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Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har undersggt, hvordan brugere vur-
derer en rakke veesentlige forhold for henholdsvis gymnasiale uddannel-
ser, skoler, sygehuse, praktiserende laeger, barnepasning/dagtilbud og al-
drepleje. Alle disse omrader er kendetegnet ved, at der er frit valg mellem
udbyderne.

Et fritvalgsomrade defineres i denne undersegelse som et omrade, hvor
brugerne modtager ydelser, der stilles til radighed af det offentlige, eller
hvor det offentlige helt eller delvist betaler private leveranderer for at ud-
fare ydelsen, og hvor brugerne har et valg mellem flere forskellige leveran-
dorer.

Fritvalgsomraderne er séledes karakteriseret ved, at udbyderne primeert
konkurrerer pa kvaliteten, og ikke som péa et normalt marked konkurrerer
pa bade pris og kvalitet.

Pé visse omrader er der brugerbetaling. Typisk er det dog ikke muligt at
valge mellem forskellige kombinationer af pris og kvalitet, som det er til-
faeldet pa de traditionelle forbrugsmarkeder. Derfor betragtes og betegnes
borgerne som “brugere” frem for "forbrugere”.

Rapporten bygger pa en rundsperge blandt knap 4000 brugere og pare-
rende. Kriteriet for at deltage i undersogelsen er, at brugerne skal have
foretaget et valg eller veeret med til at foretage valget pa det pagaldende
fritvalgsomrade i labet af det seneste ar — enten som direkte bruger eller
som pargrende.

Brugerne giver deres vurdering af ni forskellige spergsmaél pa en skala fra
nultilti. Vurderingerne sammenregnes for hvert fritvalgsomrade, og det en-
delige resultat udmenter sig i en placering pa ForbrugerForholdsIndekset
(FFD).

ForbrugerForholdsIndekset (FFI)

FFI er en méade at sammenligne nogle forhold, som er vasentlige for for-
brugerne pé forskellige markeder — nemlig tillid, gennemsigtighed og kla-
geforhold. De ni spargsmal, der er spurgt ind til, refererer til disse tre for-
hold, som hver iseer sammenfattes i en underindikator.

Tillidsindikatoren maéler brugernes tillid til, at det, de far pa fritvalgsom-
radet, lever op til deres forventninger, tilliden til omradets generelle infor-
mationsmateriale og tilliden til, at udbyderne pd omradet overholder de
regler, der skal beskytte forbrugerne.

Gennemsigtighedsindikatoren maéler, hvor sveart eller let brugerne ople-
ver, det er at fa overblik over de udbydere, der er pa omréadet, muligheden
for at sammenligne kvaliteten pa omradet, og hvorvidt det frie valg mel-
lem forskellige udbydere sikrer brugerne en tilfredsstillende ydelse.
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Klageforholdsindikatoren maler hvor ofte eller sjeldent forbrugerne op-
lever grund til at klage, hvor lille eller stor tillid der er til, at de far en or-
dentlig klagebehandling, og hvor déarlige eller gode mulighederne er for at
klage til tredjepart.

Resultater
Pa de fleste omrader ligger den samlede FFI-vaerdi omkring 6 med de
gymnasiale uddannelser i top. Zldrepleje skiller sig ud med en samlet
FFI-verdi lige under 5. P4 omréadet for aldrepleje antages en stor del af
brugerne at vaere pargrende. Det kan medvirke til at traeekke den samlede
vurdering ned.

Brugernes vurdering af de forhold, der knytter sig til tilllidsindikatoren
pa de seks fritvalgsomrader, er generelt hgjere end vurderingen af kla-
geforholdene og gennemsigtigheden. De har iser tillid til, at udbyderne
overholder de regler, der skal beskytte dem.

Deltagerne i undersogelsen giver de forhold, der afspejles i gennemsig-
tighedsindikatoren, den laveste vurdering pa alle seks fritvalgsomrader.
Her er det iseer mulighederne for at sammenligne kvaliteten inden for frit-
valgsomraderne, der traekker ned.

Da leverandererne pa fritvalgsomraderne primeert konkurrerer pa kvali-
tet, er det problematisk, at brugerne har svert ved at gennemskue kva-
liteten af de udbudte ydelser. Det svaekker konkurrencen mellem de for-
skellige leverandgrer, og kan i sidste ende betyde, at brugerne far tilbudt
ringere ydelser, end de ellers kunne fa.

Analysen er delt op i tre afsnit, som omhandler:

— Hvordan Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har udviklet FFI. Hvilke
tre indikatorer indekset bestér af og de underliggende spergsmal.

— De overordnede resultater fra undersogelsen med fokus pa brugernes
vurdering af de tre indikatorer for tillid, gennemsigtighed og klagefor-
hold pé tveers af de seks fritvalgsmarkeder.

— De vasentligste resultater fra de seks fritvalgsmarkeder hver for sig.



Forbrugerne oplever generelt, at det er svert at sammenligne kvaliteten
af de ydelser, der udbydes inden for de seks forskellige fritvalgsomréder.
Det svaekker konkurrencen, da den primare konkurrenceparameter pa
fritvalgsomréderne netop er kvalitet.

De gymnasiale uddannelser klarer sig samlet set bedre end de gvrige frit-
valgsomréder.

ldrepleje far den laveste FFI-vaerdi. Vurderingen kan dog vaere pavirket
af, at det hovedsaligt er parerende, der har besvaret spergsmaélene, frem

for direkte brugere.

Alderssammensatningen af brugerne viser, at &ldre respondenter giver
hgjere vurderinger end yngre pa fritvalgsomraderne for aldrepleje, prak-
tiserende laeger og sygehuse.

Ud fra alderssammensatningen af brugerne kan det udledes, at pargrende
generelt giver lavere vurderinger end de direkte brugere. Det er serligt
markant pa omradet for aldrepleje.

Selvom brugerne generelt har svart ved at gennemskue hvad andre udby-
dere kan tilbyde, har de overordnet set tillid til, at udbyderne overholder
de regler, der gelder pa omradet.




2.0 MALINGER AF FORBRUGERFORHOLD

Forbrugerstyrelsen udviklede i 2003 ForbrugerForholdsIndekset (FFI),
og indekset er siden 2004 anvendt til at male forbrugerforholdene i
Danmark. FFI giver mulighed for at folge udviklingen i forbrugernes op-
levelse af forholdene pa en rakke traditionelle forbrugsmarkeder samt pa
seks fritvalgsomrader. Sidstnaevnte behandles i denne undersogelse.

Et fritvalgsomrade defineres i denne undersggelse som et omrade, hvor
brugerne modtager ydelser, der stilles til radighed af det offentlige, eller
hvor det offentlige helt eller delvis betaler private leveranderer for at ud-
fore ydelsen. De fritvalgsomrader, som indgér i denne undersogelse, er:
Gymnasiale uddannelser (STX HTX, HHX og HF), praktiserende laeger,
skoler (folke-, privat- og efterskoler), sygehuse, barnepasning/dagtilbud
og &ldrepleje.

For fritvalgsomraderne gelder det typisk, at man som bruger ikke betaler
direkte, nar man modtager ydelsen. I en reekke tilfzelde er ydelsen saledes
fuldt skattefinansieret (fx praktiserende leger). Pa visse omrader er der
brugerbetaling, men det er typisk ikke muligt at vaelge mellem forskellige
kombinationer af pris og kvalitet (fx bernepasning/dagtilbud), som det er
tilfaeldet pa de traditionelle forbrugsmarkeder.* Derfor betragtes og beteg-
nes borgerne som “brugere” frem for “forbrugere” pa fritvalgsomraderne.

* Note: Det er pa skoleomradet muligt at benytte en privat- eller efterskole, hvilket indebaerer
brugerbetaling udover det offentlige tilskud. Pa dette omrade kan der séledes vare tale om at
veaelge mellem forskellige kombinationer af pris og kvalitet.

FFI afdaekker brugernes oplevelse af forbrugerforholdene pa tre indikato-
rer: Tillid, gennemsigtighed og klageforhold. FFI anvendes inden for ram-
merne af disse indikatorer til at identificere dels omrader, der klarer sig
godt og som andre omréader kan laere af — dels omréder, hvor brugerne pa
den ene eller anden méde oplever udfordringer.

12010 er malingen af de seks fritvalgsomrader baseret pé ca. 5.000 bruger-
vurderinger.! Fra 2005 til 2009 har mélingerne varet sammenlignelige,?
men i forbindelse med 2010-mélingen har indekset gennemgéet veesent-

lige tilpasninger med henblik pé at optimere malemetoden. Blandt andet
er indekskonstruktionen justeret, stikprovesterrelsen udvidet og dataind-
samlingsmetoden aendret. Endringerne er foretaget med henblik pa at

1 Forbrugerundersogelser 2010, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen er i det fol-
gende kilde med mindre andet er angivet.

2 Der er lgbende foretaget mindre metodiske justeringer. For beskrivelse heraf se
blandt andet Forbrugerredeggerelse 2006 og Forbrugerredeggerelse 2007.



skabe et mere solidt og tidssvarende grundlag for malingen. De metodiske
@endringer betyder, at det ikke er muligt at ssmmenligne malingen i 2010
med maélingerne foretaget de foregdende ar. Derfor bergres udviklingen
fra 2005 til 2009 kun i begranset omfang i denne rapport, jf. afsnit 3.

I et teoretisk perspektiv kan en rakke faktorer have betydning for, hvor-
vidt et omrade har gode forbrugerforhold. Erfaringsmeessigt har sarligt
tre faktorer betydning for, om et omrade opleves som havende gode for-
brugerforhold: Det gaelder brugernes tillid til omradet og dets aktorer,
gennemsigtigheden pa omradet samt klageforholdene. FFI udgeres derfor
af de tre normative indikatorer; tillid, gennemsigtighed og klageforhold,
der beskrives yderligere herunder.

De tre indikatorer er hver iser sammensat af tre underliggende sporgs-
mal, der opgeres pa en skala fra o til 10 — med en vurdering pa 10 som
den bedst mulige. Vurderingen foretages via websurvey blandt brugere,
der har erfaring med et eller flere fritvalgsomrader. Det betyder, at det
pa nogle omrader ikke alene er de direkte brugere, der har givet udtryk
for deres oplevelser, men ogsé familiemedlemmer og bekendte (herefter;
pargrende).

FFI maler altsé de oplevede forbrugerforhold — der kan vaere forskellige
fra de faktiske forbrugerforhold. Det skyldes, at brugerne ikke formodes
at have fuldsteendig viden om alle relevante forhold. Brugerne kan fx have
vanskeligt ved at bedemme den faglige kvalitet af de leverede ydelser pa
et givet fritvalgsomréde. Det er pa baggrund af denne undersggelse derfor
ikke muligt at vurdere om der er forskel pa de oplevede og faktiske forbru-
gerforhold. Resultaterne skal saledes anvendes med det forbehold, at de
udtrykker brugeroplevelser, og i den forstand bygger pa en akkumulering
af subjektive erfaringer.

Det skal dog understreges, at brugererfaringer kan vaere seerdeles nyttige
input til videreudvikling af ydelser, som i meget hgj grad inddrager bruge-
re. Det gor sig netop gaeldende pa de velferdsomrader, som denne under-
sogelse omfatter. Denne fritvalgsundersogelse er siledes heller ikke den
eneste af sin slags, idet der pa de enkelte fritvalgsomrader gennemfores
selvsteendige bruger- og tilfredshedsundersogelser. Hvor disse underse-
gelser typisk har fokus péa at evaluere brugerens oplevelse af den konkrete
ydelse, har FFI-mélingen fokus pd brugernes oplevelse af de mere over-
ordnede, strukturelle forhold pa fritvalgsomriderne. FFI-mélingen og de
ovrige tilfredshedsmalinger kan séledes betragtes som supplerende.



