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| ndledning

Digital Forvaltning er blevet hverdag. Det skaber
ikke laengere samme opmaerksomhed som tid-
ligere, ndr en ny service fra det offentlige bliver
tilgeengelig pa nettet. Hverken i medierne eller
blandt danskerne.

Som brugere og skatteborgere tager vi det efter-
handen for givet, at det offentlige har fokus pa at
udnytte internettet til at effektivisere og forbedre
den offentlige service. Danskerne er blevet erfarne
brugere af internettet, men er dermed ogsa blevet
mere kritiske end tidligere. Begejstringen og
fascinationen har lagt sig. Nu kraever vi for alvor, at
den offentlige service skal vaere hurtigere, lettere,
bedre og billigere, ndr vi bruger internettet til at
modtage service. Vivil have "value for money”.

PLS RAMB@LL Managements undersggelse Den
Digitale Borger 2002 tegner et gjebliksbillede af
danskernes brug af offentlige services over inter-
nettet og deres holdninger og forventninger til
disse nye e-services. Den Digitale Borger beskriver
0gsd danskernes forudsaetninger for at bruge e-
services og deres gnsker og behov. Den Digitale
Borger kan séledes fungere som inspiration for de
mange offentlige institutioner, der skal udbyde
offentlige e-services.

Undersggelsen Den Digitale Borger gennemfgres
af PLS RAMB@LL Managements for fierde ar i traek.
Det giver gode muligheder for at sammenligne
med tidligere drs undersggelser og dermed satte
resultaterne ind i et stgrre perspektiv. Samtidig
skaber det et godt grundlag for at vurdere den
fremtidige udvikling.

Den Digitale Borger inddeler danskerne i 4 seg-
menter. Inddelingen er baseret pa, hvor ofte
danskerne er i kontakt med det offentlige, og om
de bruger internettet/e-mail i kontakten. De fire
segmenter er benaevnt: analoge engangskunder,
analoge storkunder samt digitale engangskunder
og digitale storkunder.

Rapporten belyser de holdninger danskerne har til
brug af internettet i den demokratiske proces — e-
demokrati. | ar har vi valgt at se naermere pa
danskernes brug af e-services i forbindelse med
aflevering af selvangivelsen. Vi bruger Told- og
Skattestyrelsens populzere e-service som eksempel
for naermere at undersgge, hvilke forklaringer der
knytter sig til, at danskerne henholdsvis bruger eller
undlader at bruge sddanne e-services. Endelig ser vi
0gsd pa de aldre og de kommende aldre for at

undersgge, hvilke sarlige kendetegn der karakteri-
serer denne store “kundegruppe” for det offentlige.

Undersggelsen er baseret pa telefoninterview i maj
2002 med ca. 1000 danskere og er repraesentativt
daekkende for den voksne befolkning fra og med de
18-arige.

En seerlig tak skal lyde til IT- og Telestyrelsen og
KMD (Kommunedata A/S), der har ydet sponsor-
statte til gennemfgrelse af undersggelsen og
kvalificeret undersaggelsens design. Det skal under-
streges, at ansvaret for undersggelsens resultater og
tolkninger samt de udtrykte holdninger i Den
Digitale Borger alene er PLS RAMBGJLL Manage-
ments ansvar.
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Resumeé

3. mio danskere pa nettet

Antallet af danskere, der benytter internettet, stiger
fortsat, men stigningen er dog mindre end i de tid-
ligere ar. Den digitale borger 2002 viser, at 71%,
svarende til ca. 3 mio. danskere, nu har pravet
internettet. Sidste ar var andelen pa nettet 66%.

Naesten halvdelen af danskerne er pa
nettet dagligt

Internettet er for alvor blev en del af vores hverdag
bdde pa arbejde og derhjemme. Hele 45% af alle
danskere benytter nu internettet hver dag, mens
den tilsvarende andel sidste &r var pd 36%. Det
svarer til, at ca. 400.0000 danskere er begyndt at
bruge nettet dagligt i lgbet af det sidste ar. | alt er
der nu 1,9 mio. danskere, der dagligt er pa nettet.

Udligning pa tvaers af faglig
organisering

Anvendelsen af internettet er nu ved at veere ud-
lignet pa tveers af arbejdsmaessig og faglig organi-
sering. | &r 2000 var kun 31% af FOA-medlem-
merne pa internettet, hvilket i &r er steget til 54%.
For LO-medlemmerne er der sket en tilsvarende
udvikling fra 50% i ar 2000 til 79% i dag. De
selvsteendige har ogsd taget det store spring fra
55% sidste ar til 84% i ar.

Ligestilling pa nettet

Blandt de kvindelige internetbrugere benytter 56%
sig af muligheden for homebanking, mens det er
63% for maendenes vedkommende. Der er lige
mange mand og kvinder der benytter Told- og
Skattestyrelsens tast-selv-service til at aflevere deres
selvangivelse med.

Tilknytning til arbejdsmarkedet er
afgerende

Det er tilknytningen til arbejdsmarkedet der er
afgarende for, hvorvidt man er pd internettet eller
ej. Til og med de 50-arige er naesten alle pa nettet.
Blandt danskere i 50’erne er 69% internetbrugere,
mens det blandt pensionister og efterlgnsmod-
tagere kun er 20%, der anvender internettets
muligheder.

