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1.Indledning

Samfundet udvikler sig i en mere og mere digital retning. Digitaliseringen byder pa mange
spaendende muligheder og kan ggre hverdagen lettere — for unge savel som aldre. Men
nar flere lgsninger bliver digitale, og det bliver et krav, at man har digitale kompetencer for
at kunne bega sig i og veere en del af samfundet, skaber det en stor risiko for ulighed og
diskrimination — seerligt for den aeldre generation.

/ldre, der oplever udfordringer med at varetage egne interesser digitalt i offentligt eller
privat regi, kan opleve en fglelse af fremmedgerelse, magteslgshed og mindre selvveerd.
Samtidig er digitale udfordringer — og konsekvenserne heraf — langt mere nuancerede end
en todelt opdeling i digitalt udfordrede og digitalt kompetente. Flere ting kan spille ind pa
ens oplevelse af digitaliseringen, og det er afggrende at inkludere alle typer af
forskelligartede borgere i samfundets Igsninger.

Med ca. 1.600 it-frivillige! pa tvaers af Danmark tilbyder Z&Zldre Sagen en raekke it-kurser, it-
caféer/datastuer, undervisning og hjeelp i eget hjem for seldre, der bidrager til at stgtte og
styrke eeldres it-feerdigheder. Samtidig arbejder Aldre Sagen for, at samfundet viser
forstaelse og rummelighed for alle samfundsgrupper, og at der findes gode, brugervenlige
digitale samt ikke-digitale Igsninger for alle — uanset udgangspunkt og livssituation.

Pa opdrag fra Z£ldre Sagen har Epinion foretaget en undersggelse af befolkningens
oplevelser og udfordringer i et digitalt samfund med fokus péa aeldre. Undersggelsen har til
formal at nuancere debatten med udgangspunkt i eeldres perspektiv og bygge ovenpa
eksisterende viden omkring befolkningens it-kompetencer og -udfordringer.
Undersggelsen afdaekker betydningen af digitaliseringens indflydelse pa befolkningen —
herunder anvendelse, udfordringer og konsekvenser af digitaliseringen med seerligt fokus
pa dem, hvor digitaliseringen skaber udfordringer.

Undervejs i undersggelsens faser har postdoc fra IT-Universitetet Sgren Skaarup fungeret
som ekstern konsulent. ZAldre Sagen og Epinion vil gerne takke Sgren Skaarup for stor
interesse, vigtige bidrag og kommentarer til undersggelsens tilblivelse. Neerveerende
rapport med undersggelsens resultater og konklusioner er dog alene Epinions ansvar.
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1.1 Hovedkonklusioner

Mere end hver tredje i befolkningen fgler sig udfordret af
digitaliseringen

35 pct. af befolkningen oplever i nogen, hgj eller meget hgj grad at have udfordringer
digitalt. Heraf oplever hele 10 pct., svarende til ca. en halv million personer i Danmark, at
de i hgj eller meget hgj grad er udfordret digitalt.

Mennesker vil gerne mgde mennesker

86 pct. af befolkningen er helt enig eller enig i, at det ogsa er vigtigt at kunne komme til at
tale med et menneske ud over de digitale selvbetjeningslgsninger.

Mange fgler sig nadt til at anvende digitale lgsninger, selvom de ikke
har lyst

For fire ud af ti (40 pct.) pa 75 ar eller eeldre gar digitaliseringen, at de fgler sig n@dsaget til
at anvende digitale Igsninger i hverdagen uden, at de har lyst til det. Det samme geelder
lidt over hver fierde (28 pct. for 18-34-arige, 26 pct. for 35-54-arige og 29 pct. for 55-64-
arige) i de yngre aldersgrupper. Det stigende antal digitaliserede lgsninger bliver for
mange derfor et "n@dvendigt onde”, der gar det sveert at klare sig selv.

En stor del af befolkningen oplever at have brug for hjeelp digitalt

Hele 41 pct. af befolkningen oplever at have brug for andres hjeelp, rad eller vejledning til
at anvende digitale enheder eller Ilgsninger en gang i mellem eller oftere. Samlet set er det
syv ud af 10 (71 pct.) i befolkningen, som kan opleve at have brug for hjeelp digitalt.

Aldre er seerligt afhaengige af hjeelp til at begéa sig digitalt og hjaelpen er
ofte sveer at fa

Hver femte (21 pct.) af de 75-84-arige og knap halvdelen (41 pct.) af personer pa 85 ar
eller eldre er afhaengige af andre for at kunne bega sig digitalt. Alligevel kan hjzelpen ofte
foles udenfor reekkevidde og/eller ikke tilstraekkelig til at lgse de behov, de har brug for
hjeelp til. Samtidig er det for mange sveert at bede om hjeelp. Endda ses en tendens til, at
jo mere afheengig af hjeelp den enkelte er, des stgrre sandsynlighed er der for, at hjeelpen
opleves som sveer at fa.

IT-kvalifikationer pa ét omrade betyder ikke brede it-kompetencer

Digitale kompetencer — og udfordringer — er ofte situations- og kontekstspecifikke, og it-
kvalifikationer indenfor ét bestemt omrade betyder derfor ikke nadvendigvis brede it-
kompetencer. Det kommer bl.a. til udtryk ved, at selvom mange eldre godt kan handtere



Epinion

én slags app, sa betyder det ikke ngdvendigvis, at de kan handtere en tilsvarende app —
eller overfgre viden fra ét omrade til et andet.

Der er behov for at nuancere forstaelsen af digital udfordrethed

Digital udfordrethed handler ikke blot om at veere digital eller ej. Det er ikke alene nok at se
pa, hvor mange forskellige digitale enheder og lgsninger, den enkelte benytter sig af, eller
frekvensen hvormed de digitale enheder eller Igsninger anvendes. Helbred og
funktionsnedseettelser, faglelsen af utryghed og adgang til hjeelp er blot nogle af de
dimensioner, vi skal tage hgjde for, nar vi gnsker at forsta digitale kompetencer og
udfordringer.

Digitaliseringen kan skabe en fglelse af afmagt og utryghed og ga ud
over den enkeltes selvforstaelse og identitet

Spgrgeskemaundersggelsen viser, at mange er utrygge, nar de bruger digitale lgsninger.
Utrygheden opstar bl.a., hvis det handler om noget, den enkelte ikke har prgvet fer, eller
hvis de skal ggre noget, som opleves som vigtigt for dem. De kvalitative interviews viser,
at utrygheden forstaerkes, nar den enkelte ikke forstar arsager til @ndringer, ikke finder
lgsningerne gennemskuelige eller oplever, at det er sveert at leve op til nye krav. Det kan
ga ud over deres selvforstaelse, fordi det giver en falelse af ikke at kunne klare sig selv.

Nar feellesskaber bliver digitale, efterlades mange aldre udenfor

Nar flere sociale muligheder baseres pa en digital Igsning, indskreenkes det sociale liv for
en del eeldre. Det er sveert at mgde nye mennesker, veere opdateret pa venskaber og
holde sig orienteret om lokale feellesskaber, nar meget interaktion sker online. Det giver en
folelse af at veere udenfor og alene.

For mange aldre gar digitaliseringen det sveerere at deltage |
samfundet som medborger

| de kvalitative interviews giver flere udtryk for, at kommunikationen har sendret sig med
digitaliseringen, og at samtalen er forsvundet. Det skaber et stort afsavn og en folelse af
manglende sammenhaengskraft. Spgrgeskemaundersggelsen viser desuden, at
digitaliseringen har konsekvenser for den enkeltes fglelse af medborgerskab, hvilket
udfoldes kvalitativt, hvor flere har sveert ved at fa information om deres rettigheder som
borgere, fx i form af tilskudsordninger eller praktisk hjeelp, idet det ofte sker online. Socialt
og emotionelt medfgrer det for mange en fglelse af manglende respekt og anerkendelse.

Den offentlige hjaelp er blevet vanskeligere at fa adgang til

De kvalitative interviews peger pa, at hjeelpen fra det offentlige er markant indskreenket, og
at de mangler en indgang, som ikke er digital. Borgerservice opleves meget problematisk
og sveert tilgeengelig bl.a. i kraft af begraenset abningstid og manglende mulighed for
fortrolighed.
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Faktaboks

35 pct. af befolkningen oplever i nogen, hgj eller meget hgj grad at have
udfordringer digitalt. Heraf oplever hele 10 pct., svarende til ca. en halv million
personer i Danmark, at de i hgj eller meget hgj grad er udfordret digitalt.

86 pct. af befolkningen er helt enig eller enig i, at det ogsa er vigtigt at kunne komme
til at tale med et menneske ud over de digitale selvbetjeningslgsninger.

Mere end hver fjerde i befolkningen (28 pct) oplever at veere ngdt til at anvende
digitale lgsninger i deres hverdag, selvom de ikke har lyst. Det geelder fire ud af
10 blandt 75+-arige (hhv. 39 pct. blandt 75-84-arige og 40 pct. blandt 85+-arige).

10 pct. af eeldre over 85 ar har ikke adgang til nogle former for digitale enheder
derhjemme.

Knap halvdelen (45 pct.) af personer over 84 ar oplever i hgj eller meget hgj grad at
vaere afhaengig af hjaelp til at bega sig digitalt. For de 75-84-arige er det hver
femte (21 pct.).

Mere end hver tredje (38 pct.) i aldersgruppen 75-84 ar er uenige i, at det digitale
ger deres hverdag lettere — det samme gaelder 51 pct. af personer pa 85 ar eller
aeldre.

| aldersgruppen 55-64 ar faler hver tredje (33 pct.) sig utryg ved at bruge digitale
lgsninger, de ikke har pravet fgr. Blandt de 75-84-arige er det mere end hver
anden (55 pct.), og nar vi ser pa befolkningen pa 85 ar og eldre er hele to ud af tre
(66 pct.) utrygge ved at bruge nye digitale Igsninger.

41 pct. af befolkningen har behov for hjeelp til det digitale en gang i mellem eller
oftere. En stor del af befolkningen har behov for et sted eller en mulighed for at fa
hjeelp til visse digitale opgaver.

Mere end hver fierde (26 pct.) over 75 ar oplever, at digitaliseringen gar, at de ikke
kan klare sig selv. Blandt personer i alderen 75-84 ar er det 24 pct., mens det
blandt personer pa 85 ar eller aeldre geelder 33 pct.

Hver tredje (33 pct.) i aldersgruppen 75-84 ar oplever, at det digitale gor det sveert
at veere medborger — det samme geelder 43 pct. af personer pa 85 ar eller zldre.
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1.2 Undersggelsens metode

Undersggelsen er baseret pa et mixed-methods design, som sikrer bred og repraesentativ
viden om befolkningens brug af digitale lgzsninger samt en dyb og nuanceret forstaelse for
de bagvedliggende mekanismer og falelser, der er pa spil i den forbindelse.
Undersggelsesdesignet er udarbejdet med henblik pa at sikre bred inddragelse af
malgruppen uanset digitale kompetencer og erfaringer.

Undersggelsen er gennemfgart i tre faser:

o Eksplorativ fase, der indledes af en desk research af den eksisterende litteratur pa
omradet, samt to fokusgruppeinterviews med personer i alderen 55 ar og derover
bosat i Danmark. Fokusgrupperne har bidraget med indsigter om malgruppens
erfaringer og oplevelser med digitale lgsninger, de gleeder og bekymringer som
fylder for dem i en digital hverdag, samt konkrete motivationsfaktorer og barrierer
for anvendelsen af digitale lgsninger. Informeret af indsigter fra fokusgrupperne er
der, som naeste skridt i undersggelsen, gennemfart en:

o Definerende fase bestaende af en spgrgeskemaundersggelse via telefon blandt
2.670 personer i alderen 18 ar og derover, bosat i Danmark.
Spergeskemaundersggelsen har kortlagt digitale kompetencer, erfaringer og
udfordringer — samt afdaekket omfanget heraf. Til slut er der gennemfgart en:

e Nuancerende fase med 15 individuelle kvalitative dybdeinterviews med eeldre, som
oplever at fale sig udfordrede af digitale lgsninger i hverdagen. Interviewene er
gennemfgrt i interviewpersonernes hjem og tilvejebringer et dybdegaende indblik i,
hvordan den digitale udvikling pavirker eeldres liv og hverdag samt en nuanceret
forstaelse for de psykologiske, emotionelle, praktiske og adfeerdsmaessige
konsekvenser, som kan opsta, nar de oplever digitale udfordringer.

Fokusgruppeinterviews

Formalet med fokusgrupperne er eksplorativt at afdeekke aeldres egne oplevelser,
erfaringer og holdninger og at bruge denne viden til at sikre et solidt empirisk fundament
for den videre undersggelse. Fokusgruppeinterviewet er en seerlig brugbar metode til at fa
indblik i forskellige individers perspektiver pa et emne. Gruppedynamikken gger
deltagernes refleksionsniveau og bidrager til, at de inspirerer hinanden til praecisering og
nuancering af deres synspunkter.

De indledende fokusgruppeinterviews er afholdt fysisk i hhv. Kgbenhavn og Hedensted.
Deltagerne er rekrutteret telefonisk via Epinions kvalitative panel. Deltagerne er
rekrutteret, sa de varierer pa alder, ken og geografi med fokus pa en variation pa land og
by. Dertil er der sikret variation i familiestatus, hvor nogle er enlige, og andre har en
partner. Samtidig har nogle af deltagerne bgrn og bagrnebgrn, mens andre ikke har.
Endelig varierer deltagerne ogsa i deres nuvaerendef/tidligere beskaeftigelse og
uddannelsesbaggrund, sa bade (tidligere) fagleerte, ufagleerte og funktionaerer er
repraesenteret.
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Alle fokusgruppedeltagere er udvalgt, s de har adgang til mindst én digital enhed i
hjemmet (telefon, computer eller tablet). De bruger dem imidlertid i varierende grad. De
rekrutterede oplever dertil i varierende grad at veere erfarne i anvendelsen af digitale
lazsninger, og de har i varierende grad brug for hjeelp til at bega sig digitalt. Ved at
sammenseette fokusgrupperne med personer med forskellige grader af digitale
udfordringer og kompetencer opnar vi forskellige perspektiver pa, hvordan den digitale
udvikling pavirker eeldres liv og hverdag, samt hvilke udfordringer og konsekvenser de
oplever som fglge heraf. De temaer, vi har identificeret i fokusgrupperne, udger
udgangspunktet for den kvantitative spgrgeskemaundersggelse, hvor omfanget af
tendenserne belyses.

Alle fokusgruppedeltagere er citeret med pseudonymer i rapporten af hensyn til deres
anonymitet. Tabel 1 herunder viser et overblik over fokusgruppedeltagerne.

Tabel 1: Fordeling pa udvalgte baggrundskarakteristika i fokusgrupper

Karakteristika Antal
Mand 10
Kan -
Kvinde 10
65-69 11
70-74
Alder
75-79
80-85
Grundskole og erhvervsfaglig uddannelse
Uddannelse : : .
Gymnasie og videregaende uddannelse 15
| nogen grad 12
Udfordret | hgj grad

I meget hgj grad

Kvantitativ spgrgeskemaundersggelse

Formalet med den kvantitative spgrgeskemaundersggelse er at kortlaegge befolkningens
digitale kompetencer, erfaringer og udfordringer samt omfanget heraf — bade bredt i
befolkningen og specifikt blandt personer pa 55 ar eller eeldre. Der er i alt indsamlet 2.670
interviews med en overrepraesentation af de aeldste aldersgrupper. P& baggrund heraf er
der sammensat to stikprgver bestaende af:

e 1.000 interviews blandt et repraesentativt udsnit af befolkningen pa 18+ ar
e 2.031 interviews blandt et repreesentativt udsnit af befolkningen pa 55+ ar.

De 1.000 interviews indeholder et repraesentativt udsnit af gruppen af 55+-arige, svarende
til deres andel i populationen af personer bosat i Danmark. De 2.031 interviews indeholder
alle interviews foretaget blandt personer pa 55 ar eller aldre.

Af hensyn til undersggelsens malgruppe og problemstilling er spgrgeskemaundersggelsen
gennemfart telefonisk med henblik p& at sikre repraesentation af digitalt udfordrede i
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befolkningen i stikprgven. Den telefoniske indsamlingsmetode er desuden velegnet, fordi
den giver mulighed for at afklare eventuelle spgrgsmal eller forstaelsesmaessige
uklarheder undervejs i interviewet. Metoden giver ligeledes mulighed for at lave aftaler
med respondenterne ift., hvornar det passer dem bedst at gennemfgre interviewet, samt
mulighed for at gentage opringninger ved ubesvarede opkald.

Samtlige telefonnumre til brug for undersggelsen er indsamlet via Epinions adgang til
Kraks database. Alle respondenter, som i telefonen har tilkendegivet, at de gnsker at
besvare spgrgeskemaet selv via egen computer, har faet tilsendt en invitation til
undersggelsen pa mail.

| alt har 2.012 af undersggelsens respondenter besvaret spgrgeskemaet via telefon, og
658 respondenter har besvaret via mail. | Tabel 4 i rapportens appendiks vises fordelingen
af telefon- og webinterviews fordelt pa alder.

Den kvantitative spgrgeskemaundersggelse er gennemfgrt i perioden fra d. 19. oktober til
d. 5. december 2022. Undersggelsens repreesentativitet er sikret via lsbende monitorering
undervejs i dataindsamlingen og ved, at der ved dataindsamlingens afslutning er foretaget
vejning (post-stratifikation) af det samlede datamateriale. Vejningen sikrer, at veegten af
svarpersonernes sammensaetning i datamaterialet afspejler befolkningens
sammensaetning pa parametrene kegn, alder og bopzelsregion. | afrapporteringen
anvendes tre forskellige veegte for at sikre repraesentativitet indenfor de tre udvalgte
malgrupper: 1) 18+ arige (befolkningen som helhed), 2) 18-54-arige og 3) 55+-arige.
Maksveegtene for undersggelsen er 1,57 for stikprgven over befolkningen, 2,1 for
stikpr@gven over personer pa 55 ar og eeldre, og 1,81 i stikprgven over personer i alderen
18-54 ar.

For at sikre repraesentation af selv de mest digitalt udfordrede personer i undersggelsen er
der undervejs i dataindsamlingen desuden monitoreret pa andelen af respondenter i
stikprgven, som er fritaget for digital post som proxy for at veere digitalt udfordret. Tabel 7 i
appendiks viser andelen i den faktiske befolkning, som er fritaget fra digital post,
sammenlignet med andelen i stikprgven. Ud fra denne sammenligning konkluderes det, at
vi igennem de telefoniske interviews i hgj grad indfanger personer, der er fritaget for digital
post, da 13 pct. i stikpr@ven af personer over 55 ar er fritaget. | populationen af personer
over 55 ar geelder dette 15 pct. Da vi i spgrgeskemaundersggelsen ser en tydelig
korrelation mellem at veere fritaget fra digital post og at vaere ramt af digitale udfordringer,
herunder det at fgle sig udfordret af det digitale, indebaerer denne underrepraesentation af
personer, som er fritaget fra digital post, at vi for visse aldersgrupper (herunder seerligt de
65-74-arige) potentielt underestimerer omfanget og konsekvenserne af de digitale
udfordringer. Rapportens konklusioner herom er altsa konservative i den forstand, at de
digitale udfordringer og konsekvenserne heraf kan veere mere udbredte i virkeligheden.

Samtidig ses en overrepraesentation af personer med leengere uddannelse i stikpraven pa
14 procentpoint sammenlignet med befolkningen. Da vi i stikprgven finder, at personer
med kortere uddannelse er mere tilbgjelige til at opleve udfordringer, peger dette ligeledes
pa, at resultaterne er forbundet med et vist marketal, som indikerer, at digitale udfordringer
kan veere mere udbredte, end rapporten konkluderer.
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Kvalitative dybdeinterviews

Som opfglgning pa den kvantitative spgrgeskemaundersagelse er der gennemfart 15
individuelle kvalitative dybdeinterviews. Formalet med interviewene er at nuancere og
levendegare de kvantitative fund saledes, at disse kvalificeres og giver en dybere
forstaelse for dét at opleve udfordringer som fglge af digitaliseringen. | de kvalitative
dybdeinterviews har vi besggt interviewpersonerne i deres eget hjem, hvilket bade havde
til formal at undga en online interviewlgsning, men ogsa at sikre, at interviewpersonerne
var trygge ved situationen, da de emotionelle aspekter og oplevelser forbundet med at
opleve digitale udfordringer for flere kan veere sveere at dele.

Interviewene er fordelt sdledes, at fem interviewpersoner er udvalgt efter deres beskrivelse
af sig selv som ”i nogen grad udfordret” af det digitale, mens ti personer har beskrevet sig
selv som ”i hgj grad” eller "i meget hgj grad” udfordret af digitaliseringen. For at sikre at vi
opnar forstaelse for de forskelligheder, der omslutter problemstillingen, er der i
rekrutteringen desuden tilstraebt variation pa ken, alder (inden for gruppen af 65+),
uddannelsesmaessig baggrund, civilstatus, bgrn, helbred og funktionsnedseettelser, og
grader af hvor meget den enkelte far hjeelp til at bega sig digitalt. Dertil er deltagerne
rekrutteret pa baggrund af deres geografi med fokus pa en variation i land og by, hvormed
der er deltagere fra fx Brandby, Hjarring og Vorbasse m.v.

Interviewpersonerne er rekrutteret gennem spgrgeskemaundersggelsen, hvor de i
slutningen af undersggelsen er blevet spurgt, om de havde interesse i at deltage i et
opfalgende dybdeinterview i deres hjem. Herefter er 15 personer blevet kontaktet
telefonisk med henblik pa at aftale et tidspunkt for interviewet. Interviewene er gennemfart
i perioden 21. november til 2. december 2022 og var hver af en times varighed.

For at bevare interviewpersonernes anonymitet har vi i rapporten navngivet dem med
pseudonymer. Tabel 2 nedenfor viser, hvordan interviewpersonerne fordeler sig pa
forskellige baggrundskarakteristika:

Tabel 2: Fordeling pa udvalgte baggrundskarakteristika i dybdeinterviews

Karakteristika Antal
Mand 8
Kgn _
Kvinde 7
65-69 5
70-74 3
Alder
75-79 4
80-85 3
Grundskole og erhvervsfaglig uddannelse 8
Uddannelse . . .
Gymnasie og videregaende uddannelse 7
I nogen grad 5
Udfordret | hgj grad 6
| meget hgj grad 4
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Tabel 3 praesenterer de enkelte interviewpersoner. Til hgjre illustreres desuden, hvordan
interviewpersonerne fordeler sig pa fem forskellige dimensioner: Selvoplevet udfordrethed,
helbred og funktionsnedseettelse med betydning for at anvende digitale Igsninger,
utryghed ved brug af digitale lgsninger, indstilling til digitalisering (defineret som at
interessere sig for det digitale og ny teknologi) samt afheengighed af hjeelp. Disse fem

dimensioner uddybes naermere i Kapitel 3.