Figur 21 FORBRUGERFORHOLDSINDEKSET FOR FRITVALGSOMRADERNE
_________________________________________________________________________________________________________|

1. FORVENTNINGSINDFRIELSE
Hvor darligt eller godt synes du,
at det, du far pa dette omréade,
lever op til dine forventninger?

2. INFORMATION PA OMRADET
Hvor lille eller stor er din tillid til
omradets generelle informations-

— Tillidsindikator
materialer?

3.TILLID TIL REGELOVERHOLDELSE
Hvor lille eller stor er din tillid til,
at [...] overholder de regler, der
skal beskytte forbrugerne?

4. OVERBLIK OVER UDBYDERE
Hvor sveert eller let vurderer du,
det er at f& overblik over, hvilke [...]

du kan veelge imellem?

5. SAMMENLIGNING AF KVALITET
Hvor sveert eller let er det at

sammenligne kvaliteten pd omrddet [— Gennemsigtighedsindikator [——— FFI
for [...]?

6. VALGMULIGHEDER PA OMRADET
Hvor darligt eller godt synes du,

at dine muligheder for at vaelge
imellem forskellige [...] sikrer dig
en tilfredsstillende ydelse?

7. KLAGEBEHOV

Hvor ofte eller sjaldent oplever du,
at der er grund til at klage til [...],
fordi du oplever et problem med
den ydelse, du far?

8. KLAGEBEHANDLING
Hvor lille eller stor er din tillid til,
at [...] giver dig en ordentlig

— Klageforholdsindikator

behandling, hvis der opstér et
problem?

9. KLAGE TIL TREDJEPART
Hvor darlige eller gode vurderer
du, dine muligheder er for at klage

til en tredjepart?
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Tillidsindikator

Gode forbrugerforhold indebarer, at brugerne har tillid til rammevilka-
rene pa omradet og far deres forventninger indfriet i modet med omrédet.
Brugerne har i forbindelse med maélingen vurderet, om den ydelse, de far
pa omrédet, lever op til det forventede (forventningsindfrielse), om de har
tillid til omrédets informationsmateriale (information pa omradet), samt
om udbyderne overholder de regler, der skal beskytte brugeren (tillid til
regeloverholdelse).

Gennemsigtighedsindikator

Gennemsigtighed er et vigtigt vilkar for, at et omrade kan fungere effek-
tivt. Gode forbrugerforhold indebzrer derfor, at brugerne enkelt og uden
storre omkostninger kan orientere sig pa omradet og vaelge den ydelse, der
passer bedst til deres behov. Gennemsigtighed er sdledes ogsa vigtigt for,
at brugerne kan udnytte deres frie valg. Brugerne har i forbindelse med
malingen vurderet, hvor svert eller let det er at fa overblik over, hvilke
tilbud der er pa omradet (overblik over udbydere), at sammenligne kvali-
teten pa omradet (sammenligning af kvalitet), samt hvor godt eller darligt
muligheden for at vaelge imellem forskellige udbydere sikrer en tilfreds-
stillende ydelse (valgmuligheder p4 omradet).

Klageforholdsindikator

Det er vigtigt, at brugerne sjeldent oplever problemer — og at brugerne
har tillid til, at omradet og dets aktgrer handterer de problemer, der méatte
opsta. Brugernes oplevelse af klageforholdene pa fritvalgsomraderne har
ikke tidligere veeret undersogt. Fra og med 2010-malingen er FFI-fritvalg
imidlertid tilfejet en klageindikator.

Brugerne har i forbindelse med maélingen vurderet, hvor ofte eller sjeldent
de oplever grund til at klage over den ydelse, de far pa omradet (klagebe-
hov), hvor lille eller stor deres tillid er til, at de far en ordentlig behandling,
hvis der opstar et problem (klagebehandling), og endelig hvor darlige eller
gode deres muligheder er for at klage til tredjepart (klage til tredjepart).



3.0 BRUGERNES OPLEVELSE AR FRITVALGS-
OMRADERNE | 2010

Nedenstdende tabel over brugernes vurderinger af de tre FFI-indikatorer
péa de seks fritvalgsomrader viser, at tillidsindikatoren gennemgéende op-
nar den hgjeste vurdering, mens gennemsigtighedsindikatoren gennem-
géende opnar den laveste vurdering. Samtidig opnar omradet for gymna-
siale uddannelser den hgjeste samlede FFI-vurdering, mens omradet for
eldrepleje opnar den laveste.

Tabel 3.1 BRUGERNES OPLEVELSE AF FORBRUGERFORHOLDENE PA DE ENKELTE FRITVALGSOMRADER | 2010

Gymnasiale uddannelser 7,2 5,7 6,6 6,5
Praktiserende laeger 7,1 5,1 6,8 6,3
Skoler 6,9 5,6 6,2 6,2
Sygehuse 6,8 5,0 6,4 6,1
Bornepasning/dagtilbud 6,7 5,1 6,4 6,1
ZEldrepleje 5,5 4,1 5,3 4,9

* De tre indikatorer for hvert omrade udregnes ved gennemsnittet af de tre spergsmal inden for den enkelte indikator.

** FFI-veerdien for hvert omrade udregnes ved gennemsnittet af de i alt ni spergsmal inden for de tre indikatorer.

Blandt de seks fritvalgsomrader opnir gymnasiale uddannelser den
hojeste brugervurdering pa bade tillidsindikatoren og gennemsigtig-
hedsindikatoren, mens praktiserende leeger opnér den hgjeste vurdering
pa klageforholdsindikatoren. ZAldrepleje opnar de laveste vurderinger pa
alle tre indikatorer. Det er dog vaesentligt at understrege, at den lavere
vurdering af omrédet for @ldrepleje kan skyldes, at det formentlig i hgjere
grad er pargrende end egentlige brugere, som pa dette omrade har delta-
getiundersagelsen (se boks 4.19 side 45), og at denne skaevhed kan traekke
den samlede vurdering ned.

I perioden fra 2005 til 2009 har gymnasiale uddannelser hvert ar opnaet
den hgjeste samlede brugervurdering, mens omradet for eldrepleje i fire
ud af de fem &r har opnaet den laveste samlede brugervurdering.s Det er
ogsa tilfeeldet i 2010. Malingerne i perioden fra 2005 til 2009 er ikke sam-
menlignelige med malingen i 2010, men de historiske data vidner om en
vis konsistens i brugervurderingerne over tid.

Tabel 3.1 viser endvidere, at brugerne gennemgaende vurderer tilliden til
det enkelte omrade hgjere end henholdsvis klageforholdene og gennem-
sigtigheden. P4 alle seks omrader opnaér tillidsindikatoren den hgjeste bru-

3 Se: Forbrugerredegorelse 2005 — Forbrugerredegorelse 2009.



gervurdering. Gennemsigtighedsindikatoren opnar omvendt den laveste
vurdering pa alle seks omrader. Det vidner om, at brugerne vurderer det;
at fa overblik over de enkelte fritvalgsomrader, at ssmmenligne ydelsernes
kvalitet pa tveers af udbyderne pa omraderne og endelig, at mulighederne
for at vaelge imellem forskellige udbydere pa omraderne sikrer dem en til-
fredsstillende ydelse — lavere end de gvrige parametre i undersggelsen.

I perioden fra 2005 til 2009 har gennemsigtighedsindikatoren hvert ar
opnéet en lavere vurdering end tillidsindikatoren+ - hvilket altsd ogsa
er tilfaeldet i 2010. Mélingerne er som navnt ovenfor ikke sammen-
lignelige, men ogsa her bestyrkes det, at der er en vis konsistens i bru-
gervurderingerne over tid.

Figur 3.1 SPANDET MELLEM BRUGERNES VURDERINGER AF GENNEMSIGTIGHEDS-, KLAGEFORHOLDS- OG TILLIDSINDIKATOR 1 2010

Gennemsigtigheds- Klageforholds-  Tillids-
indikator indikator indikator

A A A
: ([ [ N ) 10

4,1 53 5,5 5,7 6,6 7,2

\ L\ J
Y 4

Spaend 1,6 Spaend 1,3 Spaend 1,7

Anm.: Spaendet udtrykker den numeriske forskel pa hgjeste og laveste score inden for hver indikator.

Der er storst spend i brugernes oplevelse af tillid og gennemsigtighed,
mens der er et mindre speend i brugernes oplevelse af klageforholdene.
Spa&ndenes storrelse giver et indblik i forskellene i brugernes vurderinger
af de tre indikatorer pa tveers af omraderne.

Det er pa baggrund af undersogelsen ikke muligt at afgere, i hvilken grad
spandet i vurderingerne skyldes faktiske forhold pa de enkelte omrader
(fx reelle kvalitetsforskelle) eller variationer mellem brugernes oplevelse
af disse faktiske forhold (fx “smag og behag”) pa de enkelte omrader.

Figur 3.2 viser, at gennemsigtighedsindikatoren generelt opnar de laveste
vurderinger, mens tillidsindikatoren generelt opnar de hgjeste vurderin-
ger. Sporgsmalet, om hvor svert eller let det er at sammenligne kvaliteten
pa omradet, far de laveste vurderinger, mens spgrgsmalet, om hvor lille

4 Iperioden fra 2005 til 2009 er fritvalgsomraderne ikke mélt pa klageforholdsindi-
katoren.

KONKURRENCE-0G FORBRUGERANALYSE 01 2010 - 1
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eller stor tilliden er til, at de regler, der skal beskytte forbrugerne, over-
holdes, opnar de hgjeste vurderinger sammen med spergsmaélet om, hvor
ofte eller sjeldent brugerne oplever, at der er grund til at klage, fordi de
oplever et problem med ydelsen.

Figur 3.2 DE SEKS FRITVALGSOMRADERS SCORE PA DE NI FFI-SP@RGSMAL | 2010
_________________________________________________________________________________________________________|
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Der er storst spredning i vurderingerne af spergsmaélet om, hvorvidt antal-
let af udbydere pa det enkelte fritvalgsomrade sikrer en tilfredsstillende
ydelse (valgmuligheder pa omrédet). Spredningen indikerer, at der ifolge
brugerne er forskel pa, hvor godt muligheden for fritvalg sikrer dem en
tilfredsstillende ydelse pa de enkelte fritvalgsomrader.

De enkelte brugervurderinger inden for hver af de tre indikatorer bliver
gennemgaet mere udferligt herunder.

Inden for de tre spergsmal, der udger tillidsindikatoren, opnar aldreple-



jen de laveste vurderinger pa samtlige spergsmal, jf. dog forbehold i boks
4.19 (side 45) vedrerende sammensatning af svargruppen. Gymnasiale
uddannelser og praktiserende leger opnar den hgjeste vurdering pa
sporgsmalene vedrerende forventningsindfrielse og tillid til regeloverhol-
delse. Pa spgrgsmalet vedregrende information pa omradet giver brugerne
de hgjeste vurderinger til gymnasiale uddannelser. Ses der bort fra eldre-
plejen, er der ikke stor forskel i vurderingerne af de enkelte spergsmal pa
tveers af omraderne.

Figur 3.3 VURDERING AF SPORGSMALENE INDEN FOR TILLIDSINDIKATOREN | 2010

Bl Gymnasiale uddannelser

I Skoler

H Sygchuse

Hl Bornepasning/dagtilbud
Il Praktiserende laeger
Bl Aldrepleje

Forventningsindfrielse: Information pd omrddet: Tillid til regeloverholdelse:
Hvor dérligt eller godt Hvor lille eller stor er Hvor lille eller stor er din
synes du, at det, du far din tillid til omradets tillid til, at (...) overholder
pa dette omréde, lever op generelle informations- de regler, der skal beskytte
til dine forventninger? materialer? forbrugerne?