Kendskab og brug gges kun langsomt

Danskernes kendskab til og brug af offentlig service
pa nettet er kun steget forholdvis lidt sammenlignet
med sidste ar. Eksempelvis kender 34% af de
danske internetbrugerne muligheden for at udfylde
en flyttemeddelelse via internettet. Tallet sidste ar
var pd 29%. Pa samme méde er kendskabet til, at
man kan bestille bgger pa biblioteket via nettet i ar
58%. Sidste ar var der 53% af internetbrugerne, der

kendte til denne mulighed. Andelen af digital stor-
kunder eridr 25% sammenlignet med 23% sidste
ar.

Danskerne har store forventninger
Trods det noget sparsomme kendskab til og brug af
de offentlige e-services, har danskerne store for-
ventninger til fremtiden. Hele 69% af de danske
internetbrugere gnsker, at det offentlige i @get
omfang skal tilbyde service via internettet. Samtidig
siger 64%, at de i fremtiden vil benytte flere af de
offentlige services pd internettet.

Gerne e-handel med det offentlige

Den digitale borger 2002 viser, at danskerne
efterspgrger muligheden for at ,,e-handle” med det
offentlige. Naesten 60% af internetbrugerne til-
kendegiver, at de gerne vil betale for offentlige
ydelser via internettet.

PLS RAMB@LL Management 5



Brugen af internettet er blevet mindre
afhaengig af faglig organisering

De sidste ar blev der konstateret en klar forskel i
andelen af internetbrugere mellem de forskellige
fagforbund. Der er stadig forskelle, men iseer
blandt medlemmerne af HK (Handels- og Kontor-
funktionaerernes Forbund) og gvrige forbund under
LO er der sket en udvikling. Sidste ar var der 64% af
medlemmerne af gvrige forbund under LO, der var

Figur 7: Internetbrugere fordelt pa fagforbund
2000-2002

internetbrugere, mens andelen i ar er steget til
79%.

Akademikerne (AQ) ligger stadig helt i top, idet hele
96% af AC's medlemmer er internetbrugere.
Forskellene mellem de forskellige fagforbunds
medlemmer er sdledes stadig stor, men dog vee-
sentligt lavere end for to ar siden.
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Homebanking er populaert

60% af internetbrugerne benytter sig af bankernes
tilbud om at foretage transaktioner og andet via
internettet. Det er bade kvinder og maend, som
finder tilbuddet attraktivt. 56% af de kvindelige
internetbrugere og 63% af de mandlige bruger
homebanking. Det er primeert de 30-49-3rige, der
bruger homebanking, men den gvrige del af be-
folkningen er godt med.

Figur 8: Internetbrugernes brug af pc-bank
eller netbank via internettet
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Den Digitale Borger — 4 segmenter

Den Digitale Borger 2002 inddeler ligesom sidste
ar danskerne i 4 segmenter:

Den digitale storkunde
Den digitale engangskunde
e Den analoge storkunde
* Den analoge engangskunde

Inddelingen i segmenter er foretaget i forhold til to
dimensioner:

1) Omfanget af kontakt til offentlige myndigheder
2) Borgernes valg af kommunikationskanal

Nar disse to dimensioner kombineres, fas fire seg-
menter. De kunder, der har kontakt med det offent-
lige vedr. 3 eller flere services, karakteriseres som
storkunder. De gvrige karakteriseres som engangs-
kunder. Hvis én eller flere af kontakterne er foregdet
via Internet eller e-mail, karakteriseres borgeren
som digital kunde. De avrige karakteriseres som
analoge kunder.

Andelen af digitale kunder er forgget i forhold til
sidste ar fra 30 til 34%.

Segmentmodellen er valgt, fordi den giver mulig-
hed for at definere, hvem der i dag er offentlige
stor- og engangskunder, og hvem der bruger digital
kontakt til det offentlige. De 4 segmenter kan
fungere som inspiration til planlaegning af offentlig
information og services.

Savel de digitale storkunder som de digitale en-
gangskunder er brugere af internettet. Blandt de

Figur 9: Segmenternes fordeling i ar og sidste ar

analoge kunder er der flere, som er brugere af
internettet, men som foretraekker at benytte andre
kanaler end internettet og e-mail i deres kontakt
med det offentlige. Det er gruppen af analoge
storkunder, som bruger internettet, der er sarligt
interessant som malgruppe, hvis malet om elek-
tronisk selvbetjening og gget brug af offentlige e-
services skal nds. Hvis de fire segmenter opdeles
yderligere i forhold til brugen af Internet, kan der
foretages en raekke interessante iagttagelser i for-
hold til de analoge kunder.

2002 25% 9% 29% 37%
2001 23% 7% 32% 38%
0% 20% 40% 80% 100%
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Den analoge engangskunde er karakteriseret ved at
bruge 3 offentlige services, og ved at henvendelser
til det offentlige ikke foregér via internettet. Blandt
de analoge engangskunder, der ikke har prgvet
internettet, er der en overvaegt af danskere pa 60 ar
eller mere, hvis man sammenligner med de gvrige
segmenter. Hele 69% er over 60 &r, mens kun 2%
er 18-29 ar. Vi finder ogsa flere kvinder i denne
gruppe, idet 6 ud af 10 er kvinder.

Blandt de analoge engangskunder, der har pravet
internettet, tegner der sig et andet billede. Her er
det maendene, som er i flertal med 55%. De zeldre

over 60 3r er nu i mindretal i forhold til de yngre
aldersgrupper. Der er et klart flertal, som er bo-
siddende uden for hovedstadsregionen.

Den analoge storkunde bruger flere offentlige
services end de analoge og digitale engangskunder.
Blandt de analoge storkunder, der ikke har pravet
internettet, er kvinderne klart i flertal. De zeldre over
60 ar dominerer gruppen, ligesom der er mange
danskere fra sma husstande med 1-2 beboere, og
med en indkomst under gennemsnittet.

