Kan offentlig digitalisering

vaekke tillid?

Temanummer: Digitalisering — i verdens mest digitaliserede samfund

Digitalisering af den offentlige sektor betyder, at borgerne ikke kun skal have tillid til en fysisk sagsbehandler

og myndighed — men ogsa til digitale teknologier og systemer. Men hvordan kan myndigheder i Danmark
understotte borgernes tillid til offentlige digitale losninger? Vi preesenterer en model for tillid til offentlige, digitale
losninger og offentlig digitalisering i en dansk kontekst (TODL-modellen). Vi konkluderer, at TODL-modellen

kan veere et udgangspunkt for at styrke tilliden til offentlige, digitale lasninger, men at bestresbelser pa at gare
lesninger "tillidsvaekkende” kreaver et tilsvarende fokus pa, at lesningerne er "tillidsveerdige” i form af loviighed,
Sikkerhed og etik.

Indledning

Tillid mellem mennesker og til institutioner er et afgerende fundament for
et velfungerende demokratisk samfund. Tillid er helt grundleggende en me-
kanisme, som reducerer oplevet kompleksitet og usikkerhed hos individet

(Luhmann, 2017). Tillid nedszetter pa den made “friktionen” i en lang raekke EBBE ELHAUGE

- . © e KRISTENSEN

situationer (Putnam, 2000). Det geelder i det smd, nar vi efterlader vores cy- Specialkonsulent,

kelhjelm pa cyklen, mens vi er i supermarkedet. Men ogsa nar vi gennemforer Digitaliseringsstyrelsen
jelm pa cy p g g

betalinger digitalt i troen pa, at pengene kommer frem eller retter i arsopge-
relsen og stoler p4, at eendringerne slar igennem.

Danmark er et af de samfund i verden, der har det hgjeste tillidsniveau — bade
mellem borgere og til offentlige myndigheder (Svendsen, 2012).

I de seneste 20 ar har forholdet mellem borgere og offentlige myndigheder i FREDEEIRKU'KEE
stigende grad faet en digital dimension: Borgerne kommunikerer med myn- Specialkonsulent,
dighederne gennem digitale kanaler. Langt de fleste har erfaringer med bor- Digitaliseringsstyrelsen

ger.dk, Digital Post, digital arsopgerelse og NemID. I forskningslitteraturen
betegnes dette ofte e-government. Kulminationen pa den udvikling i Danmark
var pd mange mader overgangen til obligatorisk digital kommunikation og
digital post ved lov pa en raekke omrader fra 2012 til 2015.

Nar kontakten bliver digital, skal borgerne ikke kun have tillid til en fysisk EMILY DUMINSKI
sagsbehandler og myndighed — men ogsa til de teknologier og systemer, der Studentermedhigeiper,
skaber den digitale kontakt. Tillid opstar ikke pad samme mdade online som Digitaliseringsstyrelsen
i det fysiske mode. Bl.a. giver ansigt-til-ansigt interaktion flere muligheder

for at fa "cues” om modparten, der kan gore det nemmere at opbygge tillid

(Skaarup, 2017, 80f).
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I det omfang flere og flere @rinder hos det offentlige klares digitalt, bliver det
tilsvarende interessant at undersege, hvordan tillid kan opbygges i digitale
relationer. Derfor er det naturligt, at tillid til offentlige digitale losninger i dag
er en del af den politiske debat om offentlig digitalisering i Danmark. Det har
fx veeret tydeligt i forbindelse med det kuldsejlede inddrivelsessystem EFI, op-
rettelsen af Dataetisk Rad i 2019 og i den aktuelle debat om Smittestop-appen,
der anvendes som en del af smitteopsporingen i forbindelse med Covid-19.
Smittestop-appen er et eksempel pa, at tilliden til offentlige digitale losninger
ogsa pa kort sigt kan veere af afgorende betydning for et samfund.

Det er ikke kun i den offentlige debat, at tillid til digitalisering og teknologi
tager spalteplads. I forskningen i e-government ses tillid som en afgerende
faktor for borgernes accept og brug af e-government (fx Carter & Belanger,
2005; 2008). Tillid har i den sammenhaeng instrumentel veerdi, hvor tillid er
et veerktoj til at opna en hojere anvendelsesgrad af digitale losninger. Der er
i andre dele af forskningen fokus pa, hvilke faktorer der pavirker tilliden til
offentlige digitale losninger (fx Alzharani et al., 2017; Alsaghier et al., 2009;
Beldad et al., 2010). Her har tillid i hojere grad ogsa intrinsisk veerdi, hvor det
implicitte spergsmal er: Hvordan kan offentlig digitalisering vaekke tillid hos
borgerne?

