spelades in i
datorprogrammet JD VoiceMail, sparades, och transkriberades sedan med hjélp av
datorprogrammet Express Scribe. Bada dessa fanns tillgangliga for nedladdning. Tva
intervjuer transkriberades samma dag som de genomfordes, de andra tre transkriberades
dagen efter att de utforts. Inspelad tid for intervjuerna blev mellan sex och tio minuter, med
ett medelvérde pa sju minuter och fyrtio sekunder. Den verbala kommunikationen var mest
konkret och utgjorde det som transkriberades. Den icke verbala kommunikationen, sasom
pauser, suckar, skratt, tvekan och gester, var svarare att konkretisera. Trots detta var det
viktigt att notera dessa nyanser eftersom de belyste det underliggande syftet.
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Efter transkribering lastes materialet for att fa en uppfattning om helheten i varje intervju,
vilken utgjorde en analysenhet. Dérefter identifierades meningsenheter i varje intervju, som
kondenserades och kodades. Meningsenheterna bestod av ord, meningar och stycken (citat)
som svarade pa syftet i studien. Genom att kondensera meningsenheterna forkortades de,
samtidigt som det ursprungliga innehallet bibeholls. Koderna som sedan togs fram bildade
kortfattade etiketter pa meningsenheternas innehall (se Tabell 1). Genom att abstrahera de
kondenserade meningsenheterna blev de ett redskap som gjorde att nya reflektioner kunde
skapas. Koderna skulle, d&ven om nya tankesatt &r en del av analysens syfte, forstas i
relation till kontexten, det vill siga sammanhanget. Koderna fran samtliga intervjuer lyftes
sedan ut och studerades tillsammans med avseende pa gemensamma namnare. Utifran detta
tankearbete sorterades koderna i underkategorier och sedan i kategorier, en gruppindelning
som relaterade till innehallet pa en beskrivande niva. Detta utgjorde kérnan i den
kvalitativa innehallsanalysen. Malet var att ingen data skulle hamna utanfor kategorierna
eller passa in i mer an en kategori (Graneheim & Lundman, 2004). Hela analysen kan l&sas
i Bilaga 1.

Tabell 1. Exempel p& meningsenheter, kondenserade meningsenheter och koder. Meningsenheterna ar citat
frén intervjuerna som kondenserats och abstraherats.

Meningsenhet Kondenserad meningsenhet Kod

Och sen att nan som forklarar Nan som forklarar varfor man | Forklaring varfor
varfor man ska gora det ska gora det

Né&r man kommer hit att man Bemott pa ett bra satt vid Bra bemotande vid
blir bemétt pa ett bra sétt ankomst ankomst
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5. RESULTAT

5.1. MOTIVATIONSFAKTORER

Resultatet i foreliggande studie visade att bemétande, information, respekt och palitlighet
var faktorer som motiverade djuragare att folja de rad och den information som erhalls pa
djursjukhus eller djurklinik. Dessa fyra dvergripande faktorer abstraherades ur tolv olika
underkategorier (se Tabell 2). Resultatredovisningen av de faktorer som motiverar
djuragare kommer att folja uppstallningen i Tabell 2. Den kvalitativa innehallsanalysen kan
i sin helhet foljas i Bilaga 1.

Tabell 2. Sammanstallning av kategorier och
underkategorier, vilka utgor de faktorer
som motiverar djurégare.

Kategorier | Underkategorier
Bemdtande gentemot djuren
Bemdtande mot djurdgaren
Forklarande information
Information | Skriftlig information
Orosddmpande information
Respekt for ekonomi
Respekt for val

Kunnig personal
Fortroendeingivande personal
Palitlighet | Kompetent personal
Rykte

Tillgénglig personal

Bemotande

Respekt

5.1.1. Faktor Bemdtande

Denna kategori abstraherades ur tva underkategorier; bemotande gentemot djuren och
bemo6tande mot djurdgaren. Bemotande definieras har som den behandling och det
beteende som djuragare och djur méts av inom djursjukvarden.

BEMOTANDE GENTEMOT DJUREN

Djuren var mycket viktiga for djurdgarna. Djurdgarna tyckte om nér djuren bemoéttes
trevligt och nar personalen var snélla mot djuren. De tyckte ocksa det var viktigt att det
marktes att personalen inom djurens hélso- och sjukvard tyckte om djur. Vidare
uppskattade de nar djuren tilltalades vid namn och néar bade verbal och fysisk
kommunikation skedde med djuret/djuren. En djurégares utsaga 16d:

"ocksa bemotandet, speciellt mot djuren faktiskt, alltsa... att man méarker att dom tycker
om djur liksom”

BEMOTANDE MOT DJURAGAREN

Bemdtandet var under hela besoket viktigt, men framfor allt podngterades bemétandet i
inledningsskedet. De deltagande djurdgarna ville bli vdlkomnade och bra bemétta vid
ankomst, och att personalen kom fram snabbt sa att de kunde ta kontakt. En positiv forsta
upplevelse var naturligtvis bra.
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”sen om man inte blir trevligt bematt, da kan man ju sakert tanka sig att kora langre”

Vidare var det bra nér saker och ting kdndes smidiga och nér det var rent och snyggt.
Djuragarna ville inte bli avsnésta och de ville att personalen skulle visa forstaelse for deras
situation.

"att man inte blir avsnast eller sadar ar ju viktigt”
5.1.2. Faktor Information

Denna kategori abstraherades ur tre underkategorier; forklarande information, skriftlig
information och orosddmpande information. Forklarande information definieras har som
klargérande information angaende en patients tillstand, dess behandling och omvardnad.
Skriftlig information innebér skriven information som djurdgaren tar med sig hem.
Orosdampande information definieras har som att djurhalsopersonal ger information pa ett
lugnt satt, och att informationen som ges ar komplett och relevant for att motverka
obehagliga 6verraskningar.

FORKLARANDE INFORMATION

De deltagande djurdgarna tyckte det var viktigt att den information som gavs i samband
med ett besok pa djursjukhus eller djurklinik forklarades. Forklaringen skulle vara tydlig
och berdra anledningen till varfor en viss behandling véljs och varfor den &r viktig.

“att veterinaren eller djurskétaren, alltsa, forklarar tydligt vad man ska géra™

Vidare ville djuragarna ha forklaring pa den eventuella behandling/atgéard (exempelvis
sarvard) som utforts och bor fortsatta utforas, eventuella komplikationer géllande
fysiologiska forandringar hos patienten och biverkningar av mediciner. De uppskattade
ocksa att fa se undersokningsresultat, exempelvis rontgenbilder, och dven fa dessa
forklarade. De ville veta och fa en forklaring pa hur patienten paverkas av en behandling,
hur lange patienten paverkas och hur den bor tas omhand med tanke pa detta. En djuragare
uttryckte detta enligt nedan:

”sen att man far sa bra vagledning som méjligt, sa att man kan fortsatta att hjalpa sjuka
eller skadade djuret med efterbehandling och s&”

Den muntliga informationen var viktig och det var béttre att djurhalsopersonalen gav for
mycket information &n for lite.

”sa man ar lite forberedd... garna lite om, ju mer information &ar nastan béattre an for lite”
Det upplevdes inte vara latt att komma ihag alla detaljer som sags under en konsultation,
men kénslan av det personliga motet kom djurdagarna ihdg. Djuragarna tyckte ocksa det var

viktigt att fa mojligheter att stalla fragor om de undrade 6ver ndgot och de ville garna ocksa
stalla fragor under tiden de vantade.
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SKRIFTLIG INFORMATION

Skriftlig information var bra enligt de deltagande djurégarna. De tyckte att en folder,
broschyr eller lapp med punkter innehallande relevant information var viktigt for att de
skulle komma ihag vad och hur de skulle utféra omvardnadsatgarder.

"alltsa ett papper ar ju bra att ga tillbaka till. Nat enkelt, inte for mycket text men dnda
liksom informativt och enkelt”

Speciellt vardefullt var det att fa skriftlig information om djuragarna skulle utféra en, i
dennes tycke, komplicerad behandling. Daremot var skriftlig information i dubbel upplaga
inte lika nodvandigt (exempelvis bade pa lapp och medicinforpackning). Utskick av
paminnelser, exempelvis for vaccination, upplevdes som nagot positivt.

