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FORORD

Den offentlige sektor undergar i disse dr store forandringer, og én af for-
andringerne er den stigende digitalisering af den offentlige service. Rege-
ringens, Kommunernes Landsforenings (KL) og Danske Regioners fel-
lesoffentlige digitaliseringsstrategi (2011-2015) markerer et afgorende
skifte 1 kontakten mellem de offentlige myndigheder og borgerne. Digita-
liseringsstrategien indeholder siledes bl.a. et mal om, at 80 pct. af kom-
munikationen mellem borgere og det offentlige skal forega digitalt 1 2015.
Det betyder, at borgerne, sa vidt det er muligt, skal modtage alt post i
deres digitale postkasse.

I Danmark, som i mange andre lande, eksisterer der dog en digi-
tal kloft, idet der i befolkningen er en ulige anvendelse af og kendskab til
it. Serligt benytter den wldre del af befolkningen sig i mindre grad af it
end resten af befolkningen. I takt med den ogede digitalisering af den
offentlige sektor (jf. den fllesoffentlige digitaliseringsstrategi), er der et
behov for at undersoge fordele savel som udfordringer i forbindelse med
digitaliseringen blandt den zldre del af befolkningen. Derfor tog Ministe-
riet for Born, Ligestilling, Integration og Sociale Forhold i 2013 initiativ
til at igangsatte en analyse af @ldre borgeres eventuelle vanskeligheder
ved den ogede digitalisering.

Formilet med undersogelsen er at opna en storre forstaelse af de
aldre danskeres brug af it samt belyse bade de oplevede fordele og de



barrierer og udfordringer, som de eventuelt stoder pa ved en digitalise-
ring af kommunikationen med de offentlige myndigheder. En sadan ana-
lyse kan vare med til at kvalificere hjalpeindsatserne til de borgere, der
vil opleve vanskelicheder i forbindelse med den obligatoriske digitalise-
ring frem mod 2015.

Undersoagelsen er gennemfort af videnskabelig assistent Sine
Gronborg Knudsen og seniorforsker Anu Siren, der ogsa har ledet pro-
jektet. Desuden har forsker Lisbeth Trille Gylling Loft og videnskabelig
assistent Stine Bagger medvirket i undersogelsens indledende fase og ved
udarbejdelsen af sporgeskema og litteratursegning. Studentermedhjelper
Maj Bjerre har ligeledes bidraget til gennemgang af litteraturen samt gen-
nemfort kvalitative interview, ligesom studentermedhjelperne Frederik
Rom Taxhjelm og Nikolaj Christian Busk Schultz ogsd har gennemfort
kvalitative interview.

Vi vil rette en speciel tak til den eksterne referee, seniorkonsu-
lent Marie Paldam Folker fra Center for Arbejdsliv ved Teknologisk In-
stitut, som har givet konstruktive og veerdifulde kommentarer. Derud-
over rettes en tak til undersogelsens folgegruppe for konstruktive kom-
mentarer.

Undersogelsen er bestilt af Ministeriet for Born, Ligestilling, In-
tegration og Sociale Forhold. SFI har det fulde ansvar for databehandling
og analyserne, som denne rapport er baseret pa.

Kobenhavn, oktober 2014
AGI CSONKA



RESUME

Formalet med den naxrverende rapport er at opnd en storre forstielse af
og indsigt i, hvad der karakteriserer anvendelsen af it blandt wldre i
Danmark. I rapporten afgrenser vi gruppen af aldre til at vere personer,
der er 58 ar eller @ldre. Mere specifikt er formalet at beskrive de xldre
danskeres brug af it samt at belyse bade de oplevede fordele ved digitali-
sering og de barrierer og udfordringer, som de eventuelt stoder pa ved en
digitalisering af kommunikationen med de offentlige myndigheder.

It har og fir en noglerolle i leveringen af fremtidens offentlige
service, hvilket konkret kommer til udtryk i bl.a. den danske regerings,
Kommunernes Landsforenings (KL) og Danske Regioners fallesoffent-
lige digitaliseringsstrategi (2011-2015). Strategien indeholder et mal om,
at 80 pct. af al kommunikation mellem de offentlige myndigheder og
borgerne i 2015 skal foregi digitalt. Samtidig eksisterer der i Danmark en
digital kloft, hvor anvendelse og kendskab til it ikke er ligeligt fordelt i
befolkningen. Iser benytter den @ldre del af befolkningen sig i mindre
grad af it end resten af befolkningen. I strategien er der dog ogsd fokus
P4, at nogle borgere ikke vil have let ved at benytte sig af de digitale ka-
naler, og der er iverksat hjelpeplaner, der bla. giver mulighed for, at
borgere kan blive bide midlertidigt og permanent fritaget for en del af
den digitale kommunikation.



RESULTATER
Overordnet set, prasenterer rapporten fire centrale resultater, der bade

relaterer sig til en generel adgang og brug af it samt til brug af og hold-

ning til den digitale kontakt med det offentlige:
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Storstedelen af de zldre har adgang til it og bruger it flittigt. Endvi-
dere bruger storstedelen it selvstendigt. Brugen af it er dog betyde-
ligt mindre for respondenter over 74 ar og for respondenter uden en
erhvervskompetencegivende uddannelse. Endvidere fortzller en
fjerdedel af respondenterne i undersogelsen, at de fir hjxlp fra an-
dre til at bruge it. Blandt respondenterne er der cirka en femtedel,
der slet ikke bruger digitale losninger sdsom  e-mail,
NemlID eller netbank.

It-brug blandt de @ldre haenger sammen med en rekke demografiske
og sociookonomiske faktorer. Resultaterne viser dog, at erfaring
med og motivation til at bruge it betyder mere for deres brug af it
end de demografiske og sociookonomiske faktorer. Det vil sige, at
selvom internetbrug falder med alderen og stiger med uddannelses-
niveauet, betyder fx en hoj alder mindre for de @ldres brug af inter-
net, hvis de har erfaring i at bruge internettet selvstendigt, dvs. uden
hjxlp fra andre, eller er motiveret til at blive bedre.

Holdningen til at bruge it til den digitale kontakt med de offentlige
myndigheder er generel positiv blandt de @ldre. Dog ser storstede-
len det som en ulempe, at de med den digitale kontakt mister den
personlige kontakt til det offentlige. Endvidere er der en tendens til,
at de wldste respondenter og respondenter med et lavere uddannel-
sesniveau bade ser ferre fordele og flere ulemper ved den digitale
kontakt. Ligesom ved brug af it er erfaring og motivation dog mere
bestemmende for, om respondenterne ser positivt pa brugen af it til
den digitale kontakt.

Endelig viser vores resultater, at der blandt de ldre kan identifice-
res tre segmenter, som adskiller sig i forhold til brug af it savel som
holdninger til it og demografiske og sociookonomiske karakteristika.
Segmenterne er identificeret pa baggrund af deres holdning til
ulemper ved den digitale kontakt, og vi har 1 rapporten betegnet de
tre grupper: de udfordrede, de servicebevidste og de fortrolige. De interview-
ede personer i segmenterne oplever forskellige barrierer i forhold til
at bruge digitale losninger, der omhandler fire dimensioner: (1)



kendskab og ferdigheder, (2) (uw)tryghed, (3) vardier og (4) selvop-
fattelse og hverdagsvaner. Vi betegner barrierene dimensioner, da
der er stor forskel fra segment til segment, hvor meget disse bartie-
rer fylder, og hvordan de italeszttes. En identifikation af disse seg-
menter blandt de zldre i Danmark, er central i forhold til at malrette
hjzlpeindsatsen i forbindelse med overgangen til en oget digital
kommunikation mellem de offentlige myndigheder og borgerne og
forbedre og udvikle de eksisterende digitale losninger.

PERSPEKTIVER

Pa baggrund af rapportens resultater kan vi konkludere, at selvom den
aldre del af befolkningen er en meget blandet gruppe - ogsd med hensyn
til it-brug - er motivation samt erfaringer i at bruge it og digitale losnin-
ger helt afgorende faktorer, nir man forklarer brugen af it i denne be-
folkningsgruppe. Dette er i trad med tidligere undersogelser, der ligeledes
har vist, at udover de konkrete ferdigheder for at bruge it, spiller hold-
ninger og oplevelsen af anvendelighed en vasentlig rolle i aldres it-brug.

Undersogelsens resultater peger pa, at der et behov for mere vi-
den om, hvad der betyder mest for brugen af de digitale losninger og it
generelt i den wldre del af befolkningen. Vores resultater viser, at kend-
skab, motivation og holdning til it er central. Dernast kan man sandsyn-
ligvis komme langt ved at pévirke befolkningens adferd gennem lovtiltag,
sasom den aftale digitaliseringsstrategi, der med tiden ogsa vil @ndre be-
folkningens holdning overfor it. Det er dog vigtigt at have fokus pa, at
det ikke kun er befolkningen, der skal 2endre sig og acceptere den digitale
udvikling, men at de digitale losninger ogsa md andre sig i borgernes ret-
ning og sege at imedekomme nogle af de barrierer, som fx undersogel-
sen her identificerer.

De tre segmenter, vi finder blandt personer over 58 dr, viser et
billede af, at der er et stort behov for at differentiere bade hjxlpeindsat-
sen og informationen vedrorende offentlig digitalisering. Udover anven-
delse at og holdning til it adskiller de tre segmenter sig pa, hvor store
barrierer de oplever ved en digitalisering af kontakten til de offentlige
myndigheder. Isar skal fokus vare pd de servicebevidste og de udfordre-
de, da isar deres holdninger til et digitalt samfund er en barriere, der for-
hindrer dem i at anvende it, men ogsa i at udvide deres anvendelse af it.
For mange af personerne i de to segmenter er it-brug ikke en naturlig del
af hverdagen, og det er derfor vigtigt, at man fx ved nye digitale tiltag
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teenker disse gruppers oplevelse af barrierer ind i den fremtidige strategi
om offentlig digitalisering.

Resultater fra den narvaerende rapport kan saledes bidrage til at
malrette og skabe bedre hjxlpeindsatser for personer, der oplever pro-
blemer med den digitale kontakt til de offentlige myndigheder. Der er
ivaerksat hjelpeindsatser frem til den obligatoriske digitalisering i 2015,
og denne rapport kan vare med til at kvalificere de indsatser, der udvik-
les.

GRUNDLAG
Den nervaerende undersogelses resultater bygger pa bade kvalitativt og
kvantitativt datamateriale. Materialet og dets behandling omfatter:

«  En systematisk litteratursegning og — gennemgang af international
litteratur om xldre og digitalisering

o En kvantitativ sporgeskemaundersogelse om digitalisering blandt
borgere over 58 ir, hvor respondenter er udvalgt pa baggrund af
/ldredatabasen og PIAAC.

«  En kvalitativ interviewundersogelse med tilfzeldigt udvalgte personer
fra sporgeskemaundersogelsen.

12



KAPITEL 1

HOVEDRESULTATER

I denne rapport belyser vi flere aspekter af it-brug! blandt zldre i Dan-
mark. Undersogelsen bygger dels pd en sporgeskemaundersogelse blandt
personer mellem 58 og 95 ar og dels pa kvalitative interview med perso-
ner i samme aldersgruppe. 3291 personer indgir i sporgeskemaunderso-
gelsen, og disse benaxvnes efterfolgende “respondenter”. 14 personer
indgdr i de kvalitative interview, og disse benavnes efterfolgende “inter-
viewpersoner”. Forst ser vi pa respondenternes konkrete anvendelse af it,
og dernast ser vi pa respondenternes holdning til at bruge it til digital
kontakt med de offentlige myndigheder. Endelig vil vi belyse tre segmen-
ter blandt alle vores respondenter, hvor hvert segment adskiller sig 1 for-
hold til omfanget af anvendelse samt holdning til og barrierer overfor
den digitale kontakt.

/ALDRES ANVENDELSE AF IT

For at belyse anvendelse af it blandt personer over 58 dr ser vi i denne
rapport bade pa konkrete adgang til og brug af it, og hvordan denne
konkrete brug hanger sammen med demografiske og sociookonomisk

I Begrebet ’it’ i denne rapport inkluderer brug af internet og computer. I de fleste tilfelde i rappor-
ten vil vi dermed brug it som en samlet betegnelse for brug af internet og computer.
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baggrundsfaktorer. Endvidere belyser vi, i hvilken grad respondenter far
hjxlp af andre til at bruge it. Vi ser ligeledes pé deres erfaringsgrad i selv-
steendigt at bruge it til en raekke funktioner. Vi ser pa funktioner, der er
nodvendige at kunne bruge for at have digital kontakt til offentlige myn-
digheder, samt funktioner, der relaterer sig til en mere social og fritids-
messig brug. Disse funktioner deler vi op i erfaring i at bruge digitale
losninger og erfaring i at bruge it til fritidsbaserede funktioner. Afslut-
ningsvis ser vi p4, hvilke faktorer der har den storste betydning for sand-
synligheden for, at en person er bruger af it.

I lighed med tal fra Danmarks Statistik og danske og internatio-
nale undersogelser om it-brug viser vores undersogelse, at anvendelse af
it er ulige fordelt blandt respondenterne i undersogelsen. Vi finder, at
anvendelse af it falder med alderen, og at dette fald isxr gor sig gaeldende
for personer over 74 ar. Ligeledes finder vi, at en storre andel af mand
end kvinder bruger it, samt at der er en sammenhang mellem uddannelse,
civilstand og beskeaftigelsesstatus. Resultaterne viser, at andelen af it-
brugere er storre jo hojere uddannelse, respondenterne har og blandt
respondenter, der stadig er pa arbejdsmarkedet samt respondenter, der er
gift.

Langt storstedelen af respondenterne i vores undersogelse bru-
ger it dagligt, ugentlig eller manedligt. De er kendetegnet ved, at de mest
typisk har erhvervet sig kendskab til it ved at prove sig frem, men ogsé
familie og venner har lert respondenterne at bruge it. Blandt de yngre
respondenter (de 58-64-drige og 65-74-drige) har en stor andel ogsa er-
hvervet sig kendskab til it gennem deres nuverende eller tidligere ar-
bejdsliv.

Cirka en fjerdedel af respondenterne i undersogelsen far hjalp til
at bruge it til forskellige funktioner, der er knyttet til bdde anvendelsen af
digitale losninger og til fritidsbrug. Det betyder omvendst, at storstedelen
af respondenterne i det daglige bruger it selvstendigt og dermed klarer
mange ting pa egen hind. De funktioner, som respondenterne benytter
mest pd egen hind, er e-mail, NemID, netbank og informationssegning
pé internettet. P4 samme tid er NemID og netbank samt Skat ogsa de tre
funktioner, som de storste andele far hjalp til at bruge. Sociale medier og
Udbetaling Danmark er de funktioner, som respondenterne benytter sig
mindst af.

I forhold til respondenternes erfaringsgrad til brugen af it, finder
vi, at over halvdelen af respondenterne har erfaring i at bruge it selv-
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stendigt, bade til funktioner, der er knyttet til digitale losninger, og til de
fritidsbaserede funktioner. Erfaringsgraden er ligesom anvendelsen af it
sammenhangende med alder, kon og uddannelse og viser samme mon-
ster, nemlig at omfanget af erfaring i selvstendig brug falder med alderen
og stiger med lengden af uddannelse, ligesom mand har mere erfaring i
at bruge it selvstendigt end kvinder.

Vores resultater viser, at pa trods af den klare sammenheaeng mel-
lem respondenternes it-brug og demografiske og sociookonomiske fak-
torer, sdsom isar alder og uddannelse, mister disse faktorer en stor del af
deres betydning, nar vi kontrollerer for erfaringsgraden i at bruge it selv-
stendigt samt motivation for at blive bedre til at bruge det. Det betyder,
at alder og uddannelse ikke som sidan er forklarende for brugen af it,
hvis erfaring i selvstandigt at bruge it og motivation for at laere at bruge
det er hoj. Erfaring og motivation er siledes mere vasentlige determi-
nanter i forhold til at bruge it, end alder og uddannelse er.

ALDRES HOLDNING TIL IT

Vi belyser i undersogelsen respondenternes holdning til at skulle bruge it
til den digitale kontakt med det offentlige ved at teste deres opbakning til
en rakke udsagn vedrorende fordele, ulemper og bekymringer ved den
digitale kontakt.

Vi finder, at respondenterne generelt set er positive over for den
digitale kontakt med det offentlige. Ndr vi ser pd det samlede billede ved-
rorende fordele, ulemper og bekymringer ved den digitale kontakt, for-
holder respondenterne sig positivt til de forskellige udsagn. Responden-
terne er isxr positive over for udsagn, der handler om, at den digitale
kontakt giver dem fleksibilitet i kontakten til de offentlige myndigheder
og besparelser i forhold til eksempelvis porto og gebyrer. Endvidere er
storstedelen ikke utrygge ved at bruge it til den digitale kontakt. Vi finder
dog, at der pd tvers af alle respondenter er en skepsis over for det, at den
digitale kontakt betyder, at de mister den personlige kontakt med offent-
lige myndigheder. Samtidig er der ogsd en skepsis overfor, at kontakten
til de offentlige myndigheder skulle blive lettere. Derudover er nasten
halvdelen af respondenterne i vores undersogelse bekymrede for, at den
digitale kontakt skal forhindre dem i at fi rdd og vejledning fra det of-
fentlige.
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Endvidere viser resultaterne, at respondenterne ikke forholder
sig lige positivt, nar vi opdeler pa aldersgrupper, kon og uddannelsesni-
veau. Vi finder, at mand oftere end kvinder er positive over for den digi-
tale kontakt, og at den positive holdning generelt svakkes, jo @ldre re-
spondenterne er. De er ligeledes mindre positive, jo kortere uddannelse
de har. Isxr er de to xldste aldersgrupper samt personer uden en et-
hvervsuddannelse dem, som er mindst positive over for at bruge it til
den digitale kontakt.

Ikke desto mindre mister kon, alder og uddannelse samt andre
demografiske og sociookonomiske forhold sasom bopalsregion, civil-
stand og beskaftigelsesstatus en del af eller hele forklaringskraften, nar vi
kontrollerer for erfaring i selvstaendig brug af it samt motivation for at
blive bedre til at bruge det. Respondenternes holdning til at bruge it til
den digitale kontakt er saledes i hojere grad bestemt af deres erfaring
med og motivation overfor it, fremfor ken, alder og uddannelse.

SEGMENTER I BEFOLKNINGEN

I lighed med andre danske undersogelser (Digitaliseringsstyrelsen, 2012b;
Forsberg m.fl., 2013) viser undersogelsen her, at der blandt responden-
terne er forskellige segmenter i forhold til bade anvendelse og holdning
til it. Identifikationen af segmenter baserer sig pa de respondenter, der
har svaret pd samtlige sporgsmal vedr. holdninger til it. Det har 4 ud af 5
respondenter gjort. Undersogelsen identificerer tre grupper, eller seg-
menter, der pd baggrund af vores kvantitative analyser adskiller sig 1 for-
hold til savel holdninger til it som demografiske og socioskonomiske
karakteristika. Endvidere finder vi ud fra vores kvalitative delundersogel-
se en rxkke af informanterne italesatte barrierer for it-brug, der er knyt-
tet til folgende fire dimensioner: 1) kendskab og fardigheder, 2)
(wtryghed, 3) vardier og 4) selvopfattelse og hverdagsvaner. Dernast
finder vi forskellige aspekter, der fungerer som motivationsfaktorer for
de tre grupper. Vi betegner barrierene dimensioner, da der er stor forskel
fra segment til segment, hvor meget disse barrierer fylder, og hvordan de
italeswttes. Kort sagt handler barriererne om, hvordan niveauet af kend-
skab og ferdigheder kan vare en direkte forhindring for, at nogle re-
spondenter anvender it. Tryghed eller utryghed er i sig selv en barriere,
men er tet knyttet til kendskab og fardigheder. Tryghed og utryghed kan
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pa samme tid veaere et resultat af niveauet af kendskab og ferdigheder og
en barriere for at oge kendskabet og fardigheder til it. Vardier samt
selvopfattelse og hverdagsvaner fungerer som barrierer, fordi den made,
de xldre ser samfundet og sig selv pa samt deres rutiner i hverdagen, har
stor betydning for, om de er parate til eller vil have en mere digitaliseret
hverdag. Det samme gor sig geldende med vardierne, da de «ldres vear-
dier, og herunder opfattelse af, hvad et godt samfund er, spiller en rolle,
og fx ikke altid kan forenes med, at man skal bruge en computer til at
vare i kontakt med kommunen.

Den ene identificerede gruppe har vi kaldt de wdfordrede. Denne
gruppe udgor ca. 27 pct. af vores respondenter og domineres af kvinder,
65-74-drige og personer med en faglig eller kort videregiende uddannelse.
De udfordrede er i forhold til de to andre grupper den gruppe, der er mest
udfordret i forhold til at bruge de digitale losninger. Barriererne for re-
spondenterne i denne gruppe har isxr at gore med, at de har et begran-
set kendskab til it, hvilket gor dem utrygge ved brugen af it. Det mang-
lende kenskab hanger sammen med en generel oplevelse hos personerne
i gruppen af, at de har meget lidt behov for at bruge it. Gruppen kan fa
gavn af stotte til at fa bedre kendskab til it samt af succesoplevelser, der
vil gore dem mere trygge ved brugen af it. Karakteristisk for gruppen er,
at de fleste godt kan lide at bruge it til at vedligeholde deres fritidsinte-
resserer, hvilket dermed er den storste motivationsfaktor for denne
gruppe.

Den anden gruppe har vi kaldt de servicebevidste. Denne gruppe
udgor ca. 32 pct. af vores respondenter og domineres ligesom af de ud-
fordrede af kvinder, 65-74-drige og personer med en faglig eller kort vi-
deregiende uddannelse. De servicebevidste dakker over en gruppe, der er
betydeligt mindre udfordret ved brugen af it end de udfordrede, og som i
stedet oplever, at de storste barrierer ved den digitale kontakt er forrin-
gelser i kommunikationen med de offentlige myndigheder, idet de mister
den personlige kontakt. Gruppen ser det som en klar serviceforringelse
og har en opfattelse af, at den offentlige digitalisering trakker samfundet
1 en forkert retning. Motivationsfaktorer hos personerne i denne gruppe
er iseer at kunne bruge it i hverdagen pa en meningsfuld made, og suc-
cesoplevelser i et tidligere arbejdsliv eller i foreninger er en drivkraft i
deres it-brug.

Den tredje gruppe har vi givet betegnelsen de fortrolige. Denne
gruppe udgor ca. 41 pct. af vores respondenter og domineres af mand,
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65-74 érige og personer med en mellemlang eller lang videregiende ud-
dannelse. De fortrolige er fuldstaendig fortrolige med it og oplever stort set
kun den batriere, at digitale losninger ofte er preeget af darlig funktionali-
tet. Den ditlige funktionalitet kan udmente sig i, at de kan blive usikre
pé, om eksempelvis ansegninger til det offentlige er ndet frem. Til forskel
fra de andre grupper ser de dog ikke denne usikkerhed som et resultat af
egne manglende evner, men snarere de offentlige myndigheders mang-
lende evner til at lave ordentlige digitale losninger. It er en naturlig del af
deres hverdag, og de er bade nysgerrige og interesserede i at lere mere og
holde sig opdaterede i forhold til nye teknologier og funktioner. For
denne gruppe er digitaliseringen af samfundet bade uundgielig og en
fuldsteendig naturlig og uundveerlig praemis i det moderne samfund.
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KAPITEL 2

INDLEDNING

BAGGRUND

Danmark oplever lige som mange andre lande en demografisk udvikling,
hvor antallet af xldre borgere (pa 65 ar eller derover) er konstant stigen-
de. Ifolge Danmarks Statistik (2014c) steg antallet af de @ldste @ldre, dvs.
dem over 80 ir, med 65 pct. mellem 1980 og 2014. Befolkningsudviklin-
gen vil fortsat stige, og 1 2050 vil Danmark siledes have over 500.000
flere ldre borgere over 70 ar end i dag (Danmarks Statistik, 2014a).

I samme periode er der et stigende fokus pa at effektivisere den
offentlige service, da en konsekvens af den demografiske udvikling er, at
andelen af personer i den erhvervsaktive alder vil falde som konsekvens
af, at befolkningen bliver aldre (Danmarks Statistik, 2014c). Der vil der-
med vare ferre hender til at yde den offentlige service i takt med, at fle-
re har brug for hjalp. En del af strategien med at effektivisere den of-
fentlige sektor er en oget digitalisering. Den danske regering har i den
forbindelse aftalt en fxllesoffentlig digitaliseringsstrategi med kommuner
og regioner. Strategien indeholder et mal om effektiv digital kommunika-
tion mellem de offentlige myndigheder og borgerne. Det betyder, at man
forventer, at 80 pct. af alle breve til borgerne, der kan afsendes digitalt

19



fra de offentlige myndigheder, bliver det, samt at de offentlige myndig-
heder modtager 80 pct. af alle ansegninger og anmeldelser fra borgerne
digitalt (Regeringen, KL, & Danske Regioner, 2011). For de danske bort-
gere betyder det konkret, at det frem mod 2015 bliver obligatorisk at
bruge de digitale losninger pd en rekke omrader, nar de skal kommuni-
kere skriftlict med de offentlige myndigheder (Digitaliseringsstyrelsen,
2012a).

Det er dog ikke alle borgere, der er parate til en oget digitalise-
ring af den offentlige service. Tal fra Danmarks Statistik (2014b) viser, at
iseer den @ldre del af befolkningen har en begranset brug af it. Mens 93
pct. af den samlede befolkning i 2104 har brugt internettet inden for de
sidste tre maneder, er andelen blandt de @ldre borgere lavere. Blandt
borgere mellem 65 og 74 r og mellem 75 og 89 ér er der henholdsvis 84
pct. og 55 pct., der 1 2014 har brugt internettet inden for de sidste tre
maineder, og henholdsvis 12 pct. og 41 pct. har aldrig brugt internettet.
Regeringen, kommunerne og regionerne har som folge af denne digitale
kloft ivaerksat en hjalpeindsats samt understottende initiativer, der vil
have fokus pa den it-svage borger, samt andre borgere, der ikke kan eller
har svart ved at bruge digitale kanaler til kommunikationen med de of-
fentlige myndigheder. Derudover er det muligt at blive midlertidigt eller
permanent fritaget for at modtage digital post fra det offentlige, hvis man
opfylder ét af en raxkke fritagelseskriterier (Digitaliseringsstyrelsen,
2014d). I kapitel 3 vil vi komme nzrmere ind pé digitaliseringsstrategien
samt fritagelseskriterierne.