I naervarende artikel undersoger vi begrebet tillid i relationen til offentlig
digitalisering. Vi praesenterer centrale modeller fra forskningslitteraturen,
der satter faktorer, der pavirker tillid til og accept af teknologi, i forhold til
hinanden. Med det udgangspunkt giver vi et bud pa, hvordan en model, der
specificerer ssmmenhangene mellem en raekke faktorer og tillid til offentlige
digitale losninger og offentlig digitalisering, kan se ud i en dansk kontekst.!

Hvad er tillid?

Tillid handler grundleggende om, hvorvidt man vil forlade sig pa en andens
handling uden at have "fuld information” om en situation. Det gelder uanset
om den anden er padagogen i bernehaven eller en digital selvbetjeningslos-
ning. Tillid er pa den made en metode til at overkomme oplevet risici og usik-
kerhed (Skaarup, 2017; Alsaghier et al., 2009), hvor

« oplevet risiko er karakteriseret ved at veere konkret og velbeskrevet. Man
oplever at kunne definere de problemer, der kan opsta i transaktionen, og
pahafte dem en "sandsynlighed”

« oplevet usikkerhed er karakteriseret ved at veere ukonkret. Man oplever
ikke at kende de problemer, der kan opsta i en transaktion

Har man tillid til den anden part, nedsztter det den oplevede risiko og/eller
oplevede usikkerhed ved at indga i en transaktion, hvilket eger sandsynlighe-
den for, at man gennemforer transaktionen.
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Det er ogsa den mekanisme, der er pa spil, nar borgerne anvender offentlige,
digitale losninger. Der vil altid hos borgerne forekomme en grad af oplevet
risiko og/eller usikkerhed i digitale transaktioner. Derfor er det afgerende i
forhold til anvendelse af losningerne, at de enkelte digitale losninger og den
digitale, offentlige sektor generelt er tillidsvwkkende. Det aftoder et sporgsmal
om, hvad der skaber tillid i en digital relation mellem borger og offentlige
myndigheder?

Tillid i den digitale relation

Forskningen i teknologi har affedt en raekke forslag til modeller, der kan for-
klare, i hvilket omfang brugere kan forventes at anvende en digital losning eller
en given teknologi (fx Davis, 1989 og Rogers, 1995). Inden for forskningsfeltet
e-government er der gennemfort tilsvarende undersogelser af, hvad der kan
forklare variation i borgernes tillid samt brug af offentlige, digitale lesninger
(Carter og Bélanger, 2005; 2008, Alsaghier et al., 2009, Alzahrani et al., 2017;
Beldad et al., 2011, 2012).

Der er ogsa forskere, der har set pa tillid og digitalisering i en dansk og skan-
dinavisk kontekst fx Skaarup (2017) og Lindgren et al. (2019), men der er
ikke umiddelbart udviklet en model i en dansk kontekst tilsvarende dem, der
er forsogt etableret i den internationale forskning. Det kan maske undre, idet
Danmark pa mange mader er en interessant case, nar det kommer til tillid og
digitalisering. Men det kan maske netop ogsa vare drsagen: Danmark har en
raekke karakteristika, der afviger vaesentligt fra andre lande, herunder USA og
Storbritannien.

Danmark skiller sig fx ud i forhold til spergsmal om tillid og digitalisering ved
at

« have en ekspansiv offentlig sektor. Borgerne er vant til hyppig kontakt med
det offentlige pa en lang raekke omrader og har erfaring med at indgé i og
forholde sig til en lang raekke administrative processer og systemer

« vare praget af en hej grad af institutionel tillid (Svendsen, 2012)

« veare et af de mest digitaliserede lande i verden. Det gaelder ogsa den oftent-
lige sektor, hvor flere digitale losninger er gjort obligatoriske at anvende
(OECD, 2020)

Selvom der generelt er hoj tillid til myndighederne i Danmark sammenlignet
med andre lande, er der forsat variation i tillidsniveauer pa tvears af forskellige
dele af befolkningen. Fx er der variaiton i tilliden til, at myndighederne passer
godt pa ens personlige oplysninger pa baggrundsvariable som alder, etnisk
oprindelse og landsdel (Danmarks Statistik, 2020).2

Stigende politisk fokus pa tillid til digitale lesninger, forsat digitalisering i
store dele af samfundet, herunder den offentlige sektor, samt spergsmaélet om
internationale modeller for tillid til offentlige, digitale losningers forklarings-
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kraft i Danmark peger i retning af et behov for at udvikle en model for tillid til
offentlige, digitale losninger i en dansk kontekst.