OROSDAMPANDE INFORMATION

Vid ett besok pa djursjukhus och djurklinik var djuragarna ofta oroliga och/eller nervosa.
Besok pa djursjukhus och djurklinik kunde upplevas som en konstig situation. Darfor
tyckte de att information som gavs skulle vara orosddmpande. Det var viktigt att de fick
uttémmande information och svar pa sina fragor for att minimera oro. Vidare ville de
kénna sig sékra pa att kunna formedla information vidare till exempelvis évriga
familjemedlemmar, och uttryckte ocksa att genom att fa information skriftligt dimpades
deras oro for att glomma bort saker vid hemkomst. Tillmétesgaende och lugn personal
verkade lugnande pa djuragarna, vilket var nagot de ansag viktigt. Dock kunde behovet av
lugnande information vara beroende pa anledningen till besoket och darfor delvis
situationsbundet. Det kunde finnas en kansla hos djurégarna att de tog upp fér mycket tid
av personalen och att de darfor inte vagade fraga allt de undrade Gver.

”s& vet man att hunden &r jatteorolig... da blir man sjalv ocksa det liksom. Sa ett lugn
kanske eller sddar som gor att man sjalv blir lite lugn”

5.1.3. Faktor Respekt

Denna kategori abstraherades ur tva underkategorier; ekonomi och val. Respekt definieras
har som upplevd och visad hég vérdering av person, samt acceptans av dennes situation
och forutsattningar.

RESPEKT FOR EKONOMI

Djurégarna tyckte att djurhédlsopersonalen skulle ta hansyn till deras ekonomiska situation.
Under omstandigheter da detta var lagligt uppskattades det om personalen framférde vad
djuragarna sjalva kunde gora for att forbattra djurets valmaende och vilka kostnader som
kan vara onddiga respektive nddvéndiga i olika situationer.

“du behover inte slanga pengar pa detta, det ar onddiga kostnader. Utan gor sa har i
stallet, sen funkar inte det sa ring igen. D& ringer man igen for da vet man liksom att dom
inte ar ute efter pengar liksom”

RESPEKT FOR VAL

Djuragarna ansag att det var viktigt att erbjudas valmajligheter och att personalen inom
djurens hélso- och sjukvard respekterade det beslut de tog. Valmojligheterna
exemplifierades genom radgivning med olika mdjliga utvégar, att kunna komma in med
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mindre problem pa grund av att djurdgarna inte sjalva ville utféra nagot och att det fanns
drop-in for exempelvis vaccinationer. De ville ocksa att djurhalsopersonalen skulle visa
respekt for de val som gjordes i samband med avlivning.

och det ar klart det har med klorna, jag kan ju klippa klorna men. Alltsa dom gor det
mycket battre har och det ar aldrig nat problem och det &r ingen som tycker att man maste
kunna det heller”

5.1.4. Faktor Palitlighet

Denna kategori abstraherades ur fem underkategorier; kunnig personal,
fortroendeingivande personal, kompetent personal, rykte och tillganglig personal.
Palitlighet innebéar personalens tillforlitlighet och trovardighet. | denna rapport har
begreppen kunnighet och kompetens anvants separat for att beskriva personalen pa ett
djursjukhus. Kunnighet definierades har som innehavande av faktakunskap, det vill séga en
kognitiv fardighet med malet att kunna syntetisera och vardera. Enligt ”Utbildningsplan for
Djursjukskotare” (2009) innebér detta att utbildade djursjukskotare ska ha kunskaper om
friska djurs byggnad, funktion och beteende samt visa forstaelse for hur djurens halsa
paverkas av inre faktorer och av den yttre miljon. Fértroendeingivande innebar kanslan av
trygghet och tillit. Kompetens definierades som handlingsberedskap, och darmed viljan och
formagan att anvanda sakkunskap i praktiska situationer, samt att kunna formedla fakta till
djurdgare. Ryktet utgjorde den allmanna uppfattningen som kan horas. Tillganglig personal
innebar hur atkomlig varden var, genom exempelvis telefonkontakt och fysisk narvaro i
receptionen.

KUNNIG PERSONAL

Personal som arbetar inom djurens halso- och sjukvard ansags bidra till palitlighet genom
att vara kunniga. Detta uppfattades mestadels genom handlingar; det skulle mérkas att
personalen visste vad de gjorde, gjorde vad de kunde och visste vad de pratade om.
Djuragarna ville ocksa uppleva att personalen verkligen hjalpte till och var trevliga. Genom
att stalla ratt omvardnadsdiagnos kunde personalen enligt utsaga dven minska oro hos
djurdgarna.

”men att man méarker att alla gor verkligen vad dom kan géra”

FORTROENDEINGIVANDE PERSONAL

Djuragarna uttryckte en vilja att lita pa djurhalsopersonal, men menade ocksa att osékra
budskap gor dem osékra.

“och da far man ju lita pa det. Fast man ibland kan tycka det verkar lite lustigt”
KOMPETENT PERSONAL

Kompetens hos personalen beskrevs som kommunikations- och sociala fardigheter.
Exempelvis ville djuragarna tillhandahalla den hjélp som behdvdes och som de bad om, fa

professionellt bemdétande och bli informerade av vénliga och trevliga personer.

“och att man kanner att man far utrattat det man ska och det blir pa ett bra satt och sa”
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Det antyddes ocksa att djurdagarna trodde att personalen hade kompetens att hjélpa dem.
Det ansags professionellt att arbeta effektivt och lugnt och det var viktigt att
djurhélsopersonalen var latta att prata med. Enligt djurdgarna kunde dven personalens
installning paverka; det var motiverande om personalen tyckte om och var engagerade i sitt
arbete och om de var sékra i sin arbetsroll.

RYKTE
Enligt djurdgarna som deltog i féreliggande studie kunde djursjukhusets eller djurklinikens
rykte paverka motivationen.

"dels &r det val ryktet man gar efter. Det gor ju en hel del”

TILLGANGLIG PERSONAL

Deltagarna tyckte det var viktigt att fa tag pa nagon pa en djurklinik eller ett djursjukhus
vid behov. Det var bland annat oro som skapade ett behov av tillganglighet och de ville ha
rad och snabb hjalp nar detta dnskades. Kontinuerlig tillganglighet pa telefon namndes i
sammanhanget som en viktig faktor.

alltsd att man vet att det &r n&n som svarar nar som helst... s& det kanner man val lite att
det skulle vara lattare att na pa telefon kanske”

Aven den geografiska tillgangligheten paverkade djuragarna. Avstandet fran bostaden till
kliniken var avgorande i forsta hand, dock var en bra kansla vid bemotandet viktigare an
avstandet.

”om man kor tre mil eller fem mil eller s&, det... huvudsaken ar att det kanns bra”
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6. DISKUSSION

6.1. METODDISKUSSION

Undersokningens syfte hade kunnat uppnas pa flera satt. Metoden som forst forefoll
uppenbar var enkétstudie, det vill sdga en kvantitativ undersokningsmetod. Genom en
enkatstudie hade manga djuragares asikter kunnat erhallas och respondenter hade kunnat
varvas pa flera olika djursjukhus och djurkliniker. For att kunna fa svar pa relevanta fragor
hade en litteraturgenomgang da behovt forega uppstéllning och formulering av fragor.
Ganska snart efter paborjad litteratursokning framgick det att inte manga studier pa
omradet motivation hos djuragare har genomforts. De studier som hittades angaende
compliance, berorde detta i férhallandet veterinar — djuragare. Inga fynd av undersékningar
med fokus pa djursjukskotare gjordes. Detta gjorde att metodvalet omvarderades.
Genomforandet av intervjuer, det vill sdga kvalitativ undersékningsmetod, skedde med
forhoppningen om att fa fram nya infallsvinklar, som vid forutbestamda fragor och svar i
enkéter inte hade kommit fram.