Den ulige brug af it mellem aldersgrupper samt den fzllesoffent-
lige digitaliseringsstrategi med mal om digital kommunikation peger pa,
at der er behov for mere viden om aldres benyttelse af, holdning til og
motivation for brug af it?. Denne rapport er med til at give mere viden
om den zldre del af befolkningens rationaler og motivation til at inklude-
re eller ikke at inkludere it i deres hverdag samt viden om. Rapporten vil
belyse, hvad der kendetegner den wldre befolknings anvendelse af it og
bidrage med viden om, hvilken betydning brug og ikke-brug af it har for
dem.

2. Flere danske undersogelser har allerede bidraget med vigtig viden om den aldre befolknings brug
af it samt holdning til og motivation for at bruge it (Digitaliseringsstyrelsen, 2012b; Forsberg
m.fl., 2013; Jaeger, 2012a; Jager, 2012b; Jager, 2013; Kofoed & Lauritzen, 2012).
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FORMAL MED DENNE UNDERS@GELSE

Formalet med denne undersogelse er at opna en storre forstielse af og
indsigt i, hvad der karakteriserer anvendelsen af it blandt personer over
58 dr 1 Danmark. For at karakterisere anvendelse af it vil vi mere specifikt
belyse it-brug blandt den @ldre del af befolkningen samt belyse de ople-
vede holdninger til den ogede digitale kontakt med det offentlige, herun-
der de oplevede fordele, ulemper og bekymringer, som de @ldre eventu-
elt oplever pa ved en digitalisering af kommunikationen med de offentli-
ge myndigheder. Disse aspekter af digitaliseringen er vigtige at afdakke,
sdledes at vi kan opnd en storre viden om, hvilke barrierer de mindst it-
parate borgere oplever og vil opleve ved digitaliseringen af kontakten
med de offentlige myndigheder. Den viden kan vare med til bla. at mal-
rette hjelpeindsatsen i forbindelse med overgangen til Digital Post® og
forbedre og udvikle de digitale losninger og understotte de forskellige
behov for hjzlp og stotte, som den zldre befolkning matte have og fa i
fremtiden.

Tidligere studier har vist, at den digitale kloft for alvor bliver stor
for xldre over 74 ar, og at de forskellige aldersgrupper blandt de @ldre
adskiller sig i forhold til it-brug. I rapporten vealger vi at belyse it-
anvendelse for danskere over 58 dr, og det gor vi af to grunde. For det
forste giver det os mulighed for at kunne undersoge kohorteforskelle i it-
anvendelse i den aldre del af befolkningen. For det andet er vi i denne
rapport interesserede i at trakke pd de erfaringer, som vores responden-
ter blandt de yngste kohorter har gjort sig i forhold til at anvende og
komme i gang med at anvende it. De kan betragtes som “fremtidens zl-
dre”, og det er derfor interessant at undersoge, hvilke af deres erfaringer
man eventuelt kan overfore til de axldre aldersgrupper.

UNDERS@OGELSESSPORGSMAL
I rapporten sager vi at besvare folgende sporgsmal:

«  Hyvilken viden findes der om =ldre og it i international kontekst?
(kapitel 5)
«  Hvor stor er den digitale kloft blandt danskere over 58 ar? (kapitel 6)

3. Der skelnes mellem digital post og Digital Post (store forbogstaver). Digital Post er den fallesof-
fentlige digitale post-losning, og selve posten, der sendes, er digital post (Digitaliseringsstyrelsen,
2014d).
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o Hvad karakteriserer brugen af it hos personer over 58 ar? (kapitel 6)

«  Hvilke fordele, ulemper og bekymringer oplever personer over 58 ar
i forhold til anvendelse af it til den digitale kontakt med det offentli-
ger (kapitel 7)

«  Hvilke segmenter i malgruppen kan man identificere i forhold til
holdninger om it og de digitale losninger? (kapitel 8)

o Hvilke motiverende eller demotiverende faktorer oplever personer
over 58 ar i forhold til anvendelse af it og i forbindelse med benyt-
telse af digitale losninger? (kapitel 8)

o Hyvilke af de udfordringer, personer over 58 ar oplever i forbindelse
med digitale losninger, kan potentielt athjelpes? (kapitel 8)

RAPPORTENS STRUKTUR
Rapporten indeholder 9 kapitler og er struktureret pa folgende made:

»  Kapitel 1 opsummerer rapportens hovedresultater.

«  Kapitel 2 introducerer laseren til undersogelsens baggrund samt
formal.

«  Kapitel 3 uddyber undersogelsens baggrund og kontekst ved at re-
degore for digitaliseringen ud fra flere perspektiver, herunder be-
folkningens konkrete brug, myndighedernes mal og strategi samt
vaesentlige aktorers syn pa zldre og digitalisering.

«  Kapitel 4 beskriver undersogelsens metodologiske tilgang, datamate-
riale og analyser.

o Kapitel 5 presenterer vores litteraturundersogelse og opsummerer
den internationale viden, der findes om @ldre borgere og brugen af
it.

o Kapitel 6 prasenterer resultater fra vores sporgeskemaundersogelse
med personer over 58 ar vedrerende it-brug.

o Kapitel 7 prasenterer resultater fra vores sporgeskemaundersogelse
med personer over 58 ar vedrorende holdninger til it

«  Kapitel 8 prasenterer tre mélgruppesegmenter og deres karakteristi-
ka, baseret pa bade vores sporgeskemaundersogelse og kvalitative
interview.

«  Kapitel 9 sammenfatter rapportens budskab og konklusioner.
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KAPITEL 3

DIGITALISERING OG IT-BRUG
I EN DANSK KONTEKST

Pa verdensplan har befolkningens brug af it varet konstant stigende si-
den starten af 1990’erne (Koopman-Boyden & Reid, 2009). I 2012 var
der 2.406 mia. internetbrugere pa verdensplan. Det betyder, at der fra
2000 til 2012 har varet en stigning i internetbrug pa verdensplan pa 566
pct. (Internet World Stats, 2013). Den samme stigning gor sig gaeldende
blandt landene i EU, og Danmark er et af de lande, hvor befolkningen
bruger it mest. I EU er den gennemsnitlige andel af befolkningen mellem
16 og 74 ar, der benytter internettet dagligt, steget fra 38 pct. 1 2007 til 62
pet. 1 2013 (Danmarks Statistik, 2013a). Til sammenligning er det tal i
Danmark steget fra 66 pct. 1 2007 til 84 pct. i 2013 (Danmarks Statistik,
2013b).

Den udbredte brug af internet betyder, at it har og far en stigen-
de betydning for samfundets organisering samt for borgernes méde at
leve deres hverdag pa. Den danske regering har i august 2011 i forbindel-
se med en plan om effektiv digitalisering i samarbejde med kommuner
og regioner aftalt en fzellesoffentlig digitaliseringsstrategi for arene 2011-
2015. Strategien indeholder et mal om fuld digital kommunikation i 2015,
hvilket betyder, at 80 pct. af al skriftlic kommunikation mellem borgere
og det offentlige skal forega digitalt (Digitaliseringsstyrelsen, 2012a).
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I de folgende afsnit ser vi lidt nermere pd befolkningens* it-brug
og digitaliseringen af den offentlige service i en dansk kontekst. Dernast
vil vi belyse forskellige grupper i den danske befolkning i relation til,
hvordan de benytter og ikke benytter sig af it, og til slut vil vi opridse de
vasentligste trek 1 den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi. Dette kapi-
tel vil sdledes fungere som en redegorelse for digitaliseringen ud fra flere
perspektiver, herunder befolkningens konkrete brug, myndighedernes
mil og strategi samt vasentlige aktorer syn pd aldre og digitalisering.

TIDSTENDENSER I IT-BRUG I DANMARK

Ifolge tal fra Danmarks Statistik (se figur 3.1) er andelen af befolkningen
mellem 16 og 74 ar, der har brugt internettet inden for de seneste 3 ma-
neder, dvs. hyppigt, steget fra 84 pct. 1 2008 til 95 pct. 1 2014. Tilsvarende
er andelen af befolkningen, der aldrig har brugt internettet, faldet fra 12
pct. 1 2008 til 3 pct. 1 2014. Figur 3.1 er baseret pd tal fra Danmarks Stati-
stik og viser udviklingen i hyppigt internetbrug, sarskilt for alder fra
2008 til 2014. Der ses iszr en stigning 1 internetbrug hos den xldre be-
folkningsgruppe. Lidt over halvdelen (54 pct.) af de 60-74-arige har brugt
internettet hyppigt i 2008, stigende til 87 pct. i 2014. I de to yngste al-
dersgrupper, 16-19 dr og 20-39 ir, er internetbruget steget fra henholds-
vis 98 og 96 pct. 1 2008 til 100 pct. for begge grupper i 2014. De 40-59-
arige har ogsa et hojt brug, og det er fra 2008 til 2014 steget fra 87 pct. til
97 pct. Som nxvnt tidligere stir disse tal i kontrast til internetbruget
blandt de 75-89-arige i 2014, hvor 41 pct. af denne gruppe aldrig har
brugt internettet.

4. Tallene fra Danmarks Statistik statistikbank er dog kun for de 16-74-arige.
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FIGUR 3.1
Andelen af befolkningen, der har brugt internettet inden for de seneste tre mane-
der. Seerskilt for alder og ar. 2008-2014. Procent.
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Kilde: Danmarks Statistiks Statistikbank, BEBRIT02.

I takt med befolkningens ogede internetbrug ses der en stigende brug af
internet til privat brug. I tabel 3.1 fremgar udviklingen i den samlede be-
folknings brug af internet til en rakke private formal fra 2008 til 2014. 1
2013 og 2014 brugte over 80 pct. af befolkningen internettet til folgende
formal, som dermed er de mest brugte:

«  Sende og modtage e-mail
o Soge information om varer mv.
o Internetbank

Det fremgar, at det at finde information pd offentlige myndigheders
hjemmesider er den internetaktivitet, der har haft storst fremgang siden
2008 (pa trods af at tallene kun gar til 2010°).

Nir vi ser nermere pa de 60-74-arige er andelen, der benytter sig
af digital interaktion med de offentlige myndigheder, ligeledes steget

5. Tallene pa internetbrug til private formal fra Danmarks Statistiks Statistikbank (BEBRIT09) er
ikke indsamlet for hvert 4r, da der er stor udskiftning i spergsmalene, og alle sporgsmal bliver ik-
ke gentaget hvert ar.
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mest fra 2008 til 2010. Brugen af internettet til netbank, e-mail og sog-
ning pa nyheder er dog steget mest, nar man tager 2011 til 2014 med,
hvilket saledes adskiller sig fra udviklingen i den samlede befolkning.
Brugen af netbank har i den samlede befolkning ligeledes haft en stor
stigning. Det er dog isaer de 60-74-arige, der 1 stigende grad er begyndt at
bruge netbank. Fra kun lidt over en tredjedel i 2008 bruger nu over to
tredjedele netbank i 2014.

TABEL 3.1
Andelen af befolkningen i alderen 16-74 ar, der bruger internet til udvalgte private
formal. Seerskilt for formal og ar. 2008-2014. Procent.

Formal: 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Sende/modtage e-mail 76 81 83 . 86 88 90
Sege information om varer mv. 73 74 78 72 82 82 84
Internetbank 61 66 71 75 79 83 84
Leese/downloade nyheder 52 64 63 66 73 70 71
Service i forbindelse med rejser mv. 47 56 61 60 - - -
At leere nyt pa nettet 47 50 56 50 - 56 -
Finde information pa offentlige myndighe-

ders hjemmesider (seneste 3 mdr.) 41 65 68 - - - -
Soge helbredsmaessig information 36 46 52 54 - 54 -
Downloade software 29 45 52 52 - 47 -
Downloade fra offentlige myndigheders

hjemmesider (seneste 3 mdr.) 27 36 39 - - - -
Indsende skema fra offentlige myndighe-

ders hjemmesider (seneste 3 mdr.) 27 33 50 - - - -
Spge information om kurser/uddannelse 26 37 40 45 - 41 -
Jobsggning 23 27 29 27 - 22 -
Salg af varer/tjenester 19 25 28 25 24 24 26
Folge onlinekursus 3 4 5 7 - 6 -
Anm.: .- =ingen observation. Ikke alle tal vedr. 2014 er tilgeengelige endnu.

Kilde: Danmarks Statistik Statistikbank, BEBRITOS.

Nir man ser pa den danske befolknings brug af internettet til kontakten
til de offentlige myndigheder 1 2013 sammenlignet med EU-landene, lig-
ger Danmark et godt stykke over EU-gennemsnittet. 66 pct. af den dan-
ske befolkning mellem 16 og 74 ir sender i 2013 oplysninger i form af
digitale blanketter mod kun 21 pct. af den gennemsnitlige andel af EU-
borgere mellem 16 og 74 dr (Danmarks Statistik, 2013a; Danmarks
Statistik, 2013b). Danmark er sdledes bade, hvad angar internetbrug (som
nevnt tidligere i dette kapitel) og den digitale kontakt til offentlige myn-
digheder, langt foran pa europaisk plan.

Ogsa her kan der dog ses en alderskloft, da kun 46 pct. af de 65-
74-arige og 17 pct. af 75-89-drige danskere har anvendt internettet til at
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indsende digitale blanketter til de offentlige myndigheder i 2013
(Danmarks Statistik, 2013b).

INTERNETBRUG I FORSKELLIGE BEFOLKNINGSGRUPPER
Internetbrug blandt befolkningen varierer efter bla. alder, uddannelses-

niveau og bopal. Som det fremgar af tal fra Danmarks Statistik, og som
det vises i figur 3.2 er den storste forskel dog pa tvars af aldersgrupper.

FIGUR 3.2
Andelen af befolkningen, der har anvendt internettet. Saerskilt for seneste anven-
delse samt for kan, alder, uddannelse og region. 2013. Procent.
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Kilde: Danmarks Statistik, 2013b.

Hvor stort set alle borgere mellem 16 og 64 édr bruger internettet, er der
kun 45 pct. af de 75-89-drige, der har brugt internettet inden for de sene-
ste tre maneder. Der er ogsd en lille forskel pd uddannelsesniveau. 15 pct.
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af borgere med en grundskoleuddannelse som hojeste uddannelsesniveau
har aldrig brugt internettet, mens stort set alle borgere med en viderega-
ende uddannelse har brugt internettet inden for de seneste tre maneder.
Region Syddanmark er den region med den laveste andel af brugere. Sta-
dig har 88 pct. brugt internettet inden for de seneste tre maneder, hvor
den tilsvarende andel er 94 pct. i Region Hovedstaden.

Samlet set® er de hyppigste brugere af internettet karakteriseret
ved at vere mend og mellem 16 og 34 ar. De fleste brugere har derud-
over en videregiende uddannelse som hojeste fuldforte uddannelse og
bor i Region Hovedstaden. Borgere, der aldrig har brugt internettet, er
karakteriseret ved at vere kvinder og mellem 75 og 89 ar. Den storste
andel af ikke-brugere har en grundskoleuddannelse som hojeste fuldforte
uddannelse og bor i Region Syddanmark.

DIGITALISERING OG DE ALDRE BORGERE

Pa trods af at internettet vinder indpas i den generelle befolkning, kan
man altsd tale om en digital kloft, hvor den wldre del af befolkningen
ifolge tal fra Danmarks Statistik (2013b) ikke bruger it i samme grad, som
den ovrige befolkning. Flere undersogelser viser, at der i befolkningen
kan identificeres forskellige segmenter, der hver iser har forskellige
kompetencer og motivation for at benytte eller ikke benytte it. Befolk-
ningens inddeling i forskellige segmenter fordrer, at det offentliges til-
gang til digitaliseringen af den offentlige sektor tager hojde for befolk-
ningens forskellige kompetencer og motivation for at bruge it. Den dan-
ske regering samt kommuner og regioner har da ogsd, som nxvnt, ivark-
sat hjxlpeplaner og forskellige initiativer som et led i digitaliseringsstrate-
gierne. Udviklingen hen mod at omstille den offentlige service har vearet i
gang siden 2001, hvor den forste digitaliseringsstrategi blev lanceret af
den davarende regering, amterne og kommunerne. I det folgende vil vi
kort beskrive segmenter fra andre undersogelser 1 forhold til it-brug og —
kompetencer samt ridse hovedtrakkene i udviklingen af de offentlige
myndigheders digitaliseringsstrategier op.

6.Der er testet for statistisk ssmmenhaeng mellem disse faktorer.
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SEGMENTER

Badde danske og internationale undersogelser viser, at der kan identifice-
res segmenter inden for brugen af it i befolkninger i forhold til bl.a. grad
af it-ferdigheder, interesse for og erfaring med it (se bl.a. Digitaliserings-
styrelsen, 2012b; Forsberg m.fl., 2013; Zur og Zur, 2011). Borger.dk
(2013) har ligeledes benyttet sig af segmenter i deres ’personas’, der be-
skriver hvilke behov og erfaringer forskellige dele af befolkningen har i
forhold til it-brug. Undersogelsernes brug og identificering af segmenter
deles op pa forskellige mader, men falles er, at alle undersogelserne kan
rapportere om et meget varierende it-brug, hvad enten det skyldes far-
digheder, erfaring eller interesse. Som vi skal komme nxrmere ind pa i
rapporten (kapitel 4) har vi i vores undersogelse ligeledes identificeret
segmenter blandt de personer, som vi har undersogt, der iser varierer i
deres holdning til brug af it i forhold til kontakten til de offentlige myn-
digheder.

DIGITALISERINGSSTRATEGIEN

Flere regeringer, regionerne (tidligere amter) og kommunerne har siden
2001 udviklet forskellige strategier til at udnytte potentialerne i et digitalt
samfund, som folge af dem demografiske udvikling, hvor der i fremtiden
kommer flere xldre, samtidig med at tilgangen til arbejdsstyrken stagne-
rer. Forud for den nuvarende digitaliseringsstrategi har der vearet tre for-
gdende strategier. Den forste digitaliseringsstrategi lob saledes fra 2001-
2004, den anden fra 2004-2006 og den tredje fra 2007-2010. Formalet
med strategierne var og er at fremme omstilling til digital forvaltning i
Danmark. I strategierne var der som nu fokus pa, at de offentlige institu-
tioner skaber mulighed for, at borgerne kan kommunikere fuldt digitalt
med myndighederne, og at potentialer sidvel som barrierer, som er for-
bundet med at udvikle digitale serviceydelser, skal afdakkes (Digital For-
valtning, 2002; Regeringen m.fl., 2004; Regeringen, KI. og Danske Regi-
onet, 2007).

Den nye fallesoffentlige digitaliseringsstrategi forlober som
nevat fra 2011-2015. 1 2013 blev den suppleret af den falles offentlige
strategi for Digital Velferd, som gxlder frem til 2020 og har syv fokus-
omrdder med initiativer inden for digital velfeerd, der omhandler en stor
vifte af omrader fra pleje- og omsorgsomradet til uddannelsesomridet
(Regeringen, KL og Danske Regioner, 2013). Den fallesoffentlige digita-
liseringsstrategi markerer et afgorende skifte i interaktionen mellem stat
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og borgere (Jager, 2012a), idet det frem mod 2015 vil blive obligatorisk
for borgerne at bruge de digitale losninger i deres skriftlige kommunika-
tion med de offentlige myndigheder. Som det hedder nu i Lov om Of-
fentlig Digital Post, forpligtes alle borgere, der kan, til fra 1. november
2014 at have en digital postkasse, hvor de kan modtage post fra offentli-
ge myndigheder.

I den fzllesoffentlige digitaliseringsstrategi er man opmarksom
p4, at digitaliseringen vil kraeve en betydelig omstilling bade hos myndig-
heder og borgere, og iser i den @ldre del af befolkningen, som tallene fra
Danmarks Statistik ogsa vidner om. I den forbindelse er der fokus p4, at
der skal tilbydes hjlp til de borgere, der ikke kan bruge de digitale los-
ninger, eller som skal have stotte til at bruge dem’, og regeringen, KI. og
Danske Regioner har siledes ivarksat en hjzlpeplan (Regeringen, KL og
Danske Regioner, 2011). I hjelpeplanen fra 2014 indgar forskellige initia-
tiver, der er malrettet tre konkrete indsatsomrider: (1) Online hjzlp og
telefonsupport, (2) personligt fremmeode, (3) setlig indsatser (Digitalise-
ringsstyrelsen, 2014¢). Endvidere er det ogsa muligt at blive fritaget for at
modtage digital post. Man kan anmode om permanent eller midlertidig
(to dr) fritagelse, hvis man opfylder ét af en rakke fritagelseskriterier (Di-
gitaliseringsstyrelsen, 2014b). I boks 3.1 fremgar alle fritagelseskriterierne.
Borgeren skal mode personligt op pa borgerservice, i den kommune de
bor i, og afgive en erklering. Det er ogsa muligt for borgere, der ikke selv
kan afgive erklaering, at fa en anden person til at afgive erkleringen (Digi-
taliseringsstyrelsen, 2014c).

Ifolge Digitaliseringsstyrelsens tal pr. august 2014 (2014a) har
190.075 personer valgt at blive permanent fritaget for Digital Post, og
165.911 af dem (87 pct.) er over 65 dr. 83.964 har valgt at blive midlerti-
digt fritaget, og 66.079 af dem (79 pct.) er over 65 ér. For regeringens
strategi var det frivilligt at bruge de offentlige digitale losninger, og iser
den xldre del af befolkningen har ikke benyttet sig af it (Jacger, 2012a), og
tallene ovenfor vidner om, at det ogsd er den @ldre del af befolkningen,
der anmoder om at blive fritaget.

7. Se Hjzlpeplan for overgang til digital kommunikation 2014” (Digitaliseringsstyrelsen, 2014e) for
en uddybning af indsatserne.
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BOKS 3.1
Kriterier for fritagelse fra Digital Post

En borger kan blive fritaget fra Digital Post fra det offentlige, hvis:

D Borgeren har en kognitiv funktionsnedszettelse (fx demens, er udviklingsheemmet eller har
en hjerneskade), hvor funktionsnedsaettelsen hindrer borgeren i at bruge Digital Post.

. Borgeren har en fysisk funktionsnedseettelse (fx blindhed), som hindrer borgeren i at bruge
Digital Post.

D Borgeren har manglende adgang til computer mv. med internetforbindelse i eget hjem.

. Borgeren er registreret i CPR (det centrale personregister) som udrejst af Danmark.

. Borgeren opharer sit faste ophold i Danmark.

D Borgeren har sproglige barrierer, som ggr, at borgeren fx har sveert ved at forsta tekster og

beskrivelser i den digitale postkasse.

D Borgeren har praktiske vanskeligheder ved at skaffe den offentlige digitale signatur/Nem ID
- fx opholder sig i udlandet, hvor der kan veere lang afstand til en dansk repreesentation,
hvor den kan udleveres.

D Borgerens bopeel er beliggende i et omrade, hvor der ikke er adgang til en bredbandsforbin-
delse med en beregnet downstream-hastighed pa mindst 512 khit/s.

Kilde: Faktaark. Digital Post fra det offentlige til borgerne (Digitaliseringsstyrelsen, 2014e).

POTENTIALE TRODS UDFORDRINGER

Regeringen og centrale aktorer i samfundet og pa xldreomradet samt en
stor del af befolkningen er dog enige om, at digitaliseringen har et stort
potentiale. Eksempelvis fremhzaver regeringen, KL og Danske Regioner i
den fallesoffentlige digitaliseringsstrategi, at en oget digitalisering af of-
fentlige ydelser vil bidrage til en modernisering og effektivisering af den
offentlige service. Digitaliseringens besparelsespotentiale er ifolge rege-
ringen i storrelsesordenen af 3 mia. kr., der kan frigores arligt 1 2020, som
folge af en bedre udnyttelse af velferdsteknologiske investeringer. Digi-
taliseringen ses dermed af regeringen, KL. og danske regioner som et va-
sentligt element til at bevare velferdssamfundet i de kommende ér
(Regeringen m.fl., 2011).

Zldre Sagen stotter ogsa op om et digitalt samfund, men laegger
vegt pa, at det skal tage hensyn til alle borgere. Den ogede digitalisering
skal ifolge ZAldre Sagen folges op med langt bedre tilbud om undervis-
ning og vejledning. Iser har den stor fokus pa borgernes selvbetjenings-
krav til det offentliges egen udvikling af digitale losninger, idet mange
digitale systemer endnu ikke taler sammen” (A£ldre Sagen, 2013). Ifolge
Digitaliseringsstyrelsen (2013) er danskerne generelt positive over for
udviklingen henimod digitale velfaerdsteknologier. Siledes vurderer 71
pct. af danskerne i en undersogelse af Digitaliseringsstyrelsen, at den of-
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fentlige sektor vil blive lige sd god eller bedre ved oget brug af digitalise-
ret velfeerd i fremtiden. Den aldste del af befolkningen pa 75 til 89 dr
forholder sig lidt mere tovende. Lidt over halvdelen (58 pct.) mener, at
brug af digitaliseret velferd 1 fremtiden vil give en bedre eller lige sa god
offentlig service (Digitaliseringsstyrelsen, 2013).