Modellen skal ikke kun have teoretisk relevans, men ogsa kunne anvendes til
at skabe et overblik over faktorer, som myndighederne skal forholde sig til i
arbejdet med offentlig digitalisering.

Pa vej mod en model for tillid til offentlige, digitale
Iesninger i Danmark

Storstedelen af litteraturen om e-government underseger, hvilke faktorer der
oger individers brug af e-government-lgsninger. Tillid betragtes i denne sam-
menhaeng som én ud af flere faktorer, der pavirker individers brug af e-govern-
ment (Carter og Bélanger, 2005).

Alternativt betragtes tillid til e-government som en medierende faktor for an-
vendelse af e-government forstaet pa den made, at kausalkeden mellem fak-
tor X (fx alder) og anvendelse af e-government har tillid til e-government som
mellemled (Alzharani et al., 2017). Kausaliteten kan illustreres som:

Faktor X > tillid til e-government = brug af e-government

Flere forskere inddrager desuden variablen oplevet risiko i den samlede
kausalmodel (se fx Alsaghier et al., 2009; Carter og Bélanger, 2008). Kausali-
teten bliver pa den made:

Faktor X - tillid til e-government - oplevet risiko = brug af e-government

Forskningslitteraturens fokus pa brug af e-government som athaengig variabel
ma formodes at heenge sammen med, at brug af offentlige, digitale losninger
i de fleste lande er frivillig. Der er séledes et stort behov for at opbygge viden
om, hvordan myndighederne far flere borgere til at anvende digitale losninger,
der i mange sammenhaenge kan udgere en serviceforbedring og/eller veare
okonomisk attraktiv. Den logik gor sig ikke pa samme made geeldende i Dan-
mark, hvor mange digitale lesninger i dag er obligatoriske at anvende.

Det primere fokus for naervarende analyse er tilliden til e-government som
athaengig variabel og ikke, hvad der forer til anvendelse af en konkrete digital
lgsninger.’

Det @ndrer ikke ved, at et afgorende sporgsmal er, om borgerne faktisk vil
anvende en given digital losning — ogsa i Danmark. Dels er ikke alle danske
offentlige losninger obligatoriske (teenk fx igen pa Smittestop-appen), og dels
har Danmark indfert bred mulighed for fritagelse for digital kommunikation
med den offentlige sektor. Hojere tillid kan vaere med til at oge anvendelsen
af digitale losninger i Danmark fx hos grupper af borgere, der for nuverende
kun i mindre grad begar sig digitalt.
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et overblik over de faktorer, der forventes at pavirke tilliden til offentlige, digi-
tale lesninger i Danmark. Modellen betegnes med forkortelsen TODL (Tillid

Pa baggrund af den praesenterede litteratur har vi udviklet en model, der giver
til Offentlige Digitale Losninger).

Figur 1. TODL-modellen.
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TODL-modellens afhaengige variable

Tillid er relateret til risici og usikkerhed, idet tillid kan nedszatte den oplevede
risiko og usikkerhed ved en transaktion. I modellen er forholdet mellem tillid
og risici/usikkerhed handteret ved at opdele den atheengige variabel i to -
henholdsvis generel tillid og situationel tillid.*

+ Generel tillid til e-government: Udger den grundleggende tillid som et
individ har til e-government. Denne tillid kan betragtes som forholdsvis
statisk og konstant pa kort sigt, mens den kan vere variabel pa lang sigt.
Den generelle tillid pavirkes ikke af oplevet risici/usikkerhed ved én be-
stemt losning, men pavirkes af gentagne oplevelser over tid.

o Situationel tillid til e-government: Kan forstas som den specifikke “risi-
kokalkule” eller "risikooplevelse”, en borger foretager eller har forud for
beslutningen om at anvende en specifik digital lesning og/eller den usik-
kerhed, som borgeren oplever ved brugen af en specifik digital losning, og
som evt. atholder borgeren fra at anvende lgsningen.