Tabel 3: Fordeling pa udvalgte baggrundskarakteristika i dybdeinterviews

Livssituation og

Navn Figur
a udfordrethed gu
Selvoplevet
udfordrethed
Lilly er gift, pensioneret sekretaer
og underviser. Hun har en kort . Helbred og
videregaende uddannelse. Hun Afh:??]%ghw funktions-
Lilly oplever i meget hgj grad at veere J€ip nedseettelser
80 ar udfordret af digitaliseringen. Dette
skyldes blandt andet hendes
synshandicap, der gar, at hun har
et meget svagt syn. Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
Ejner er gift, tidligere skoleleerer Afhaengighed I-fleltln(rtgd °g
. og har grundskole som hgjeste af hjeelp unktions-
Ejner nedseettelser
o gennemfgrte uddannelse. Han
73 ar L .
oplever, at digitaliseringen i
nogen grad er udfordrende.
Indstilling Utryghed
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Leonora
71 ar

Agnete
77 ar

Jens
67 ar

Leonora er enlig, pensioneret
bogholder og har en
erhvervsfaglig uddannelse. Hun
oplever i meget hgj grad at veere
udfordret som fglge af
digitaliseringen, hvilket blandt
andet skyldes, at hun har sveert
ved at huske. Derfor er hun ogsa
fritaget for digital post.

Agnete er enlig, tidligere
virksomhedsejer og har en
mellemlang videregaende
uddannelse. Agnete er i nogen
grad udfordret af digitaliseringen.

Jens er enlig, tidligere tgmrer og
har grundskole som hgjeste
gennemfgrte uddannelse. Han
faler sig i meget hgj grad
udfordret af digitaliseringen,
hvilket ifalge ham selv blandt
andet kan tilskrives gigt i fingrene
og darligt syn.

Epinion

Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afheengighed funktions-g
af hjeelp nedseettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhaeng|ghed funktions—g
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhzengighed funktionsE;l
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
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Lene
82 ar

Helga
68 ar

Beate
72 ar

Lene er gift, 82 ar, har tidligere
veeret hjemmegaende og senere
ansat som butiksmedarbejder, og
har en erhvervsfaglig
uddannelse. Hun beskriver sig
selv som i meget hgj grad
udfordret af digitaliseringen.

Helga er gift, pensioneret
underviser og har en mellemlang
videregaende uddannelse. Hun
oplever i nogen grad at veere
udfordret af digitaliseringen.

Beate er gift, hun har en
erhvervsfaglig uddannelse og har
tidligere arbejdet som sosu-
assistent. Hun oplever i hgj grad,
at digitaliseringen udfordrer
hende.

Epinion

Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afheengighed funktions-g
af hjeelp nedseettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhaeng|ghed funktions—g
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhzengighed funktionsE;l
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
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Kaj
77 ar

Frank
81 ar

Signe
77 ar

Kaj er gift, han er pensioneret
leege, og digitaliseringen skaber i
hgj grad udfordringer for ham.

Frank er gift, han har en lang
videregaende uddannelse og er
tidligere gymnasieleerer. Han
oplever i nogen grad at have

udfordringer med digitaliseringen.

Signe er gift, pensioneret
leegesekreteer og erhvervsfagligt
uddannet. Hun oplever i nogen
grad at veere udfordret af
digitaliseringen.

Epinion

Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afheengighed funktions-g
af hjeelp nedseettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhaeng|ghed funktions—g
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhzengighed funktionsE;l
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
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Renee
58 ar

Mouritz
67 ar

Carl
79 ar

Renee er gift, landmand og har
grundskole som hgjeste
gennemfgrte uddannelse. Lever
med psykisk sygdom og
gjenproblemer. Dette bidrager til,
en oplevelse af i meget hgj grad
at veere udfordret af
digitaliseringen.

Mouritz er enlig, arbejder som
servicemedarbejder pa et
universitet og har en mellemlang
videregaende uddannelse. Han
oplever i hgj grad at veere
udfordret af digitaliseringen.

Carl er enlig, pensioneret
paedagog for
udviklingsheemmede voksne. Han
har en mellemlang videregéende
uddannelse og oplever, at
digitaliseringen i hgj grad
udfordrer ham.

Epinion

Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afheengighed funktions-g
af hjeelp nedseettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhaeng|ghed funktions—g
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
Selvoplevet
udfordrethed
_ Helbred o
Afhzengighed funktionsE;l
af hjeelp nedsaettelser
Indstilling Utryghed
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Selvoplevet
udfordrethed
Harald er enlig, arbejder som Afheengighed I}Ielli)(rtgd o9
autolakgr, og fagler sig i hgj grad af hjeelp unktions-
Harald C nedseettelser
68 &r udfordret af digitaliseringen,
hvorfor han for omkring 10 ar
siden blev fritaget for digital post.
Indstilling Utryghed

1.3 Laesevejledning og begrebsafklaring

Rapporten bestar af i alt fem kapitler, hvoraf denne indledning udger det farste, samt et
appendiks. | det fglgende kapitel ser vi pa befolkningen samlet set med et seerligt fokus pa
eeldre i det digitale samfund. Kapitlet undersgger befolkningens adgang til og brug af
digitale enheder og lagsninger. | det efterfglgende kapitel nuanceres forstaelsen af det at
opleve digitale udfordringer gennem fem dimensioner af "digital udfordrethed”: Selvoplevet
udfordrethed, helbred og funktionsnedseettelser, utryghed, indstilling og afheengighed af
hjeelp. Det nzestsidste kapitel fokuserer pa konsekvenserne af digitaliseringen for eeldre,
der oplever digitale udfordringer, og det afsluttende kapitel peger pa forslag til at
imgdekomme disse oplevelser bade retorisk og med mere konkrete forslag fra isaer aeldre.

| rapporten benyttes begrebet "at have digitale udfordringer” til at beskrive den gruppe,
som kan opleve, at digitaliseringen skaber udfordringer eller barrierer i deres hverdag —
enten gennemgaende eller i udvalgte situationer. Der findes i litteraturen flere mader at
omtale dette feenomen pa, heriblandt "digital eksklusion”, "digital inklusion” eller "digital
udsathed”. | denne rapport anvendes betegnelsen "digitale udfordringer”, da vi gennem de
kvalitative interviews har behandlet forskellige betegnelser i den malgruppe, som oplever
digitale udfordringer. Af de forskellige begreber, som malgruppen praesenteredes for,
oplevedes betegnelsen "at have digitale udfordringer” mindst stigmatiserende. Dette
uddybes i rapportens afsluttende afsnit.
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Det digitale samfund

| dette kapitel kigger vi neermere pa udbredelsen og anvendelsen
af digitale enheder og lgsninger i den danske befolkning.

I || Langt de fleste (99 pct.) pa

|:| tveers af alder har adgang til

irr:ﬂierlnglr]:;t.én digital enhed [ﬁ[ﬁ] @][ﬁ]

Mere end hver fjerde (28 pct.),
oplever at veere ngdt til at anvende
digitale lgsninger i deres hverdag,
selvom de ikke har lyst. Det geelder
fire ud af 10 (40 pct.) blandt 75+-arige.

92%

af befolkningen bruger digitale
enheder pA daglig basis

77 For mig er det et redskab, som pa
nogle punkter kan ggre hverdagen lettere,

og det gor det ogsa, sa leenge det virker.ss

Frank, 81 ar, tidligere gymnasieleerer
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2.Det digitale samfund

| dette kapitel kigger vi neermere pa udbredelsen og anvendelsen af digitale enheder og
lgsninger i den danske befolkning.

2.1 Befolkningens adgang til digitale enheder

Digitale enheder og hjeelpemidler er i hgj grad en del af vores liv. | trdd med tidligere
undersggelser? ser vi, at langt de fleste rader over digitale enheder sasom mobiltelefon,
computer, tablets og lignende.

Figur 1 nedenfor viser udbredelsen af forskellige digitale enheder i befolkningen. Som det
fremgar af figuren, har stgrstedelen af befolkningen adgang til én eller flere digitale
enheder i hjemmet. Anskuer vi befolkningen som helhed, geelder dette 99 pct. Den digitale
enhed, som er mest udbredt i de danske hjem, er en mobiltelefon med adgang til
internettet. Derudover har neesten tre ud af fire (72 pct.) en beerbar computer.

Det betyder ogsa, at 1 pct. af befolkningen ikke har adgang til digitale enheder i hjiemmet3.
Blandt denne ene pct. benytter nogle sig af digitale enheder udenfor deres hjem; fx pa
biblioteket, arbejdet, netcafé eller hos venner og familie.

Figur 1: Adgang til digitale enheder i hjemmet

Mobiltelefon med adgang til internettet 87%
Baerbar computer

Tablet

Stationaer computer

Mobiltelefon uden adgang til internettet

Nej

Ved ikke

Note: Spargsmalsformulering: "Har du adgang til digitale enheder derhjemme, fx tablet, computer eller
mobiltelefon? Du kan veelge flere svar”. Det har desuden veeret muligt at svare andet. 24 respondenter har
benyttet denne mulighed svarende til 2,4 pct. af stikprgven for 18+ ar. Veegtet n (18+ ar) = 1.000. Det har
veeret muligt at angive mere end ét svar, hvorfor procentandelene summerer til mere end 100 pct.

De digitale enheder er med andre ord en del af manges liv — og det geelder pa tveers af
aldersgrupper, at langt de fleste har adgang til mindst én digital enhed i hjemmet. Som det

2 Danmarks Statistik: It-anvendelse i befolkningen 2020, It-anvendelse i befolkningen 2021

3 Det bemeerkes, at denne undersggelse er gennemfart via telefon. Personer, der ikke har adgang til telefon
(herunder fastnet), har séledes ikke haft mulighed for at deltage i undersggelsen. Dette forventes imidlertid
at geelde en meget lille andel af befolkningen, jf. opgarelser fra Danmarks Statistik: Elektronik i hjemmet -
Danmarks Statistik (dst.dk) 2022.
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fremgar af Figur 2 herunder, har stort set alle i alderen 18-84 ar én eller flere digitale
enheder derhjemme. Det geelder fx 99 pct. af de 65-74-arige og 98 pct. af de 75-84-arige.

Ogsa blandt den eeldste generation pa 85 ar eller aeldre er digitale enheder flyttet ind i
mange hjem. Men selvom stgrstedelen i denne aldersgruppe har en mobiltelefon og/eller

flere andre digitale enheder, viser Figur 2 ogsa, at 10 pct. af personer over 85 ar, svarende

til mere end 13.000 personer, ikke har adgang til nogle former for digitale enheder
derhjemme. Altsa en markant hgjere andel end i den samlede befolkning. Samtidig har
personer i den zeldste aldersgruppe pa 85 ar eller eeldre typisk én eller maks to digitale
enheder, mens personer i de yngre aldersgrupper typisk har adgang til tre eller flere

digitale enheder i hjemmet.

Figur 2: Adgang til digitale enheder i hjemmet (pa tveers af alder)

Mobiltelefon med adgang til
internettet

Baerbar computer

Tablet

Stationaer computer

8%
10%

8%
10%

Mobiltelefon uden adgang til
internettet

1%
1%
0%
1%
2%

F 10%

m 35-54 ar

Nej

m18-34 &r

55-64 ar

90%
91%
90%
88%
78%
43%

79%
78%
73%
67%
60%
32%

47%
66%
63%
62%
49%
25%

25%
22%
25%
28%
28%
21%

21%

[ 38%

65-74 ar 75-84 & m 85+ ar

Note: Spgrgsmalsformulering: "Har du adgang til digitale enheder derhjemme, fx tablet, computer eller
mobiltelefon? Du kan veelge flere svar.”. Veegtet n (18-34 ar) = 300. Vaegtet n (35-54 &r) = 335. Veegtet n
(55-64 ar) = 794. Veegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet n (75-84 ar) = 459. Veegtet n (85+ ar) = 136. Det har
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vaeret muligt at angive mere end ét svar, hvorfor procentandelene summerer til mere end 100 pct.
Svarkategorierne “andet” og "ved ikke” fremgéar ikke af grafen.

Samtidig er der for den aeldste aldersgruppe en forskel i, hvilke digitale enheder der er
mest udbredte. Mens smartphone (mobiltelefon med internet) fortsat er den hyppigste
digitale enhed i hjemmet blandt personer pa 85 ar eller eldre, er det hverken computere
eller tablets, som er de naestmest udbredte digitale enheder. | stedet har mere end hver
tredje (38 pct.) i alderen 85 ar og derover en mobiltelefon uden adgang til internettet — en
enhed, som er meget lidt udbredt blandt de yngste aldersgrupper.

Selvom de fleste har en digital enhed, viser indsigter fra fokusgrupperne, at der er stor
forskel pa, hvordan og til hvad deltagerne bruger deres enhed(er). Flere i den aeldre
aldersgruppe foretreekker fx at bruge telefonen til at komme i kontakt med familie og
venner, men benytter computeren, nar der er stgrre ggremal, som fx involverer penge,
eller hvor handlingen primeert er skriftlig. Det haenger ofte sammen med brugervenlighed,
skriftstgrrelse og mulighed for tastatur. Flere naevner ogsa, at computeren fales mere
sikker og giver en anden tryghed end telefonen. Hvis de skal kabe noget online eller gare
noget, som er "vigtigt”, ger flere det derfor altid pa computeren, bl.a. fordi de sa har
mulighed for at udskrive kvitteringer eller lignende dokumentation pa print.

Dette italeseettes i et fokusgruppeinterview af Jan pa 64 ar, der er tidligere forstander pa
en efterskole. Han faler sig i nogen grad udfordret digitalt og beskriver, at han bruger
forskellige enheder til forskellige ting:

JJ Det er lettere at gemme ting p& computeren, fx kvitteringer osv. S& nar jeg skal
bestille noget, eller noget er vigtigt at gemme, sa bruger jeg computeren. Det tager
lige lidt tid far man stoler pa, at kvitteringer og billetter osv. ikke bliver veek pa
telefonen. 77

Jan, 64 ar, tidligere efterskoleforstander

Ogsa Ulrik pa 80 ar, der er tidligere bankansat, oplever i nogen grad at vaere udfordret
digitalt. Han beskriver i et fokusgruppeinterview, at computeren er nemmere at bruge til
nogle ting, bl.a. pga. starrelsen pa skeermen:

JJ Jeg tiekker nyheder, mails og sms p& min telefon, men min computer bruger jeg
meget til bank og aktier. Jeg synes, at det er bedre med computeren, fordi
skaermen er stgrre, og det er nemmere at skrive pa tastaturet. Men hvis
computeren er nede, er man sat fuldsteendig uden for alt. 7

Ulrik, 80 ar, tidligere bankmedarbejder

Netop hvad befolkningen bruger deres digitale enheder til — og hvor ofte — belyses i det
folgende afsnit.
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2.2 Befolkningens brug af digitale enheder

Ligesom stort set hele befolkningen rader over én eller flere digitale enheder derhjemme,
benytter langt de fleste sig ogsa af digitale enheder pa daglig basis. Mere end ni ud af ti
(92 pct.) benytter digitale enheder dagligt, og kun 1 pct. af befolkningen gar aldrig brug af
digitale enheder. Ogsa her er digitale enheder defineret som mobiltelefon med eller uden
internet, computer og tablet. Befolkningens brug af digitale enheder fremgar af Figur 3
herunder.

Figur 3: Hyppighed i brug af digitale enheder

Flere gange om dagen — 85%

En gang om dagen [l 7%
Et par gange om ugen [l 5%
Engangomugen [ 1%
Et par gange om maneden [ 1%

En gang om maneden | 0%

Sjeeldnere end én gang om

o 0,
maneden 0%

Slet ikke F 1%

Note: Spargsmalsformulering: "Hvor ofte har du i gennemsnit gjort brug af digitale enheder de seneste tre
maneder? Hvis du ikke ved det, sa giv dit bedste bud.”. Vaegtet n (18+ ar) = 1.000.

Selvom majoriteten benytter digitale enheder pa daglig basis, er der, som det fremgar af
Figur 4 forskelle i, hvor hyppigt digitale enheder bruges pa tveers af aldersgrupper. Her
skiller den eeldste del af befolkningen sig ud. Blandt personer i alderen 75-84 ar, er det
fortsat stagrstedelen (69 pct.), som gar brug af digitale enheder flere gange dagligt — dog er
det en noget lavere andel end blandt personer i alderen 65-74 ar, hvor det er 85 pct.
Blandt personer pa 85 ar og derover er det 43 pct., som ger brug af digitale enheder flere
gange dagligt, mens neesten en femtedel (18 pct.) slet ikke har anvendt digitale enheder i
lzbet af de seneste tre maneder. For de zeldste ses altsa en tydelig tendens til, at digitale
enheder benyttes sjeeldnere end blandt den resterende del af befolkningen.
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Figur 4: Hyppighed i brug af digitale enheder (pa tveers af alder)

Flere gange om dagen

En gang om dagen

Et par gange om ugen

En gang om ugen

Et par gange om maneden | gy

En gang om maneden | 3%

Sjeeldnere §nd én gang 1%
om maneden 01{}

- 0%
Sletikke | 49,

m18+ ar w55+ ar 55-64 ar 65-74 ar 75-84 &r  m 85+ ar

Note: Spargsmalsformulering: "Hvor ofte har du i gennemsnit gjort brug af digitale enheder de seneste tre
méneder? Hvis du ikke ved det, séa giv dit bedste bud.”. Vaegtet n (18-34 ar) = 300. Vaegtet n (35-54 ar) =
335. Vaegtet n (55-64 ar) = 794. Vaegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet n (75-84 ar) = 459. Vaegtet n (85+ ar) =
136.

Befolkningen bruger deres digitale enheder til mange forskellige ting. Dette fremgar af
Figur 5 nedenfor. At tale eller sende SMS’er til venner, bekendte og/eller familie er det,
som flest bruger deres digitale enheder til. Otte ud af ti (hhv. 82 pct. og 81 pct.), som har
én eller flere digitale enheder, bruger saledes deres enheder hertil. Derudover anvendes
digitale enheder i hgj grad til at tilga bade private og offentlige selvbetjeningslgsninger,
som fx e-Boks, netbank, Borger.dk eller Sundhed.dk, og til at falge med i nyheder og pa
sociale medier.
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Figur 5: Anvendelse af digitale enheder
Tale med venner, bekendte og/eller familie — 82%
SMS’e med venner, bekendte og/eller familie | NG S 100
Tilga private digitale selvbetjeningslagsninger I 70
(fx e-Boks, netbank, Rejseplanen) 0
Tilga offentlige digitale selvbetjeningslasninger I 75
(fx Borger.dk, Sundhed.dk) 0
Leese/se nyheder [N GC0o
Falge venner, familie og netveerk pa sociale I G0
medier (fx Facebook, Instagram, LinkedIn) 0
Informationssggning (fx sege pé google) |G 66%0
Kgbe produkter eller services (fx handle I G/
dagligvarer, biografbilletter, togbiletter, rejser) 0
Betalingstjenester (fx mobilepay) | 6370
Lytte til musik/podcasts/radio | ENENENGgGGEE /2%
Spille spil I 34%
Deltage i den offentlige debat | 13%

Andet |l 10%

Ved ikke | 1%

Note: Spargsmalsformulering: "Hvad bruger du din digitale enhed/enheder til? Du kan veelge flere svar.”
Spargsmalet er stillet til personer, som har angivet, at de har adgang til én eller flere digitale enheder i
hjemmet. Veegtet n (18+ ar) = 991. Det har veeret muligt at angive mere end ét svar, hvorfor procentandelene
summerer til mere end 100 pct. Bemeerk, at Rejseplanen, der ejes af trafikselskaberne, er sat i kategori med
private selvbetjeningslgsninger, da den i relation til neerveerende undersggelse betragtes som et tilbud, der
kan benyttes, modsat offentlige digitale selvbetjeningslgsninger, man som borger i udgangspunktet har pligt
til at benytte.

Som det fremgar af Figur 6 nedenfor, bruger eeldre i vid udstraekning deres digitale
enheder til det samme som yngre, blot i mindre grad. Hvor det blandt aldersgrupperne 18-
34 ar og 35-54 ar er hhv. 80 og 87 pct., som bruger deres digitale enheder til at tale med
familie, venner eller bekendte, gaelder dette 78 pct. blandt 75-84-arige og 68 pct. blandt
85-arige eller eeldre. Dette forklares af, at yngre typisk bruger deres digitale enheder til
flere ting end aeldre. Mens personer under 55 ar i gennemsnit bruger deres digitale
enheder til otte af de oplistede muligheder, bruger personer i alderen 75-84 ar i
gennemsnit deres digitale enheder til fem ting, mens personer pa 85 ar og derover bruger
dem: til fire ting.
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Figur 6: Anvendelse af digitale enheder (pa tveers af alder)

Tale med venner, bekendte og/eller familie

SMS’e med venner, bekendte og/eller familie

Tilga private digitale selvbetjeningslgsninger
(fx e-Boks, netbank, Rejseplanen)

Tilga offentlige digitale selvbetjeningslgsninger
(fx Borger.dk, Sundhed.dk)

Leese/se nyheder

Falge venner, familie og netveerk pa sociale medier
(fx Facebook, Instagram, LinkedIn)

Informationssggning (fx s@ge pa google)

Kgbe produkter eller services (fx handle dagligvarer,
biografbilletter, togbiletter, rejser)

Betalingstjenester (fx mobilepay)

Lytte til musik/podcasts/radio

Spille spil

Deltage i den offentlige debat

Andet

Ved ikke

m18-34 ar m 35-54 ar 55-64 ar

6%

65-74 ar 75-84 ar

Epinion

m 85+ ar
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Note: Spgrgsmalsformulering: "Hvad bruger du din digitale enhed/enheder til? Du kan veelge flere svar.”
Spargsmalet er stillet til personer, som har angivet, at de har adgang til én eller flere digitale enheder i
hjemmet. Vaegtet n (18-34 ar) = 298. Veegtet n (35-54 ar) = 333. Vaegtet n (55-64 ar) = 791. Veegtet n (65-74
ar) = 636. Veegtet n (75-84 ar) = 450. Veegtet n (85+ ar) = 123. Det har veeret muligt at angive mere end ét
svar, hvorfor procentandelene summerer til mere end 100 pct.

Dette understgttes i fokusgruppeinterviewene blandt personer over 65 ar, hvor flere giver
udtryk for, at de bruger deres digitale enheder hver dag til bl.a. at veere i kontakt med
venner og familie og til at ordne praktiske garemal. Flere finder dog deres egne mader at
bruge de digitale enheder p3, sa de digitale lgsninger bliver et hjzelpemiddel, og sa de
undlader at ggre de ting, som ikke fungerer for dem. Det kan fx veere den digitale kontakt
med venner og familie. Flere deltagere i fokusgrupperne forteeller, at de SMS’er med
venner og familie. For nogle fungerer det sddan, at de modtager en SMS og efterfglgende
ringer, da SMS’er kan vaere udfordrende, som Helena pa 70 ar, der er tidligere
indretningsarkitekt og i hgj grad fgler sig udfordret digitalt, fortaeller:

J) Jeg bruger min telefon hver dag, men jeg bruger ikke sms sa tit, for der skal
man have en vis gvelse... Jeg far godt nok sms’er fra andre, men jeg synes, det er
nemmest at ringe tilbage. 73

Helena, 70 ar, tidligere indretningsarkitekt

Det kan skabe frustration for nogle, nar de oplever, at andre ikke bruger de digitale
enheder p4 samme made. Ebbe pa 66 ar, der er tidligere portgr, og som i nogen grad
oplever at have digitale udfordringer, forteeller:

7 J Nar man praver at ringe til et yngre menneske, s& tager de ikke telefonen, de
svarer bare med en sms i stedet. Jeg ved jo godt, de sidder med telefonen, sa
hvorfor tager de den ikke bare? 77

Ebbe, 66 ar, tidligere portar

Pa samme made kan digitale kompetencer komme til udtryk i ens falelse af sikkerhed, nar
de digitale Igsninger anvendes. Flere deltagere i fokusgruppeinterviewene giver udtryk for,
at de foretraekker at have en "fysisk backup” i tilfeelde af, at deres digitale enhed ikke
fungerer — fx i form af en udprintet billet. Selvom flere ofte bruger digitale enheder til de
samme garemal, ses saledes en forskel i, om de stoler nok pa det digitale til at lade den
digitale lgsning sta alene, eller om de i stedet opnar trygheden ved at anvende en "ikke-
digital” bagdgr. Med andre ord er der en gruppe, som ikke bare er "digital” eller "ikke-
digital” — de bruger digitale lgsninger, men har brug for en ekstra sikkerhed i form af en
"fysisk backup”, fx ift. billetter eller vigtige papirer.