Inden for de tre spergsmal, der udger gennemsigtighedsindikatoren, op-
nar gymnasiale uddannelser den hgjeste vurdering pa spergsmaélene ved-
rorende sammenligning af kvalitet og valgmuligheder pa omrédet. Pa
spargsmalet om overblik over udbydere opnér praktiserende laeger den
hgjeste vurdering. Aldreplejen opnar den laveste vurdering pa spergsma-
lene om overblik over udbydere og tillid til regeloverholdelse, mens prak-
tiserende leeger opnar den laveste vurdering pa spergsmalet om sammen-
ligning af kvalitet. Inden for gennemsigtighedsindikatoren er der generelt
en storre spredning i vurderingerne af det enkelte spergsmal pa tveers af
omraderne end inden for de to andre indikatorer.
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Hvor sveert eller let af kvalitet: omrddet:

vurderer du, det er at fa Hvor svert eller let er det Hvor dérligt eller godt
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du kan veelge imellem? ten pa omradet for (...)? muligheder for at veelge

imellem forskellige (...)
sikrer dig en tilfredstil-
lende ydelse?

Selv om forskellen er meget lille, er det i forhold til gennemsigtighedsin-
dikatoren vard at bemaerke, at brugerne vurderer, at de har gode mulig-
heder for at fa et overblik over omradet for praktiserende leeger — pa dette
spergsmal opnar omradet den hgjeste vurdering. Dette stér i kontrast til ,
at brugerne har vanskeligere ved at ssmmenligne kvaliteten blandt prakti-
serende laeger — pa dette spergsmal opnar omradet den laveste vurdering
sammen med omradet for aldrepleje.

Inden for de tre sporgsmal, der udger klageforholdsindikatoren, opnar
praktiserende leeger den hgjeste vurdering pa alle tre spergsmal, mens
eldreplejen opnar de laveste vurderinger pa alle tre spergsmal. Foruden
eldreplejen er der ikke stor forskel i vurderingerne pa tveers af omraderne.



Figur3.5 VURDERING AF SPORGSMALENE INDEN FOR KLAGEFORHOLDSINDIKATOREN | 2010

Il Gymnasiale uddannelser
H Skoler

I Sygchuse

Bl Bornepasning/dagtilbud
I Praktiserende leger
Hl Fldrepleje

Klagebehov: Klagebehandling: Klage til tredjepart:
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grund til at klage til en ordentlig behand- muligheder er for at klage
(...), fordi du oplever et ling, hvis der opstar et til en tredjepart?
problem med den ydelse, problem?

du far?

Vurderingerne af spergsmalet om klage til tredjepart ligger pa et lavere
niveau end vurderingerne af de andre spergsmal inden for klageforholds-
indikatoren. Dette kan skyldes, at brugerne har vanskeligt ved at vurdere
mulighederne for at klage til tredjepart.



4. FORBRUGERFORHOLDENE PA DE SEKS
FRITVALGS OMRADER

Felles for omraderne i undersogelsen er, at de alle er omfattet af mulig-
heden for frit valg. Derudover er omraderne dog forskellige pa en raekke
parametre — blandt andet hvad angar brugernes betalingspligt, jf. boks
4.1. Visse omrader betales udelukkende over skatten, mens andre omra-
der har direkte brugerbetaling, eller brugerne kan velge et brugerbetalt
alternativ.

— Omréder uden brugerbetaling
Gymnasiale uddannelser
Praktiserende leeger
Zldrepleje

— Omréader med delvis brugerbetaling
Skoler (brugerbetaling pa privat- og efterskoler)
Sygehuse (brugerne kan vaelge behandling pa et privat sygehus, uden-
om det offentlige sygehusvasen, hvilket i visse tilfzelde kan vaere om-
fattet af brugerbetaling)

— Omréader med brugerbetaling
Bernepasning/dagtilbud

Eksistensen af brugerbetaling kan have indflydelse pa brugernes vurde-
ring af de enkelte omrader.5 Undersagelser har vist, at brugerbetaling kan
pavirke brugernes tilfredshed med et fritvalgsomréde.® FFI-fritvalg er
ikke en tilfredshedsméaling, men samme tendens kan gore sig geldende
for brugernes oplevelse af forbrugerforholdene, hvilket gor det vanskeligt
at sammenligne vurderingerne af fritvalgsomraderne direkte.

Screening

Brugerne, der har deltaget i undersegelsen, har indledningsvis modtaget
et screeningssporgsmal, der sikrer, at de har erfaring med det pagaeldende
fritvalgsomrade. Alle brugere har svaret positiv pa felgende screenings-
sporgsmal:

— Har du inden for det sidste ar valgt eller veeret med til at vaelge ...?

5 Iforhold til denne undersegelse er det pa skole- og sygehusomradet, hvor der
optraeder et miks af brugerbetaling og skattefinansiering, ikke muligt at skelne de
brugere, der har betalt for ydelsen — fra dem, der ikke har betalt for ydelsen.

6 Velfaerdskommissionen: Fremtidens velfezerd — vores valg, Finansministeriet 2006.



Det betyder, at brugerne pé visse fritvalgsomrader kan have forskellig til-
knytning til omradet, og at det ikke kun er direkte brugere af ydelserne pa
disse omrader, der har svaret pa sporgeskemaet. Pargrende til brugerne
har, jf. screeningsspargsmalet, haft mulighed for at besvare sporgeske-
maet. Det kan i praksis betyde, at vurderingerne, som er indsamlet til brug
for denne undersggelse, kan veere anderledes, end hvis de alene var afgivet
af direkte brugere af ydelsen. Inden for hvert fritvalgsomrade analyseres
det, hvorvidt det er de direkte brugere af ydelsen, der er blevet spurgt, eller
parerende til de direkte brugere. Derudover beskrives det, hvordan dette
kan pavirke vurderingerne pa omradet.

Nedenfor gennemgas de seks fritvalgsomrader hver for sig efter folgende
struktur; indledningsvis praesenteres hovedresultaterne af undersggelsen
af det konkrete omrade samt fakta om omradet. Herefter sattes der fokus
pa brugernes vurdering af de ni spergsmal pa omradet. I forlaengelse heraf
analyseres brugernes tilknytning til omradet, herunder om denne tilknyt-
ning samt brugernes alder har indflydelse pa vurderingerne. Afslutningsvis
folger en oversigt over brugernes svarfordelinger pa de ni spergsmal.

4.1 Gymnasiale uddannelser

— Omrédet opnéar den hgjeste FFI-veerdi af de seks omrader pa 6,5.
— Omréadet opnar pa tre ud af de ni spargsmal hgjere vurderinger end de
andre omrader og pa to spergsmal vurderinger, der sammen med vur-

deringerne af omradet for praktiserende leger er hgjere end de andre
omrader.

— 59 pct. af brugerne giver en vurdering pa 8-10 pa en skala fra 0-10 til
spoergsmalet; Hvor lille eller stor er din tillid, at omréadet overholder de
regler, der skal beskytte forbrugerne.

— Brugere under 18 ar giver hgjere vurderinger end de aldre aldersgrupper.

Omradet for gymnasiale uddannelser opnér en samlet FFI-vaerdi pa 6,5 (jf.
tabel 3.1). Gymnasiale uddannelser opnér dermed den hgjeste FFI-veerdi
af de seks fritvalgsomrader i underseggelsen. Samtidig opnar omradet for
gymnasiale uddannelser hgjere vurderinger end de andre fritvalgsomra-
der pé tre ud af de ni spergsmal. Derudover opnar omradet — sammen
med omradet for praktiserende leeger — pa to spergsmal hgjere vurderin-
ger end de andre omrader (jf. figur 3.3, 3.4 0g 3.5).



I 2009 gik der ca. 125.000 elever pa de forskellige gymnasiale uddan-
nelser. 76.000 pa STX (Studentereksamen) fordelt pa 138 uddannelses-
steder, 12.000 pa HF fordelt pd 100 uddannelsessteder, 25.000 pA HHX
fordelt pa 60 uddannelsessteder og 11.500 pa HTX fordelt pa 48 uddan-

nelsessteder. Derudover gik 700 personer pa studenterkurser pa otte ud-
dannelsessteder.

Siden kommunalreformen i 2007 har landets unge frit kunnet vaelge, hvor
de ville tage en gymnasial uddannelse, hvis der er plads. Dette bestemmes
af den enkelte rektor i stedet for som for 2007 et udvalg i amterne.*

*Kilde: www.ug.dk

Pa et mere detaljeret niveau fremgar det, at tillidsindikatoren opnéar he-
jere vurderinger end de to gvrige indikatorer pa omradet for gymnasiale
uddannelser. Denne tendens gor sig ogsa geldende pa de fem andre frit-
valgsomrader. Fem speorgsmal pa omradet for gymnasiale uddannelser
opnar vurderinger over FFI-vardien, mens fire spergsméal opnar vurde-
ringer, der er lavere end denne FFI-verdi.

Spergsmalet, om tilliden til at udbyderne overholder de regler, der skal be-
skytte brugerne, opnéar den hgjeste vurdering af de ni spergsmal pa omra-
det for gymnasiale uddannelser (7,4). Efterfulgt af spergsmalene om hvor
ofte eller sjaldent brugerne oplever grund til at klage, i hvilket omfang
brugernes forventninger indfries pad omrédet, hvor lille eller stor bruger-
nes tillid er til omradets generelle informationsmateriale samt hvor lille
eller stor brugernes tillid er til, at de modtager en ordentlig klagebehand-
ling. Disse spargsmal opnar vurderinger pa samme niveau (7,0-7,2).

De tre sporgsmal vedrerende gennemsigtighed opnar lavere vurderinger
end de andre sporgsmal. Disse spergsméal opnér vurderinger pd samme
niveau (6,1-6,4) bortset fra spegrgsmélet om, hvor sveert eller let det er at
sammenligne kvaliteten pa omradet. Dette spergsmal opnéar en lavere vur-
dering (4,7) end de ovrige. Spergsmaélet, om hvor darlige eller gode mu-
ligheder der er for at klage til en tredjepart, opnar ogsa en vurdering (5,5)
under FFI-vaerdien.
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Spoergsmalsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor darligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omréde, lever op til dine forventninger?

2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omréadets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor sveert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

5. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at ssmmenligne kvaliteten pa omradet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

9. Klage til tredjepart: Hvor dérlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

o

Vurderingen af alle tre tillidsspergsmal bidrager til at treekke FFI-vaerdien
op og spergsmalene opnar alle en vurdering over syv pa en skala fra 0-10.
Det indikerer, at brugerne pa omradet for gymnasiale uddannelser ople-
ver, at de har tillid til, at udbyderne pa omradet overholder de regler, der
skal beskytte brugerne, at de oplever, at det de far pa dette omréade, lever
op til deres forventninger, samt at de har tillid til det informationsmate-
riale, der er pd omradet. Samtidig opnar to af klageforholdsspgrgsmaélene
vurderinger over FFI-vaerdien og over syv pa en skala fra 0-10, hvilket in-
dikerer, at brugerne relativt sjeeldent oplever grund til at klage og har tillid
til, at de modtager en ordentlig behandling, nér de klager.

De tre spergsmal inden for gennemsigtighedsindikatoren trakker FFI-
veerdien ned. Serligt spergsmalet, om hvor svert eller let det er at sam-
menligne kvalitet pd omradet, opnér en lavere vurdering end de andre
sporgsmal. Det kan indikere, at brugerme pa omradet har svert ved at



sammenligne ydelsernes kvalitet pa tvaers af udbyderne pa omraderne.
Brugernes oplevelse af muligheden for at klage til tredjepart er ogsa under
FFI-vaerdien pa omradet for gymnasiale uddannelser.