Der er altsa nogle klare samfundsmassige problemstillinger og
klofter, hvad angar digitaliseringen af den offentlige sektor. I denne un-
dersogelse vil vi derfor, som navnt, kaste et nermere blik pd den «ldre
del af befolkningen og sege at opné en forstdelse af og viden om, hvad
der kendetegner de @ldres it-brug, samt hvilke motiverende og demotive-
rende faktorer der kendetegner de forskellige segmenter i befolkningen. I
neste kapitel vil vi beskrive, hvordan vi vil undersoge disse aspekter,
samt hvilke metodiske redskaber vi tager i brug.
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KAPITEL 4

METODE

Undersagelsen af @ldre og digitalisering fortages pa baggrund af et data-
materiale, der inkluderer brug af bade kvalitative og kvantitative metoder.
Materialet omfatter tre delundersogelser: 1) en systematisk litteratursog-
ning og — gennemgang af international litteratur om @ldre og digitalise-
ring, 2) en sporgeskemaundersogelse om digitalisering med borgere over
58 ar og 3) en kvalitativ interviewrunde med tilfxldigt udvalgte respon-
denter fra den ovennzvnte sporgeskemaundersogelse.

De ovennzvnte delundersogelser belyser tilsammen, hvilken vi-
den der cksisterer om @ldres brug af it, hvordan et udsnit af borgere over
58 dr forholder sig til digitaliseringen, samt hvilke rationaler, der ligger
bag borgernes holdning til at bruge it. I dette kapitel beskriver vi hver del
af delundersogelserne, og vi redegor for de metoder, der er anvendt i
indsamling af data.

SYSTEMATISK LITTERATURGENNEMGANG

Til rapportens systematiske litteraturgennemgang har vi udviklet en
grundleggende sogestrategi, hvilket er en slags koreplan for vores littera-
tursogning, der bestemmer, hvilke studier vi vil inkludere og ekskludere
(Nordisk Campbell Center, 2000). Selve formalet med litteraturgennem-
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gangen er at skabe et overblik over, den viden om xldre og digitalisering
der allerede eksisterer. Herunder hvilke fordele og udfordringer der alle-
rede er kendskab til, samt hvilke erfaringer der allerede er gjort i forbin-
delse med at udnytte fordele og afthjelpe udfordringer. Det er vigtigt at
understrege, at undersogelsens litteraturstudie ikke har et omfang, der er
lige sa omfattende som fx et Campbell-review (Nordisk Campbell Center,
2000). 1 stedet danner den viden, der produceres i den systematiske litte-
ratursogning, et falles udgangspunkt for bade den kvantitative og kvalita-
tive del af undersogelsen.

SOGESTRATEGI

Selve sogningen har forlobet over tre faser (se figur 4.1). I den forste fase
udviklede vi en fast defineret sogestreng (bilagsboks B1.1), der indehol-
der de begreber og temaer, der udspringer af rapportens undersogelses-
sporgsmal. Sogestrengen benyttede vi i den systematiske databasesogning
pa forskningslitteratur i EBSCO-databasen. I anden fase foretog vi en
mindre systematisk sogning pa forskningslitteratur baseret pa bestemte
sogeord pa internetressourcer sd som Google Scholar og skandinaviske
forskningsinstitutioners hjemmesider og biblioteksdatabaser (se figur 4.1.)
I den mindre systematiske sogning indgik ogsa en sogning efter gra litte-
ratur, som cksempelvis kan vare ikke offentliggjorte publikationer, sd
som ph.d.-athandlinger og arbejdspapirer. Til slut foretog vi i tredje fase
en handsegning® i artikler, som vi har fundet frem til i den primere soge-
streng. I figur 4.1 har vi ved hjalp af et flowchart eksemplificeret soge-
processen. Af figuren fremgar de databaser, vi har sogt pa i EBSCO-
databasen, de nordiske databaser® samt den mindre systematiske sogning
og hindsegning, som vi har gjort brug af.

8. En handsegning vil sige, at man bogstaveligt talt bladrer en relevant artikel eller tidskrift igennem
og pa den méde finder nye relevante artikler.

9. Til sogningen i de nordiske databaser har vi ikke anvendt sogestrengen, men brugt den samme
fremgangsmade som ved den mindre systematiske sogning efter litteratur (se bilagsboks B1.2).
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FIGUR 4.1

Flowchart over de tre faser i litteratursggningen.
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SPORGESKEMA TIL BORGERE OVER 58 AR

En vigtig del af vores empiriske datagrundlag blev indsamlet ved hjxlp af
en sporgeskemaundersogelse blandt borgere over 58 ar. Undersogelsen
blev gennemfort som telefoninterview i foraret 2014 af SFI Survey.

STIKPR@VE OG UNDERSOGELSESPERSONER

Stikproven til sporgeskemaundersogelsen er trukket fra SFI’s Aldredata-
base!? og fra PIAAC!L. Der er sogt og givet tilladelse til at trackke under-
sogelsespersoner fra de to databaser. Der er udtrukket i alt 4.400 perso-

10. For en udforlig dokumentation af Aldredatabasen samt adgang til Aldredatabasens oplysninger
henvises til www.sfi.dk/aeldredatabasen.

11. PIACC er en undersogelse af danskernes kompetencer. PIAAC stir for The Programme for the
International Assessment of Adult Competencies. For en udforlig beskrivelse af PIAAC henvises til
http://www.sfi.dk/om_piaac-7226.aspx.
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ner i aldersgruppen over 58 ar. Efter at stikproven er renset for dobbelt
registrering, bortfald ved ded, forskerbeskyttelse mm., er den interview-
bare stikprove pa 4.207 personer — 2.697 personer fra Aldredatabasen og
1.510 personer fra PIAAC. Den gennemsnitlige svarprocent er pa 78 pct.,
hvilket svarer til i alt 3.291 personer. 67 pct. af den samlede stikprove er
fra Aldredatabasen, og de resterende 33 pct. er fra PIAAC.

Personerne i undersogelsen er tilfaeldigt udvalgte for at sikre re-
presentativitet, dvs. at personernes sammensztning afspejler befolknin-
gens. Stikprevens fordeling i forhold til populationen i prasenteres i bi-
lag 1. I stikproven er aldersgruppen 65-74 ar noget overreprasenteret, 0g
aldersgruppen 58-64 dr er noget underrepraesenteret. Derudover galder
de forbehold, som der typisk er ved tilsvarende sporgeskemaundersogel-
ser. De svageste, dem der bor institutionaliseret, dem med sprogbarrierer
og andre befolkningsgrupper, der er marginaliserede, er typisk ikke med.
Rapportens empiriske grundlag bestir sdledes af en gruppe mennesker,
der muligvis er noget mere ressourcesterke end gennemsnittet (af zldre)
(jf. Lauritzen, 2014).

SPORGESKEMAET OG VARIABLE

Sporgeskemaet omfatter 1 alt 39 sporgsmal, og hvert interview tog ca. 20
minutter at gennemfore. De indledende sporgsmal handler om bag-
grundsinformationer om respondenten sisom kon, alder, bopal, bolig-
forhold, civilstand, uddannelsesmassig baggrund og beskaftigelse.
Sporgsmilene dakker ogsa, hvorvidt respondenten har adgang til it, dr-
sager til manglende adgang og forskellige karakteristika ved responden-
tens konkrete brug af internet (sisom hjzlp fra andre til at bruge inter-
nettet, brug i hjemmet og andre steder, hyppighed i brugen af internet,
brug af forskellige funktioner pa internettet samt onsker om at blive bed-
re til at bruge internettet)!2. Til sidst er der sporgsmal om oplevede for-
dele og ulemper samt bekymringer ved digitaliseringen, de digitale los-
ninger og den digitale kontakt til det offentlige.

I denne rapport vil vi analysere variable, der representerer ad-
gang til it, brug af it og de digitale losninger generelt samt de oplevede
fordele og ulemper ved digitaliseringen og den digitale kontakt. Bag-
grundsvariable bliver benyttet for at se, hvordan de ovennavnte variable
varierer efter forskellige demografiske og socioskonomiske karakteristika.

12. Vi har i spergeskemaet kun spurgt om personernes brug af computer og internet (i rapporten: it)
og ikke specifikt til brug af tablets, smartphones osv.
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ANALYSER

Undersogelsen involverer forskellige typer af kvantitative metoder, som
benyttes til at undersoge personernes brug af og holdning til it og digita-
lisering. Analyserne bestir af bade deskriptive metoder og statistiske mo-
deller. De deskriptive metoder anvender vi til at kortlegge personernes
svar. De statistiske modeller bruger vi til at forklare sammenhange mel-
lem it-brugen og holdninger samt til at kunne sige noget om, hvad der
kendetegner personer, der bruger it.

Vi foretager ligeledes en clusteranalyse (se forklaring af cluster-
analyse i bilag 1), der i rapporten bruges til at identificere malgruppeseg-
menter, dvs. grupperinger blandt personerne i undersogelsen). Cluster-
analysen bruges i et mixed methods-gjemed. Det vil sige, at vi bade be-
nytter clusteranalysen til kvantitativt at belyse de forskellige segmenter i
vores datamateriale fra sporgeskemaundersogelsen. Endvidere bruger vi
clusteranalysens identificerede segmenter til at strukturere udvalgelsen af
personer til vores kvalitative interviewundersogelse. Det betyder, at vi pd
baggrund af de tre segmenter, der er identificeret af clusteranalysen, har
udvalgt et antal tilfzeldige interviewpersoner fra hvert segment til kvalita-
tive interview.

KVALITATIVE INTERVIEW

Formalet med de kvalitative interview er at uddybe den forstaelse, vi har
fra de kvantitative analyser om de forskellige segmenter og nermere un-
dersoge borgernes rationaler for at bruge og ikke bruge it. Kvalitative
interview giver os mulighed for at fokusere pd bestemte temaer og fd
indblik i, hvordan borgerne oplever den ogede digitalisering.

UDVALGELSE AF PERSONER TIL INTERVIEW
Personerne til de kvalitative interview kommer alle fra vores kvantitative
datagrundlag. Udvealgelsen af personer fra datagrundlaget til de kvalitati-
ve interview er sket pd baggrund af to udvealgelseskriterier: geografisk
bopal og placering i de tre segmenter identificeret i clusteranalysen (for
narmere beskrivelse af segmenter og clusteranalyse, se bilag 1).

Forst udtrak vi alle personer i datasaxttet, der havde bopzl i Re-
gion Sjzlland og Region Hovedstaden. Vi har valgt disse to regioner, idet
vi sa har en geografisk spredning af interviewpersoner, som er bosat ba-
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de i by og land, herunder hovedstaden, forsteder til hovedstaden, pro-
vinsbyer samt mere landlige byer. Ved at udvalge disse to regioner for-
venter vi at have et dakkende geografisk udsnit af befolkningen. Den
geografiske forskel pa internetbrug er dog lille, hvor det i hojere grad
handler om aldersgrupper og menneskelige problemstillinger. Endvidere
brugte vi kriteriet om placering i de tre segmenter som et kriterie pd den
mdde, at vi udtrak 15 tilfzeldige personer fra hvert segment, dvs. 45 per-
soner i alt. Clusteranalysen er saledes blevet brugt som udgangspunkt for
udvealgelsen af interviewpersoner. Vi brugte en VBA-kode i Excel, der
tilfeldigt udtrak de 15 personer fra hvert segment. Alle 45 personer blev
kontaktet med henblik pa at deltage i et kvalitativt interview og af dem
har 14 indvilget i at deltage.

INTERVIEWGUIDE

Vi har udarbejdet en interviewguide til gennemforelsen af vores inter-
view, der bestir af 19 overordnede sporgsmal. Guiden tager udgangs-
punkt i en semistruktureret tilgang (Kvale & Brinkmann, 2009). Tilgan-
gen betyder, at vi ud fra vores guide har nogle helt faste temaer, som in-
tervieweren skal afdzekke i lobet af interviewet, men at intervieweren ikke
er bundet af guiden og kan dermed vere fleksibel og dben over for ny
viden og nye sporgsmal (Kvale, 1997).

Helt konkret betyder det for guiden, at den har nogle overord-
nede sporgsmil, som knytter sig til de gennemgiende temaer, nemlig
brug af og adgang til it, fordele, ulemper og bekymringer ved it samt mo-
tivation for at bruge it og eventuelle forslag til, hvordan de oplevede ud-
fordringer kan overkommes. De overordnede sporgsmal skal s vidt mu-
ligt stilles i interviewsituationen. Til disse overordnede sporgsmal folger
der en rakke foresldede sporgsmal, hvor intervieweren ud fra et skon i
selve situationen skal vurdere, om de er passende at stille (Kvale &
Brinkmann, 2009). De forsliede sporgsmél skal sikre, at interviewet
kommer rundt om alle de vigtige temaer.

TEMATISERING OG BEARBEJDNING AF INTERVIEW

Interviewene blev optaget pa diktafon og derefter transskriberet og tema-
tiseret ved hjelp af analyseprogrammet NVivo. Selve tematiseringen ta-
ger bdade udgangspunkt i de temaer, som vi ogsd har opdelt interview-
guiden efter, samt nye temaer, som er opstéet i samspil med personernes
svar (Kvale & Brinkmann, 2009). I rapportens kapitel 8 behandler vi de
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kvalitative interview, og for at oge gennemsigtigheden i vores bearbejd-
ning af interviewene bruger vi citater fra personerne. P4 den made kan
leeseren helt tiden folge med i, hvilke udtalelser fra personerne der leder
os til at beskrive deres rationaler om it pa den made, som vi gor. Vi har
betegnet alle borgere med deres kon og alder, og vi har delt kapitel 8 op i
de tre identificerede segmenter.
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KAPITEL 5

LITTERATURGENNEMGANG:
INTERNATIONALE
ERFARINGER MED
DIGITALISERING

I dette kapitel vil vi forst afdeekke de erfaringer omkring «xldre og digitali-
sering, der allerede findes i litteraturen. Vores gennemgang af litteraturen
er struktureret ud fra de overordnede temaer: fordele, udfordringer, mo-
tiverende og demotiverende faktorer og udfordringer, der kan afhjelpes.
Kapitlet vil dermed vare delt op i disse temaer, og der vil under
hvert tema vare overskrifter, der reprasenterer studiernes fundne resul-
tater. Det betyder, at vi som det forste vil klargore, hvilke fordele og ud-
fordringer litteraturen viser, at zldre borgere oplever og har ved brug af
it. Dernaest vil vi redegore for, hvad litteraturen kan sige om de faktorer,
der pavirker wldre borgeres holdning til it, dvs. motiverer eller demotive-
rer zldre borgeres brug af it samt til sidst, hvilke erfaringer der allerede er
gjort i forbindelse med at udnytte fordelene og afhjelpe udfordringerne.

FORDELE VED DIGITALISERING

TRIVSEL

En stor del af litteraturen viser, at brug af it kan afhjelpe «ldre borgeres
folelse af ensomhed og isolation og dermed betyde en bedre trivsel for
aldre borgere. Studier viser, at wldre, der lerer at bruge it, oplever en
lavere grad af ensomhed, usikkerhed og afhzngighed, fordi de fx kan
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have kontakt til sociale og faglice netvark, selv kan finde informationer
om sundhed og bestille medicin samt selv kan ordne praktiske og oko-
nomiske forhold (Blazun, Saranto, & Rissanen, 2012; Fokkema &
Knipscheer, 2007; Koopman-Boyden & Reid, 2009; Shapira, Barak, &
Gal, 2007; Sum m.fl., 2008). I et studie af Gatto & Tak (2008) oplever de
aldre borgere en folelse af selvsikkerhed, selvvaerd og selvtillid, nar de
har en positiv oplevelse med at laere at bruge it. ZAldre borgere, der har
succes med at bruge internettet, foler saledes, at de ”er med” og opdate-
rede i forhold til den moderne verden og en tilfredshed, der har en posi-
tiv virkning pd deres trivsel. Aldre borgeres adgang til og brug af inter-
nettet kan samtidig lofte deres livskvalitet. For eksempel kan internettet
afhjelpe mange leveringsproblemer inden for offentlig service, hvilket
kan give dem adgang til mange ydelser. Dernast kan @ldre borgere undga
at veere isolerede i eget hjem, fordi de let kan komme i kontakt med ven-
ner og familie. Samlet set betyder det, at @ldre borgere i storre grad kan
fole sig sikre og leve selvstendigt i eget hjem og lokalomrade (Sourbati,
2009).

SOCIAL KONTAKT

Flere studier viser, at en stor del af de zldre borgere bruger internettet til
at kommunikere med venner og familie samt mere perifere bekendtska-
ber. Det betyder, at de zldre kan oge eller fastholde deres sociale net-
verk gennem internettet (Blazun m.fl., 2012; Gatto & Tak, 2008;
Hogeboom m.fl., 2010; Koopman-Boyden & Reid, 2009). ZAldre borgere
isaer opfatter den sociale kommunikation med andre pa internettet som
en fordel (Burnett m.fl., 2011). Det kan isar vare en fordel, hvis de aldre
har fysiske begrensninger, der hemmer dem i social kontakt pd anden
vis (Gatto & Tak, 2008). Hogeboom m.fl. (2010) finder, at internetbrug
kan oge «ldre borgeres kontakt til venner og familie.

DELTAGELSE I SAMFUNDET

Studier viser, at it kan have en positiv virkning pa «xldre borgeres delta-
gelse 1 samfundet, herunder moder og organisationer (Hogeboom m.fl.,
2010; Koopman-Boyden & Reid, 2009). Tilsvarende finder Shapira m.fl.
(2007), at brug af internet er med til at skabe empowerment hos de aldre
borgere. Brugen af internet giver siledes de @ldre borgere en oplevelse af
beslutningstagning, kritisk tenkning og lige adgang til ressourcer. I den
internationale litteratur er bergebet e-govermment en samlet betegnelse for
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statslige initiativer, der gennem digitale losninger skal forbedre og effek-
tivisere leveringen af offentlige ydelser til befolkningen. Ifolge litteratu-
ren skal og kan offentlige digitale losninger vare med til at lette informa-
tionsstrommen og kommunikationen mellem borger og stat. Offentlige
digitale losninger kan potentielt betyde besparelser pa de offentlige bud-
getter, en bredere demokratisk samfundsdeltagelse for borgerne samt
mere effektive styringsredskaber (Helbig, Gil-Garcia & Ferro, 2009;
Jayashree & Marthandan, 2010).

UDFORDRINGER VED DIGITALISERING

MANGLENDE KENDSKAB 0G FARDIGHEDER

I flere studier fremhaves det, at zldre borgeres manglende it-kendskab er
en af de mest centrale udfordringer for deres computer- og internetbrug.
Det er siledes ikke blot adgang til it, der er afgorende for brugen af it,
men derimod manglende kendskab. Det manglende kendskab kan i den
forbindelse legges til grund for zldre borgeres frustration, mistro og
angst 1 forbindelse med it og dermed fore til, at de ikke bruger eller
kommer i gang med it (Carter & Weerakkody, 2008; Choudrie, Ghinea &
Songonuga, 2013; Jung m.fl., 2010; Mostaghel, Loria, & Salehi-Sangari,
2008; Selwyn, 2004).

Ifolge et studie af Choudrie, Ghinea og Songonuga (2013) er der
mange aldre borgere, der har adgang til it derhjemme, men som ikke
bruger det, fordi de ikke ved, hvordan de skal bruge det eller foler sig
usikre. I den sammenhzxng udger xldre borgeres angst for computere
ligeledes en udfordring i sig selv. Eksempelvis kan angsten tage form af
en panisk folelse, hvis computeren viser en uforstéelig fejlmeddelelse, og
man ikke ved, hvordan man skal lose fejlen (Mitzner m.fl., 2010; Phang
m.fl., 20006).

Et hollandsk studie af van Deursen og Van Dijk (2011) peger
ogsd pa, at kendskab spiller en rolle i internetbrug, men at forskellige
former og niveauer af internetfaerdigheder ligeledes spiller en afgerende
rolle. En ulige fordeling af disse faerdigheder kan resultere i en kloft, der
ikke handler om adgang til it, men om forskellige grader af fardigheder.
En vigtig pointe i denne sammenhang er ifolge studiet, at der i forsknin-
gen i den digitale kloft ikke har varet nok fokus pa, hvilke fardigheder
der er centrale for, at personer kan lere at bruge internettet effektivt.
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Operationelle og formelle internetfardigheder, sd som at kunne dbne en
internetbrowser, bruge sogemaskiner og at kunne navigere pa hjemmesi-
der, er saledes ikke tilstrakkelige til at bruge internettet meningsfuldt.
Informative og strategiske fardigheder, dvs. evnen til at finde den rette
information og vide pracis, hvordan og hvor man skal lede efter den, er
nodvendige for at kunne begd sig i en stadig mere digitaliseret verden.
Ifolge van Deursen og Van Dijk er det de sidste st af evner, som er
svarest at tilegne sig, og det er iser den @ldre og mindst uddannede del
af befolkningen, der har svaert ved det. Hvor operationelle og formelle
ferdigheder ofte kan laeres blot ved brug af mere brugervenlige teknolo-
gler, er de informative og strategiske feerdigheder ulige fordelt ud fra et
strukturelt perspektiv. Faerdighederne er saledes staerkt relateret til ud-
dannelse og intellektuelle evner, og den ulige fordeling af fardigheder
kan ikke blot overkommes ved at stille den fysiske afgang til radighed.
Dette synspunkt deles af flere studier (Selwyn, 2004; Sourbati, 2009), der
finder, at en meningsfuld brug af internettet kraever et vald af ressourcer
bide fra samfundet og fra den individuelle bruger. Brug af internet krae-
ver sdledes bade fysiske, digitale, menneskelige og sociale ressourcer.
Samlet set betyder det, at muligheder og evner i forbindelse med inter-
netbrug naermest per definition er ulige fordelt over befolkningen. /Eldre
borgeres manglende brug af internettet kan séiledes ikke alene begrundes
med en generationskloft og individuelle omstendigheder og opfattelser
(Selwyn, 2004; Sourbati, 2009).

Van Deursen og van Dijk (2011) fremhzaver, at kloften i ferdig-
heder ofte skjules bag onsket om, at flere borgere blot fir adgang og
kommer i gang med at bruge it. Det resulterer i, at flere grupper i sam-
fundet bliver ekskluderet fra alle de fordele og nedvendige ressourcer,
der i kraft af den ogede digitalisering findes pé internettet. Mange studier
fremhaver tilsvarende, at den ogede fokus pa digitale offentlige losninger
kan fore til social og okonomisk eksklusion for mange borgere som folge
af den digitale kloft i samfundet (Helbig m.fl, 2009; Jayashree &
Marthandan, 2010; Lazar & Jaeger, 2011; Selwyn, 2004; Sipior & Ward,
2005; Sourbati, 2009).

Selwyn (2004) finder, at argumentet om, at ikke-brug af it ”bare”
er en effekt af forskellige generationers kendskab til computer, internet
mm. ikke er holdbart, idet hans data viser, at xldre, der har brugt compu-
ter pa arbejdspladsen, ikke nedvendigvis bliver ved med det, nar de bli-
ver pensioneret. Der kan vare forskellige omstaendigheder og kontekster,
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der gor, at @ldre borgere gir fra at vare brugere til at vaere ikke-brugere.
For eksempel kan den arbejdsrelaterede brug af internet og computer
vare sa specifik, at det ikke noedvendigvis giver mening at overfore den
fra arbejdsliv til hverdagsliv.

FRUSTRATION

En anden udfordring for xldre borgeres brug af computere er, at xldre
ofte oplever frustration i forbindelse med selve det at lere at bruge it.
Denne frustration er et resultat af, at zldre borgere har en oplevelse af, at
it er besvarligt og kraver en stor (mental) indsats for at bruge eller at
lzere at bruge. Det gor sig iser geldende for de «ldre, der har meget lidt
erfaring med it (Gatto & Tak, 2008; Mitzner m.fl., 2010). Frustrationen
ved it handler ligeledes om, at @ldre oplever, at eksempelvis offentlige
digitale losninger er besvarlige at bruge og svare at gennemskue. Det
betyder, at der kan opsta usikkerhed om, hvorvidt en ansegning om en
ydelse til det offentlige er blevet modtaget, og hvad status pd den er
(Carter & Weerakkody, 2008).

Frustrationen hos de xldre borgere haenger tilsvarende sammen
med it’s anvendelighed og brugervenlighed (Choudrie, Ghinea &
Songonuga, 2013, 2013; Gatto & Tak, 2008; Mitzner m.fl., 2010; Phang
m.fl., 2000). Ifelge litteraturen finder mange wldre borgere det tidskrae-
vende og svart at finde den rette information pad computer og internet,
ligesom de ogsé har svart ved at finde tilbage til den samme information
igen. ”Pop-up”-vinduer, spam og usnskede e-mails er ligeledes elementer,

som oger de aldre borgeres frustration med brug at internettet (Gatto &
Tak, 2008).

MISTRO

Mistro til it udger ifelge litteraturen en stor udfordring for aldres brug af
it. Mistro kan hznge sammen med, hvilke risici de @ldre oplever, er for-
bundet med det at bruge it samt tilliden til internettets trovardighed
(Choudrie, Ghinea & Songonuga, 2013; Gatto & Tak, 2008; Mitzner
m.fl., 2010; Selwyn, 2004).

Studier finder bl.a., at @ldre borgere ofte er utrygge i forhold til
at benytte personfelsomme oplysninger og bankoplysninger pa internet-
tet (Choudrie, Ghinea & Songonuga, 2013; Phang m.fl., 20006). Det bety-
der ifolge Gatto & Taks’ (2008) studie, at ldre borgere i nogle tilfalde
undgir aktiviteter pa internettet, der kan udgore risici for deres personli-
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ge oplysninger. Tilsvarende kan elementer som sikkerhedsmeddelelser,
junk-mails og uensket information pa diverse hjemmesider bidrage til en
oplevelse af, at internettet er et usikkert medium (Choudrie, Ghinea &
Songonuga, 2013; Gatto & Tak, 2008; Hakkarainen, 2012; Phang m.fl.,
2000).

