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Forord

Den hir rapporten presenterar den sista delen av projektet ”Aldre som anvindare av
kommuners digitala tjanster” och fokuserar just pa anviandarnas perspektiv. Rapporten tar bade
stod av de tidigare delarna i1 projektet samt beskriver sjilva studien som hade fokus pa dldre
personers perspektiv dir fokusgrupp anvindes som metod. De tidigare delarna undersokte
aktuell forskning, utformning och tillginglighet av dgarkommunernas webbplatser och digitala
tjanster samt kommunanstalldas erfarenheter.

Utgangspunkten 1 projektet ar att allt fler samhallsfunktioner digitaliseras vilket 6kar risken att
grupper begrinsas i sin samhilleliga delaktighet och méjlighet att efterfraga stod. For édldre
personer kan detta till exempel vara insatser riktade till malgruppen men dven generella insatser
for alla invanare. Offentlig sektor efterstravar okad digitalisering bade for att nyttja teknik for
att anvanda begrinsade resurser mer effektiv och for att underlitta manniskors vardag. Da
beho6ver fragan stillas om och hur tekniken underlittar och om resursanvandningen tillgodoser
behovet hos berérda kommuninvanare, med eller utan utmaningar i att anvinda digital teknik.
Risken for digital exkludering har bland annat uppmirksammats av Nestors seniorrad, vilka
medverkat i utformningen av denna avslutande del av projektet.

Syftet med Nestors projekt som helhet ér att bidra med kunskap om hur kommuner kan arbeta
for att deras digitala information och tjanster ska vara relevanta och anvindbara f6r gruppen
aldre, som 1 det hir projektet definieras brett som personer som uppnatt pensionsalder.

Nestors forvantan dr att resultatet fran projektets tre delar ska bidra till kommunernas utveckling
av digitala tjanster, hur de kan stédja ett 6kat anvindande av tjinsterna samt involvera
malgruppen i utvecklingen av tjansterna. Under 2023 kommer Nestor att bjuda in relevanta
yrkesgrupper bland dgarkommunerna f6r gemensam diskussion och utveckling.

Till sist - tack till alla som deltog i fokusgrupperna och till dem som hjilpte till att arrangera
dem.

Camilla Andersson, Med Dr, FoU-chef
Sara Cederbom, Med Dr, Projektledare Nestor FoU-center
Karin Hogstedt, Med Master, Projektledare Nestor FoU-center
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Sammanfattning

Den hir rapporten presenterar den sista delstudien i Nestors projekt ”Aldre personer som
anvindare av kommunens digitala tjanster” och fokuserar pa anvindarnas perspektiv, men tar
aven stod av de tva tidigare delarna i projektet. For att undersoka édldres uppfattningar och
erfarenheter av att anvinda kommunens digitala information och tjinster samt deras
uppfattning om att delta 1 utvecklingen anvindes fokusgruppsintervjuer som metod. Total
genomfordes fyra fokusgruppsintervjuer med seniorer 1 fyra olika dgarkommuner. Analys av
intervjuerna resulterade 1 kategorierna A# vara digital dr en del av vardagen och Utan vetskap — inget
anvéndande.

Fran intervjuerna med seniorer framkom att vara digital 4r en del av vardagen. Att vara digital
beskrivs a ena sidan som tvingande av samhillet, men ger ocksa en frihet av att kunna ta reda
pa saker eller utritta drenden nir man vill. Ndgot som frimjade till att vara mer digital var det
egna intresset och tilltron till sin egen f6rmaga. Resultatet visar att kunskapen och kinnedomen
om kommuners digitala information och tjinster varierade stort. Avseende utbildningsinsatser
och andra stédinsatser framkom det att seniorerna helst ser att det 4r kommunen som ar
arrangor for dessa till skillnad mot erbjudande fran foreningar, da de sig kommunen som en
garant for trygghet och sikerhet. For att frimja ett 6kat anvindande ansdg seniorerna att
webbplatserna behévde malgruppsanpassas och gav exempel pa vad som kunde forbittras.
Bland hindrande faktorer for att vara “digital” nimndes egna ekonomiska resurser att
inforskaffa digital teknik. I studien ville vi dven undersoka seniorers syn pa att sjilva medverka
och paverka kommuners digitala tjanster, ndgot som visade sig vara en ickefraga, vilket vi som
forfattare tror kan ha paverkats av seniorernas erfarenhet av att anvinda av webbplatsen.