Figur 10: Segmenternes fordeling i forhold til erfaringer med internettet
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De analoge storkunder, der har prgvet internettet er
karakteriseret ved at vi her finder en starre andel fra
husstande med flere beboere end i de gvrige
segmenter, og at der er flere yngre i denne gruppe.
Det tyder p3, at vi her finder mange barnefamilier.
Indkomstniveauet er hgjere i denne gruppe end i de
avrige.

Den digitale engangskunde er karakteriseret ved at
bruge 3 offentlige services via internettet. En stor
andel af de digitale engangskunder er maend og
mange er unge under 30 ar. Den digitale engangs-
kunde har typisk en hgj husstandsindkomst og er
primaert ansat i det private.

PLS RAMB@LL Management 13



Den digitale storkunde er karakteriseret ved at storkunde har typisk fglgende karakteristika: Har engangskunder har de digitale storkunder typisk en

bruge flere offentlige services og ved at bruge inter- barn, bor i hovedstadsomradet og er under uddan- hgj husstandsindkomst, og der er mange offentligt
nettet i kontakten med det offentlige. Den digitale nelse eller har en lang eller mellemlang videre- ansatte i segmentet. Den digitale storkunde er
gdende uddannelse bag sig. Ligesom de digitale oftest en yngre person.

Tabel 1: Segmenter og demografi (%)

Har aldrig prevet  Har aldrig provet Har provet Har progvet Har provet Har provet
internettet og er  internettet og er  internettetog  internettet og  internettet og  internettet Alle
analog analog er analog er analog er digital og er digital
engangskunde storkunde engangskunde storkunde engangskunde storkunde
Kvinde/mand 61/39 65/35 45/55 57/43 36/64 44/56 51/49
18-29 ar 2 2 27 25 23 33 20
30-39 ar 5 19 13 30 20 32 20
40-49 3r 8 12 18 21 27 20 18
50-59 ar 16 15 26 16 22 12 17
60 ar eller derover 69 53 17 9 9 4 25
1 person i husstanden 42 35 28 20 13 13 25
2 personer i husstanden 45 41 36 24 53 29 36
Mindst 3 personer i husstanden 12 24 36 56 33 59 39
Hovedstadsregionen 38 41 32 44 40 56 43
@vrige Danmark 62 59 68 56 60 44 57
Lang videregdende uddannelse 1 10 1M 14 17 25 14
Erhvervsuddannelse 36 40 38 37 42 14 32
Offentlig/privat ansat 42/58 39/61 29/71 41/59 33/67 41/59 37/63
Husstandsindkomst pd 499.999 eller under 54 54 43 44 38 39 45
Husstandsindkomst pd 500.000 eller mere 6 11 28 32 49 43 29

PLS RAMB@LL Management 14



Danskernes brug af og kendskab til offentlige e-services

Der er generelt hgje forventninger til, at det offent-
lige vil kunne hgste en raekke effektiviserings-
gevinster ved at digitalisere dele af forvaltningen.
Nogle af de helt grundleeggende forudsaetninger
for at forventningerne kan indfries er, at borgerne
kender de offentlige e-services, der tilbydes, og at
de begynder at bruge dem.

Den Digitale Borger 2002 viser, at danskerne stadig
primaert benytter sig af traditionelle kanaler som
f.eks. brev, telefon eller det personlige fremmgade,
nar de kommunikerer med det offentlige. Hvis
forventningerne om effektiviseringsgevinster skal
indfries, ligger der derfor et stort arbejde forude
med at udbrede kendskabet til de eksisterende
services.

En anden afgerende forudseetning for, at forvent-
ningerne om effektiviseringsgevinster kan indfries
er, at kvaliteten af de offentlige e-services lgbende
forbedres. Den arlige kvalitetsvurdering af offent-
lige hjemmesider og e-services Bedst pd Nettet
viser, at kvaliteten og brugervenligheden péa offent-
lige hjemmesider forbedres. Dette er en positiv
udvikling, om end der stadig forestar et stort
arbejde med at forgge nytteveerdien af offentlige e-
services, til gleede for bade borgere og de offentlige
myndigheder.

Populzere e-services hos Told- og
Skattestyrelsen

Der er dog enkelte omrader, hvor danskerne for
alvor har taget de offentlige e-services til sig. Told-
og Skattestyrelsen har skabt en e-service, som
bruges af mere end en tredjedel af deres brugere. Vi
har derfor valgt at saette ekstra fokus pa borgernes
brug af Told- og Skattestyrelsens e-services. Det at
sd mange har prgvet disse e-services, gar det
interessant at se naermere pa brugerne og deres
incitament til at bruge de pageeldende services.

Det er iseer muligheden for at aflevere og ajourfgre
selvangivelsen via telefonen eller internettet, som
Told- og Skattestyrelsen har haft succes med.

Blandt de borgere, der har afleveret selvangivelse,
angiver 28% at have brugt tast-selv-service via
internettet. 19% har benyttet sig af tast-selv-service
via telefonen, mens 54% har sendt deres selv-
angivelse via posten.

Figur 11: Hvorledes indsendte du din selvangivelse i ar?
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90% af dem, som har prgvet Told- og Skatte-
styrelsens e-services mener, at e-services bade er
hurtigere og mere effektive. Den Digitale Borger
2002 viser sdledes, at tast-selv-brugerne er saerdeles
tilfredse med Told- og Skattestyrelsens e-services.
Det er ikke teknologi-begejstring eller muligheden
for ekstra services, som at fa restskat hurtigere
tilbage, der driver brugerne, men i stedet servicens
hurtighed.