Enligt metoden for kvalitativ innehallsanalys av Graneheim & Lundman (2004) 6kar
resultatets trovardighet genom giltighet, tillforlitlighet och dverférbarhet. Resultatets
giltighet (ben&dmns validitet inom kvantitativ forskning) 6kar om det lyfter fram
representativa och typiska faktorer for det som ar avsett att beskrivas. Stérsta mojliga
spridning hos informanterna anses ocksa oka giltigheten. Resultatets tillforlitlighet
(benamns reliabilitet inom kvantitativ forskning) dékar med en noggrann beskrivning av
analysarbetet, liksom att det ar vardefullt med en dialog om koders och kategoriers
overensstammelse med nagon som &r insatt i forskningsmetoden. For att underlatta for
lasarens beddmning av dverforbarhet till annan kontext bor beskrivning av urval, deltagare,
datainsamling, analys och omstandigheter vara noggrann och komplett. Citat 6kar bade
Overforbarhet och giltighet (Graneheim & Lundman, 2004). | féreliggande studie finns en
mycket god spridning vad géaller informanternas alder (19-70 ar) och djurslag (katt- och
hundagare). Fordelningen med avseende pa kon ar inte lika varierad, men likvél finns det
bade kvinnliga och manliga informanter. Underlaget till information om spridningen
avseende alder, kon, djurslag och om djuret/djuren ar forsakrade inhamtades fran den
blankett informanterna fyllde i innan intervjuerna. Diskussion kring koders och kategoriers
kongruens har genomforts med handledare vid ett par tillfallen. For att vidare ge lasaren
mojlighet att bedoma trovardigheten har kapitlet om material och metod skrivits sa utforligt
som mojligt och citat fran intervjuerna har redovisats under varje underkategori, samt att
hela analysen bifogats i bilagan. De centrala fragor som stélldes under intervjuerna var
formulerade innan undersokningen och for att bekrafta forstaelse av informanternas svar
atergavs information flera ganger och undersckaren fragade om uppfattningen var korrekt.
Detta okar enligt Bjorklund & Paulsson (2003) bade giltighet och tillforlitlighet.
Giltigheten ckar genom formulering av tydliga och ej vinklade fragor vid intervjuer och
tillforlitligheten kan 6kas genom anvandning av kontrollfragor.

Kvalitativ innehallsanalys syftar till att beskriva variationer, varfor &ven denna studie med
relativt fa informanter (n=>5) ar av varde. Da kvalitet undersoks ar alla lika mycket vérda
och alla deltagarnas utsagor ar lika viktiga. Oavsett hur manga som deltar, namner samma
sak eller var studien genomfors, ar djuragarnas uttalanden vardefulla for en 6kad forstaelse
for motivationsbilden. Av denna anledning har inte klinikens namn redovisats i delen om
material och metod. Det &r ett etiskt stallningstagande, da det geografiska laget inte har en
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betydande roll i den kvalitativa undersokningen. | denna studie ligger fokus pa analysen av
innehall nara texten, det vill séga det manifesta innehallet (utsagan). Antalet informanter
anses inte vara sa stort att en latent (tolkande) analys kan genomforas.

Malet under analysarbetet var att ingen data skulle hamna utanfor kategorierna eller passa
in i mer &n en kategori. Detta &r i stort sett uppnatt. Dock maste poangteras att motivation,
som har mycket med manniskors kanslor att gora, ar ett komplext omrade dar det finns
manga sammanhang da faktorer samspelar. Ibland kan enskilda faktorer ensamt paverka
motivationsbilden, men oftare krévs det ett samspel mellan flera faktorer. Detta kan vara en
forklaring till att vissa koder ser ut att passa in i mer &n en underkategori. Skriftlig
information exempelvis ar ensamt en motivationsfaktor, men sades ocksa vara en faktor
som dampar oro. Kunnighet &r en annan motivationsfaktor som ocksa anses minska oro.
Vidare ar kompetens en faktor som visar palitlighet, vilket motiverar djuragare. Kompetens
i form av ett trevligt tillmétesgaende och ett lugn tangerar dven bemotande. Fler exempel
pa hur de motiverande faktorerna kan samverka ar att respekt genom delaktighet forutsatter
kunskap, vilken djuragare maste tillhandahalla genom exempelvis forklarande information
fran kunnig djurhalsopersonal. | foreliggande studie visar resultatet pa att djuragare kanske
inte vagar stalla fragor av radsla for att ta upp for mycket tid av djurhalsopersonalen. Detta
indikerar ytterligare vikten av att djursjukskotare berattar och ger skriftlig information
rérande allt som ar relevant att kanna till. Det verkar ocksa rimligt att djuragare da
uppskattar om djursjukskotare alltid fragar om det finns nagra oklarheter.

Tre meningsenheter och koder som togs ut ur intervjuerna bedomds inte svara direkt pa
foreliggande C-uppsats’ syfte. Detta géller de koder som kan lasas i kategori palitlighet, i
de egna underkategorierna ”Fértroendeingivande personal” och ”"Rykte”. Koderna lyder
"Osékert budskap gor djuragaren oséker”, "Vill lita pa personalen” och "Ryktet paverkar”.
Utifran den tes som resultatet gav anses dessa dock kunna vara antiteser, varfor de anda
redovisats. Detta resonemang grundas pa Hegels dialektik (Nationalencyklopedin 2012,
sOkord "dialektik™), som menar att verkligheten utvecklas genom motségelser. Dialektik ar
alltsa en metod for att na kunskap om verkligheten. Genom att kunna redovisa bade tes och
antites, kan saledes en rimligare syntes goras. | resultatet framgar att forklarande
information och professionellt bem&tande motiverar djurégare, varfor otillracklig
forklaring och utebliven acceptans av information paverkar djuragarnas tillit till
personalens kompetens. Den underkategori som benamns rykte var mycket svarplacerad.
Faktorn bemdtande kan anses ha betydelse, liksom palitlighet och respekt. Vid god
kommunikation, trevligt bemotande och tillmotesgaende djurhélsopersonal skapas ett
positivt rykte, vilket da kan paverka djuragares beslut av var besok avlaggs. Belatenheten
byggs upp av alla motiverande faktorer i denna studie; information, respekt, palitlighet och
bemotande, men kan inte enbart kopplas samman med féreliggande resultat. Uppfattningen
att djuragare ar belatna beror troligen pa manga fler faktorer &n de som ar funna har, vilket
stods av ett flertal forfattare (Shaw et al., 2004; Abood, 2007; Coe et al., 2008; Shaw et al.,
2008).

Den litteratur som hittats och anvands i féreliggande studie ar uteslutande skriven om
veterinarer och deras forhallande till djuragare, djursjukskotare namns bara ibland och &r
da inkluderade i personal pa djursjukhus. Under bearbetning av texten har forfattaren gjort
bedémningen att anpassning till ett djuromvardnadsperspektiv ar av storsta vikt for att
belysa den yrkesroll som djursjukskotare har. Detta innebar att ordet veterinar pa manga
stéllen &r utbytt till djursjukskatare eller djurhélsopersonal, varav det sistndmnda enligt
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Sveriges Jordbruksverk (Zedén Yveras, 2010) ar den juridiskt korrekta benamningen pa
legitimerade veterindrer och legitimerade djursjukskotare som arbetar inom djurens halso-
och sjukvard i Sverige.

6.2. RESULTATDISKUSSION

I ”Amnesbeskrivningar for SLU:s huvudomraden” (2007) kan det forstas att
djuromvardnad anknyter till andra amnesomraden, daribland kommunikation och
pedagogik. Detta ar anledningen till att foreliggande C-uppsats tar upp fakta aven fran
dessa omraden. Djursjukskotare kan anses vara ett serviceyrke och kontakten med
djuréagare och djur utgor en stor del i det praktiska arbetet med djuromvardnad. Syftet med
manga konsultationer ar att hjalpa djurégaren att hjélpa sitt djur.

Kompetens ar det forvantade minimikravet pa djurhalsopersonal och dven om det finns
specialister ar kompetens inte en sa uttalad konkurrenskraft. Det som idag &r avgorande &r
kundservice (Blach, 2009). Inom kundservice finns manga aspekter att ta hansyn till, fran
det att djuragaren kommer innanfor dorren till mottagningen tills att de gar hem. |
foreliggande studie tyder resultatet pa att bemotande, information, respekt och palitlighet &r
faktorer som motiverar djurdgare under ett besok.