Flere forskellige studier finder i forbindelse med mistro, at den-
ne folelse kan hange sammen med en bekymring for at miste den pet-
sonlige kontakt til det offentlige, som i mange tilfzelde fortreekkes. Det
henger iser sammen med offentlige og sundhedsmassige ydelser. Sour-
bati (2009) finder eksempelvis i et studie, at mange @ldre borgere er am-
bivalente over for at bruge internettet til funktioner, der er relateret til
sundhed og pleje, da de hellere vil have den form for information og
kontakt personligt (Sourbati, 2009). I et studie viser Hakkarainen (2012),
at de zldre borgere i undersogelsen ydermere opfatter internettet som en
trussel mod social interaktion, dvs. den personlige kontakt til andre
mennesker. I den forbindelse er de wldre iser bekymrede for at miste
den personlige kontakt til offentlige og sundhedsmzssige ydelser.

Ifolge litteraturen kan mistroen ogsa vare forbundet med, at al-
dre borgere bla. er bekymrede for at blive athangige af it, fordi det op-
fattes som vanedannende (Choudrie,, Ghinea & Songonuga, 2013; Gatto
& Tak, 2008; Mitzner m.fl., 2010). Hakkarainen (2012) finder, at frygten
for internetathangighed hos de @ldre borgere hanger sammen en frygt
for at miste deres frihed, hvilket dermed kan have betydning for deres
brug af it.

RELEVANS OG INTERESSE

Flere studier viser, at @ldre borgeres opfattelse af computeren og inter-
nettets nyttiched er tet forbundet med deres brug af it (Choudrie,
Ghinea & Songonuga, 2013; Mitzner m.fl., 2010; Phang m.fl., 2000).
Selwyn (2004) og Sourbati (2009) finder, at mange xldre borgere sim-
pelthen ikke har interesse for at lere at bruge it. Ifelge Selwyn (2004)
sidestiller mange aldre borgere brug af computer med en pligt (sa som
havearbejde), og de tenker altsd ikke pa computer og internet som brug-
bare varktojer, der kan lette deres hverdag. En del @ldre, der har veret
vant til at bruge internettet pd arbejdet, er stoppet med at bruge det, efter
de blev pensioneret, fordi de simpelthen ikke havde interessen for det.
Dette hanger sammen med opfattelsen af internettet som en pligt og
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tyder pd, at der simpelthen er en generel manglende interesse blandt wl-
dre borgere (Selwyn, 2004).

FUNKTIONELLE BEGRANSNINGER

Nogle zldre oplever fysiske og mentale begraensninger ved at bruge in-
ternet og computer i lengere tid ad gangen. Det udgor en udfordring, da
aldre borgere, der ikke har stor erfaring med at benytte it ofte skal bruge
lang tid pa at lzere det og finde de informationer, som de soger (Gatto &
Tak, 2008).

MOTIVATION

Generelt set handler mange af de motiverende faktorer, som vi har fun-
det i litteraturen, om de @ldre borgeres opfattelse af de ovenstiende for-
dele og ulemper. Alt athengigt af, hvilken opfattelse de har af it, samt
hvilken oplevelse de har haft med det, er de mere eller mindre motivere-

de.

FORDELE OG ANVENDELIGHED

Flere studier viser som navnt, at motivationen for at bruge og lere at
bruge internettet i stor udstraekning handler om opfattelsen af fordele og
anvendeligheden ved it (Burnett m.fl, 2011; Melenhorst, Rogers, &
Bouwhuis, 2006; Shapira m.fl., 2007). Det at kunne bruge internettet til
interesser, underholdning, fritidsaktiviteter, informationskilde, kommu-
nikationsform er en vigtige motiverende faktor (Choudrie, Ghinea &
Songonuga, 2013; Hakkarainen, 2012; Mitzner m.fl., 2010; Selwyn, 2004;
Sourbati, 2009). Aldre borgeres opfattelse af, at der er en personlig vardi
og gevinst ved it, er sdledes vigtig for @ldres lyst til at lere it. Denne fak-
tor er universel, da litteraturen viser, at resultatet af undervisningen er
vigtig for bade unge som @ldre. Det galder, hvad enten det drejer sig om
kompetencer til brug i en fremtidig karriere eller kompetencer til at kon-
takte en offentlig service (Leen & Lang, 2013). Samtidig heenger xldre
borgeres opfattelse af anvendelighed taet sammen med, hvor meget erfa-
ring de har med at bruge it. Jo mere erfaring «xldre borgere har med at
bruge it, jo sterkere opfattelse af anvendelighed har de, hvilket gor dem
mere motiverede for at bruge it (Burnett m.fl., 2011).
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SOCIALE ASPEKTER

Gatto & Tak (2008) og Selwyn (2004) finder, at ldres motivation for at
lzere at bruge it ofte kommer direkte og indirekte fra familie og venner,
som opfordrer dem til at komme i gang. Eller det kan vare, fordi de «l-
dre ofte har set, hvor meget familie og venner benytter sig af it, hvorved
de fir ojnene op for, hvor mange muligheder og fordele der kan vare
ved det. Gatto & Tak (2008) fremhaver dog, at personers egen interesse
eller nysgerrighed spiller en lige sa vigtig rolle 1 at bibeholde interessen
for at blive ved med at laere nye ting pd computeren. Leen & Lang (2013)
viser, at @ldre elever sammenlignet med unge i hojere grad motiveres af
det sociale aspekt og af selve laeringsprocessen i undervisningen, og de
aldre er dermed mindre drevet af konkurrence i undervisningen end de
unge elever.

AFHJZLPNING AF UDFORDRINGER

UNDERVISNING
Studier peger pi, at tilgengelicheden og kvaliteten af undervisningskurser
i computer og internet over for @ldre borgere er en afgorende faktor,
hvis ikke-brugere skal blive brugere (Choudrie, Ghinea & Songonuga,
2013; Hakkarainen, 2012; Mitzner m.fl,, 2010; Mostaghel m.fl., 2008;
Phang m.fl., 2006; Sipior & Ward, 2005; Sourbati, 2009). Litteraturen
fremheaver, at kurserne ikke blot skal have som formail at lere zldre bor-
gere at bruge it, men ogsa skal adressere de bekymringer og forestillinger,
som zldre borgere har i forhold til det (Hakkarainen, 2012; Phang m.fl.,
2006). Samtidig skal der udbydes specifikke kurser rettet mod brugen af
bestemte digitale losninger, fx offentlige servicer (Phang m.fl., 2006).
Ifolge flere studier er det en fordel at inkludere borgernes lokal-
samfund, fx i form af allerede frivillige organisationer, og sociale netvark
i undervisningen (Agnew & Ripper, 2011; Choudrie, Ghinea &
Songonuga, 2013; Selwyn, 2004; Sourbati, 2009). Som nxvnt, er det soci-
ale aspekt og tilhorsforholdet til undervisningen en starkt motiverende
faktor. Det galder bdde i forhold til undervisningen og i forhold til de
funktioner, som de @ldre bruger computer og internet til (Leen & Lang,
2013; Sayago & Blat, 2010). Det er ikke nok bate at fremhave vardien
ved at blive digitalt parat — der md ogsd gerne vare en social side ved
undervisningen. It-undervisning for xldre kan med fordel fokusere pa de
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kompetencer, som de @ldre kan lere pa den korte bane, som kan hjzlpe
dem med det samme (Leen & Lang, 2013). At fokusere undervisningen
til zldre borgere kan bla. gores med at bruge jevnaldrende borgere som
undervisere (sikaldte peer-tutors), der har erfaring med it (Freddolino m.fl.,
2010; Phang m.fl., 2000). Sourbati (2009) fremhaver netop brugen af
lokale eksperter, der hjalper nybegyndere med at bruge internettet. Den
lokale ekspert kan veere placeret pa biblioteker, plejehjem eller dageentre
og kan hjzlpe xldre med brugen af internet og til at forstd, hvorfor det er
relevant at bruge internettet lige pracis i deres situation.

@GE SIKKERHED OG TILLID

Tillid til det offentlige system og til internettet er faktorer, der har betyd-
ning for borgeres brug af offentlige digitale losninger. Carter & Weerak-
kody (2008) anbefaler i deres studie, at offentlige institutioner ivarksat-
ter strategier, der kan oge befolkningens tiltro til digitale ydelser. Udby-
dere af offentlige digitale losninger kan forsage at forsikre brugere om, at
deres servicer er sikre, fx ved brug af en instans, der kan handtere bedra-
geti.

FREMHAVE FORDELE

Som navnt er opfattelsen af teknologiers fordele et vigtigt aspekt i xldre
borgeres brug af it. Litteraturen anbefaler derfor, at eksempelvis udbyde-
re af offentlige digitale losninger skal vare bedre til at fremhave fordele-
ne ved disse losninger (Carter & Weerakkody, 2008; Mitzner m.fl., 2010;
Phang m.fl., 2000). Phang m.fl. (2000) papeger, at offentlige institutioner
isaer skal fremhaeve, at de digitale losninger kan betyde bade en ressour-
cemessig og en okonomisk besparelse for de zldre borgere. Offentlige
institutioner kan ligeledes forsoge at nd den wldre del af befolkningen
gennem kampagner og brochurer, der fremhever alle fordelene ved digi-
tale losninger, der henvender sig helt specifikt til denne malgruppe. Ek-
sempelvis kan wldre erfarne it-brugere anvendes bdde som undervisere
og som inspiration til ikke-brugere. Aldre, erfarne brugere kan oplyse
om de positive erfaringer, de har haft med at bruge de digitale losninger,
sdledes at ikke-brugere kan blive opmearksomme pd, hvilke muligheder
der er i at bruge it.
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PGE ADGANG TIL COMPUTERE OG TILGANGELIGHED

Choudrie, Ghinea og Songonuga (2013) anbefaler, at regeringer og be-
slutningstagere stiller gratis computer og internet til rddighed for aldre
borgere eller giver et okonomisk incitament til at bruge offentlige online
services 1 form af et skattefradrag. Der eftersporges ligeledes undersogel-
se af offentlige hjemmesiders kvalitet og tilgengelighed for zldre borgere
(Choudrie, Ghinea & Songonuga, 2013). En anden anbefaling lyder p4, at
offentlige institutioner skal udvikle en statusside til hver borgers profil pa
de offentlige hjemmesider, hvor borgerne kan folge med i status pa ek-
sempelvis ansegninger til det offentlige (Carter & Weerakkody, 2008).

BORGERINDDRAGELSE

Selwyn (2004) argumenterer for, at man politisk og pa regeringsniveau
skal genoverveje diskursen om at forsege at ’sxlge” it til zldre borgere.
Rationalet om, at det jo helt selvfolgeligt er brugbart for alle, og at de
aldre bare skal lere det og informeres om, hvor brugbart det er, er ikke
altid motiverende for de @ldre borgere. Her vil det vare mere konstruk-
tivt at forsege at involvere de zldre borgere i computer- og internetsy-
stemer. P4 den made kan det reelt blive mere attraktivt, interessant og
brugbart for @ldre borgere, fremfor at de xldre borgere foler sig tvunget
til at benytte sig af de digitale losninger. Under alle omstendigheder er
der brug for at gore it og offentlige hjemmesider meget mere tilgaengelige
og brugervenlige for wldre borgere, for man kan forvente, at de bruger
dem i en serlig stor udstrakning (Selwyn, 2004).
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KAPITEL 6

BRUGEN AF IT BLANDT
BORGERE OVER 58 AR

I dette kapitel belyser vi respondenternes brug af it. Kapitlet bygger pa
resultaterne fra vores sporgeskemaundersogelse med personer over 58 ar
(for en uddybning af spergeskemaet se kapitel 4).

Kapitlet er bygget op séledes, at vi i det forste afsnit vil se pa ad-
gang til it. I andet afsnit vil vi komme nzrmere ind pd konkret brug af it
og se, hvem der bruger det, og hvorvidt der er andre, der hjalper perso-
nerne med at bruge det. I det tredje afsnit belyser vi, hvilken grad af erfa-
ring personerne har i at bruge forskellige funktioner pa internettet selv-
stendigt. Endelig, i det fjerde afsnit, vil vi se pa, hvilke baggrundsfaktorer
der har betydning for wldres brug af it.

ADGANG TIL COMPUTER OG INTERNET

For at undersoge respondenternes direkte og indirekte adgang til it ser vi
p4, 1 hvilket omfang de har adgang til computer og internet fra eget hjem,
samt i hvilket omfang respondenterne har adgang til computer og inter-
net andre steder end i hjemmet. Vi ser ogsa pd drsagerne til, at respon-
denterne ikke har adgang til computer og/eller internet.

51



STORSTEDELEN HAR INTERNET I HJEMMET

Storstedelen, 89 pct. af respondenterne i vores sporgeskemaundersogelse
(N = 2.919), har en computer i hjemmet, og 99 pct. af dem har ogsa in-
ternet i hjemmet. Da stort alle af dem, der har computer ogsa har inter-
net, vil vii den folgende analyse kun se pa adgang til computer.

Tabel 6.1 viser andelen af personer 1 vores undersogelse, der an-
giver, at de har computer 1 hjemmet szrskilt for kon og alder. Der er en
klar sammenhang mellem alder og adgang til computer. Adgang til com-
puter i hjemmet falder betydeligt, jo xldre respondenterne er. Der er og-
sd en konsforskel, iser blandt de zldste aldersgrupper (75 ar og aldre).
Disse forskelle afspejler sandsynligvis de konsforskelle, der er i levevilkar
blandt den @ldre befolkning. En storre andel af @ldre kvinder end mand
lever alene, iszr i de ldste aldersgrupper, og @ldre kvinder har ogsa far-
re okonomiske ressourcer end xldre maend.

TABEL 6.1
Andelen af personer over 58 ar med computer i hjemmet. Seerskilt for ken og al-
dersgrupper. Procent.

Kvinder Meend Antal

58-64 ar 98 99 655
65-74 ar 93 94 1769
75-84 ar** 64 84 448
85-95 ar* 27 52 47

Anm.: N = 3.289. Sammenhaengene mellem ken og alder, blandt dem der har computer i hjemmet, er signifikant blandt
aldersgrupperne, 75-84 ar og 85-95 ar. Chi*-test. *** = p<0,00lm**=p<0,01,*=p<0,05.
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

Respondenterne blev spurgt, om de benytter sig af it uden for hjemmet,
men dette viste sig at ikke vaere udbredt. Det mest benyttede sted uden
for hjemmet at bruge it er hos familie og venner, hvor 27 pct. af respon-
denterne har benyttet it. 18 pct. har haft adgang fra biblioteket og 14 pct.
pé borgerservice. Nacsten ingen af respondenterne (3 pct.) har brugt it pa
aktivitets- og dagcentre.

MANGLENDE ADGANG SKYLDES MANGLENDE INTERESSE

Som det fremgik af det forrige afsnit, er det ca. 11 pct. af respondenterne,
der angiver, at de ikke har computer og/eller internet derhjemme. Vi har
spurgt om en rakke drsager til, at disse personer ikke har adgang til it i
hjemmet. Resultaterne kan ses i figur 6.1.
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FIGUR 6.1
Andelen af personer over 58 &r uden computer- og internetadgang i hjemmet.
Seerskilt for enighed i udsagn om arsager til dette. Procent.
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Anm.: N = [324;395].
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

De fleste forklarer den manglende adgang til it med manglende interesse
og deres hoje alder. Tre fjerdedele (75 pct.) angiver (dvs. at de er enige 1
udsagnet), at arsagen til, at de ikke har it i hjemmet, er, at det ikke inte-
resserer dem. Over to tredjedele (67 pct.) angiver, at arsagen er, at det i
deres alder er for sent at lzere at benytte it. Under halvdelen af personer-
ne (41 pct.) angiver, at drsagen til, at de ikke it i hjemmet, er, at det er
tidskreevende at bruge. 18 pct. angiver, at det er for dyrt at skaffe compu-
ter eller internet, og 17 pct. har ikke internet, fordi det er for besverligt
at fa installeret. Kun lidt over 6 pct. angiver, at grunden er, at der ikke er
god internetdekning, hvor de bor. Resultaterne tyder pa, at det ikke er
praktiske arsager, sasom tid, okonomi, internetdakning eller installation,
der spiller ind i deres manglende adgang til internettet. Tvartimod er en
hovedirsag til, at de ikke har computer- og internetadgang i hjemmet,
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manglende interesse og motivation, dvs. lysten og viljen, samt en opfat-
telse af, at de har en for hoj alder til at lzere at benytte computer eller in-
ternet.

BRUGEN AF IT

I dette afsnit vil vi se p4, hvor udbredt brugen af it er blandt personer
over 58 ar, hvordan de bruger it til forskellige funktioner, og hvorvidt de
fir hjelp fra andre.

DE FLESTE A£LDRE BRUGER IT REGELMASSIGT

Litteraturen viser, at brug af it og i den forbindelse den digitale kloft
haenger tet sammen med demografiske og sociookonomiske faktorer. Vi
finder den samme tendens blandt respondenter i vores sporgeskemaun-
dersogelse. Figur 6.2 viser, hvor stor andel af respondenterne der bruger
it dagligt, ugentligt eller manedligt (senere “brugere”) eller angiver kun at
have brugt it aldrig eller ganske fi gange nogensinde (senere ikke-
brugere). Vi viser andele af brugere og ikke-brugere fordelt efter en rak-
ke demografiske baggrundsvariable, sisom kon, alder, geografisk bopzl
og civilstand, og sociookonomiske baggrundsvariable, sisom uddannelse,
beskaftigelsesstatus og erhvervsmaessig stilling.

Som det fremgir af figur 6.2, bruger 82 pct. af respondenterne
(N = 2.677) it regelmassigt, mens 18 pct. kan kategoriseres som ikke-
brugere. I forhold til de demografiske faktorer er der en signifikant for-
skel mellem mand og kvinder. Der er ligeledes en signifikant forskel pa
brugen af it mellem aldersgrupperne. I overensstemmelse med adgangen
til computer sker der et fald i andelen af brugere af it for personer over
74 ar. Henholdsvis 60 pct. af de 75-84-drige, og 29 pct. af de 85-95-drige
er brugere af it. Forskellene pa brugernes geografiske bopal er ikke store.
I Region Hovedstaden finder vi den storste andel af brugere (86 pct.), og
1 Region Nordjylland finder vi den mindste andel af brugere (78 pct.). 1
forhold til civilstand kan vi se, at det iszr er hos enker eller enkemaend, at
andelen af ikke-brugere er stor.

I forhold til de socioskonomiske faktorer kan vi obsetrvere, at
uddannelsesniveau hanger tet sammen med brug af it. Som det fremgar
af figuren, findes den storste andel af brugere blandt personer med en
mellemlang eller lang videregdende uddannelse (94 pct.), og den mindste
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andel findes blandt personer, som ikke har en erhvervsfaglic uddannelse,
dvs. grundskole som hojest fuldferte uddannelse (59 pct.). Af de perso-
ner, der stadig er pa arbejdsmarkedet, findes ligeledes den storste andel
af brugere, over for de personer, der er giet pd pension. 95 pct. af dem,
der stadig er i beskeftigelse, er saledes brugere, hvor denne andel er 78
pct. for personer, der er uden for arbejdsmarkedet (enten pga. pension
eller arbejdsloshed). Denne faktor overlapper dog med alder, da vi anta-
ger, at det 1 overvejende grad er de yngre aldersgrupper, der stadig er pa
arbejdsmarkedet.

FIGUR 6.2
Personer over 58 ar fordelt pa brugere og ikke-brugere af it. Seerskilt for demo-
grafiske og sociogkonomiske faktorer. Procent
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Anm.: N = [3.269;3.214]. Sammenhaengene mellem brug af internettet og de demografiske og socioskonomiske faktorer er
signifikante. Chi*-test. *** = p<000lm**=p<0,01,*=p<0,05.
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.
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HVORDAN HAR MAN LART AT BRUGE IT?

De personer, der angav, at de bruger it regelmeassigt, blev spurgt, hvor-
dan de har lert at bruge det. Tabel 6.2 viser resultaterne sarskilt for de
fire aldersgrupper. Det skal bemarkes, at respondenterne har haft mulig-
hed for at sxtte kryds ved flere af svarkategorierne.

TABEL 6.2

Andelen af personer over 58 ar, der har leert at bruge it pa udvalgte mader. Saer-

skilt for, hvordan de har leert at bruge it, og for aldersgruppe. Procent og antal.
58-64 ar 65-74ar 75-84ar 85-95ar Antal

Praove sig frem*** 90 85 80 72 2.279
Hjeelp fra venner/familie** 63 64 71 72 1.726
Nuveerende/tidligere arbejdsliv<** 61 58 37 22 1.476
Deltage i kursus 53 52 54 42 1.392
Kommunen eller frivillig organisation*** 8 13 27 31 372

Anm.: N = [2.671:2.677]. Respondenter, der angiver kun at have brugt it aldrig eller ganske f& gange nogensinde er ikke
med. Forskellene er her testet mellem den yngste aldersgruppe, 58-64 ar, og den naesteeldste aldersgruppe, 75-84
ar. Stjernerne henviser dermed til forskellen mellem disse to aldersgrupper, og mader de har leert at anvende
internettet pa. Chi*-test, *** = p<0,001lm**=p<0,01,*=p<0,05.

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

Pa tvars af aldersgrupper svarer de storste andele af respondenterne, at
de har lert at bruge it ved at prove sig frem eller ved hjzlp af venner og
familie. Andelen, der har provet sig frem, falder dog stot med alderen.
Omvendt forholder det sig med personer, der har lert at bruge it med
hjelp fra familie og venner. Her stiger andelene med alderen. Resultater-
ne viser i overensstemmelse med litteraturen (Digitaliseringsstyrelsen,
2012b; Forsberg m.fl., 2013), at parorende og netvarket spiller en helt
central rolle i, hvordan hele befolkningen, men iser den aldre del, har
leert at bruge it.

Den storste forskel i andele af aldersgrupper ses dog hos perso-
ner, der har lert at bruge it i deres nuvarende eller tidligere arbejdsliv.
Andelen, der har lert at bruge it 1 arbejdslivet, falder med 24 procentpo-
int fra den yngste (58-64-arige) til den nastaldste aldersgruppe (75-84-
arige). Forskellen kan helt naturligt forklares med den teknologiske ud-
vikling, hvor it udbredes pd arbejdsmarkedet. Andelene hos de yngste
aldersgrupper, der har lert at bruge it i arbejdslivet, er dog stadig storre
end andelene pa tvears af aldersgrupper, der har lert at bruge it pa kursus,
hos kommunen eller i en frivillig organisation. Det vidner om, at ar-
bejdspladsen spiller en vigtig rolle i brug af it for de yngste kohorter i
denne undersogelse. Resultaterne peger pa, at det er vigtigt at have fokus
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pa de pensionerede ikke-brugere, da de ikke naturligt har haft mulighed
for at fa et it-kendskab gennem arbejdet. Omkring halvdelen af brugerne
pa tvers af aldersgrupperne har lert at bruge it pd et kursus, og denne
mide at lere pa haenger ikke signifikant sammen med alder. Omvendt er
der en signifikant sammenheng mellem alder og det at lere it gennem
kommunen eller frivillige organisationer, saisom Aldre Sagen, da dette
mest er brugt, jo zldre personerne er.

SELVSTANDIG BRUG ELLER VED HJALP FRA ANDRE?

I tabel 6.3 fremgir det, hvordan personer over 58 ir i hverdagen benytter
sig af en rekke funktioner pa internettet. Resultaterne tyder pa, at hjalp
fra andre ved brug af it i hverdagen ikke er swrligt udbredt blandt under-
sogelsens respondenter. Hovedtendensen er sdledes, at respondenterne
enten benytter sig alene af funktionerne, eller ogsa benytter de sig slet
ikke af dem.

TABEL 6.3
Andelen af personer over 58 ar, der bruger internettet til udvalgte funktioner.
Seerskilt for, hvordan det benyttes og for funktion. Procent.

Alene  Med hjeelp Slet ikke

E-mail 74 6 20
NemID 71 11 18
Netbank 70 11 20
Informationssggning 70 5 25
E-boks 60 9 31
Skat 60 15 25
Borger.dk 52 8 39
Nethandel 50 6 44
Rejseplanen/MOVIA 48 5 46
Sociale medier 34 2 64
Udbetaling Danmark 29 7 63

Anm.: N = [3.177;3.268]. Tallene summer ikke til 100 i alle reekker pga. oprunding.
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

Som det fremgar af tabellen, er e-mail, NemID, netbank og informati-
onssegning de funktioner, som flest personer benytter sig af alene. Ud-
betaling Danmark og de sociale medier scorer klart lavest pd brug. Af
dem, der benytter sig af Udbetaling Danmark, er 71 pct. i aldersgruppen
065-74 ar, hvilket svarer meget godt til, at man herigennem har sogt om
eksempelvis folkepension. Respondenterne svarer derudover, at de mest
far hjelp til Skat, netbank og brug af NemlID pi nettet. Der er et overlap
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i forhold til brugen af NemID og aktiviteter som netbank, Skat og e-
Boks, da NemlID skal bruges som adgang til disse digitale losninger.

Tabel 6.4 viser andelen af de respondenter, der har angivet, at de
fir hjelp til at bruge forskellige funktioner pa internettet. I alt far 25 pct.
(N = 825) af det samlede antal personer hjalp i forbindelse med én eller
flere funktioner pa internettet. De fleste af dem far hjelp af deres born
(55 pct.) eller af deres zgtefelle (52 pct.) (jf. tabel 6.4). Henholdsvis 19
og 17 pct. far hjelp af borneborn og venner eller bekendte.

TABEL 6.4
Andelen af personer over 58 ar, der far hjeelp med it. Seerskilt for kan, alder og
uddannelsesniveau samt for, hvem de far hjeelp af. Procent.

/gtefeelle Bprn  Barnebgrn Venner/bekendte

Alle 52 55 19 17
Kon

Kvinder 47 62 23 16
Maend 58 45 15 18
Alder

58-64 ar 63 47 8 17
65-74 ar 59 49 19 18
75-84 ar 37 70 28 16
85-95 ar 15 70 23 13
Fuldfort uddannelse

Ingen erhvervsfaglig uddannelse 43 65 24 16
Faglig/kort videregaende uddannelse 57 52 16 15
Mellemlang/lang videregaende uddannelse 55 49 19 21

Anm.: N = [803;823]. Respondenter, der angiver kun at have brugt it aldrig eller ganske fa gange nogensinde er ikke med.
Der er signifikant forskel pa ken, alder og uddannelse, og hvem personerne far hjeelp af med undtagelse af hjeelp fra
venner og bekendte. Chi*-test.