Vurderingerne af de ni spergsmal viser, at brugerne giver lavere vurdering
pé de sporgsmal, der udger gennemsigtighedsindikatoren pa omradet for
gymnasiale uddannelser end pé de spergsmal, der udger tillids- og klage-
forholdsindikatoren. Denne tendens gor sig ogsa geeldende pa de fem andre
fritvalgsomrader. Gennemsigtighed pa fritvalgsomraderne ersom pa detra-
ditionelle forbrugsomrader vigtigt for, at brugerne har mulighed for at veelge
den for dem bedste ydelse. Det er desuden vigtigt, at udbyderne pa omradet
konkurrerer om, at brugerne skal veelge dem som udbyder ved at tilbyde en
bedre kvalitet/udvalg af de tildelte ydelser end deres konkurrenter.

Karakteristika ved brugere med erfaring fra gymnasiale uddannelser
I alt har 797 brugere i denne undersggelse inden for det sidste ar valgt eller veeret
med til at veelge en gymnasial uddannelse.

4 % af brugerne af gymnasiale uddannelser i denne undersegelse er under 18 ar
og antages derfor at veere direkte brugere.* 51 % af brugerne er mellem 40 og 49
ar, mens 26 % er mellem 50 og 59 ar. 15 % er mellem 18 og 39 ar, mens 5 % er
over 59 ar. Dette indikerer, at det i langt de fleste tilfaelde er foraeldre med bgrn i
gymnasiet, som har svaret i undersagelsen.

P& omraderne for bernepasning/dagtilbud og skoler er det ikke muligt at sperge
bern og unge pa grund af deres alder. Det er derfor naturligt at sperge deres
foraeldre om forholdene pa disse omrader. De unge, der er direkte brugere af de
gymnasiale uddannelser, er selv i stand til at vurdere forholdene pa omradet.
Det er derfor ikke pd samme made indlysende, hvilken aldersgruppe det er mest

retvisende at sparge om forholdene pa omrédet for gymnasiale uddannelser.

Det kan ikke udelukkes, at FFI-verdien vil vere forskellig, alt efter om de direkte
brugere (eleverne) eller deres pargrende blev spurgt. I denne undersggelse er det
altsa i overvejende grad de pargrende, der har svaret.

Forskelle i brugernes vurderinger

Brugere under 18 ar giver i undersggelsen en hgjere FFI-vaerdi end de andre
aldersgrupper. Dermed er der en tendens til, at de direkte brugere giver hgje-
re vurderinger end de brugere, der har erfaring med omradet som pargrende.
Samme tendens er ogsd geeldende pa omradet for aldrepleje. Brugerne af de
gymnasiale uddannelser under 18 ar giver en FFI-veerdi pa 7,1, mens aldersgrup-
perne 40-49 ar og 50-59 ar giver en FFI-vardi pa henholdsvis. 6,6 og 6,4.

*Der er pad omréadet for gymnasiale uddannelser rekrutteret unge pa 16-17 ar til at svare pa undersggelsen
for at fa deres oplevede vurderinger af forholdene pa omradet. Pa de fem andre fritvalgsmarkeder er der
ingen brugere under 18 ar.




Nedenfor fremgér fordelingen af brugernes svar pa de ni FFI-spgrgsmal pa om-
radet for gymnasiale uddannelser. En stor andel af vurderinger fra 0-2 — pa en
skala fra 0-10 — indikerer at brugerne er sarligt kritiske i forhold til det pageel-
dende spagrgsmal. 22 % af brugerne giver en vurdering mellem 0 og 2 pé sporgs-
malet om sammenligning af kvalitet, der dackker over, hvor svert eller let bru-
gerne vurderer det er at ssmmenligne kvaliteten pa omradet. Det er i ovrigt ogsa
dette spergsmal, som flest brugere giver en vurdering mellem o og 2 pa de andre
fem fritvalgsomrader. Selvom mange brugere har givet dette spergsmal lave vur-
deringer pa omradet for gymnasiale uddannelser, opnér spergsmalet i forhold til
de andre omrader faerrest vurderinger fra o-2.

Omvendt har over 50 % af brugerne givet vurderinger mellem 8 og 10 pa
spargsmaélene om tillid til regeloverholdelse, klagebehov og information
pa omradet. Det indikerer, at hovedparten af brugerne oplever tillid til, at
udbyderne pa omradet overholder de regler, der skal beskytte brugerne,
sjaeldent oplever grund til at klage og har tillid til det informationsmate-
riale udbyderne pa omradet stiller til radighed.
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Sporgsmaélsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor dérligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omrade, lever op til dine forventninger?

2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omrédets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor svert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

5. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at sammenligne kvaliteten pa omradet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

Klagebehov: Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?
. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

9. Klage til tredjepart: Hvor dérlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

N

4.2 Praktiserende laeger

— Omréadet opnar den nzsthgjeste FFI-veerdi (6,3) af de seks omrader.

— Omréadet opnar pa fire ud af ni spergsmal hgjere vurderinger end de an-
dre omrader, deriblandt alle tre spergsmal inden for klageforholdsindi-
katoren. Dermed opnér omradet den hgjeste vurdering pé flere spargs-
mal end de andre fem omrader.

— Resultaterne indikerer, at forbrugerne forholdsvist nemt kan overskue
udbyderne pa omradet, 46 % af brugerne giver dette spergsmal fra 8-10
pa en skala fra 0-10, men har sveerere ved at sammenligne kvaliteten af
de praktiserende leeger. 45 % af brugerne giver dette spergsmal fra 0-2
péa en skala fra o-10.

— 61 % af brugerne giver en vurdering mellem 8 og 10 pa en skala fra 0-10
til spargsmalet; hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at
klage, fordi du oplever et problem med ydelsen?

Omradet for praktiserende leeger opnar en samlet FFI-vaerdi pa 6,3 (jf.
tabel 3.1). Praktiserende leeger opnar dermed den neesthgjeste FFI-veerdi
af de seks omrader i undersogelsen. Samtidig opnar omradet for praktise-
rende leeger en hgjere vurdering end de andre fem omrader pé fire ud af de
ni sporgsmal. Af de fire spergsmal, hvor omradet opnér hgjere vurderin-
ger, er tre af spargsmalene inden for klageforholdsindikatoren.

Derudover opnar omradet — sammen med omradet for gymnasiale uddan-
nelser — pa to spergsmal vurderinger, der er hgjere end vurderingerne pa
de andre omrader. Endelig opnar praktiserende leeger en lavere vurdering
end de andre omrader pa ét ud af de ni spergsmal (jf. figur 3.3, 3.4 og 3.5).
Dermed er omrédet for praktiserende laeger, det omrade der opnér den
hgjeste vurdering pa flest spargsmal i forhold til de andre omrader. Men
fordi omrédet pa ét spergsmal klarer sig darligere end de andre spergsmal,
opnar omradet for praktiserende laeger ikke den hgjeste FFI-vaerdi.



Der var i 2009 i alt ca. 41 millioner almene legebesgg i Danmark. Ca.
4,8 millioner indbyggere i Danmark havde kontakt med en almen laege i
2009.* Dermed havde 87 % af Danmarks befolkning kontakt med en al-
men laege i 2009.**

Alle borgere med bopel i Danmark har ret til gratis behandling hos en

laege. Det er gratis at skifte leege i forbindelse med flytning, eller hvis leegen
lukker sin praksis. Derudover kan brugerne for 170 kr. frit veelge en lege,
hvis der er dben for tilgang og konsultationen ligger inden for 15 km af
brugernes bopzl (i Kebenhavn, Frederiksberg, Tarnby og Drager er graen-
sen fem kilometer). ***

* Kilde: Danmarks Statistik — Statistikbanken tabel SYGP.

** Udregnet pa baggrund af et gennemsnitligt befolkningstal i 2009 — 5.525.499. Kilde:
Danmarksstatistik — Statistikbanken BEV21.

*** www.borger.dk.

Pa et mere detaljeret niveau fremgar det, at tillidsindikatoren opnéar he-
jere vurderinger end de to evrige indikatorer pa omrédet for praktiserede
leeger. Denne tendens gor sig ogsé geeldende pa de fem andre fritvalgsom-
rader. Seks sporgsmal opnar pa omradet for praktiserende laeger vurde-
ringer over FFI-verdien, mens tre spergsmal opnar vurderinger, der er
lavere end denne FFI-vaerdi.

Spergsmaélet, om hvor ofte eller sjaeldent brugerne oplever grund til at
klage, opnar den hgjeste vurdering af de ni spergsmal (7,5). Efterfulgt af
spoergsmalene om tilliden til at udbyderne overholder de regler, der skal
beskytte brugerne, i hvilket omfang brugernes forventninger indfries pa
omradet, hvor lille eller stor brugernes tillid er til, at de modtager en or-
dentlig klagebehandling, hvor lille eller stor brugernes tillid er til omré-
dets generelle informationsmateriale samt hvor svaert eller let det er at fa
overblik over udbyderne pa omradet. Udover de to sidstnaevnte sporgsmal
vedrerende overblik over udbyderne (6,6) og tilliden til informationen pa
omradet (6,8) opnar spergsmalene vurderinger pA samme niveau (7,1-
7,4)-

To af spergsmalene vedrgrende gennemsigtighed opnar lavere vurderin-
ger end de andre sporgsmaél — nemlig dem der omhandler, hvor sveert eller
let det er at sammenligne kvaliteten pa omradet (3,5), og hvor godt eller
darligt brugernes muligheder for at veelge imellem forskellige udbydere
sikre dem en tilfredsstillende ydelse (5,2). Derudover far spergsmalet om
mulighederne for at klage til en tredjepart en vurdering (5,7), der er under
FFI-veerdien.
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Spoergsmalsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor darligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omréde, lever op til dine forventninger?

2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omréadets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor sveert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

5. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at ssmmenligne kvaliteten pa omradet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

9. Klage til tredjepart: Hvor dérlige eller gode vurderer du dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

o

Vurderingen af alle tre tillidsspergsmal bidrager til at treekke FFI-vaerdien
op. Det kan indikere, at brugerne pa omrédet for praktiserende leeger op-
lever, at de har tillid til, at udbyderne pa omradet overholder de regler,
der skal beskytte brugerne, at de oplever, at det de far pa dette omrade,
lever op til deres forventninger samt, at de har tillid til det informations-
materiale udbyderne pa omradet stiller til rddighed. Samtidig opnér to af
klageforholdsspergsmalene vurderinger over FFI-vardien, hvilket kan in-
dikere, at brugerne relativt sjeeldent oplever grund til at klage og har tillid
til, at de modtager en ordentlig behandling, nar de klager. Endelig opnér
et af gennemsigtighedsspergsmalene en vurdering over FFI-vaerdien, hvil-
ket kan indikere, at brugerne oplever, at de har mulighed for at fa overblik
over, hvilke udbydere de kan valge imellem pa dette omrade.

To spergsmal inden for gennemsigtighedsindikatoren traekker FFI-ver-
dien ned. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for praktiserende
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laeger oplever, at de har svaert ved at sammenligne ydelsernes kvalitet pa
tveers af udbyderne pad omréderne og i mindre grad oplever, at mulighe-
derne for at vaelge imellem forskellige udbydere pa omraderne sikrer dem
en tilfredsstillende ydelse. Brugernes oplevelse af muligheden for at klage
til tredjepart er ogsa under FFI-veerdien pa omradet for praktiserende lee-
ger.

Vurderingerne af de ni spergsmal viser, at brugerne generelt giver lavere
vurdering af de spergsmal, der udger gennemsigtighedsindikatoren pa
omradet for praktiserende laeger end af de spergsmal, der udger tillids- og
klageforholdsindikatoren. Denne tendens gor sig ogsé geeldende pa de fem
andre fritvalgsomrader. Gennemsigtighed péa fritvalgsomraderne er som
pa de traditionelle forbrugsomrader vigtigt for, at brugerne har mulighed
for at veelge den for dem bedste ydelse. Det er desuden vigtigt, at udbyder-
ne pa omradet konkurrerer om, at brugerne skal vaelge dem som udbyder
ved at tilbyde en bedre kvalitet/udvalg af de tildelte ydelser.