Pa grund av det ringa antalet informanter i denna studie kan resultatet inte generaliseras.
Det &r dock anda av varde eftersom djursjukskotare i sin arbetsroll inte moter en massa av
personer, utan varje mote sker med en individ. Individen har en alldeles unikt sammansatt
formaga att anvanda de sju intelligenserna och dennes motivationsbild och satt att uttrycka
sig ar saledes ocksa unik. Detta ar viktigt att tinka pa vid méten med djurégare, sa att
kommunikation kan ske pa ett satt som gor att de forstar och blir motiverade att folja rad
och instruktioner. Skapandet av compliance under ett besok pa djursjukhus eller djurklinik
ar manga ganger av storsta vikt vid skada eller sjukdom, eftersom djurégaren efter
patientens hemgang da kan optimera djuromvardnaden. Compliance ska dock inte ske sa
att djuragaren kanner ett tvang eller en osakerhet infor uppgiften, utan djursjukskétarens
roll &r att utbilda och motivera djurdgaren. Detta gor att gemensamt beslut och ansvar kan
tas. Djuragare kan da, enligt Weiner & Henke (2006), acceptera information och
instruktioner, vilket baddar for ett korrekt fullféljande och darmed ett 6kat vélbefinnande
for djuret i en given situation.

6.2.1. Motivationsfaktorer

FAKTOR BEMOTANDE

Inom humanmedicin finns det studier som visar att klagomal fran patienter framst beror pa
kommunikationsproblem och inte pa medicinsk kompetens i forsta hand (Shaw et al.,
2004). Detta kan anses vara viktigt att komma ihag aven for djursjukskotare och
bemaotandet som ges till bade djuragare och djur ska darfor vara vanligt och forstaende.
Speciellt viktigt kan forsta intrycket vara, sasom det beskrivs i foreliggande resultat, vilket
tyder pa att ett trevligt valkomnande ar positivt for djuragare. Allt detta borde ocksa ligga i
verksamhetens ekonomiska intresse eftersom det ar troligare att djurdgare kommer tillbaka
om de &r nojda. Det framkommer i denna studie att manga djuragare vardesétter ett bra
bemo6tande mot djuret. En djurégares utsaga 16d: ’aven liksom att man pratar lite med
djuret och klappar lite extra for da tror jag dgaren liksom kéanner sig lite, for det ar ju som
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deras barn eller s&”, vilket bekraftas av O’Connell & Bonvicini (2007) som skriver att
85% av djurégare beskriver deras husdjur som en familjemedlem.

En informant i denna studie delgav att det kan vara motiverande om djursjukhuset eller
djurkliniken har det rent och snyggt, vilket stods av Blach (2009). Han skriver att hur rena
lokaler, instrumnet och annan utrustning &r, ar viktigare an kvaliteten pa dessa och hur nya
de ar. Detta kan vara ett tecken pa att vardhygien ar betydelsefullt for djuragare, vilket
bekraftar vikten av djursjukskétares kompetens pa detta omrade.

FAKTOR INFORMATION

Forklarande information har i foreliggande studie flest barande meningsenheter som
paverkar motivationsbilden hos djuragare. Detta torde darfor vara en viktig faktor for
djurdgares motivation. Skriftlig information ndmndes av alla djurdgarna utom en, varfor
aven detta torde vara en viktig faktor. Studien av Coe et al. (2008) bekréaftar att forklarande
och skriftlig information ar viktiga faktorer i kommunikationen mellan djurhélsopersonal
och djuragare, samt att olika djurdgare kan ha behov av olika mycket information. Effektiv
kommunikation har ocksa en betydande positiv inverkan pa medicinska resultat (Shaw et
al., 2004; Abood, 2007; Shaw et al., 2008). Forklarande information som
motivationsfaktor stods ocksa av Kihlgren (2009), som skriver att manniskor vill ha
kunskap om laget pa ett begripligt sétt, bland annat for att kanna trygghet och tillit till
situation och personal. Utifran detta sluter sig forfattaren till att djuragares forstaelse for
information och ny kunskap kan bero pa hur denna ges och hur den sociala stamningen
upplevs. Det ar rimligt att anta att majoriteten av djurégare exempelvis inte k&nner till alla
begrepp som anvands inom djursjukvard, da de inte har utbildning inom veterindrmedicin
eller djuromvardnad. Aterhallsamhet med anvéndandet av jargong bor séledes dvervigas
under konsultationer. Jargong ska heller inte anvandas for att pa nagot satt ge sken av
mervérde, utan tonvikten ska alltid ligga pa djuragares forstaelse.

Mangden information har det storsta inflytandet éver hur néjda djurdgare ar (Shaw et al.,
2004). Djuragare uppger att de ar missndjda om en konsultation gatt alldeles for fort sa att
de inte har hunnit forsta och om de fatt for lite information om procedurer, kostnader eller
utfall (Coe et al., 2008). Ovanstaende forfattare stoder genom detta foreliggande studies
resultat, dar det framgar att djuragare motiveras av forklarande information och hellre
mottar for mycket an for lite information. Idag finns fler och storre djursjukhus, vilket 6kar
ansvaret for informationsoverforing och att koordinera omvardnadsplaner (O’Connell &
Bonvicini, 2007).

FAKTOR RESPEKT

Endast en djuragare namnde ekonomi under intervjun. Som tidigare namnts &r detta anda
viktigt, men kan tyda pa att den ekonomiska aspekten inte har lika stor betydelse som andra
faktorer for att motivera vissa djurdagare. Det finns en intervjustudie som undersokte vad
djuragare hade att saiga om den ekonomiska aspekten av djursjukvard (Coe et al., 2007). |
den framgar det att djuragare forvantar sig att deras ekonomiska begransningar ska tas
hansyn till, vilket stoder resultatet i foreliggande studie.

For att djurdgare ska kénna sig respekterade ar behovet av delaktighet betydelsefullt. En
forutsattning for delaktighet ar att djurdgaren far kunskap som gor det mojligt att delta och
samverka mot det gemensamma malet (Kihlgren, 2009). Det framgar i foreliggande studies
resultat att respekt ar en faktor som motiverar djurégare. Visad respekt genom bland annat
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delaktighet torde da ocksé 6ka compliance. Aterigen ska det dock kommas ihég att dven
vilja till delaktighet kan vara individuellt. Skillnaderna i dnskan till delaktighet kan bero pa
till exempel alder och utbildningsniva.

FAKTOR PALITLIGHET

Djursjukskdtare som ar bade kunniga och kompetenta har formaga att kommunicera pa ett
for djurégare begripligt sétt, vilket skapar en kanslomassig koppling. Detta motiverar
djurdgare att fullfélja en ordination enligt Weyner & Henke (2006). | féreliggande studie
framgar att djurdgare motiveras av att fa den hjalp de vill ha och som de ber om. Detta
bekréftas i en review av Cornell & Kopcha (2007), dar vikten av att méta djurégares
forvantningar poangteras. Det ar ocksa viktigt att gapet mellan existerande situation och
forvantad utgang gors sa forenlig som mojligt for att skapa motivation (Turner et al.,
2003). For att undvika att djurégares forvantningar inte korrelerar med det troliga resultatet,
maste djurhalsopersonal alltsa kunna kommunicera pa ett effektivt satt. Detta tillsammans
med relevant information ger djurégare forutsattningar att sjalva bilda sig realistiska
forvantningar pa patientens valbefinnande. | andra studier finns ocksa information om att
tillmotesgaende av djuragares forvantningar ofta har stor positiv paverkan pa deras
belatenhet (O’Connell & Bonvicini, 2007; Coe et al., 2010). Ett viktigt redskap i arbetet
som djursjukskotare kan darfor vara att ta reda pa vad djuragares mal ar och att satta sig in i
deras situation. Genom att fa en uppfattning hur det kanns att vara kund blir det lattare att
forbattra service.

