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Danmark ligger højt i de internationale sammenligninger af digitaliseringsgrad. 

Ikke mindst når det gælder digitalisering af den offentlige sektor. Fx var Danmark 

både i 2018 og i 2020 nummer ét på FN’s opgørelse over offentlig digitalisering i 

medlemslandene. 

Det er ikke kun på de digitale rangslister, at Danmark ofte placerer sig højt. Det 

gælder også på forskellige typer af opgørelser over tillid i samfundet – hvad enten 

det drejer sig om tillid til medborgere, myndigheder eller samfundsinstitutioner. 

Den internationale undersøgelse European Social Survey placerer Danmark i toppen, 

når det kommer til tillid i samfundet. 

Den høje tillid kan siges at være en af de faktorer, der har muliggjort digitaliserin-

gen af Danmarks offentlige sektor, der er accelereret særligt de seneste 20 år. Det 

er sandsynligt, at den stærke tillid til samfundsinstitutioner i Danmark har med-

ført, at borgerne har tillid til digitale løsninger – også selvom den digitale kontakt 

er en anden måde at møde den offentlige sektor på end ved fx fremmøde ved 

skranken hos borgerservice. 

De offentlige digitale løsninger spiller en stadig større rolle i relationen mellem 

borgerne og den offentlige sektor. Mange borgere møder i dag primært den of-

fentlige sektor på borger.dk, sundhed.dk, kommunernes selvbetjeningsløsninger 

og gennem apps som det digitale sundhedskort og kørekort. Besøg på borgerser-

vice forekommer af og til for de fleste, mens vi hele tiden møder de digitale løs-

ninger og systemer. 

Efterhånden som den digitale kontakt mellem myndigheder og borgere fylder 

mere og mere, kan der også være grund til at antage, at tilliden til den offentlige 

sektor i stigende grad påvirkes af det digitale møde mellem borgerne og de offent-

lige digitale løsninger.  

Derfor er det vigtigt at forstå borgernes oplevelse af det digitale møde med den 

offentlige sektor. Det kan fx være funktionaliteten på hjemmesider og apps samt 

områder som it-sikkerhed, omgangen med persondata og digital transparens. Må-

ling af tilliden til offentlige digitale løsninger kan være med til at give et samlet 

indtryk af, hvordan borgerne oplever den digitale relation med den offentlige sek-

tor. 

1. Indledning 

Danmark er et af de mest digitaliserede lande i verden og samtidig et af de 

samfund med størst tillid mellem mennesker og til den offentlige sektor. 

Den høje tillid i samfundet kan være en af forklaringerne på, at det har væ-

ret muligt at digitalisere den offentlige sektor de seneste 20 år.  
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Digitaliseringsstyrelsen gennemfører løbende en række tilfredshedsundersøgelser 

af blandt andet samfundskritiske digitale løsninger som Digital Post og NemID. 

Det er imidlertid første gang, at Digitaliseringsstyrelsen udarbejder en større ana-

lyse af borgerens tillid til den digitale offentlige sektor og de offentlige digitale løs-

ninger. Det sker med udgangspunkt i en spørgeramme med fokus på tillid til of-

fentlige digitale løsninger, der indgår i undersøgelsen It-anvendelse i befolkningen 

2021, der udarbejdes i et samarbejde mellem Danmarks Statistik, Ældre Sagen og 

Digitaliseringsstyrelsen. 

Spørgerammen er ny, og derfor kan analysen ikke sige noget om udviklingen i til-

lid til digitale løsninger over tid. Analysen giver til gengæld et godt overblik over, 

hvad der kan have betydning for tilliden til den digitale offentlige sektor. Undersø-

gelsen forventes også gennemført i de kommende år, og det vil derfor blive muligt 

at følge udviklingen i tilliden til offentlige digitale løsninger fra 2021 og frem. 
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Formålet med analysen er: 

 At få et overblik over, hvordan "tilliden fordeler sig" mellem forskellige 

borgergrupper i samfundet 

 At undersøge, hvilke forhold, der kan formodes henholdsvis at svække og 

styrke tilliden til den digitale offentlige sektor 

Analysen er baseret på 10 udsagn med fokus på tilliden til den digitale offentlige 

sektor samt en række supplerende udsagn og spørgsmål, der fra 2021 alle indgår i 

Danmarks Statistiks årlige undersøgelse It-anvendelse i befolkningen. 

Analysen kan opsummeres med fire væsentlige indsigter, der kort beskrives herun-

der og udfoldes nærmere i den øvrige publikation. 

  

2. Sammenfatning 

Tilliden til den digitale offentlige sektor er generelt meget høj. Samtidig vi-

ser analysen, at 37 pct. af befolkningen udtrykker usikkerhed, når de bliver 

spurgt til, hvad de mener om den offentlige sektors håndtering af deres per-

sonlige oplysninger. Samtidig peger analysen på, at socio-demografiske for-

hold som fx alder, uddannelse og køn har betydning for tillid. Borgernes 

oplevelse af muligheden for fx at få indblik i data om dem selv og opfattelse 

af myndighedernes kompetencer til at lave digitale løsninger kan også have 

betydning for graden af tillid til den digitale offentlige sektor.  
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For det første er tilliden til de offentlige digitale løsninger generelt meget høj. 78 pct. 

af befolkningen er enten meget enige eller enige i, at de har tillid til offentlige digi-

tale løsninger. Der er sammenhænge mellem tilliden til den digitale offentlige sek-

tor og socio-demografi, herunder primært alder, køn og uddannelse. I aldersgrup-

pen fra 35 til 54 er det 88 pct., der har tillid til de offentlige digitale løsninger. Det 

kan skyldes, at denne gruppe er "storforbrugere" af løsningerne. Blandt de ældre 

er tilliden lavere – 65 pct. har tillid til løsningerne. Det er samtidig væsentligt, at 

der på tværs af aldersgrupper er meget få, der tilkendegiver, at de har mistillid til de 

digitale løsninger; kun 6 pct. af befolkningen svarer, at de er meget uenige eller 

uenige i, at de har tillid til de offentlige digitale løsninger.   

For det andet er der en stor gruppe borgere, der ikke har taget direkte stilling til, 

hvad de mener om den offentlige sektors behandling af personlige oplysninger. 51 

pct. er meget enige eller enige i, at den offentlige sektor passer godt på deres per-

sonlige oplysninger, mens 37 pct. svarer ”hverken eller”. En andel på 11 pct. er 

uenige i, at den offentlige sektor passer godt på deres personlige oplysninger. Det 

kan tyde på, at den offentlige sektor kan være bedre til at kommunikere om, hvor-

dan personoplysninger håndteres – mange borgere lader til at have svært ved at 

vurdere den offentlige sektors indsats, når det kommer til beskyttelse af personlige 

oplysninger.  

For det tredje viser det sig, at der kun er begrænset forskel på tilliden til den digitale 

offentlige sektor blandt dem, der nogle gange har behov for hjælp til offentlige di-

gitale selvbetjening (målgruppen for digital inklusion) og dem, der ikke har behov 

Figur 1 

Analysens hovedkonklusioner  
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for hjælp. Dem, der ikke har behov for hjælp, har et højere niveau af tillid, men 

forskellen er begrænset. Blandt dem, der nogle gange har brug for hjælp til digitale 

selvbetjeningsløsninger, har 72 pct. tillid. Blandt dem, der ikke har brug for hjælp, 

har 81 pct. tillid. Det indikerer, at manglende tillid til offentlige digitale løsninger 

ikke er en primær årsag til behovet for digital inklusion. Digital inklusion handler i 

højere grad om andre forhold, fx kompetencer og brugervenlighed.  

For det fjerde ser analysen på borgernes opfattelse af en række forhold, der kan have 

betydning for borgernes tillid til offentlige digitale løsninger. Det er forhold ved-

rørende borgernes kompetencer til at anvende løsningerne, oplevelsen af myndig-

hedernes intentioner og kompetencer samt løsningernes indhold og funktionalitet. 

Det er tydeligt, at borgerne generelt har gode oplevelser med de digitale løsninger. 

82 pct. af dem, der anvender de digitale løsninger, er enige i, at de har gode ople-

velser med offentlige digitale løsninger. Til gengæld oplever borgerne, at det kan 

være svært at få indblik i, hvilke oplysninger myndighederne har om dem. 

Det bemærkes, at analysen ikke er en fyldestgørende kortlægning af alle relevante 

forhold, der kan påvirke tilliden til den digitale offentlige sektor jf.  afsnit 8: Metode. 

Tillid kan være svært at måle, og der kan være forhold, som denne analyse ikke i 

tilstrækkelig grad indfanger. Der er tale om et første forsøg på at undersøge et fæ-

nomen, der må være et mål for et velfungerende digitalt samfund – og som kan 

have afgørende indflydelse på, hvordan digitalisering kan anvendes til at udvikle 

den offentlige sektor i de kommende år. 
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3.1 Danmark er i front med tillid og digitalisering 
Danmark har i mange år været et af de mest tillidsfulde og mest digitale samfund i 

verden.  