I forhold til gennemsigtighedsindikatoren er det interessant, at omradet
for praktiserende leeger opnar hgjere vurderinger end de andre fem om-
rader pa spergsmalet om, hvor sveert eller let det er at fa et overblik over,
hvilke udbydere der er pa omradet. I kontrast til dette opnar omradet for
praktiserende laeger sammen med omradet for &ldrepleje den laveste vur-
dering pa spgrgsmalet om, hvor let eller sveert det er at sammenligne kva-
liteten pa omradet. Det kan indikere, at brugerne oplever, at de har mulig-
hed for at fa overblik over, hvilke udbyder de kan velge imellem pa dette
omrade, men har svart ved at ssmmenligne ydelsernes kvalitet pa tvers
af udbyderne pa omradet.



Karakteristikavedbrugernemederfaringfra
praktiserendelzeger

I alt har 998 brugere i denne undersogelse inden for det sidste ar valgt el-
ler veeret med til at veelge en praktiserende laege.

Af de brugere, der i undersggelsen har valgt eller vaeret med til at veelge en
laege inden for det seneste ar, er ca. 15 % i alderen 18-29 ar, 15 % i alderen
30-39 ar og 15 % i alderen 40-49 ar. I de to aldersgrupper 50-59 ar og 60-
69 ar er andelen henholdsvis 22 og 24 %, mens 10 % af brugerne over 70
ar har erfaring med praktiserende leeger. Neesten 9 ud 10 danskere havde
kontakt med en almen laege i 2009 (jf. boks 4.6), dermed kan det antages,
at nasten alle brugere i denne undersagelse har samme grundlag for at

vurdere forholdene pa omradet for praktiserende laeger. P4 den baggrund
synes der ikke i vaesentlig grad at vaere en bias omkring FFI-vardien som
folge af, at nogle er direkte brugere, mens andre er indirekte brugere (pa-
rorende).

Forskelle i brugernes vurderinger

Brugerne fra 30-39 ar giver en FFI-veerdi pa 5,9, mens brugere over 70 ar
giver en FFI-veerdi pa 7,0. Som pa omrédet for sygehuse og @ldrepleje er
der saledes en tendens til, at a&ldre brugere giver hgjere vurderinger. Dog
giver brugerne i den yngste aldersgruppe 18-29 ar en FFI-vardi pa 6,3.

Pa grund af antagelsen om, at nasten alle brugere har haft kontakt med en
laege det seneste ar, skyldes forskellen i FFI-veerdien og de forskellige al-
dersgrupper sandsynligvis ikke, at nogle brugere har haft direkte kontakt
med en laege, mens andre kun har erfaring med en laege, fordi de har vaeret
med til at veelge en laege, men ikke selv veeret ved en.

Nedenfor fremgar fordelingen af brugernes svar pa de ni FFI-spgrgsmal
péa omradet for praktiserende leeger. Som tidligere naevnt indikerer en stor
andel af vurderinger fra o til 2 — pé en skala fra 0-10 — at brugerne er saer-
ligt kritiske i forhold til det pageldende spergsmal. 45 % af brugerne giver
en vurdering mellem o og 2 pa spergsmélet om sammenligning af kvalitet,
der deekker over, hvor svert eller let brugerne finder det at sammenligne
kvaliteten pa omradet. Det er i gvrigt ogsé dette spergsmal, som flest bru-
gere giver en vurdering mellem 0 og 2 pé de andre fritvalgsomrader.

Omvendt har over 50 % af brugerne givet vurderinger mellem 8 og 10 pé
spergsmalene om klagebehoyv, tillid til regeloverholdelse, klagebehandling
og forventningsindfrielse. Det indikerer, at hovedparten af brugere sjel-
dent oplever grund til at klage, oplever tillid til, at udbyderne pa omradet
overholder de regler, der skal beskytte brugerne, har tillid til at de far en
ordentlig klagebehandling og far deres forventninger indfriet pa4 omradet.

Det bemerkes, at 61 % af brugerne giver en vurdering mellem 8 og 10 pa



en skala fra 0-10 til spergsmalet; Hvor ofte eller sjeldent oplever du, at
der er grund til at klage, fordi du oplever et problem med ydelsen? Dette
er den hgjeste andel vurderinger mellem 8 og 10 set i forhold til brugernes
vurderinger af dette spargsmal pa de fem andre frivalgsordninger

Figur 4.4 FORDELINGEN AF BRUGERNES VURDERINGER PA OMRADET FOR PRAKTISERENDE L/AGER | 2010
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Spergsmalsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor darligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omréde, lever op til dine forventninger?

2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omrédets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor svert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

5. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at sammenligne kvaliteten pa omradet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjaldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

9. Klage til tredjepart: Hvor darlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

o



4.3 Skoler

— Omréadet opnar en FFI-vardi pa 6,2.
— P& de tre gennemsigtighedsspargsmal opnar omradet de naesthgjeste
vurderinger.

— Pa to ud af tre klageforholdsspergsmal opnar omradet de naestlaveste
vurderinger.

— 52 % af brugerne giver mellem 8 og 10 pa en skala fra 0-10 pa spergs-
malet om, hvor lille eller stor deres tillid er til, at udbyderne pa omra-
det for skoler overholder de regler, der skal beskytte brugerne.

Omradet for skoler opnér en samlet FFI-veerdi pa 6,2 (jf. tabel 3.1). I for-
hold til de fem andre fritvalgsomrader i undersogelsen opnar skoler sale-
des en FFI-veerdi, der hverken er blandt de hgjeste eller laveste. Endvidere
opnar omradet for skoler pa ingen af de ni FFI-spergsmal hgjeste eller
laveste vurdering af de seks omréader. Pa de tre gennemsigtighedssporgs-
mal opnér omradet for skoler dog nasthgjeste vurdering. Mens omradet
pa to ud af tre klageforholdsspergsmal opnar nastlaveste vurdering. (jf.

figur 3.3, 3.4 0g 3.5).

I alt var der i 2009 ca. 715.000 elever pa landets skoler — herunder fol-
keskoler, friskoler og efterskoler.* 81 % af dem gik pa en folkeskole, 13
% pa en friskole og 4 % pa en efterskole.**

Fra den 1. august 2005 fik foreldre ret til frit at veelge, om deres barn

skal optages i en folkeskole i deres bopzlskommune eller i en anden
kommune, hvis der er plads i den pageldende skole. P4 hjemmesiden
brugerinformation.dk er det muligt at sammenligne landets forskellige
folkeskoler, efterskoler og frie grundskoler.***

*Kilde: Danmarks Statistik — Statistikbanken tabel U192.
**2 9% gik ikke pa folke-, fri- eller efterskoler.
***Kilde: finansministeriet — Tid til status erfaring med frit valg, 2005.

Pa et mere detaljeret niveau fremgar det, at tillidsindikatoren opnéar hg-
jere vurderinger end de to gvrige indikatorer pa omradet for skoler. Denne
tendens gor sig ogsa geldende pa de fem andre fritvalgsomrader. Seks
sporgsmal pa omradet for skoler opnar vurderinger over FFI-vardien for
skoler, mens tre spergsmal opnar vurderinger, der er lavere end denne
FFI-veerdi.



Spergsmalet, om tilliden til at udbyderne overholder de regler, der skal be-
skytte brugerne, opnar den hgjeste vurdering af de ni spergsmal inden for
omradet for skoler (7,0). Efterfulgt af spergsmélene om, i hvilket omfang
brugernes forventninger indfries pa omradet, hvor lille eller stor bruger-
nes tillid er til omrédets generelle informationsmateriale, hvor ofte eller
sjeldent brugerne oplever grund til at klage, hvor lille eller stor brugernes
tillid er til, at de modtager en ordentlig klagebehandling samt hvor svaert
eller let det er at fa overblik over udbyderne pa omradet. Disse sporgsmal
opnar vurderinger pa samme niveau (6,5-6,8).

To af spergsmalene vedrgrende gennemsigtighed opnar lavere vurderin-
ger end de andre sporgsmal-nemlig dem der omhandler hvor svert eller
let det er at sammenligne kvaliteten pa omrédet (4,5), og hvor godt eller
darligt brugernes muligheder for at veelge imellem forskellige udbydere
sikre dem en tilfredsstillende ydelse (5,8). Derudover far spergsmalet om
mulighederne for at klage til en tredjepart en vurdering (5,2), der er under
FFI-verdien.

Figur 4.5 VURDERING AF FORBRUGERFORHOLDENE PA OMRADET FOR SKOLER 1 2010
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Spoergsmalsformuleringer:
1. Forventningsindfrielse: Hvor darligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omrade, lever op til dine forventninger?
2. Information p& omrédet: Hvor lille eller stor er din tillid til omradets generelle informationsmaterialer?

. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

. Overblik over udbydere: Hvor svert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

. Sammenligning af kvalitet: Hvor svert eller let er det at sammenligne kvaliteten p& omradet for [...]?

. Valgmuligheder pd omradet: Hvor déarligt eller godt synes du, at dine muligheder for at vaelge imellem forskellige [...] sikrer dig
en tilfredsstillende ydelse?
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. Klagebehov: Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse,

du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstéar et problem?
. Klage til tredjepart: Hvor darlige eller gode vurderer du, at dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

Vurderingen af alle tre tillidsspergsmal bidrager til at traekke FFI-vaerdien
op. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for skoler oplever, at de
har tillid til, at udbyderne pa omradet overholder de regler, der skal be-
skytte brugerne, at de oplever, at det de far pa dette omrade, lever op til
deres forventninger samt, at de har tillid til det informationsmateriale
udbyderne pa omréadet stiller til rddighed. Samtidig opnar to af klagefor-
holdsspergsmalene vurderinger over FFI-verdien, hvilket kan indikere,
at brugerne relativt sjaeldent oplever grund til at klage og har tillid til, at
de modtager en ordentlig behandling, nér de klager. Endelig opnar et af
gennemsigtighedsspgrgsmalene en vurdering over FFI-vardien, hvilket
kan indikere, at brugerne oplever, at de har mulighed for at fa overblik
over, hvilke udbydere de kan valge imellem pa dette omrade.

To spergsmdl inden for gennemsigtighedsindikatoren treekker FFI-
vaerdien ned. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for skoler oplever,
at de har sveert ved at sammenligne ydelsernes kvalitet pa tveers af ud-
byderne pa omréaderne og i mindre grad oplever, at mulighederne for at
vaelge imellem forskellige udbydere pa omraderne sikrer dem en tilfreds-
stillende ydelse. Brugernes oplevelse af muligheden for at klage til tredje-
part er ogsa under FFI-verdien pa omradet for skoler.

Vurderingerne af de ni spergsmal viser, at brugerne generelt giver lavere
vurdering af de spergsmal, der udger gennemsigtighedsindikatoren pa
omradet for skoler end af de spergsmal, der udger tillids- og klagefor-
holdsindikatoren. Denne tendens gor sig ogsa geeldende pa de fem andre
fritvalgsomréder. Gennemsigtighed péa fritvalgsomraderne er som pa de
traditionelle forbrugsomrader vigtigt for, at brugerne har mulighed for at
vaelge den for dem bedste ydelse. Det er desuden vigtigt, at udbyderne pa
omradet konkurrerer om, at brugerne skal velge dem som udbyder ved
at tilbyde en bedre kvalitet af de tildelte ydelser end deres konkurrenter.



Karakteristika ved brugerne med erfaring fra skoler
I alt har 978 brugere i denne undersggelse inden for det sidste ar valgt
eller vaeret med til at vaelge en skole.