Figur 12: Hvorfor sendte du din selvangivelse
via telefon eller internettet?
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Bade kvinder og maend bruger tast-
selv-services, men vaelger forskellige
kanaler

32% af maendene, der afleverede selvangivelse, har
brugt Told- og Skattestyrelsens tast-selv-service via
internettet, mens andelen for kvindernes vedkom-
mende er 23%. Derimod er kvinderne flittigere pa
telefontasterne. 23% af kvinderne har brugt tast-

Figur 13: Valg af service kanal i forhold til
ken
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selv-service, mens kun 15% af maendene har gjort
det samme.

Det viser, at kvinder og mand er lige flittige i
brugen af offentlige e-services, om end de vaelger
forskellige kanaler. Det er derfor vigtigt, at de
offentlige myndigheder ikke satser ensidigt pa én
kanal, men indretter deres e-services efter bruger-
nes efterspargsel og behov.

PLS RAMB@LL Management 16



Farstegangsbrugerne vaelger
internettet frem for telefonen

Den Digitale Borger 2002 viser, at de, som i 2002
stiftede bekendtskab med Told- og Skattestyrelsens
e-services for farste gang, overvejende valgte inter-
nettet frem for telefonen. De mere erfarne brugere
fordeler sig mere ligeligt pa de to kanaler.

Dette manster er vigtigt at notere sig. Tallene tyder
pa, at de nye brugere i dag faler sig lige sa trygge
ved internettet som ved telefonen. Da e-services via
internettet kan indrettes mere brugervenligt, er det
naturligt, at de nye brugere vaelger denne kanal.
Nye e-services vinder derfor ved primaert at veere
internetbaserede, om end det stadig er vigtigt at
tilbyde brugerne flere kanaler.

Figur 14: Farstegangsbrugeres valg af tast-selv-service; telefon eller internet
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Barrierer over for e-services

Den Digitale Borger 2002 viser, at 43% af de, der
fravalgte muligheden for at bruge Told- og Skatte-
styrelsens tast-selv-services mener, at det er nem-
mere pd papir. Andre 9% er nervase for sikker-
heden, mens 16% finder e-servicen for besveerlig
og tidskraevende. 13% kender slet ikke til mulig-
heden for at anvende de tilgaengelige e-services,
mens 18% ikke er internetbrugere.

PLS RAMB@LL Management 17



Tallene viser, at borgernes fornemmelse af, at e-
services er besveerlige og tidskraevende, og dermed
ikke giver dem nogle fordele i forhold til papir-
formatet, er den altoverskyggende barriere. Den
stgrste udfordring for de offentlige myndigheder er
derfor, hvordan de gennem bedre e-services far
overbevist de skeptiske analoge brugere.

Figur 15: Hvorfor sendte du ikke selvangivelsen via telefonen eller internettet?

Lanernes digitale kontakt med
bibliotekerne er i stigning

Bibliotekerne har tilsvarende succes med deres e-
services, hvormed borgerne bl.a. tilbydes at reser-
vere og bestille bager. 27% af de 2,4 millioner
danskere, som det seneste ar har vaeret i kontakt
med et bibliotek, har benyttet internettet eller e-
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mail. Det er en paen fremgang i forhold til sidste ar,
hvor den tilsvarende andel var 21%.

Ogsa pa biblioteksomradet er der mulighed for at
fortsaette fremgangen, idet 38% af bibliotekernes
brugere ikke kender de tilgeengelige e-services.

Figur 16: Danskernes valg af kanal i deres kontakt med
bibliotekerne 2002
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Internettet/e-mail 3%
27%

Fremmgade
70%
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Naesten hver anden dansker under 30
ar bruger bibliotekernes e-services

Den Digitale Borger 2002 viser, at naesten hver
anden bibliotekslaner mellem 18 og 29 &r har veeret
i kontakt med deres bibliotek via internettet eller e-
mail. Ser vi pa de aldre generationer, er andelen
vaesentligt mindre. De unge har ofte erfaring med
at bruge bibliotekerne i forbindelse med skole- og

studieopgaver, hvilket kan betyde, at de ikke op-
lever de samme barrierer.

Der er et uudnyttet potentiale blandt
de studerende

Nar de uddannelsessggende skal i kontakt med
deres uddannelsesinstitution eller SU-styrelsen,
foretraekker 40% af dem at bruge de tilgaengelige

Figur 17: Aldersgruppernes valg af kanal i forhold til bibliotekernes services
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e-services frem for de gvrige kanaler. | forhold til
sidste ar er der dog ikke sket nogen vaekst i den
andel, der bruger e-services. Resultaterne af under-
sggelsen tyder imidlertid pa, at der er et stort
vaekstpotentiale, idet kun 42% af de studerende,
som har deltaget i undersggelsen, har kendskab til
de tilgeengelige e-services pd omradet.

Figur 18: Manglende kendskab blandt studerende
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Ved du, at du kan hente og printe et
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eksempel en videregdende uddannelse
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Barnefamilier er digitale storkunder...
bare ikke nar det geelder deres bgrn
Der er meget, der tyder p, at jo mere der er at se til
pd hjemmefronten, jo starre er incitamentet til at
bruge offentlige e-services. Den Digitale Borger
2002 viser nemlig, at det seerligt er familier med
barn, der er flittige brugere af offentlige e-services.
86% af alle bgrnefamilier er pd internettet. 33% af
de, der bor i en husstand uden barn, har brugt
internettet i deres kontakt med skattevaesenet,

mens den tilsvarende andel for dem med barn er
46%. Samme tendens gar sig geeldende, nar vi ser
pd kontakten med biblioteket, hvor de starre
familier ogsd kommunikerer digitalt i hgjere grad
end de gvrige grupper. Til gengeeld er bgrne-
familiernes brug af de e-services, der er malrettet
netop mod dem, ikke overveeldende stort. Den
Digitale Borger 2002 viser, at foreeldrene simpelt-
hen ikke kender til de tilgaengelige e-services, som
netop passer til deres behov.