Figur 2 og 3 viser, at Danmark, både når det kommer til tilliden til samfundsinsti-

tutioner og tilliden mellem mennesker, ligger over andre europæiske lande i under-

søgelsen European Social Survey. 

 

3. Tillid i det digitale samfund 

Tillid har afgørende betydning for et samfund. Tillid er med til at skabe 

sammenhængskraft i samfundet, og gør det lettere for borgere og myndig-

heder at samarbejde i hverdagen. Det gælder også i det digitale samfund, 

hvor borgerne fx skal have tillid til de digitale løsninger for, at den digitale 

service kan fungere efter hensigten. 

 

Figur 2 

Tillid til samfundsinstitutioner i Danmark og andre europæiske lande, European Social Survey, 

2002-2018  

 
 
Anm.: Indeksmålet for figur 2 er baseret på, hvor meget tillid fra 0-10, som respondenterne fra hvert land 

svarer, at de har til hhv. retssystemet, parlamentet og politet. Figuren viser top 5 af lande og et 
gennemsnit af alle lande i undersøgelsen. Manglende observationer for et land er erstattet med den 
gennemsnitlige index-score for det enkelte land. Lande med under fire observationer er 
frasorterede.    

Kilde: European Social Survey, 2002-2018. 
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Danmark klarer sig også godt, når man sammenligner digitaliseringsgraden på 

tværs af lande. De seneste år har Danmark været det land med den højest score på 

FN's E-government Development Index og er på den baggrund kåret som ”verdensme-

ster” i offentlige digitalisering flere gange. 

Figur 4 viser Danmarks udvikling i digitaliseringsgrad set i forhold til et udvalg af 

sammenlignelige lande samt et gennemsnit af de øvrige FN-medlemmer de sene-

ste 20 år. Danmark er det land med den højeste digitaliseringsgrad i undersøgelsen 

i 2020, mens Sydkorea og Estland er henholdsvis nummer to og tre. 

 

 

 

 

 

 

Figur 3 

Tillid mellem mennesker i Danmark og andre  europæiske lande, European Social Survey, 2002-

2018 

 
 
Anm.: Indeksmålet for figur 3 er baseret på, hvor enige fra 0-10, som respondenterne fra hvert land er i tre 

udsagn: 1) Most people can be trusted 2) Most people try to be fair 3) Most of the time people try to be helpful. 
Figurerne viser top 5 af lande og et gennemsnit af alle land i undersøgelsen. . Manglende 
observationer for et land er erstattet med den gennemsnitlige index-score for det enkelte land. 
Lande med under fire observationer er frasorterede.    

   
Kilde: European Social Survey, 2002-2018. 
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Den høje tillid kan siges at være en af de faktorer, der har muliggjort den digitali-

sering af Danmarks offentlige sektor, der er accelereret særligt de seneste 20 år. 

Det er sandsynligt, at den stærke tillid til samfundsinstitutioner i Danmark har 

medført, at borgerne har tillid til nye digitale løsninger. 

Den høje digitaliseringsgrad gør det muligt for en stor andel af borgerne i Dan-

mark at anvende offentlige digitale løsninger. I figur 5 ses resultater fra undersø-

gelsen It-anvendelse i befolkningen 2021, der viser anvendelsesgraden af offentlige di-

gitale løsninger fordelt på alder. Overordnet er der en høj grad af anvendelse af 

offentlige digitale løsninger. 79 pct. af respondenterne anvender offentlige digitale 

løsninger en gang om ugen eller oftere. Kun fem pct. af respondenterne anvender 

slet ikke offentlige digitale løsninger. Det er særligt respondenter i alderskatego-

rien 75-89 år, der ikke anvender offentlige digitale løsninger: Knap hver fjerde i 

denne aldersgruppe anvender ikke offentlige digitale løsninger.     

 

 

 

Figur 4 

Udvikling i digitaliseringsgrad i Danmark og verden, FN's E-government Development Index, 

2003-2018 

 

 

 
Anm.: FN's mål for digitaliseringsgrad viser, hvad tilstanden er for digitalisering i FN's 193 medlemslande. 

Indeksmålet er et gennemsnit af, hvad det enkelte land scorer på tre dimensioner: 1) scope and quality 
of online services, 2) status of the development of telecommunication infrastructure og 3) inherent human capital.  

Kilde: FN's E-government Development Index, 2003-2018. 
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De fleste borgere har hurtig taget de nye løsninger til sig, og data fra It-anvendelse i 

befolkningen 2021 viser, at næsten tre fjerdedele af dem, der har anvendt offentlige 

digitale løsninger, foretrækker at klare deres ærinder hos det offentlige digitalt. 

Samtidigt er 92 pct. trygge ved at anvende Digital Post. 

Tilliden i samfundet har på den måde været en del af bagtæppet for, at staten, 

kommuner og regioner i de seneste 20 år har kunne digitalisere den offentlige sek-

tor både hver for sig og gennem en række fællesoffentlige digitaliseringsstrategier. 

3.2 Tillid og den digitale offentlige sektor 
Tillid kan være svært at forstå og kortlægge. Der er mange faktorer, der er med til 

at afgøre, om et menneske har tillid til en anden person, en myndighed eller en di-

gital løsning. 

Tillid til den digitale offentlige sektor skabes blandt andet på baggrund af borger-

nes oplevelse af myndighederne og de digitale tjenester. Derfor har borgernes di-

gitale kompetencer også betydning for deres tillid til de offentlige digitale løsnin-

ger. Samtidig er det afgørende, at myndighederne har og demonstrerer, at de har 

kompetencerne til at udvikle løsninger, og at myndighederne tager ansvar og kan 

hjælpe borgeren – både til at komme i gang med digitale løsninger, og hvis der 

sker fejl eller misbrug. Det er også vigtigt, at de digitale løsninger giver mening for 

borgerne og opleves som en hjælp.  

Figur 5  

Hyppighed af anvendelse af offentlige digitale løsninger fordelt på aldersgrupper   

 
 
Anm.:  Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålene. N=2657. 
Kilde:  Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021 
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Det er ikke altid, at tilliden til offentlige digitale løsninger har noget med digitalise-

ring og digitale løsninger i sig selv at gøre. Man må forvente, at borgernes gene-

relle følelse af tryghed i samfundet (samt andre forhold) vil have indflydelse på 

oplevelsen af offentlige digitale løsninger uafhængigt af, om løsningen i sig selv er 

god eller dårlig. 

Fx har kvinder generelt højere tillid til offentlige digitale løsninger end mænd (se 

kapitel 4). Det kan fx skyldes, at kvinder er har højere niveau af tillid til det offent-

lige1 – og ikke at de offentlige digitale løsninger generelt fungerer bedre for kvin-

der. 

Selvom tilliden til offentlige digitale løsninger kan afhænge af forhold uafhængige 

af de digitale løsninger, er det alligevel væsentligt for den offentlige sektor at un-

dersøge tilliden til den digitale offentlige sektor. Myndighederne kan skabe tillid, 

og tillid har en række væsentlige samfundseffekter.  

3.3 Samfundseffekter af tillid til offentlige digitale løsninger 
Der er en række samfundsmæssige grunde til at beskæftige sig med tillid til offent-

lige digitale løsninger. 

Tillid er først og fremmest afgørende for, om borgerne faktisk vil anvende digitale 

løsninger.2 Dette gælder også i Danmark, selvom mange offentlige digitale løsnin-

ger er obligatoriske.  

                                                 

1 Christensen & Lægreid, 2005.  
2 Se fx Carter og Bélanger, 2005 og Alzharani et al., 2017.  

Boks 1 

Defintioner af tillid i forskningslitteraturen om eGovernment 

I den mest grundlæggende form handler tillid om, hvorvidt man er villig til at "forlade sig på en anden" eller "være i 

en andens vold". Det kan fx være i en situation, hvor man er afhængig af, at en anden person eller en myndighed 

gør noget for en. Hvis man ikke umiddelbart har mulighed for at kontrollere eller sanktionere personen eller myndig-

heden, hvis de ikke gør, hvad man forventer, kræver det tillid at gennemfører transaktionen. 

I den digitale offentlige sektor (i forskningslitteraturen ofte kaldet eGovernment) skal man have tillid til fx, at digital 

post kommer frem, at en selvbetjeningsløsning virker, og at data bliver anvendt til det, der er oplyst, og behandles 

forsvarligt.  

Eksempler på definitioner af tillid til eGovernment i forskningslitteraturen omfatter fx: 

 en persons tro eller forventning om, at en anden part vil udføre en bestemt handling, der er vigtig for 

personen i fravær af vedkommendes kontrol over den anden parts handling/præstation (Alsaghier et al., 

2009) 

 en accept af og udsættelse for sårbarhed (Beldad et al., 2012) 

 
Anm.: Egen oversættelse af kilder. 
Kilde: Alsaghier et al. (2009) og Beldad et al. (2012). 
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Fordi tilliden til offentlige digitale løsninger har betydning for, hvorvidt man an-

vender offentlige digitale løsninger, kan tillid have indflydelse på: 

 Den lige adgang til velfærd 

 Den offentlige sektors muligheder for at levere tidssvarende og effektiv 

offentlig service 

 Mængden af ressourcer borgerne bruger på at være i kontakt med den of-

fentlige sektor 

 Den offentlige sektors mulighed for at omstille samfundet fx i en krisesi-

tuation. 