Inden for skoleomrédet er det ikke muligt at sporge de direkte bru-
gere (skoleeleverne) om, hvordan de oplever forholdene, fordi de er for
unge til medvirke i denne undersggelse. Derfor er det mest naturligt
at spoarge forzldrene med bern i enten folke-, privat- eller efterskole.
Aldersfordelingen i undersggelsen af skoleomradet indikerer, at det er
foraeldre, der har bern i skole, som har svaret pa undersagelsen. Saledes

er 95 % af brugerne mellem 30-59 ar og 51% fra 40-49 ar.

Det indikerer, at stort set alle brugere har samme tilknytning til skole-
omradet. FFI-veerdien bliver dermed ikke pévirket af, at nogle brugere
har direkte kontakt med omrédet, mens andre kun har indirekte kon-
takt med omradet, som det er tilfeeldet pa omradet for aldreplejen.

Forskelle i brugernes vurderinger

Aldersgrupperne 30-39 ar og 40-49 ar giver begge en FFI-veerdi pa 6,2,
mens aldersgruppen 50-59 giver en FFI-vaerdi pa 6,5. Der er saledes
ikke stor forskel i FFI-vaerdierne pa tveers af aldersgrupperne. Der sy-
nes ikke at vaere en tendens til, at &ldre brugere giver hgjere vurderin-
ger, som det er tilfzeldet pa andre omrader.

Nedenfor fremgar fordelingen af brugernes svar pa de ni FFI-spagrgsmal
pa omréadet for skoler. Som tidligere naevnt indikerer en stor andel af vur-
deringer fra o til 2 — pa en skala fra 0-10 — at brugerne er serligt kritiske i
forhold til det pageldende sporgsmal. 277 % af brugerne giver en vurdering
mellem 0 og 2 pé spergsmélet om sammenligning af kvalitet, der deekker
over, hvor sveart eller let brugerne finder det at ssmmenligne kvaliteten pa
omradet. Det er i gvrigt ogsa dette spergsmal, som flest brugere giver en
vurdering mellem o0 og 2 pa de andre fritvalgsomrader.

Omvendt har over 50 % af brugerne givet vurderinger mellem 8 og 10 pa
sporgsmalet om tillid til regeloverholdelse. Det indikerer, at hovedparten
af brugere oplever tillid til, at udbyderne pa omradet overholder de regler,
der skal beskytte brugerne.
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Spoergsmalsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor darligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omréde, lever op til dine forventninger?

2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omréadets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor sveert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

5. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at ssmmenligne kvaliteten pa omradet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

9. Klage til tredjepart: Hvor dérlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

o



4.4 Sygehuse

— Omréadet opnar en FFI-veerdi pa 6,1, der sammen med omradet for bor-
nepasning/dagtilbud, er den naestlaveste FFI-veerdi i undersegelsen.
— 37 % af brugerne giver mellem 0 og 2 pa en skala fra 0-10 pa spergs-

malet om, hvor svert eller let er det at sammenligne kvaliteten pa
omradet.

— 53 % af brugerne giver mellem 8 og 10 pa en skala fra 0-10 pa spergs-
malet om, hvor ofte eller sjeldent de oplever, at der er grund til at
klage pa omradet, fordi de oplever et problem, med den ydelse de far.

Sygehusomrédet opnar en samlet FFI-veerdi pa 6,1 (jf. tabel 3.1). I forhold
til de fem andre fritvalgsomréder i undersegelsen opnér sygehuse sale-
des den nastlaveste FFI-verdi sammen med omradet for bernepasning.
Endvidere opnar omradet for sygehuse pa ingen af de ni FFI-sporgsmal
hgjeste eller laveste vurdering af de seks omrader (jf. figur 3.3, 3.4 og 3.5).

I 2009 var der ca. 1,25 million udskrivninger pa de danske sygehuse, og
der blev opereret ca. 660.000 patienter.* Omkring 11 pct. af danskerne
er dermed opereret pa et sygehus i 2009. 62 pct. af disse patienter var
i alderen fra 18 til 69 &r. 12 pct. var under 18 ar og 26 pct. var over 70
ar gamle.**

Den 1. juli 2002 blev der indfert udvidet frit sygehusvalg, der ogsa om-

fatter behandling pa private og udenlandske sygehuse.*** Fra 2002
indtil 2. kvartal 2010 havde 390.000 patienter benyttet sig af det udvi-
dede frie sygehusvalg.****

* En person kan godt telle med mere end en gang, safremt vedkommende er blevet opereret
i flere forskellige maneder.

**Kilde: Indenrigs- og Sundhedsministeriet — Sundhedsvaesnet i nationalt perspektiv, juni
2010 og Danmarks Statistik — Statistikbanken.

***Kilde: Finansministeriet — Tid til status erfaring med frit valg, 2005.

**%* Kilde: Tal pa sundhed, 1. oktober 2010, Sundhedsgkonomisk center — Indenrigs- og
Sundhedsministeriet.

Pa et mere detaljeret niveau fremgéar det, at tillidsindikatoren opnéar hgjere
vurderinger end de to evrige indikatorer pa omradet for sygehuse. Denne
tendens gor sig ogsa geldende pa de fem andre fritvalgsomrader. Fem
sporgsmaél pa omradet for sygehuse opnér vurderinger over FFI-veerdien
for sygehuse, mens fire spergsmal opnar vurderinger, der er lavere end
denne FFI-veerdi.



Spergsmalet, om hvor ofte eller sjeeldent brugerne oplever grund til at kla-
ge, opnar den hgjeste vurdering af de ni spergsmaél inden for omréadet for
sygehuse (7,0). Efterfulgt af spargsmélene om, i hvilket omfang brugernes
forventninger indfries pa omradet, hvor lille eller stor brugernes tillid er
til omréadets generelle informationsmateriale, hvor lille eller stor tilliden
er til, at udbyderne overholder de regler, der skal beskytte brugerne samt
hvor lille eller stor tilliden er til, at brugerne modtager en ordentlig kla-
gebehandling. Disse spergsmal opnér vurderinger pa samme niveau (6,6
-6,8).

De tre sporgsmal vedrgrende gennemsigtighed samt spegrgsmalet om,
hvor gode eller darlige mulighederne er for at klage til en tredjepart op-
nar de laveste vurderinger. Disse spargsmal opnar vurderinger pd samme
niveau (5,5-5,7) — bortset fra spargsmalet om brugernes muligheder for
at sammenligne kvaliteten pa omradet. Dette spergsmal opnar en lavere
vurdering (3,8) end de gvrige.
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Spergsmalsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor dérligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omrade, lever op til dine forventninger?
2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omrédets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor sveert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at sammenligne kvaliteten p& omrédet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?
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7. Klagebehov: Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?
8. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstéar et problem?
9. Klage til tredjepart: Hvor darlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

Vurderingen af alle tre tillidsspergsmal bidrager til at trekke FFI-vardien
op. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for sygehuse oplever, at de
har tillid til, at udbyderne pa omradet overholder de regler, der skal be-
skytte brugerne, at de oplever, at det de far pa dette omrade, lever op til
deres forventninger samt, at de har tillid til det informationsmateriale,
udbyderne pa omréadet stiller til rddighed. Samtidig opnar to af klagefor-
holdsspergsmalene vurderinger over FFI-veerdien, hvilket kan indikere, at
brugerne relativt sjeeldent oplever grund til at klage og har tillid til, at de
modtager en ordentlig behandling, nér de klager.

De tre spergsmal inden for gennemsigtighedsindikatoren, traekker FFI-
vaerdien ned. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for sygehuse ople-
ver, at de har vanskeligt ved at fa overblik over udbyderne pa omradet, har
svert ved at sammenligne ydelsernes kvalitet pa tveers af udbyderne pa
omraderne og i mindre grad oplever, at mulighederne for at vaelge imellem
forskellige udbydere pa omraderne sikrer dem en tilfredsstillende ydelse.
Brugernes oplevelse af muligheden for at klage til tredjepart er ogsa under
FFI-verdien pa omradet for sygehuse.

Vurderingerne af de ni spargsmal viser, at brugerne giver lavere vurdering
af de spegrgsmal, der udger gennemsigtighedsindikatoren pa omradet for
sygehuse end af de spgrgsmal, der udger tillids- og klageforholdsindika-
toren. Denne tendens gor sig ogsa galdende pa de fem andre fritvalgsom-
rader. Gennemsigtighed pa fritvalgsomraderne er som péa de traditionelle
forbrugsomrader vigtigt for, at brugerne har mulighed for at vaelge den for
dem bedste ydelse. Det er desuden vigtigt, at udbydere pa omradet kon-
kurrerer om, at brugerne skal veelge dem som udbyder ved at tilbyde en
bedre kvalitet af de tildelte ydelser.
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Karakteristika ved brugerne med erfaring fra sygehuse
I alt har 999 brugere i denne undersggelse inden for det sidste ar valgt
eller vaeret med til at vaelge sygehus.

I undersggelsen er de fleste brugere pa omradet for sygehuse mellem
50-59 ar og 60-69 ar. Disse aldersgrupper udger henholdsvis 25 og 26
% af brugerne. Aldersgruppen fra 18-29 ar er den aldersgruppe med
feerrest brugere (7 %). Brugere i alle aldersgrupper kan blive indlagt
pa et sygehus, det er derfor vanskeligt at afgere, i hvor hgj grad det er
de direkte brugere (patienter pa sygehusene inden for det seneste ar),
der har svaret pa undersggelsen eller pargrende til patienterne. Nar
ca. 11 % af Danmarks befolkning bliver opereret om aret, kan det ikke
udelukkes, at nogle af de brugere, der har deltaget i undersggelsen om-
kring sygehuse ikke har veret patienter men paregrende til patienter.

Vurderingerne af omrédet for sygehuse kan derfor veere pévirket af, at
ikke alle har vaeret indlagt pa et sygehus.

Forskelle i brugernes vurderinger

Som naevnt er det ikke muligt at adskille de direkte brugere fra pare-
rende, der har erfaring med omréadet for sygehuse. Blandt brugernes
vurdering er der en tendens til, at desto aldre brugerne er, desto hgjere
vurdering giver de. Aldersgrupperne 30-39 ar og 40-49 ar giver en FFI-
veerdi pa 5,7. Aldersgruppen 50-59 ar giver en vurdering pa 6,0, alders-
gruppen 60-69 ar giver en FFI-vaerdi pa 6,3 og aldersgruppen over 70
ar giver en FFI-vaerdi 6,8. Dog giver den yngste aldersgruppe 18-29 ar
en FFI-vardi pa 6,2. P4 omradet for eldrepleje var der tilsvarende en
tendens til, at de eldre aldersgrupper gav hgjere vurderinger end de
yngre, samt at de direkte brugere gav hgjere vurderinger end brugere
der, var pargrende til direkte brugere. Som navnt kan det ikke udeluk-
kes, at der pa omradet for sygehuse er en lignende tendens, hvis det var
muligt at adskille patienterne fra parerende.

Nedenfor fremgar fordelingen af brugernes svar pa de ni FFI-spargsmal
pa omradet for sygehuse. Som tidligere naevnt indikerer en stor andel af
vurderinger fra o til 2 — pa en skala fra 0-10 — at brugerne er serligt kri-
tiske i forhold til det pageldende sporgsmaél. 37 % af brugerne giver en
vurdering mellem 0 og 2 pa spergsmalet om sammenligning af kvalitet,
der dakker over, hvor svert eller let brugerne finder det at sammenligne
kvaliteten pa omradet. Det er i gvrigt ogsa dette spergsmal, som flest bru-
gere giver en vurdering mellem 0 og 2 pé de andre fritvalgsomrader.

Omvendt har over 50 % af brugerne givet vurderinger mellem 8 og 10 pa

sporgsmalet om klagebehov. Det indikerer, at hovedparten af brugerne
sjeldent oplever grund til at klage pa omrédet.
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Spergsmalsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor dérligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omrade, lever op til dine forventninger?