Forfattarna Weyner & Henke (2006) skriver att den enskilt storsta faktorn som forhindrar
okad compliance, ar att inte mata den foreliggande foljsamheten. Forstaelse for djuragares
forvantningar av djuromvardnad kan, enligt Coe et al. (2010), vara ett anvandbart verktyg
for att utveckla en métmetod och utvardera hur néjda kunder ett djursjukhus eller
djurklinik har, exempelvis genom enkéter. Binshan & Brian (1996) framfor att ett satt att
utvardera och kvalitetssékra en kliniks arbete &r genom att alla processer ska vara
valdefinierade och matbara sa att de kan analyseras och forbattras kontinuerligt.
Maétningarna bor standardiseras for att de ska utforas pa ett konsekvent sétt och malet ar att
kunna utvardera tid, effektivitet och rutiner. Utifran ovanstaende resonemang anser
forfattaren att matning av compliance och forstaelse for djuragares forvantningar ar ett
mycket viktigt steg for att kvalitetssakra djursjukvard, bade vad galler kundbemétande,
fortroende och upplevd kompetens. Resultatet som framkommit i foreliggande studie kan
anvandas till detta &andamal, da det ger en 6kad insikt om vad som motiverar djuragare.
Rekommendationen ar att kontinuerlig uppfoljning av compliance och kunders belatenhet
borde implementeras inom alla verksamheter. Pa sa satt kan den specifika malgruppens
forvantningar identifieras och kundservice forbattras pa flera omraden. Utférandet av
exempelvis enkéater angaende bemotande, palitlighet, visad respekt och hur information
uppfattas, utifran resultatet i foreliggande studie, skulle ocksa sénda en tydlig signal till
djuragare om att djurhalsopersonalen lyssnar och vill tillmotesga dem. Detta borde skapa
ett fortroende och motivera djuragare, dessutom kan det ge ett gott rykte om en pagaende
vilja att forbéttra service.

Vid en konsultation behover djurhélsopersonalen kunna koncentrera sig pa djuret,
djuragaren och den aktuella situationen. For att kunna gora det pa ett effektivt satt finns det
formulerat nagra forutsattningar; lagga foregaende uppgift at sidan, ge sig sjalv
uppmarksamhet (hunger, varme och trotthet minimeras) och fokusera pa maétet (exempelvis
forberedelse genom att lasa journal). Déarefter kan djurégaren hélsas valkommen och
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djursjukskotaren kan presentera sig sjalv (Silverman et al., 2005). Uppvisat engagemang
och sékerhet i arbetsrollen har i denna studie framkommit som motiverande, vilket stéds av
ovan namnda forfattare. Genom att visa pa denna kompetens vad galler bemétande torde
djursjukskoétaren kunna motivera djurdgare.

6.2.2. Vidare studier

Utifran ovanstaende resultat och diskussion fas en ny vinkel pa compliance och
kommunikation inom djursjukvarden, med fokus pa djuragares motivation. Detta &r en
komplex del av interaktionen mellan djursjukskdétare och djurégare och det finns flera
anledningar till att mer forskning ar motiverad. Upprepade studier med samma syfte skulle
kunna bekréfta de resultat som framkommit har och ge fler underkategorier och/eller
kategorier som &r viktiga for djuragares motivation, vilket skulle ge en 6kad forstaelse och
overforbarhet. Langre intervjuer skulle ocksa ge storre analysenheter och darmed ge ett
bredare och storre resultat. Detta ar en studie med forhallandevis litet underlag, fem
informanter, och kvantitativa studier med liknande syfte men med manga fler deltagande
djuragare skulle pa ett positivt satt kunna komplettera foreliggande resultat. Det finns en
mojlighet att hundra intervjuer visar samma resultat som fem, men en storre grupp
informanter hade &anda varit vardefullt for att ge 6kad 6verforbarhet av resultatet. Vidare
anses studier med tangerande syfte behdvas, dar intervjuer med olika och/eller breddade
fokusomraden kan genomforas. Orsaker till unika motivationsbilder hade med fordel
kunnat undersokas for att fa ytterligare forstaelse for djuragares sétt att resonera.
Parametrar som kan undersokas och jamforas &r exempelvis hur ekonomi (inklusive
forsakring), anvandningsomrade (uppfddning, tavling) och djurslag paverkar hur djuragare
motiveras att uppsoka djursjukvard och hur vél de foljer instruktioner och
rekommendationer. | foreliggande studie finns en atgard som delvis forsokt narma sig aven
detta omrade, vilket utgors av de fragor som informanterna skriftligen fick svara pa innan
intervjuerna. Det hade ocksa varit mycket intressant att kunna underséka om motivation
paverkas av utbildningsniva och bostadsort. En annan utgangspunkt som kan tillampas &r
huruvida olika pedagogiska forhallningssatt gentemot djuragare paverkar
motivationsbilden vid utbildning och rekommendationer. Det &r rimligt att anta att
manniskors individuella styrkor och uttryckssétt kan hjalpa djursjukskotare att bedéma hur
de bast ska ge information. Det hade ocksa varit betydelsefullt med en intervjustudie ur
djursjukskotares perspektiv, hur de motiverar djuragare och vilka svarigheter de upplever i
samband med detta.

| foreliggande C-uppsats har fynd av meningsenheter som beddms vara antiteser gjorts.
Detta visar pa ytterligare forskarmojligheter. Om fler undersékningar med samma syfte
som det som finns har utfors, kan det underlaget &ven anvandas for att analysera antiteser.
Det skulle da vara mojligt att genom att sammanfora tes och antites kunna dra
tillforlitligare synteser och slutsatser.

6.3. KONKLUSION

Legitimerade djursjukskotare har ett ansvar gentemot djurdgare. De faktorer som ar funna
hér ar viktigast att ta hansyn till med avseende pa compliance och kunskap om dessa ger ett
anvandbart verktyg i det praktiska arbetet. Aven om ytterligare kunskap om djuragares
motivationsbild kréavs for okad forstaelse, ar foreliggande studie ett forsta steg i att
evidenshasera och kartlagga djuromvardnad.
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7. POPULARVETENSKAPLIG SAMMANFATTNING

Motivation hos djuragare — En kvalitativ innehallsanalys

INLEDNING

Djuromvardnad innebar hantering av djur i djursjukvarden, forebyggande halsovard och
vardplanering av vara sallskapsdjur. UtGver detta ar information och radgivning, samt
kommunikation och kontakt med djurégare centrala arbetsuppgifter for djursjukskotare.
Arbetet med djuromvardnad bygger pa fyra hornstenar, vilka ar valbefinnande (djurets
psykiska och fysiska halsa) och omvardnadsatgérder (friskvard och behandling), med
hansyn till djuren och deras familjesituation (djurdagare), samt den milj6 de vistas i.
Djursjukskotare ska kunna se djuret och dess livssituation ur ett holistiskt (helhets)
perspektiv och utifran detta kunna motivera djuragare att folja rekommendationer,
compliance. Det ar darfor viktigt for djursjukskoétare att ha kunskap och insikt om hur
djurdgare motiveras, for att kunna hjalpa dem att optimera djurets vélbefinnande.
Forutsattningar for god compliance &r, férutom kunskap om motivation, tydlig handledning
och god kommunikativ formaga, sa att djuragare forstar och tar till sig forklaringar och
information. Samarbete och forstaelse mellan djursjukskatare och djuragare borde
rimligtvis vara en forutsattning for optimal djuromvardnad.

Forstaelse for djuragares perspektiv i olika skeden av kontakter med djuromvardnad &r
mycket viktig for att djursjukskotare ska kunna mota djuragare pa deras villkor, och
darmed kunna motivera dem pa ett bra satt. De personer som éger djur har friheten att
sjélva valja det djursjukhus eller den veterinarklinik de vill bestka, varfor kunskap om
deras motivation borde vara ett redskap i arbetet med att fa ndjda kunder som kommer
tillbaka. Denna studie undersoker darfor vad som motiverar djurdgare, med forhoppningen
om att storre insikt pd omradet ska bidra till en 6kad kvalitet pa djursjukvarden.

SYFTE

Syftet med foreliggande studie &r att beskriva och belysa djuragares uppfattningar om
faktorer som motiverar dem att folja rad, rekommendationer och instruktioner fran
djursjukskotare.