Figur 19: Bgrnefamiliernes kendskab til de e-services, der er rettet mod deres behov

En stor del af bgrnefamiliernes kontakt med det
offentlige har de med institutioner som skoler og
pasningsinstitutioner. Et vigtigt indsatsomrade i
arbejdet med at forbedre de offentlige e-services er
derfor de institutioner, som i det daglige er teet pd
borgerne. Undersggelsen af bgrnefamiliernes ad-
feerd viser, at deres efterspgrgsel pa dette omrade
endnu ikke matches af de offentlige myndigheder.

Ved du, at man kan hente
ansggningsskema til
udbetaling af
barnefamilieydelse pa
internettet?
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Kendskabet til de gvrige offentlige e- Figur 20: Kendskab til de offentlige e-services blandt de, der har provet internettet 2001-2002
services gges langsomt Kan man via internettet...
Den Digitale Borger 2002 viser, at en stor del af

befolkningen ikke kender til de mest benyttede udfylde sin selvangivelse og andre sin forskudsopgarelse gﬁﬁg’

offentlige e-services. | Den Digitale Borger 2002 er ' o - % g0
borgerne blevet spurgt om deres kendskab til de 10 bestille og forny lén af bager pa biblioteket 53%
mest benyttede offentlige e-services. Kun biblio- hente og printe et ansggningsskema om optagelse pd

tekernes og Told- og Skattestyrelsens e-services er videregaende uddannelse

kendt af over halvdelen af internetbrugerne. De udfylde en flyttemeddelelse

gvrige e-services er alle stadig relativt ukendte for
danskerne. Udviklingen gér dog i retning af, at
kendskabet til alle e-services efterhdnden gges. Det
interessante er, at der er tale om en generel udvik-
ling og ikke et szertilfeelde for enkelte services. hente og udfylde et ansagningsskema om boligstatte
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Kendskab til offentlige e-services hos Figur 21: De daglige brugeres kendskab til offentlige e-services 2001-2002
de daglige internetbrugere Kan man via internettet...
45% af danskerne over 18 ar bruger internettet

. . . . . . . Y
daghgt- Den Dlglta/e Borger 2002 viser, at denne udfylde sin selvangivelse og andre sin forskudsopggrelse %%g’%
gruppes kendskab til de offentlige services er ' - g‘&%
forbedret en smule i forhold til sidste &r. Saerligt i bestille og forny 14n af boger pd biblioteket 63%

forhold til de e-services som danskerne ikke kender hente og printe et ansagningsskema om optagelse pé
o videregdende uddannelse

s& godt, er det generelle kendskab @get, mens

udviklingen pa de mest kendte e-services er mindre udfylde en flyttemeddelelse

markant. Dette kan skyldes, at det primaert er de
velkendte e-services, som nye internetbrugere tager
til sig, mens de mere erfarne gradvist stifter be-
kendtskab med flere og flere af de offentlige myn-
digheders e-services. Der kan ligeledes vaere tale hente og udfylde et ansagningsskema om boligstatte
om, at udviklingen har ndet et matningspunkt.
Borgerne har ikke behov for at kende til alle til-

beregne sin pension

hente og udfylde et skema til at skifte laege

hente og udfylde dagpengekort

gaengellge services, men blot dem' som de selv kan hente og udfylde skema til anmodning om sygedagpenge
have brug for. Derfor ligger maetningspunktet for
. o . hente og udfylde skema om optagelse af barn i
de enkelte services ogsa forskelligt. skolefritidsordning
hente ansggningsskema til udbetaling af 82002
Sammenligner man kendskabet blandt daglige bgrnefamilieydelse 02001
internetbrugere med samtlige internetbrugere, er 0% 50% 100%

kendskabsniveauet kun en smule hgjere blandt de
daglige brugere. Eksempelvis kender 30% af de
daglige brugere til, at man kan udfylde flytte-
meddelelse over nettet sammenlignet med 28%
blandt alle internetbrugere.
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De analoge storkunders kendskab til
offentlige e-services kan forbedres

Det er interessant at se naermere pa de analoge
storkunder, saerligt dem, som bruger internettet.
Det er dette segment, som de offentlige myndig-
heder bgr rette opmaerksomheden imod for at
udbrede brugen af offentlige e-services.

De analoge storkunder er ofte i kontakt med det
offentlige, men bruger ikke de tilgengelige e-
services. Det skyldes bl.a. manglende kendskab.
Kendskabet til Told- og Skattestyrelsens e-services er
77%, mens de gvrige e-services er noget lavere for
dette segment. Ligeledes er det interessant, at
selvom kontakten med det offentlige er regel-
maessig, sa er det kun 14% af de analoge stor-
kunder, som besgger deres kommunes hjemmeside
1 gang om maneden eller oftere.

Hvis man sammenligner med sidste ars resultater,
er der sket en relativt starre stigning i kendskabet
blandt de analoge storkunder, der har provet
internettet, sammenlignet med bade alle internet-
brugere og de daglige brugere. Men for en del af
de offentlige e-services, kan kendskabet gges yder-
ligere.