2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omrédets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor svert eller let vurderer du, det er at & overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

5. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at ssmmenligne kvaliteten pa omradet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

9. Klage til tredjepart: Hvor darlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?
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4.5 Bernepasning/dagtilbud

— Omréadet opnar en FFI-veerdi pa 6,1, der ssmmen med omradet for
sygehuse, er den naestlaveste FFI-vardi i undersggelsen.

— Spergsmalet, hvor darligt eller godt at brugerens muligheder for at
vaelge imellem forskellige udbydere sikrer dem en tilfredsstillende

ydelse, opnéar en vurdering pa 4,8. Det er den nestlaveste blandt de
seks omrader.

— 52 % af brugerne giver mellem 8 og 10 pa en skala fra 0-10 pa sporgs-
malet, hvor lille eller stor tilliden er til, udbyderne pa omradet over-
holder de regler der skal beskytte forbrugerne og spergsmalet, hvor
ofte eller sjeldent brugerne oplever grund til at klage.

Omradet for bernepasning/dagtilbud opnar en samlet FFI-vaerdi pa 6,1
(Gf. tabel 3.1). Bernepasning/dagtilbud opnar dermed den neestlaveste
FFI-veerdi af de seks fritvalgsomréder i undersogelsen. Omradet for bar-
nepasning/dagtilbud opnér pa ingen af de ni FFI-spergsmal hverken den
hgajeste eller laveste vurdering af de seks fritvalgsomrader. Omradet opnér
dog de nastlaveste vurderinger pé fire ud af de ni spergsmal, deriblandt
sporgsmalet om hvor darligt eller godt brugerens muligheder for at vaelge
imellem forskellige udbydere sikrer dem en tilfredsstillende ydelse, der
opnér en vurdering pa 4,8 (jf. figur 3.3, 3.4 0g 3.5).

I 2009 var ca. 310.000 bgrn mellem 0 og 6 ar indskrevet i vuggestuer,
dagpleje, barnehave og aldersintegrerede institutioner.* I 2010 er i
hele landet budgetteret med 32,7 pladser i dagpleje per 100 0-2 arige,
5,7 pladser i vuggestuer per 100 0-2 arige, 43,1 pladser i barnehaver
per 3-5 arige og 27,3 pladser i aldersintegrerede institutioner per 100

0-9 arige.

Fra den 1. januar 2004 har begrnefamilierne kunnet tage det kommuna-
le pasningstilskud med til betaling for et dagtilbud i en anden kommu-
ne. Den valgte kommune kan kun afvise at tage imod barnet, hvis der
mangler plads i kommunens institutioner, eller hvis veesentlige hensyn
til kommunens egne borgere ellers vil blive tilsidesat.

* Alle oplysninger er fra Danmarks Statistik — Statistikbanken.

Pa et mere detaljeret niveau fremgéar det, at tillidsindikatoren opnéar hgjere
vurderinger end de to gvrige indikatorer pa omradet for bernepasning/



dagtilbud. Denne tendens gor sig ogsa geldende pa de fem andre fritvalgs-
omrader. Seks spergsmal opnar pa omradet for bernepasning/dagtilbud
vurderinger over FFI-veerdien, mens tre spergsmal opnar vurderinger, der
er lavere end denne FFI-vaerdi.

Spergsmalet om tilliden til, at udbyderne overholder de regler, der skal be-
skytte brugerne, opnar den hgjeste vurdering af de ni spergsmal pa omréa-
det for bernepasning/dagtilbud (7,0). Efterfulgt af spergsmalene om, hvor
ofte eller sjaldent brugerne oplever grund til at klage, i hvilket omfang
brugernes forventninger indfries pad omradet, hvor lille eller stor bruger-
nes tillid er til, at de modtager en ordentlig klagebehandling, hvor svert
eller let det er at fa overblik over udbyderne pa omradet samt, hvor lille
eller stor brugernes tillid er til omradets generelle informationsmateriale.
Disse spargsmal opnar vurderinger i intervallet 6,3-6,9.

To af spergsmalene vedrgrende gennemsigtighed opnar lavere vurderin-
ger end de andre spgrgsmél — nemlig dem der omhandler, hvor sveert eller
let det er at sammenligne kvaliteten pa omradet (3,9), og hvor godt eller
darligt brugernes muligheder for at velge imellem forskellige udbydere
sikre dem en tilfredsstillende ydelse (4,8) — derudover far spgrgsmaélet om
mulighederne for at klage til en tredjepart en vurdering (5,5), der er under
FFI-verdien.
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Spergsmalsformuleringer:
1. Forventningsindfrielse: Hvor dérligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omrade, lever op til dine forventninger?
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. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omradets generelle informationsmaterialer?

. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

. Overblik over udbydere: Hvor sveert eller let vurderer du,det er at f overblik over, hvilke [...] du kan valge imellem?

. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at sammenligne kvaliteten p& omradet for [...]?

. Valgmuligheder pa omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at vaelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?
. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstéar et problem?
. Klage til tredjepart: Hvor darlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

Vurderingen af alle tre tillidsspergsmal bidrager til at traekke FFI-vaerdien
op. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for barnepasning/dagtilbud
oplever, at de har tillid til, at udbyderne pa omradet overholder de regler,
der skal beskytte brugerne, at de oplever, at det de far pa dette omrade,
lever op til deres forventninger samt, at de har tillid til det informations-
materiale udbyderne pa omradet stiller til rddighed. Samtidig opnér to af
klageforholdsspergsmalene vurderinger over FFI-verdien, hvilket kan in-
dikere, at brugerne relativt sjeeldent oplever grund til at klage og har tillid
til, at de modtager en ordentlig behandling, nar de klager. Endelig opnér
et af gennemsigtighedsspargsmalene en vurdering over FFI-vaerdien, hvil-
ket kan indikere, at brugerne oplever, at de har mulighed for at fa overblik
over, hvilke udbyder de kan valge imellem pa dette omrade.

To spergsmdl inden for gennemsigtighedsindikatoren treekker FFI-
vaerdien ned. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for bernepasning/
dagtilbud oplever, at de har sveert ved at sammenligne ydelsernes kvalitet
pé tvaers af udbyderne pa omraderne og i mindre grad oplever, at mulighe-
derne for at vaelge imellem forskellige udbydere pa omraderne sikrer dem
en tilfredsstillende ydelse. Brugernes oplevelse af muligheden for at klage
til tredjepart er ogsad under FFI-vaerdien pa omradet for bgrnepasning/
dagtilbud.

Vurderingerne af de ni spergsmal viser, at brugerne generelt giver lavere
vurdering af de spergsmal, der udger gennemsigtighedsindikatoren pa
omradet for bernepasning/dagtilbud end af de spergsmal, der udger til-
lids- og klageforholdsindikatoren. Denne tendens gor sig ogsa geeldende
pa de fem andre fritvalgsomrader. Gennemsigtighed pa fritvalgsomrader-
ne er som pa de traditionelle forbrugsomrader vigtigt for, at brugerne har
mulighed for at vaelge den for dem bedste ydelse. Det er desuden vigtigt, at
udbyderne pa omradet konkurrerer om, at brugerne skal vaelge dem som
udbyder ved at tilbyde en bedre kvalitet af de tildelte ydelser end deres
konkurrenter.
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Karakteristika ved omréadet for bernepasning/dagtilbud
I alt har 991 brugere i denne undersggelse inden for det sidste ar valgt
eller vaeret med til at veelge bernepasning/dagtilbud.

De egentlige brugere af bgrnepasning/dagtilbudsomradet betragtes
som forzldrene, der har bern i dagpleje, vuggestuer, barnehave etc.
Dermed er foraldrene ogsa de rette at sparge, nar forholdene pa om-
radet skal vurderes.

Aldersfordelingen af brugerne i undersogelsen, der har erfaring med

bernepasning/dagtilbud, viser, at 97 % er i aldersgrupperne 18-29 ar,
30-39 ar og 40-49 ar. 60 % er fra 30-39 ar.* Det indikerer, at det er
forezldre, der har bern i barnepasning/dagtilbud, som har medvirket i
undersggelsen. Pa den baggrund antages det, at alle disse brugere har
samme grundlag for at bedemme omradet for barnepasning/dagtilbud.

Forskel i brugernes vurderinger

Aldersgrupperne fra 18-49 ar giver FFI-vaerdier i intervallet fra 6,0 til
6,1. Der er saledes ikke stor forskel i FFI-vaerdierne blandt aldersgrup-
perne pa omradet. Der synes ikke at veere en tendens til, at de @ldre
brugere giver hgjere vurderinger end de yngre, som det er tilfeeldet pa
andre omrader.

* Blandt brugerne i undersegelsen er 3 % over 49 &r.

Nedenfor fremgar fordelingen af brugernes svar pa de ni FFI-spegrgsmal
pa omradet for bernepasning/dagtilbud. Som tidligere navnt indikerer en
stor andel af vurderinger fra o til 2 — pa en skala fra 0-10 — at brugerne er
seerligt kritiske i forhold til det padgaeldende sporgsmaél. 35 % af brugerne
giver en vurdering mellem 0 og 2 pé spergsmalet om sammenligning af
kvalitet, der deekker over, hvor svert eller let brugerne finder det at sam-
menligne kvaliteten pad omrédet. Det er i gvrigt ogsa dette spgrgsmaél, som
flest brugere giver en vurdering mellem o og 2 pa de andre omrader.

Omvendt har over 50 % af brugerne givet vurderinger mellem 8 og 10 pé
spoergsmalene om tillid til regeloverholdelse og klagebehov. Det indikerer,
at hovedparten af brugere oplever tillid til, at udbyderne pa omréadet over-
holder de regler, der skal beskytte brugerne og sjaeldent oplever grund til
at klage.
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Spergsmalsformuleringer:

1. Forventningsindfrielse: Hvor déarligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omrade, lever op til dine forventninger?

2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omrédets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

4. Overblik over udbydere: Hvor sveert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

5. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at ssmmenligne kvaliteten pa omradet for [...]?

6. Valgmuligheder pd omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at veelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjaeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

9. Klage til tredjepart: Hvor dérlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

o



4.6 ZAldrepleje

— Omréadet opnar den laveste FFI-veerdi af de seks omréader pa 4,9.

— Inden for gennemsigtighedsindikatoren er det den oplevede sam-
menlignelighed af kvaliteten pa tveers af udbydere pa omréadet, der
opnar den laveste vurdering af de ni FFI-spargsmal (3,5).

— P& otte ud af ni FFI-spgrgsmal opnar omradet for aldrepleje den la-

veste vurdering af de seks fritvalgsomrader i undersggelsen, jf. dog
forbehold i boks 4.19 vedrgrende sammensatning af svargruppen.

— Brugere pa 70 ar og derover giver hgjere vurderinger end brugerne
fra 18-69 ar pa dette omréde. Ses der isoleret pa de 70+-ariges vurde-
ringer af fritvalgsomrdderne i undersegelsen, er vurderingerne fort-
sat lavere pa eldreomradet end pa evrige sammenlignelige omrader
(sygehuse og praktiserende leeger).

Omradet for aldrepleje opnér en samlet FFI-verdi pa 4,9 (jf. tabel 3.1).
Zldreplejen opnar den laveste FFI-veerdi af de seks omréader i under-
segelsen og opnar samtidig en lavere vurdering end de andre omrader pa
otte ud af de ni spergsmal (jf. figur 3,3, 3,4 og 3,5). Brugervurderingerne
inden for aeldreplejen ligger dermed pa et lavere niveau end pa de andre
seks fritvalgsomrader.”

I 2009 modtog 182.000 personer hjemmehjelp i eget hjem og 75.700
personer var indskrevne i en pleje- eller zldrebolig. Af brugerne af
hjemmehjalp var 16 % under 65 ar, mens hver tredje var over 85 ar. Af
de brugere der var indskrevet i en pleje- eller aeldrebolig, var 11 % under
65, mens 42 % var over 85 ar.