Der er en dialektisk relation mellem den generelle og situationelle tillid. Den
generelle tillid informerer den situationelle tillid pa kort sigt, mens den si-
tuationelle tillid informerer den generelle tillid pa lang sigt. Dvs. at generel
tillid til e-government sa at sige kan opveje evt. mangel pa situationel tillid til
en specifik losning. Fx kan ens generelle tillid til offentlige, digitale lesninger
opveje de risici og den usikkerhed, man kan opleve, nar man som borger be-
soger en offentlig hjemmeside, der ikke ser ud som forventet (compatability),
eller som ikke er nem at bruge (perceived ease of use).

Det gaelder ogsa den anden vej rundt, hvor en evt. lav generel tillid til e-govern-
ment kan opvejes af, at den specifikke lasning er godt designet, nem at bruge
og er tydelig omkring privacy mv. Oplevelser af den type med specifikke los-
ninger vil - uanset deres positive eller negative fortegn — over tid veere med til
at bestemme niveauet af generel tillid.

I TODL-modellen skelnes der ikke mellem de forskellige faktorers relative
pavirkning af henholdsvis generel og situationel tillid. Det forhold, at den af-
hengige variabel er opdelt, er imidlertid i sig selv en erkendelse af, at fakto-
rerne kan pavirke de athaengige tillidsvariable pa forskellig vis.

TODL-modellens uafhzengige variable

Pa baggrund af en tematisk kategorisering af faktorer er der i modellen illu-
streret tre overordnede typer af faktorer, som pavirker bade den generelle og
den situationelle tillid til e-government.

« Faktorer pa individniveau: Disse faktorer knytter sig til det enkelte individs
erfaringer, kompetencer og verdier. Kategorien deekker blandt andet erfa-
ring med teknologi (Alzharani et al., 2017; Beldad et al., 2010; Flyverbom,

SAMFUNDS@KONOMEN 1/2021

75

Udgives af Djof Forlag



Temanummer: Digitalisering — i verdens mest digitaliserede samfund

2017; Skaarup, 2020), uddannelsesniveau (Alzharani et al., 2017), data li-
teracy (Flyverbom, 2017), administrative literacy (Madsen og Christensen,
2019, Skaarup, 2020), politisk holdning (Janssen et al., 2018), og hvorvidt
personen er tillidsfuld af natur (Carter og Bélanger, 2005).

« Faktorer pa myndighedsniveau: Faktorerne i denne kategori fokuserer pa
myndighederne og daekker over tillid til offentlige myndigheder generelt,
til konkrete myndigheder samt myndigheders omdemme, kompetencer
og integritet (Carter og Bélanger, 2005; Beldad et al., 2012; Akkaya et al.,
2011; Alsaghier et al., 2009).

 Losningsspecifikke faktorer: Faktorerne knytter sig til selve den digitale
lesning, herunder brugervenlighed, kvalitet af hjemmesiden, webdesign,
serviceoplevelsen (Alzharani et al., 2017; Alsaghier et al., 2009; Hegner
et al., 2019; Taejun et al., 2020), losningens funktionalitet, reliabilitet og
effektivitet (Carter og Liu, 2018) samt compatability (Carter og Bélanger,
2005). Sidstnaevnte forstas som sammenhangen mellem lgsningens rolle
og borgerens forventning til lesningen givet borgerens behov, verdier og
erfaringer. De fleste af de navnte faktorer kan grupperes under samlebe-
tegnelserne perceived ease of use, der refererer til systemets kvalitet og de-
sign, eller perceived usefullness, der refererer til kvaliteten af den tilgeenge-
lige information og lesningens effektivitet.

Der er et vaesentligt overlap mellem faktorer, der pavirker den generelle tillid
til e-government, og faktorer, der direkte pavirker anvendelsen af en specifik
lgsning. Sammenhangen mellem disse faktorer og anvendelse af konkrete di-
gitale losninger illustreres i tillidsmodellen ved, at en pil sammenkader de
uatheengige variable og brugen af en digital losning uden om tillidsvariablen.