De fire perspektiver er blandt årsagerne til, at forskere i de seneste 20 år har inte-

resseret sig for sammenhængen mellem tillid og en digital offentlige sektor. 

Tillid i et lighedsperspektiv 

Graden af tillid til offentlige digitale løsninger – og tillid mere generelt – varierer i 

forskellige dele af samfundet. I det omfang manglende tillid resulterer i en lavere 

anvendelsesgrad af fx digitale løsninger, vil nogle borgergrupper i et mere digitalt 

samfund ikke få den støtte eller de offentlige tjenester, de har behov for. 

Derfor kan det have indflydelse på den lige adgang til velfærdssamfundet, om of-

fentlige digitale løsninger er "tillidsvækkende", når samfundet og indgangen til den 

offentlige sektor i stigende grad bliver digital. Manglende tillid til offentlige digitale 

løsninger (eller den offentlige sektor mere generelt) kan på den måde i værste fald 

bidrage til øget ulighed og kan få negativ indflydelse på borgernes livskvalitet og 

tilfredshed. I et samfund hvor tilliden til offentlige digitale løsninger er lav, eller 

hvor nogle grupper har lav tillid, kan analoge kanaler og/eller gode muligheder for 

hjælp være med til at understøtte lige adgang til velfærd. 

Tillid i et effektiviseringsperspektiv 

De offentlige digitale løsninger forbedres og tilpasses løbende. Hvis den offentlige 

sektor skal følge med efterspørgslen på serviceydelser og forsat kunne levere en 

tidssvarende og effektiv offentlig service, kan nye teknologier i den offentlige sek-

tor være en af løsningerne. Der findes allerede en række eksempler på, hvordan 

nye teknologier som kunstig intelligens bliver en del af den offentlige sektor – 

både i administrationen og i mødet med borgerne. 

Kunstig intelligens anvendes endnu kun i begrænset omfang i den offentlige sek-

tor. Borgernes tillid til den digitale offentlige sektor kan have indflydelse på, i hvil-

ket omfang ny teknologi kan anvendes bredt i den offentlige sektor i fremtiden. 

Derfor er det afgørende, at borgerne oplever, at den offentlige sektor har de rette 

kompetencer til at lave gode digitale løsninger. 

Hvis der opstår et modsætningsforhold mellem udvikling og realisering af tekno-

logiske potentialer på den ene side og borgerens tillid til den offentlige sektor på 
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den anden side, kan det svække mulighederne for at effektivisere den offentlige 

sektor.  

Tillid i et byrdelettelsesperspektiv 

Tillid er med til at mindske mængden af fysiske og kognitive ressourcer, borgerne 

skal bruge på at være i kontakt med myndighederne. Borgerne skal have gode mu-

lighed for at kontrollere myndighederne – transparens er med til at styrke tilliden. 

Men det er en administrativ lettelse for borgerne, hvis de kun i et mindre omfang 

oplever et behov for hele tiden at sikre sig, at myndighederne leverer, hvad der er 

"aftalt". Tillid til digitale offentlige løsninger kan i den forståelse sænke transakti-

onsomkostningerne for både borgere og forvaltning. 

Tillid i et forandringsperspektiv 

At tillid til offentlige digitale løsninger er med til at sænke transaktionsomkostninger i 

samfundet betyder også, at et højt niveau af tillid til den digitale offentlige sektor 

gør det både lettere og billigere for myndighederne at appellere til borgerne om fx 

at tage nye digitale løsninger i brug. 

Det er afgørende, fordi der løbende bliver behov for at anvende nye løsninger og 

nye teknologier. Men tilliden kan samtidig fungere som en kritisk ressource, der 

kan trækkes på, når der er behov for at ændre adfærd eller anvende særlige digitale 

løsninger. Det var fx tilfældet med Smittestop-appen og det digitale coronapas i 

forbindelse med Covid-19. 

I de følgende kapitler redegøres der for tilliden til offentlige digitale løsninger og 

det undersøges, hvilke forhold myndighederne med fordel kan være opmærk-

somme på i arbejdet med styrke tilliden til den digitale offentlige sektor. 
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I det følgende beskrives det, hvordan tilliden til offentlige digitale løsninger forde-

ler sig i forskellige befolkningsgrupper, når befolkningen opdeles efter karakteristi-

kaene alder, køn, uddannelse, indkomst og etnisk oprindelse. Det er Digitalise-

ringsstyrelsen erfaring – blandt andet fra arbejdet med digitale inklusion (se også 

afsnit 4.4, boks 3) – at det ofte er forhold som disse, der har indflydelse på fx be-

folkningens it-anvendelse og digitale kontakt med den offentlige sektor. 

Undersøgelsen It-anvendelse i befolkningen 2021 indeholder to udsagn, der kan være 

med til at belyse, hvordan det ser ud med borgernes tillid til den digitale offentlige 

sektor. Udsagnene præsenteres i boks 2. 

Udsagnet om generel tillid til offentlige digitale løsninger siger noget om, hvordan 

borgerne har det med at møde den digitale offentlige sektor. Det kan siges at være 

et udtryk for borgernes samlede holdning til den offentlige sektor i forhold til 

4. Socio-demografi og tillid til den digitale 

offentlige sektor i Danmark 

Borgernes tillid til offentlige digitale løsninger er generelt høj, men særligt 

når det kommer til borgernes personlige oplysninger, har mange svært ved 

at forholde sig til, om myndighederne er gode til at passe på dem eller ej. 

Tilliden til den digitale offentlige sektor varierer i noget omfang efter for-

hold som alder, køn og uddannelse.  

 

Boks 2 

Udsagn om tillid i It-anvendelse i befolkningen 2021 

For det første spørges der direkte ind til tilliden til offentlige digitale løsninger med udsagnet: 

 "Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger" 

For det andet spørge der ind til borgernes oplevelse af, om den offentlige sektor passer på deres personlige oplys-

ninger med udsagnet: 

 "Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger" 

Begge udsagn besvares på en skala med seks punkter: 

 Meget enig 

 Enig  

 Hverken/eller 

 Uenig 

 Meget uenig  

 Ved ikke 

 
Kilde:  Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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spørgsmål som: Forventer borgerne, at de kan få deres ærinde løst? Tror bor-

gerne, at den offentlige sektor kan levere en god løsning? Bliver personoplysnin-

ger kun anvendt til de formål, der er oplyst? Tror borgerne, at de kan få hjælp, 

hvis noget går galt eller ikke er, som det skal være?  

Udsagnet om, at det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger, er 

mere specifikt og siger noget om, hvordan borgerne oplever den offentlige sektors 

håndtering af personoplysninger. Udsagnet er værd at fremhæve, da anvendelse af 

data er afgørende for at skabe velfungerende og effektive offentlige digitale løs-

ninger. 

I figur 6 ses svarfordelingen for de to udsagn på tværs af alle respondenter i un-

dersøgelsen. Generelt er tilliden til den digitale offentlig sektor høj. 78 pct. er 

enige eller meget enige i udsagnet om, at de har generel tillid til offentlige digitale 

løsninger. Kun 6 pct. er uenige eller meget uenige i udsagnet.  

For udsagnet om den offentlige sektors håndtering af personlige oplysninger er 51 

pct. enige eller meget enige i, at den offentlige sektor passer godt på deres person-

lige oplysninger, mens en andel på 37 pct. svarer ”hverken eller”. 11 pct. tilkende-

giver, at de ikke mener, at den offentlige sektor passer godt på deres personlige 

oplysninger. 

4.1 Borgernes tillid til offentlige digitale løsninger 
For udsagnet ”Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger” viser resulta-

terne, at kvinder er mere tillidsfulde, at tilliden er lavest hos de yngre og ældre, at 

de højtuddannede er mere tillidsfulde, samt at tillid kun i mindre grad varierer 

mellem indkomstgrupper og etnisk oprindelse.  

Figur 6 

Borgernes vurdering af deres generelle tillid til offentlige digitale løsning og om den offentlige 

sektor passer godt på personlige oplysninger  

 
 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålene. N=2657. 
Kilde:  Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Der er grund til at understrege, at selvom der er enkelte markante forskelle mel-

lem grupper fx mellem de midaldrende (34-55) og de ældre (75-89), er der ikke 

nogen grupper, der kan siges at have lav tillid til offentlige digitale løsninger.    

I det følgende beskrives resultaterne nærmere.  