Samlet set, er det interessant, at kendskabet til
offentlige e-services ikke varierer voldsomt mellem
internetbrugerne og de daglige internetbrugere,
men dog mere i forhold til de analoge storkunder.
Dette kan tyde p3, at kendskabet til offentlige e-

services ikke alene er afhaengigt af graden af
internet-brug. Hvis de offentlige myndigheder vil
have flere digitale kunder, er det sdledes ngdven-
digt at arbejde mere med kendskabet blandt deres
storkunder.

Figur 22: Kendskabet til offentlige e-services blandt de analoge storkunder, der har provet

internettet. Kan man via internettet...
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Danskernes forventninger til offentlige e-services

Danskerne har store forventninger til det offentliges
services pa internettet. Den Digitale Borger 2002
viser klart, at det ikke leengere har nyhedens interes-
se. Borgerne gnsker offentlige e-services, som giver
dem reelle fordele og iszer er tidsbesparelser helt
afggrende.

Mange danskere giver udtryk for, at de gerne vil
modtage e-mail fra det offentlige i stedet for breve
med posten. Dette kan betyde store besparelser i
det offentlige pa bade porto og arbejdstimer. Der-
imod forventer danskerne ikke, at kvaliteten af den
service, de modtager fra det offentlige, vil stige i
takt med, at servicen tilbydes via internettet.

Forsat gnske om flere offentlige
e-service

Som sidste ar, gnsker godt 2 ud af 3 internet-
brugere, at det offentlige i hgjere grad skal tilbyde
service via internettet. Kun et mindretal pd 11% har

Tabel 2: Det offentlige bgr i gget omfang
tilbyde service via internettet

Ja 69%
Nej 11%
Maske 14%
Ved ikke 6%

© PLS RAMBGLL Management

ikke noget gnske herom. Det er szerligt de digitale
kunder, som er positivt stemte over for flere offent-
lige e-services, men ogsa de analoge storkunder
eftersparger flere e-services. Hele 66% af de ana-
loge storkunder, der har prgvet internettet, mener,
at de offentlige myndigheder burde tilbyde flere e-
services. Potentialet er sdledes til stede.

Borgerne vil spare tid pa selvbetjening
Nar offentlige myndigheder sgsaetter nye e-service-
projekter, skal de ikke alene vaere opmaerksomme
pa, at selvbetjeningslasningerne skal spare tid hos
dem selv. De skal ogsa veere tidsbesparende for
borgerne. Hele 81% af borgerne pad nettet giver
nemlig udtryk for, at de forventer at selvbetjening
kan spare dem tid, og lidt over halvdelen tilkende-
giver, at de alene bruger offentlige e-services, fordi

Figur 23: Borgernes forventninger til offentlige e-services
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L internettet, fordi det er 2 48% 15%
sjovt og spaendende at prave
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de mener, at det giver konkrete fordele. Kun 25%
giver udtryk for, at de bruger de offentlige e-
services, fordi det er spaendende at prave nye
muligheder. Der er sdledes ingen tvivl om, at det
offentlige fremover skal seette sig meget grundigt
ind i borgernes adfzerd for at aflaese, hvilke fordele
nye e-services kan tilbyde borgerne.

Send mig hellere en e-mail!

Den Digitale Borger 2002 viser, at hele 39% af
internetbrugerne hellere vil have en e-mail end et
almindeligt brev fra det offentlige. Dette er over-
raskende og understreger, at det offentlige star med
gode muligheder for fremover at spare pa porto- og
kuverteringsomkostningerne.

Tabel 3: Jeg vil gerne modtage e-mails frem
for breve fra det offentlige

Ja 39%
Nej 48%
Maske 1%
Ved ikke 3%
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- og giv mig mulighed for at indtaste
oplysningen via nettet

Samtidig svarer 43% af alle danskere, at de gerne
selv vil afgive oplysninger til det offentlige via inter-
nettet. Danskerne deler sig sdledes i to naesten lige
store grupper. Den ene foretraekker papir og breve i
kommunikationen med det offentlige. Den anden
vil hellere bruge e-mail og internettet.

Tabel 4: Hvordan vil du i fremtiden foretraekke
at afgive oplysninger til det offentlige? Feks. i
forbindelse med skat eller flytning

Via internettet og en computer 43%
Via posten 39%
Via telefon 18%

© PLS RAMB@LL Management

Borgerne efterspgrger e-handel med
det offentlige

Den Digitale Borger 2002 viser 0gsa, at borgerne
eftersparger muligheden for at betale for offentlige
ydelser via nettet. 59% af internetbrugerne ville
benytte denne mulighed i dag — f.eks. i forbindelse
med bestilling af nyt sygesikringskort eller dag-
institutionsplads — hvis det var muligt. Dette tal
svarer til den andel af internetbrugerne, som be-
nytter bankernes mulighed for homebanking. Det

Figur 24: Danskernes efterspgrgsel af mulig-
heden for at betale for offentlige ydelser via
nettet

60% 59%

40% - 36%

20%

5%

- |

Ja Nej Ved ikke

© PLS RAMB@LL Management

PLS RAMB@LL Management 25



er dog primeert de daglige brugere af internettet,
der efterspgrger muligheden for at betale for
offentlige ydelser over nettet, men ogsa de analoge
storkunder er positive over for muligheden.

Det er bdde mand og kvinder, som gnsker at
kunne foretage betalinger for offentlige ydelser via
internettet. 60% af de mandlige internetbrugere
ville benytte muligheden, mens andelen er 57% for
kvindernes vedkommende.

Borgerne er positive over for
samarbejde mellem offentlige og
private service-udbydere

Den Digitale Borger 2002 viser, at borgerne slet
ikke er afvisende overfor, at offentlige og private
serviceudbydere samarbejder via internettet, f.eks.