Der kan knyttes en reekke overvejelser til det forhold, at flere af de uatheengige
variable knytter sig til borgernes oplevelse af en bestemt faktor fx perceived
ease of use eller perceived usefullness. Det er naerliggende at antage, at fakto-
rer pa individniveau sasom uddannelsesniveau, erfaringer mv. pavirker de ov-
rige uatheengige variable. Faktorerne pa individniveau kan saledes siges bade
at pavirke tillid til e-government direkte og pavirke tillid til e-government in-
direkte igennem en reekke af de gvrige uathangige variable. Denne yderligere
kompleksitet fremgar ikke visuelt af modellen.

Ud over de naevnte athangige og uathangige variable indeholder TODL-mo-
dellen en raekke strukturelle og samfundsmaessige faktorer som generel tillid
i samfundet, tillid til internettet og ovrige samfundsbegivenheder relateret til
individets brug af digitale lesninger. Disse opfattes som konstante faktorer,
der ogsa pavirker tillid til e-government. De konstante faktorer er illustreret
nederst i figur 1.
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Tillid, digitalisering, etik og den offentlige sektor

I de senere ar har ordet "dataetik” spillet en vesentlig rolle, nér der debatteres
teknologi og digitalisering. Dataetik refererer til det forhold, at loven angiver
visse rammer for anvendelse af teknologi, men at der ogsa inden for lovens
rammer kan vere anvendelse af teknologi og data, der fx ikke er proportio-
nal og derfor ikke etisk forsvarlig. Det galder bade i den offentlige og private
sektor.

Et er spergsmalet om, hvorvidt offentlig digitalisering kan vaekke tillid. Et an-
det er, om offentlig digitalisering skal vaekke tillid? Er det fx rimeligt at fa
en potentielt etisk problematisk lgsning til at fremsta tillidsvaekkende ved, at
myndigheden aktivt anvender greb, der hojner borgernes tillid?

For at forholde sig narmere til det etiske sporgsmal kan man opstille en
distinktion mellem ftillidsverdig digitalisering og tillidsvekkende digitalise-
ring.

Den tillidsveerdige digitale, offentlige sektor folger loven og skaber hej sikker-
hed i de digitale lasninger. Tillidsveerdighed handler om den materielle, fag-
lige dimension af offentlig digitalisering. Lever losningerne fx op til geeldende
lovgivning fx GDPR samt relevante sikkerhedsstandarder, og er der tenkt pa
oppetid, best practice i forhold til funktionalitet mv.

Den tillidsvaekkende digitale, offentlige sektor forholder sig til, at borgernes
oplevelse er afgarende. Det er ikke nok, at lesningerne lever op til fx en faglig
sikkerhedsstandard, hvis konfigurationen af lesningen ikke gor det nemt at
anvende losningen eller skaber utilsigtet usikkerhed hos borgerne.

Tabel 1. Typologi for tillid til offentlige digitale lesninger.

Tillidsveerdig Ikke tillidsvaerdig

Tillidsveekkende (1) 2
Materiel tillid og oplevet Oplevet tillid, men ikke
tillid materiel tillid

Ikke tillidsvaekkende 3) 4)
Materiel tillid, men ikke Ikke oplevet tillid og ikke
oplevet tillid materiel tillid

TODL-modellen giver et overblik over, hvilke faktorer der gor offentlige digi-
tale losninger tillidsveekkende i en dansk kontekst. Men modellen giver ikke
noget svar pa, om en givet losning er tillidsveerdig. Det er en faglig vurdering,
der ma foretages uathangigt af ensket om at skabe tillidsvaekkende digitale
lesninger.

Spergsmal om, hvornar det er etisk forsvarligt at gore losninger mest muligt
tillidsveekkende, athanger af, om lesningen samtidig er tillidsverdig (1. og 3.
kvadrant i typologien). Det er altsa primzert de losninger, der befinder sig i 3.
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kvadrant i typologien, hvor det kan anses som etisk rimeligt og fagligt relevant
at arbejde med at gore losningerne tillidsveekkende.

Det er en vasentlig pointe, at manglende tillid eller skepsis ogsa kan vere en
ressource. I nogle tilfeelde er det positivt, at manglende tillid far transaktions-
omkostningerne til at stige (fx 4. kvadrant i typologien). Det er fx positivt, at
borgerne er opmaerksomme pa de risici, der er forbundet med deling af data
og nye teknologier. I den sammenhzng er det ogsa positivt, at borgerne reage-
rer pa, at der nationalt og internationalt er fokus pa, at private virksomheder
og myndigheder har et ansvar for at agere etisk forsvarligt og tilpasse den
lovmessige regulering, nar databehandling og ny teknologi i stigende grad er
grundlaget for bade private tjenester og offentlig service.