Inden for hjemmehjeelpen er det muligt frit at vaelge en privatleveran-
der, hvilket 29 % benyttede sig af i 2009.* Nar brugerne valger en pri-
vatleverander, far de ikke flere ydelser end af den kommunale hjem-
mepleje, en privat leverander konkurrerer dermed udelukkende pa
kvaliteten af de tildelte ydelser.

*Kilde: Nyt fra Danmarks Statistik nr. 532 — 2009 og nr. 187 — 2010.

7 Brugervurderingerne inden for &ldreplejen har i de tidligere ars fritvalgsunder-
sagelser ogsé ligget pa et lavere niveau i forhold til de andre omréder. Det er dermed
ikke tale om et enkeltstdende tilfaelde.



P& et mere detaljeret niveau fremgéar det, at tillidsindikatoren opnér hg-
jere vurderinger end de to andre indikatorer pa omradet for aldrepleje.
Denne tendens gor sig ogsa geldende pa de fem andre fritvalgsomrader.
Fem sporgsmal opnar pa omradet for aldrepleje vurderinger over FFI-
vaerdien, mens fire spergsmal opnar vurderinger, der er lavere end denne
FFI-vaerdi.

Spergsmalet om tilliden til, at udbyderne overholder de regler, der skal
beskytte brugerne, opnar den hgjeste vurdering af de ni spergsmal (5,6).
Efterfulgt af spergsmalene om, hvor ofte eller sjeldent brugerne ople-
ver grund til at klage, i hvilket omfang brugernes forventninger indfries
pa omradet, hvor lille eller stor brugernes tillid er til omradets generelle
informationsmateriale samt hvor lille eller stor brugernes tillid er til, at
de modtager en ordentlig klagebehandling. Disse spgrgsmal opnar vurde-
ringer pa samme niveau (5,3-5,5)

De tre sporgsmal vedragrende gennemsigtighed opnér lavere vurderinger
end de andre spgrgsmal. Disse spergsmal opnar vurderinger pa omtrent
samme niveau (4,6-4,2) bortset fra spergsmalet om, hvor svert eller let
det er at sammenligne kvaliteten pa omradet. Dette spergsmal opnar en
lavere vurdering (3,5) end de gvrige. Spergsmalet, om hvor dérlige eller
gode muligheder der er for at klage til en tredjepart, opnér ogsa en vurde-
ring (4,8) under FFI-verdien.
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Spergsmaélsformuleringer:

N

1. Forventningsindfrielse: Hvor dérligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omrade, lever op til dine forventninger?
2. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omrédets generelle informationsmaterialer?

3. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?
4.
5
6

Overblik over udbydere: Hvor svert eller let vurderer du, det er at & overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at sammenligne kvaliteten pd omradet for [...]?
. Valgmuligheder pa omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at vaelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende

ydelse?
Klagebehov: Hvor ofte eller sjeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?
. Klage til tredjepart: Hvor darlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

Alle tre tillidsspergsmal bidrager til at treekke FFI-vaerdien op, og alle tre
sporgsmal inden for gennemsigtighedsindikatoren treekker FFI-veerdien
ned. Det kan indikere, at brugerne pa omradet for aeldrepleje oplever, at de
har vanskeligt ved at f& overblik over udbyderne pa omrédet, har sveert ved
at sammenligne ydelsernes kvalitet pa tveers af udbyderne pa omraderne
og i mindre grad oplever, at mulighederne for at vaelge imellem forskellige
udbydere pad omraderne sikrer dem en tilfredsstillende ydelse.

Brugernes oplevelse af muligheden for at klage til tredjepart er ogsa lige
under den gennemsnitlige FFI-verdi for &ldreplejen.

Vurderingerne af de ni spargsmal viser, at brugerne giver lavere vurdering
af de sporgsmal, der udger gennemsigtighedsindikatoren pa omrédet for
eldrepleje end de sporgsmal, der udger tillids- og klageforholdsindikato-
ren. Gennemsigtighed er for brugerne pa fritvalgsomraderne, som pa de
traditionelle forbrugsomréder, vigtig for, at brugerne har mulighed for at
vaelge den for dem bedste ydelse. Det er desuden vigtigt, at udbyderne pa
omradet konkurrerer om, at brugerne skal velge dem som udbyder ved
at tilbyde en bedre kvalitet af de tildelte ydelser end deres konkurrenter.

Karakteristika ved brugerne med erfaring fra aldreplejen

I alt har 339 brugere i denne undersogelse erfaring med @ldreplejen, hvil-
ket er mindre end de gvrige omrader, der har omkring 1.000 respondenter.
Feerre respondenter medferer alt andet lige en storre usikkerhed omkring
resultaterne pa dette omrade end de andre fritvalgsomrader.

60 % af brugerne i denne undersggelse med erfaring med @ldreplejen er
under 60 ar, mens 15 % er over 70 ar. Det indikerer, at det i mindre grad er
de direkte brugere af sldreplejen, som har besvaret spargeskemaet. Dette
kan medfore en bias, da det ikke kan udelukkes, at de lave vurderinger af
&ldreplejen til dels skyldes, at det kun i mindre grad er direkte brugere af
eldreplejen, der er blevet spurgt.*

Forskelle i brugernes vurderinger
Det er i undersggelsen ikke muligt at skelne mellem de direkte brugere
af eldreplejen og de parerende, som har erfaring med aldreplejen. Det




antages dog, at desto @ldre brugerne er, desto sterre er chancen for, at
de er direkte brugere af @ldreplejen. Ved at opdele brugerne i en yngre
aldersgruppe (18 til 69 ar) og en ldre aldersgruppe (over 70 ar) viser det
sig, at den ldre aldersgruppe giver signifikant hgjere vurderinger end den
yngre. FFI-veerdien er pa omradet for aldrepleje for den yngre aldersgrup-
pe pa 4,7, mens FFI-verdien, for den @ldre aldersgruppen, er pé 6,2. Altsa
en forskel i FFI-vaerdier pé 1,5 mellem den yngre og &ldre aldersgruppe pa
en skala fra o til 10.

Til sammenligning er forskellen mellem den yngre og ldre aldersgruppes
FFI-veerdi pa omraderne for sygehuse og praktiserende lager pa 0,8.%*

Heraf kan udledes to pointer:

— For det forste, at &ldre generelt giver hgjere vurderinger end yngre.
Tendensen understottes af resultaterne pid omrédet for aldrepleje, syge-
huse og praktiserende leger.

— For det andet, at direkte brugere formentlig giver hgjere vurderinger end
pargrende. P4 omradet for @ldrepleje er forskellen mellem den zldre og
yngre aldersgruppes FFI-vardi 1,5, mens den pa omrédet for sygehus
og praktiserende laeger er 0,8. Pa omradet for &ldrepleje antages det, at
de 18 til 69-drige i overvejende grad er parerende, fordi denne alders-
gruppe kun sjeldent modtager ydelser inden for ldreplejen — jf. boks
4.18. P4 omraderne for sygehuse og praktiserende laeger er der ikke be-
laeg for ssmme antagelse, fordi badde den yngre og @ldre aldersgruppe er
direkte brugere pa disse omrader. Den starre forskel mellem den yngre
og aldre aldersgruppes FFI-verdi inden for zldreplejen synes dermed
i nogen grad at kunne forklares med, at der er mange parerende i den
yngre aldersgruppe.

De @ldre og brugerne synes dermed at give hgjere vurderinger, mens de
yngre og pargrende giver lavere vurderinger. Omrédet for ldrepleje er i
hgjere grad eksponeret for disse tendenser end omréderne for sygehuse og
praktiserende leger.

Selvom brugere over 70 ar giver en hgjere FFI-vardi end brugerne mellem
18 til 69 ar pa omradet for aldrepleje, sa giver brugere over 70 ar dog en
lavere FFI-vaerdi pd omradet for aeldrepleje (6,2) end pa omréderne for
praktiserende laeger (7,2) og sygehuse (6,8). Kun pé spergsmalet, om hvor
svert eller let det er at sammenligne kvaliteten, er vurderingen blandt bru-
gerne over 70 ar pa aldreomradet pa hgjde med eller hgjere end pa omra-
det for sygehuse og praktiserende laeger.

* En sddan sammenhang mellem direkte brugere og ikke-brugere er fundet i undersggelsen:
“Undersogelse for Finansministeriet — Borgernes tilfredshed med den offentlige sektor,
august 2000.”

** Det er udelukkende muligt at sammenligne omradet for &ldrepleje med omradet for
sygehus og praktiserende laeger, fordi der kun pa disse omrader er brugere over 70 ar, som
har medvirket i undersegelsen.
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Nedenfor fremgar fordelingen af brugernes svar pa de ni FFI-spergsmal pa
&ldreomradet. Som tidligere naevnt indikerer en stor andel af vurderinger
fra o til 2 — pa en scala fra 0-10 — at brugerne er serligt kritiske i forhold
til det pageeldende sporgsmal. 38 % af brugerne giver en vurdering mellem
0 og 2 til spergsmaélet sammenligning af kvalitet, der daekker over hvor
svert eller let brugerne finder det at sammenligne kvaliteten pa omradet.

29 % af brugerne har givet en vurdering mellem o og 2 til spargsmalet om
valgmuligheder pa omradet, hvilket indikerer, at disse brugere oplever, at
mulighederne for at vaelge mellem flere udbydere i mindre grad sikre dem
en tilfredsstillende ydelse.

Omvendt er der en langt mindre andel af brugerne, som har givet lave
vurderinger pa sporgsmalene om deres tillid til, at udbyderne pa omréadet
overholder de regler, der skal beskytte brugerne. Her har 31 % givet en
vurdering mellem 8 og 10, hvilket indikerer, at ca. en tredjedel af brugere
oplever tillid til, at udbyderne pa dette omrade overholder de regler, der
skal beskytte brugerne.
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Spergsmalsformuleringer:
Forventningsindfrielse: Hvor darligt eller godt synes du, at det, du far pa dette omréade, lever op til dine forventninger?

. Information pa omradet: Hvor lille eller stor er din tillid til omradets generelle informationsmaterialer?

. Tillid til regeloverholdelse: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

. Overblik over udbydere: Hvor svert eller let vurderer du, det er at fa overblik over, hvilke [...] du kan veelge imellem?

. Sammenligning af kvalitet: Hvor sveert eller let er det at sammenligne kvaliteten p& omréadet for [...]?

. Valgmuligheder pa omradet: Hvor darligt eller godt synes du, at dine muligheder for at vaelge imellem forskellige [...] sikrer dig en tilfredsstillende
ydelse?

. Klagebehov: Hvor ofte eller sjaeldent oplever du, at der er grund til at klage til [...], fordi du oplever et problem med den ydelse, du far?

. Klagebehandling: Hvor lille eller stor er din tillid til, at [...] giver dig en ordentlig behandling, hvis der opstér et problem?

. Klage til tredjepart: Hvor darlige eller gode vurderer du, dine muligheder er for at klage til en tredjepart?
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5 Forretningsindfrielse 7,1 6,8 6,8 6,7 7,1 5,6
= Information pa omradet 7,1 6,7 6,8 6,3 6,8 5,3
E Tillid til regeloverholdelse 7,4 7,0 6,7 7,0 7,4 5,6
do i Overblik over udbydere 6,4 6,5 5,7 6,5 6,6 4,6
52

g é Sammenligning af kvalitet 4,7 4,5 3,8 3,9 3,5 3,5
3 E Valgmuligheder pad omradet 6,1 5,8 5,5 4,8 5,2 4,2
n Klagebehov 7,2 6,7 7,0 6,9 7,5 5,5
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@ 3 Klage-behandling 7,0 6,7 6,6 6,7 7,1 5,5
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2 2 Klage til tredjepart 5,5 5,2 5,8 5,5 5,7 4,8