Samtidig viser fokusgruppeinterviewene, at specifikke it-kvalifikationer indenfor et bestemt
omrade ikke ngdvendigvis betyder brede it-kompetencer, som kan overfares til andre
domaener eller kontekster. For flere i malgruppen kommer det til udtryk ved, at selvom de
godt kan handtere én slags app, sa betyder det ikke ngdvendigvis, at de kan handtere en
tilsvarende app — eller overfare viden fra ét omrade til et andet. Som Peter pa 67 ar, der
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tidligere har arbejdet i IT-branchen, og i nogen grad oplever at veere udfordret digitalt,
forteeller:

JJ Nu er jeg den [it, red.] ngrd i min omgangskreds, men jeg har ogsa brug for
hjeelp, og nogle gange kan det vaere et puslespil at seette nogle ting sammen for at
na frem til et resultat. 77

Peter, 67 ar, tidligere IT-konsulent

Dette vidner om, at der pa tveers af interviewpersoner, som i hgj grad kan bega sig digitalt,
er forskellige behov, situationer og i nogle tilfeelde oplevede udfordringer, der gar
digitaliseringen mere kompleks, end blot om de har en digital enhed eller e}, og hvad de
overordnet set bruger enheden til.

2.3 Befolkningens brug af digitale
selvbetjeningslgsninger

Udover at abne nye muligheder for bl.a. kontakten med venner og familie, spiller
digitaliseringen ogsa en stadig starre rolle for vores kontakt med bade offentlige
myndigheder og private virksomheder, som i stigende grad udbyder digitale
selvbetjeningslgsninger. Det stiller ikke alene krav til, at befolkningen har adgang til
digitale enheder, men betyder ogsa, at befolkningen i hgjere grad end tidligere forventes at
kunne benytte sig af digitale selvbetjeningslgsninger.

Flere er ogsa abne overfor og indstillede pa at benytte sig af digitale
selvbetjeningslgsninger. | fokusgrupperne blandt 65+ arige italesattes digitale
selvbetjeningslgsninger som noget, der kan lette hverdagen og de daglige ggremal. Dette
kan fx veere at betale regninger og sende mails, og som det fremgik af Figur 6 ovenfor,
benytter starstedelen ogséa deres digitale enheder til at tilga bade offentlige og private
selvbetjeningslgsninger.

Det er imidlertid langt fra alle, der oplever, at de 0]

digitale selvbetjeningslgsninger er lette at anvende. 27 A) af personer
Tveertimod besveerliggares kontakten til offentlige o o

myndigheder og private virksomheder af (kun) at pa 75 ar e”er %Idre
veere digital. Qette fremgar af Figur 7 herunder, som er uenige i’ at det er
viser, at der pa tveers af aldersgrupper er en gruppe,

for hvem brugen af b&de offentlige- og private let at benytte
selvbetjeningslgsninger opleves som udfordrende. : .

Denne oplevelse er seerligt udbredt blandt personer i Offent“ge dlgltale
de aeldste aldersgrupper. Som det fremgar af Figur 7 Iﬂsninger

er godt hver femte i alderen 75-84 ar uenige i, at det

er let at anvende offentlige og private

selvbetjeningslgsninger (hhv. 22 pct. og 20 pct.). Blandt de 85+-arige geelder dette naesten
halvdelen (hhv. 46 pct. og 49 pct.). Det er med andre ord hver anden pa 85 ar eller eeldre,
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som er uenige eller helt uenige i, at offentlige og private selvbetjeningslgsninger er lette at
anvende.

Figur 7: Let at anvende digitale selvbetjeningslgsninger (helt uenig + uenig)

469%49%

22%20%

9% gos 7% 7% 11% gy, 12% 99p

18-34 ar 35-54 ar 55-64 ar 65-74 ar 75-84 ar 85+ ar

m Offentlige selvbetjeningslgsninger ®m Private selvbetjeningslgsnigner

Note: Spargsmalsformulering: "Nu kommer der en reekke udsagn om digitale selvbetjeningslgsninger. For
hvert udsagn vil vi bede dig angive, i hvilken grad du er enig eller uenig i udsagnet: 1) Det er let for mig at
bruge offentlige digitale selvbetjeningslgsninger, for eksempel Sundhed.dk eller Borger.dk, 2) Det er let for
mig at bruge private digitale selvbetjeningslgsninger, for eksempel nethandel, e-Boks eller netbank”. Veegtet
n (18-34 ar) = 300. Veaegtet n (35-54 ar) = 335. Vaegtet n (55-64 ar) = 794. Vaegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet
n (75-84 ar) = 459. Veegtet n (85 ar) = 136.

Indsigter fra fokusgrupperne med personer pa 65 ar og derover nuancerer dette billede.
Her fremhaever flere, at de i udgangspunktet godt kan se veerdien af digitale
selvbetjeningslgsninger, men at det er vigtigt for dem at kunne komme i kontakt med et
menneske, hvis de oplever, at det er ngdvendigt. Det kan fx veere i situationer, hvor noget
haster, eller hvor de kommer i tvivl om, hvordan de skal benytte en given digital
selvbetjeningslgsning. Sigrid pa 67 ar, der arbejder som freelancer, kan for det meste
betjene de digitale Igsninger selv, men oplever alligevel i nogen grad at veere udfordret
digitalt. Hun beskriver det saledes:

JJ Vi har alle sammen oplevet glaeden og lettelsen ved det digitale, men der sker
det, at man bliver afhaengig af det. Hvis noget er nede, fgler man sig hjeelpelgs,
og sa sidder man og keemper. 77

Sigrid, 67 ar, freelancer

Dette understgttes desuden af resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen, som viser, at
starstedelen af befolkningen — eeldre savel som yngre — er enige/helt enige i, at det er
vigtigt for dem, at der udover de digitale selvbetjeningslgsninger, ogsa er mulighed for at
komme til at tale med et menneske, enten ansigt til ansigt eller i telefonen. Det fremgar af
Figur 8 nedenfor:
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Figur 8: Oplevet vigtighed af at kunne komme til at tale med et menneske

45% 41%
10%
2% 3%
] e
Helt enig Enig Uenig Helt uenig Ved ikke

Note: Spargsmalsformulering: "Nu kommer der en reekke udsagn om digitale selvbetjeningslasninger. For
hvert udsagn vil vi bede dig angive, i hvilken grad du er enig eller uenig i udsagnet: Det er vigtigt for mig, at
der ogsa er mulighed for at tale med et menneske (ansigt til ansigt eller i telefonen) udover de digitale
selvbetjeningslgsninger”. Vaegtet n (18+ ar) = 1.000.

Selvom flere finder det let at benytte digitale selvbetjeningslgsninger i kontakten med bade
offentlige myndigheder og private virksomheder, er det altsa stadig vigtigt, at der er
mulighed for at komme i kontakt med et menneske bag systemerne. Dette beskriver blandt
andet Bent pa 68 ar, der tidligere arbejdede som gartner, og som i hgj grad oplever at
veere udfordret digitalt:

JJ Jeg er bekymret for kunstig intelligens, og at det i fremtiden ikke er muligt at
tale med en person bag raret. Det er altsd meget nemmere. 7

Bent, 68 ar, tidligere gartner

Anvendelsen af digitale selvbetjeningslasninger forteeller pA den made ikke kun noget om,
hvor udbredte de digitale lgsninger er i befolkningen. Det viser ogsd, at selvom mange er

abne overfor at benytte de digitale selvbetjeningslasninger, sa er der fortsat et bredt gnske
om og stort behov for et alternativ til de digitale lgsninger i form af en menneskelig kontakt.

2.4 Digitale Igsninger — hjeelpemiddel eller ngdvendigt
onde

Pa tveers af aldersgrupper bruges digitale lgsninger i vidt omfang. Men selvom mange
synes, at digitale lgsninger gor hverdagen lettere, er der en betydelig del, som ikke har
samme oplevelse. Denne gruppe findes pa tveers af aldersgrupper, men er seerligt til
stedet blandt aeldre. Figur 9 viser, at blandt personer pa 85+ ar er hver anden uenig/helt
uenig i, at det digitale gar hverdagen lettere. Det samme geelder for 38 pct. af personer i
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alderen 75-84 ar og ca. hver fierde (hhv. 23 og 25 pct.) i aldersgrupperne 55-64 ar og 65-
74 ar. Til sammenligning geelder det 14 pct. af de 18-34-arige og 17 pct. af de 35-54-arige.

Figur 9: Oplevelse af at det digitale gar hverdagen lettere (helt uenig + uenig)

51%
38%
23% 25%
- = . l
18-34 &r 35-54 &r 55-64 &r 65-74 &r 75-84 &r 85+ ar

Note: Spgrgsmalsformulering: Nu kommer en raekke udsagn om dine oplevelser med digitale lasninger i
hverdagen. Hvor enig eller uenig er du i falgende udsagn? Det, at s& meget bliver digitalt, bidrager til at ggre
min hverdag lettere”. Vaegtet n (18-34 ar) = 300. Vaegtet n (35-54 ar) = 335. Veegtet n (55-64 ar) = 794.
Veegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet n (75-84 ar) = 459. Vaegtet n (85+ ar) = 136.

Oplevelsen af, at digitaliseringen ikke ggr mange ting i hverdagen lettere, understgttes af,
at det kan veere sveert at undga at bruge eller blive mgdt med digitale systemer. Flere fgler
sig saledes ngdsaget til at anvende digitale lgsninger, selvom de ikke har lyst til det eller
ikke faler sig trygge ved det. Som Jens pa 67 ar, der er tidligere temrer og i meget hgj
grad oplever udfordringer pga. digitaliseringen, fortzeller, sa kan man ikke leengere selv
veelge, i hvilket forum tingene skal forega:

JJ Jeg synes i den grad, digitalisering gar min hverdag sveerere. Jeg ville foretreekke,
at man selv kunne veelge hvilket forum der kommunikeres pa. Der sker sa mange fejl.
Det var ikke sket, hvis vi havde snakket sammen menneske til menneske. Sa gar jeg og
bliver utryg og det skaber en mistro i kroppen, fordi man ikke ved, om man har lavet en
fejl. Jeg kan godt se, at elektronik sparer tid og mennesker, men det sparer ikke noget
tid for mig. 73

Jens, 67 ar, tidligere temrer

Denne fglelse af at veere ngdt til at anvende digitale lgsninger, selvom man ikke har lyst,
er til stede i alle aldersgrupper. Det er imidlertid seerligt blandt eeldre, at denne oplevelse
er udbredt; for fire ud af ti personer pa 75 ar eller aeldre (hhv. 39 pct. og 40 pct.) ger det, at
sa meget bliver digitalt, at de fgler sig nadt til at anvende digitale Igsninger i hverdagen
uden at have lyst. Til sammenligning geelder det lidt over hver fjerde i de yngre
aldersgrupper, som det fremgar af Figur 10 nedenfor.

Oplevelsen af at veere ngdt til at anvende digitale lgsninger i dagligdagen uden at have
lyst til det, er ligeledes mere udbredt blandt personer med kortere uddannelser. Blandt
personer med grundskole som hgjeste gennemfgrte uddannelse er der saledes 45 pct.,
som oplever at veere ngdt til at anvende digitale lgsninger i dagligdagen uden at have lyst,
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mens det for personer med en lang videregaende uddannelse geelder knap hver fierde (24
pct.).

Figur 10: Falelse af at veere ngdt til at anvende digitale lgsninger uden at have lyst (helt enig + enig)

39% 40%
28% 26% 29% 29% I I
18-34 ar 35-54 &r 55-64 ar 65-74 ar 75-84 ar 85+ ar

Note: Spgrgsmalsformulering: Nu kommer en raekke udsagn om dine oplevelser med digitale lgsninger i
hverdagen. Hvor enig eller uenig er du i falgende udsagn? Det, at s meget bliver digitalt, ger at jeg ofte
foler, at jeg er nadt til at anvende digitale lasninger i min hverdag, selvom jeg ikke har lyst”. Vaegtet n (18-34
ar) = 300. Veegtet n (35-54 ar) = 335. Veegtet n (55-64 ar) = 794. Veegtet n (65-74 ar) = 642. Veegtet n (75-84
ar) = 459. Veegtet n (85+ ar) = 136.

Agnete pa 77 ar er tidligere virksomhedsejer. Hun oplever i nogen grad at have digitale
udfordringer og kalder digitalisering for et "ngdvendigt onde”. Et onde, fordi hun i nogen
grad faler sig udfordret i madet med de digitale Igsninger, iseer nar tingene ikke fungerer,
som de plejer at gare, og hun derfor er ngdt til at spgrge om hjeelp, og fordi hun pa mange
mader er tvunget til at anvende dem, hvad end hun har lyst eller ej. Samtidig oplever
Agnete digitaliseringen som en ny ngdvendighed, fordi den hjeelper hende med de daglige
geremal.

JJ Jeg kalder det et ngdvendigt onde, for man kan jo ikke undveere det, og det
letter s& mange ting. 77

Agnete, 77 ar, tidligere virksomhedsejer

At Agnete kalder digitale lgsninger for et "ngdvendigt onde” understreger kompleksiteten i

forholdet til digitalisering. For mens nogle ting er blevet lettere, er det stadig med et vist

forbehold, at hun benytter digitale lgsninger. Det ngdvendige onde kommer ifglge Agnete
af, at hun ikke er vokset op med

Fire ud af ti %|dre pé digitaliseringen, men farst mgdte internettet i

en sen alder. Stgrstedelen af sit liv har hun

75 él’ eller over faler Slg altsa levet i en verden, der s& markant

. anderledes ud, end den gar nu, hvad angar
nﬂdt tll at anvende digitalisering. Dette pa trods af, at Agnete har

d|g|ta|e Iﬂsninger uden anvendt digitale lgsninger i forbindelse med
sit arbejde og her har kunnet navigere i de

at have |ySt* digitale lasninger uden problemer. Blandt
andet i forbindelse med at have haft sin egen

*Det geelder hhv. 39 pct. af personer i alderen 75-84 ar og 40 pct. af personer i alderen 85+ ar.
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virksomhed. Hun mener dog, at der er sket et skifte efter, at hun er gaet pa pension, hvor
madet med digitaliseringen og muligheden for at fa hjeelp til den er blevet mere
begreenset.

Denne oplevelse er Agnete ikke alene om. Helga, der er 68 ar og pensioneret underviser,
oplever i nogen grad de digitale udfordringer. Hun forteeller, hvordan hun oplever at veere
"koblet af” efter, at hun er stoppet pa arbejdsmarkedet:

JJ Da jeg arbejdede, sad jeg altid foran computeren, sa jeg er jo vant til det, men nar
man ikke lige fglger med, sa bliver man hurtigt koblet af, for det gar sa hurtigt. Det er jo
fordi man ikke naturligt falger med gennem sit arbejde leengere. 77

Helga, 68 ar, tidligere underviser

2.5 Delkonklusion

De fleste i befolkningen har én eller flere digitale enheder og bruger dem pa daglig basis.
Det geelder unge savel som eeldre. Samtidig bruger befolkningen ofte de digitale enheder
til de samme garemal, hvilket bl.a. spaender fra telefonopringninger for at veere i kontakt
med venner og familie til at tilga forskellige digitale selvbetjeningslasninger og kabe
produkter og services online.

/ldre har imidlertid oftere feerre digitale enheder og flere er enten stationaere eller uden
internetforbindelse sammenlignet med resten af befolkningen. Samtidig er eeldres brug af
digitale enheder ofte afgreenset til faerre ting end yngre. Eksempelvis bruger seldre
hovedsageligt deres digitale enheder til at tale i telefon med familie og venner, og de fleste
andre anvendelsesformal er vaesentligt mindre udbredte blandt eeldre end yngre
generationer. Selvom en stor del af aeldre bruger digitale enheder pa naesten daglig basis,
er der forskellige behov, situationer og oplevede udfordringer, der gar, at det digitale liv og
falelsen af tryghed kommer forskelligt til udtryk. Dette peger pa, at der er brug for en
nuancering af, hvad det vil sige at veere digital og at opleve digitale udfordringer.

Samtidig ser vi, at selvom digitale lgsninger er udbredte pa tveers af aldersgrupper, er det
ikke ensbetydende med, at de digitale lgsninger gar hverdagen lettere for alle — tveertimod
er der en betydelig andel, seerligt blandt aeldre, der oplever, at tingene bliver sveerere. Det
ses endda pa tveers af aldersgrupper, at flere fgler sig ngdt til at anvende digitale lgsninger
i deres hverdag, selvom de ikke har lyst.

| det fglgende udfolder vi forstaelsen af digital udfordrethed i Danmark. Vi zoomer ind pa
55+ arige som seerlig malgruppe og bryder denne gruppe ned for at forsta, hvordan digital
udfordrethed kan komme til udtryk pa flere forskellige mader.
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En nuanceret forstaelse af digital udfordrethed

| dette kapitel nuancerer vi forstaelsen af digital udfordrethed ved
at udfolde begrebet ud fra fem dimensioner: Selvoplevet
udfordrethed, fysiske og kognitive udfordringer med betydning for
anvendelse af digitale lgsninger, utryghed ved brug af digitale
lgsninger, afhaengighed af hjeelp og indstilling til digitalisering.

45%

af alle over 84 ar oplever i
hgj eller meget hgj grad at
veere afhaengig af hjeelp til

at bega sig digitalt

?10%

af den danske befolkning
beskriver sig selv som digitalt

udfordret i hgj eller meget
hgj grad

” Overordnet giver det mig nok flere
problemer end glaeder. Det er noget, jeg er
blevet patvunget, det interesserer mig ikke, og
jeg har sveert ved det. Sa det frustrerer mig.7s

Renee, 68 ar, landmand
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3.En nuanceret forstaelse af digital udfordrethed

Hvad vil det sige at veere digital, og hvornar er man digitalt udfordret? Undersggelsen
viser, at det ikke blot handler om at veere digital eller ej. Det er heller ikke nok at se pa,
hvor mange forskellige digitale enheder og lgsninger, man benytter sig af, eller frekvensen
hvormed man bruger digitale enheder eller lgsninger. Billedet er langt mere nuanceret.
Ved at udfolde og gradbgje, hvad der forstas ved at vaere digital, far vi en starre forstaelse
af kompetencer, barrierer og behov for hjeelp i forskellige i malgrupper.

| undersggelsen har vi identificeret fem dimensioner af det at veere digitalt udfordret. De
fem dimensioner er alle med til at tegne et samlet billede af interviewpersonernes digitale
kompetencer og mulige udfordringer. Disse teeller: Selvoplevet udfordrethed, helbred og
funktionsnedseettelser, utryghed ved brug af lgsninger, afheengighed af hjeelp og indstilling
til digitalisering. Dimensionerne er illustreret i modellen nedenfor, og denne model vil se
forskellig ud fra person til person. Nogle oplever, at det seerligt er deres helbred eller evt.
funktionsnedszettelser, der skaber udfordringer i forhold til, hvordan de kan bega sig
digitalt. Det kan fx vaere ved, at knapperne pa en digital enhed skaber problemer pga. gigt
i fingrene. For andre kan det veere en fglelse af utryghed, forbundet med at bruge nye eller
komplekse Igsninger og frygten for at gagre noget forkert, der er en barriere for at navigere i
det digitale samfund.

Selvoplevet
udfordrethed

Helbred og

Afhzngighed af hjzip funktionsnedszttelser

Indstilling Utryghed

| det fglgende udfolder vi ovenstaende fem dimensioner af digital udfordrethed.

3.1 Selvoplevet udfordrethed — en gennemtraengende
folelse

Den farste af de fem dimensioner er ens selvopfattede digitale udfordrethed. | bade
spgrgeskemaundersggelsen og i de dybdegaende interviews har vi spurgt ind til
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deltagernes egen opfattelse og oplevelse af at veere udfordret digitalt. Vi ved fra
spgrgeskemaundersggelsen, at selvom stgrstedelen af den voksne danske befolkning i
dag rader over — og benytter sig af — digitale enheder, er dette ikke ngdvendigvis
ensbetydende med, at befolkningen oplever at feerdes problemfrit i det digitale samfund.

Som det fremgar af Figur 11, er det knap hver tredje (30 pct.) i befolkningen, som slet ikke
foler sig udfordret digitalt, og 35 pct. som i lav grad fgler sig digitalt udfordret. Det betyder
saledes ogsa, at 35 pct. af befolkningen i nogen grad, i hgj grad eller i meget hgj grad
oplever, at digitaliseringen udggr en udfordring for dem i hverdagen.

Heraf svarer hele 10 pct. af den voksne danske befolkning, svarende til mere end 475.000
personer i Danmark, at de i hgj eller meget hgj grad fagler sig udfordrede af det digitale.
Samtidig er det hhv. 25 pct. og 35 pct. der i nogen eller lav grad fgler sig udfordret digitalt.

Figur 11: Selvopfattet digital udfordrethed

35%
30%
25%
I 6% 4%
B L
Slet ikke | lav grad | nogen grad | hgj grad | meget hgj grad

Note: Spargsmalsformulering: *I hvilken grad feler du dig udfordret af det digitale?”. Veegtet n (18+ ar) =
1.000.

Af Figur 12 herunder fremgar det, at oplevelsen af at fale sig udfordret af det digitale
findes i alle aldersgrupper. Det fremgar imidlertid ogsa, at det er en fglelse, som er
vaesentlig mere praesent i de aeldre aldersgrupper sammenlignet med de yngre
aldersgrupper.

Ser vi fgrst pa den yngre del af befolkningen i

35% af alderen 18-54 ar, tegner sig et billede af, at de fleste
kun i lav grad eller slet ikke fgler sig udfordrede

befo”(ningen fﬂler digitalt. Knap hver tredje oplever i nogen grad, at

o _ digitaliseringen kan veere en udfordring, og det er de
S|g | nogen, hﬂj feerreste, som i hgj eller meget hgj grad faler sig

. udfordrede af det digitale.
eller meget hgj
Blandt personer i de eeldre aldersgrupper er billedet

grad udfordret markant anderledes. Mere end hver fierde i

dlglta“: aldersgruppen 75-84 ar fgler sig i hgj eller meget hgij
grad udfordret af digitaliseringen (29 pct.). Det
samme geelder mere end halvdelen i aldersgruppen
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85 ar og derover (52 pct.). | begge de eeldste grupper er det saledes ogsa kun lidt mere
end hver tiende, som slet ikke fgler sig udfordret af det digitale.

Ser vi naermere pa gruppen af aeldre personer, som i nogen til meget hgj grad faler sig
udfordret digitalt, tegnes et billede af, at oplevelsen af at veere udfordret vejer tungt. | de
kvalitative dybdeinterviews fandt vi saledes, at selv personer, som ellers forekom
velbevandrede i digitale lgsninger og brugte dem som en integreret del af deres hverdag
(fx ifm. kommunikation, informationssggning, offentlige og private selvbetjeningslgsninger,
underholdning, billede- og video), oplevede at have store digitale udfordringer.