METOD

For att fa fram resultat har intervjuer anvéants som datainsamlingsmetod i foreliggande C-
uppsats. Dessa har sedan bearbetats genom utforandet av en kvalitativ innehallsanalys.
Detta innebadr att intervjuerna transkriberades och sedan identifierades citat som svarade
mot studiens syfte. Citaten forkortades och kodades for att kunna tolkas och placeras i
underkategorier och kategorier, vilka sedan utgjorde de faktorer som motiverar djurdgare.
Intervjuerna holls med fem deltagande djuréagare, sa kallade informanter, vilka utgjordes av
en man och fyra kvinnor. Det var god spridning med avseende pa alder (19-70 ar) och
djurslag (tva hundagare, tva kattagare, en bade hund- och kattagare), vilket bidrar till att ge
ett representativt material. | kvalitativa studier &r inte kvantitet, exempelvis antalet
informanter, avgorande. | stallet ar det kvaliteten som studeras och da &r alla lika mycket
varda och alla deltagarnas utsagor ar lika viktiga. Anledningen till att enkater inte utgjort
metoden for denna studie ar att de inte hade kunnat skapa ett kvalitativt resultat. Det gar
heller inte att fa fram nya perspektiv genom enkater pa samma satt som genom intervjuer.
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DJURAGARE MOTIVERAS AV DET BEMOTANDE DE FAR

For djuragare ar bemotandet bade mot dem sjalva och mot djuren viktigt. De vill att djuren
tilltalas vid namn och att det ska markas att djursjukskotare tycker om djur. Valkomnandet
vid ankomst &r viktigt, liksom att djurhalsopersonalen visar forstaelse. Vidare anser de att
det & motiverande nar det kénns smidigt vid ett besok och nar det ser rent och snyggt ut i
lokalerna.

DJURAGARE MOTIVERAS AV OLIKA TYPER AV INFORMATION

Djurégare motiveras av tre olika typer av information, vilka ar forklarande information,
skriftlig information och orosd@mpande information. Djurdgare vill att den information
som ges i samband med en konsultation pa djursjukhus eller djurklinik forklaras.
Forklaringen ska vara tydlig och besta av anledningen till varfor en viss behandling eller
omvardnadsatgard har valts och eventuella biverkningar av mediciner. De vill ocksa veta
hur djuret paverkas av behandlingen/atgarden (exempelvis fysiologiska forandringar), hur
lange den paverkas och hur den ska tas om hand med tanke pa detta. Vidare ar skriftlig
information motiverande for djuragare, da det hjalper dem att komma ihag vad och hur de
ska utféra omvardnadsatgarder. Speciellt vardefullt anses det vara om de ska gora en
komplicerad behandling pa djuret hemma. For att minska den oro som kan finnas vid ett
besok pa djursjukhus eller djurklinik vill djuragare ha uttdmmande information och svar pa
sina fragor. Det ar ocksa viktigt att djursjukskatare ar tillmotesgaende och lugna for att
minimera oro.

DJURAGARE MOTIVERAS AV VISAD RESPEKT

Djurégare vill k&nna sig respekterade och motiveras av att djursjukskétare tar hansyn till
deras ekonomiska situation och andra forutsattningar. Vidare vill de erbjudas
valmojligheter och sedan att det beslut de tar accepteras. Det anses sarskilt viktigt att bli
respekterad for de val som gors i samband med avlivning.

DJURAGARE MOTIVERAS AV PERSONALENS PALITLIGHET

Personalens palitlighet bygger, enligt denna studies resultat, pa fem paverkande faktorer;
kunnig personal, fortroendeingivande personal, kompetent personal, rykte och tillganglig
personal. Djursjukskétares kunnighet innebér sakkunskap och upplevs genom de
handlingar som utfors. Djurdgare uppfattar djursjukskotare som kunniga om det marks att
de vet vad de gor, gor vad de kan och vet vad de pratar om. De uttryckte ocksa en vilja att
lita pa djurhélsopersonal, men menade att osakra budskap gor dem osékra. Kompetens
uppfattas som kommunikations- och sociala fardigheter. Djurégare vill ha den hjalp som
behdvs och som de ber om, samt fa ett professionellt och trevligt bemotande.
Djursjukskotare som arbetar effektivt och lugnt anses kompetenta och det ar aven
motiverande om djurhélsopersonal dr engagerade och sékra i sin arbetsroll. Djursjukhusets
eller djurklinikens rykte kan paverka motivationen hos djuragare. Kontinuerlig
tillganglighet pa telefon och rad och hjalp nar det 6nskas ar viktigt. Vidare kan avstandet
mellan bostad och klinik paverka uppfattningen om tillganglighet, men bra bemotande vid
ett besok ar mer vardefullt &n avstandet.

DISKUSSION

Inom humanmedicin finns det studier som visar att klagomal fran patienter framst beror pa
kommunikationsproblem och inte pa medicinsk kompetens. Detta anses vara viktigt att ha i
atanke aven inom djursjukvarden. | foreliggande studies resultat framgar det att bemétande
mot bade djur och djuragare, respekt for djuragare, informationséverforing och personalens
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palitlighet ar faktorer som motiverar djuragare. Dessa faktorer &r alltsa viktiga for
djursjukskotare att arbeta med praktiskt, eftersom det ar troligare att djurdgare kommer
tillbaka om de 4r motiverade och nojda. Aterkommande kunder som dessutom kan tala
positivt om ett djursjukhus eller djurklinik borde ocksa ligga i verksamheternas
ekonomiska intresse. Det finns dven studier som visar att effektiv kommunikation och ett
trevligt bemotande har en betydande positiv paverkan pa medicinska resultat, vilket styrker
resultatet och betydelsen av denna studie.

Enligt géllande regler ska legitimerade djursjukskotare ha kunskap om friska djurs
byggnad, funktion och beteende, samt visa forstaelse for hur djurens hélsa paverkas av inre
faktorer och den yttre miljon. Detta definierar kunnig personal, vilket har framkommit i
foreliggande studie som en motiverande faktor. Personalens kompetens &r ocksa viktig for
att visa palitlighet gentemot djuragare. Kompetens innebér att djursjukskotare har formaga
att kommunicera information pa ett for djuragare begripligt satt och att de kan arbeta
effektivt och lugnt. Det finns studier som visar att djurégare vill att djurhélsopersonal visar
respekt och hansyn for deras forutsattningar, val och ekonomiska begransningar, vilket
stoder resultatet i foreliggande C-uppsats. FOr att djurégare ska kénna sig respekterade &ar
behovet av delaktighet betydelsefullt. En forutsattning for delaktighet &r att de ges relevant
och tillracklig information pa ett satt som skapar forstaelse. | foreliggande studies resultat
framkommer att djurdgare vill ha forklarande, skriftlig och orosdampande information.
Visad respekt genom delaktighet, tillracklig information och kompetens borde alltsa 6ka
compliance. Det framkommer ocksa att djuragare hellre vill ha for mycket an for lite
information. Aven om ytterligare kunskap om djuragares motivationsbild kravs for 6kad
forstaelse, har denna studie pabdrjat en evidensbaserad kartlaggning av djuromvardnad.

Den enskilt storsta faktorn som forhindrar 6kad compliance ar att inte méta den
foreliggande foljsamheten. Utvardering av tid, effektivitet och rutiner genom
standardiserade méatningar av valdefinierade processer &r det viktigaste atgarden for att
kvalitetssakra en verksamhets arbete. Med den kunskap om motivationsfaktorer som
framkommit har kan exempelvis standardiserade enkéter utformas for att kartlagga
djuragares forvantningar och belatenhet. Genom regelbundna undersékningar kan
djuragares uppfattningar om bemétande, respekt, informationséverforing och palitlighet
(kompetens, kunnighet, fortroende och tillganglighet) komma till kdinnedom och da finns
okade mojligheter att forbattra kundservice pa de omraden dar behov foreligger. Detta kan
ocksa vara ett satt for verksamheten att synliggora legitimerade djursjukskotares ansvar
gentemot djuragare och visa pa viljan att forbéttra.

