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Kvalitet er vanskelig å definere presist, men måles ofte indirekte tatmål fått økt oppmerksomhet. Vi snakker ikke her om tilfredshet 
Pasienter og brukere kan gjennom sine erfaringer 

bidra til å utvikle og forbedre helsetjenesten
gjennom indikatorer for strukturelle forhold, prosesser og resultater 
(1). Med struktur menes teknisk utstyr, fasiliteter eller bemanning, 
mens man med prosess mener tiltak som iverksettes under et pasient-
forløp. Resultatmål er det viktigste målet for kvalitet og gir informa-
sjon om helsemessige effekter av medisinsk behandling, som funk-
sjonsnivå, symptomer eller overlevelse. Overlevelse og kliniske mål 
for pasientens helsetilstand er viktige, men fanger ikke opp erfa-
ringer av møtet med helsetjenesten eller pasientopplevde resultater. 
Hvorfor ikke spørre pasienter og brukere om deres erfaringer?

Pasienter og brukere kan gi tilbakemelding om egne erfaringer 
i møte med behandlere eller gjennom klagersaker, men også 
gjennom målinger av pasienttilfredshet og brukerundersøkelser. 
Nasjonalt kunnskapssenter for helsetjenesten gjennomfører nasjo-
nale undersøkelser av pasienttilfredshet, og Norge deltar dessuten 
i sammenliknende undersøkelser i regi av Commonwealth Fund. 
Resultater fra 2011 viser at norske pasienter rapporterer dårligere 
tilfredshet med helsetjenestene enn gjennomsnittet av pasienter i ti 
andre land (2). Dette kan være uttrykk for at norske innbyggere har 
høyere forventninger enn innbyggere i andre land, men indikerer 
samtidig rom for forbedringer.

Brukerundersøkelser og målinger av pasienttilfredshet er et utslag 
av økt vektlegging av mål- og resultatstyring i helsetjenesten, hvor 
forholdet mellom pasient og behandler i økende grad forstås som 
en relasjon mellom kunde og tjenesteyter. Opplevd tilfredshet 
samsvarer ikke nødvendigvis med faglige vurderinger av kvalitet. 
I Norge har begrepsbruken i myndighetenes nasjonale undersøkelser 
utviklet seg fra «pasienttilfredshet», via «pasientopplevelser» til 
«pasienterfaringer». Det er på et vis uheldig at erfaringsbegrepet 
brukes om slike målinger, fordi pasienters erfaringer ikke nødven-
digvis er korrelert med skår for tilfredshet. En person kan eksem-
pelvis ha hatt negative erfaringer med komplikasjoner, men samtidig 
oppleve seg godt ivaretatt og gi en høy skår for tilfredshet. Pasien-
ters erfaringer kan være nyttige for helsetjenesten og det er derfor 
viktig å supplere tilfredshetsmålinger med andre former for mer 
konkret og spesifikk tilbakemelding på innholdet i tjenestetilbudet.

Brukermedvirkning er nedfelt i lov om spesialisthelsetjenester og gis 
en bred omtale i Nasjonal helse- og omsorgsplan (3). Helsemyndig-
hetenes målsetting er at grupper som berøres av et tilbud, skal invol-
veres i planlegging, gjennomføring og evaluering av dette. Bruker-
medvirkning har en egenverdi og er forankret i en tradisjon av del-
takende demokrati (4), og representerer en ganske annerledes måte 
å ivareta bruker- og pasientperspektivet på enn tilfredshetsmålinger. 
Møtet mellom den enkelte lege og pasient er en opplagt arena 
for medvirkning på individnivå, men brukermedvirkning i helse-
tjenesten kan også skje på systemnivå, gjennom brukerutvalg, dialog 
med pasientforeninger og involvering av representanter for pasient- 
og brukergrupper i utviklingen av tjenestene. Forskning viser at 
pasienter og brukeres erfaringer kan bidra til innovasjon og forbed-
ringer (5), men kunnskapen er begrenset. Det trengs mer forskning 
om begreper og modeller for medvirkning i helsetjenesten.