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

Som det fremgar af tabellen, er der en signifikant sammenhang mellem
bade kon, alder og uddannelse, og om de far hjxlp af enten xgtefallen,
born eller borneborn. De fleste kvinder fir hjaelp af deres born (62 pct.),
mens de fleste meend far hjelp af deres agtefalle (58 pct.). Denne forskel
skyldes, at kvinder i hojere grad lever alene, nar de kommer op i alderen,
pé grund af en hojere middellevetid. Aldre kvinder benytter sig saledes 1
hojere grad af hjzlp fra deres born, ovrig familie eller venner, hvis de har
problemer eller vanskeligheder generelt (Lauritzen, 2014).

Blandt de to yngste aldersgrupper er det mest almindeligt at fa
hjxlp af @gtefellen i modsatning til de to xldste aldersgrupper, hvor de
storste andele far hjalp af deres born. Den storste andel, der fir hjelp af
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bornebornene findes blandt de 75-84-arige. 28 pct. af dem far hjxlp af
deres borneborn.

Personer uden en erhvervsfaglic uddannelse fir i hojere grad
hjzlp med internettet af deres born (65 pct.) og deres borneborn (24 pct.)
1 forhold til personer med en faglig eller kort videregiende uddannelse
eller personer med en mellemlang eller lang uddannelse. Omvendt far de
to sidstnzevnte uddannelsesgrupper i hojere grad hjxlp af xgtefellen (57
og 55 pct.) end den forste uddannelsesgruppe.

ERFARINGSGRAD I SELVSTANDIG BRUG AF IT

For at beskrive i hvor hej grad personerne over 58 ir selvstandigt bruger
udvalgte funktioner pa internettet, har vi beregnet en sammensat score,
der afspejler deres erfaringsgrad af selvstendig brug (I modsztning til
brug ved hjzlp fra andre). Vi kalder denne score erfaring i selvstendigt
brug”. Scoren er baseret pd spergsmilene om, hvordan respondenterne
benytter sig af de forskellige funktioner, som er nevnt i tabel 6.3.

Vi ser pa to typer af brug. For det forste ser vi pa erfaring i selv-
stendigt at bruge funktioner, der knytter sig til offentlige digitale losnin-
ger, nemlig NemlID, e-Boks, e-mail og informationssegning pa internet-
tet. For det andet ser vi pa erfaring i at bruge internettet uden hjelp fra
andre til mere fritidsbaserede funktioner, nemlig de sociale medier, Rej-
seplanen og internethandel. Det er vigtigt at navne i denne sammenhang,
at vi er opmarksomme pa, at erfaring i at bruge disse funktioner ikke
kun handler om fardigheder til at bruge internettet selvstendigt, men
ogsa kan handle om behov og praferencer.

ERFARINGSGRAD I BRUGEN AF DE DIGITALE LOSNINGER
HANGER SAMMEN MED K@N, ALDER OG UDDANNELSE

I brugen af de digitale losninger kunne hver respondent have en erfa-
ringsscore pa 0-4. Vi har endvidere kategoriseret scoren efter tre niveauer
af erfaring:

o Meget erfaring i selvstendig brug (score 3-4: benytter alle fire eller
tre funktioner alene)

o Nogen erfaring i selvstendig brug (score 2: benytter to funktioner
alene)
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o Lidt erfaring i selvstendig brug (score 0-1: benytter én eller ingen
funktionerne alene).

Nasten syv ud af ti (67 pct.) personer har meget erfaring i selvstendig
brug af de digitale losninger. Cirka en fjerdedel (26 pct.) har lidt erfaring i
selvstendig brug af de digitale losninger, og 7 pct. har nogen erfaring 1
selvstendigt at bruge de navnte funktioner.

Tabel 6.5 viser andelen af personer i de forskellige kategorier
saerskilt for kon, alder og uddannelsesniveau.

TABEL 6.5
Persaner over 58 ar, fordelt efter erfaring i selvsteendigt brug af funktioner relate-
ret til de digitale lgsninger. Seerskilt for kgn, alder og uddannelse. Procent.

Lidt erfaring’  Nogen erfaring” Meget erfaring®

Alle 26 7 67
Kon**

Kvinder 28 8 64
Meend 23 7 70
Alder**

58-64 ar 8 5 87
65-74 ar 20 8 72
75-84 ar 51 9 40
85-95 ar 80 8 13
Uddannelse™*

Ingen erhvervsuddannelse 52 10 37
Faglig/kort videregdende uddannelse 25 7 68
Mellemlang/lang videregaende uddannelse 10 6 84

Anm.: N = [3.253;3.291]. Der er signifikant sammenheeng mellem erfaringsgrad og ken, alder og leengde af fuldfert uddan-
nelse. Ved alder har viigen sammenlignet den yngste aldersgruppe (58-64 ar) med den naesteeldste (75-84 ar).
Chi’-test, *** = p<0,001m,**=p<0,01,*=p<0,05. Funktionerne, som personerne skal bruge selvsteendigt, dvs.
alene, er Nem1ID, e-Boks, e-mail og informationssegning pa internettet (fx Google).

1. Benytter O-1 funktion alene.

2. Benytter 2 funktioner alene.

3. Benytter 3-4 funktioner alene.

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

Der er en storre andel af maend (70 pct.) end kvinder (64 pct.), der har
meget erfaring i selvsteendig brug. Det er iser de yngre aldersgrupper, der
har meget erfaring i selvsteendig brug, og der er isxr stor forskel fra den
yngste til de to zldste aldersgrupper. 87 pct. af de 58-64-drige har sdledes
meget erfaring mod 40 pct. af de 75-84-arige og 13 pct. af de 85-95-arige.
Der er ligeledes forskel pa personernes erfaringsgrad 1 selvstaendigt brug
af de digitale losninger, alt efter hvilket uddannelsesniveau de har. 84 pct.
af personer med en mellemlang eller lang videregiende uddannelse har

60



meget erfaring, hvor denne andel er 37 pct. blandt personer uden et-
hvervsuddannelse.

KLARE ALDERSFORSKELLE I SELVSTANDIG BRUGEN AF IT TIL
FRITID

I brugen af internettet til fritid (dvs. de sociale medier, Rejseplanen og
internethandel) kunne hver respondent have en erfaringsscore pa 0-3. Vi
har endvidere kategoriseret scoren efter tre niveauer af erfaring:

o Meget erfaring i selvsteendig brug (score 2-3: benytter alle to eller tre
funktioner alene)

o Nogen erfaring i selvstendig brug (score 1: benytter én funktion
alene)

o  Lidt erfaring i selvstendig brug (score 0: benytter ingen funktioner-
ne alene).

I alt har 46 pct. af respondenterne meget erfaring i at bruge internettet til
mere fritidsbaserede og sociale funktioner. 18 pct. har nogen erfaring, og
dobbelt sa mange har lidt erfaring i selvstendigt at bruge disse tre aktivi-
teter. 46 pct., der har meget erfaring i fritidsbrug, er en del mindre end de
67 pct., der har meget erfaring i at bruge de digitale losninger (jf. tabel
0.5). Samlet set er det ogsd kun 34 pct. af alle respondenter, der bruger
de sociale medier, og 48 og 50 pct., der benytter sig af henholdsvis Rej-
seplanen og internethandel. Det er saledes blot halvdelen eller ferre, der
bruger funktionerne, hvilket dermed spiller en rolle i, hvor stor erfaring i
at bruge internettet selvstendigt til disse funktioner, personerne har.

Tabel 6.6 viser andelen af respondenter i de forskellige erfa-
ringskategorier saerskilt for ken, alder og uddannelsesniveau. Det samme
monster gar igen som ved brugen af digitale losninger, hvor dem med
meget erfaring i hojere grad er mand og findes blandt de yngre alders-
grupper. 70 pct. blandt de 58-64-drige har meget erfaring, hvor kun 4 pct.
blandt de 85-95-drige har meget erfaring. Det er altsa sarligt de yngste
personer, der bruger sociale medier, Rejseplanen og internethandel, lige-
som der ogsd er en storre andel blandt personer med en faglig eller kort
videregiaende uddannelse eller personer med en mellemlang eller lang
videregdende uddannelse, der har meget erfaring.
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TABEL 6.6
Personer over 58 ar fordelt efter erfaring i selvstaendigt brug af funktioner relate-
ret til fritidsaktiviteter. Saerskilt for kan, alder og uddannelse. Procent.

Lidterfaring"  Nogen erfaring” ~ Meget erfaring®

Alle 36 18 46
Kon™*

Kvinder 39 17 44
Maend 32 19 49
Alder*

58-64 ar 13 17 70
65-74 ar 31 19 50
75-84 ar 63 18 19
85-95 ar 88 8 4
Uddannelse™™*

Ingen erhvervsuddannelse 64 17 19
Faglig/kort videregaende uddannelse 36 19 45
Mellemlang/lang videregaende uddannelse 17 18 66

Anm.: N = [3.253;3.291]. Der er signifikant sammenhaeng mellem erfaringsgrad og ken, alder og leengde af fuldfert uddan-
nelse. Ved alder har viigen sammenlignet den yngste aldersgruppe (58-64 ar) med den naesteeldste (75-84 ar).
Chi’-test, *** = p<0,001, **=p<0,01,*=p<0,05. Funktionerne, som personerne skal bruge selvsteendigt, dvs.
alene, er Rejseplanen, internethandel og sociale medier

1. Benytter O funktioner alene.
2. Benytter 1 funktion alene.
3. Benytter 2-3 funktioner alene.

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

BAGGRUNDSFAKTORER DER HAR BETYDNING FOR ALDRES
BRUGEN AF IT

Indtil videre har vi vist, at mange baggrundsfaktorer er associeret med
brugen af it. Vi vil nu se pa, hvilke faktorer der er knyttet til sandsynlig-
heden for at bruge it, nir man kontrollerer for overlap mellem de for-
skellige baggrundsvariable.

Vi har beregnet fire logistiske regressionsmodeller, hvor der i
hver model er blevet tilfojet nye baggrundsvariable i modellen. Model-
lerne er vist i tabel 6.7'3. I modellerne tester vi, hvilke faktorer der spiller
ind i sandsynligheden for, at en respondent er en bruger af it (dvs. bruger
it enten dagligt, ugentlig eller manedlig). Brugen af it er dermed den af-
haengige variabel i modellen og en rakke baggrundsvariable fungerer som
forklarende (uathaengige) variable. I den forste model har vi inkluderet
folgende demografiske variable: kon, alder, civilstand og bopalsregion. 1

13. Middelveardier til den logistiske regression kan findes i bilagstabel B2.1.
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den nzste model er sociookonomiske variable inkluderet i form af ud-
dannelsesniveau og beskaftigelsesstatus. I den tredje model har vi endvi-
dere tilfojet individets erfaringsgrad i selvstendig internetbrug. I den
fierde og sidste model har vi inkluderet motivationsfaktorer i form af
information, om personen har varet pa kursus, og om personen angiver
interesse 1 at blive bedre til at bruge internettet.

I de tidligere deskriptive analyser har vi illustreret tydelige kons-
forskelle i brugen af it. Som det fremgar af tabel 6.7, er kon i sig selv ikke
en serligt vigtig forklarende faktor, ndr man kontrollerer for andre fakto-
rer, sisom alder, sociookonomiske faktorer, erfaring og motivation'4.

Mens alder i den forste model er en signifikant forklarende fak-
tor for internetbrug, dvs. en hojere alder mindsker sandsynligheden for
at bruge it, mister alder ligeledes sin betydning som forklarende faktor,
ndr man kontrollerer for selvstendig internetbrug og motivation. 1 den
forste model kan vi ogsa se, at uddannelse oger sandsynlicheden for brug
af it. En person med en mellemlang eller lang videregiende uddannelse
har 9 gange storre sandsynlighed for at bruge it end en person uden ud-
dannelse, og for en person med en faglig eller kort videregiende uddan-
nelse er denne sandsynlighed 2,78 gange storre. Nar man kontrollerer for
selvstendig internetbrug og motivation, mister det hoje uddannelsesni-
veau ikke desto mindre noget af sin effekt som forklarende faktor.

Samlet set tyder resultaterne pa, at personernes selvstendige
brug af internet samt motivation og holdninger spiller en vigtig rolle i
forhold til, om personerne bruger eller ikke bruger it. Selvom vi kan ob-
servere klare socioskonomiske monstre, har motivation og erfaring i at
bruge internet en storre betydning end de demografiske og sociookono-
miske faktorer.

14. For at teste, hvor meget de forskellige variabler korrelerer, har vi lavet en korrelationsmatrix (se
bilag 2) Som man kan se i tabellen er det kun de to variabler for erfaringsgrad i digitale losninger
og fritidsbrug, der korreleret, og som dermed kan tage noget forklaringskraft fra hinanden.
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OPSUMMERING

I dette kapitel har vi afdekket, hvordan bade adgang til computer og til
internet 1 hjemmet samt brug af it hanger sammen med kon og alder.
Kapitlet viser, at storstedelen af personerne i vores sporgeskemaunder-
sogelse har biade adgang til computer og internet i hjemmet og ogsa er
brugere af it. Bade andelen af personer, der har adgang til og bruger it
falder dog med alderen, og mand har i hojere grad adgang i hjemmet
samt er brugere af it. Vi kan isr observere et fald 1 brugen af it for per-
soner over 74 dr. Den manglende adgang hos den lille del af personerne
forklares af personerne selv hovedsagligt med manglende interesse for it
generelt, samt at deres hoje alder gor, at det er for sent at begynde at lere.

Af de respondenter, som er brugere af it, har de fleste lert det
ved at prove sig frem, ligesom en stor del ogsd har lert det ved hjzlp af
familie og venner. Iszr hos de xldste aldersgrupper har store andele ogsa
lzert det ved at henvende sig til familie og venner. Blandt de 58-74-arige
er der en stor del, som ogsa har lert at bruge it i deres arbejdsliv, hvilket
naturligt nok ikke gor sig gxldende for de «xldste aldersgrupper, men gi-
ver en indikation af, hvor vigtig en rolle arbejdslivet spiller med hensyn
til hyppigheden af, at personer bruger it.

Blandt de respondenter, der selvstendigt bruger funktioner pa
internettet, dvs. bruger it uden hjelp fra andre, bruger flest det til e-mail,
NemlID, netbank samt informationssegning péd internettet, hvor sociale
medier og Udbetaling Danmark er det, som flest far hjelp til, og dermed
det, som faerrest bruger selvstendigt. Cirka en fjerdel af respondenterne
far samlet set hjelp af andre, ndr de skal bruge it. Mest almindeligt er det
at fa hjelp af zgtetzlle og born. I det omfang, at kvinder far hjelp med it,
henvender de sig mest til deres born, hvor mandene i hojere grad far
hjxlp af xgtefllen, hvis de far hjalp. Der er ogsa en forskel pa, hvordan
hjxlpen fordeler sig pa aldersgrupper. De @ldste respondenter far i hoje-
re grad hjxlp af deres born end af andre, hvor det for de yngste alders-
grupper er mere almindeligt at fa hjelp fra xgtefallen.

Vi har ligeledes vist, at erfaring i selvsteendigt at bruge funktioner,
der er knyttet til digitale losninger, henger sammen med kon, alder og
uddannelsesniveau. Over halvdelen af personerne i vores undersogelse
har meget erfaring i at bruge funktioner pa internettet selvstendigt. I
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overensstemmelse med adgang og brug af it falder erfaringsgraden med
alderen, ligesom mand og personer med et hojere uddannelsesniveau i
hojere grad har meget erfaring i selvstendig brug. Samme monster er
gzldende, nér vi ser pa erfaring i mere fritidsbaserede internetbrug. Farre
bruger samlet set internettet til fritidsaktiviteter, hvilket i hoj grad ogsa
hanger sammen med behov for og lyst til at bruge disse funktioner.

Vi har i kapitlet derudover vist, hvilke baggrundsfaktorer der har
betydning for brug af it, nar vi kontrollerer for overlap mellem de for-
skellige variable. Selvom ken og alder gennem hele kapitlet har vist sig at
have en signifikant sammenhang med adgang, brug og erfaringsgrad, er
kon ikke en sterk forklarende faktor, nar vi kontrollerer for andre fakto-
rer. Resultaterne viser, at det, der forklarer, om en person bruger it eller
¢j, 1 hoj grad er erfaringsgraden i selvstendigt at kunne bruge internettet
samt personens motivation for at blive bedre til at bruge det.
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KAPITEL 7

ALDRES HOLDNINGER TIL IT
OG DEN DIGITALE KONTAKT

Dette kapitel bygger ligeledes pa resultaterne fra vores sporgeskemaun-
dersogelse med personer over 58 ir (se kapitel 4). I dette kapitel belyser
vi respondenternes holdninger til brugen af it og iser til den digitale kon-
takt til offentlige myndigheder. Litteraturen viser, at en persons holdning
til it har lige sd stor betydning for personens computerbrug som erfaring
og kendskab til it. Holdninger kan ogsé give indikation p4, hvilke udfor-
dringer der kan forventes i forbindelse med regeringens digitaliserings-
strategi, samt hvilke fordele de xldre kan hoste fra digitaliseringen.

I sporgeskemaet har vi bedt respondenterne om at vurdere en
reekke udsagn om fordele, ulemper og bekymringer ved brug af it i den
digitale kontakt med det offentlige.

OPLEVEDE FORDELE VED DEN DIGITALE KONTAKT

I dette afsnit ser vi pa respondenternes oplevede fordele ved den digitale
kontakt til de offentlige myndigheder samt sammenhzngen mellem op-
fattelsen af fordele og udvalgte baggrundsfaktorer sisom alder, kon og
uddannelse. Vi har bedt respondenterne om at svare pa, hvor enige eller
uenige de er i en raekke udsagn om fordele ved den digitale kontakt. Ud-
sagnene er: (1) ’Jeg kan let komme i kontakt med de offentlige myndig-
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heder’, (2) ’Jeg bliver fri for at moede personligt op’, (3) ’Jeg sparer porto
og gebyr’, og (4) ’Jeg er mindre athangig af abningstider’.

Figur 7.1 viser andelen af personer, serskilt pa kon, alder og ud-
dannelse, der er enige i, at de opstillede udsagn er fordele ved den digita-
le kontakt til det offentlige.

FIGUR 7.1

Andelen af personer over 58 ar, der er enige (enten enige eller meget enige) i for-
dele ved den digitale kontakt til det offentlige. Saerskilt for fordel samt for kan,
alder og uddannelse. Procent.

Procent
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o

Kon
Meend
Kvinder

Alder
58-64 ar
65-74 ar
75-84 ar
85-95 ar

Fuldfert uddannelse
Ingen erhvervsfaglig uddannelse

Faglig/kort videregaende uddannelse

Mellemlang/ lang videregaende uddannelse

Jeg kan let komme i kontakt med offentlige myndigheder
m Jeg bliver fri for at made personligt op

Jeg sparer porto og gebyr
m Jeg er mindre afhaengig af abningstider

Anm.: N = [2.698;3.010]. Forskellene mellem ken, aldersgrupper og uddannelsesgrupper, er signifikante. Chi*-test. T
figuren er de personer, der har svaret meget enig eller enig.
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

Samlet set er respondenterne forholdsvis positive over for at bruge it til
den digitale kontakt. Ved alle fire udsagn om fordele er over halvdelen af
det samlede antal personer enige i, at det er en fordel. Saledes mener tre
fjerdedele (henholdsvis 76 pct. og 75 pct.), at det er en fordel, at de spa-
rer porto og gebyr, og at de er mindre athengige af dbningstider, ved at
kontakten med kommunen og andre offentlige myndigheder overgar til
det digitale. Respondenterne er mindre positive over for, at det er en
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fordel, at de let kan komme i kontakt med de offentlige myndigheder, og
at de bliver fri for at mede personligt op. 58 og 57 pct. er enige i de to
udsagn. Andre undersogelser af xldre og it har ligeledes vist, at mange
ser positivt pa digitaliseringens mulighed for at oge fleksibiliteten i for-
hold til kontakten til offentlige myndigheder, samtidig med at de «ldre
ser mindre positivt pa, at de fir mindre personlig kontakt med det of-
fentlige (Digitaliseringsstyrelsen, 2012b; Forsberg m.fl., 2013).

MAND ER MERE POSIIVE END KVINDER

Hvad angar opfattelsen af fordele ved den digitale kontakt, er mandene
mere positive end kvinderne (jf. figur 7.1). En storre andel af mandene
er siledes enig i alle de fire udsagn. Den storste forskel mellem konnene
er i forhold til udsagnet om, at det er en fordel, at man bliver fri for at
mode personligt op. 63 pct. af mendene, men kun 52 pct. af kvinderne
er enige i denne fordel.

JO HOJERE ALDER, DES FARRE FORDELE VED DEN DIGITALE
KONTAKT

Ved alle fire udsagn er der en klar negativ sammenhang mellem opfattel-
se af fordele og alder. Jo zldre personerne er, des mindre enige er de 1
fordelene ved at bruge it til kontakten til det offentlige. Figur 7.1 viser, at
respondenterne pa tvars af aldersgrupperne er mest enige i, at de storste
fordele ved brugen af it er, at de er mindre afthaengige af abningstider, og
at de sparer porto og gebyr ved den digitale kontakt. Over halvdelen 1
alle fire aldersgrupper er enige i sidstnzvnte fordel. Mindre enige er re-
spondenterne i, at det er en fordel, at de er fri for at mede personligt op,
og at det er let at komme i kontakt med de offentlige myndigheder. Isar
kan storstedelen af respondenterne i de to aldste aldersgrupper, dvs.
mellem 75 og 95 ar, ikke tilslutte sig fordelene ved ikke at skulle mode
personligt op eller den lettere kontakt til det offentlige. Kun lidt mere
end en tredjedel af personerne over 85 ar synes eksempelvis, at det er en
fordel, at de bliver fri for at mede personligt op pa eksempelvis kommu-
nens borgerservice. Omvendt mener en dobbelt sa stor andel (74 pct.) af

personer i den yngste aldersgruppe, mellem 58 og 64 ér, at dette er en
fordel.
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HOJTUDDANNEDE SER FLERE FORDELE
Der er en signifikant sammenhzng mellem uddannelsesniveau og opfat-
telse af fordele. Jo lengere uddannelse, jo storre en andel er enige i for-
delene. For personer, der ingen erhvervsfaglic uddannelse har, og for
personer, der har en faglig uddannelse eller en kort videregiaende uddan-
nelse, er det den okonomiske fordel ved at spatrre porto og gebyr, som
flest er enige i. Blandt personer med en mellemlang eller lang viderega-
ende uddannelse er flest til gengzld enige i fordelen ved, at den digitale
kontakt gor, at de er mindre athangige af abningstider. Samme monster
ses med de to andre udsagn. Personer med de to kortere uddannelsesni-
veauer er mest enige i, at det er en fordel, at de let kan komme i kontakt
med de offentlige myndigheder. Omvendt forholder det sig for personer
med en mellemlang eller lang videregiaende uddannelse, da de er mere
enige i, at det er en fordel, at de bliver fri for at mede personligt op.
Resultaterne tyder pa, at personer med en mellemlang eller lang
videregiende uddannelse swtter pris pa fleksibiliteten, idet de oftest me-
ner, at det er en fordel, at de er mindre afheengige af abningstider, og at
de ikke behover mode personligt op. Omvendt vidner resultaterne om, at
personer uden en erhvervsuddannelse gerne vil have den traditionelle,
personlige kontakt med kommunen og andre offentlige myndigheder.
Personer med en faglig uddannelse eller en kortere videregiende uddan-
nelse folger samme menster som personer uden en erhvervsuddannelse,
men forholder sig mere positivt til fordelene.

OPLEVEDE ULEMPER VED DEN DIGITALE KONTAKT

I dette afsnit ser vi pa respondenternes oplevede ulemper ved brug af it
til kontakten til det offentlige og andre servicer (sisom netbank) samt
sammenhangen mellem opfattelsen af ulemper og udvalgte baggrunds-
faktorer sdsom alder, kon og uddannelse.
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FIGUR 7.2
Andelen af personer over 58 éar, der er enige (meget enige eller enige) i ulemper
ved den digitale kontakt. Saerskilt for udsagn og for ken, alder og uddannelse.

Procent.
Procent
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Meend E———
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Alder
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8574 tr e ——
70 o EE—
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Ingen erhvervsfaglig uddannelse —____
Faglig/kort videregaende uddannelse ___
Mellemlang/lang videregaende uddannelse _L

mJeg er utryg ved at overfare penge via netbank
Jeg er afhaengig af andres hjeelp

m Jeg er utryg ved at bruge internettet

= Sproget pa internettet forvirrer mig

m Jeg mister den personlige kontakt

Anm.: N =[2.698;3.010]. Forskellene mellem kan, aldersgrupper og uddannelsesgrupper, er signifikante. Chi*-test. T
figuren er de personer, der har svaret meget enig eller enig.
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar

Figur 7.2 viser andelen af personer, serskilt pa kon, alder og uddannelse,
der er enige i, at de opstillede udsagn er ulemper ved den digitale kontakt.

Tilsvarende udsagnene om fordele har vi bedt personerne i un-
dersogelsen om at forholde sig til, om de er enige eller uenige i en rakke
udsagn (i alt fem) om ulemper ved den digitale kontakt. Vi har spurgt,
om de oplever, at en ulempe ved den digitale kontakt er, at: (1) ’Jeg er
utryg ved at overfore penge via netbank’, (2) ’Jeg er afthengig af andres
hjelp’, (3) ’Jeg er utryg ved at bruge internettet’, (4) ’Sproget pa internet-
tet forvirrer mig’ og (5) ’Jeg mister den personlige kontakt’.