Figur 12: Selvopfattet digital udfordrethed (pa tveers af alder)
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Note: Spargsmalsformulering: "I hvilken grad feler du dig udfordret af det digitale?”. Veegtet n (18-34 ar) =
300. Veegtet n (35-54 ar) = 335. Vaegtet n (55-64 ar) = 794. Veegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet n (75-84 ar) =
459. Veegtet n (85+ ar) = 136.

Vi ser desuden en sammenhaeng mellem oplevelsen af digitale udfordringer og
uddannelsesniveau. Jo laeengere en uddannelse man har, jo sjeeldnere fgler man sig
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udfordret digitalt. Personer med grundskole og erhvervsfaglig uddannelse som hgjeste
gennemfgrte uddannelsesniveau er saledes mest tilbgijelige til at tilkendegive, at de faler
sig udfordrede af det digitale.

En af arsagerne til at fole sig udfordret er fgrst og fremmest, at nar noget digitalt volder
problemer, som den &eldre ikke selv kan lgse, fastholder det vedkommende i en situation
uden mulighed for hjeelp i leengere tid og giver en fglelse af magteslgshed. Det forsteerkes,
nar der ikke er en kollega, en it-afdeling pa arbejdspladsen, et barn eller en partner, der
kan hjeelpe med at lgse problemet. Blandt den aeldre gruppe bor bgrnene ofte ikke
leengere hjemme, og en jeevnaldrende partner oplever ofte de samme udfordringer. Ingrid
pa 72 ar har tidligere arbejdet som kunderadgiver i boligbranchen. Hun oplever i hgj grad
at have digitale udfordringer og beskriver:

JJ Det er ikke s& lzenge siden, jeg holdt op med at arbejde, og der kunne jeg altid
ga over til dem (fra it-afdelingen), men nu er det mere sveert (...) s& matte min sgn
gere det i stedet, jeg bruger ham, fordi han er mere klog end mig. 77

Ingrid, 72 ar, tidligere kunderadgiver

Dertil viser interviewene, at flere seldre ofte mangler et grundleeggende kendskab til it og til
logikken bag systemerne. Flere har tilleert sig at benytte specifikke programmer og
lzsninger, men kan ikke overfgre denne viden til andre situationer eller anden software.
Denne manglende transformation i leeringen gar, at nye digitale situationer hurtigt fales
uoverkommelige og giver en fglelse af at vaere udfordret digitalt. Dette til trods for, at der
er mange ting, hvor interviewpersonerne uden problemer begar sig digitalt. Agnete pa 77
ar er tidligere virksomhedsejer. Hun oplever i nogen grad at veere udfordret digitalt og
udtrykker:

JJ Hver gang der kommer noget nyt, som ikke er, som det plejer at veere, for eksempel
opdateringer, sa star der lige pludselig noget, som man slet ikke aner, hvad man skal
gare ved. De daglige ting, nar der ikke kommer noget nyt, der kan jeg sagtens klare
mig. Men nar der sker noget, der ikke plejer, sa ved jeg ikke, hvad jeg skal gare, og sa
skal jeg til at skrive det ned, sa jeg kan huske det til naeste gang min datter er pa
besag, for ellers kan jeg ikke huske det, nar vi ses. 77

Agnete, 77 ar, tidligere virksomhedsejer
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3.2 Helbred og funktionsnedseettelser kan forsteerke
de digitale udfordringer

Foruden en mere eller mindre udtalt oplevelse af udfordrethed kan udfordringer med
helbredet eller evt. funktionsnedsaettelser af enten fysisk eller kognitiv karakter veere
medvirkende til at forsteerke problematikkerne om at bega sig digitalt.

Fysiske eller kognitive udfordringer findes i alle aldersgrupper, men er naturligt hyppigere
forekommende i den aldre del af befolkningen. Dette finder statte i
spgrgeskemaundersggelsen, hvor andelen af personer med én eller flere fysiske eller
kognitive udfordringer af betydning for at anvende digitale enheder og lgsninger, er stgrre i
de eeldre end i de yngre aldersgrupper.

Som det fremgar af Figur 13 herunder, oplever en betydelig andel af befolkningen pa
tveers af aldersgrupper, at helbred eller en funktionsnedsaettelse gor det sveert for dem at
bruge digitale lgsninger. Pa tveers af alder udtrykker ca. hver tiende (9 pct.), at dette er
tilfeeldet.

Udfordringerne er endnu mere udbredte, nar vi kigger pa gruppen over 84 ar, hvor knap
hver tredje (29 pct.) oplever digitale udfordringer som fglge af deres helbred eller
funktionsnedseettelse. Det er saerligt udfordringer som synsnedseettelse, ordblindhed,
hukommelsesbesveer, hgrenedseaettelse og generelt sveere sygdomsforlgb, som gar det
sveert at benytte digitale lgsninger.

Figur 13: Helbredsmaessige udfordringer som ggr det sveerere at benytte digitale lgsninger
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Note: Spgrgsmalsformulering: "Har du nogle udfordringer, der ggr det sveert for dig at benytte digitale
lgsninger (fx computer, tablet eller smartphone)? Eksempler pa udfordringer kan vaere ordblindhed,
synshandicap, hgrenedseettelse, funktionsnedseettelse, fx fglelseslgshed i fingrene, gigt, en kognitiv
udfordring, fx hjerneskade, forstaelsesudfordringer, hukommelsesbesveer el. andet, psykisk diagnose
el.lign.”. Veegtet n (18-34 &r) = 300. Veegtet n (35-54 ar) = 335. Veegtet n (55-64 ar) = 794. N (65-74 ar) =
642. N (75-84 &r) = 459. N (85+ &r) = 136.

| rekrutteringen til de individuelle dybdeinterviews havde fem ud af de 15 udvalgte
personer angivet at have udfordringer af enten fysisk eller kognitiv karakter, der gor det
sveert for dem at benytte digitale lgsninger. Vi sa imidlertid, at der blandt de resterende
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personer ligeledes var flere, der pa den ene eller anden made var heemmet af fysiske eller
kognitive forhold. Sagt pa en anden made, sa er kognitive og fysiske udfordringer ikke et
enten/eller spargsmal, men et kontinuum, hvor personer kan opleve starre eller mindre
udfordringer — fx ved at have vanskeligere ved at leere nyt og huske det, et svagere syn,
fingre plaget af gigt osv. Disse typer af udfordringer forsteerker saledes de digitale
problemstillinger og ger oplevelserne og falelserne ift. at bega sig digitalt til et
flerdimensionelt feenomen.

Samtidig viser indsigterne fra de individuelle dybdeinterviews, at vores resultat fra
spgrgeskemaundersggelsen om hvor mange, der oplever, at helbredet eller
funktionsnedseettelser udfordrer brugen af digitale lgsninger, formentlig er en -
undervurdering. Vi ma forvente et vist marketal blandt de adspurgte, da flere muligvis ikke
har angivet deres helbred eller eventuelle funktionsnedseettelser som noget, der har
indvirkning pa deres digitale udfordrethed.

Leonora er 71 ar og bankuddannet. Hun oplever selv, at hun i meget hgj grad er udfordret
af digitaliseringen og forteeller om sine kognitive vanskeligheder, der blandt andet gar, at
hun er fritaget for digital post:

JJ Jeg har sveert ved at huske. Jeg husker ikke det, jeg bliver vist. Jeg er ikke
dement, men min hjerne er ikke pa nogen made skruet ind til sddan noget digitalt
noget. Jeg har en lille bog, hvor jeg har skrevet alt ned med koder. Jeg ved godt,
det ikke er smart, men jeg ved ikke, hvad jeg ellers skal gare. 77

Leonora, 71 ar, tidligere bogholder

Tilsvarende oplever Kaj pa 77 ar, der er tidligere lzege, at han i hgj grad er udfordret
digitalt, bl.a. fordi det er blevet vanskeligere at tilegne sig ny viden og at huske det:

JJ Min evne til at leere er blevet mindre. Jeg har aldrig leert det fra grunden. Nar
jeg skal scanne dokumenter og laegge det ind i mapper og sadan noget, sa star
jeg af. 77

Kaj, 77 ar, tidligere leege

Nar helbredet eller én til flere funktionsnedseettelser skaber udfordringer i hverdagen, er
udfordringerne ikke isoleret til det digitale. For personer, der lever med synsbesveer, kan
alt, der indebzerer tekst og visuel orientering vaere en udfordring. Lilly pa 80 ar, der er
tidligere sekreteer, lever med et synshandicap. Hun oplever i meget hgj grad at veere
udfordret af digitaliseringen og fortaeller, hvordan det fx er en udfordring, at hun pa
Borgerservice ikke blot kan vise eller scanne sit sundhedskort, som pa apoteket, men skal
taste sig ind ved ankomst:
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J) Jeg blander det ogsa [digitale udfordringer] med mit handicap, for det
generer mig fx hos Borgerservice, at man skal plotte sig ind, nar man ankommer.
Der bliver mennesket sat til side for teknikken. Jeg er kommet til at elske
skranker, hvor man kan ga hen og tale med et menneske. 77

Lilly, 80 ar, tidligere sekretzer

Det kan med andre ord have en forsteerkende effekt, at det, som generelt er sveert og
udfordrer i hverdagen, foregar i en digital sammenhaeng. Det ggr, at flere oplever
en "dobbelt udfordring” som i Lillys tilfeelde.

3.3 Utryghed ved brug af lgsninger skabes i flere
situationer

Falelsen af utryghed ved at benytte digitale lgsninger er ligeledes en barriere for flere af
respondenterne. Resultaterne af spgrgeskemaundersgagelsen viser (som det fremgar af
Figur 14 leengere nede), at denne utryghed blandt andet kan opstd, nar man skal gare
noget nyt digitalt, som man ikke har prgvet fgr, eller som man oplever er sveert.
Utrygheden kan ogséa komme, hvis man skal gare noget, som er meget vigtigt for én, og
som derfor ikke ma ga galt. Med andre ord er brugen af digitale enheder og lgsninger — og
de folelser som fglger med — ofte situationsbestemt.

Indsigter fra de kvalitative interviews med aeldre, der oplever at fgle sig digitalt udfordrede,
peger pa en reekke situationer og forhold, der iseer udlgser en oplevelse af, at det er sveert
og uigennemskueligt at bruge digitale enheder og Igsninger. Utryghed kan farst og
fremmest opstd, nar der sker andringer i omrader, som de interviewede ellers kender til
og har pravet fgr. Det kan veere, at bankens hjemmeside ser anderledes ud, eller at der
kommer dialogbokse op, nar de gér ind pa siden. Zndringer kan ogsa ske ved, at der
stilles krav til eendring af kodeord eller nye krav til en mere sikker kode. Det kan ogsa
veere, at de skal overga fra NemID til MitID, eller at der indfgres flere sameksisterende
postkasser som e-Boks, digital post og mit.dk, der gar det sveert at navigere rundt i,
hvornar de skal bruge det ene og det andet til forskellige formal. Utrygheden forsteerkes,
nar de interviewede ikke forstar arsagerne til &ndringerne, eller oplever, at det er sveert at
leve op til de nye krav.

Mouritz pa 67 ar arbejder som servicemedarbejder pa et universitet. Han oplever i hgj grad
at veere udfordret af digitaliseringen bade pa arbejdet og privat og beskriver fx
frustrationen over regelmaessigt at skulle eendre koder til mere komplekse varianter:
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JJ Det veerste er alle de her sikkerhedsforanstaltninger, der bliver veerre og
veerre. Jeg kan ikke huske koder, nar de hele tiden skal laves om og bliver mere
og mere komplicerede. 77

Mouritz, 67 ar, servicemedarbejder pa universitet

Folelsen af utryghed ved brug af digitale enheder og Igsninger genfindes i
spgrgeskemaundersggelsen. Figur 14 nedenfor viser, hvordan anvendelsen af digitale
lgsninger for mange er forbundet med utryghed — og at falelsen af utryghed er mere
udbredt blandt eeldre end yngre. | trad med indsigterne fra de dybdegaende interviews ses
det, at dét at bruge digitale Igsninger, som man ikke har prgvet fgr, opleves som
utryghedsskabende for hver tredje (33 pct.) i aldersgruppen 55-64 ar og mere end hver
anden (55 pct.) i alderen 75-84 ar. Nar vi ser pa personer pa 85 ar og eldre er hele to ud
af tre (66 pct.) overvejende eller meget utrygge ved at bruge nye digitale lgsninger.

Ogsa blandt de yngre aldersgrupper kan flere fgle sig utrygge. Naesten hver sjette i
alderen 18-34 ar (15 pct.) oplever at veere utryg, nar de anvender lgsninger, de ikke har
pravet fgr. Det samme geelder for knap hver femte i alderen 35-54 ar (18 pct).

Samme tendens tegner sig, nar det kommer til at bruge digitale lgsninger, som opfattes
komplicerede. Ogsa her er andelen af personer, der fgler sig utrygge, starst, nar vi ser pa
de aldre aldersgrupper. Knap halvdelen af personer pa 55-64 ar (44 pct.) og 65-74 ar (48
pct.) oplever at fgle sig utrygge, nar de skal bruge digitale lgsninger, som de synes er
komplicerede. Og blandt de aeldste aldersgrupper pa 75-84 ar (63 pct.) og over 85 ar (65
. . pct.) geelder det naesten to ud af tre. Dette
Et uti | g &en g el | gt understreger vigtigheden af brugervenlighed og
S p rog forSt%rker den gennemsigtighed, hvis man som samfund

gnsker at skabe trygge oplevelser digitalt for

digitale usikkerhed, og hele befolkningen.
flere eeldre udtrykker En digital I@sning kan bl.a. opleves som

kompliceret, hvis man ikke forstar dét sprog,

afmagt, hvis der blot der benyttes. Det kan vaere brugen af engelske

: : S ord som "password”, "login”, "download”
henVISeS tll en dlgltal og "security”, som gar, at nogle i den aeldre del
side eller |g5ning af befolkningen har svaert ved at forst& ordenes

betydning. P& samme made kan tekniske
termer som "browser”, cookies”, "http”, "s@gemaskine”, "pdf’ og "to-faktor-godkendelse”
opleves som fremmede. Og endelig kan kancellisprog, som laeseren typisk mgder i
offentlige breve samt meddelelser og regninger fra elselskaber, ggre det sveert at forsta,
hvad det betyder, og hvad man som leeser (eller modtager) evt. skal ggre. Et utilgeengeligt
sprog forsteerker den digitale usikkerhed, og flere seldre udtrykker derfor en afmagt, hvis
der blot henvises til en hjemmeside eller en selvbetjeningslgsning.
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Leonora pa 71 ar oplever i hgj grad at vaere udfordret digitalt. Hun har tidligere i sit
arbejdsliv arbejdet med mange forskellige digitale skonomisystemer og beskriver, hvordan
andringer som en pop-up besked og et sveert tilgeengeligt sprog gar hende utryg:

JJ Huvis der pludselig kommer en dialogboks op, Norton antivirus eller alverdens
ting. Jeg forstar ikke, hvad de skriver, og sa trykker jeg den vaek, men sa kommer
den jo igen. Hvad er det, den sparger om? Jeg er bange for at trykke pa noget,
som sa gar alting vaerre. Det har jeg prgvet, og sa ville computeren hverken det

ene eller det andet. 77

Leonora, 71 ar, tidligere bogholder

Endelig kan brug af digitale lgsninger til ggremal, som er vigtige for én, ogsa opleves som
utrygt. | sddanne situationer oplever godt en femtedel af 55-64-arige og 65-74-arige at fale
sig utrygge (hhv. 20 pct. og 23 pct.), og det samme geelder for hhv. 38 pct. af de 75-84-
arige, og 50 pct. af de 85+-arige. Helena pa 70 ar, der er tidligere indretningsarkitekt,
forteeller hvordan det at skulle handtere arvesager og gkonomi efter sin mands dgd fgles

vanskeligt:

JJ Min mand dede for et halvt &r siden, og hvis kommunikationen kun er p& mail, s&
ved man ikke om der gar en maned far de reagerer pa det, og der har veeret sa meget
med arvesager og banken, og det er lidt vanskeligt synes jeg. 77

Helena, 70 ar, tidligere indretningsarkitekt

Figur 14: Utryghed forbundet med brug af digitale lasninger (meget utryg + overvejende utryg) (pa

tveers af alder)
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Note: Spargsmalsformulering: "Nedenfor har vi listet en reekke forskellige situationer. Angiv venligst hvor tryg
du ville fole dig i folgende situationer.” Svarkategorier: Meget tryg, overvejende tryg, overvejende utryg,
meget utryg, ved ikke. Figuren viser andelen i hver alderskategori, som angiver at de er enten meget utrygge
eller overvejende utrygge. n (18-34 ar) = 300. n (35-54 ar) = 335. Vaegtet n (55-64 ar) = 794. Vaegtet n (65-
74 ar) = 642. Veegtet n (75-84 ar) = 459. Veegtet n (85+ ar) = 136.

Samlet set tegner resultaterne i Figur 14 saledes et tydeligt billede af, at oplevelsen af
utryghed ved brug af digitale lgsninger er seerligt udbredt i de aeldre aldersgrupper.
Figuren viser ogsa, at der mellem de 35-54-arige og de 55-64-arige sker en ret markant
stigning i andelen, som oplever at fgle sig utrygge i de forskellige situationer.

| Figur 15 zoomer vi ind pa den del af befolkningen, der er over 55 ar. Her ses, at
anvendelsen af digitale enheder og Igsninger til en raekke forskellige ’hverdags-garemal’,
sasom at kgbe ind pa internettet eller betale regninger via netbank, for flere opleves som
utryg. Samtidig er det tydeligt, at oplevelsen af utryghed er seerligt udbredt blandt de
allereeldste personer. For alle de oplistede situationer geelder det saledes, at andelen som
angiver, at de ville fale sig enten overvejende eller meget utrygge, stiger i takt med
alderen, og at szerligt de 85+-arige i vid udstraekning oplever at fgle sig utrygge i
forskellige digitale "hverdagssituationer”.
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Figur 15: Utryghed forbundet med anvendelse af digitale enheder (meget utryg + overvejende utryg)

At bruge video i mgdet med det offentlige, fx
sagsbehandler, leege eller anden
sundhedsperson

At installere en app
At kabe produkter eller services pa

internettet (fx togbilletter eller dagligvarer)

At bruge teknologi i hjemmet (fx smart TV,
robotstgvsuger, automatisk styring af lys
eller varme)

At betale regninger via netbank

At bestille tid til frisgren el.lign. via internettet

At bruge MitID/NemID

At overfgre penge via MobilePay

At sgge pa nettet og finde det, jeg har brug
for

At sende en e-mail

At bruge en mobiltelefon til at sende sms’er

55-64 ar

65-74 ar

17%
22%
34%
42%

12%
16%

44%

w
Q
>

11%
15%

w
Q
>

42%

9%
14%
21%

34%

7%
5%
15%

|

32%

7%
9%

)
s
>

36%

6%
6%
15%

|

32%

6%
5%
13%

I

31%

5%
7%
16%
29%

4%
5%
13%

|

30%

2%
3%
12%

32%

I

m75-84 & w85+ ar

45



Epinion

Note: Spgrgsmalsformulering: "Nedenfor har vi listet en raekke forskellige situationer. Angiv venligst hvor tryg
du ville fale dig i folgende situationer.” Svarkategorier: Meget tryg, overvejende tryg, overvejende utryg,
meget utryg, ved ikke. Figuren viser andelen i hver alderskategori, som angiver at de er enten meget utrygge
eller overvejende utrygge. Spagrgsmalet er stillet til personer i alderen 55 ar og eeldre. Veegtet n (55-64 ar) =
794. Veegtet n (65-74 ar) = 642. Veegtet n (75-84 ar) = 459. Veegtet n (85+ ar) = 136.

| trad med ovenstaende belyser de kvalitative dybdeinterviews desuden, at fglelsen af
utryghed seerligt er til stede, nar digitale handlinger har med penge at ggre. Det kan bade
veere e-handel, bankoverfgrsler i netbank/mobilbank eller MobilePay. Det fgles utrygt, fordi
det hurtigt kan skabe en usikkerhed ift. at ggre noget forkert undervejs i processen, og
flere er ogsa bange for at handle pa hjemmesider, fordi de ikke fgler, at de kan
gennemskue, om det er en trovaerdig udbyder. Beate pa 72 ar er tidligere sosu-assistent.
Hun oplever i hgj grad at veere udfordret digitalt og forteeller:

JJ Det stresser os, hvis det er noget med pengesager. Det er jo ikke fordi, vi
mangler penge, men det gar os usikre pa mange ting. Den ene gang, jeg ringede
ind til et eller andet, fik jeg en fin snak, men jeg blev ikke meget klogere. Han
hjalp mig til det problem, jeg havde lige dér, men jeg blev ikke klogere pa det
fremadrettet. 77

Beate, 72 ar, tidligere sosu-assistent

Det haenger sammen med, at ens utryghed eller usikkerhed stiger, nar man ikke kan
gennemskue konsekvenserne af digitale handlinger, fx i form af nedbrud, sletning af filer
eller i yderste instans cyberkriminalitet.

Dette understattes af, at den vaesentligste angivne arsag til utryghed ved at bega sig
digitalt i spgrgeskemaundersggelsen er, at respondenterne er bange for at ggre noget
forkert. For personer pa 65 ar eller eldre er det saledes 47 pct., som angiver dette som en
primeer arsag til utryghed. Det er nzerliggende at antage, at denne utryghed bl.a. handler
om, at man som eeldre ofte kan sidde alene uden én til at guide sig rundt i de digitale
lgsninger eller én, som kan bekreefte, at man ggr tingene rigtigt. Som pensioneret har
personerne eksempelvis ikke pa samme made en arbejdsplads med en it-afdeling eller
lignende, hvor de kan sgge hjeelp. Samtidig er adgangen til kvalificeret hjeelp indskraenket
voldsomt i takt med digitaliseringen, da langt flere ting i dag foregar online. Det er med
andre ord en vigtig komponent at skulle gare tingene selv — ud over de udfordringer selve
teknologien matte give.

3.4 Afheengighed af hjeelp — pavirker relationerne til
andre mennesker

En fjerde dimension af digital udfordrethed vedrgrer behovet for andre menneskers hjeelp,
nar man skal bega sig digitalt. At vaere afhaengig af andres hjeelp er en kompleks starrelse
og har for flere en indvirkning pa deres selvopfattelse og deres relationer.

Langt de fleste oplever indimellem at have brug for hjaelp til at bega sig digitalt. Det
fremgar af Figur 16 herunder, som viser, at mere end syv ud af 10 (71 pct.) angiver, at de i
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én eller anden udstraekning har brug for andres hjeelp, rad eller vejledning til at anvende
digitale enheder eller lgsninger. Faktisk er det hele 41 pct., som har behov for hjeelp en
gang i mellem eller oftere, og naesten hver tiende (9 pct.) (svarende til mere end 425.000
personer) der oplever, at de ofte eller altid har brug for hjeelp til at anvende digitale
enheder eller lgsninger.