Konklusionen frin projektet i sin helhet, dr att det bide behévs insatser pa individ-/gruppniva
och verksamhetsniva for att frimja att fler dldre ska kunna och vilja vara mer digitala. Pa individ-
/gruppniva handlar det om 6kad kunskap och kidnnedom om kommunens webbplats och
digitala tjanster, erbjudas utbildnings- och stodinsatser och mojlighet till ekonomiskt bistind f6r
exempelvis inkép av utrustning, bredbandsabonnemang. Pa verksamhetsniva handlar det om
att utveckla webbplatsen sa att den inkluderar och talar till seniorerna, blir tillganglig genom att
informationen dr tydlig och litt att hitta. Likasd att ta tillvara bade medarbetares och
anvindarnas erfarenheter och kunskaper i utvecklingen av kommunens digitala tjanster.



Introduktion

Det hir dr Nestors tredje rapport i undersokningen om éldre som anvindare av kommuners
digitala tjanster. Denna rapport fokuserar pa just dldres erfarenheter, medan de tidigare var en
undersokning av aktuell forskning, utformning och tillginglighet av dgarkommunernas
webbplatser och digitala tjanster samt kommunanstilldas erfarenheter.

Att ha kinnedom om och méjlighet att nyttja kommunens tjanster; analoga eller digitala, kan ha
stor betydelse for att kunna gora informerade beslut och fa till stind ett fungerande liv for
kommuninvanare, diribland édldre personer (StorSthlm, 2022). Omradet digitalisering dr hogst
aktuellt i Sverige och behovet av utveckling inom omradet lyfts bade regionalt (StorSthlm, 2022)
och nationellt (eHilsa 2025, 20106). Digitala tjanster och verktyg beskrivs som en nédvindig
l6sning pa vilfirdens olika utmaningar, for att frimja en god och jimlik hilsa och vilfard
(eHalsa 2025, 20106). Tjinsterna ses ocksa som ett stod 1 att utveckla och stirka personens egna
resurser for 6kad sjilvstindighet och delaktighet 1 samhallslivet (eHalsa 2025, 2016).

I den nationella visionen for eHilsa (2016) poangteras det att utvecklingen behover ske
tillsammans med anvindarna samt att anvindarna ska kunna vilja de 16sningar som passar bast
utifrin egna forutsittningar och resurser (eHilsa 2025, 2022). Utbudet av digitala tjanster
varierar, exempelvis dr det fler kommuner som erbjuder e-ansékan for ekonomiskt bistand dn
inom omradena dldreomsorg och funktionshinder (Socialstyrelsen, 2022). Likasa dr en stor del
av de dldre invanarna sillananvindare och icke-anvindare av internet (Internetstiftelsen, 2022).

Digitalt utanforskap beror bade pa vad som erbjuds, personens motivation, fardigheter, tillit
samt tekniska och ekonomiska férutsittningar. Likasa dr risken for digitalt utanférskap kopplat
till etnicitet, genus och alder samt att dessa faktorer fOrstirker varandra (StorSthlm, 2022,
Flemming m.fl 2018). Detta dr delvis i linje med vad som framkom i Nestors tidigare delstudie
(Johansson, Viberg och Hogstedt, 2021) dir kommunens medarbetare uttryckte att hog alder,
livssituation och funktionsnedsattning 6kade risken for utanférskapet. Samtliga fynd bekriftas
1 forskning, som visar att de som har svarast att nyttja digitala tjanster ar personer med nedsatt
finmotorik, syn, horsel, intellektuell f6rméaga samt sprakformaga som att lisa, skriva, rikna
(Johansson, 2019). Utover dessa faktorer paverkar sjilva utformningen av utbudet (Johansson,
2019). Det hir bekriftas ocksa av annan forskning som visar att det inte behover vara aldern
utan just snarare brist pa anpassning av tekniken och kostnader som motverkar anvindandet
(Internetstiftelsen, 2022).



Nestors projekt i tre delar

Nestors projekt om kommuners digitala tjanster startade 2020. Projektet initierades mot
bakgrund att bland annat Nestors seniorrdd' uppmirksammat att dldre personer har en kad
risk att bli exkluderade fran sambhillet nir allt fler samhallsfunktioner digitaliseras.

Projektet utgar fran att dldre personer kan behéva och vilja anvinda kommunens webbplats och
digitala tjanster som ir riktade till alla invanare samt sidan som ar specifikt riktad till dldre
personer.