Generelt set forholder respondenterne sig ret positivt over for it,
ndr vi tester udsagn om ulemper ved den digitale kontakt. Dog er 6 ud af
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10 (62 pct.) enige om, at tabet af den personlige kontakt er en ulempe.
Blandt de resterende udsagn er det under halvdelen af personerne, der
mener, at der er ulemper ved den digitale kontakt. 44 pct. mener, at det,
at sproget forvirrer, er en ulempe, 41 pct. mener, at en ulempe er, at de
er utrygge ved at bruge internettet. Lidt mere end en tredjedel (36 pct.)
mener, at det er en ulempe, at de er athzngige af andres hjzlp ved brug
af it, og lidt under en fjerdel (23 pct.) ser en ulempe i, at de er utrygge
ved at overfore penge via netbank.

KVINDER SER FLERE ULEMPER END MAND

I forhold til alle fem udsagn om ulemper ser kvinderne flere af disse som
ulemper, end mandene gor. De storste forskelle mellem konnene ses ved
udsagnene om, at det er en ulempe, at de er athangige af andres hjalp,
og at de er utrygge ved at bruge internettet, hvor der er 12 og 11 pro-
centpoints forskel fra kvinder til maend. Der er 9 procentpoints forskel
mellem mznd og kvinder ved udsagnet om, at en ulempe er, at sproget
er forvirrende.

Oplevelsen af disse tre ulemper hanger siledes godt sammen
med resultaterne fra kapitel 6, da kvindernes lavere brug af it og grad af
erfaring sandsynligvis har en indvirkning pd deres oplevelse af ulemper
ved den digitale kontakt. Det er saledes ogsa iser ved ulemperne om-
kring den konkrete brug af it, at kvinder adskiller sig fra mand.

JO HPJERE ALDER, DES FLERE ULEMPER

Der er en klar sammenhang mellem enighed 1 ulemper og alder. Jo xldre
personerne er, jo mere enige er de i udsagnene om ulemperne. Pa tvars
af aldersgrupperne opfatter storstedelen tabet af den personlige kontakt
som en ulempe, og der er kun 11 procentpoints forskel fra den yngste til
den xldste aldersgruppe. Personer i den nastyngste aldersgruppe, mellem
65 og 74 ar, er faktisk stort set lige sd negative over for at miste den pet-
sonlige kontakt som de to zldste aldersgrupper er.

Ved de andre udsagn er det blandt de @ldste aldersgrupper, at
udsagnene opfattes som ulemper, og den storste variation ses ved udsag-
net om, at en ulempe er, at de er athangige af andres hjxlp. Nasten 7 ud
af 10 blandt de 85-95-drige ser en ulempe i, at de er athengige af andres
hjalp til at benytte it. Dette henger sandsynligvis sammen med, at denne
gruppe ogsa er dem, der bruger it mindst og dermed er afhangige af
hjxlp fra andre, hvis de skal benytte digitale funktioner. Det er dog ogsi
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veerd at nevne, at 46 pct. af de 65-74-4rige mener, at sproget pa internet-
tet forvirrer dem.

LAVT UDDANNEDE SER FLERE ULEMPER

Der er en signifikant sammenhzng mellem uddannelsesniveau og opfat-
telse af ulemper. Jo lengere uddannelse, jo mindre enig er man i de ad-
spurgte ulemper.

Figur 7.2 viser, at der blandt personer uden en erhvervsfaglig
uddannelse og personer med en faglic uddannelse eller en kort viderega-
ende uddannelse er over to tredjedele, der mener, at tabet af den person-
lige kontakt er en ulempe, mod lidt over halvdelen med en mellemlang
eller videregiende uddannelse. Forskellen er ogsd tydelig i forhold til
ulemper ved konkrete funktioner péd internettet, da over to tredjedele af
personer uden erhvervsfaglic uddannelse mener, at sproget pa internettet
kan forvirre, hvor det kun er halvdelen af personer med en faglig uddan-
nelse eller en kort videregiende uddannelse og en fjerdedel af personer
med en mellemlang eller videregiende uddannelse, der mener det. Sam-
me tendens gor sig geldende i forhold til utryghed ved internettet samt
afthengighed af andres hjalp, hvor over halvdelen af personer uden en
erhvervsfaglig uddannelse ser det som en ulempe mod under en tredjedel
hos personer med en mellemlang eller lang videregidende uddannelse.

BAGGRUNDSFAKTORER, DER HAR BETYDNING FOR
OPLEVEDE FORDELE OG ULEMPER VED DEN DIGITALE
KONTAKT

Vi har i de forrige afsnit vist, at baggrundsfaktorer sdsom kon, alder og
uddannelsesniveau er associeret med de oplevede fordele og ulemper ved
den digitale kontakt. Vi vil nu se pa, hvilke faktorer der er knyttet til
sandsynligheden for at opleve fordele eller ulemper (dvs. vare enig i for-
delene eller ulemperne) ved den digitale kontakt til det offentlige, nér
man kontrollerer for overlap mellem de forskellige baggrundsvariable.

Vi har beregnet fire regressionsmodeller!s for bdde oplevede
fordele og ulemper. Vi har lavet to indeks over oplevede fordele og
ulemper, der udgor de forklarende variabler (de athzngige variabler) i
vores regressionsmodeller (for en beskrivelse af vores indeks, se bilag 3 ).

15. Regressionsmodellerne er beregnet som tobit regressionet.
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Pa samme mide som i kapitel 6 har vi i hver model tilfojet nye bag-
grundsvariable i modellen. I den forste model har vi inkluderet folgende
demografiske variable: kon, alder, civilstand og region. I den naste mo-
del er socioskonomiske variable inkluderet i form af uddannelsesniveau
og beskaftigelsesstatus. 1 den tredje model har vi endvidere tilfojet re-
spondentens erfaringsgrad i selvsteendig internetbrug (jf. kapitel 6). I den
fierde og sidste model har vi inkluderet motivationsfaktorer i form af
information om, hvorvidt respondenten har varet pa kursus, og hvorvidt
respondenten angiver interesse i at blive bedre til at bruge internet.

REGRESSIONSMODEL OM OPLEVEDE FORDELE

Tabel 7.1 viser resultaterne fra regressionsanalysen vedrorende oplevede
fordele. Den observerede konsforskel er lille, men signifikant, ogsa efter
at vi har kontrolleret for andre baggrundsvariable. Det vil sige, at kon har
en selvstendig effekt pd oplevelsen af fordele. Alder derimod mister
dens selvstendige effekt, nir man kontrollerer for sociookonomiske fak-
torer og isxr for individets selvstandige brug af it samt for motivations-
faktorer. Uddannelsesniveau er en signifikant forudsigende faktor for
oplevede fordele, men mister ligeledes effekten, nar it-brug og motivati-
on bliver tilfojet i modellen. Alt i alt tyder resultaterne pa, at erfaring i
selvsteendig brug af it og hoj motivation til at bruge it er afgorende for
oplevelsen af fordele ved den digitale kontakt til det offentlige.
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REGRESSIONSMODEL OM OPLEVEDE ULEMPER

I tabel 7.2 viser vi resultaterne fra regressionsanalysen af respondentet-
nes oplevede ulemper ved den digitale kontakt. Pracis som ved oplevede
fordele er der en signifikant kensforskel i forhold til oplevede ulemper.
Der er dog storre forskel mellem konnene ved de oplevede ulemper end
ved de oplevede fordele. Sammenhzngen, vi kan observere, er positiv,
og kvinderne er sdledes mere enige i ulemper, dvs. at de ser flere ulemper
ved den digitale kontakt til det offentlige end mandene, nar vi har kon-
trolleret for biade baggrundsvariable, erfaringsgraden og motivationsfak-
torer. Kvinder ser altsd, uathaengigt af eksempelvis uddannelsesniveau,
erfaringsgrad i selvstendig brug og motivation, flere ulemper end mand.
Ogsa ved oplevede ulemper mister alder sin selvstandige effekt, ndr vi
kontrollerer for sociopkonomiske faktorer. Nar vi introducerer erfa-
ringsgrad i selvstendig brug i modellen, mister alder fuldstzendig sin selv-
stendige effekt. Modsat oplevede fordele har uddannelsesniveau en sig-
nifikant sammenhang med oplevede ulemper, ogsa nir der kontrolleres
for demografiske variable samt erfaring og motivation.
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BEKYMRINGER VED DEN DIGITALE KONTAKT

I sporgeskemaet bad vi respondenterne om at vurdere, hvor enige de er i
to udsagn om bekymringer ved at bruge it til den digitale kontakt. Disse
to udsagn var ”Jeg er bekymret for at blive forhindret i at fa rad og vej-
ledning fra det offentlige”, og ”’Jeg er bekymret for at blive forhindret 1 at
bestille tid hos leegen eller hospitalet”.

YNGRE OG ALDRE KVINDER OG MAND ER LIGE BEKYMREDE
Figur 7.3 viser et billede af, hvordan bekymringerne fordeler sig over kon
og alder.

FIGUR 7.3

Andelen af personer i alderen 58-95 ar, der er enig i udsagn om bekymringer i
forbindelse med den digitale kontakt til det offentlige. Szerskilt for udsagn og for
ken og aldersgruppe. Procent.

70

60
mKvinder 58-64 ar
50 mKvinder 65-74 ar
mKvinder 75-84 ar
40
= Kvinder 85-95 ar
30 = Mzend 58-64 ar
20 Meend 65-74 ar
mMaend 75-84 ar
10 Meend 85-95 ar
0

At f& radgivning og vejledning At kunne bestille tid hos
fra det offentlige leegen eller pa hospitalet

Procent

Anm.: N = [2.775;2.750]. Der er signifikant forskel mellem kennene i de to midterste aldersgrupper, 65-74 &r og 75-84 ar.
Forskellen er signifikant pa 0,1-procents-niveau (***) for de 65-74-arige. For de 74-84-arige er forskellen signifikant
pa henholdsvis 5-procents-niveau (*) og 1-procents-niveau (**). Chi>~test . *** = p < 0,001, ** = p < 0,01, * = p < 0,05..
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.
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Bade ved den yngste aldersgruppe, de 58-64-drige, og den aldste alders-
gruppe, de 85-95-arige, er der ingen signifikant forskel mellem konnene
og oplevede bekymringer ved den digitale kontakt. Yngre og @ldre kvin-
der og mzend er sdledes lige bekymrede, og som vi har rapporteret, er
bekymringen ikke sarlig stor. Omvendt er forskellene mellem konnene
signifikante ved de 65-74-arige og de 75-84-arige, hvor kvinderne er me-
re bekymrede end mandene. For de 65-74-drige er det iser bekymringen
om at blive forhindret i at fa rad og vejledning fra det offentlige, som
kvinderne er mere bekymrede for. 10 procentpoint adskiller kvinder og
mand ved denne bekymring. Men ogsd bekymringen for at blive forhin-
dret i at kunne bestille tid hos legen eller hospitalet er de 65-74-drige
kvinder mere enige i end de javnaldrende mand, og det gor sig ligeledes
galdende for de 75-84-arige, hvor kvinderne ogsd er mere bekymrede.
Forskellen mellem konnene er 16 procentpoint for begge aldersgrupper.

FLEST ER IKKE BEKYMRET

Generelt set er de aldre ikke i nogen swrlig grad bekymret for, at den
obligatoriske og stigende brug af it skal forhindre dem i at modtage eller
udfore de specifikke servicer eller funktioner. Den bekymring, som flest
respondenter(48 pct.) foler, er, at de bliver forhindret 1 at fd rdd og vej-
ledning fra det offentlige. Godt en tredjedel (32 pct.) er bekymrede for,
at de skal blive forhindret i at bestille tid hos legen eller hospitalet, og
under en fjerdedel (23 pct.) er bekymrede for, at de skal blive forhindret i
at holde kontakten til deres sociale netvark.

OPSUMMERING

I dette kapitel har vi set pa respondenternes opbakning til en raekke ud-
sagn om fordele, ulemper og bekymringer ved at skulle bruge it til den
digitale kontakt med det offentlige. Generelt set er personerne over 58 dr
overvejende positive over for brugen af it. Det er de bade, nér der bliver
spurgt om fordele, ulemper og bekymringer. Hovedtendensen er, at de er
positive over for udsagn, der handler om fleksibilitet og besparelser ved
porto og gebyrer, som digitaliseringen af den offentlige service medvirker
til, dernaest at storstedelen ikke er utrygge over for, at bruge it til den di-
gitale kontakt. Ligeledes er storstedelen heller ikke i udpraget grad enige
1 udsagn om bekymringer. Der viser sig dog et billede af, at der pa tvars
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af alle respondenter er en skepsis over for det, at den digitale kontakt
betyder, at de mister den personlige kontakt med offentlige myndigheder,
samt at kontakten til de offentlige myndigheder skulle blive lettere. Lige-
ledes er nasten halvdelen bekymrede for, at den digitale kontakt skal
forhindre dem i at fi rdd og vejledning fra det offentlige.

Resultaterne viser dog, at der er en forskel, nir man kigger pa
sammenhange mellem oplevede fordele og ulemper og ken, alder og
uddannelse. Nar vi tester opbakningen til de forskellige udsagn, er det
samlede billede, at mand er mere positive over for den digitale kontakt,
og at den positive holdning svakkes med hej alder. Dernzst er perso-
nerne mere positive, jo hojere uddannelse de har fuldfort. Iser er de to
aldste aldersgrupper samt personer uden en erhvervsuddannelse dem,
som er mindst positive over for at bruge it til den digitale kontakt.

Kon, alder og uddannelse samt andre demografiske og socio-
okonomiske faktorer mister dog en del af eller hele forklaringskraften i
forhold til holdninger til den digitale kontakt, nar vi kontrollerer for erfa-
ringsgraden i selvstendig brug samt motivation for at blive bedre til at
bruge internettet. Det vil altsd sige, at de oplevede fordele og ulemper
ved den digitale kontakt i hojere grad kan forklares med, hvor meget er-
faring personerne har i selvsteendigt at bruge internettet, samt hvor moti-
verede de er for at blive bedre, end personernes kon, alder og uddannelse.
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KAPITEL 8

MALGRUPPESEGMENTER

Dette kapitel bygger bade pa resultaterne fra vores sporgeskemaunderso-
gelse med personer over 58 dr og pa resultater fra vores kvalitative inter-
view. Kapitlet beskriver forst resultater fra vores clusteranalyse (se bilag
1 for en nermere beskrivelse af clusteranalysen), hvor vi har identificeret
tre borgersegmenter blandt mélgruppen. Vi ser ligeledes narmere pa de
karakteristika, der kendetegner hvert segment.

Dernzst vil vi uddybe segmentbeskrivelser med analyse af kvali-
tative interviewdata, hvor bagvedliggende motiver, erfaringer og andre
faktorer for at individets holdninger til og brug af de digitale losninger
bliver belyst. I det kvalitative materiale kan vi identificere en rekke itale-
satte barrierer for it-brug, der er knyttet til folgende dimensioner: 1)
kendskab og ferdigheder, 2) (u)tryghed, 3) verdier og 4) selvopfattelse
og hverdagsvaner. Det varierer fra segment til segment, hvor meget disse
barrierer fylder, og hvordan der bliver talt om dem. Endvidere kan vi
identificere faktorer, der virker motiverende for personer over 58 ar i
forhold til at bruge it.
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TRE SEGMENTER

Vi har gennemfort en clusteranalyse for at identificere segmenter blandt
samtlige personerne i vores sporgeskemaundersogelse. Vi har i denne
segmentering valgt at tage udgangspunkt 1 respondenternes holdninger,
nemlig deres svar pd de fem udsagn om ulemper ved den digitale kontakt
til det offentlige, og har inddelt respondenterne efter ligheden i deres
svar. Det vil sige, at respondenter, hvis holdningsprofil ligner hinanden,
bliver placeret i samme segment. I vores analyse kunne vi identificere tre
segmenter i forhold til deres holdninger til ulemper ved den digitale kon-
takt.

Vi har navngivet disse segmenter efter deres holdningsprofiler.
Det forste segment har vi debt "de ndfordrede” (N = 704), idet personerne
i dette segment oplever mange udfordringer og ulemper i forhold til den
digitale kontakt. Det andet segment har vi debt “de servicebevidste” (N =
840), idet personerne her giver udtryk for at opleve visse fordele ved den
digitale kontakt, men alligevel er noget negativt indstillet, og isxr ser den
manglende personlige kontakt som en ulempe. Det tredje segment har vi
doebt 7de fortrolige” (N = 1.083), idet personerne her ser flere fordele og
kun fi ulemper ved den digitale kontakt.

Det er vigtigt at navne, at de betegnelser, vi giver segmenterne,
er relative, forstaet pa den made, at personerne er grupperet efter lighe-
den 1 deres svar. Nar vi kalder den forste segment for ’de udfordrede”,
er det, fordi de er udfordret i forhold til de andre to grupper. Som vi skal
se senere 1 kapitlet, er mange af de udfordrede ogsa brugere af it, dvs. at
de har en vis erfaring med det. I forhold til de to andre grupper er der
dog betydelig flere i andelen af ikke-brugere, og man kan sige, at de ikke-
brugere, som findes i vores undersogelse, som regel befinder sig i de ud-
fordredes segment.

Figur 8.1, figur 8.20g figur 8.3 illustrerer de tre segmenters profi-
ler i forhold til deres gennemsnitlige holdning med hensyn til henholds-
vis ulemper, fordele og bekymringspunkter ved den digitale kontakt. Fi-
gurerne illustrerer de tydelige forskelle i de tre segmenters holdningspro-
filer. Endvidere viser tabel 8.1 de tre segmenters karakteristika 1 forhold
til demografi, sociookonomisk status, brug af og erfaring med it samt
motivationsfaktorer. Ogsa i forhold til disse baggrundsvariable adskiller
segmenterne sig fra hinanden.
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I de folgende afsnit ser vi nermere pa de forskellige segmenter

og deres karakteristika.

FIGUR 8.1
Grad af enighed i udsagn om ulemper ved den digitale kontakt blandt personer

over 58 ar. Seerskilt for tre segmenter blandt alle respondenter i undersegelsen.

Gennemsnit.
. 5
<8
£ 45
g
2 4
R
S 35
o)
3
25
s 2
€
g 15
jm}
o 1
S Jeg mister den Jeg er afheengig Jeg er utryg ved Jeg er utryg ved ~ Sproget pa
personlige  af andres hjeelp at bruge at overfore internettet
kontakt internettet penge via forvirrer mig
netbank
emg= De udfordrede (N = 704) === De servicebevidste (N = 846)

g De it-fortrolige (N = 1.083)

Anm.: N = 2.633. 'Enig i ulemper’ og 'uenig i ulemper’ henviser til personernes gennemsnitlige grad af enighed ved udsagn
pa en skala fra 1-5 (ved ikke er ekskluderet). Der er signifikant forskel pa segmenterne og deres gennemsnitlige grad
af enighed pa 0,1-procents- niveau. (***). T-test. *** = p < 0,001, ** = p < 0,01, * = p < 0,05.

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.
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FIGUR 8.2
Grad af enighed i udsagn om fordele ved den digitale kontakt blandt personer over
58 ar. Seerskilt for tre segmenter blandt alle respondenter i undersggelsen. Gen-

nemsnit.
) 1
[}
T 15 A
0
s ./.—_.\.
3
3,5
<
3 4
S
= 45
k=l
5
> Jeg bliver fri for at Jegermindre  Jeg sparer porto og Jeg kan let komme i
made personligt op afhaengig af gebyr kontakt med
abningstider offentlige
myndigheder
e De udfordrede (N = 704) === De servicebevidste (N = 846)

e De it-fortrolige (N = 1083)

Anm.: N = [2.398;2.587]. 'Enig i fordele’ og 'uenig i fordele’ henviser til personernes gennemsnitlige grad af enighed ved
udsagn pé en skala fra 1-5 (ved ikke er ekskluderet). Der er signifikant forskel pa segmenterne og deres gennemsnit-
lige grad af enighed pa 0,1-procents- niveau. (***). T-test. *** = p < 0,001, ** = p < 0,01, * = p < 0,05.

1. Ved udsagnet om, 'Jeg sparer porto og gebyr' er forskellen mellem de servicebevidste og de fortrolige pa 1-
procents- niveau (**).

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.
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FIGUR 8.3

Grad af enighed i udsagn om bekymringer ved den digitale kontakt blandt perso-
ner over 58 ar. Saerskilt for tre segmenter blandt alle respondenter i undersggel-
sen. Gennemsnit.
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=
E 4 e
¢
= 35
<
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—>
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emg=m De udfordrede (N = 704) De servicebevidste (N = 846)

e De fortrolige (N = 1.083)

Anm.: N = 2.412;2.454. 'Meget bekymret' og 'Slet ikke bekymret' henviser til personernes gennemsnitlige grad af enighed
ved udsagn pa en skala fra 1-5 (ved ikke er ekskluderet). Der er signifikant forskel pa segmenterne og deres gen-
nemsnitlige grad af enighed pa 0,1-procents- niveau (***). T-test. *** =p < 0,001 ** = p < 0,01, *= p < 0,05.

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

DE UDFORDREDE

Sammenlignet med de andre to segmenter er de udfordrede langt mere
enige i de forestillede ulemper ved den digitale kontakt. Iszr er personer 1
segmentet enige i, at de mister den personlige kontakt med eksempelvis
de offentlige myndigheder, at de er utrygge ved at bruge internettet, og at
sproget pa internettet forvirrer dem.

Mens respondenterne i vores undersogelse generelt ikke er sar-
ligt uenige i fordelene (jf. kapitel 7), er de udfordrede det eneste segment,
der reelt er uenige i, at nogle af de forestillede udsagn kan betragtes som
fordele. Ser man pa segmentets gennemsnit i enighed med udsagnene, er
der to udsagn, hvor gennemsnittet ligger klart i den uenige ende. Det
gaelder fordelen ved, at de bliver fri for at moede personligt op, og at de
let kan komme i kontakt med de offentlige myndigheder.

Det er ligeledes kun de udfordrede, der er enige i de forestillede
bekymringspunkter ved den digitale kontakt, nemlig at det, at de skal be-
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nytte den digitale kontakt, kan forhindre dem i at fa rad og vejledning af
det offentlige og i at kunne bestille tid hos legen eller pa hospitalet.

I forhold til de demografiske aspekter og andre baggrundsfakto-
rer er en person i segmentet “de udfordrede” oftere en kvinde, over 75
ar gammel, én der bor alene, én som bor i Nordjylland eller Syddanmark,
én med lavt uddannelsesniveau og én med kun lidt eller nogen erfaring i
selvstendig brug af internettet.

DE SERVICEBEVIDSTE

De servicebevidste er gennemsnitligt enige i 3 ud af de 5 forestillede
ulemper, men af de tre ulemper er det reelt kun ulempen ved, at de mi-
ster den personlige kontakt, der blandt segmentet er bred enighed om.
Denne gruppes vurdering af tabet af den personlige kontakt ligger meget
tet pa de udfordredes vurdering, og det vidner om, at de pd trods af en
generel god erfaring med internettet, stadig sztter stor pris pa den tradi-
tionelle personlige kontakt eksempelvis i modet med det offentlige.

De servicebevidste kan godt se fordelene ved den digitale kon-
takt: De er gennemsnitlig ikke uenige i, at nogle af de forestillede udsagn
er fordele, men igen er det udsagnet om det personlige fremmode, der af
gruppen i mindre grad vurderes som en fordel. De servicebevidste er
ikke i nogen sarlig grad bekymret i forhold de forestillede bekymrings-
punkter. Dog nermer de servicebevidste sig de udfordrede og adskiller
sig dermed fra de fortrolige i deres bekymring om at blive forhindret 1
at fa radgivning og vejledning fra det offentlige”. Dette stemmer godt
overens med det, at de onsker sig en mere traditionel form af service
med den personlige kontakt.

I forhold til de demografiske aspekter sisom ken og alder er en
person i segmentet “de servicebevidste” ganske reprasentativ for under-
sogelsens personer generelt (jf. tabel 8.1). Det vil sige, at segmentet er en
demografisk meget blandet gruppe. Dog er en person i dette segment
oftere én, der er gift, én der bor sammen med nogen, én med en faglig
eller kort videregiaende uddannelse og én med meget eller nogen erfaring
i selvsteendig brug af internettet.

DE FORTROLIGE

Det, der kendetegner det storste segment, de fortrolige, er, at de stort set
er uenige i alle de forestillede ulemper ved den digitale kontakt, og de
iseer adskiller sig fra de andre to segmenter i forhold til opfattelsen af, at
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der er ulemper ved selve brugen af it. De er ikke enige i, at de er af-
hengige af andres hjelp, at de er utrygge ved internettet, eller at sproget
forvirrer dem. Dette er sandsynligvis af den drsag, at de er fortrolige med
it.

De fortrolige er generelt enige i de forestillede fordele ved den
digitale kontakt. De kan se fordelene ved den oget fleksibilitet. Mindst
enige er de i udsagnet om, at de let kan komme i kontakt med de offent-
lige myndigheder ved den digitale kontakt, dog ligger deres gennemsnitli-
ge vurdering stadig i den positive ende (jf. figur 8.2). De fortrolige er,
ligesom de servicebevidste, ikke i nogen serlig grad bekymrede i forhold
til de forestillede bekymringspunkter, hvilket formodentlig ogsa hanger
sammen med det, at de er fortrolige med internettet.

I forhold til de demografiske aspekter og andre baggrunds akto-
rer (jf. tabel 8.1) er en person i segmentet “de fortrolige” oftere en mand,
under 75 ar gammel, én, der bor sammen med nogen, bosiddende i Ho-
vedstaden, i beskaftigelse, én med hejt uddannelsesniveau, regelmassig
bruger af it og én med meget erfaring i selvstendig brug af internettet.

I det folgende vil vi uddybe segmentbeskrivelserne med en ana-
lyse af kvalitative interviewdata, hvor barrierer for it-brug samt baglig-
gende motiver, erfaringer og andre faktorer bliver belyst.
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TABEL 8.1

Andelen af personer over 58 ar, fordelt pa de tre segmenter samt hele populatio-
nen. Seerskilt for faktorer vedrgrende demografi, sociogkonomisk status, brug af
og erfaring med it og motivation. Procent.