Figur 16: Brug for hjeelp til anvendelse af digitale enheder eller Igsninger

0,
32% 29% 29%
= I I I
3%
____ e -
Ja, altid Ja, ofte Ja,engangi Ja, sjeeldent Nej, aldrig
mellem

Note: Spargsmalsformulering: "Har du nogle gange brug for andres hjeelp, rad eller vejledning, nar du bruger
digitale enheder eller lasninger? (fx i brug af computer, smartphone el.lign.)”. Veegtet n (18+ ar) = 1.000.

Figur 17 nedenfor viser, at behovet for hjeelp er til stede i alle aldersgrupper, men at det er
mere udtalt i de seldre end de yngre aldersgrupper. Andelen som aldrig oplever at have
brug for hjeelp til at bruge digitale enheder eller Igsninger, er sdledes stgrre blandt de 18-
54-arige end blandt de 55+arige.

Blandt personer i alderen 75-84 ar oplever naesten hver femte (19 pct.), at de ofte har brug
for hjeelp til at bega sig digitalt, og blandt de allereeldste pa 85 ar og derover oplever
naesten hver fierde (23 pct.), at de altid har brug for hjeelp, nar de skal benytte digitale
enheder eller Igsninger. Det er en markant stgrre andel end i alle andre aldersgrupper.

Selvom behovet for hjeelp altsa findes pa tveers af aldersgrupper, tegner sig et tydeligt
billede af, at det er markant mere udtalt for de eeldste pa 75 ar og derover — og iseer for de
alleraeldste pa 85 ar og zeldre.
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Figur 17: Brug for hjeelp til anvendelse af digitale enheder eller lgsninger pa tveers af aldersgrupper

b 2%
2%

. 2%
Ja, altid 2%
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=
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19%
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27%

A 349

32%

31%
29%

8%

Ja, ofte 9%

38%
41%
42%

Ja, en gang i mellem

Ja, sjeeldent

19%
N 10%

36%

21%
18%
12%

P 15%

m18-34 ar m35-54 &r = 55-64 & 65-74 ar = 75-84 ar m 85+ ar

Nej, aldrig

Note: Spagrgsmalsformulering: "Har du nogle gange brug for andres hjeelp, rad eller vejledning, nar du
bruger digitale enheder eller Izsninger? (fx i brug af computer, smartphone el.lign.)”. Vaegtet n (18-34 ar) =
300. Vaegtet n (35-54 ar) = 335. Vaegtet n (55-64 ar) = 794. Vaegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet n (75-84 ar)
= 459. Veegtet n (85+ ar) = 136.

Dette understattes i fokusgrupperne og de kvalitative interviews. Her beskriver Sebastian
pa 74 ar, hvordan han sgger hjaelp i sine naere relationer. Han har tidligere arbejdet som
pedel, og selvom han godt kan lide at prave sig frem, sa oplever han, at det langt fra altid
lykkes for ham. Han kan derfor godt opleve, at han i nogen grad af udfordret digitalt:

J) Jeg far ogsa meget hjeelp af min sgn til IT. Jeg bruger min sgn, fordi han er
klogere end mig. Jeg forsgger mig frem, og kan godt lide at pr@gve tingene selv. Men
hvis det ikke lykkes for mig, kan jeg fa hjeelp af min sgn. 77

Sebastian, 74 ar, tidligere pedel

Nar det kommer til, hvad befolkningen har brug for hjeelp til, synes alder ogsa at spille en
rolle. | befolkningen bredt set oplever flest at have behov for hjeelp til at gennemskue,
hvordan forskellige digitale enheder virker, fx ift. opsaetning og tilslutning. | alt angiver 65
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pct. af personer, som indimellem har behov for hjeelp til at anvende digitale enheder, at de
har behov for hjeelp hertil.

Som det fremgar af Figur 18 nedenfor, er dette behov udtalt pa tveers af aldersgrupper,
men behovet stiger med alderen. Flere i de aeldre end i de yngre aldersgrupper angiver
saledes, at de har faet hjeelp til netop opsaetning og tilslutning af digitale enheder. Saledes
har 45 pct. af de 18-34-arige faet hjeelp, rad eller vejledning til at forstd, hvordan digitale
enheder virker, mens det samme gear sig geeldende for mere end 70 pct. fra 55 ar og
opefter. Blandt de alleraeldste pa 85+ ar har 78 pct. faet hjeelp hertil.

Figur 18: Brug for hjeelp til: Har du faet hjeelp, rad eller vejledning til....

64%

hvordan digitale enheder virker (fx opsaetning og 73%

tilslutning) 76%
77%

A 78%

38%

hvordan digitale lgsninger pa nettet virker (fx logge 45%

pa, eendre brugernavn, opdatere enheden) 51%58(y
0

A 729

at forsta det en offentlig digital 38%

L . . . . 36%
selvbetjeningslgsning drejer sig om (fx hvis man 42%
skal sgge om en ydelse/service el. ordne skat) 47%
A 68%

19%
at forsta det en privat digital selvbetjeningslgsning = 21%

drejer sig om (fx at betale en regning, kabe en 250/2’,)0%

togbillet, indkeb pa nettet) 41%
[ 57%

14%

22%

digital post/e-Boks 27%

37%
A 55%

33%

. 41%
NemID/MitID 45%
57%
— 67%
m18-34 ar m35-54 &r 55-64 ar 65-74 ar 75-84 ar m 85+ ar

Note: Spargsmalsformulering: “Du har svaret, at du nogle gange har behov for andres hjeelp, rad eller
vejledning, nar du bruger digitale enheder eller lgsninger. Har du faet hjeelp, rad eller vejledning til...”.
Spergsmalet er stillet til personer, som har angivet, at de indimellem har brug for hjzelp til at anvende digitale
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enheder eller Igsninger. Vaegtet n (18+ ar) = 171). Veegtet n (35-54 ar) = 215). N (55-64 ar) = 626. N (65-74
ar) = 528. N (75-84 &r) = 402. N (85+ &r) = 116.

Denne tendens ger sig geeldende pa tveers af de forskellige behov. | flere tilfaelde ses ogsa
en tendens til, at de alleryngste i aldersgruppen 18-34 ar, i hgjere grad end personer i
eeldre aldersgrupper (hovedsageligt 35-54 ar og 55-64 ar) oplever at have brug for hjeelp.
Det geelder bl.a., nar det kommer til at anvende digital post/e-Boks og NemID/MitID, men
er seerligt udtalt, nar det drejer sig om at forsta dét, som en offentlig digital selvbetjenings-
ydelse handler om (fx nar man skal ordne skat eller ansgge om en service eller ydelse).
Lidt mere end halvdelen mellem 18 og 34 ar har saledes faet hjzelp til dette (51 pct.). Det
er flere end blandt samtlige aldersgrupper mellem 35 og 84 ar, og det er saledes kun i den
allerzeldste aldersgruppe pa 85+ ar, at andelen er stgrre (68 pct.).

Dette kan skyldes, at den yngste aldersgruppe
Yngre er ofte udfordret er udfordret pa at forsta selve indholdet i den

pé at fOI’Sté. selve digitale lgsning, fx fordi de ikke har (s& meget)

erfaring med fx skat eller med at sgge ydelser,

iIndholdet 1 den digitale som de lidt zeldre og mere erhvervsaktive

aldersgrupper har. Derimod synes den aldste

Iﬂsning, mMens %Idre gruppe at have udfordringer med, at Igsningen
oftere har udfordringer netop er digital. Det understreger igen, at de

samme digitale udfordringer kan komme til

med, at lgsnin gen udtryk pa forskellige méder.

neto p er di g ital Der tegner sig séledes overordnet et billede af,
at personer i de aeldre aldersgrupper oplever,

at der er flere ting, som de har brug for hjeelp til end personer i de yngre aldersgrupper.
Som det fremgar af Figur 19 herunder er det ogsa seerligt den aeldre del af befolkningen,
som fgler sig afhaengige af andres hjeelp, nar de skal benytte digitale enheder eller
lazsninger. Hver femte (21 pct.) af de 75-84-arige og knap halvdelen (45 pct.) af personer
pa 85 ar eller zeldre faler sig i meget hgj eller hgj grad afhaengige af andre for at kunne
bega sig digitalt. For de yngste aldersgrupper geelder det modsat, at feerre end hver tiende
i meget hgj eller hgj grad oplever at veere afhaengige af andres hjeelp til at bruge digitale
enheder eller lgsninger. Blandt de 18-34-arige geelder det 8 pct., og blandt de 35-54-arige
er det 5 pct. Det er saledes igen tydeligt, at det er de aeldste grupper i samfundet, som
faler sig mest afheengige af hjeelp.
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Figur 19: Afheengighed af hjeelp til at anvende digitale enheder eller Igsninger pa tveers af alder

Ved ikke

Slet ikke

I lav grad

| nogen grad

| hgj grad

| meget hgj grad

28%

m18-34 ar m35-54 &r = 55-64 &r 65-74 ar = 75-84 ar m85+ ar

Note: Spargsmalsformulering: ”I hvilken grad faler du dig afthaengig af andres hjeelp til at bruge digitale
enheder og lgsninger?”. Spargsmalet er stillet til personer, som har angivet, at de indimellem har brug for
hjeelp til at anvende digitale enheder eller lgsninger. Vaegtet n (18-34 ar) = 171. Vaegtet n (35-54 ar) = 215.
Veegtet n (55-64 ar) = 626. Vaegtet n (65-74 ar) = 528. Vaegtet n (75-84 ar) = 402. Vaegtet n (85+ ar) = 116.
Kategorien "Ved ikke” er ikke vist i grafen.

Selvom mange har brug for hjeelp til at anvende digitale enheder og Igsninger, er det langt
fra alle, der oplever, at hjeelpen er indenfor reekkevidde. Som Figur 20 nedenfor viser,
oplever lidt mere end hver tredje (34 pct.) i befolkningen, at den hjeelp, rad eller vejledning,
de har brug for at kunne bega sig digitalt, kun i nogen grad, i lav grad eller slet ikke er
lettilgaengelig. Yderligere syv pct. er i tvivl om, om hjaelpen er let at f& adgang til.

Samtidig opleves den tilgeengelige hjeelp ikke altid tilstreekkelig. Knap hver tredje (29 pct.)
af de personer, som angiver at have brug for hjeelp, oplever at hjaelp, rad eller vejledning
kun i nogen grad, i lav grad eller slet ikke er tilstreekkelig til at Igse deres behov for hjeelp.
Dette peger pa, at jo mere afhaengig af hjeelp den enkelte er, jo starre sandsynlighed er
der for, at den ikke er tilstraekkelig til at lgse behovet for hjeelp.
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Figur 20: Tilgeengelighed og tilstreekkelighed: | hvilken grad oplever du...

...at det er let for dig at fa adgang
til hjeelp, rad og vejledning
til at bega dig digitalt, nar
du har brug for det

o
6% iB%

m| meget hgj grad =1 hgjgrad =1 nogengrad | lav grad mSletikke Ved ikke

...at den hjeelp, du far, er
tilstreekkelig
til at kunne lgse dit behov

Note: Spargsmalsformulering: 1) ”I hvilken grad oplever du, at det er let for dig at f& adgang til hjselp, rad og
vejledning til at bega dig digitalt, nér du har brug for det?” 2) ”I hvilken grad oplever du, at den hjeelp, du far,
er tilstreekkelig til at kunne lgse dit behov?”. Spargsmalet er stillet til personer, som har angivet, at de
indimellem har brug for hjeelp til at anvende digitale enheder eller Igsninger. Veegtet n (18+ ar) = 709.

Den manglende adgang til hjeelp, rad eller vejledning kan skabe stor frustration. | takt med
at stadig flere bruger digitale lgsninger og enheder hele dggnet rundt, er behovet for hjeelp
steget. Lisbeth pa 77 ar, der er tidligere administrativ chef og i nogen grad udfordret af
digitaliseringen, beskriver i et fokusgruppeinterview hvordan det kan opleves som
frustrerende, hvis hun ikke kan fa hjaelp, nar hun sidder med problemet, men fx ma vente
til hendes bgrn har tid:

JJ Jeg kan godt blive irriteret, hvis hjeelpen ikke er der, nar jeg har brug for den.
Man kan jo ikke fa hjeelp pa alle tider af dagnet. 77

Lisbeth, 77 ar, tidligere adm. chef

Dette billede ger sig i vid udstreekning geeldende pa tveers af alder. Selvom en stor del af
alle aldersgrupper (59 pct.) i hgj eller meget hgj grad oplever, at det er let at fA adgang til
hjeelp, og 65 pct. oplever, at den hjeelp, de far, er tilstreekkelig til at lase deres behov, er
der blandt aeldre savel som yngre en del, der oplever, at det kan veere sveert at finde
hjeelp, rad og vejledning. Det samme gar sig geeldende for oplevelsen af, hvorvidt hjeelpen
er tilstraekkelig.
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Figur 21: Tilgeengelighed pé tveers af alder

18-34 &r 36% 26% 9% 8% 8%
35-54 & 0% B o%
55-64 Ar 29% 33% 7% 8% 6%
65-74 &r 26% 36% 10% 3%4%
75-84 &r 29% 33% 10% 2%6%
85+ &r 34% 33% 10% 8% 8%

m| meget hgjgrad mIhgjgrad =Inogengrad ©llavgrad mSletikke = Ved ikke

Note: Spargsmalsformulering: ”I hvilken grad oplever du, at det er let for dig at fa adgang til hjselp, réd og
vejledning til at bega dig digitalt, nar du har brug for det?”. Spargsmalet er stillet til personer, som har
angivet, at de indimellem har brug for hjeelp til at anvende digitale enheder eller lgsninger. Vaegtet n (18-34
ar) = 171. Veegtet n (35-54 ar) = 215. Veegtet n (55-64 ar) = 626. Veegtet n (65-74 ar) = 528. Veegtet n (75-84
ar) = 402. Veegtet n (85+ ar) = 116.

Figur 22: Tilstraeekkelighed pa tveers af alder

18-34 &r 32% 26% 8% 8% 10%
35-54 &r 6% %8 8%
55-64 r 31% 31% 6% 4% 8%
65-74 &r 30% 38% 5% 3% 5%

75-84 &r 34% 37% 6% 39%%

85+ &r 33% 38% 5% 4% 10%

| meget hgjgrad =1 hgj grad I nogen grad Ilavgrad mSletikke Ved ikke

Note: Spargsmalsformulering: "I hvilken grad oplever du, at den hjeelp, du far, er tilstraekkelig til at kunne
lgse dit behov?”. Spargsmalet er stillet til personer, som har angivet, at de indimellem har brug for hjeelp til at
anvende digitale enheder eller Igsninger. Vaegtet n (18-34 ar) = 171. Vaegtet n (35-54 ar) = 215. Vaegtet n
(55-64 ar) = 626. Vaegtet n (65-74 ar) = 528. Vaegtet n (75-84 ar) = 402. Vaegtet n (85+ ar) = 116.

Jytte pa 68 ar har tidligere vaeret ansat som administrationskoordinator. Hun oplever i
nogen grad digitale udfordringer og har indimellem brug for hjeelp. Her spgrger hun ofte i
sit eget netvaerk, men selvom hun er glad for at have nogle teet pa, hun kan bede om
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hjeelp, er det ikke altid, at det er den slags hjeelp, hun egentlig har brug for. Jytte forteeller i
et fokusgruppeinterview:

"Jeg synes selv, jeg er god til det (det digitale), men jeg st@der ogsa pa
problemer. Da jeg arbejdede, brugte jeg It-afdelingen, men jeg har en god familie
nu, som kan hjeelpe. Fx havde jeg for mange billeder liggende, som jeg skulle have
op i skyen. Sa tog jeg fat i min svigersgn. Det kan ogsa veere mit barnebarn pa 15
ar, han kan ogsa hjeelpe meget. Sa har jeg min sgn, som er rigtig dygtig, men han
snakker sa hurtigt og kan ikke sadan hjaelpe. Ham bruger jeg kun i nadstilfeelde,
fordi han ikke hjeelper mig med at forsta det, han ordner det bare. 77

Jytte, 68 ar, tidligere administrationskoordinator

Nar vi ser pa befolkningen bredt set, synes det at sparge om hjeelp til at bega sig digitalt
ikke i sig selv at veere et tabu. De fleste oplever det ikke som hverken sveert eller pinligt og
faler sig ikke til besveer. Det fremgar af Figur 23 herunder.

Figur 23: Oplevelse af at bede om hjeelp

Jeg synes, at det er sveert
at bede andre om hjeelp & 39% 42% 6%
til at bega mig digitalt

Jeg foler mig til besveer,
hvis jeg skal bede andre om &% &l 36% 43% 6%

hjeelp til at bega mig digitalt

Jeg synes, at det er pinligt
at spagrge om hjaelp til % 9% 38% 45% 6%
at bega mig digitalt

mHeltenig ®mEnig ©Uenig ®Heltuenig = Ved ikke

Note: Spargsmalsformulering: "Hvor enig eller uenig er du i falgende udsagn? 1) Jeg synes, at det er sveert
at bede andre om hjeelp til at bega mig digitalt 2) Jeg fgler mig til besveer, hvis jeg skal bede andre om hjeelp
til at bega mig digitalt 3) Jeg synes, at det er pinligt at sparge om hjeelp til at begé mig digitalt”. Vaegtet n
(danskere 18+ ar) = 1.000.

Men for nogle kan det vaere svaert at bede om hjeelp til at bega sig digitalt, og som Figur 24
herunder viser, sa geelder det seerligt for dem, der ofte eller altid oplever at have brug for
hjeelp. Som det fremgar af figuren, svarer neesten halvdelen af de personer, som ofte eller
altid oplever at have brug for hjeelp, at de synes, at det er sveert at bede om hjeelp (44
pct.), og at de faler sig til besveer (45 pct.), hvis de skal bede andre om hjeaelp. Samtidig
oplever naesten hver tredje (31 pct.), at det er pinligt at skulle spgrge andre om hjeelp. |
denne gruppe er personer, som ofte fgler sig utrygge ved at bruge digitale lgsninger, og
som selv oplever at veere digitalt udfordret, seerligt repraesenterede.
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Figur 24: Oplevelse af at bede om hjeelp (respondenter, som altid eller ofte har behov for hjeelp)
Jeg synes, at det er sveert
at bede andre om hjeelp 12% 32% 23% 30% 4%
til at begd mig digitalt
Jeg foler mig til besveer,

hvis jeg skal bede andre om KLz 34% 19% 4%

hjeelp til at bega mig digitalt

Jeg synes, at det er pinligt
at spgrge om hjeelp til 5% 26% 25% 6%
at begd mig digitalt

mHeltenig ®mEnig = Uenig mHeltuenig = Ved ikke

Note: Spargsmalsformulering: "Hvor enig eller uenig er du i falgende udsagn? 1) Jeg synes, at det er svaert
at bede andre om hjzelp til at bega mig digitalt 2) Jeg faler mig til besveer, hvis jeg skal bede andre om hjeelp
til at begd mig digitalt 3) Jeg synes, at det er pinligt at sparge om hjselp til at bega mig digitalt”. Vaegtet n
(18+ ar, som altid eller ofte har brug for hjeelp, rad eller vejledning til at bruge digitale enheder eller
lzsninger) = 93 (bemeerk lille base, hvorfor tallene skal tolkes med forsigtighed).

Ulrik, der er 90 ar, tidligere bankmedarbejder, og som normalt godt selv kan navigere i
digitale l@sninger, forteeller i én af fokusgrupperne, at det kan vaere pinligt at spgrge om
hjeelp, nar det ikke er den naermeste familie. Det er derfor som oftest sine barn, han ringer
til, hvis der er noget, der driller. Han forklarer dette med, at han hurtigt kan komme til at
fgle sig dum eller set ned pa, hvis han har brug for hjeelp til det digitale, og sa er det
nemmere at spgrge personer, han er fortrolige med i forvejen:

JJ Hjeelp kan veere i familien, hos TDC, hos Zldre Sagen. Hjeelp er mange
forskellige ting. Det er ikke slemt at ringe til venner og bekendte, men at kontakte
nogen udenfor netveerket, fx. /Eldre Sagen, s er det méaske lidt pinligt. 77

Ulrik, 90 ar, tidligere bankmedarbejder

De fglelser, Ulrik seetter ord pa, nar han skal bede om hjeelp, understgtter, at hjaelp er en
kompleks og central dimension i forstaelsen af digital udfordrethed. Som resultaterne af
spargeskemaundersggelsen peger pa, har de personer, som oplever at have stgrst brug
for hjeelp, samtidig seerligt sveert ved at bede om
For nog|e handler det den. Nar vi i de kvalitative interviews dykker ned i
) forstaelsen af dét at fa hjeelp blandt personer, som
sveere | at bede om i nogen eller hgj grad oplever at veere udfordret

eller modtage hjwlp, at digitalt, viser det sig, at hjeelp ikke er et spgrgsmal

de ikke brvd . om adgang til relevant hjeelp. For flere handler det
€l € bryder sig om sveere i at fa eller at bede om hjaelp om, at de ikke

falelsen af at sta | bryder sig om fglelsen af at sta i geeld til andre og
i dermed faler sig forpligtet til at gengeelde
geeld til andre g forplig geng
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tienesten. Det kan enten veere gengeeldelse i form af andre tjenester, gaver eller penge.
Det at fa hjeelp treekker dermed trade til en form for udveksling med det formal, at der er en
gensidighed og balance mellem giver og modtager.

Det understgttes i de kvalitative dybdeinterviews hvor flere aldre, der oplever at veere
udfordret digitalt, i haj grad gar op i, at der er balance i relationen til de mennesker, de far
hjeelp fra, sdledes at de ikke fgler, at de star i geeld til dem.

Fra de kvalitative dybdeinterviews har vi identificeret fire forskellige steder, hvor seldre
oftest sgger hjeelp:

Familie, venner og naboer
Virksomheder
Civilsamfundet

Det offentlige

HwDn PR

Disse kanaler for hjeelp udfoldes i det falgende.

3.4.1 Hjeelp fra familier, venner og naboer

Hjeelp fra venner og naboer er relativt ukomplicerede relationer, og den direkte "betaling”
for hjeelp sker ofte indenfor forholdsvis kort tidshorisont; et par flasker vin, lan af veerktgj
mv. Som Ejner pa 73 ar, der er tidligere skolelaerer, og som i nogen grad oplever at veere
udfordret digitalt, forteeller om sin aftale med en ven:

JJ Vores net har ikke virket s& godt. S& kom en god ven og hjalp, og sa fik vi
startet det op. Der er sa mange tvetydige spgrgsmal, som jeg var usikker pa. Sa
vil jeg hellere give ham to flasker, og sa ordner han det hele. Jeg kan godt lide at
paskgnne, at man gar noget szerligt. 73

Ejner, 73 ar, tidligere skoleleerer

Hjeelp fra familiemedlemmer kan derimod vaere en mere kompliceret stgrrelse med flere
falelser involveret. Det er typisk voksne bgrn, der hjaelper, og i nogen grad ogsa
barnebgrn, og her faler flere eeldre ofte, at de traenger sig pa. Flere eeldre har en fglelse
af, at deres bgrn har en travl hverdag med job, familie og aktiviteter, og den eeldre kan
derfor opleve at veere til besvaer med darlig samvittighed til falge.