Køn 

I besvarelserne for udsagnet om generel tillid til offentlige digitale løsninger ses 

det i figur 7, at kvinder er mere tillidsfulde end mænd. Således er 29 pct. af kvin-

derne meget enige i udsagnet, hvor det kun gælder for 22 pct. af mændene.  

Alder 

Det ses i figur 8, at tilliden til den digitale offentlige sektor er lavere hos yngre og 

ældre borgere. Overordnet er den mest tillidsfulde aldersgruppe de 35-54 årige, og 

de mindst tillidsfulde de 75-89 årige. 

 

 

 

Figur 7  

Vurdering af udsagnet ”Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger” fordelt på køn 

 

 Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657. 
Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Uddannelse  

Der ses i figur 9 en sammenhæng mellem tillidsniveau og uddannelseslængde. Re-

spondenter med en mellemlang eller lang videregående uddannelse har i højere 

grad tillid til offentlige digitale løsninger, om end andelen af respondenter, der er 

meget enige i udsagnet, er størst for gruppen med en længere videregående uddan-

nelse. De mindst tillidsfulde er respondenter i uddannelseskategorien ”Grund-

skole og uoplyst”. 

Figur 8 

Vurdering af udsagnet ”Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger” fordelt på alder  

 
 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657. 
Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 

Figur 9  

Vurdering af udsagnet ”Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger” fordelt på 

uddannelsesniveau 

 
 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657.  KVU (kortere videregående 

uddannelse), MVU (mellemlang videregående uddannelse), LVU (længerevarende videregående ud-
dannelse). 

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Indkomst 

I figur 10 ses fordelingen af besvarelser for udsagnet om generel tillid fordelt på 

indkomstgrupper. Der tegner sig ikke umiddelbart et tydeligt mønster for tilliden 

fordelt på indkomstgrupper. De mest tillidsfulde er den laveste og højeste ind-

komstgruppe, men generelt er spredningen mellem de fire grupper relativt lille.  

Etnisk oprindelse 

Figur 10 

Vurdering af udsagnet ”Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger” fordelt 

indkomstgrupper (1.000 kr) 

 
 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657.   
Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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4.2 Borgernes oplevelse af den offentlige sektors håndtering 
af deres personlige oplysninger 
For udsagnet ”Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger” viser 

resultaterne, at kvinder er mere enige end mænd, at tilslutningen til udsagnet falder 

med alderen, samt at de højtuddannede forholder sig mere skeptisk til myndighe-

dernes håndtering af oplysninger i forhold til udsagnet om generel tillid. Tilslut-

ningen til udsagnet varierer kun i mindre grad mellem indkomstgrupper og i for-

hold til etnisk oprindelse. 

Generelt er tiltroen til myndighedernes håndtering af personoplysninger lavere 

end den generelle tillid til digitale offentlige løsninger. For nogle grupper fx mænd 

falder andelen af dem, der er enige i udsagnet til under 50 pct. Det gælder også for 

dette udsagn, at der kun er enkelte markante forskelle mellem grupper. 

I det følgende beskrives resultaterne nærmere.  

  

Figur 11 

Vurdering af udsagnet ”Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger” fordelt på etnisk 

oprindelse  

 
 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657.   
Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Køn 

Det ses i figur 12, at for udsagnet om det offentliges håndtering af oplysninger er 

kvinderne mest enige. 56 pct. af kvinderne er således enige eller meget enig i ud-

sagnet, hvor det kun gælder for 44 pct. af mændene.  

Alder  

Gruppen af 55-74 årige er dem med mindst tillid til myndighedernes håndtering af 

personlige data. Forskellene mellem aldersgrupperne er mindre end for udsagnet 

om generel tillid.  

Figur 12  

Vurdering af udsagnet ”Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger” fordelt på køn 

 

 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657. 

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
 

Figur 13  

Vurdering af udsagnet ”Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger” fordelt på 

alder 

 
 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657.  
Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Uddannelse  

I figur 14 ses, at for udsagnet om myndighedernes håndtering af personlige oplys-

ninger er de mest enige gruppen med en mellemlang videregående uddannelse, 

mens de mindst enige er dem i gruppen ”Grundskole og uoplyst”. Det bemærkes, 

at respondenter med en længere videregående uddannelse i mindre grad er enige i 

udsagnet om tiltro til myndigheders håndtering af deres oplysninger end dem med 

en mellemlang videregående uddannelse. 

Indkomst 

I figur 15 ses det, at den højeste indkomstgruppe er mest enige i udsagnet om 

myndighedernes håndtering af personlige oplysninger. Der er ikke et tydeligt møn-

ster for tillid fordelt på indkomstgrupperne, hvis man ser på udsagnet om myndig-

hedernes håndtering. Der er generelt kun mindre forskelle mellem indkomstgrup-

perne. 

 

 

 

 

 

 

Figur 14  

Vurdering af udsagnet ”Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger” fordelt på 

uddannelsesniveau  

 
 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657. KVU (kortere videregående 

uddannelse), MVU (mellemlang videregående uddannelse), LVU (længerevarende videregående ud-
dannelse). 

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657. 

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 

Etnisk oprindelse 

Figur 16 viser, at flere indvandrere eller efterkommere er enige i, at offentlige 

myndigheder passer godt på deres oplysninger end personer med dansk oprin-

delse. Generelt er holdningen hos indvandrere eller efterkommere lidt mere pola-

riseret end hos den øvrige befolkning – flere er placerer sig i kategorierne "meget 

enig" og "uenig". 13. pct. af indvandrere eller efterkommere er uenige i, at det of-

fentlige passer på personlige oplysninger, mens det kun er 8 pct. for gruppen med 

dansk oprindelse. 

Figur 15 

Vurdering af udsagnet ”Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger” fordelt på  

indkomstgrupper (1.000 kr) 

 

Figur 16 

Vurdering af udsagnet ”Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger” fordelt på etnisk 

oprindelse  

 

Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657. 
Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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4.3 Borgernes tillid til den digitale offentlige sektor 
Analysen viser, at nogle socio-demografiske faktorer har betydning for tilliden til 

den digitale offentlige sektor – primært alder, køn og uddannelse. 

I forhold til tilliden til offentlige digitale løsninger er der særligt grund til at være 

opmærksom på de ældre mellem 75-89 år og dem med grundskole og uoplyst som 

uddannelsesbaggrund. De har et lavere niveau af tillid end øvrige grupper. 

I forhold til opfattelsen af, om det offentlige passer godt på personlige oplysnin-

ger, er variationen generelt mindre, men der er forskel på mænd og kvinder. Færre 

mænd end kvinder mener, at den offentlige sektor passer godt på personlige op-

lysninger. 

Det står samtidig tilbage, at socio-demografi måske betyder mindre, end man 

kunne forvente. Der er forskelle, men der er ikke befolkningsgrupper, hvor et fler-

tal ikke har tillid til offentlige digitale løsninger. Det samme gør sig gældende for 

udsagnet om, hvorvidt den offentlige sektor passer godt på personlige oplysnin-

ger. Der er forskelle, men der er ikke grupper, der skiller sig meget markant ud. 

4.4 Tillid og digital inklusion 
Digitaliseringsstyrelsen og den øvrige offentlige sektor arbejder for, at digitalise-

ring skal være inkluderende. Også dem, der har svært ved det digitale, skal have 

glæde af de offentlige digitale løsninger og det digitaliserede samfund som helhed. 

Det arbejde benævnes ofte digital inklusion. 

Den stigende digitalisering af samfundet bevirker, at der både hos myndighederne 

og i den offentlig debat ofte skelnes mellem de digitale og de ikke-digitale borgere. 

Det er imidlertid behov for at nuancere det billede.  

I arbejdet med digital inklusion opererer Digitaliseringsstyrelsen med de borgere, 

der slet ikke er digitale, og en større gruppe, der udgør den såkaldte ”digitale grå-

zone”.  

Den digitale gråzone udgøres af borgere, der teknisk set er digitale, fordi de måske 

både har NemID og Digital Post, men ikke selv kan håndtere det uden hjælp. 

Nogle af disse borgere får permanent hjælp, mens andre får hjælp ad hoc. 