Som ett forsta steg i projektet genomfordes en mindre kartligening av digitala tjanster pa
dgarkommunernas webbplatser och webbplatsernas utformning samt en sonderande
litteraturgenomgang (Johansson och Viberg, 2020), som visade:
e Att det finns begrinsad dokumenterad kunskap om hur utbud och utformning av digitala
kommunala tjanster kan méta aldres behov och férutsattningar.

e Att det finns begrinsad dokumenterad kunskap om hur dldre upplever det att anvinda
digitala samhallstjanster och vilka behov och férutsittningar som finns hos gruppen ildre.

e Att det ar skillnad mellan kommuner i hur dldre invanare behover definiera sig sjalva och
sina behov for att hitta ritt information och digitala tjanster.
e Attanvindare i vissa avseenden behover behirska ett professionellt sprak for att hitta ritt.

e Att det dr fa tjdnster som dr helt digitala och som ”nér dnda fram” - fran anvindare till

kommunen.

e Att det finns utmaningar med att kunna ge information pa andra sprak.

Utifran resultatet sags behov av ytterligare kunskap dir nista steg var att underséka hur
kommuner som leverantorer av dessa tjanster resonerar runt denna malgrupps anvindande av
tjansterna. En intervjustudie, del 2 Kommunernas perspektiv, genomfordes dirfér hosten 2021
utifran olika professioners perspektiv (Johansson, Viberg och Hégstedt, 2021). I intervjuerna
framkom idéer om hur kommunen skulle kunna ge stod till 6kad digital inkludering, behovet av
torbattrad webplatsdesign samt att yrkesverksammas forvintningar kunde vara ett hinder. Det
framkom dven att kunskapen om malgruppen sillan férmedlades vidare inom kommunen samt
att de intervjuade ansag att det alltid kommer finnas ildre som inte nyttjar eller dr i behov av
stod kring digitalisering.

Med kunskaperna fran del 1 och del 2 paborjades det avslutande steget for att finga anvindarnas
perspektiv 1 syfte att ge kommunerna férdjupad kunskap om hur de kan utveckla sina digitala
tjanster for att moéta malgruppens behov.

1 Nestors seniorrad bestar av representanter fran regionens och samtliga tio dgarkommuners pensionarsrad. Radet
har till uppgift att ge rad i kommande och pagdende Nestor-projekt.



Syfte

Syftet med denna studie ar att beskriva dldres erfarenheter och uppfattningar om kommunala
digitala tjanster samt internet generellt, och hur de ser pa sin medverkan i utveckling av dessa
tjanster.

Fragestillningar

1. Vad har malgruppen for erfarenhet och hur uppfattar de anvindandet av digitala tjinster
generellt?

2. Vad har malgruppen for erfarenhet och hur uppfattar de anvindandet av kommunens
digitala tjanster specifikt?

3. Vad mojliggor och vad férsvirar anvindandet?

4. Vilka befintliga och framtida kommunala digitala tjdnster efterfragar malgruppen?

5. Hur ser malgruppen att deras erfarenheter kan nyttjas av kommunen i att utveckla framtida
digitala tjanster?

Metod

For att mota studiens syfte valdes fokusgrupp som metod. Fokusgruppsintervjuer i sig frimjar
deltagarna att formedla och gemensamt reflektera Gver sina erfarenheter, stilla fragor till
varandra och bidra med ytterligare perspektiv (Wibeck, 2000). Metoden valdes ocksé for att na
deltagare med en variation av internetvana och som i varierande grad anvinde kommunernas
digitala tjanster.

Icke-anvindare av internet och ”experter” med mycket god internetvana sigs inte som relevanta
for projekten. I stillet sags gruppen “sillananvindare” (som inte anvinder internet dagligen
enligt Internetstiftelsen 2022) som nagra som skulle kunna bidra med viktig kunskap, vilka i
detta projekt inkluderade sillananvindare av kommunens digitala tjdnster och inte bara internet
generellt.

Inklusionskriterier f6r att delta i studien var foljande;
- = 65 ar.
- spraklig och kognitiv f6rmaga att delta i en gruppdialog som férdes pa svenska.