Studien kan i sin helhet lasas pa http://www.slu.se/sv/bibliotek/publicera/sok-epsilon/

8. TACK

Ett stort tack till personalen pa Distriktsveterinarstationen i Karlshamn, for allt stod och for
att jag fatt vistas i era lokaler. Tack ocksa till min handledare, som har inspirerat mig under
hela arbetet och hjalpt mig i analysprocessen. Till sist ett varmt tack till er djurédgare som
tog sig tid att delta i intervjuerna och delade med er av era funderingar!
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Bilaga 1: Kvalitativ innehallsanalys

Meningsenhet Kondenserad Kod Underkategori Kategori
meningsenhet

De ar snalla mot djuren | Snalla mot djuren | Snélla mot djuren

Att man marker att dom | Markbart att dom Personalen tycker

tycker om djuren liksom | tycker om djuren om djur

Ocksa bemétandet, Att man marker i Personalen visar i

speciellt mot djuren bemdtandet att bemdtandet att de

faktiskt, allsta... att man | dom tycker om tycker om djur

marker att dom tycker djur

om djur liksom

Att dom dels bemaoter Bemoter agaren Trevligt

agaren trevligt, men trevligt, men bemdtande mot

framfor allt patienten da, | framfor allt patienten Bemodtande

djuret patienten gentemot djuren

Nat jag tycker om det & | Dom sager Tilltalar djuret vid

ju né&r man sitter i djurens namn, de | namn

vantrummet, och sadger | ar ju patienterna

dom djurens namn. For

det ar ju dom som &r

patienterna

Aven liksom att man Pratar lite med och | Bade verbal och

pratar lite med djuret klappar djuret lite fysisk

och klappar lite extra for | extra kommunikation

da tror jag agaren med djuret

liksom kanner sig lite,

for det ar ju som deras Bemodtande

barn eller s&

Kommer fram ratt sa
shabbt nar man plingar

Nar man kommer hit att
man blir bemaétt pa ett
bra satt

S& bemotandet man far
ar ju jatteviktigt

Att man inte blir avsnast
eller sadar ar ju viktigt
Inte for lAnga vantetider

Sa att det &r nagon som
visar sig som man kan
prata med och fraga

Att man marker att det
kéanns valkomnande
eller sa att komma in
Utan jag prévade har
och det gick ju bra. Och
tiden passade

Sa att det kanns smidigt
Har ar rent och snyggt
och trevligt

Sen om man inte blir
trevligt bemaott, da kan
man ju sékert tanka sig
att kora langre

Det kan man ju forsta,
men liksom att det ar
forstaelse

Kommer fram
snabbt vid
ankomst

Bemott pa ett bra
satt vid ankomst

Bemoétandet man
far ar jatteviktigt
Att man inte blir
avsnast ar viktigt
Vill inte véanta for
lange

Synlig personal
som man kan
prata med

Att det kanns
valkomnande att
komma in

Att det gar bra
forsta gangen

Kanns smidigt
Rent och snyggt
och trevligt

Men utan trevligt
bemdtande kor
man géarna langre

Forstaelse for
djuragarnas
situation ocksa

Kommer fram
snabbt

Bra bemotande
vid ankomst

Bemotandet ar
mycket viktigt
Vill inte bli
avsnast
Kortast mojliga
vantetider
Tillganglig
personal att
kontakta
Valkomnande vid
ankomst

Positiv forsta
upplevelse

Smidigt
Rent och snyggt

Trevligt
bemdtande kan
man kora langre
till

Att personalen
forstar
djuragarnas
situation

Bemotande mot
djuragaren
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Meningsenhet Kondenserad Kod Underkategori Kategori
meningsenhet

Sen att man far sa bra Sa bra vagledning | Bra vagledning for

vagledning som mgjligt, | som maojligt sa att | att sjalvstandigt

sa att man kan fortsatta | man kan fortsatta | fortsatta

att hjalpa sjuka eller hjélpa djuret omvardnaden

skadade djuret med

efterbehandling och sa

Att veterinaren eller Forklarar tydligt Tydlig forklaring

djurskotaren, alltsa, vad man ska gora

forklarar tydligt vad man

ska gora

Och sen att ndn som Nan som forklarar | Forklaring varfor

forklarar varfor man ska | varfér man ska

gora det gora det

Forklarar sa att man Forklarar varfor Forklarar varfor

forstar varfor det ar det ar viktigt det ar viktigt

viktigt

Ja, det ar klart man Fragar for att Forklaring till

fragar om det ar nanting | forsta varfor man | behandlingen/

som &r, som man tycker | ska gora pa ett atgarden

ar oklart. Varfor det ska | visst satt

vara sa eller varfor inte

Garna forklara varfor, Forklara Forklara

runt omkring lite sa. Inte | behandling, varfor | behandling och

bara ge dom har och hur, anledning till den

tabletterna, och vad gor | biverkningar

dom, och eventuellt lite Forklarande Information

biverkningar sadar

Vad man ska gdra om
han borjar & klia eller
slicka. Alltsa det i
samband med saret och
det

Om han ska va inne, ha
speciell mat

Hur lang tid det tar, hur
manga dagar efterat
kanske innan han ar
som vanligt

Dom forklarade precis
pa rontgenplatarna fick
vi titta pa

Sen ar det ju bra om
dom beréttar, for alltsa
det &r ju det personliga
motet man kommer
ihag sen

S& man ar lite forberedd
...garna lite om, ju mer
information ar nastan
battre an for lite

Att man kanske kan
fraga nanting under
tiden man vantar

Vad man ska géra
med séaret, och om
patienten slickar
pa det

Information som
paverkar det
dagliga livet
postop

Information om hur
lange patienten ar
paverkad

Se réntgenplatar,
forklarade hur och
varfor

Bra att dom
berattar, motet
kommer man ihag

Forberedd pa
eventualiteter
genom mycket
information
Fraga nanting
under tiden man
vantar

Sarvard och
komplikationer

Information om
hur patienten
paverkas och bor
tas omhand
Information om
hur lange
patienten &r
paverkad

Se
undersoknings-
resultat i
samband med
info

Muntlig info bra,
motet koms ihag

For mycket
information ar
battre an for lite

Mojlighet att stalla
fragor vid vantetid

information
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Meningsenhet Kondenserad Kod Underkategori Kategori
meningsenhet

Men ocksd att man far | Att man far stalla Majlighet att fraga

stalla dumma fragor dumma fragor, om allt man

kanske... och da ar det | utan att irritation undrar éver

ingen som blir irriterad skapas

eller tycker man ar idiot Forklarande

for att man fragar, utan information

dom berattar forts.

Sen ofta dom andra dar | Vill kdnna sig Att kunna

hemma frdgar nar man | saker pa att kunna | férmedla info

kommer hem liksom, beratta for familjen | vidare

da: vad hande och vad hemma

sa dom och vad gjorde

dom?

Garna ha en liten folder | Skriftlig info bra Skriftlig info

Ar det avancerade En lapp vid Skriftlig info vid

grejer sa ar det ju inte avancerade grejer | komplicerade

fel om man far en lapp behandlingar

En lapp &r inte helt fel, Skriftlig info &@r inte | Dubbel skriftlig

men &r det bara att du alltid nédvandigt info ar onddigt

ska hamta ut den hér

medicinen sa star ju

alltihopa om medicinen

och det ar ingen mening Skriftlig

att man skriver en lapp information Information

Och sen nat som jag Saknar att fa ner Skriftlig forts.

kan sakna ar att man fa | info och information och

ner det skriftligt, for nar | instruktioner instruktioner

man ar dar inne och sen | skriftligt ocksa viktigt for

vad sa hon nu, hur minnet

skulle jag nu gora

Alltsa ett papper ar ju Nat skriftligt ar bra, | Informativ skriftlig

bra att ga tillbaka till. informativt och info &r bra

Nat enkelt, inte for enkelt

mycket text men anda

liksom informativt och

enkelt

Nanting som &r jattebra | Dom skickar ut Utskick av

forresten ar det ar ju att | vaccinations- paminnelser ar

dom skickar ut nar dom | paminnelse bra

ska vaccineras

Att man far sa mycket Mycket och Uttdmmande

som mojligt kanske omfattande information

beréattat for sig. Man ar information, for att | dampar oro

ju alltid orolig liksom, démpa oro

nar man kommer hem

eller sa

Sa vet man att hunden Nar hunden &r Lugn personal Orosdampande

ar jatteorolig... da blir orolig blir man verkar lugnande . np

information

man sjalv det ocksa
liksom. Sa ett lugn eller
sadar som gor att man
sjalv blir lite lugn

Att dom ar
tilmotesgaende och
vanliga och gor sitt
yttersta

sjalv det,
personalen kan
lugna genom lugnt
handhavande
Tillmotesgaende
och vanlig
personal

pa djuragarna

Tillmotesgaende
personal
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Meningsenhet Kondenserad Kod Underkategori Kategori
meningsenhet

D& forstar man ju me Oro for atttaupp | Oro for att ta upp

kanske dom har nan for mycket tid med | fér mycket tid av

annan som star och fragor personalen

vantar, sa att. Man

kénner sig kanske lite

stressad att fraga for

mycket

Att man liksom lite Skriftlig info med Skriftlig info

tydligare liksom punktar | enkla punkter kan | dampar oro

ner saker... det ar san dampa oro Orosdampande

konstig och lite nervos information Information

situation forts. forts.