Under alle omstaendigheder mé det veere et mal for det danske og andre sam-
fund, der onsker bedre offentlig digitalisering, at arbejde for, at de digitale
lesninger kan placeres i typologiens 1. kvadrant.

Diskussion og implikationer af TODL-modellen

Kan offentlige digitale losninger vaekke tillid? Det umiddelbare svar er ja.
Forskningen i tillid til offentlige, digitale lesninger peger ret entydigt pa, at
aktive valg fra myndigheder kan pavirke tilliden til digitale losninger pa seer-
ligt kort sigt (den situationelle tillid). TODL-modellen er et forste bud pa,
hvordan man kan se pa dannelsen af tillid til offentlige, digitale losninger og
offentlig digitalisering i en dansk kontekst. TODL-modellen identificerer tre
“klynger” af faktorer, der pavirker tilliden til offentlige digitale losninger: Fak-
torer vedrerende indvid, myndighed og teknologi.

Men der er ogsé forbehold. Der er forskning, der indikerer, at den digitale re-
lation ikke altid vil vere at foretreekke (fx Lindgren et al., 2019), bl.a. fordi den
tysiske kontakt giver andre muligheder for at etablere tillid mellem parterne.
Der er ogsa situationer, hvor det kan veere etisk problematisk at praesentere en
digital lesning som tillidsveekkende, hvis den ikke har den faglige og materi-
elle kvalitet, der skal til for at vere tillidsveerdig.

TODL-modellen har desuden to vasentlige begraeensninger.

For det forste kan modellen ikke sige noget om storrelsen af effekterne af de
forskellige faktorer pa tilliden til digitale lesninger. Det kan formentlig vari-
ere fra losning til lesning og fra borger til borger. Fx kan losninger, der krae-
ver samtykke til deling af folsomme personoplysninger, veere mere pavirket
af borgernes vurdering af myndighedernes omdemme end mere trivielle los-
ninger om fx adresseskift eller lignende. Samtidig kan borgerens egen situ-
ation maske have betydning. Hvis en borger er socialt udsat eller har haft
darlige oplevelser med myndighederne, kan der vare yderligere skepsis over
for myndighederne.
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Samtidig er det ikke givet, at de enkelte faktorers pavirkning af tillid er lineaer.
Fx kunne det vere en arbejdshypotese, at data literacy pavirker tillid konkavt.
Dvs. at personer far stigende tillid med stigende grad af data literacy indtil et
vist punkt, hvor funktionen vender, og yderligere data literacy — grundet fx
hej indsigt i mulige risici mv. - forer til et fald i tillid.

For det andet er modellen baseret pa forskning, der har en tendens til at se
“singuleert” pa de digitale losninger frem for at opfatte dem, som en del af et
storre “okosystem”. De seneste 20 ars forskning i e-government har en ten-
dens til at se pa den enkelte losning, selvom borgerne i mange tilfaelde ople-
ver den enkelte losning som en del af en laengere “servicerejse”, hvor der kan
indga flere digitale losninger eller maske bade analog og digital kontakt til
myndighederne. Det gelder fx i en rakke livssituationer, nir borgeren mi-
ster et naert familiemedlem eller bliver foraeldre. Her skal borgeren forholde
sig bade analogt og digitalt til flere forskellige myndigheder. Tillid kan derfor
ikke isoleres til en (digital) losning, men dannes ogsa i forhold til den samlede
proces med at have arinder hos det offentlige.

Derudover kan TODL-modellen videreudvikles pa en rakke omrader. Fx er
det et dbent spergsmadl, om "rationalitet” i traditionel skonomisk forstand er
udgangspunkt for, hvordan borgerne “evaluerer” digitale losninger i forhold
til risiko og usikkerhed - i den sammehang er modellen aben for fortolk-
ning. Det er sandsynligt, at adfeerdsekonomiske teorier kan vere med til at
styrke forstdelsen af, hvordan kausalmekanismerne i modellen reelt fungerer.
Samtidig udstar der for nuverende en empirisk efterprevning af modellen i
en dansk kontekst.” Det er forventningen, at det bliver muligt at efterprove
en simplificeret udgave af modellen pa baggrund af en rekke nye items, der
indferes i den survey, Danmarks Statistik kerer arligt i forbindelse med puli-
kationen "It-anvendelse i befolkningen” fra 2021.