Tabel 5: Hvad vil du sige til at man mixer
offentlig og privat service pa Internettet?

En god ide 45%
Hverken positiv eller negativ 15%
En dérlig ide 30%
Ved ikke 9%
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ved at man kan udfylde en flyttemeddelelse pa
ejendomsmaeglernes hjemmeside. 45% af internet-
brugerne forholder sig positive over for mulighe-
den, mens 30% finder det problematisk. Dette kan
veere et signal, som understgtter de nye initiativer
til samarbejdsformer pd tveers af det offentlige/
private skel. Omvendt viser tallene meget sympto-
matisk, at meningerne er delte blandt danskerne.

Over halvdelen af danskerne ggr op
med ligemageriet

Det offentlige skal dele gevinsten med de borgere,
som sparer pd de offentlige ressourcer ved at
betjene sig selv pd nettet. Det er budskabet fra 58%
af danskerne, mens 29% er uenige. Der ligger her
nogle nye og spaendende muligheder for at udvikle
nye incitamenter for borgerne. Men det kraever at
man ter gagre op med ligemageriet.

Figur 25: Er det rimeligt, at det offentlige er begyndt at belgnne de borgere, der bruger services

over internettet, fordi det sparer det offentlige for nogle omkostninger
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De offentlige netsteder pa vej mod
succes

Undersggelsen Bedst P4 Nettet har vist en stigende
kvalitet i e-servicen pa de offentlige netsteder. Den
Digitale Borger 2002 viser, at to tredjedele af alle
internetbrugere fremover i hgjere grad vil benytte
sig af den offentlige e-service. Holder danskerne
hvad de lover, og fortsaetter de offentlige myndig-
heder den positive udvikling, vil den digitale for-
valtning vaere en succes i lgbet af {3 ar.

Tabel 6: Jeg vil i fremtiden i hgjere grad bruge
services og oplysninger pa internettet fra det

offentlige
Ja 64%
Nej 19%
Méske 12%
Ved ikke 5%

© PLS RAMB@LL Management

Det er derfor helt afggrende, at internetbrugerne far
bedre kendskab til de muligheder, som de offent-
lige e-services giver. Den Digitale Borger 2002
viser, hvis man spgrger internetbrugerne hvad der
kunne fa dem til at bruge flere af de offentlige
e-services, leegger de megen veaegt pad deres
manglende kendskab. Naesten halvdelen —47% —
af internetbrugerne mener, at bedre kendskab er
afgarende. Naesten lige sd mange — 44% — mener,

at muligheden for at spare tid ville kunne f& dem til
at bruge flere offentlige e-services. 36% mener, at
de nuvaerende e-services skal forbedres, sdledes de
bliver lettere at bruge og mere overskuelige. Det er
pd disse tre vigtige omrdder, at de offentlige
myndigheder kan ggre en indsats, for at fa flere
borgere til at betjene sig selv via internettet.

Figur 26: Af de fglgende fem udsagn, hvilke kan da fa dig til at bruge flere af

de offentlige services pa internettet?

At jeg far et bedre kendskab
til, hvilke muligheder jeg har

At jeg far nogle gkonomiske
fordele ved at bruge services

At services pd internettet
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At jeg far nogle ekstra
services pd internettet

At services bliver lettere og
mere overskuelige

47%

1 44%

0% 20%

40% 60%
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Fokus pa de addre

Fremtidens eeldre og internettet

Nar man sammenligner aldersgrupperne, er der
feerrest internetbrugere blandt de aldre. Men
hvordan vil udviklingen blive i de kommende &r?
Den Digitale Borger 2002 viser, at de ldre i hgjere
grad end tidligere har taget internettet til sig.
Samtidig er den aldersgruppe, som i lgbet af de
naeste ar vil traekke sig tilbage fra arbejdsmarkedet,
godt repraesenteret pd internettet. Udviklingen
betyder, at fremtidens aeldre vil veere haijt kvalifice-
rede, ndr det geelder brugen af Internet og e-mail.
Dette er interessant, szerligt for de offentlige myn-
digheder, da aldre ofte har hyppig kontakt med det
offentlige og samtidig ofte har megen tid til radig-
hed, sammenlignet med erhvervsaktive. Frem-
tidens aeldre er derfor en vigtig mélgruppe for den
digitale forvaltning.

De ldre pa nettet, i dag og

i fremtiden

| dag har 20% af danskerne over 60 &r gjort sig
erfaringer med internettet, men hvordan vil det se
ud om bare 2-3 ar? Vihar god grund til at antage,
atinternettet pd det tidspunkt vil have s godt fat i
de &ldre, at over halvdelen af alle over 60 ar vil
vaere brugere af internettet. Der er to ting som
understgtter dette.

Farst og fremmest er der mange blandt danskerne
over 50 ar, som debuterer pd internettet. Ser man
pa de nye internetbrugere, der er kommet til inden
for det sidste ar, er 26% i halvtredserne og 16%
over tres &r. Samtidig har hele 74% af de 50-59-
arige prgvet internettet. Ser man fa ar frem, vil vi
kunne regne med en langt mere IT-erfaren gruppe
cldre, end den vi har i dag. Udviklingen tegner
spaendende perspektiver, men kraever ogsa, at de
offentlige myndigheder allerede nu indstiller sig pa
fremtiden og begynder at malrette e-services til de

Figur 27: Alder for debut p3 internettet (Debutanter zldre.

pa internettet inden for det sidste ar)
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De aldre som digitale kunder, i dag og
i fremtiden