Der kan være flere forskellige årsager til, at borgere har svært ved at begå sig i det 

digitaliserede samfund. Det kan være svært for borgere med handicap, yngre bor-

gere, der har svage administrative kompetencer, borgere med manglende digitale 

forudsætninger fx nogle ældre borgere, eller borgere der på anden vis enten per-

manent eller midlertidigt ikke har ressourcerne til at navigere mellem forskellige 

digitale løsninger. 
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I It-anvendelse i befolkningen 2021 indgår et spørgsmål om, hvorvidt borgerne nogle 

gange har behov for hjælp til offentlig digital selvbetjening.3 32 pct. (ca. 1,5 mio. 

borgere) svarer, at de nogle gange har behov for hjælp til offentlig digitale selvbe-

tjening, mens 68 pct. svarer, at de ikke har behov for hjælp. I tråd med beskrivel-

sen i boks 3 er ældre borgere, borgere, der har kun har grundskoleuddannelse 

samt indvandrere eller efterkommere overrepræsenteret blandt dem, der svarer, at 

de har behov for hjælp. Det fremgår af tabel 1.4  

                                                 

3 Der kan være mange grund til, at man har behov for hjælp. Digitaliseringen er per definition meget skriftlig. 
Nogle har udfordringer med skriftligt dansk fx ordblinde. Hertil kommer en del, der ikke er opvokset med 
dansk som første sprog. Det digitale sprog kan også være svært for nogen; hvad betyder det fx at uploade no-
get? Navigation i den offentlige sektor er også en udfordring for den uerfarne eller kortudannede. 
4 Det bemærkes, at en væsentlig andel af den gruppe, der ikke anvender internettet eller offentlige digitale løs-
ninger, kan have svaret, at de "ikke har behov for hjælp" (de anvender andre kanaler). Det betyder, at man 
ikke skal opfatte spørgsmålet om hjælp som en indikator for, hvor mange der i samfundet som helhed har 
svært ved digitale løsninger, men alene som et udtryk for, hvor mange af dem, der anvender offentlige digitale 
løsninger i et eller andet omfang, der nogen gange har behov for hjælp. 

Boks 3 

Digital inklusion, de ikke-digitale borgere og "den digitale gråzone" 

 

Hvem er ikke-digitale eller i "den digitale gråzone"? 

I det hidtidige fællesoffentlige samarbejde om digital inklusion har arbejdet fokuseret på fem overordnede 

målgrupper: 

 

 Ældre 

 Unge mellem 15-25 år 

 Borgere med anden etnisk oprindelse 

 Kortudannede/ufaglærte 

 Borgere med funktionsnedsættelser 

 

Målgrupperne bygger på en segmentanalyse, Digitaliseringsstyrelsen fik udarbejdet i 2015. Målgruppen kan samlet 

kaldes inklusionssegmentet. 

 

Det er erfaringen fra inklusionsindsatsen i Digitaliseringsstyrelsen, at disse fem grupper fortsat er relevante for 

indsatsen, men også at de er meget overordnede, og at kompleksiteten og forskelligheden i borgernes udfordringer 

er større, end målgrupperne udtrykker. Dele af gruppen er undtaget for digital kommunikation og fritaget for Digtal 

Post, mens andre dele af gruppen af og til har svært ved at anvende de digitale løsninger. 

 

Hvor stor en andel af befolkningen anvender ikke de offentlige digitale løsninger? 

I 2021-udgaven af undersøgelsen It-anvendelse i befolkningen fremgår det at:  

 

 5 pct. af hele befolkningen angiver, at de slet ikke anvender offentlige digitale løsninger 

 7 pct. af hele befolkningen svarer, at de er fritaget for Digital Post 

 15 pct. af hele befolkningen har ikke søgt information på offentlige hjemmesider inden for det seneste år 

(11 pct. svarer, at de ikke har søgt information på offentlige hjemmesider det seneste år, mens 

yderligere 4. pct. slet ikke har anvendt internettet) 

 
Kilde: Digital inklusion i det digitaliserede samfund, Digitaliseringsstyrelsen og KL, 2021 og It-anvendelse 

i befolkningen, Danmarks Statistik, 2021. 
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Det er vigtigt at understrege, at der ikke er 32 pct., der generelt har svært ved at 

navigere i det digitaliserede samfund. En del af dem, der har behov for hjælp ind-

imellem, kan være fx unge, der skal lære at være i kontakt med den offentlige sek-

tor.  

Det kan give god mening at skelne mellem de digitale, de ikke-digitale og dem i 

"den digitale gråzone". Det er afgørende, at alle kan begå sig i det digitale sam-

fund.  

Der vil ofte være en sammenhæng mellem, hvem der kan begå sig digitalt og 

hvem, der ønsker at begå sig digitalt. Men der findes sparsom viden om, sammen-

faldet mellem dem, der er udfordrede af det digitale samfund og dem, der i mindre 

grad har tillid til den digitale offentlige sektor. 

Det er afgørende, da man må forvente, at indsatser for digital inklusion kan bi-

drage væsentligt til at understøtte og styrke tilliden til den digitale offentlige sek-

tor.  

I figur 17 undersøges fordelingen af tilliden til offentlige digitale løsninger blandt 

dem, der nogle gange har behov for hjælp til offentlige digitale selvbetjening og 

dem, der ikke har behov for hjælp. Der er forskel på de to grupper – dem der ikke 

har behov for hjælp har højere tillid. Forskellen er imidlertid begrænset. Den er på 

niveau med forskellen i tillid til offentlige digitale løsninger mellem fx de 15-34 

årige og de 35-54 årige.  

Tabel 1 

Besvarelser i pct. for spørgsmålet ” Har du nogle gange behov for andres hjælp til offentlig digital 

selvbetjening?” fordelt på baggrundvariable  

Fordeling af baggrundsvariable Pct. 

  Ja Nej Ved ikke 

Alder    

15-34 år 42 58 0 

35-54 år 25 75 0 

55-74 år 26 74 0 

75-89 år 42 57 1 

Uddannelse     

Grundskole og uoplyst 42 58 1 

KVU, gymnasial 30 70 0 

MVU 25 74 1 

LVU/Ph.D. 23 77 0 

Herkomst    

Dansk oprindelse 31 69 0 

Indvandrer eller efterkommer 38 61 1 
 

 
Anm.: Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålet. N=2657.  KVU (kortere videregående ud-

dannelse), MVU (mellemlang videregående uddannelse), LVU (længerevarende videregående uddan-
nelse). 

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021.  
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Figur 17 giver en indikation på, at der ikke nødvendigvis er et en-til-en overlap 

mellem inklusionssegmentet og dem, der har mindre tillid til den digitale offentlige 

sektor. Det forholder sig snarere sådan, at tillid er et selvstændigt spørgsmål, der 

skal adresseres hos både dem, der har behov for hjælp og hos øvrige borgere. 

Der findes i dag en række offentlige indsatser, fx forskellige former for netværk, 

som har fokus på at inkludere grupper, der har svært ved det digitale. Digitalise-

ringsstyrelsen samarbejder fx med Ældre Sagen, der blandt andet hjælper ældre 

borgere i gang med offentlige digitale løsninger, og Bydelsmødrene, der hjælper 

særligt kvinder med anden etnisk baggrund i gang med digital kommunikation. 

Den type indsatser kan forventeligt styrke tilliden hos borgere, der ikke er digitale 

eller er i den digitale gråzone.  

Figur 17 indikerer imidlertid, at det ikke er manglende tillid til den digitale offent-

lige sektor, der er blandt de primære årsager til, at nogle borgere ikke er digitale el-

ler er i den digitale gråzone. Det kan fx i stedet være et spørgsmål om digitale 

kompetencer eller andre forhold.  

Figur 17 

Tilliden til offentlige digitale løsninger blandt dem, der hhv. har og ikke har behov for hjælp til 

digital selvbetjening 

 
 
Anm.:  Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålene. N=2657. "Tillid", "Hverken/eller", 

"Ikke tillid" og "Ved ikke" er baseret på udsagnet "Jeg har generelt tillid til offentlige digitale 
løsninger". "Tillid" er dem, der har svaret "Meget enig" eller "enig", "Hverken/eller" er dem, der 
har svaret "Hverken/eller", "Ikke tillid" er dem, der har svaret "Uenig" eller "Meget uenig" og "Ved 
ikke" er dem, der har svaret "Ved ikke". "Behov for hjælp til digital selvbetjening" og "Ikke behov 
for hjælp til digital selvbetjening" er baseret på hhv. svaret "Ja" og "Nej" til spørgsmålet "Har du 
nogle gange behov for andres hjælp til offentlig digital selvbetjening?". "Ved ikke" er ikke vist for 
spørgsmålet om behov for hjælp.  

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Det fremgik af kapitel 4, at socio-demografi har nogen betydning for borgernes 

tillid til den digitale offentlige sektor. Der er imidlertid også en række andre for-

hold, der kan have betydning. 

Det findes inden for forskningen i tillid til offentlig digitalisering en række forskel-

lige bud på, hvilke faktorer der afgør, om borgerne har tillid til offentlige digitale 

løsninger fx apps og selvbetjeningsløsninger.  

Forskningen i tillid til offentlig digitalisering peger på, at faktorer, der er afgørende 

for den generelle tillid til offentlige digitale løsninger, kan inddeles i tre grupper:  

 Faktorer på individniveau fx en borgers individuelle karakteristika og erfa-

ringer med digitale tjenester 

 Faktorer på myndighedsniveau fx en borgers oplevelse af myndighedernes 

kompetencer, intentioner og transparens. 

 Løsningsspecifikke faktorer fx en borgers oplevelse af funktionalitet og design 

i en løsning. 