Hele stikpreven De udfordrede De servicebevid- De fortrolige

(n=3291) (n=704) ste (n=846) (n=1.083)

Demografi
Kvinder 53 64 52 42
Maend 47 36 48 58
58-64 ar 20 14 19 30
65-74 ar 57 59 62 60
75-84 ar 19 24 16 9
85-95 ar 4 3 3 1
Gift 64 59 69 72
Skilt/ugift 18 18 17 17
Enlig (skilt, separeret eller ugift) 18 23 14 10
Bor alene 31 37 25 23
Region Hovedstaden 25 18 27 33
Region Sjeelland 15 14 14 17
Region Nordjylland 12 16 14 8
Region Midtjylland 22 23 20 18
Region Syddanmark 26 29 25 24
Sociookonomisk status
T beskeeftigelse 22 13 20 34
Ingen erhvervsuddannelse 21 32 15 8
Faglig/kort videregaende uddan-

nelse 45 47 51 40
Mellemlang/lang videregaende

uddannelse 34 21 34 52
Erfaring i selvstaendigt brug af

internettet til digitale losninger
Lidt erfaring 26 42 13 2
Nogen erfaring 8 15 9 2
Meget erfaring 67 43 79 96
Erfaring i selvstaendigt brug af

internettet til fritidsaktiviteter
Lidt erfaring 36 60 26 6
Nogen erfaring 18 22 24 15
Meget erfaring 46 19 50 79
Kursus og motivation
Har veeret pa it-kursus 48 42 55 57
Vil gerne blive bedre til internet 59 66 73 52
Brug af internet
Bruger (af internettet) 82 75 94 99

Anm.: N=[3.291;2.633]. Der er signifikant forskel mellem de tre segmenter i forhold til demografiske og socioskonomiske
faktorer samt erfaringsgrad, motivation og brug af internettet pa 0,1 procents niveauet (***). Chi*-test. *** = p<
0,001lm**=p<0,01,*=p<0,05.

Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.

92



DE UDFORDREDE: BARRIERER OG MOTIVERENDE FAKTORER

De interviewede personer i de udfordredes gruppe er mellem 66 dr og 84
ar. 1 person ud af 5, en kvinde pa 84 ar, har aldrig brugt en computer og
er blevet fritaget for digital post og forventer at forlenge denne fritagelse,
nar de to ar er udlobet. Yderligere to personer har ikke taget stilling end-
nu og har indtil videre ikke tilmeldt sig digital post. Alle i gruppen har
born og borneborn, og de nevner alle, at disse kan hjzlpe dem med it.
Der er dog flere i gruppen, hvor born og berneborn 1 lengere perioder
har boet eller bor i udlandet, hvor de ikke altid kan fi hjelp. 4 ud af 5
bor alene, enten fordi deres agtefelle er gaet bort, eller de er blevet skilt.

KENDSKAB 0G FARDIGHEDER

Interviewpersoner fra de udfordredes segment fortzller om en begranset
brug af it og de digitale losninger. Deres brug af it er praget af at vare
meget rutinemassig, bade i forhold til, hvor hyppigt de bruger it, og hvad
de bruger it til. Benyttelsen har karakter af vane og rutine, hvor de nzr-
mest bruger it pd samme made hver gang. Hvis der er noget, de er usikre
p4, s fraveelger de at bruge it til det. Folgende citat afspejler dette aspekt:

Mit computerforbrug er sidan set ikke sarligt meget, for det har
aldrig interesseret mig sia meget, men jeg er da pd netbank og
bruger det maks. en gang om ugen. Det er, hvad jeg er pa. Jeg er
ogsi pa [internettet, red.], hvis jeg skal finde ud af et eller andet,
hvad noget koster eller skal kobe noget, men jeg handler ikke pa
nettet, det gor jeg ikke. Jeg foler mig ikke rigtig tryg ved det, sd
god er jeg ikke til det. (Mand, 66 ér).

Manglende kendskab og begrenset brug af it kan vaere en barriere for, at
de udfordrede fuldt ud kan benytte de digitale losninger. De interviewede
personer udtrykker dog ikke behov for at udvide deres brug eller bruge it
til mere:

Det passer mig rigtig fint. Jeg er ikke interesseret i mere, si kun-
ne jeg bare have meldt mig til noget. Der er ogsa mange i min
alder, som gor meget mere ud af det, end jeg gor. (Kvinde, 74
ar).

De personer i segmentet, som vi har interviewet, har ikke i et stort om-
fang kontakt med de offentlige myndigheder gennem digitaliserede los-
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ninger. Det betyder ogsd, at motivationen for at swtte sig ind 1, hvad digi-
taliseringen betyder for dem, ikke nodvendigvis er stor. Et klart omdrej-
ningspunkt i deres udtalelser er ofte, at grunden til, at de ikke bruger it
mere, end de gor, er, at de ikke har behov for det, og at de allerede bru-
ger det til det, som de har behov for.

(U)TRYGHED

Blandt de udfordrede hanger (u)tryghed tet sammen med kendskab til it.
Det er dels, fordi utrygheden forhindrer dem i at prove nye ting frem for
at skabe bedre kendskab til it, og dels fordi det manglende kendskab
skaber utryghed ved brugen af it.

Iseer navner de interviewede blandt de udfordrede at vare bange
for, at de gor noget forkert, nar de eksempelvis skal sende breve og andet
via internettet, handle pa nettet, og hvis der kommer noget uventet op pd
skaermen.

Hvad betyder det? Hvad skal jeg gore? Skal jeg sige ja eller nej?
Skal jeg slette noget? Nar jeg selv skal skrive til kommunen fx
om en eller anden klage, sa ved jeg ikke, hvordan jeg skal gore
det. (Kvinde, 79 ar).

Usikkerheden hanger siledes sammen med folelsen af, at man ikke er
god nok til at bruge it. Flere interviewpersoner fortxller historier, som
iseer handler om netbank, hvor de altid er usikre pa, om de fir logget or-
denligt af, og om de har tastet tallene rigtigt ind. Det kan eksempelvis
veere historier 1 medierne eller fra bekendte, der gor de udfordrede ner-
vose for, at "noget” skulle gi ned.

Sa horer man jo de her skrekscenarier om, at de gar ind og tager
folks identitet og finder folks personnumre og ting og sager. Det
er jo ikke sarligt betryggende, at de far fat i ens bankkonto ogsa.
Det md jo vare ulempen i hvert fald. (Mand, 66 ir).

VARDIER

Veardier og verdenssyn spiller ogsa ind som mulig barriere for it-brug. Pa
trods af egentlige gode ferdigheder til at bruge de digitale losninger er de
udfordredes holdninger noget negative af principielle grunde, og flere
bekymrer sig over digitaliseringens pavirkning af samfundet. Folgende
citat illustrerer dette:
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At gd ind pa kommunen eller Skat, eller hvad det nu er, det kan
jeg godt, men jeg synes, det er sjovere at mode et menneske. Jeg
synes, det er hablost, at alting bliver digitaliseret, men det er ikke,
fordi jeg ikke kan finde ud af det. Jeg synes bare, det er en for-
kert retning, vi bevaeger os i. (Kvinde, 69 ir).

SELVOPFATTELSE OG HVERDAGSVANER

Personernes selvopfattelse kommer ogsa frem blandt de interviewede
som en mulig barriere for it-brug. De interviewede personer mener, at
selvom omverdenen godt kan xndre sig, betyder det ikke nedvendigvis,
at de skal @ndre sig 1 takt med den. Man kan fortolke dette som dels et
grundleggende onske om at have stabilitet i sin selvopfattelse, dels som
et udtryk for, at personerne ikke oplever noget behov for at udvide deres
brug af it som ogsa beskrevet tidligere. Folgende citater illustrerer denne
barriere:

Men gamle folk er meget forsigtige, og det er jeg ogsd. (Kvinde,
79 ar).

Jeg er jo imod det, sa det er sadan set ligegyldigt, ndr man (...) er
sadan en gammel stivnakke. Det er svart at lere en gammel
hund at sitte. Vi [de gamle, red.| er inde i nogle andre vaner og
sadan noget, og si begynder man med sadan noget nyt noget,
som man ligefrem stejler over for. Det gor jeg i hvert fald. Jeg
kan ikke med det. (Kvinde, 84 4r).

MOTIVATIONSFAKTORER

Selvom de interviewede personer fra de udfordredes segment har en me-
get begranset brug af it, er det falles for dem (undtagen den ene kvinde,
som aldrig har brugt en computer), at de godt kan lide at bruge it til at
vedligeholde deres fritidsinteresser, hvad enten det er sociale medier, rej-
ser, nyheder eller computerspil.

For mange i denne gruppe er det at kunne holde kontakten til
det sociale netverk gennem eksempelvis Skype, e-mail eller Facebook en
stor motivationsfaktor. De sociale netverk og brugen af it til sociale
formdl er en stor drivkraft i motivationen for at bruge it og lare nye
funktioner. Med hensyn til de barrierer og udfordringer, som de udfor-
dredes segment udtrykker sig om, kan denne drivkraft bruges til at oge
interessen for it og dermed @ndre de noget negative holdninger til og syn
pé it og de digitale losninger.
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De fleste interviewede personer fra de udfordredes segment kan
(alene eller med hjalp) benytte it til de meste basale ting, sd som e-mail
og netbank. Deres oplevelse er, at de, hvis de bliver tvunget til at sxtte
sig ind i mere, skal de nok gore det. De vil helst vare fri, men de oplever
ikke, at det er en opgave, de ikke ville kunne overkomme. Det er dermed
karakteristisk for segmentet, at de skal opleve et konkret behov for at
tage teknologierne i brug. Holdningen er ogsd generelt, at jo mindre det
kan bruges, jo bedre. Flere nevner, at de er sd heldige at leve et liv, hvor
de ikke skal have kontakt til det offentlige, fordi de ikke er syge eller ikke
har noget udestiende med kommunen. Denne opfattelse stiller krav til
de offentlige myndigheder om at vare meget proaktive i forhold til at
informere befolkningen om tiltag pa dette omréide, da gruppen sandsyn-
ligvis ikke af sig selv vil undersoge eller opdage nye krav og tiltag i for-
hold til at digitaliseringen af den offentlige sektor. I forhold til den aktu-
clle digitaliseringsstrategi og vedtagelsen af, at alle 1. november 2014 skal
overga til digital post eller soge om fritagelse, er myndighederne dog lyk-
kes med at na ud med budskabet. Det er noget, alle er opmearksomme pi
skal ske, men mange vurderer i den forbindelse, at deres kontakt til det
offentlige er sa lille, at det alligevel ikke helt kan motivere dem til at sxtte
sig ind i, hvad det konkret betyder for dem.

DE SERVICEBEVIDSTE: BARRIERER OG MOTIVERENDE
FAKTORER

Alle fire interviewede personer i de servicebevidstes segment er pensio-
nerede, men har bade i deres aktive arbejdsliv og 1 deres pensionisttilvac-
relse lavet frivilligt arbejde eller pa anden made bidraget til lokalsamfun-
det. Blandt personerne er der tre kvinder og én mand, og de er mellem
61 og 83 ar. Alle kan fortalle om born og borneborn, som de har et tet
forhold til, og som ofte kan hjzlpe dem med it, hvis der er problemer.

KENDSKAB 0G FARDIGHEDER

Sammenlignet med de udfordrede bruger de interviewede personer i det
servicebevidste segment it mere og udtrykker noget storre kendskab til
det. De fleste bruger e-mail, e-Boks, NemID og netbank. En tydelig for-
skel er ogsa, at de meget aktivt har sat sig ind i, hvad digitaliseringen af
det offentlige kraver af dem, og ogsd har taget stilling til dette. Der er
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forskel blandt personerne i gruppen i forhold til, hvor positive de er over
or at bruge it, men det er vigtigt for dem, at de er opdaterede omkring,
hvad der kommer til at ske. En af dem fortxller, at selvom hun bruger
computeren til mange funktioner, har hun valgt at blive midlertidigt fri-
taget fra digital post, fordi hun gerne vil vare fortrolig med de offentlige
digitale losninger, for hun far al post digitalt.

Jeg kan ikke finde ud af det. Og jeg sagde simpelthen [til Borger-
service, red.], at jeg ikke havde en computer. Og det var jo ikke
rigtigt, men jeg taenkte, at jeg sa har et par ar til at fa det lert i, og
sa kan ungerne lere mig det. (Kvinde, 68 ar).

For flere af de servicebevidste er deres brug af it meget rutinepreget,
hvor de ligesom de udfordrede har helt fast tidspunkter for, hvornar de
seetter sig foran computeren.

Jeg gir gerne pa internettet om morgenen, nar jeg har gjort mine
ovelser og sadan noget der. Sa gir jeg lige ind og tjekker. (Kvin-
de, 83 ar).

Fordi brugen af it ikke er en helt integreret del af hverdagen, beskriver de
interviewede personer i det servicebevidste segment nogle gange det med
at fa fysisk adgang til computeren som en barriere. Folgende citater illu-
strerer dette aspekt:

Jeg bruger den computer meget lidt her om sommeren, fordi sa
er man gerne i haven eller ude. Jeg sidder herude og strikker, det
er jo dejligt. (Kvinde, 68 ar).

Jeg synes, det er hablost svert at komme hen til den computer.
Det synes jeg. I ojeblikket er det altsa. Det er nok, nar man ikke
selv har det alt for godt. S4 bliver det sddan lidt: ”Jeg gider ikke i
dag”. (Kvinde, 83 ar).

(U)TRYGHED

Selvom de servicebevidste som regel udtrykker storre tryghed ved bru-
gen af it end de udfordrede, er den oplevede usikkerhed omkring fx net-
handel en barriere, der igen er til stede.
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Jeg oplyser bare ikke mit kontokort pa noget som helst, og jeg
kober ikke over nettet. Det har jeg aldrig haft mod til. Hvis vi
skal et eller andet, der skal ordnes over nettet, sa tager jeg over
til min datter eller min son (...) Jeg er bange for at gore noget
forkert. (...) Jeg er sa bange for, om det nu er sidan, at de kan
lure ens konto af. Jeg ved godt, at sa bliver det erstattet af ban-
ken, eller hvad det er for noget, men man opdager det jo ikke,
for der er giet flere méineder. Identitetstyveri, tror jeg, det hed-
der. (Kvinde, 68 ir).

Hos de servicebevidste er usikkerheden ikke sd starkt knyttet til mang-
lende kendskab og fardigheder, men snarere til internettets egenskaber
og de sikkerhedsrisici, der findes.

VARDIER

Blandt de servicebevidste er der ogsa utilfredshed med digitaliseringen,
som er knyttet til verdier eller deres syn pa digitalisering som et fano-
men. Den handler bide om bekymringer pa andre xldres vegne og om
tabet af den personlige kontakt ved digitaliseringen af kommunikationen
med det offentlige. Flere i denne gruppe synes, at tabet af den personlige
kontakt er en altoverskyggende ulempe. En bekymring hos de servicebe-
vidste er isar, at de er bekymrede for, at tabet af den personlige kontakt
gor, at processer kompliceres unedigt, hvis de fx har problemer med
kommunikationen med det offentlige:

Det er jo ikke sikkert, at man far skrevet det rigtigt, sa de forstar,
hvad det er, man mener. De har jo et sprog, de bruger inden for
sadan noget der [det kommunale, red.]. Og det far man da ogsa
tygget igennem mange gange, inden man ved, hvad de nu mener
med det. Altsa inden man forstar det rigtigt. (Kvinde, 83 ar).

Den personlige kontakt kan jeg altsa godt lide, og det kan jeg
godt savne mange gange i dag, nar det skal vaere over compute-
ren. Det er det der med, at man fir noget pingpong, som man
ikke kan fa over det skriftlige, hvis der er nogle ting, du er i tvivl
om. Du kan jo ikke sadan fa et ja eller et nej. Hvis man har noget
pingpong, s fir du det uddybet, si man forstdr det. Det er ikke
altid, du kan det skriftligt. (Kvinde, 67 ar).

De servicebevidstes noget negative holdninger i forhold til dette aspekt
er i modsatning til de udfordredes ikke sa tydeligt forankret til principiel-
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le holdninger til digitaliseringen, men snarere til den forestillede forrin-
gelse 1 serviceniveau og fleksibilitet. Der udtrykkes ligeledes bekymring
pa andres vegne, da de alle har historier om et familiemedlem eller en
bekendt, der ikke kan bruge it. Bekymringen for andre kobles ofte til ra-
tionalet om, at man ikke kan vare bekendt at patvinge digitalisering over
for folk, som ikke har interessen og aldrig har brugt en computer.

Denne barriere kan muligvis afhjaelpes ved en videreudvikling af
de digitale losninger. Hvis et system fx i hojere grad kan tillade en ”ping-
pong” i kommunikation mellem borger og myndigheder, kan det opleve-
de serviceniveau vare det samme ved digitale kontakt som ved den per-
sonlige kontakt.

SELVOPFATTELSE OG HVERDAGSVANER

Ogsa blandt de interviewede i det servicebevidste segment kan vi identi-
ficere barrierer, der er kayttet til, hvordan de opfatter sig selv, og den
mide de gerne vil leve deres hverdag pa. Flere navner, at selvom det ma-
ske er “gammeldags”, er der visse vaner, som man ikke vil lave om pa.
Nogle af disse vaner kan blive til barrierer, sisom et behov for at fa vig-
tige oplysninger og kvitteringer pa papit.

Du kan jo bate printe ud, hvis der er noget. Hvis man har en
printer vel at marke. Men der er sd ogsa folk, der bare gir ind og
leeser pa skermen. Jeg tror nok, jeg er en god bruger af printe-
ren. Men der er ogsd mange andre, der ikke bruger printer. De
unge bruger faktisk ikke printer. (Kvinde, 67 ar).

Der er dog ikke nogen tydelige monstre i, hvilke slags vaner man ikke vil
@ndre pa. Nogle af de interviewede personer fra det servicebevidste
segment forteller om en ganske udbredt brug af nye losninger i deres
hverdag:

Mobile Pay, Swipper, eller hvad det nu hedder. Det er jo fanta-
stisk. Nar jeg er ude at spise frokost med veninderne, sd i stedet
for at man sidder der med alle sine penge, sa betaler du, og sa
swipper jeg og alt det her. (Kvinde, 68 4r).

MOTIVATIONSFAKTORER

En tydelig motivationsfaktor for de interviewede i det servicebevidste
segment er at kunne benytte it i deres hverdag pa en meningsfuld made.
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Tidligere succesoplevelser er en drivkraft i deres aktive it-brug. Enten har
de provet, at de kan hjzlpe andre og mindre erfarne med it, eller de har
oplevet anerkendelse for noget, de har brugt it til. Det kan fx vare at
skrive ugebreve til den lokale netvarksforening, hjelpe en bekendt med
at finde en parorende pa Facebook eller det at bruge GPS pi telefonen.

De servicebevidste kan godt se fordelene ved de digitale losnin-
ger og sxtter stor pris pd bla. den fleksibilitet, de digitale losninger tilby-
der. Det er dog tydeligt, at det er altafgerende, at losningerne opleves
som nogle, der fungerer godt og faktisk forenkler hverdagen.

DE FORTROLIGE: BARRIERER OG MOTIVERENDE FAKTORER

4 ud af de 5 interviewede personer i det fortrolige segment er pensione-
rede, og én er selvstendig i eget firma. De varierer 1 alder fra 62 r til 74
ar, og de er siledes vasentligt yngre end personerne fra de to andre seg-
menter, hvilket stemmer overens med de statistiske resultater. Vi inter-
viewede tre mand og to kvinder. De har alle xgtefaller, som de bor med,
samt born og borneborn, som de ser og holder kontakt med jevnligt.

KUN FA BARRIERER

De interviewede i dette segment er fortrolige med stort set alt, som har
med it at gore. De har ikke nedvendigvis bide computer, tablets og
smartphones, men det er mere et fravalg, end det er mangel pa kendskab
eller interesse.

Jeg kan ga ind og tjekke alt. For eksempel, da vi skulle have nye
toiletter. Sa kan jeg jo ¢ ind og sld op under toiletter og sla op,
hvilke marker, og hvordan de ser ud, og hvad de koster. Det kan
jeg undersoge hjemmefra. Sa kan jeg gi ud og opsege det, og det
gor jeg. Jeg vil gerne se det og gerne rore ved det, men jeg starter
der. Til at begynde med var jeg jo meget forsigtig og meget ban-
ge, men det er jeg jo ikke mere. Nu har jeg vannet mig til det, og
jeg synes (...) det er fantastisk. (Kvinde, 74 ar).

Selvom der er forskelle pa it-brug mellem de interviewede personer i

segmentet, er faellesnavneren, at de ikke har svart ved at tage nye digitale
losninger 1 brug. Hvis denne gruppe oplever problemer med it, sd er det
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pa grund af funktionelle problemer, hvis computeren eksempelvis gir i
stykker osv.

Trods det, at de interviewede personer fra det fortrolige segment
fremhaver fordelene ved de digitale losninger, bl.a. fleksibilitet og effek-
tivitet, kritiserer de dog ofte de offentliges systemer. Mange mener, at
miden, systemerne et indrettet pa, spiller en rolle i, hvorfor folk bliver
usikre pa at bruge internettet til vigtige privatsager.

Grunden til, at flere ikke bruger (de offentlige digitale losninger,
red.), hvis jeg skal gwtte, er, at de offentlige it-systemer er utro-
ligt ringe, sd de [myndighederne, red.] kan ikke tvinge det igen-
nem. For det stiller krav om, at man laver nogle meget, meget
bedre it-systemer. Jeg var inde og bestille det bla sygesikringskort
fx, og lige pludselig sa er jeg fardig med det, og si sidder man
sadan: ”Oh, fik jeg nu bestilt det sygesikringskort eller hvadr”
Hvorfor sender de ikke en e-mail med en kvittering i? Altsa, det
kan selv den ringeste webshop finde ud af. Det er sa ringe. Og
sadan er det hele vejen igennem. (Mand, 62 ir).

MOTIVATIONSFAKTORER

En solid erfaring i at bruge de digitale losninger og det med at vare tryg-
ge ved dem, er det, som driver de fortroliges brug af it. It er sdledes en
naturlig del af deres hverdag og livstil. Endvidere er effektiviteten og
fleksibiliteten helt tydeligt en stor motivationsfaktor for at bruge de digi-
tale losninger. Men forudsatningen for at fa gavn af disse aspekter er, at
man er fortrolig i at bruge systemerne. Det er formodentlig dette seg-
ment, der kommer til at vokse med de nye kohorter af xldre, der har et-
faring med den digitale hverdag og brug af it biade pa arbejdet og i
hjemmet.

OPSUMMERING

I lighed med andre danske undersogelser viser dette kapitel, at der blandt
undersogelsens personer er forskellige segmenter. Vi har identificeret tre
grupper i vores kvantitative data, der adskiller sig i forhold til sével hold-
ninger vedrorende it som demografiske og sociookonomiske karakteri-
stika. Endvidere finder vi ud fra ud vores kvalitative analyse en forskel
mellem grupperne i forhold til en rakke italesatte bartierer for it-brug,
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der er knyttet til fire dimensioner, nemlig kendskab og ferdigheder,
(wtryghed, verdier og selvopfattelse og hverdagsvaner. Personerne itale-
stter ligeledes bestemte motivationsfaktorer, der pa hver deres made er
knyttet til de oplevede batrierer.

Segmentet, der var mest udfordret i forhold til at bruge de digi-
tale losninger, kunne fa gavn af stotte i at fi bedre kendskab til it samt af
succesoplevelser, der ville gore dem mere trygge ved brugen af it, mens
segmentet af personer, der var fortrolige med it stort set kun oplevede
den eventuelle dérlige funktionalitet af bestemte systemer som en barrie-
re for deres brug af de digitale losninger. Segmentet, der 1a imellem de to,
ovennavnte, oplevede de storste barriere i forhold til forringelser i
kommunikation som folge af, at man mister den personlige kontakt.
Dermed kunne deres barriere afhjelpes ved at fokusere iser pd de egen-
skaber ved den personlige kontakt, som opleves som vigtige, og at forse-
ge at integrere 1 den digitale kommunikation.
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KAPITEL 9

DISKUSSION OG KONKLUSION

SAMMENFATNING

Formalet med denne rapport er at beskrive de zldre danskeres (over 58
ar) brug af it samt belyse de barrierer og udfordringer, som denne gruppe
eventuelt stoder pd ved en digitalisering af kommunikationen med de
offentlige myndigheder. Formalet er ogsi at belyse de bagvedliggende
faktorer for den observerede variation i brug af it samt belyse oplevede
fordele og ulemper i forhold til brugen af de digitale losninger.

For det forste viser vores resultater, at storstedelen af personer
over 58 ar har adgang til it og bruger det flittigt. Der er en stor gruppe af
aldre, der bruger internettet og de forskellige digitale losninger selvsten-
digt, dvs. uden hjxlp fra andre. Gruppen, der fir hjelp fra andre i at bru-
ge internettet, er forholdsvis lille. Det er cirka en femtedel af wldre, der
slet ikke bruger funktioner, saisom e-mail, NemID eller netbank. For det
andet viste vores resultater, at @ldres brug af it henger sammen med en
rekke demografiske og sociookonomiske faktorer, iser alder og uddan-
nelsesniveau, men at disse faktorer mister deres betydning, nar man kon-
trollerer for erfaring i at bruge internettet selvsteendigt. Det vil sige, at
selvom brugen af it falder med alderen og stiger med uddannelsesniveau-
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et, sa oges sandsynligheden for at en person bruger it betydeligt, jo mere
erfaring personen har med at bruge internettet selvstendigt, uathaengigt
af alder og uddannelsesniveau. Selvstandig erfaring i at bruge internettet
spiller altsd i vores undersogelse en storre rolle end alder og uddannelse.
For det tredje viser vores resultater, at storstedelen af de xldre samlet set
ser mange fordele ved digitaliseringen. Iszr i forhold til det aspekt, at de
er mindre athangige af dbningstider ved den digitale kontakt. Der er lige-
ledes forskelle mellem kon, aldersgrupper og uddannelse og opfattelsen
af fordele ved den digitale kontakt. Igen viser resultaterne, at erfaring
med at bruge it spiller en storre rolle i forhold til oplevede fordele end
alder og uddannelse. Det vil sige, at uanset alder eller uddannelsesmassig
baggrund er man mere tilbojelig til at se fordele ved digitalisering, hvis
man har erfaring i at bruge internettet selvstendigt.