De internetbrugere, som i dag er over 60 ar, har
ikke noget stort forbrug af offentlige e-services.
Kun 2% har via internettet eller e-mail veeret i
kontakt med kommunen angdende pensions-
forhold. Dette kan skyldes de aldres manglende
kendskab til de offentlige e-services, idet kun 27%
af internetbrugerne er over 60 &r, og 35% af de
50-59-arige har kendskab til beregning af pension
via internettet.

| hvor grad hgj eftersparger de eeldre selv offentlige
e-services? Bade blandt de 50-59-arige og blandt
dem over 60 ar er der et klart flertal, som mener, at
det offentlige bgr tilbyde flere services via inter-
nettet. Samtidig viser undersggelsen, at 56% af de
50-59-arige i fremtiden forventer et @get forbrug af
offentlige services og informationer via internettet.
Den tilsvarende andel for aldersgruppen over 60 ar
er 47%. Disse tal viser, at selvom det nuvaerende
kendskab og forbrug af offentlige services via
internettet blandt de aldre er lille, sa tegner frem-

Figur 28: De 50-59-ariges forventninger til offentlige e-services
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tiden et noget anderledes billede. Forventningerne
til de offentlige e-services vil stige markant fra de
ldres side.

Det er nu op til det offentlige, hvorvidt dette vil
resultere i en bedre og mere individuelt tilpasset
service over for de aeldre, baseret pa mere effektive
sagsgange. De aldre er en vigtig malgruppe i den
digitale forvaltning, og hvis deres forventninger
skal indfries og de potentielle rationaliserings-
gevinster hgstes, kraever det et stort stykke arbejde
for de offentlige myndigheder. Dels skal de nuvae-
rende e-services forbedres og malrettes, men de
eldres kendskab hertil skal 0gsa sikres. En ting er
sikkert —malgruppen og efterspargslen er til stede.
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E-demokrati

Danskerne gnsker i moderat omfang at deltage i
den demokratiske proces via internettet. 31% af
internetbrugerne forventer, at offentlige myndig-
heder vil lytte, hvis de giver deres mening til kende
via internettet. Den Digitale Borger 2002 viser
0gsd, at det er flest kvinder — 35% — som har store
forventninger til e-demokratiet, mens blot 28% af
de mandlige internetbrugere har tilsvarende for-
ventninger.

Naesten halvdelen af internetbrugerne
gnsker at benytte internettet til at

afgive stemme ved fremtidige valg

44% af internetbrugerne vil i dag anvende inter-
nettet til at afgive deres stemme ved et kommende
valg, séfremt de havde muligheden. Af de, der
gnsker at afgive stemme via internettet, er der flest,
nemlig 53%, som er ansat i den private sektor.
Tilsvarende gnsker 37% af de internetbrugere, der

er ansat i den offentlige sektor at afgive deres
stemme via internettet. Der er en mindre forskel
mellem kvinder og maend, idet lidt flere maend ville
anvende internettet.

Figur 29: Internetbrugernes gnske om at kunne afgive stemme via

internettet ved et kommende valg
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Omkring hver tredje internetbruger vil
deltage i e-demokratiet

| forhold til resultaterne fra sidste ar, er der kun sket
en mindre forskydning i internetbrugernes lyst til at
deltage i den e-demokratiske proces. Hver fjerde
internetbruger vil benytte sig af muligheden for at
falge politiske mader via internettet. Hver tredje vil
deltage i elektroniske haringer via nettet og deltage
i elektroniske diskussioner med politikere.

Figur 30: Hvis det var muligt, ville du sa inden for det kommende ar ....

...diskutere (oftere) med politikere
pa f.eks. din kommunes
hjemmeside

65% | 4%

...deltage (oftere) i elektroniske
haringer vedr. f.eks. lokalplaner
eller lovforslag

61% | 3%

...falge mader via internettet
(f.eks. kommunalbestyrelsesmader
eller mgder i Folketinget)

75% | 3%
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Datagrundlag og analysemetode

Population
Populationen for Den Digitale Borger er bosidden-
de personer i Danmark, der er fyldt 18 ar.

Dataindsamling

Dataindsamlingen er gennemfgrt som telefon-
interview. PLS RAMB@LL Managements fastansat-
te interviewere har ringet pa tilfeeldigt udvalgte
telefonnumre, og der er i private husstande spurgt
efter den person pd 18 ar eller derover, som naeste
gang har fgdselsdag. For at etablere kontakt til
interviewpersonen har intervieweren foretaget op
til 6 opringninger pa forskellige tidspunkter og
dage.

Arets dataindsamling er gennemfart i perioden 13.
maj til 22. maj, begge dage inklusive, i tidsrummet
kl. 16:30 til 21:00 ugens fem hverdage og i tids-
rummet kl. 10:00 til 18:00 i weekenden.

Dataindsamlingerne i de tre foregdende ar blev
gennemfart i perioden 27. august til 5. september
2001, 20. marts til 7. april 2000 og 1. marts il 11.
marts 1999. | de to farste ar hed undersggelsen
Den Digitale Forbruger.

Svarprocent
Den Digitale Borger bygger pa 1.013 gennemfgrte
interview. Svarprocenten er 46.

| de foregdende undersggelser var svarprocent
henholdsvis 51, 53, og 43.

Datamaterialet er vaegtet til fuld repraesentativitet
med hensyn til ken, alder og geografi.

Tabelanmaerkninger

Zndrede definitioner samt vaegtning betyder, at tal
fra sidste ars rapport ikke nadvendigvis er identiske
med de refererede tal i dette drs gennemgang.

Afrundingsfejl og ved ikke svar betyder, at tal ikke
ngdvendigvis summerer til 100%.
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