Det star med TODL-modellen imidlertid klart, at myndighederne i Danmark
har mulighed for at arbejde aktivt med at gore digitale lesninger tillidsveek-
kende - det vil samtidig gennem en feedbackmekanisme forventeligt oge den
generelle tillid til offentlige digitalisering. I forste omgang kan modellen an-
vendes som en oversigt over forhold, it- og policy-profesionelle kan forholde
sig til, nar de skitserer og udvikler offentlige, digitale losninger.

Der kan veare etiske implikationer af at arbejde med tillidsveekkende digita-
lisering. Hvis myndigheder aktivt skal arbejde med at gore losninger tillids-
vaekkende, stiller det krav til losningernes materielle og faglige tillidsveerdig-
hed. Samtidig er tillid til offentlig digitalisering (og tillid generelt) ikke ligeligt
fordelt i samfundet, og tilliden er fx lavere hos grupper med svage digitale
forudseetninger fx knyttet til alder. Dette kan i praksis resultere i, at nogle bor-
gergrupper i et mere digitalt samfund ikke far den stotte, de reelt er tilteenkt.
Tillidsvaekkende oftentlig digitalisering kan derfor ogsa blive et spergsmal om
lige adgang til velfeerd i et mere og mere digitalt samfund.
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Noter

. Artiklen er blandt andet baseret pa et review af forskningslitteratur om tillid til
offentlige digitale lgsninger hos Digitaliseringsstyrelsen, hvor forfatterne alle
er ansat. Det er en af hensigterne med artiklen at f& et udgangspunkt for at
diskutere tillid til offentlig digitalisering med relevante interessenter, herunder
forskere og andre myndigheder. Artiklen skal ikke lseses som en programer-
kleering eller lignende fra Digitaliseringsstyrelsen, men som forfatternes bidrag
til en faglig debat om spergsmal, der er interessante for os, Digitaliserings-
styrelsen og vores omverden. Der skal lyde en tak til vores kollegaer for faglig
sparring undervejs — ikke mindst vores tidligere kollega Helene Glahn, der var
en del af vores indledende arbejde med omradet. Ogsé tak til forskerne Seren
Skaarup, Jannick Hansen, Christian @stergaard Madsen og Camilla Dupont for
at forteelle os om deres forskning i relation til tillid og digitalisering.

. Fx svarer 43 pct. af de 20-24-arige, at de har hgj tillid til, at offentlige myn-
digheder passer pa deres personlige oplysninger, mens det er 30 pct. for
de 45-49-arige. Blandt indvandrer har 40 pct. hgj tillid til, at myndighederne
passer godt pa deres personlige oplysninger, mens det er 32 pct. for individer
med dansk oprindelse. Undersagelsen viser ogsa variation pa fx landsdel. Data
er fra Danmarks Statistiks undersggelse af it-anvendelsen i befolkningen i 2020
(Danmark Statistik, 2020). Samme undersegelse peger pa, at borgere med hoj
tillid til det offentliges datah&ndtering i hejere grad end andre anvender fx det

offentliges sundhedslasninger og tjiekker deres sundhedsdata.

3. Det er i den sammenheaeng veerd at knytte en bemaerkning til e-government.
Begrebet er “syntetisk” forstaet pa den made, at borgere neeppe har tillid til
e-government som sadan — de har tillid til x teknologi, systemer, det offent-
lige, en konkrete myndighed mv. Det ville veere teoretisk hensigtsmaessigt
at behandle disse tillidsobjekter” selvstaendigt, men her grupperes de for at

reducere modellens samlede kompleksitet.

4. Der udfoldes i litteraturen en reekke distinktioner mellem begreber som tillid,
tiltro, kontrol, risiko, usikkerhed mv. og pa engelsk begreber som trust, con-
fidence mv. Vi gér ikke neermere ind i den begrebslige diskussion, idet malet
med TODL-modellen er at skabe et overblik — ikke en neermere begrebsafkla-
ring. For en diskussion af begreberne og deres indbyrdes sammenhaeng se fx

Skaarup (2017).

5. Der kan hentes inspiration til surveyitems, der kan afdeekke modellens faktorer,
hos fx Beldad et al. (2012) og Carter og Belanger (2005).
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