Deltagarna rekryterades med hjilp av ett strategiskt urval. Kontakt togs med Nestors seniorrad
och motesplatser f6r dldre bland Nestors dgarkommuner. Syftet med det strategiska urvalet var
att fa en spridning mellan Nestors dgarkommuner som alla har olika webbplatser samt fa med
en variation i kommunstorlek och demografi. Kontaktpersonerna fran seniorrad och ansvarig
t6r motesplats bjod in presumtiva deltagare till intervjun, ordnade med lamplig lokal, teknik f6r
visning av webbplats och tidpunkt f6r fokusgrupp. Till hjilp for att na presumtiva deltagare togs
ett informationsbrev fram som kontaktpersonerna kunde sitta upp i moteslokal/métesplats
eller ge till seniorer (bilaga 1).



En intervjuguide (bilaga 2) togs fram (med tillhérande struktur f6r praktisk genomging av
aktuell webbplats) utifrain studiens syfte och fragestillningar (bilaga 2) samt en enkat for att
kunna beskriva deltagarnas bakgrundsdata och internetvana (bilaga 3). For att sikerstilla att
studieuppligg, syfte, intervjuguide och enkit var relevanta och forstaeliga kontaktades
webstrateg 1 en av dgarkommunerna samt Nestors seniorrad som fick ge sina synpunkter innan
studien genomfordes.

Genomforande av fokusgruppsintervju

Tva projektledare frin Nestor medverkade vid samtliga fokusgrupper dir de tillsammans
modererade och guidade diskussion och praktiskt moment mot studiens syfte och
fragestillningar. Under fokusgruppsintervjun, som ocksa spelades in, férde de stédanteckningar
som stod for diskussionen och som kompletterande material vid analysen. Som stod under
intervjun hade kontaktpersonen moijlighet att medverka, vilket skedde i tva av intervjuerna.
Stodet handlade fraimst om att skapa trygghet f6r deltagarna och bista med praktisk hjilp med
teknisk utrustning.

Fokusgruppsintervjun (nedan benimnd intervjun), inleddes med att deltagarna informerades
om syftet med studien, hantering och redovisning av data, att deltagandet var frivilligt och att
den spelades in, direfter samlades skriftligt samtycke in om att delta i studien. Direfter fick
deltagarna besvara en enkit avseende personlig bakgrundsinformation och internetvana. Sjilva
intervjun som bestod av tre delar inleddes med att deltagarna presenterade sig kort.

Forsta delen handlade om internetanvandning generellt och kinslor kring digital teknik, detta
for fa en 6kad kunskap och forstielse om gruppens vanor och utmaningar samt for att fa till en
dialog som samtliga deltagare litt skulle kunna engagera sig i. Direfter handlade samtalet
specifikt om kommuners digitala tjanster, dir det praktiska momentet ingick med att gruppen
gemensamt undersokte kommunens webbplats via storbildsskdrm. Deltagarna fick tillsammans
ringa in nagra omraden eller tjanster som de tyckte var relevanta att underséka pa webbplatsen.
Syftet med den praktiska delen var att ta del av hur deltagarna sékte information, vad de
uppfattade underlittade och férsvarade samt hur de uppfattade sékandet.

Efter det praktiska momentet fick deltagarna besvara ytterligare enkitfrigor avseende
kommunens hemsida specifikt. Direfter f6ljde den tredje delen av intervjun som helt fokuserade
pa kommunens digitala tjanster och dir funderingar fran det praktiska momentet fortsatte att
diskuteras. Slutligen diskuterades seniorernas uppfattning om framtida behov rorande
kommunens digitala tjanster och hur de ser pa sin medverkan att vara delaktiga 1 utvecklingen
av kommunens webbplats och tjinster. Intervjuarna sammanfattade fortlopande under
fokusgruppen vad deltagarna kommit fram till och reflekterat 6ver. Avslutningsvis uppmanades
deltagarna att fundera pa om det var nagot ytterligare de ville ta upp.

Efter den forsta intervjun reflekterade intervjuarna Over uppligget och siag inget behov av
torindring varpa de tva foljande fokusgrupperna genomfordes pa samma sitt. Diaremot visade



det sig att ndstan samtlig deltagarna hade svenska som modersmal. Detta resulterade i att en
fjarde intervju genomférdes for att uttryckligen finga erfarenheter fran personer med annat
modersmal och som dirigenom skulle kunna ha erfarenheter relevanta for att besvara studiens
fragestallningar.

Vid denna intervju presenterades ett preliminart resultat fran de forsta tre fokusgrupperna som
underlag som deltagarna fick reflektera kring, for att underlitta den gemensamma dialogen om
liknande eller andra erfarenheter. Som stod i reflektion fick de precis som tidigare grupper
undersoka kommunens webbplats och digitala tjanster.