Folelsen af at ligge til last og veere til besveer forsteerkes yderligere af, at flere aeldre ofte
ogsa s@ger hjeelp hos barnene til andre praktiske opgaver: Transport ifm. laege-
undersggelser- og behandling, at flytte fysisk tunge ting i hjemmet, indkgb, renggring mv.
Behovet for hjeelp stiger, og balancen i relationen tipper derfor nemt. Udvekslingen er
desuden mere kompleks og kan streekke sig over laengere tid. | nogle tilfeelde henvises til,
at den eeldre har sgrget for sit barn, da det var barn, og at det derfor kun er rimeligt, at
hjeelpen nu gar den anden vej. Andre naevner hjeelp med pasning af bgrnebgrn, bagning af
julesmakager og udformning af pakkekalender som eksempler pa "valuta” i udvekslingen
af services.

56



Epinion

Lene, der er 82 ar og tidligere butiksmedarbejder, forteeller om den sveere balance i
relationen til sin sgn og svigerdatter. Hun oplever i meget hgj grad at veere udfordret
digitalt og har ofte brug for hjeelp til det digitale.

JJ Det er lidt sveert [at bede familien om hjaelp], for de har jo s& meget at se til.
Jeg er jo vant til at klare mig selv. Men min svigerdatter siger, at hun skal give
tilbage for alle de gange, jeg har passet bgrnebgrn. Vi har veeret der meget for
hinanden. 77

Lene, 82 ar, tidligere butiksmedarbejder

Relationen til hjeelpende familiemedlemmer er pa den ene side ofte preeget af en hgj grad
af tillid, tryghed og fortrolighed, hvilket ggr det nemmere for nogle at dele personlige
oplysninger. Pa den anden side fgler andre, at hjeelp, der indebzerer deling af gkonomiske
eller sundhedsmaessige personlige oplysninger, kommer for taet pa. Det kan med andre
ord ogsa blive for fortroligt.

3.4.2 Hjeelp fra virksomheder

Flere af de interviewede aeldre, der oplever at veere udfordrede digitalt, neevner, at de gar
ned i deres lokale elektronik- eller teleforretning og dér far hjeelp til deres digitale enheder.
Det geelder fx ifm. installation af programmer og apps, fejlfinding og opsaetning af mail.

Tilsvarende ringer enkelte til teleudbyderen med hensyn til problemer med mobiltelefonen,
wi-fi og router og til banken, nar det handler om NemID/MitID.

Det er som sadan en ukompliceret relation i den forstand, at den opleves som en direkte
kunderelation med en simpel transaktion. Dog fgler enkelte sig overladt til tilfeeldige
servicemedarbejdere, som ikke altid har lige stor talmodighed overfor den zeldre, og nogle
kan veere nervgse for sikkerheden af deres data i haenderne pa en tredjepart. Som Ulrik
pa 90 ar spgrger Susie pa 68 ar i ét af fokusgruppeinterviewene, da hun forteeller, at hun
afleverede sin computer til forhandleren for at fa den repareret:

JJ Er du ikke bange for, at de tapper noget i butikken, dit kodeord fx? 79

Ulrik, 90 ar, tidligere bankmedarbejder

3.4.3 Hjeelp fra civilsamfundet

Flere sgger ogsa hjeelp lokalt i civilsamfundet. Carl pa 79 ar er tidligere psedagog. Han har
en mild grad af ordblindhed og oplever i hgj grad digitale udfordringer. Han forteeller,
hvordan han har benyttet sig af Z£ldre Sagen, som kom hjem til ham for at hjeelpe med
opseetning af hans nye computer og til at komme pa MitID. Han kunne have spurgt sin sgn
om hjeelp, men han ville ikke veere til besveer. At ringe til £ldre Sagen opleves som mere
ligetil, og Carl har staet tilbage med en god oplevelse hver gang. Ikke mindst er
transaktionen simpel — han betaler for medlemskab af foreningen og for benzinen, nar de
frivillige karer ud til ham.
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JJ Der foler jeg virkelig, at jeg far hjeelp. Det er ikke sadan, at jeg skal fale mig
dum. Det fgles bare naturligt. Jeg har prgvet at fa hjeelp fra andre, hvor man faler
sig nedgjort. Det er vigtigt, at jeg far forklaret, hvad det drejer sig om, sa det er til
at forsta. 73

Carl, 79 ar, tidligere paedagog

3.4.4 Hjeelp fra det offentlige

Den absolut mest udskeeldte hjeelp med kilde til starst frustration er den hjeelp, de
interviewede har oplevet hos Borgerservice og pa Borger.dk.

Borgerservice opleves meget problematisk og sveert tilgeengelig pa flere parametre. For
det fgrste opleves Borgerservice at have begraenset abningstid, man skal bestille tid i
forvejen og gerne digitalt, og der er afsat for kort tid til ekspeditionen.

Dernaest oplever nogle, at det offentlige rum er intimiderende, og derfor er de ikke trygge
ved at drafte deres personlige forhold ved siden af andre. Lilly pa 80 ar, der er tidligere
sekreteer, lever med et synshandicap. Hun oplever i hgj grad at have udfordringer digitalt
og fortaeller om sin oplevelse pa Borgerservice, hvor hun skulle have hjeelp til at komme pa
MitID:

JJ S&kommer man hen til en skranke, og lige ved siden af mig stod en
fremmed mand, som skulle have nyt kgrekort. Og der skal jeg sta og sige alle de
der ting om... hvad jeg har besvaer med... og svare pa personlige spargsmal. Fx
skulle jeg sige mit yngste barns fagdselsdag, for at de kunne identificere mig. Og
man star dér [Lilly viser med haenderne, hvordan de stod op ad hinanden]. 77

Lilly, 80 ar, tidligere sekreteer

Nogle beskriver desuden, hvordan de offentlige digitale lgsninger mangler
brugervenlighed, og at de formularer og det sprog, der anvendes, forvirrer mere end det
gavner. Dette er ligeledes tilfeeldet, nar eeldre forsgger at fa hjaelp i Borgerservice. Her
bruges vendinger og ord, som nok er underforstdede for den ansatte, men ikke for den
aeldre. Som Jens pa 68 ar, der i hgj grad oplever udfordringer digitalt, fortaeller:

JJ Jeg var s& p& borgerservice, og der fik jeg nogle beske bemaerkninger. Jeg
sagde, jeg blev staende ved skeenken, indtil jeg havde forstaet problemerne. Jeg
kan jo ikke arbejde med det, hvis jeg ikke forstar det. Jeg har staet til byggemeader i
millionklassen, hvor ingen har betvivlet mine evner. Sa kommer man ind og sa skal
man hgre pa den slags. Nar man sa begynder at tale nedladende og i termer, der
ikke giver mening for mig, sa bliver jeg sadan 'nu skal vi lige have skiftet over’. 77

Jens, 68 ar, tidligere temrer
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Endelig papeger flere, at det er uklart, hvor og til hvem de skal ga for at fa hjeelp, og at
vejen til at finde ud af dette ofte gar gennem en digital portal.

| hjeelpen fra det offentlige til digitale opgaver oplever de interviewede aeldre imidlertid ikke
at skylde nogen noget. Tveertimod faler flere, at det offentlige star i restance til dem; at de
har betalt skat gennem mange ar, og at servicen, der skulle komme til gengzeld, er
mangelfuld.

3.5 Indstilling til digitalisering — forskellige
udgangspunkter i befolkningen

Den femte og sidste dimension af digital udfordrethed er befolkningens indstilling til
digitalisering i samfundet. Heri forstads den enkeltes holdning til det digitale bredt set — dvs.
om man er positivt indstillede overfor nye digitale Igsninger, eller om man har en generel
modstand mod digitaliseringen.

Figur 25 nedenfor viser, at selvom stgrstedelen af befolkningen udviser en interesse for
digitaliseringen og gerne vil blive bedre til at bruge digitale lgsninger, sa er det 28 pct., der
er uenige eller helt uenige i udsagnet om, at de interesserer sig for det digitale og ny
teknologi. Dette til trods for, at flere og flere velfeerdsydelser netop fordrer interesse for
digitale lgsninger og stiller krav om digitale kompetencer.

Samtidig er hver tredje (34 pct.) ikke interesseret i at blive bedre til at bruge digitale
lzsninger. Blandt denne gruppe findes bade personer, som beskriver sig selv som yderst
erfarne, og som derfor ikke oplever at have brug for flere kompetencer. Men ogsa
personer, der i mindre grad eller slet ikke har erfaring med digitale enheder og lgsninger,
og som sdledes heller ikke gnsker at fa det.

Figur 25: Indstilling overfor det digitale

Jeg_ interesserer mig for c_iet 3% T ;
digitale og ny teknologi

. Jeg vil gerne veere be_dre 155 16% 6%
til at bruge digitale lgsninger

mHeltenig ®mEnig ©Uenig ®mHeltuenig = Ved ikke

Note: Spargsmalsformulering: "Du vil nu blive praesenteret for en raekke udsagn. For hvert udsagn bedes du
tage stilling til, hvor enig eller uenig du er i udsagnet.1) “Jeg interesserer mig for det digitale og ny teknologi”
2) "Jeg vil gerne vaere bedre til at bruge digitale lasninger”. Veegtet n (18+ ar) = 1.000.

Figur 26 nedenfor viser andelen, som er uenige eller helt uenige i at interessere sig for det
digitale og ny teknologi pa tveers af alder. Her ses, at den manglende interesse for digitale
lasninger stiger stadt jo eeldre en aldersgruppe, vi zoomer ind pa. Der sker et seerligt stort
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fald i interessen, nar vi gar fra personer i alderen 65-74 ar til personer pa 75 ar eller zeldre.
Mens hver tredje (33 pct.) i alderen 65-74 ar ikke interesserer sig for det digitale og ny
teknologi, er det knap halvdelen (47 pct.) blandt de 75-84-arige. Den manglende interesse
stiger yderligere, nar vi kigger pa den eeldste aldersgruppe, hvor det er to ud af tre
personer (64 pct.), der er uenige i, at det digitale og ny teknologi interesserer dem. Til
sammenligning gaelder det under hver femte (17 pct.) for de 18-34-arige, og godt hver
fierde blandt de hhv. 35-54-arige (27 pct.) og 55-64-arige (28 pct.), og interessen for det
digitale og ny teknologi er saledes markant stgrre blandt den yngre del af befolkningen.

Figur 26: Interesse for det digitale og ny teknologi (helt uenig + uenig)

64%
47%
0,
27% 28% 33%
- l I I
18-34 &r 35-54 &r 55-64 &r 65-74 &r 75-84 &r 85+ ar

Note: Spargsmalsformulering: "Du vil nu blive praesenteret for en reekke udsagn. For hvert udsagn bedes du
tage stilling til, hvor enig eller uenig du er i udsagnet: "Jeqg interesserer mig for det digitale og ny teknologi”.
Veegtet n (18-34 ar) = 300. Veegtet n (35-54 ar) = 335. Vaegtet n (55-64 ar) = 794. Veegtet n (65-74 ar) = 642.
Veegtet n (75-84 ar) = 459. Veegtet n (85+ ar) = 136.

Kigger vi pa @nsket om at blive bedre til at bruge digitale lgsninger, ser tendensen
anderledes ud. Som Figur 27 viser, er gnsket om at blive bedre til at bruge digitale
lzsninger mindst for bade de allereeldste og alleryngste aldersgrupper. De bagvedliggende
forklaringer til den lavere interesse i de yngste og aeldste alderskategorier kan imidlertid
findes i deres forskellige udgangspunkter. Nar vi ser pa gruppen af personer pa 85 ar eller
eeldre, oplever en stor andel at veere udfordret af det digitale og flere faler sig atheengige
af hjeelp for at kunne anvende digitale lgsninger. Omvendt oplever fa unge digitale
udfordringer, og fa har ofte eller altid brug for hjeelp. Dette indikerer, at unge er mindre
optaget af at blive bedre til det digitale, fordi de allerede faler sig godt kleedt p&, mens flere
aeldre har en lavere interesse og flere negative oplevelser med at bega sig digitalt.
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Figur 27: @nske om at blive bedre til at bruge digitale lgsninger (helt enig + enig)

67% 67% 65%
0,
55% 59%
I I I ]
18-34 ar 35-54 ar 55-64 ar 64-74 ar 75-84 ar 85+ ar

Note: Spargsmalsformulering: "Du vil nu blive praesenteret for en reekke udsagn. For hvert udsagn bedes du
tage stilling til, hvor enig eller uenig du er i udsagnet: "Jeg vil gerne veere bedre til at bruge digitale
lasninger”. Vaegtet n (18-34 ar) = 300. Vaegtet n (35-54 ar) = 335. Vaegtet n (55-64 ar) = 794. Vaegtet n (65-
74 ar) = 642. Veegtet n (75-84 ar) = 459. Veegtet n (85+ ar) = 136.

3.6 Delkonklusion

Digital udfordrethed er et komplekst fa&enomen, som kan komme til udtryk pa flere
forskellige mader. Vi har identificeret fem dimensioner, som tilsammen tegner et nuanceret
billede af digital udfordrethed.

Farst og fremmest ser vi, at en stor del af befolkningen i én eller anden udstreekning
oplever, at digitaliseringen udger en udfordring for dem i hverdagen. Denne oplevelse
findes i alle aldersgrupper, men er seerligt til stede i de seldre aldersgrupper. Oplevelsen af
at veere digitalt udfordret vejer tungt og fylder i bevidstheden. Det skyldes ofte, at isaer
eeldre faler sig fastlast i en hjeelpelas position.

Bade fysiske og kognitive udfordringer kan gere det svaert at anvende digitale lgsninger.
Udfordringer med helbredet og én til flere funktionsnedseettelser kan pavirke ens digitale
kompetencer, hvilket seerligt aeldre oplever. Disse udfordringer, som i sig selv er en
barriere, kan bade fare til digitale udfordringer, men ogsa forsteerke dem.

Oplevelsen af at fale sig utryg, nar man skal bega sig digitalt, er ligeledes en vigtig
dimension i at forsta det digitale liv. Seerligt zeldre oplever hyppigt at fgle sig utrygge, nar
de bruger digitale enheder eller Igsninger, og at dette udgar en barriere for brugen heraf.
Manglende erfaring, forstaelse af det offentlige samt systemernes ”logik” og sproglige
barrierer er bare nogle af de faktorer, som bidrager til oplevelsen af digital utryghed.

Ogsa behovet for hjaelp til at bega sig digitalt er udtryk for ens digitale udfordrethed. Hjaelp
er imidlertid en kompleks starrelse, der indvirker pa ens relationer til andre mennesker. Og
for personer, der ofte eller altid har behov for hjeelp, opleves hjeelpen ikke altid let at fa
adgang til.

Endelig spiller befolkningens holdning og indstilling til digitaliseringen en rolle for den
digitale udfordrethed. Selvom den ggede digitalisering af samfundet fordrer interesse for
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digitale lgsninger, er det langt fra alle, der deler denne interesse, eller gnsker at forbedre
sine digitale kompetencer.

| det falgende kapitel ser vi neermere pa, hvilke grupper i befolkningen der rammes szerligt
hardt af digitaliseringens udfordringer.

62



Hvem rammes hardest af digitaliseringens
udfordringer?

| dette kapitel dykker vi ned i den gruppe af befolkningen, der
oplever digitale udfordringer forstaet som, at de enten selv i hgij
grad faler sig udfordret, faler sig utryg i flere digitale situationer, er
afhaengig af hjeelp og/eller oplever, at helbredet gor det sveert at
benytte digitale lgsninger. Vi ser neermere pa, hvor udbredt digitale
udfordringer er pa tveers af forskellige demografiske karakteristika.

33%

af befolkningen er udfordret af
digitaliseringen. Blandt
personer over 54 ar er det 48%

@ @
31 0/0 36(y0 Hgjest gennemforte uddannelse:

(andel med digitale udfordringer)

Maend Kvinder
Grundskole _ 66%
G ial
[ﬁ][ﬁ] 500/ Symrosel I

Erhvervs-
0,
uddannelse _ 43%

af danske pensionister,

fartidspensionister og kvuogMvU [ 29%
efterlgnsmodtagere
oplever digitale udfordringer LVU og Ph.d. F 14%

Veegtet n (18+ ar) = 1.000. KVU, MVU og LVU star for hhv. kortvideregdende, mellemlangvideregaende og
lang videregaende uddannelse.
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4.Hvem rammes hardest af digitaliseringens
udfordringer?

Som de foregaende kapitler har vist, oplever langt de fleste digitale udfordringer i ét eller
andet omfang og i bestemte situationer. Det kan fx veere i forbindelse med anvendelsen af
digitale lgsninger i nye eller ukendte situationer. For nogle i befolkningen er de digitale
udfordringer imidlertid mere gennemgaende og allestedsnaervaerende, end for andre. |
dette kapitel ser vi neermere pa den gruppe, som rammes szaerligt hardt af digitaliseringens
udfordringer.

Pa tvaers af de forskellige mader, hvorpa digitale udfordringer kan komme til udtryk,
fokuserer vi her pa fire af de fem identificerede dimensioner. Disse fire er bestemmende
for, om den enkelte kan karakteriseres som vaerende seerligt hardt ramt af digitaliseringen.
Denne gruppe er defineret ved at leve op til minimum ét af falgende kriterier:

e At den enkelte i meget hgj eller hgj grad faler sig udfordret af det digitale

e At den enkelte er meget eller overvejende utryg i minimum to af fglgende
situationer:

o Ved at bruge digitale lgsninger, som den enkelte ikke har pravet for
o Ved at bruge digitale Igsninger til noget, som opleves kompliceret
o Ved at bruge digitale lgsninger til noget, som fagles vigtigt

e At den enkelte i meget hgj eller hgj grad er atheengig af andres hjeelp til at bega sig
digitalt

e At den enkelte oplever udfordringer som fglge af helbred/funktionsnedsaettelse,
som gar det sveert at benytte digitale Ilgsninger

Ud fra denne definition er det i alt en tredjedel af befolkningen svarende til 33 pct., der er
udfordret af digitaliseringen.

Zoomer Vi ind og ser pa personer i alderen 55 ar og aldre, er det imidlertid naesten
halvdelen, som lever op til ovenstaende kriterier og dermed kan defineres som havende
digitale udfordringer (48 pct.). | trdd med resultaterne af den kvantitative spgrgeskema-
undersggelse fra de foregaende kapitler, ser vi altsd ogsa her, at digitaliseringen og de
udfordringer, som den medfgarer, i seerlig hgj grad rammer den aeldre del af befolkningen.
Det fremgar ogsa tydeligt af Figur 28 herunder, som viser andelen med digitale
udfordringer, jf. ovenstaende definition, pa tveers af aldersgrupperne (bemaerk at nogle
baser i figuren er sma, og at resultaterne skal tolkes med forbehold herfor).
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Figur 28: Andel der oplever digitale udfordringer pa tveers af alder

85%
61%
0,
36% 41%
25% 1% I
18-34 ar 35-54 ar 55-64 ar 65-74 ar 75-84 ar 85+ ar

Note: Andel som lever op til minimum ét af kriterierne for digital udfordrethed. Veegtet n (18-34 ar) = 275.
Veegtet n (35-54 ar) = 308. Vaegtet n (55-64 ar) = 163. Vaegtet n (65-74 ar) = 132. Veegtet n (75-84 ar) = 94.
Veegtet n (85+ ar) = 28.

Det er imidlertid ikke alene pa tveers af aldersgrupper, at de digitale udfordringer rammer
skaevt. Ser vi pa, hvordan andelen af digitalt udfordrede ser ud pa tveers af kan, viser det
sig, at digitale udfordringer i hgjere grad rammer kvinder end maend. | den mandlige del af
befolkningen er det saledes 31 pct., der oplever digitale udfordringer, mens det i den
kvindelige del af befolkningen gaelder 36 pct. Digitale udfordringer synes altsa mere
udbredte blandt kvinder end blandt maend.

Ogsa nar det kommer til uddannelsesniveau tegner sig et tydeligt billede af, at digitale
udfordringer rammer visse befolkningsgrupper hardere end andre. Blandt dem, der har
grundskolen som hgjeste gennemfgrte uddannelse, oplever hele to ud af tre (66 pct.)
digitale udfordringer. Til sammenligning geelder det 34 pct. af gymnasialt uddannede, 43
pct. af erhvervsuddannede, 29 pct. med en kort eller mellemlang videregaende
uddannelse, og 14 pct. blandt de leengst uddannede med en bachelorgrad, lang
videregdende uddannelse eller ph.d. Digitale udfordringer rammer med andre ord i
vaesentligt hgjere grad personer med kortere uddannelser end personer med laengere
uddannelser.

Foruden alder, ken og uddannelse rammer digitale udfordringer ogsa forskelligt alt efter
beskeeftigelsesstatus. Her ses en tydelig tendens til, at personer, som er i arbejde pa
seerlige vilkar (fx i flexjob eller skanejob), pa pension, fartidspension eller efterlgn i hgjere
grad oplever digitale udfordringer end andre. Blandt gruppen, som arbejder i fx flex- eller
skanejob, har 63 pct. digitale udfordringer. Blandt pensionister, fgrtidspensionister og
efterlansmodtagere gaelder det 50 pct. Altsd ses en overrepraesentation af personer med
digitale udfordringer i disse beskeeftigelsesgrupper, sammenlignet med @vrige
beskeeftigelsessituationer. Blandt studerende og personer under uddannelse er det
saledes 19 pct., som oplever digitale udfordringer, blandt lsnmodtagere 24 pct., blandt
selvstaendige 23 pct., og blandt dagpengemodtagere 27 pct. Ogsa blandt ledige pa
overfgrselsindkomster sasom kontanthjaelp, ledighedsydelse eller feriedagpenge ses en
relativt hgj andel med digitale udfordringer (45 pct.). Det vidner tilsammen om, at digitale
udfordringer i seerlig hgj grad rammer personer, som star udenfor arbejdsmarkedet.
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Flere ting peger pa, at netop arbejdslivet spiller en vigtig rolle for mange, nar det kommer
til at fgle sig tryg og hjemmevant i brugen af digitale lgsninger. Personer, som har brugt
digitale lgsninger i arbejdslivet, er mindre tilbgjelige til at opleve digitale udfordringer. Der
ses ogsa en tendens til, at omfanget af erfaring med at anvende digitale lgsninger i
arbejdslivet har betydning for, om man rammes af de digitale udfordringer. Blandt
personer, som har stor erfaring med at bruge digitale Igsninger fra deres arbejdsliv,
oplever 13 pct. digitale udfordringer. Blandt befolkningen med nogen erfaring geelder dette
35 pct., og blandt dem, der kun har lidt erfaring, er det 58 pct. Blandt dem, som slet ingen
erfaring har med anvendelsen af digitale lgsninger fra deres arbejdsliv, oplever naesten to
ud af tre digitale udfordringer (65 pct.). Dette illustreres i Figur 29, som ses nedenfor.

Figur 29: Andel der oplever digitale udfordringer patvaers af erhvervserfaring

65%
58%
35%
13%
Stor erfaring Nogen erfaring Lidt erfaring Ingen erfaring

Note: Andel som lever op til minimum ét af kriterierne for digital udfordrethed. Vaegtet n (Stor erfaring) = 446.
Veegtet n (Nogen erfaring) = 279. Veegtet n (Lidt erfaring) = 122. Veegtet n (Ingen erfaring) = 153.

4.1 Delkonklusion

Digitale udfordringer rammer de fleste i ét eller andet omfang. Nar vi definerer dét at veere
digitalt udfordret ud fra fire dimensioner, ser vi imidlertid, at en tredjedel af befolkningen
kan karakteriseres som ved at have digitale udfordringer (33 pct.). Dette enten fordi de
selv oplever at fale sig udfordrede af det digitale, faler sig utrygge ved brugen af digitale
lgsninger, oplever at veere afheaengige af andres hjeelp til at anvende digitale lgsninger,
eller har én eller flere helbredsmaessige udfordringer, som gar det sveert for dem at
benytte digitale Igsninger.