 

 

 

 

 

5. Borgernes opfattelse af den digitale 

offentlige sektor 

De seneste 20 års forskning i tillid og offentlig digitalisering har peget på en 

række faktorer, der kan være med til at forklare, hvad der styrker og svæk-

ker tilliden til den digitale offentlige sektor. Borgernes individuelle karakteri-

stika, borgernes opfattelse af myndighederne og oplevelse af de digitale løs-

ningers design og funktionalitet har alle betydning. Hvordan oplever den 

danske befolkning den digitale offentlige sektor, og hvor er er potentialet 

for forbedring størst? 

 



Side 29 af 44 

 

Der indgår otte forskellige udsagn i It-anvendelse i befolkningen 2021, der kan være 

med til at belyse borgernes tillid til de offentlige digitale løsninger.  

  

Boks 4 

TODL-modellen (Tillid til Offentlige Digital Løsninger) 

Digitaliseringsstyrelsen har udviklet en model for, hvad der påvirker tilliden til offentlige digitale løsninger. TODL-

modellen peger på, at tilliden til e-government/den digitale offentlige sektor kan deles op i to: Tilliden til specifikke 

digitale løsninger og en mere generel tillid til offentlige digitale løsninger. 

 Generel tillid til e-government: Udgør den grundlæggende tillid som et individ har til e-government. 

Denne tillid kan betragtes som forholdsvis statisk og konstant på kort sigt, mens den kan være variabel 

på lang sigt. Den generelle tillid påvirkes ikke af oplevet risici/usikkerhed ved én bestemt løsning, men 

påvirkes af gentagne oplevelser over tid. 

 Situationel tillid til e-government: Kan forstås som den specifikke ˮrisikokalkuleˮ eller ˮrisikooplevelseˮ, en 

borger foretager eller har forud for beslutningen om at anvende en specifik digital løsning og/eller den 

usikkerhed, som borgeren oplever ved brugen af en specifik digital løsning, og som evt. afholder borge-

ren fra at anvende løsningen. 

Modellen opsummerer derudover en række faktorer, der er med til at afgøre, hvordan en borger oplever offentlige 

digitale løsninger – både den enkelte løsninger og mere generelt. Det handler blandt andet om den enkelte borgeres 

forudgående erfaringer, men også oplevelsen af myndighedens kompetencer og intentioner samt oplevelsen af 

selve løsningens funktionalitet og design. 

Se en grafisk illustration af TODL-modellen og sammenhængen mellem faktorer og tilliden til offentlige digitale løs-

ninger i Kapitel 8: Metode.  

I denne publikation er der fokus på den generelle tillid til offentlige digitale løsninger. 

 
Anm.: TODL-modellen er udviklet af tre medarbejdere hos Digitaliseringsstyrelsen på baggrund af den 

internationale forskningslitteratur om tillid til offentlige digitale løsninger. Der er udgivet en artikel 
om modellen i tidsskriftet Samfundsøkonomen. 

Kilde: Kristensen, Brünner og Duminski (2021). 
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De otte udsagn kan sige noget om, hvor den offentlige sektor står henholdsvis 

svagest og stærkest i forhold til at skabe tillid til offentlige digitale løsninger og 

den digitale offentlige sektor i befolkningen. 

Figur 18 viser graden af enighed på tværs af de otte udsagn blandt dem, der an-

vender offentlige digitale løsninger. Jo højere grad af enighed, jo bedre mener bor-

gerne, at den offentlige sektor klarer sig på det enkelte parameter. 

  

                                                 

5 Denne faktor skiller sig ud fra de andre, fordi det ikke nødvendigvis er et mål i sig selv, at offentlige digitale 
løsninger skal ligne private digitale løsninger. De private løsninger er med til at forme forventningerne til, 
hvordan gode digitale løsninger ser ud. Derfor kan det være interessant at undersøge, om borgerne oplever, at 
løsningerne ligner hinanden. Men det er ikke nødvendigvis et problem, hvis det ikke er tilfældet. 

Tabel 2 

Udsagn i It-anvendelse i befolkningen 2021, der er relevante for tilliden til den digitale offentlige 

sektor, fordelt på TODL-modellens gruppering af faktorer 

  

Faktor Udsagn 

Individniveau Jeg har de nødvendige tekniske færdigheder til at bruge offentlige digitale løsninger 

 

Individniveau 
Jeg foretrækker at bruge digitale løsninger til at klare mine ærinder hos det offentlige  

Myndighedsniveau 
Det er let at få indblik i, hvilke oplysninger offentlige myndigheder har om mig 

Myndighedsniveau 
Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger 

Myndighedsniveau Det er min oplevelse, at de offentlige myndigheder har de rette kompetencer til at lave digitale 

løsninger 

Myndighedsniveau Det er min oplevelse at de offentlige myndigheder laver digitale løsninger for at gøre hverdagen 

lettere for mig 

Løsningsspecifik Mine oplevelser med at bruge offentlige digitale løsninger er for det meste gode. Fx Borger.dk, 

NemID, Digital Post, E-boks, din kommunes hjemmeside og Sundhed.dk 

Løsningsspecifik Offentlige digitale løsninger fungerer nogenlunde på samme måde som andre apps og hjemmesi-

der, jeg bruger i hverdagen5 

 

 
Anm.: Egen gruppering af udsagn efter TODL-modellens faktorer. 
Kilde: It-anvendelse i befolkningen, Danmarks Statistik, 2021 og Kristensen, Brünner & Duminski (2021) 
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De borgere, der anvender de digitale løsninger, oplever generelt, at de har de nød-

vendige tekniske færdigheder, og de foretrækker i høj grad at anvende de digitale 

offentlige løsninger ("faktorer på individniveau"). 

Det fremgår, at der blandt borgerne er generel tilfredshed med de digitale løsnin-

ger ("løsningsspecifikke faktorer") – langt hovedparten af de borgere, der anven-

der løsningerne har gode oplevelser. Det gælder også, selvom nogle borgere ople-

ver, at de offentlige digitale løsninger ikke altid ligner de private digitale løsninger, 

de også anvender i deres hverdag. 

De udsagn, der vedrører borgernes oplevelser af myndighederne, er dem der sco-

rer lavest ("faktorer på myndighedsniveau"). Borgerne oplever generelt, at myn-

dighederne har gode intentioner med at udvikle digitale løsninger. Den gennem-

snitlige vurdering af udsagnet "Det er min oplevelse, at de offentlige myndigheder 

laver digitale løsninger for at gøre hverdagen lettere for mig" er næsten på niveau 

med vurderingen for faktorerne på individniveau og de løsningsspecifikke fakto-

rer. 

Figur 18 

Gennemsnit for besvarelser på udsagn om offentlig digitalisering  

 
 
Anm.: Spørgsmålene er besvaret på en 5-trins skala, hvor 1 er ”Meget uenig” og  5 er ”Meget enig”.  

Ved ikke-kategorien er ikke medtaget i beregningerne af gennemsnittet. Gennemsnittet er 
beregnet på respondenter, der har angivet, at de anvender offentlige digitale løsninger. N = 
2223-2265. N er opgivet som et interval, da antallet af respondenter, der har svaret "Ved ikke", 
varierer mellem de otte udsagn. Variationen i N på tværs af udsagn er lille og har ikke betydning 
for fortolkningen af figuren. 

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Det fremgår af figur 18, at borgernes vurdering af de tre øvrige udsagn, der vedrø-

rer myndighedsniveauet, er dem der samlet set scorer lavest. 

 ”Det er let at få indblik i, hvilke oplysninger offentlige myndigheder har 

om mig” 

 "Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger" 

 "Det er min oplevelse, at de offentlige myndigheder har de rette kompe-

tencer til at lave digitale løsninger" 

Den overordnede svarfordeling for de tre nævnte udsagn kan ses i tabel 3.  

I de følgende afsnit undersøges sammenhængen mellem tillid og de tre udsagn 

nærmere. 

5.1 Indblik i oplysninger og tillid 
Figur 19 viser en sammenhæng mellem oplevelsen af, at det er let at få indblik i, 

hvilke personlige oplysninger det offentlige har om en, og tilliden til offentlige di-

gitale løsninger. De respondenter, der oplever, at det er let at få indblik, har også 

tillid til offentlige digitale løsninger. 

92 pct. af respondenter, der synes, at det er let at få indblik, har tillid til offentlige 

digitale løsninger. Blandt de 23 pct. af respondenterne, der oplever, at det er svært 

at få indblik, er det kun 60 pct., der har tillid, mens 20 pct. ikke har tillid.  

Tabel 3 

Besvarelser for de tre udsagn om faktorer på myndighedsniveau 

Svarfordeling i pct. Let at få indblik 

Det offentlige passer 

på personlige oplys-

ninger 

Det offentlige har de 

rette kompetencer 

Meget enig 8 12 12 

Enig 30 39 43 

Hverken eller 37 37 29 

Uenig 16 8 8 

Meget uenig 7 3 2 

Ved ikke 2 2 1 

 

 
Anm.:  Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålene om indblik og passer på personlige 

oplysninger, N = 2657. For udsagnet om kompetencer, er det kun respondenter, der angiver at de 
anvender offentlige digitale løsninger, der har besvaret spørgsmålet, N = 2276.  