Analys av material

Analys gjordes med stod av inspelat material, transkribering, enkitsvar och intervjuarnas
anteckningar. De tre fOrsta intervjuerna transkriberades, var pa intervjuarna var for sig
undersokte meningsenheter som kunde besvara studiens fragestillningar. Genom gemensam
reflektion och atergang till inspelat material framkom kategorier om hur den digitala tekniken
fanns med och paverkade deltagarnas vardag samt om deltagarnas krav och forhallande till
kommunens kommunikation. Enkitsvaren fran de tre fokusgrupperna sammanstilldes varav de
demografiska fragorna kunde beskriva gruppen som helhet medan fragorna om internetvana
anvindes for att berika relevanta underkategorier. Ljudinspelning frain den fjirde intervjun
bidrog till att utveckla kategorierna och underkategorierna samt att enkitsvaren kompletterade
resultatet.

Citat fran intervjuerna anviands i resultatet for att validera framkomna fynd och levandegora
deltagarnas erfarenheter.



Resultat

Fyra fokusgrupper genomfordes dir totalt 23 personer deltog, varav 17 var kvinnor och sex var
min i aldern 54-85, medelaldern 74,5 och median 76. Tva personer var under 65 ar men
medverkade dnda i fokusgruppen da de bjudits in och var inférstidda i amnet. En majoritet
hade svenska som modersmal (82,6 %) men dven andra nordiska och europeiska likvil som
utomeuropiska sprak fanns representerade.

Kort om deltagarnas internetvana

Enkitsvaren visade att 16 personer anvande internet dagligen eller ndstan dagligen, medan fem
anvinde internet nagra ganger i veckan och en person endast en gang i veckan. En person hade
inte besvarat fragan. Elva personer anvinde kommunens webbplats sjilvstindigt, medan en
behovde hjilp och 6vriga inte anvinde webbplatsen (Tabell 1). Pa fragan om vilken utrustning
som anvindes besvarade 17 personer att de anvinde dator, 18 att de anvinde mobil, 11 personer
att de anvinde surfplatta och en person att hen anvinde Apple-TV. Tvé personer besvarade
inte fragan.

Deltagarnas erfarenheter och uppfattningar
Analysen av materialet resulterade 1 tva huvudkategorier och fem underkategorier:
e Att vara digital 4r en del av vardagen
Arenden, verktyg och syften
Kinslan infor det digitala - motivation och tilltro till sin egen formdga
e Utan vetskap — inget anvindande
Att veta om och kdnna sig tilltalad
Att vara i handerna pa kommunen — det ligger i kommunens héander

Attt nyttja anvindarnas erfarenbeter dr upp till kommunen

Att vara digital 4r en del av vardagen

I deltagarnas vardag ingick att anvinda mobil och andra digitala verktyg i specifika drenden och
tor olika syften. Hur de anvinde verktygen berodde pa deras egna intressen och hur sikra de
kande sig, vilket ocksa paverkade deras kinsla for verktyget.

Arenden, verktyg och syften

Det fanns en variation 1 hur vana deltagarna var i att anvinda internet. En del anvinde det
dagligen medan nagra var mer nyborjare och deltog 1 kurs for att lira sig anvinda internet. I den
kompletterande enkiten framkom det att de flesta var sjilvstindiga, men att man i samma
arende kunde vara bade sjalvstindigt och i behov av hjilp (Tabell 1).



Tabell 1: Enkitsvar om utférande av aktivitet sjilvstindigt eller med hjilp (22 pers.).

Internet aktivitet Sjalvstindigt Med hjilp
Bankirenden 18* 3%
Soka information/gora drenden pa Vardguiden 1177 18%* 2%
Kontakt med vinner och familj 16 1
Bestilla buss- och/eller tagbiljett 13

Anvinda Region Stockholms app ”Alltid Oppet” for 13

digitala vardkontakter

Ink&p 11 -
S6ka information pa kommunens hemsida 11 1
Spela spel 11 1
Annat** 11* 1*

* Ityllt pa bade sjalvstindigt och med hjalp.
** Lisa nyhetstidning, séka information via sokplattformar, anvinda secondhandplattformar,
sociala media, kommunikationstjanster och musiktjanster dir video pa artister soktes upp.