Alt i 1950-årene ble det foretatt systematisk kartlegging av psykiat-
riske pasienters vurderinger av egen situasjon ved Psykiatrisk kli-
nikk på Vindern (6). De siste tiår har slike pasientrapporterte resul-

eller brukermedvirkning, men om målinger av livskvalitet eller 
helserelatert livskvalitet, rapportering av symptomer, funksjons-
begrensninger og helsestatus (7). Det er utviklet skåringsverktøy 
for bestemte sykdommer, men det finnes også generiske verktøy 
som er myntet på pasienter flest. Det som skiller pasientrapporterte 
resultatmål fra vanlige kliniske skåringer er at det er pasienten selv 
som fyller ut skjemaene med bakgrunn i sine egne observasjoner 
og vurderinger. Det er en økende erkjennelse av at slike mål, gitt 
at instrumentene er pålitelige og gyldige, kan gi viktig kunnskap 
om hvordan pasienter vurderer sin helse, livskvalitet og effekter av 
behandling. Pasientrapporterte resultatmål vil trolig i økende grad 
bli brukt som primære endepunkter i randomiserte studier innen 
en del fagområder, slik vi ser bl.a. i en studie hvor man undersøkte 
effekten av dyp hjernestimulering på helserelatert livskvalitet hos 
pasienter med Parkinsons sykdom (8).

Brukere og pasienters erfaringer er viktig på flere måter. En økt vekt-
legging av pasientrapporterte resultatmål er en følge av et sykdoms-
bilde preget av kronisk sykdom, men også av at pasientens stemme 
har fått en større betydning. Målinger av pasienttilfredshet kan brukes 
for å overvåke et aspekt ved kvaliteten i helsetjenesten, men kan også 
brukes ved sammenlikning av ulike tjenestetilbud. Den største utford-
ringen fremover er kanskje å involvere brukere og pasienter i utvik-
lingen av tjenestene, og her vil det måtte skje nybrottsarbeid i alle 
deler av helsetjenesten. Alle grupper har ikke like stor mulighet til 
å målbære sine interesser, og i en tid med økt vekt på brukermedvirk-
ning har helsetjenesten et særskilt ansvar for å ivareta svake grupper, 
ved å frembringe kunnskap om deres erfaringer og behov.

Jan C. Frich
jancf@medisin.uio.no
Institutt for helse og samfunn
Universitetet i Oslo

Jan C. Frich (f. 1970) er dr.med., spesialist i nevrologi, professor ved 

Avdeling for helseledelse og helseøkonomi, Institutt for helse og samfunn, 

Universitetet i Oslo, og er overlege ved Nevrologisk avdeling, Oslo univer-

sitetssykehus. Han er også medlem av Tidsskriftets redaksjonskomité. 

Forfatter har fylt ut ICMJE-skjemaet og oppgir ingen interessekonflikter.

Litteratur
1. Donabedian A. Evaluating the quality of medical care. Milbank Mem Fund Q 

1966; 44 (suppl): 166 – 206.
2. Holmboe O, Iversen HH, Sjetne IS et al. Commonwealth Fund-undersøkelsen 

i 2011 blant utvalgte pasientgrupper: Resultater fra en komparativ undersøkelse 
i 11 land. Rapport fra Kunnskapssenteret nr 18 – 2011. Oslo: Nasjonalt kunn-
skapssenter for helsetjenesten, 2011.

3. Meld. St. 16 (2010 – 2011). Nasjonal helse- og omsorgsplan (2011 – 2015).
4. Kreindler SA. Patient involvement and the politics of methodology. Can Public 

Adm 2009; 52: 113 – 24.
5. Mockford C, Staniszewska S, Griffiths F et al. The impact of patient and public 

involvement on UK NHS health care: a systematic review. Int J Qual Health Care 
2012; 24: 28 – 38.

6. Straand T, Melle I, Gjerden P. Brukerundersøkelser i psykiatrien i 1950-årene. 
Tidsskr Nor Legeforen 2012; 132: 543 – 5.

7. McKenna SP. Measuring patient-reported outcomes: moving beyond misplaced 
common sense to hard science. BMC Med 2011; 9: 86.

8. Williams A, Gill S, Varma T et al. Deep brain stimulation plus best medical 
therapy versus best medical therapy alone for advanced Parkinson’s disease 
(PD SURG trial): a randomised, open-label trial. Lancet Neurol 2010; 9: 581 – 91.
Tidsskr Nor Legeforen nr. 5, 2012; 132   507



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /OK
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 150
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 150
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