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Figur 19 

Respondenternes oplevelse af, at det er let at få indblik i, hvilke oplysninger offentlige 

myndigheder har, fordelt efter niveau af tillid til offentlige digitale løsninger  

  
 
Anm.: Kategorien ”Let at få indblik” udgøres af respondenter, der enten har svaret enig eller meget enig i 

udsagnet om, at det er let at få indblik i, hvilke oplysninger offentlige myndigheder har om en. 
Tillige udgøres kategorien ”Svært at få indblik” af respondenter, der enten har svaret uenig eller 
meget uenig i udsagnet. Kategorien ”Tillid” udgøres af  udgøres af respondenter, der enten har 
svaret enig eller meget enig til udsagnet om generel tillid til offentlige digitale løsninger. ”Ikke tillid” 
udgøres af  respondenter, der har svaret uenig eller meget uenig til udsagnet om generel tillid til 
offentlige digitale løsninger. N = 2657.  

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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5.2 Myndigheders håndtering af oplysninger og tillid 
Figur 20 viser en sammenhæng mellem oplevelsen af, at den offentlige sektor pas-

ser godt på ens personlige oplysninger og tilliden til offentlige digitale løsninger. 

De respondenter, der oplever, at det offentlige passer godt på deres personlige op-

lysninger, har også tillid til offentlige digitale løsninger. 

95 pct. af respondenter, der synes, at det offentlige passer på deres oplysninger, 

har tillid til offentlige digitale løsninger. 11 pct. af respondenterne oplever ikke, at 

det offentlige passer godt på deres personlige oplysninger. Ud af andelen på 11 

pct. er det kun 29 pct., der har tillid, mens 34 pct. ikke har tillid.  

5.3 Opfattelse af det offentliges kompetencer og tillid  
Figur 21 viser en sammenhæng mellem oplevelsen af, at det offentlige har de nød-

vendige kompetencer til at lave digitale løsninger og tilliden til offentlige digitale 

løsninger. Blandt de respondenter, der mener, at det offentlige har kompetencerne 

til at lave gode digitale løsninger, har 91 pct. tillid til offentlige digitale løsninger. 

Blandt de 10 pct. af respondenterne, der ikke oplever, at det offentlige har de rette 

kompetencer, har kun 54 pct. tillid.  

Figur 20 

Respondenternes oplevelse af, at den offentlige sektor passer godt på personlige oplysninger 

fordelt efter niveau af tillid til offentlige digitale løsninger  

 
 
Anm.: Kategorien ”Passer på oplysninger” udgøres af respondenter, der enten har svaret enig eller meget 

enig i udsagnet om, at det offentlige passer godt på deres personlige oplysninger. Tillige udgøres 
kategorien ”Passer ikke på oplysninger” af respondenter, der har er uenige eller meget uenige i 
udsagnet. Kategorien ”Tillid” udgøres af  udgøres af respondenter, der enten har svaret enig eller 
meget enig i udsagnet om generel tillid til offentlige digitale løsninger. ”Ikke tillid” udgøres af 
respondenter, der er uenige eller meget uenige i udsagnet om generel tillid til offentlige digitale 
løsninger. N = 2657.  

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Figur 21 

Respondenternes oplevelse af det offentliges kompetencer til at lave digitale løsninger fordelt 

efter niveau af tillid til offentlige digitale løsninger 

 
 
Anm.:  Kategorien ”Har kompetencer” udgøres af respondenter, der enten har svaret enig eller meget enig 

i udsagnet om, at det offentlige har kompetencerne til at lave gode digitale løsninger. Tillige udgøres 
kategorien ”Har ikke kompetencer” af respondenter, der har er uenige eller meget uenige i udsagnet. 
Kategorien ”Tillid” udgøres af  udgøres af respondenter, der enten har svaret enig eller meget enig i 
udsagnet om generel tillid til offentlige digitale løsninger. ”Ikke tillid” udgøres af respondenter, der 
er uenige eller meget uenige i udsagnet om generel tillid til offentlige digitale løsninger. Kun 
respondenter, der har angivet, at de anvender offentlige digitale løsninger har besvaret spørgsmålet 
om kompetence. N = 2276.  

Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen, 2021. 
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Den offentlige sektor står over for demografiske udfordringer, og samtidig er der 

stigende forventninger til den service, den offentlige sektor kan levere. Nye tekno-

logier og anvendelse af data er blandt de værktøjer, der kan være med til at sikre, 

at den offentlige sektor kan leve op til forventningerne – også i fremtiden. 

Tillid kan være en af forudsætningerne for, at potentialet i den digitale offentlige 

sektor kan realiseres, jf. også effektiviseringsperspektivet (3.2). Myndighederne er af-

hængige af, at borgerne opfatter indsamling og anvendelse af data som legitimt. 

Data er ofte det "råstof", der er udgangspunktet for at levere bedre service og hø-

jere effektivitet med digitale løsninger. Fx ved hjælp af anbefalinger og afgørelser 

baseret på automatisering og kunstig intelligens. Skal den videre digitalisering lyk-

kes, kræver det høj tillid til de offentlige myndigheders digitale løsninger og an-

vendelse af personoplysninger. 

I det følgende undersøges det, hvilken relation der er mellem tilliden til de offent-

lige digitale løsninger og borgernes holdning til, at den offentlige sektor i højere 

grad anvender personoplysninger og øvrige data til at levere den offentlige service. 

Der kan i forhold til personoplysninger skelnes mellem borgernes holdning til den 

offentlige sektors indsamling af personoplysninger og den offentlige sektors anvendelse af 

personoplysninger til at levere fx bedre digitale selvbetjening. 

I forhold til indsamling af personoplysninger er der en sammenhæng mellem tilli-

den til den digitale offentlige sektor og vurderingen af, om den offentlige sektor 

har for mange personoplysninger om borgeren (figur 22).  

  

6. Hvad kan tillid betyde for den fremtidige 

digitale offentlige sektor? 

Tilliden til offentlige digitale løsninger kan være en forudsætning for den vi-

dere digitalisering af den offentlige sektor. Der kan være sammenhæng mel-

lem tilliden til offentlige digitale løsninger og holdningen til offentlige myn-

digheders indsamling og anvendelse af personoplysninger. 
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Blandt dem, der har tillid til den digitale offentlige sektor, er det 26 pct., der me-

ner, at den offentlige sektor har for mange oplysninger om dem. Blandt de 6 pct. 

af respondenterne, der ikke har tillid, mener 64 pct. at den offentlige sektor har 

for mange oplysninger (figur 22). Det kan indikere, at høj tillid til den digitale of-

fentlige sektor har betydning, for at borgerne accepterer, at den offentlige sektor 

har oplysninger om dem. 

Figur 22 

Holdning til mængden af oplysninger det offentlige har om mig fordelt på graden af tillid til 

offentlige digitale løsninger 

 
 
Anm.:  Alle undersøgelsens respondenter har besvaret spørgsmålene. N=2657. "Tillid", "Hverken/eller", 

"Ikke tillid" og "Ved ikke" er baseret på udsagnet "Jeg har generelt tillid til offentlige digitale 
løsninger". "Tillid" er dem, der har svaret "Meget enig" eller "enig", "Hverken/eller" er dem, der 
har svaret "Hverken/eller", "Ikke tillid" er dem, der har svaret "Uenig" eller "Meget uenig" og "Ved 
ikke" er dem, der har svaret "Ved ikke". "Ikke for mange oplysninger" "Hveken/eller", "For mange 
oplysninger" og "Ved ikke" er baseret på spørgsmålet "I hvor høj grad mener du, at følgende er 
sandt eller usandt? Det offentlige har for mange oplysninger om mig". "Ikke for mange 
oplysninger" er dem, der har svaret "Usandt" eller "I mindre grad sandt", "Hverken/eller" er dem, 
de rhar svaret "Hverken/eller", "For mange oplysninger" er dem, der har svaret "I høj grad sandt" 
eller "I nogen grad sandt" og "Ved ikke" er dem, der har svaret "Ved ikke".  

Kilde: It-anvendelse i befolkningen, Danmarks Statistik, 2021. 
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Der tegner sig et lignende billede, hvis man ser på den offentlige sektors anven-

delse af personoplysninger (figur 23). 

83 pct. af dem, der har tillid til den digitale offentlige sektor og anvender offent-

lige digitale løsninger, mener, at oplysninger om dem bør deles mellem offentlige 

myndigheder, hvis det kan forbedre brugeroplevelsen på de digitale selvbetje-

ningsløsninger. Blandt de 6 pct. af respondenterne, der ikke har tillid til den digi-

tale offentlige sektor, mener kun 31 pct., at oplysninger bør deles, mens 69 pct. 

mener, at de ikke bør. 