Digitaliseringen rammer imidlertid nogle grupper i befolkningen hardere end andre. Aldre
oplever i hgjere grad digitale udfordringer end yngre, og kvinder i hgjere grad end maend.
Samtidig har uddannelse og beskaeftigelse, samt erfaringer med digitale Igsninger fra
arbejdslivet i hgj grad betydning for, hvordan digitaliseringen rammer én. Samtidig ses der
en tendens til, at flere af de seerligt hardt ramte grupper beerer flere karakteristika; de
eeldste generationer har oftere en kortere uddannelse og har samtidig i mindre grad haft
mulighed for at stifte bekendtskab med digitale l@sninger pa arbejdsmarkedet. Denne
gruppe er derfor seerligt sarbar ift. at blive ramt af digitaliseringen og de udfordringer, den
kan medfare.
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Konsekvenser af digitaliseringen

| dette kapitel dykker vi ned i de dybe og vidtreekkende
konsekvenser, som digitaliseringen farer med sig indenfor
identitet, socialt liv, gkonomi, sundhed, sammenhaengskraft og
samfundet.

Hver fjerde pé 75-84 ar
(24 pct.) oplever, at det digitale

gar, at de ikke kan klare sig selv.
Det samme geelder 33 pct. af

de 85+-arige. 3 3 % 5 —

mellem 75-84 ar oplever, at det
digitale gar det sveert at veere
medborger — det samme geelder 43
pct. af personer pa 85 ar eller aldre

” Jeg hgrer ikke til den nye verden. Jeg faler
mig virkelig haegtet af, og det er dét, der gar mig
gal og aergerlig, for jeg synes altid, jeg har
kunnet klare mig selv. Jeg har rejst ud | verden
osv. Men det er ikke let mere. 77

Leonora, 71 ar, tidligere bogholder
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5.Konsekvenser af digitaliseringen er bade
vidtreekkende og dybdegaende

| takt med at digitaliseringen er rykket ind i vores liv, har den ogsa eendret vores made at
veere sammen pa og de forventninger, vi mgder som menneske i samfundet.
Konsekvenserne af digitaliseringen, og de udfordringer den medfgrer, rammer bade bredt
ift. maengden af omrader og dybt ift. betydningen af konsekvenserne.

Vi har identificeret seks primaere omrader, hvor konsekvenserne af digitalisering rammer:
1. ldentitet
2. Socialt
3. @konomisk
4. Sundhed
5. Sammenhaengskraft
6. Medborgerskab

| det fglgende udfoldes de seks omrader én for én.

5.1 ldentitetsmeaessige konsekvenser

Identitet og identitetsdannelse er ét af de helt grundlaeggende sociale og emotionelle
behov blandt mennesker: Det er afggrende for, hvordan vi opfatter os selv, og hvordan vi
gerne vil have, at andre skal opfatte os. De veerdier, der er vigtige for os, er med andre ord
helt grundleeggende for, hvem vi er. Derfor er det seerlig vigtigt at se pa de
identitetsmaessige konsekvenser af det digitale samfund.

For mange mennesker er det en vigtig del af ens
selvidentitet, at man kan klare og tage vare pa 0]

sig selv. Resultaterne af spgrgeskema- 26 /O af personer
undersggelsen viser imidlertid, at oplevelsen af,

at det er sveert at klare sig selv i det digitale over 74 ar mener, at

samfund, er forholdsvis udbredt i befolkningen, digita"sering gar det
seerligt i de eeldre aldersgrupper. Blandt de 55-

64-&rige og 65-74-arige har knap hver sjette sveert at klare SIg selv
(hhv. 14 pct. og 16 pct.) sdledes en falelse af, at

det, at sa meget er blevet digitalt, gor det sveert

for dem at klare sig selv. Blandt de 75-84-arige deler naesten hver fierde (24 pct.) denne
opfattelse, og blandt de 85+-arige geelder det hver tredje (33 pct.). Det fremgar af Figur 30
herunder. Det svarer til, at der samlet set pa tvaers af alder er 13 pct., svarende til mere
end 600.000 personer i Danmark, for hvem det digitale samfund ggr det sveert at klare sig
selv.
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Figur 30: Faglelse af at det digitale gar det sveert at klare sig selv (helt enig + enig)

33%
24%
- 9% 14% 16%
18-34 &r 35-54 ar 55-64 Ar 65-74 ar 75-84 &r 85+ &r

Note: Spgrgsmalsformulering: "Nu kommer en reekke udsagn om dine oplevelser med digitale lgsninger i
hverdagen. Hvor enig eller uenig er du i falgende udsagn? Det, at s& meget bliver digitalt, gar det sveert for
mig at klare mig selv”. Vaegtet n (18-34 ar) = 300. Vaegtet n (35-54 ar) = 335. Veegtet n (55-64 ar) = 794.
Veegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet n (75-84 ar) = 459. Vaegtet n (85+ ar) = 136.

Nar vi i de individuelle interviews med gruppen af 55+-arige, som oplever digitale
udfordringer, gar i dybden med malgruppens falelser med digitalisering i hverdagen, finder
vi statte til, at disse oplevelser har vidtreekkende konsekvenser for den enkeltes
selvidentitet og trivsel. Alene de ord, som bruges, peger pa, at der er mere pa spil for
eeldre end blot at fa hjeelp til, hvordan man logger pa Borger.dk. Aldre beskriver falelser af

at veere "umyndiggjort”, "uselvsteendig”, "hjeelpelgs” og "afheengig”, nar det digitale ger, at
de ikke faler, at de kan klare sig selv.

Flere aeldre oplever at ga fra at veere den erfarne til pludselig af veere novicen. De har
veeret vant til med alderen at blive betragtet — og anerkendt — som den erfarne, og den
som man gar til for rad og hjeelp. Det geelder bade pa arbejdspladsen, i familien og i det
offentlige rum. De har med andre ord haft social kapital pa grund af deres voksne alder og
livserfaring. Nu oplever de pludselig at veere nybegyndere i et felt, de ikke selv har valgt at
ga ind i. Med "nybegynder’-stemplet mister de ikke alene status, men det skaber ogsa en
falelse af konstant at vaere bagud. Kaj pa 77 ar er tidligere hospitalsleege. Han oplever i
hgj grad digitale udfordringer og fortzeller, hvordan kompetenceforskydningen far ham til at
fole sig:

J J Mit barnebarn pa 10 &r lagde alle programmerne ind p& min computer. Det er
jo naermest ydmygende, at jeg ikke kan det med al min livserfaring. 77

Kaj, 77 ar, tidligere laege

Signe pa 77 ar, der tidligere arbejdede som laegesekretaer, seetter ogsa ord pa falelsen af
at veere bagud efter at veere stoppet pa arbejdet, hvormed hun i nogen grad faler sig
udfordret i at navigere i det digitale:
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JJ Det irriterer mig, fordi jeg inde i mit hoved synes, at jeg var rigtig godt med og
ogsa vejledte andre. Man prgver at holde hjernen i gang, men selvom du falger
med, sa er det ikke nok. 73

Signe, 77 ar, tidligere laegesekretaer

For flere eeldre er der desuden en oplevelse af at vaere gaet fra at veere et yderst
selvstaendigt individ til nu at veere "blevet gjort” afhaengig af andre, nar det drejer sig om
det digitale. Flere aeldre forteeller, at de har en grundopfattelse af altid at have veeret
selvsteendige mennesker, hvilket de tillagde hgj veerdi, men at de nu pludselig oplever ikke
at veere i stand til at tage vare pa deres egne behov. Udover at have en fglelse af at miste
social status, oplever de pludselig ogsa at miste selvsteendighed. Dette udtrykker Renee
pa 68 ar, der er landmand. Renee har pa trods af at have keempet med psykisk sygdom,
altid sat en aere i at klare sig selv. Renee fgler sig i meget hgj grad udfordret af
digitaliseringen og sat i en hjeelpelgs tilstand af de digitale lgsninger:

JJ Man er utrolig afhaengig af andre. Og det har jeg det ikke godt med. jeg har
altid sat en aere i at klare mig selv pa trods af min sygdom. Det er sveert at veere
afhaengig af andres hjeelp. Jeg har klaret mig selv tidligere, sa jeg synes, at man
er blevet gjort lidt hjeelpelgs, uden at man ville det. 73

Renee, 68 ar, landmand

Endelig naevnes ogsa en oplevelse af, at digitaliseringen fjerner vaerdien af materielle og
fysiske manifestationer som bgger og musik, som tidligere har givet kulturel kapital —
hvilket i hgj grad ogsa har betydning for selvopfattelsen. Det tydelige og handgribelige er
blevet uhandgribeligt og usynligt. Pludselig virker det ikke til, at det laengere har en veerdi
at have en omfattende bogreol eller pladesamling. Helga pa 68 ar, der er pensioneret
underviser pa en voksenuddannelse og i nogen grad oplever at vaere udfordret digitalt,
forteeller om sin egen oplevelse af forholdet mellem det materielle og digitale:

JJ Vikom til at snakke om, at det er lidt aergerligt, at man ikke kan kabe plader
mere. | dag er det jo bare Spotify. Det med bgger, der overgiver jeg mig ikke.
Jeg elsker at have en bog i mine haender. Jeg synes ikke, at e-bog er det
samme. Jeg har jo en hel bogreol herinde. Der er faktisk ogsa lavet
undersggelser, der viser, at man husker meget mere, nar man sidder med en
fysisk bog. 77

Helga, 68 ar, tidligere underviser
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5.2 Socilale konsekvenser

Flere aeldre, der oplever digitale udfordringer, italeseetter, at de er blevet mindre
udadvendte, kommer mindre ud og er mindre sammen med andre. Det er blevet
vanskeligere for dem at fa opfyldt deres sociale og emotionelle behov. Dette skyldes for
nogle, at deres helbred er blevet darligere med alderen, eller at de generelt har faet
mindre energi — men for nogle er dette ogsa knyttet til de digitale lgsninger, da flere af de
sociale muligheder, der findes i dag, er baseret pa en digital lgsning. Saledes indskraenkes
det sociale liv for flere pa grund af aldersbetingede udfordringer og forsteerkes yderligere
af en digital barriere. Beate pa 72 ar, der er tidligere sosu-assistent, forteller blandt andet,
at hende og hendes mand holder sig mere og mere til hjemmet:

JJ Jeg vil sige, vi sgger ikke nye udfordringer. Maske er det fordi, det er for bavlet.
Sa vurderer vi, hvor vigtigt det er. 77

Beate, 72 ar, tidligere sosu-assistent

Eksempler pa sociale aktiviteter, der i mange tilfaelde involverer en form for onlinesystem,
kan veere at bestille bord pa en restaurant, betale for parkering, kabe billetter til teater,
biograf, koncerter og foredrag og at booke en rejse — herunder transport, hotel og
udflugter. Harald pa 68 ar arbejder som autolakar. Han oplever i meget hgj grad at veere
udfordret og er ogsa fritaget for digital post. Han forteeller, at han i forbindelse med en
koncert i Kabenhavn ikke kunne fa lov at bestille et veerelse mundtligt over telefonen, og
derfor matte tage hjem midt om natten:

JJ Jeg kunne godt bruge, at der altid er muligheder for os, der ikke lige er med
pa balgen. Vi skal ogsa have mulighed for at eksistere. Fx star der et tiloud pa et
restaurantbesgg, men det er sa pa betingelse af, at man skal kunne det digitalt.
Ogsa da jeg skulle til den koncert, sa ringede jeg rundt til hotellerne, sa skulle
man bestille online. Jeg kunne ikke engang komme til at bestille et veerelse. 73

Harald, 68 ar, autolaker

Nogle papeger, at de har faet sveert ved at mgde nye mennesker, fordi de oplever, at
andre finder hinanden gennem onlinesider. Dette kan bade veere gennem datingsider, som
man gerne vil veere pa for at made en partner, men ogsa sociale medier hvor flere bliver
opdaterede pa deres venskaber og far nye bekendtskaber — og hvor nogle i relation til
dette ogsa har oplevet at fgle sig udenfor, nar snakken er faldet pa disse i den virkelige
verden. Samtidig er sociale medier ofte indgangen til at holde sig orienteret om
feellesskaber, man er eller vil veere en del af, herunder foreninger, lokalsamfund eller
lignende.
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5.3 Bkonomiske konsekvenser

@konomi vedrarer ikke udelukkende et funktionelt behov, men er et sarbart emne, der
ogsa har sociale og emotionelle dimensioner. Flere aeldre har i forvejen en stram gkonomi,
og nar de pa grund af digitalisering oplever at blive palagt flere udgifter eller opnar feerre
rabatter og tilskud, s& udfordrer det i hgj grad ogsa retfeerdighedssansen.

Flere naevner eksempelvis manglende adgang til rabatter, der kraever en app, hvilket ofte

ses i dagligvarebutikker. Dette har de eksempelvis set deres bgrn gare og sergrer sig over,
at der ikke findes en rabatmulighed for dem ogsa. Dette skaber irritation hos Frank, der er
tidligere gymnasieleerer. Han er 81 ar og oplever i nogen grad at have udfordringer digitalt:

JJ Noget, jeg ogsa synes er irriterende, er alle de apps, man skal have med,
hvis man skal have rabatter. Det kan jeg slet ikke finde ud af. 77

Frank, 81 ar, tidligere gymnasieleerer

Lilly pa 80 ar lever med et synshandicap og oplever i hgj grad udfordringer med
digitaliseringen. Hun mener, at det skaber forskel pa folk, at det kreever digitale apps for at
kunne fa rabat i butikker:

J J Hvis man skal have rabat i Brugsen, s& skal man ogsa have deres app. Hvad
hvis man ikke kan finde ud af at have en app pa telefonen, sa skal man ikke
have rabat? Det skaber forskel pa folk. 73

Lilly, 80 ar, tidligere sekreteer

| trad med dette oplever flere ogsa, at det er blevet vanskeligere at fa adgang til offentlige
tilskud, fordi dette som oftest gar gennem en digital ansggning. Fx forklarer Beate pa 72
ar, at hun far sveerere og sveerere ved at sgge tilskud til sine skosaler gennem kommunen
pa grund af det digitale system, som hun i hgj grad oplever udfordringer med. Andre
naevner, at de skal betale ekstra gebyrer, hvis de gnsker at betale deres regninger fysisk i
banken, om end de tilfgjer, at de er taknemmelige for, at der stadig er mulighed for det.

Endelig oplever flere ogsa skonomiske konsekvenser i form af, at de bliver nadt til at
betale udgifter til printer, it-udstyr, adgang til nettet og opdaterede apparater for at kunne
veere i kontakt med det offentlige. Signe pa 77 ar har brugt computer i sit arbejdsliv som
laegesekreteer i det offentlige i mange ar, men oplever alligevel i nogen grad digitale
udfordringer i dag. Hun bliver frustreret over de krav til bade enheder og kompetencer,
som det offentlige stiller:
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JJ Det offentlige har lagt en masse opgaver ud til borgerne: Vi er ngdt til at have
netadgang, og vi skal have en printer, hvis man ikke kan se det pa en lille
skeerm. Men vi kan ikke traekke udgifterne fra. 77

Signe, 77 ar, tidligere laegesekretaer

5.4 Potentielle sundhedsmaessige konsekvenser

Digitaliseringen kan ligeledes have sundhedsmaessige konsekvenser for aeldre. Dette
drejer sig ikke blot om funktionelle konsekvenser i form af potentielt ringere
sundhedstilstand, men vedrarer ogsa en udtalt bekymring hos eeldre, som kan veere
nervgse for at overse vigtig information, der er relateret til deres forlgb hos
sundhedsvaesenet.

Nogle nzevner sdledes, at adgangen til deres egen leege er blevet indskraenket, og at det
kan veere sveert at fa bestilt tid i det korte tidsrum, hvor telefonen er aben. Andre naevner,
at kommunikationen med det offentlige sundhedssystem i hgj grad er blevet digital,
hvormed det kreeves, at de logger pa sundhed.dk for at holde gje med deres pravesvar,
behandlinger og aftaler. Agnete pa 77 ar forteeller, at hun af netop denne arsag er
taknemmelig for ikke at veere i kontakt med sundhedsveaesenet:

JJ Jeg er jo i den heldige situation, at jeg ikke har veeret ved leege eller sygehus de
sidste 10 ar, men jeg kunne forestille mig, at hvis jeg var athaengig af det, sa ville jeg
nok veere udfordret. Det harer jeg i hvert fald fra andre. Alt foregar jo digitalt, og hvis
man ikke er alt for steerk i det, s kan det veere sveert at holde gje med det og fa svaret.
Der kan jeg godt forstd, hvis man er syg, at det kan veere sveert, at det ikke er et
menneske, man snakker med. 77

Agnete, 77 ar, tidligere virksomhedsejer

Flere aeldre, som i nogen eller hgj grad faler sig udfordret digitalt, har desuden oplevet
store udfordringer med at skulle forholde sig til test- og vaccineprogrammet under Corona-
pandemien, og har derfor faet hjeelp af deres nsermeste eller helt sprunget test og vaccine
over. Lene pa 82 ar er tidligere butiksmedarbejder. Hun oplever i meget hgj grad
udfordringer digitalt og forteeller, at det ggr, at hun helt undgar at bruge nogle offentlige
velfeerdsydelser:

73



Epinion

JJ Dengang med Coronaen... Hvis jeg skulle bestille tid til test. Det kunne jeg ikke
finde ud af. Sa vi har staet en time i kg i regnvejr. Det kunne min mand naesten ikke
klare, nar han er sa darligt gaende. Og bare sadan en test, det var virkelig et problem.
Sa sprang vi det over. Alt det offentlige, sa skal man ind med kode hér og dér. Der er
jeg staet af. Jeg kan ikke finde ud af, om jeg skal bruge min gamle kode eller en ny til
sundhed.dk, fordi de har lavet det om. Sa jeg udskyder det. Og hvis laegen skriver med
svar pa nogle prgver, sa er det sveert at huske, hvordan man kommer ind og ser det. 77

Lene, 82 ar, tidligere butiksmedarbejder

5.5 Konsekvenser for sammenhaengskraften

Et gennemgaende tema, som samtlige af de aeldre interviewpersoner uopfordret
fremhaever og begraeder, er, at de oplever, at kommunikationen har aendret sig med
digitaliseringen, og at samtalen er forsvundet. Det fgles som et generelt savn, og det
opleves fremmedggrende, nar de voksne bgrn ngjes med at sms’e, og bgrnebgrnene blot
sender emojis fra mobiltelefonen. Kaj pa 77 ar oplever i hgj grad udfordringer digitalt og
forteeller:

JJ Der er masser af ting, jeg godt kan finde ud af, men jeg kan bedre lide at
ringe og tale med én. Jeg tror, det ligger til min generation. Der mangler nogle
elementer, nar man skal skrive sms’er eller mail. Man kan ikke meerke, hvordan
den anden har det. 73

Kaj, 77 ar, tidligere leege

Det pointeres, at nserheden forsvinder, og at det ikke kun gaelder familier og venner, men
ogsa den stgrre sammenhaengkraft. Nar dialogen med naboer foregar pa sociale medier,
og nar distancen til ansatte i kommunen er blevet sa stor, fordi meget foregar digitalt, at
man ikke laengere kender dem, der er ansat, sa gar det ud over ens fglelse af at hgre til.
Carl pa 79 ar, der er tidligere paedagog, og som i hgj grad oplever digitale udfordringer,
beskriver det saledes:

JJ Det burde veere lettere at fa hjeelp. Sa det er nemmere at komme i kontakt
med nogen, altsa folk p& kommunen. Hvis vi skal ind pa kommunen, skal vi
bestille tid digitalt. Tidligere, hvis man havde noget, gik man ind pa den afdeling,
det drejede sig om, og tog en snak med nogen, og de ordnede tingene for én.
Der var betjening! | dag skal man naesten bestille tid for at hente et pas. 73

Carl, 79 ar, tidligere paedagog

Signe pa 77 ar beskriver ligeledes en oplevelse af, at kontakten til kommunen har aendret
sig fra at veere naerveerende til fremmedggrende:
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J) Kontakten til kommunen har andret sig meget. Hvor man tidligere kunne ga op
og tale med en medarbejder, s& er der kommet nogle barrierer. Du skal booke en
tid, og du kan ikke veere sikker pa, at den du har talt med sidst, er den samme, som
du kommer til at tale med. Far kendte du ogsa de mennesker, der var ansat i
kommunen. Det er jo noget helt andet at tale med et menneske. Jeg savner den
menneskelige kontakt. 73

Signe, 77, tidligere leegesekreteer

Den manglende samtale ansigt til ansigt er et generelt afsavn, der ikke opvejes af, at det
for flere er blevet nemmere at betale regninger. Og det generelle afsavn ses endda endnu
staerkere hos de synshandicappede og dem, der har sveert ved at ytre sig pa skrift.

5.6 Konsekvenser for medborgerskab

Falelsen af at st udenfor som falge af digitaliseringen meerkes ikke kun for den enkeltes
oplevelse af sammenhaengskraften i samfundet. Det har ogsa negative konsekvenser for
medborgerskabet. Disse konsekvenser vejer tungt for flere af de interviewede eeldre og
vedrgrer bade funktionelle, sociale og emotionelle behov hos dem, der oplever
udfordringer med de digitale lgsninger.

Funktionelt har flere eeldre sveert ved at f& information om, hvilke rettigheder de har som
borgere, fx i form af tilskudsordninger, hjeelpemidler og praktisk hjeelp. Sterstedelen af den
viden og de ansggningsskemaer, som de gnsker
at tilga, ligger online, og hvis de vil have

telefonisk eller personlig hjeelp, oplever de, at det Nogle &ldre Oplever
er sveert at komme igennem til de rette personer. pr0b|emer med at

Socialt og emotionelt medfarer det fglelser af

manglende respekt og anerkendelse. Hvor de finde informationer
tidligere oplevede at have veerdi, faler de nu, at om d eres retti g h ed er

de i bedste fald ikke er teenkt ind i lgsningerne,

og i veerste fald opfattes som en byrde i og at finde ud af’
samfundet. Jens pa 68 ar er tidligere temrer. Han
har darligt syn og gigt og oplever i meget hgj hvordan de kan gare

grad udfordringer i forhold til at bega sig digitalt.

Han udtrykker at: brug af dem

JJ Man kan ikke bare springe 100 ar frem i tiden uden at miste en masse
mennesker. Jeg ved ikke, hvad jeg skulle gare, hvis jeg ikke fik hjgelp af min sekreteer.
Jeg er beskyttet p& den méde. 77

Jens, 68 ar, tidligere temrer

For flere har digitaliseringen saledes ogsa en negativ indvirkning pa deres deltagelse i
samfundet som medborger. Igen ses, at en betydelig andel af unge savel som eeldre
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oplever digitale lgsninger i hverdagen som en barriere i form af deltagelse i samfundet.
Alder har dog en vaesentlig betydning.

Figur 31 viser, at der er en stor andel af 75+-arige, der oplever, at de digitale lgsninger i
hverdagen har gjort det sveerere for dem at deltage i samfundet som medborger. Hver
tredje 75-84-arig (33%) erklaerer sig enig eller helt enig i dette udsagn, mens hele 43 pct.
af personer pa 85 ar eller eeldre er enige eller helt enige i samme.