For det fjerde viser vores resultater, at mens personer over 58 ar
generelt ikke oplever mange ulemper ved den digitale kontakt, sd ser
langt de fleste det at miste den personlige kontakt som en ulempe ved
digitaliseringen. I forhold til andre ulemper, sisom utryghed eller af-
hengighed af andres hjxlp, er der store forskelle mellem aldersgrupper
og grupper med forskellig uddannelsesmeassig baggrund. Jo wldre perso-
nerne er, des mere tilbojelige er de til at se ulemper ved digitaliseringen.
Ikke desto mindre ser vi igen, at forskellene glattes ud, nir vi kontrollerer
for erfaring i at bruge internettet selvstandigt.

Endelig viser vores resultater, at man blandt den «ldre befolk-
ning kan identificere forskellige segmenter, som adskiller sig i forhold til
sdvel holdninger om it som de demografiske og sociookonomiske karak-
teristika. Segmentet, der er mest udfordret i forhold til at bruge de digita-
le losninger, kan fa gavn af stotte i at fd bedre kendskab til it samt af suc-
cesoplevelser, der kan gore dem mere trygge ved brugen af dette, mens
segmentet af personer, der er fortrolige med it, stort set kun oplever den
eventuelle datlig funktionalitet af bestemte systemer som en barriere for
deres brug af de digitale losninger. Segmentet, der ligger imellem de to
ovennzvnte, oplever de storste barrierer i forhold til forringelser i kom-
munikationen med de offentlige myndigheder, som folge af at de mister
den personlige kontakt. Deres barriere kan dermed athjxlpes ved iser at
fokusere pa de egenskaber ved den personlige kontakt, som opleves som
vigtige, og dermed forsoge at integrere disse 1 den digitale kommunikati-
on.
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OM DENNE UNDERS@GELSE

Denne rapport prasenterer et billede af anvendelsen af it blandt personer
over 58 ar. Ser man pd tidstendenser og de @ndringer i brugen af it, der
har fundet sted i de sidste 10 ar, er det hojst sandsynligt, at dette billede
kommer til at zendre sig. Dermed er de resultater, som prasenteres i rap-
porten et ’snapshot” af situationen i 2014. Der er flere arsager til og
drivkrefter i den forventede xndring.

For det forste er der kohorteeffekterne. Sammensatningen af
befolkningen over 58 ar xndrer sig hele tiden, idet nye kohorter kommer
ind i gruppen, og de @ldste forsvinder. Som vores resultater ogsa viser, er
der betydelige forskelle mellem kohorterne. De yngre kohorter har en
storre erfaring med it og har ogsa oftere skabt kendskab til it gennem
deres arbejdsliv. For det andet er der @ndringerne, der finder sted i sam-
fundet i form af bade den teknologiske udvikling og maden at opfatte it
som en del af hverdagslivet. Denne udvikling kommer til at @ndre bade
brugen af og holdninger om it og de digitale losninger.

En Klar styrke og fordel ved denne undersogelse er de forskellige
materialekilder, der er benyttet. En systematisk litteraturgennemgang har
sikret en bred og omfattende baggrund af de empiriske dele af underso-
gelsen. Sporgeskemaundersogelsen har en hej svarprocent og samplet er
tilfeldig udvalgt blandt deltagere i wldredatabasen og PIAAC. Det, at
sampling til de kvalitative interview er baseret pa den kvantitative
clusteranalyse, og at interviewdeltagere er blevet rekrutteret blandt spor-
geskemadeltagere, sikrer en robust forbindelse mellem de kvantitative og
kvalitative fund. Det skal dog huskes, at der altid ved sporgeskemaunder-
sogelser er en vis grad af selektion af personer, selvom samplet var be-
folkningsbaseret og tilfeldigt. Det vil sige, at der er et bortfald blandt de
darligste stillede personer, dem, der ikke er institutionaliseret, og dem,
der ellers horer til marginaliserede grupper og/eller er svare at traeffe.
Dette galder ogsd den narvarende undersogelse. Man skal ogsd veare
opmarksom pd, at aldersgruppen 65-74 ar er noget overreprasenteret i
undersogelsen, og aldersgruppen 58-64 4r noget underreprasenteret i
undersogelsen (jf. bilag 2). Det kan have en betydning for de resultater,
hvor aldersgrupperne bliver prasenteret samlet. I de fleste tilfzlde er re-
sulstaterne dog rapporteret for hver aldersgruppe.
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UDFORDRINGER OG LASNINGER I FORHOLD TIL £A£LDRE OG
DIGITALISERING

I denne undersogelse kunne vi identificere forskellige typer af barrierer
for wldre personers brug af it. Som litteraturen og tidligere undersogelser
pa omradet (Digitaliseringsstyrelsen, 2012b; Forsberg m.fl., 2013) fore-
slar, skal de digitale losninger designes med malgruppens udfordringer
for oje — ”one size do not fit all”. De forskellige udfordringer kraever for-
skellige losninger, hvor man tager hojde for, hvad de oplevede barrierer
handler om. I det folgende opsummeres de typer af barrierer, vi kunne
identificere i undersogelsen, samt de potentielle konkrete losninger.

KENDSKAB OG FARDIGHEDER

Den forste barriere handler om manglende kendskab og ferdigheder til at bru-
ge it og de digitale losninger. Denne barriere er meget konkret og opleves
iseer blandt de @ldste personer samt dem med meget begranset erfaring i
brugen af it. Barrieren kan athjxlpes ved at tilbyde praktisk hjelp til la-
ring af it og ved at tilbyde muligheder for at prove de digitale losninger af.
Denne type af tilbud eksisterer allerede: bl.a. ZAldre Sagen og kommu-
nerne tilbyder kurser og andre arrangementer til seniorer med henblik pa
at lere at bruge it og de digitale losninger at kende. Her kan eksempelvis
nevnes KL’s koncept med digitale ambassadorer, der hjelper borgerne
ved selvbetjeningsstationer pa Borgerservice og pa biblioteket (KL, 2011).
Endvidere kan nzvnes Aarhus Kommunes initiativ med it
hjemmehjzlpere, der kan hjxlpe den wldre med NemlD, Digital Post
eller digital selvbetjening pa den =ldres egen computer i eget hjem. It-
hjemmehjzlperen kan ogsd tale med den @ldre om, hvorvidt hun eller
han er parat til at modtage digital post mm. (Aarhus Kommune, 2014).
Endnu mere malrettede indsatser kan dog vare nodvendige for at nd de
iseer det udfordrede segment, som er identificeret i denne undersogelse.
Iser indsatser, der er rettet mod at skabe en opfattelse hos den @ldre om,
at der kan vare en personlig gevinst ved brugen af it, sa det ikke udeluk-
kende opfattes som en pligt.

HOLDNINGER

Den anden type af barriere handler om persontige folelser, vardier og holdninger.
Denne barriere er mere diffus og kan i nogle tilfxlde vare knyttet til
manglende kendskab (fx utryghed ved den digitale kommunikation eller
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nethandel), og i nogle tilfeelde knyttet til individets grundleggende veerdi-
er, holdninger og verdenssyn (fx oplevet forringelse af service ved digita-
liseringen af kontakten). Forskningsviden viser, at holdninger og attitu-
der kan vare svare at mndre, dels fordi de hanger tet sammen med
handlinger og den sociale kontekst. Informationskampagner er blandt de
traditionelle varktojer til at pévirke holdninger og dermed adferd, og
dem har man ogsa benyttet i forbindelse med digitalisering. Her kan bl.a.
navnes ’Seniorsurf-dag’ og den falles europziske kampagne *Get Online
Week’” (Digitaliseringsstyrelsen, 2014f; IT-formidler.dk, 2014;)16). En an-
den made at opnd xndring i holdninger og adfard er, at man pavirker
adfeerden direkte gennem fx pa- eller forbud eller tvang, som konsekvens
ogsi skaber en effekt pa holdninger. Denne mekanisme er blevet vist bl.a.
indenfor folkesundhed (jf. rygningsforbud og de efterfolgende ndringer
1 holdninger mod indendors rygning) samt trafiksikkerhed (se fx Chorl-
ton & Conner, 2012). Man har derfor god grunde til at antage, at den
fulde digitalisering af offentlige losninger ganske naturligt vil lede til stor-
re accept og overvejende positive holdninger blandt befolkningen. Set i
dette lys, er det ogsd vigtigt, at de digitale losninger kan blive en del af
det daglige liv til de befolkningssegmenter, der maske har noget negative
holdninger eller er tovende i forhold til de digitale losninger.

Det er dog vigtig ikke kun at forsege at @ndre borgerne og deres
holdninger, men ogsé at udvikle de digitale losninger til mere brugerven-
lige losninger, sa de bliver modtaget med storre accept. Bekymringen for
den mistede personlige kontakt blev bredt udtrykt blandt undersogelsens
personer, hvilket tyder p4, at der er nogle vigtige aspekter ved kommuni-
kationen i den personlige kontakt, som sa skal medieres pa anden vis i
online selvbetjeningslosningen.

HVERDAGSVANER OG DE DIGITALE LOSNINGERS EGENSKABER

Den tredje type af barriere handler om (wzis)mateh mellem hverdagsvaner og de
digitale losningernes egenskaber. Denne type af barriere kan opsta, hvis indi-
videt ikke oplever, at de digitale losninger har en konkret relevans i hver-
dagen, og hvis brugen af de digitale losninger kraver store @ndringer i
indretning af hverdagsrutiner (fx at man skal afsztte meget tid til at bru-
ge dem eller henvende sig flere gange for at fa ting ordnet). Denne type
barriere loses gennem videreudvikling af de digitale losninger siledes, at

16. Seniorsurf-dag afholdes af flere parter: Aldre Sagen, Danske Seniorer, Telecentre Danmark,
Danmarks Radio, Kulturstyrelsen og Digitaliseringsstyrelsen.
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de ikke blot er tilgzengelige, men ogsa brugervenlige. Det betyder bl.a., at
losninger skal tilpasse sig den enkelte intelligent og intuitivt, sproget skal
kunne forstas, og kommunikationen skal fungere mellem borgeren og
det offentlige. Et vigtigt kvalitetstraeck af den traditionelle Borgerservice
er, at det offentliges sprog tolkes af medarbejderne og forstaelsen skabes
i den personlige kontakt. Denne kvalitet skal de digitale losninger ogsa
helst kunne rumme.

KONKLUSION

I denne rapport har vi beskrevet de @ldre danskernes brug af it samt be-
lyst bade de oplevede fordele ved digitalisering og de barrierer og udfor-
dringer, som de eventuelt stoder pa ved en digitalisering af kommunika-
tionen med de offentlige myndigheder. Det har vist sig, at der samlet set
er en stor del af de ldre, der er flittige brugere af it og de digitale losnin-
ger, men at der ogsd er en stor heterogenitet blandt den aldre befolkning
i forhold til it-brug. Dermed skal losninger til at athjxlpe barriere for
brugen af it tilpasses efter malgruppernes behov, og man skal vare op-
marksom pa bade tilgaengelighed og brugervenlighed, nar man udvikler
de digitale losninger. Man skal ogsa huske, at billedet zendrer sig med ti-
den. Bade personernes adgang, feerdigheder og praferencer i forhold til it
andrer sig, men ogsa den teknologiske og sociale virkelighed andrer sig.
Det betyder, at sammensatning af brugersegmenter og deres udfordrin-
ger og behov kan @ndres med tiden, og som konsekvens deraf er der
brug for en langsigtet udvikling af gode, brugervenlige digitale losninger,
som adresserer forskellige malgruppernes behov.
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BILAG

BILAG1 BILAG TIL KAPITEL 4

LITTERATURS@GNING

For at identificere relevante studier og litteratur har vi i sogestrategien
bade fokuseret pa forsknings- og projektlitteratur samt diverse konferen-
cer og arbejdspapirer, der omhandler digitaliseringens betydning for zl-
dre borgere. I den systematiske sogning har vi udelukkende fokuseret pa
litteratur fra de sidste 5 ar, dvs. 2008-2013. Vi har dog i de resterende
sogninger gaet lengere tilbage end 2008, nar sogningen har givet relevan-
te studier. I bilagsboks B1.1 fremgar den anvendte sogestreng, vi har
brugt i databasesogningen i Ebsco.

BILAGSBOKS B1.1
Sa@gestreng til den systematiske litteratursggning

((Older adults OR Older people OR Elder* OR Senior* citizen*) OR (Persons with disability OR
People with disability OR Disabilities OR Disabled people) OR (Immigrant*) AND (Self-service
OR Digitization OR ICT OR Digital*) AND (Motivation* OR Barrier* OR Benefit OR Challenge OR
Solution))
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I sogningen efter gra litteratur har vi sogt efter artikler og rapporter i

Google og Google Scholar. Der er i sogningen bade anvendt konkrete

sogestrenge samt sogeord (jf. bilagsboks B1.2).

BILAGSBOKS B1.2

Sggestrenge og sggeord i Google og Google Scholar.

Segestrenge Spgeord
Advantage disabilities digitization it Digitization
Advantage disabilities self-service options it Digitalization
E-government ICT challenges elder Digital
E-government ICT challenges elder Digital divide
E-government ICT advantage elder E-government
E-government ICT advantage disabled E-service
E-government ICT age-divide E-inclusion
E-government ICT divided population It
E-government or digital® and barriers and  It-skills

"older adults"

Self-service and public* sector or e-
government and internet and accessibility
and challenges

E-government or digital® and barriers and
"older adults”

"Bridging the digital divide" and "public sec-
tor" and citizens

E-government or digital* and barriers
Self-service and public* sector or e-
government and internet and accessibility
and challenges

Digitala losningar, aldre, utmaningar

ICT (information and communication tech-
nology)

Older adults

Elderly

Elder

Internet access

Barriers

Internet usage

Motivation, attitudes, beliefs
Age-related differences

REPRASENTATIVITET

I bilagstabel B1.1 fremgir det, hvordan hele befolkningen mellem 58 og

95 dr og hele undersogelsens stikprove (personer mellem 58-95 ar) forde-

ler sig 1 forhold til ken, alder, etnicitet og regionsbopzel.
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BILAGSTABEL B1.1
Oversigt over karakteristika hos personer mellem 58 og 95 ar i henholdsvis popu-
lationen og i stikpraven fordelt pa ken, alder, etnicitet og region. Procent.

I populationen I stikproven
N =1.497.616 N=3.291

Kon
Mand 47 47
Kvinde 53 53
Alder
58-64 ar 32 20
65-74 ar 41 57
75-84 ar 20 19
85-95 ar 7 4
Etnicitet
Fadt i Danmark 95 94
Fodt i andet land 5 6
Regionsbopeel
Hovedstaden 28 26
Sjeelland 16 25
Syddanmark 23 22
Midtjylland 22 15
Nordjylland 11 12

Anm.: Befolkningen mellem 58 og 95 ar. Tabellen er en sammenligning af, hvordan personer i populationen og i stikpreven
mellem 58 og 95 ar fordeler sig i forhold til ken, alder, etnicitet og regionsbopael.
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar og Danmarks Statistik, 2014.

STIKPROVEN
I bilagstabel B1.2 fremgar en oversigt over alle respondenter i underso-
gelsens stikprove fordelt pa en rekke demografiske og socioskonomiske
karakteristika.
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BILAGSTABEL B1.2

Alle i undersggelsens respondenter mellem 58 og 95 ar fordelt pa en raekke de-

mografisk og sociogkonomiske karakteristika. Procent og antal.

Procent Antal
Personerialt 100 3291
Kon
Mand 47 1.551
Kvinde 53 1.740
Alder
58-64 ar 20 663
65-74 ar 57 1.888
75-84 ar 19 612
85-94 ar 4 128
Etnicitet
Dansker 94 3.108
Anden oprindelse 6 183
Civilstand
Gift 64 2107
Enlig (skilt, separeret eller ugift) 18 583
Enke/enkemand 18 595
Boligsituation
Bor alene 31 1.019
Bor ikke alene 69 2272
Fuldfart skoleuddannelse (antal &r)
7 areller feerre 31 1.004
8-9ar 19 610
10-11 ar 29 945
12 ar eller flere 22 701
Uddannelse
Ingen erhvervsuddannelse 21 681
Faglig/kort videregaende uddannelse 45 1.461
Mellemlang eller lang videregaende uddannelse 34 1111
Erhvervsmaessig stilling det meste af livet
Funktioneer eller tjenestemand 51 1.669
Fagleert arbejder 14 472
Ufagleert arbejder 12 406
Selvsteendig 10 319
Andet 13 397
Arbejdsmaessig status
P& arbejdsmarkedet 22 713
Tkke pa arbejdsmarkedet 78 2574
Bopeelsregion
Syddanmark 26 857
Hovedstaden 25 813
Midtjylland 22 708
Sjeelland 15 505
Nordjylland 12 408

Anm.: N = [3.253;3.291].
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar.
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CLUSTERANALYSE

Vi har benyttet os af en clusteranalyse til at undersoge stikprovens for-
skellighed og til at identificere segmenter i stikproven. Analysen er udfort
med statistikprogrammet Stata. En clusteranalyse har som primert for-
mil at gruppere hver observation (person) i grupper baseret pa nogle
bestemte kriterier, som observationen besidder. Clusteranalysen klassifi-
cerer observationerne siledes, at hver observation er lig de andre obser-
vationer i gruppen ud fra et forudbestemt kriterie. P4 den méde bliver
resultatet af en clusteranalyse et antal grupper, hvor ligheden (homogeni-
teten) indenfor gruppen er stor. Vi har udfort clusteranalysen med den
hierarkiske cluster metode "Ward’s linkage” med ’euclidean distance’, der
maler ligheden mellem to observationer. Inddelingskriteriet for vores
clusteranalyse er personernes gennemsnitlig grad af enighed i udsagn om
ulemper. Clusteranalysen identificerede tre grupper (segmenter), som
dermed er konstrueret ud fra, hvor enige respondenterne gennemsnitligt
er i ulemperne. Vi har brugt et indeks, der er baseret pd personerne i
stikprovens gennemsnitlige svar pa 5 udsagn om ulemper pa en skala fra
1-5 (indeks er ogsa lavet pa fordele og en nermere beskrivelse findes i
Bilag 3). I indekset er disse tal lagt sammen, sdledes at hver person kan
opni en score mellem 5 og 25. Vi har fuldstendig ekskluderet respon-
denter, der har svaret ved ikke, saledes at vi kun har dem med, der hat en
holdning til ulemperne ved den digitale kontakt. Det betyder, at antallet
af personer, der indgar i clusteranalysen i alt er 2.633. I bilagstabel B1.3
kan man se, hvordan clusteranalysen har inddelt respondenterne i de tre
segmenter efter deres score.
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BILAGSTABEL B1.3
Clusteranalysens inddeling af personer i tre segmenter. Antal.

De servicebevidste De udfordrede De fortrolige Total
5 0 100 0 100
6 0 29 0 29
7 0 41 0 41
8 0 59 0 59
9 0 86 0 86
10 0 145 0 145
11 0 114 0 114
12 0 130 0 130
13 138 0 0 138
14 166 0 0 166
15 171 0 0 171
16 204 0 0 204
17 167 0 0 167
18 0 0 259 259
19 0 0 177 177
20 0 0 215 215
21 0 0 136 136
22 0 0 101 101
23 0 0 80 80
24 0 0 57 57
25 0 0 58 58
Total 846 704 1.083 2.633
Anm.: N =2.633.

Kilde: Spergeskema med person over 58 ar.

LASNING AF TABELLER

N = [x;x] viser antallet af observationer (personer), som tallene bygger pa.
Det vil sige, at ndr der i en tabel star "N = [2.671;2.677], betyder det, at
mellem 2.671 og 2.677 har svaret pa sporgsmalet. Ved nogle tabeller vil
der std "N = xx”, og det betyder, at tabellens datagrundlag er baseret pa
samme antal observationer. Under kilde stir der, om tallene bygger pa
data fra Danmarks Statistik eller pd vores egen sporgeskemaundersogelse
(’Sporgeskema til personer over 58 ar”).

Igennem rapporten sammenligner vi mange gange mellem den
yngste og den nastxldste aldersgruppe, og det gor vi af flere grunde. Fle-
re analyser viser, at forskellene i internetbrug i befolkningen begynder
ved de personer, der er over 74 ar. Det er dermed interessant at observe-
re, hvordan forskellene tager sig ud mellem fremtidens wldre (58-64-drige)
og de 75-84 arige. Dernast har vi i vores stikprove et storre antal i den
nzstaldste aldersgruppe (N = 612) end vi har i den a@ldste aldersgruppe
(N = 128), hvilker dermed giver et mere validt sammenligningsgrundlag
(Damgaard, Steffensen og Bengtsson, 2013).
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BILAG 2 BILAG TIL KAPITEL 6

TABEL B2.1
Middelveerdier til variabler i logistisk regression i tabel 6.7. Procent og antal.
Tkke-bruger Bruger Antal
Demografi
Kvinder 61 51 1.623
Maend 39 49 1.435
64- ar 4 24 626
65-74 ar 42 61 1.776
75-84 ar 39 14 545
85-95 ar 15 1 111
Enlig (skilt, separeret eller ugift) 48 68 1.984
Skilt/ugift 15 18 542
Enke/enkemand 37 14 532
Region Hovedstaden 20 26 767
Region Sjeelland 18 15 484
Region Nordjylland 14 12 367
Region Midtjylland 18 21 633
Region Syddanmark 30 26 807
Sociookonomisk status
Tkke pa arbejdsmarkedet 95 75 2.388
P& arbejdsmarkedet 5 25 670
Ingen erhvervsuddannelse 47 15 618
Faglig/kort videregaende uddannelse 42 46 1.379
Mellemlang eller lang videregaende uddannelse 11 39 1.061
Erfaring I selvstaendig brug - digitale lasninger
Lidt erfaring 98 9 726
Nogen erfaring 1 9 233
Meget erfaring 1 82 2.099
Erfaring i selvstaendlig brug - fritidsaktiviteter
Lidt erfaring 99 21 1.032
Nogen erfaring 1 22 572
Meget erfaring 0 57 1.454
Kursus og motivation
Har ikke veeret pa kursus 85 44 1.563
Har veeret pa kursus 15 56 1.495
Vil ikke blive bedre til it 70 35 1.253
Vil gerne blive bedre til it 30 65 1.805

Anm.: N =3.058.
Kilde: Spergeskema til personer over 58 ar
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BILAG 3 BILAG TIL KAPITEL 7

FORKLARING AF INDEKS TIL REGRESSIONSMODELLER

I sporgeskemaet til personer over 58 ar har vi spurgt respondenterne om
en rekke udsagn om oplevede fordele og ulemper ved brug af it til den
digitale kontakt. Vi har benyttet en likert-skala til sporgsmalene, der har
svarkategorier fra 1-5'7, hvor 1 er meget enig, og 5 er meget uenig. Pi
baggrund af disse svarkategorier har vi lavet et indeks til oplevede fordele
og et indeks til oplevede ulemper. Indekset bestar af den samlede score,
som hver persons svar hat. Det vil sige, at en person til hver udsagn kan
svare fra 1-5, og hver person er dermed repraesenteret i indeks med det
gennemsnit, som personen har fra sine besvarelser pa udsagnene.

OPLEVDE FORDELE
Til oplevede fordele er der fire udsagn. Det giver et indeks for respon-

denternes holdning til fordelene ved at bruge it til den digitale kontakt
med det offentlige, som kan variere fra 4-20. Et hojere tal svarer til en
hojere grad af uenighed med de adspurgte fordele. Det vil sige, at jo ho-
jere en vaerdi en respondent har pd indekset, jo ferre fordele ser respon-
denten ved de oplistede fordele og er dermed mere negativ over for den
digitale kontakt med det offentlige.

OPLEVEDE ULEMPER
Til oplevede ulemper er der fem udsagn. Det giver et indeks for respon-

denternes holdning til ulemper, som kan variere fra 4-25. Et hojere tal
svarer til en hojere grad af uenighed med de adspurgte ulemper, hvilket
dermed betyder, at jo hojere en vardi en respondent har pa indekset, jo
ferre udsagn ser respondenten som en ulempe. Det vil altsd sige, at in-
dekset her er vendt om i forhold til indekset ved fordelene, og at en lav
veerdi 1 dette tilfzelde indikerer en negativ holdning, og en hoj vardi indi-
kerer en positiv holdning.

17. Det har ogsa vaeret muligt at svare ved ikke. Personer, der har svaret ved ikke, til bare ét af disse
sporgsmil, er dog blevet ekskluderet fra indekset, siledes at det kun bestar af personder, der har
tilkendegivet deres holdning til de oplevede fordele og ulemper.
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/ALDRE OG DIGITALISERING
HOLDNINGER OG ERFARINGER BLANDT ALDRE I DANMARK

Formalet med denne rapport er at opna en starre forstaelse af og indsigt i, hvad der karakteriserer anvendel-
sen af it blandt personer over 58 &r i Danmark. Rapporten beskriver de eeldre danskernes brug af it og belyser
bade de oplevede fordele ved digitalisering og de barrierer og udfordringer, som de eventuelt stader pa ved en
digitalisering af kommunikationen med de offentlige myndigheder.

Rapporten viser, at stgrstedelen af de zeldre danskere har adgang til it og bruger det flittigt. £ldre danskere
er — ligesom resten af befolkningen — en meget blandet gruppe, nér det kommer til brug af it, paviser rap-
porten.

Generelt er motivation og erfaringer i at bruge it og digitale lesninger dog helt afgerende faktorer, nar man
skal forklare eeldres brug af it. Her viser rapporten, at erfaring med it generelt ferer til mere brug af it, men
0gsa, at holdninger er veesentlige: Ogsa blandt eldre, der bruger it, er der kritik af de offentlige, digitale
lgsninger. Mange aldre ser det som en ulempe, at de mister den personlige kontakt med myndighederne.
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