  

Figur 23 

Holdning til deling af oplysninger med henblik på at forbedre offentlige digitale 

selvbetjningsløsninger fordelt på graden af tillid til offentlige digitale løsninger 

 

 
 
Anm.: "Tillid", "Hverken/eller", "Ikke tillid" og "Ved ikke" er baseret på udsagnet "Jeg har generelt tillid til 

offentlige digitale løsninger". "Tillid" er dem, der har svaret "Meget enig" eller "enig", 
"Hverken/eller" er dem, der har svaret "Hverken/eller", "Ikke tillid" er dem, der har svaret "Uenig" 
eller "Meget uenig" og "Ved ikke" er dem, der har svaret "Ved ikke". "Data bør deles", "Data bør 
ikke deles" og "Ved ikke" er baseret på spørgsmålet "Hvor enig er du i, at oplysninger om dig i 
højere grad bør deles mellem offentlige myndigheder, hvis det kan forbedre din brugeroplevelse på 
digitale selvbetjeningsløsninger?". "Data bør deles" er dem, der har svaret "Helt enig" og "Delvist 
enig", "Data bør ikke deles" er dem, der har svaret "Helt uenig" og "Delvist uenig" og "Ved ikke" er 
dem, der har svaret "Ved ikke". Kun respondenter, der har anvendt offentlige digitale løsninger, har 
besvaret spørgsmålet. N=1942. 

Kilde:  It-anvendelse i befolkningen, Danmarks Statistik, 2021. 
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7.1 Om undersøgelsen It-anvendelse i befolkningen 2021 
Undersøgelsen It-anvendelse i befolkningen tegner et billede af den digitaliserede hver-

dag og zoomer ind på it-anvendelse i privatlivet. Undersøgelsen spørger blandt 

andet ind til, hvilke enheder danskerne anvender til at gå på nettet, hvordan dan-

skerne kommunikerer med det offentlige online og klikker varer i e-kurven. 

Undersøgelsen udarbejdes af Danmarks Statistik og er baseret på en spørgeskema-

undersøgelse, der er repræsentativ for den danske befolkning. Stikprøven er dan-

net ved tilfældig udvælgelse fra Det Centrale Personregister (CPR). Undersøgelsen 

har 2657 respondenter i aldersgruppen 15-89 år. Undersøgelsen besvares via et 

onlinesurvey samt ved telefoninterviews. Baggrundsoplysninger indhentes fra regi-

sterdata. Undersøgelsen indfanger dermed både de ældre og yngre borgergrupper, 

der kan have særligt gode og/eller svage forudsætninger for at anvende offentlige 

digitale løsninger. Besvarelserne vægtes for at opnå den bedste mulige repræsenta-

tion af it-anvendelsen i den samlede danske befolkning. 

Denne analyse er dermed baseret på et repræsentativt datagrundlag, der giver de 

bedst mulige forudsætninger for at indfange borgernes tillid til offentlige digitale 

løsninger. I kapitel 8 kan man læse mere om undersøgelsens metode.  

Der kan findes en samlet oversigt over antallet respondenter for alle figurer i pub-

likationen i et online appendiks: Link til online appendiks. 

7.2 Spørgsmål og udsagn der handler om tilliden til den 
digitale offentlige sektor 
Denne analyse er baseret på en række spørgsmål og udsagn, der indgår i undersø-

gelsen It-anvendelse i befolkningen 2021. 

Der er i analysen særligt fokus på 10 spørgsmål, der er indført i undersøgelsen fra 

og med 2021. Forud for de spørgsmål indeholder spørgeskemaet en kort forkla-

rende tekst, der skal forberede svarpersonerne på de udsagn, der følger: 

"Vi vil i det følgende bede dig forholde dig til en række udsagn, der handler om 

dine oplevelser med offentlige digitale løsninger. Offentlige digitale løsninger er fx 

Borger.dk, din kommunes hjemmeside, NemID, Digital Post og Sundhed.dk" 

Det første spørgsmål handler om, hvor ofte en borger bruger digitale løsninger. 

7. Datagrundlag  

Analysen er baseret på en række af de spørgsmål, der indgår i Danmarks 

Statistiks årlige undersøgelse It-anvendelse i befolkningen. 

 

http://www.digst.dk/media/25716/bilag-3-datagrundlag-for-publikationen-tilliden-til-den-digitale-offentlige-sektor-f26146211361037126.pdf
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 Hvor ofte bruger du offentlige digitale løsninger? Fx Borger.dk, NemID, 

Digital Post, E-boks, din kommunes hjemmeside og Sundhed.dk 

Derefter følger en række udsagn om de offentlige digitale løsninger, der alle an-

vender en svarskala med seks punkter: Meget enig, enig, hverken/eller, uenig, me-

get uenig og ved ikke. 

 Jeg har generelt tillid til offentlige digitale løsninger 

 Det er let at få indblik i, hvilke oplysninger offentlige myndigheder har om 

mig 

 Det offentlige passer godt på mine personlige oplysninger 

 Mine oplevelser med at bruge offentlige digitale løsninger er for det meste 

gode. Fx Borger.dk, NemID, Digital Post, E-boks, din kommunes hjem-

meside og Sundhed.dk 

 Jeg foretrækker at bruge digitale løsninger til at klare mine ærinder hos det 

offentlige 

 Jeg har de nødvendige tekniske færdigheder til at bruge offentlige digitale 

løsninger 

 Det er min oplevelse, at de offentlige myndigheder har de rette kompeten-

cer til at lave digitale løsninger 

 Det er min oplevelse, at de offentlige myndigheder laver digitale løsninger 

for at gøre hverdagen lettere for mig 

 Offentlige digitale løsninger fungerer nogenlunde på samme måde som 

andre apps og hjemmesider, jeg bruger i hverdagen 

Analysen anvender derudover en række øvrige spørgsmål med forskellige svarska-

ler, der indgår i It-anvendelse i befolkningen 2021. 

 Er du tryg ved at kommunikere med de offentlige myndigheder via Digital 

Post/e-Boks?  

 Har du nogle gange behov for andres hjælp til offentlig digital selvbetje-

ning?  

 Hvor enig er du i, at oplysninger om dig i højere grad bør deles mellem of-

fentlige myndigheder, hvis det kan forbedre din brugeroplevelse på digitale 

selvbetjeningsløsninger?  

 I hvor høj grad mener du, at følgende er sandt eller usandt? Det offentlige 

har for mange oplysninger om mig.   
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Datamaterialet fra Danmarks statistik er baseret på en vægtning af en stikprøve. 

Det betyder, at efter indsamling af data, grupperes stikprøven efter fx køn og alder 

og påføres en personvægt for hver besvarelse, der gør besvarelserne repræsenta-

tive i forhold til det samlede antal personer i CPR (Det Centrale Personregister). 

De præsenterede procentsatser er enten beregnet af Danmarks Statistik eller af 

Digitaliseringsstyrelsen på baggrund af de opregnede (vægtede) data fra Danmarks 

Statistik. 

De deskriptive resultater er dermed repræsentative for den samlede danske befolk-

ning, omend der i denne analyse ikke præsenterer statistiske usikkerhedsberegnin-

ger.  

Det bemærkes, at det i nogle tilfælde ikke er alle respondenter i undersøgelsen, der 

har besvaret bestemte udsagn og spørgsmål. Det vil fx ikke altid være menings-

fuldt at spørge til en borgeres oplevelse af en digital løsning, hvis borgeren også 

har angivet, at vedkommende fx ikke bruger internettet. Det er angivet i anmærk-

ningen for den enkelte figur, hvad respondentgrundlaget er for de præsenterede 

resultater. For flere af de præsenterede figurer og tabeller i kapitel 5 og 6, er der 

rapporteret resultater for kategorien ”ved ikke”. Generelt er der få respondenter, 

som har anvendt svarkategorien på tværs af spørgsmål og udsagn. Det betyder, at 

resultater for ”ved ikke” kategorien er behæftet med væsentlig usikkerhed.  

Det skal bemærkes, at de præsenterede resultater ikke kan siges at være udtryk for 

efterprøvede kausale sammenhænge. Fx kan man ikke konkludere på baggrund af 

datamaterialet, at højere uddannelse skaber mere tillid, eller at tillid påvirker tilslut-

ningen til deling af data. Analysen viser en indikation på, at det kan være tilfældet, 

men der er ikke tale om resultater, der kan sidestilles med fx forskningsresultater, 

hvor der foretages mere avancerede statistiske analyser med blandt andet kontrol 

for en række baggrundsvariable mv. 

I litteraturlisten er der angivet en række referencer til artikler, der danner det teo-

retiske grundlag for blandt andet TODL-modellen, som præsenteret i boks 4 i af-

snit 5. Modellen er gengivet fra Kristensen, Brünner og Duminski (2021) på føl-

gende side. Hvis man ønsker yderligere indsigt i tillid og eGovernment kan man se 

nærmere på referencerne. 

8. Metode 

Publikationen præsenterer en række resultater på baggrund af datamateriale 

fra Danmarks Statistik. Der er en række forhold vedrørende databehandling 

og metode, der har betydning for tolkningen af resultaterne.  
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