Figur 31: Deltagelse i samfundet som medborger (helt enig + enig)

43%
33%
17% 17% 19% 21% I I
18-34 ar 35-54 ar 55-64 ar 64-74 &r 75-84 ar 85+ ar

Note: Spgrgsmalsformulering: Nu kommer en raekke udsagn om dine oplevelser med digitale lasninger i
hverdagen. Hvor enig eller uenig er du i fglgende udsagn? Det, at s& meget bliver digitalt, gar det sveerere
for mig at deltage i samfundet som medborger”. Vaegtet n (18-34 ar) = 300. Vaegtet n (35-54 ar) = 335.
Veegtet n (55-64 ar) = 794. Veaegtet n (65-74 ar) = 642. Vaegtet n (75-84 ar) = 459. Vaegtet n (85+ ar) = 136.

Mouritz pa 67 ar, der er servicemedarbejder pa et universitet og i hgj grad oplever digitale
udfordringer, forklarer sin oplevelse af at veere frataget medborgerskab:

JJ Man har umyndiggjort os zeldre, og gjort os til digitale analfabeter. 9

Mouritz, 67 ar, servicemedarbejder

De samfundsmaessige konsekvenser handler ikke kun om at fale, at det er blevet sveerere
at deltage i samfundet som medborger. For nogle er det ogsa retssikkerheden, der fales
truet. Lilly pa 80 ar er tidligere sekretaer. Hun lever med et synshandicap og oplever i i hgj
grad udfordringer med digitaliseringen. Hun har bl.a. haft en ubehagelig oplevelse, hvor
nogle forsggte at svindle penge fra hende ved at udgive sig for at veere fra henholdsvis
hendes bank og politiet. Det var en skreemmende oplevelse, som hun egentlig gerne ville
anmelde til politiet, hvilket hun imidlertid opgav, da hun fik at vide, at det skulle ggres
online:

JJ Hvis du vil melde det, s& skal du ogsa ind digitalt for at anmelde det. Dér stod
jeg af. 77

Lilly, 80 ar, tidligere sekreteer
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Som gennemgangen viser, rammer konsekvenserne af digitaliseringen og dens
udfordringer eeldre — bade bredt i forhold til omfanget af omrader og dybt i forhold til
betydningen af konsekvenserne. Modellen nedenfor opsummerer de identificerede,
primaere omrader, hvormed konsekvenserne af digitalisering rammer.

Tabel 3: Opsummering af konsekvenser af digitalisering

1. Identitet og vaerdier

Gar fra at vaere den erfarne til at vaere

novicen i et patvunget felt

Gar fra at vaere selvsteendig til at vaere

afhaengig af andre

Materielle fysiske tegn som bgger og
musik har ikke samme statusvaerdi

4. Sundhed

Adgang til lz2gen

Opdatering pa behandlinger,
prevesvar, aftaler pa sundhed.dk

Bestille tid til vaccination og test
(Corona)

2. Socialt

Det sociale liv indskreenkes, nar det
bliver en digital udfordring at:

Bestille bord pa restaurant
Booke rejser

Billetter til teater, biograf mv.
Betale for parkering

Finde partner

5. Sammenhangskraft

Kommunikationen @endres og samtalen
er forsvundet — fremmedgerende

Naerhed forsvinder — skaber ensomhed

Sveert at ytre sig pa skrift

3. Gkonomi

Ingen adgang til rabatter med apps

Udgifter mht. it-udstyr, printer, wi-fi og
opdateringer

Ekstra gebyrer palagt fysiske
regninger

Adgang til offentlige tilskud

6. Medborgerskab

Retssikkerhed: Digital anmeldelse af
forbrydelser

Sveert at fa viden om, hvilke
rettigheder man har som zeldre, fx
tilskudsordninger, hjeelpemidler,
praktisk hjselp

De identificerede konsekvenser peger samlet set pa, at der for flere af de interviewede
aeldre er tale om en slags trefoldig udfordrethed, hvor de dels oplever ikke at kunne forsta
dét sprog, hvorpa digitaliseringen hviler, fx de termer, der bruges. Dels ikke forstar de
digitale lgsninger, de forsgger at navigere i, fx brugerfladen. Hertil kommer fglelsen af ikke
at have adgang til hjaelp, nar der er brug for den, fx fordi de ikke lsengere er pa
arbejdsmarkedet eller bor med sine naermeste. Disse forhold ger sig geeldende i flere af de
digitale arenaer, de bevaeger sig i, og udggr tlsammen en forsteerkende effekt.

Figur 32: Digitale udfordringer og konsekvenser

Digitale
udfordringer

Kan ikke fa hjzlp nu
og her

Forstar ikke
lesningerne

Forstar ikke sproget

Konsekvenser

1) Identitet

2) Socialt

3) @konomi

4) Sundhed

5) Sammenhaengskraft
6) Medborgerskab

77



Dét at blive mgdt som om man er
analfabet eller en tumpe, der ikke har
forstaet, hvordan verden haenger sammen.
Det gar mig sindssygt rasende.

Jens, 68 ar, tidligere tamrer
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6.Tiltag til at im@dekomme digitalt udfordrethed

Som samfund har vi et ansvar for at sikre, at alle faler sig repreesenteret i vores systemer
og strukturer, og at alle har lige mulighed for at deltage som medborgere i samfundet.
Digitaliseringen stiller saledes ikke kun starre krav og forventninger til befolkningen — men
i hgj grad ogsa til samfundet.

| det folgende preesenteres en raekke tiltag til at imgdekomme, at feerre rammes af digitale
udfordringer. Disse tiltag vedrgrer bade, hvordan dét at opleve digitale udfordringer bedst
kan italeseettes, og de mulighedsrum som personer, der oplever digitale udfordringer, har
peget pa kan gare det nemmere for dem at navigere i det digitale samfund.

6.1 Retorik

| den brede offentlighed har der ikke hidtil veeret konsensus om, hvordan vi omtaler dét at
have vanskeligheder ved at bega sig i en digital virkelighed. Mange termer er blevet brugt
og med forskellig forstaelse for, hvad der ligger i retorikken. Dybdeinterviewene viser i den
forbindelse, at flere stiller sig kritisk overfor at blive omtalt som en samlet gruppe, hvad
angar det digitale, da mange samlebetegnelser hurtigt kan virke stigmatiserende.

| undersggelsen har vi med udgangspunkt i tre betegnelser - "digitalt udfordret”, "digital
ekskluderet” og "digitalt udsat” - spurgt de eeldre, der selv giver udtryk for at veere
udfordret, hvilken betegnelse, de mener, passer bedst pa deres situation, og hvilke falelser
de enkelte betegnelser fremkalder. Dette daekker over fglgende:

Digitalt udfordret Digitalt ekskluderet Digitalt udsat

At veere digitalt udfordret — Opleves at placere ansvaret "Udsat” treekker spor til
bliver en iboende egenskab hos dem, der ekskluderer — Corona-periodens snak om
ved personen, og ansvaret ogsa i versionen at veere udsatte og svage eeldre.
palaegges den enkelte. digitalt ekskluderet. Opleves steerkt

Opleves stigmatiserende. stigmatiserende.

Opleves som mest

At have eller opleve digitale gennemgribende — sa er
udfordringer — bliver noget, man sat helt ud af spillet.
alle kan mgde i starre eller
mindre omfang, og det bliver
situationsbestemt.

Inklusion opleves ikke
anderledes end eksklusion
ift. veerdiladning og ansvar —
deekker det samme i de
interviewede aldres optik.

Nar de interviewede aeldre skal forholde sig til betegnelsen at veere "digitalt udfordret” er
deres modtagelse forskellig alt efter, hvordan betegnelsen forstas — den kan rumme bade
dét at veere udfordret og dét at have udfordringer. For flere er det farstneevnte noget
personligt og opleves derfor som stigmatiserende, mens sidstnaevnte kan veaere noget alle
oplever, hvormed det afhaenger af situationen og ikke personen. Helga pa 68 ar, der er
tidligere underviser, og Ejner pa 73 ar, der tidligere har arbejdet som skolelzerer, oplever
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begge i nogen grad udfordringer digitalt. De reflekterer over deres opfattelser af
betegnelsen digitalt udfordret:

JJ Vi bliver alle udfordret. Det (ordet) rummer flere, er mindre rigidt og ikke s&
stigmatiserende. 77

Helga, 68 ar, tidligere underviser

JJ Man kan godt fa skudt i skoene, at man bare er gammel og ikke kan finde ud
af det. S& er man udfordret, og de andre har givet op pa én. 73

Ejner, 73 ar, tidligere skoleleerer

Mens nogle foretraekker betegnelsen "digitalt udfordret” peger andre pa, at "digitalt
ekskluderet” er en bedre betegnelse til at beskrive den problemstilling, som flere aeldre
star med som falge af digitaliseringen. Eksklusion kan pa nogle punkter opleves som at
placere ansvaret udenfor den aeldre, hvormed det er andre, der ekskluderer, og dette ses
som en positiv ting, da det stemmer overens med eeldres opfattelse af, at de oplever
udfordringer. Omvendt opfattes det ogsad som den mest gennemgribende betegnelse, fordi
den zeldre s er sat helt udenfor. Mouritz pa 67 ar, der er servicemedarbejder pa et
universitet og i hgj grad oplever digitale udfordringer reflekterer over sin opfattelse af
betegnelsen digitalt ekskluderet:

JJ Digital eksklusion er et problem, som er skabt af virksomheder og det
offentlige. Det er et godt ord, der placerer ansvaret hos dem, der ekskluderer. 37

Mouritz, 67 ar, servicemedarbejder pa universitet

Harald pa 68 ar seetter ligeledes et par ord pa sin oplevelse af at vaere "digitalt
ekskluderet”. Han er autolakar og oplever i meget hgj grad, at digitaliseringen udfordrer
ham.

JJ Jeg er vel lidt ekskluderet. Det gar i hvert fald mere og mere i dén retning.
Jeg bliver fuldsteendig koblet fra. 77

Harald, 68 ar, autolakar

Modsat de to ovenstaende betegnelser afvises "digitalt udsat” kategorisk af alle.
Betegnelsen opleves som steerkt stigmatiserende og traekker trade til retorikken om eeldre
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under fx Corona, ligesom det samler alle aldre i gruppe med andre, udsatte grupper i
samfundet. Signe pa 77 ar er i nogen grad udfordret og reflekterer over sin opfattelse af
betegnelsen digitalt udsat:

JJ | lang tid hed vi aeldrebyrden. S& kom Corona, s& var vi de udsatte og svage.
Man skal passe pa ikke at seette aldersgrupper i bas. Det er maske systemerne,
der ikke er gode nok. | stedet for, at det er de aeldre. Aldregruppen er ikke
specielt dumme, de er bare ved at blive haegtet af. 77

Signe, 77 ar, tidligere laegesekretaer

Selvom retorikken, hvormed der kan tales ind i denne problemstilling, viser sig at veere
kompleks, mener flere af de interviewede aeldre alligevel, at det er et vigtigt emne at seette
fokus pa. Det er en problemstilling, der fremkalder mange og steerke falelser hos
interviewpersonerne, og flere papeger, at de savner at se andre eksempler pa de
udfordringer, de selv star med. Ifalge dem kan det bade bidrage til at skabe mindre
ensomhed, men ogsa til at fierne den skam og tabuisering, der kan falge med. Renee pa
68 ar er landmand og oplever i meget hgj grad udfordringer digitalt og forklarer det
saledes:

JJ Jeg synes ikke, det er et emne, der kommer ret meget op. Det er lidt et tabu.
Jeg kunne godt teenke mig, at der var lidt mere &benhed om det, s& man ikke
sidder sa alene med det. Er der andre, der sidder derude og er ligesa frustreret
over det som mig? Maske vi kunne hjeelpe hinanden, sa kunne det veere, at der
var noget, jeg kunne finde ud af, og andre, der kunne nogle andre ting? Hvis
man har snakket om et problem, sa er det jo rart, hvis der kommer én lidt tid efter
og sperger: Fik du det lgst? 73

Renee, 68 ar, landmand

6.2 Konkrete forslag fra malgruppen

| undersggelsen identificerer vi en raekke initiativer, der kan bidrage til at mindske de
svaere oplevelser, der kan opstd, nar aeldre oplever udfordringer som fglge af
digitaliseringen, og dermed ggre det lettere for aeldre at navigere i det digitaliserede
samfund.

@get brugervenlighed og brugeren i centrum

Et gennemgaende tema blandt de dybdeinterviewede er gnsket om gget brugervenlighed i
lzsningerne. Flere giver udtryk for, at de tvivler pa, at der er foretaget ordentlige tests af
systemer og interfaces inden lancering — pa tveers af typer af brugere. Det geelder savel
offentlige som private virksomheders platforme. Signe pa 77 ar er vant til at arbejde i
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digitale systemer. Alligevel er hun i nogen grad udfordret og mener at offentlige it-systemer
skal veere mere tilgaengelige:

JJ Regeringen skal pustes i nakken mht. at de offentlige it-systemer, man udvikler,
er gennemskuelige og til gavn for den enkelte borger. Man skal kunne se fornuften i
det. Der skal oprydning til. Det skal vaere mere tilgaengeligt og forstaeligt. 77

Signe, 77 ar, tidligere laegesekreteer

Desuden gnskes et mere kritisk blik pd, hvorvidt nye lgsninger og systemer overhovedet
skal implementeres. Og i samme ombaering en vurdering af, om det ogsa er til gavn for
brugeren eller udelukkende er et gnske om effektivisering. Derfor gnskes konkret en
indledende vurdering af formalet med den digitale lasning og specifikation af fordele for
hver enkelt brugergruppe, herunder dem, der oplever digitale udfordringer. Dernaest
papeger flere et gnske om, at systemerne udformes i samarbejde med repraesentanter for
aeldre selv; med fokus pa kognitive og fysiske udfordringer og funktionsnedsaettelser.
Endelig gnskes, at lgsningerne testes af brugergrupper, hvor digitalt udfordrede grupper er
repreesenterede. Mouritz pa 67 ar oplever i hgj grad udfordringer digitalt og reflekterer over
brugervenligheden:

JJ) It-systemer skal veere brugervenlige overfor alle. Zldre Sagen bgr involveres
i et brugerrad, hvor man har indflydelse pa, om et statsligt system skal
ivaerkseettes eller ej. Og sa skal man give tilskud til alle zeldre borgere, nar nu
man kreever, at de er opgraderet. 77

Mouritz, 67 ar, servicemedarbejder pa universitet

Hertil naevnes visuelle guides til de digitale Igsninger, hvormed personer, der ikke er sa
steerke i det skriftlige, har mulighed for at orientere sig gennem billeder, som supplement til
skriftlige guides.

Digital ordbog og generelt sprogbrug

Nogle gnsker sig en digital ordbog, som indeholder alle de termer, man kan stgde pa i
forbindelse med digitaliseringen, fx "smartphone”, "password” og "browser” — eller et gget
kendskab til en sddan ordbog. Mange af disse ord er pa engelsk, og dette ger, at flere ikke
umiddelbart har en idé om, hvad ordene betyder. Lene pa 82 ar, der er tidligere

butiksmedarbejder, og i hgj grad udfordret, forklarer:

JJ En fysisk ordbog med alle de ord, man stgder pa. Og hvad betyder de der
bogstaver... dem der star i toppen af skaermen... h’er og t’er og sadan noget? 37

Lene, 82 ar, tidligere butiksmedarbejder

En ting er, at der gnskes en digital ordbog, der kan hjeelpe med at oversaette de termer,
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teknologien har medfart. Noget andet er, at flere af de interviewede papeger, at de steder,
de kan sgge hjeelp, ogsa benytter sig af sprogbrug, der er sveert at forsta for personer, der
oplever udfordringer pa det digitale omrade. De gnsker derfor, at der kommer en
opmaerksomhed pa at tale et mere forstaeligt sprog, nar det har med samfundets
digitalisering at gare. Beate, der er 72 ar, tidligere sosu-assistent, og i hgj grad faler sig
udfordret, beskriver sin oplevelse af sproget:

JJ vi er jo ikke kontorfolk, sa jeg synes, at deres (samfundets) krav og
forventninger er lidt harde. De forventer, at vi kan, hvad de kan. De synes “det
kan du da nok se”. Sa brug dog nogle danske ord for pokker. Er vi dumme eller
hvad? Man fgler sig lidt sddan, nar der bliver brugt mange fremmedord og
engelske ord, for vi er jo ikke akademikere.JJ

Beate, 72 ar, tidligere sosu-assistent

Udvidet telefon- og besggstid samt en fysisk oversigt

Flere neevner, at de oplever telefon- og besggstider som begraensede. Hans Erik pa 68 ar,
der stadig er i arbejde, forteeller i et fokusgruppeinterview, at han eksempelvis har sveert
ved at fa fat pa telefonisk hjeelp, fordi de fleste har telefontid om formiddagen, hvor han er
pa arbejde. Han kunne derfor godt teenke sig, at der ogsa var telefontid om aftenen,
ligesom han ville gnske, at der var tilbud, som kgrte ud om eftermiddagen og aftenen.

Ligeledes beskriver Harald pa 68 ar, som i meget hgj grad faler sig digitalt udfordret og i
den forbindelse er fritaget for digital post, hvordan han far i tiden kunne mgde op pa
Borgerservice om aftenen efter arbejde, men at han nu mé tage fri og bestille en tid for at
kunne tale med en person pa Borgerservice. Dette understattes af flere zeldres oplevelser
af, at kontakten til det offentlige er blevet begraenset betragteligt, hvormed det er blevet
svaerere at fa et menneske i tale:

JJ For hen kunne jeg komme pa Borgerservice, hvor de havde laengere abent
om torsdagen. | dag kan man naermest ikke komme derop, selvom man tager en
fridag. Man skal have dét dér tidsbestilling. Maske det er fordi, de har faet
oparbejdet en pukkel, s& de har ikke tid til, at man bare kommer forbi. Men jeg
synes, det er lidt besveerligt. Det er ogsa sveert at ringe til Z£ldre Sagen. Det er
sveert at komme igennem. Det er nok fordi, der er ka. Og de karer ogsa kun ud
og hjeelper folk om formiddagen, og det passer jo ikke os, der arbejder. 77

Harald, 68 ar, autolaker

Ligeledes peger flere pa, at der mangler en indgang til det offentlige, der ikke er digital,
forstaet pa den made, at borgerne kan fa sendt en fysisk oversigt ud over de vigtigste
telefonnumre i deres kommune og ikke, som flere har oplevet, et fysisk brev med en
henvisning til en hjemmeside, hvor oversigten over telefonnumrene kan findes.
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Genoplivelse af nabofeellesskabet

Som det fremgar af dybdeinterviewene, savner flere af de eeldre, der oplever digitale
udfordringer, en mere naerveerende kommunikation med andre og hurtig adgang til hjeelp,
som ikke belaster relationen til dén, de modtager hjeelp fra. Samtidig @nsker de at blive
anerkendt som veerdifulde medborgere, selvom de kan veere digitale nybegyndere, og
flere gnsker ogsa en nemmere adgang til et socialt liv med aktiviteter, der ikke kreever
online tilmelding eller online betaling. Nogle efterspgrger saledes tilbud fra organisationer,
der kan "genoplive” det traditionelle nabofaellesskab, og hvor man kan fa disse
mangefacetterede behov opfyldt.

6.3 Delkonklusion

Digitaliseringen rummer bade dybe og vidtreekkende konsekvenser for eeldre. Det er derfor
ikke ligegyldigt, hvordan dette italesaettes. En test af de tre forskellige betegnelser -
“digitalt udfordret”, "digitalt ekskluderet” og “digitalt udsat” — viser, at mens de to
farstnaevnte har rum til mere fortolkning af bade positiv men ogsa negativ karakter, afvises
den sidstnaevnte kategorisk. "Digitalt udfordret” foretraekkes samlet set af flest af de
interviewede, da betegnelsen opleves mindst stigmatiserende.

Selvom den made digital udfordrethed italesaettes viser sig at veere kompleks, mener flere
af de interviewede eeldre alligevel, at det er et vigtigt emne at saette fokus pa, og at netop

et fokus pa italesaettelsen og en nuanceret forstaelse er central for at imgdekomme digital
udfordrethed.

/ldre peger ligeledes pa en reekke andre tiltag til at imgdekomme de sveere oplevelser
med at bega sig digitalt. Dette teeller gget brugervenlighed i de digitale systemer, en
ordbog der samler digitale betegnelser, en generel aendring af sprogbrug i det offentlige,
samt udvidet telefon- og besggstid hos civile og offentlige hjeelpetjenester.
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7.Appendiks

7.1 Fordeling af telefon- og webinterviews

Tabel 4: Fordeling af telefon- og webinterviews

Telefon Web
18-34 &r 170 42
35-54 ar 321 106
55-64 ar 324 126

Alder .

64-74 ar 586 226
75-84 ar 480 144
85+ ar 131 14

7.2 Repraesentativitetstjek

Tabel 5 og Tabel 6 viser fordelingen pa udvalgte baggrundskarakteristika i de indsamlede
data samt i den faktiske danske befolkning for de to stikpr@gver. Kolonnen laengst til hgjre
viser, hvor stor forskellen er mellem de indsamlede data og den faktiske population, nar de
to treekkes fra hinanden. Et positivt tal angiver saledes, at der er en stagrre andel i
stikprgven end i befolkningen og omvendt, at et negativt tal angiver, at der er en mindre
andel i stikprgven end i befolkningen.

Tabel 5: Fordeling pa udvalgte baggrundskarakteristika i data og population (18+ ar)

Stikprave Population (QZY.I%‘ZIiSne'[)
Kan Mand 50% 49% +1%
Kvinde 50% 51% -1%
18-34 ar 21% 28% -7%
35-54 ar 31% 31% 0%
55-64 ar 12% 16% -4%
Alder .
64-74 ar 19% 13% +6%
75-84 ar 13% 9% +4%
85+ ar 3% 3% 0%
Nordjylland 10% 10% 0%
Midtjylland 25% 23% +2%
Region Syddanmark 22% 21% +1%
Hovedstaden 28% 31% -3%
Sjeelland 15% 14% +1%
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Tabel 6: Fordeling pa udvalgte baggrundskarakteristika i data og population (55+ ar)
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Stikprgve Population (':)‘Z\{.I%(Zlfni)
Kan Mand 44% 48% -4%
Kvinde 56% 52% +4%
55-64 ar 22% 39% -17%
64-74 ar 40% 32% +8%
Alder .
75-84 ar 31% 23% +8%
85+ ar 7% 7% 0%
Nordjylland 11% 11% 0%
Midtjylland 23% 22% +1%
Region Syddanmark 23% 23% 0%
Hovedstaden 26% 28% -2%
Sjeelland 17% 16% +1%

Tabel 7: Andel som er fritaget fra digital post pa tveers af aldersgrupper i data og population

Tilmeldt Fritaget Andel fritaget ~ Andel fritaget
digital post digital post i befolkningen i stikprgven
18-34 ar 1.283.516 11.431 1% 3%
35-54 ar 1.434.400 33.057 2% 2%
Alder 55-64 ar 721.110 39.298 5% 4%
65-74 ar 568.460 62.324 10% 6%
75-84 ar 316.516 114.629 27% 20%
85+ ar 54.126 76.653 59% 49%

Note: Per 4. kvartal 2021. Kilde: https://digst.dk/it-loesninger/digital-post/om-loesningen/tal-og-statistik/
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