For vaccinationsspruta Behovet av Behovet av

som en rutin men man lugnande orosdampande

kan ju ocksa kommain | information kan information kan

for att man ar jatteorolig | variera beroende bero pa

for sin hund eller katt. pa varfor anledningen till

For att man &r orolig att | djurdgaren kommit | bestket

det ar nat allvarligt. Det | in till kliniken

ar klart att det ar ju olika

situationer man ar har

for me ju

Du behdver inte sldnga | Koncentration pa Fokus pa djuret

pengar pa detta, det ar | djurets men hansyn till

onddiga kostnader. valméende, inte djuragarens

Utan gor sa har i stéllet, | bara pa pengar ekonomiska Ekonomi

sen funkar inte det sa situation

ring igen. D& ringer man

igen for da vet man

liksom att dom inte ar

ute efter pengar liksom

Inte bara kanske kom in | Du behdver inte Genom radgivning

utan ae du behover inte | kommainiforsta | erbjuda val

komma in for detta hand Respekt

liksom... utan att dom

bryr sig

Sen &r det ju bra att det | Drop-in, da Drop-in ses som

finns drop-in da, sa att behover man inte | en valmadjlighet

man inte behéver boka | boka tid

tid

Dom tog hand om Skont att inte Respekt for

allting, vi behévde inte behdva ta hand djuragarens val Val

kora och hamta henne
sahar. Det bara fragade
dom, och det var ju inte
heller nan som tyckte att
naha, ska ni inte hamta
henne nu

Jag kan ju klippa klorna
men. Allts& dom gor det
mycket battre har och
det ar aldrig nat problem
och det ar ingen som
tycker att man maste
kunna det heller

om allt efter
avlivning, inte bli
démd for val

Skont att kunna fa
hjalp med
smasaker utan
problem, inte bli
domd for att man
inte kan/vill

Respekt for att
djuragaren inte
kan/vill

32




Meningsenhet Kondenserad Kod Underkategori Kategori
meningsenhet

Men att man marker att | Markbart att Personalen gor

alla gor verkligen vad personalen gor vad de kan

dom kan gora vad de kan

Man kanner att dom Upplever att Personalen gor

forsoker verkligen personalen gor vad de kan

trycka in en pa en tid till | vad de kan

exempel

Att de ar kunniga och att | Kunniga och Kunnig och trevlig

de ar trevliga trevliga personal

Att veterinaren eller Att personalen ar Att personalen vet

djurskotaren alltsa ar séker pa det de avd de pratar om

saker, alltsd att man sager Kunnig personal

marker att dom star for

det dom sager. Att dom

staller, alltsd, diagnos

sa att man slipper det

har ga runt och vara

orolig

Aven att man kanner att | Kansla av att Personalen vet

dom kan, att det ar personalen vet vad | vad de gor

kompetent liksom de gor

Nar man kanner att Upplever att Personalen

personalen verkligen personalen arbetar | hjalper verkligen

jobbar... antingen med att hjalpa till

kanske ge lite r&d s& Pélitlighet

har kan du géra sa
lange

Naee, det kan ju va det | Oséakerhet i Osaékert budskap

har eller det har... information gor djuragaren

stammer det verkligen, paverkar osaker Fortroende-
vad ska vi gora sen? djuréagarens tillit ingivande
Och da far man ju lita Vill lita pa Vill lita pa personal
pa det. Fast man ibland | personalen dven personalen

kan tycka det verkar lite | om allt inte &r

lustigt sjalvklart

Ar bra gratisreklam, att | Gratis rad ger Gratis rad ar bra

ge lite sana extra gratis | positivt rykte reklam for

rad kompetens

Och att man kanner att | Att man far hjalp Att djuragarna far

man far utrattat det man | med det man vill, den hjalp de vill

ska och det blir pa ett pa ett satt som ha

bra satt och sa upplevs bra

Att vi har fatt den Fatt den hjalpen vi | Fa den hjalp som

hjalpen vi behover behdver behdvs

Da nar vi kom ner med | Fick vi en full Att fa det man ber

denna da fick vi en full veterinarbesiktning | om

veterinarbesiktning som | som jag bad om Kompetent
jag bad om personal

Och latta att prata med
liksom om det ar nat
man vill

Att dom har jobbet for
att det ar roligt

Det ar ju att dom ar
vanliga och trevliga
manniskor som
informerar en

Latta att prata med
vid fragor

Att personalen
tycker det ar roligt
att jobba
Information ges av
vanliga och
trevliga manniskor

Latta att prata
med

Personalen ska
tycka om arbetet

Personalen som
ger information ar
vanliga och
trevliga
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Meningsenhet Kondenserad Kod Underkategori Kategori
meningsenhet

Man tror val att de har Kontaktar klinik for | Tror att

kompetens de som att man tror att de | personalen har

arbetar inom sitt yrke... | har kompetens att | kometens att

sa tror man ju att dom hjalpa hjalpa

ska veta mer an en

annan

Det var jatteproffsigt Snabbt och lugnt Proffsigt: effektivt

och snabbt, valdigt ar jatteproffsigt och lugnt

lugna och trevliga Kompetent

Sen &r det val Professionellt Professionellt personal

professionellt beteende | beteende i bemodtande forts

ocksa i bemotandet bemotandet

Det har ju ockséd mycket | Personligt Personligt

med personligt engagemang och | engagemang och

engagemang, om man sakerhet i sakerhet i

ar saker i sin roll tror jag | arbetsroll arbetsroll

ocksa spelar roll

Om dom &r bra, da finns | Nar det upplevs Byter inte garna

det ju ingen anledning bra finns det ingen | klinik vid

att hitta nat annat stalle | anledning att byta | belatenhet

nar det ar bra klinik

Dels ar det val ryktet Lyssnar pa ryktet | Ryktet paverkar

man gar efter. Det gor vid val av klinik Rykte

ju en hel del

Om det ar nat fel pa Att man kan fa Tillganglighet nar L

katten s &r det ju bra prata med n&gon | djurégaren har Palitlighet

om man kan fa fatt i ndn | nar man behover | behov av rad forts.

mannska lite snabbt. | det

alla fall att prata med

D& vill man garna ha det | Vill kunna fa hjalp | Snabb hjalp

lite snabbt shabbt vid behov

Kom hit idag, typ. Inga Kanns bra att fa Tillganglighet nar

problem. D& kandes ju en tid snabbt om man vill

det bra man vill

Det ar jattejobbigt, om Oro om man inte Oro skapar behov

man sitter hemma och far tag pa nagon av tillganglighet

ar orolig och ringer,

naha da hade dom inte

telefontid da

Alltsa att man vet att det | Vill veta att man Kontinuerlig

ar nan som svarar nar kan ringa nar som | tillganglighet

som helst... sa det helst

kénner man vél lite att

det skulle vara lattare Tillganglig

att n& pa telefon kanske personal

Vi kunde inte komma till | Viktigt att snabbt Mojlighet att

dar s snabbt. Och da
akte vi hit i stallet for vi
fick komma typ samma
dag

Alltsa jag kunde ju
komma fram fast det
inte var telefontid. Det
ar man ju lite radd for
annars

Det ar nog narheten
ganska mycket, att vi
bor lite mitt emellan

f& komma in om
det upplevs
bradskande

Att man kan
komma fram pa
telefon

Avstandet mellan
bostad och klinik

komma till klinik
om det upplevs
bradskande

Kontinuerlig
tillganglighet pa
telefon

Avstandet till
kliniken
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Meningsenhet Kondenserad Kod Underkategori Kategori
meningsenhet

Om man kor tre mil eller | Avstandet Bra kénsla vid

fem mil eller sa, det... paverkar, men bemotandet

huvudsaken ar att det kénslan att det ar | viktigare &n

kénns bra bra dvervager avstand Tillganglig

Narheten av det som Narheten Avstandet till personal

gjorde det avgjorde valet kliniken avgor forts Palitlighet

Laget ar ju ocksa Laget avgor vart Laget ar forts.

avgOrande att man
liksom har néra dit och
da valjer man kanske
den i forsta och framst

man forst vander
sig

avgOrande i forta
hand
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