Seniorerna berittade att de anvinde bade dator, mobiltelefon och surfplatta lite beroende pa
vad som skulle gbéras och att det anvindes till bade ’nytta och néje”. Allt fran att spela spel, ha
kontakt med familj och vinner, ldsa tidningen, bestilla konsertbiljetter, se pa TVplay-program,
anvinda e-post eller ha en ”digital myndighetsbrevlida” som exempelvis anvindes for att
deklarera. Gemensamma digitala 16sningar kunde underlitta kommunikation med familj och
vinner bade for att tekniken medfoérde en ligre kostnad och mojliggjorde alternativt
kommunikationssatt. Ett exempel var hur en av deltagarna berittade hur internet underlittade i
kontakten med systern som hade afasi sa de kunde kommunicera genom bild istillet f6r endast
tal;

”” Jag anvinder ju datorer dagligen bade telefon och min hemdator. Eh och jag anvinder
den ocksi till att prata med min syster till exempel, f6r hon 4r afatiker. Si vi har, den ir
suverdn till det. S4 dér kan vi se varandra och prata med varandra, och hon kan visa grejer
som hon vill...”

En annan deltagarna var God man och beskrev hur internetbanken underlittade hens arbete
men att det inte var alldeles enkelt dd bankernas webbplatser ar olika utformade;

” eftersom jag dr god man sd har jag fem huvudmain just nu, och det blir ganska mycket
rikningar fran var och en, och da kan man ju inte, d4 maste man sitta hemma i lugn och ro
och sortera upp det och betala (...). Sidorna ir s olika utformade va, sa att, vissa banker
ir ganska bra, vissa banker dr, de dr inte ens daliga, de 4r (...) fullstindigt urusel.”



Kénslan infor det digitala — motivation och tilltro till sin formaga

Pa fraga hur seniorerna kinde infér att anvinda internet och vara “digital” framkom olika
kanslor. Allt fran tvingande till frihetskinsla. Det upplevdes inte direkt som ett fritt val att vara
digital utan upplevdes mer som ett tvang, att samhillet tvingar en till att vara det. Att anvinda
internet upplevdes som lite krangligt och kunde leda till irritation nir tekniken inte fungerade
som 6nskvirt, men gav a andra sidan mojligheter att kunna ta reda pa saker nir man sjilv ville
och att hilla sig uppdaterad. En del beskrev ocksa att de varit ridda nir de borjade anvinda
internet, men att radslan minskade ju mer “internetvana” informanterna blev.

En senior beskrev till och med en kinsla av beroende;

”Jag dr engagerade hir i [en forening] och lite sidant och jag pillar med viran hemsida hir
1 XX, hemsida. Ja och, ja lite sint. Jag, tyvirr man 4r, har ju blivit lite beroende av de hir
prylarna. Jag tycker det ir lite jobbigt att min telefon ligger dnda dér borta nu.”

En viktig aspekt som framkom 1 fokusgrupperna var behovet av att ha ndgon att friga om det
blivit fel. En informant beskrev hur hen hade rakat swischa fel och kunde da friaga pa
datorkursen vad hen borde gora. Personen hade dven blivit utsatt f6r bedrageri och férmedlade
sina erfarenheter om detta till andra deltagare pa kursen, vilket uppskattats;

”Och sist det hir pa X nir jag berittade att jag hade swishat fel, jag hade ju blandat ihop
telefonnummer sd det kom ju till en frimmande person och sa ringde jag dit men fick inte
tag 1 honom. Det ir just det hir, bara att man fir veta hur man ska gbra nidr man gor ett
fel. Da var det ndgon som kom pd, men skicka sms, sé jag skickade ett sms och talade om
att jag var en dldre dam som var dalig pa teknik, om man ville vara vinlig och skicka tillbaka
eller en hilsning eller. Och det dréjde inte linge sa fick jag ett fint sms ”

Denna hindelse kommenterade en annan informant sa har:

”Men det dir 4r ju valdigt bra nir man kommer till oss och berittar det, f6r vi var val 10—
12 som, att du berittade det f6r dem som ir hir, f6r det kan ju da vara en tankestillare till
mig att verkligen kolla vem man swishar till.

Att vara nyfiken, motiverad och intresserad var nagot som beskrevs som faktorer som frimjade
viljan att lara sig anvinda internet och som ocksa bidrog till egen tilltro till sin f6rméga. Att ens
partner var intresserad rackte inte. Sa hir sa en av seniorerna;

”Som ndr jag inte 4r intresserad. En maka eller make kan inte lira upp en i dator. Framf6rallt

inte 1 den hdr aldern nir man bérjar tappa lite, bade av intresset och av minnet och allt det
hir.”.

Intervjuaren; ”Att man maste vara motiverad?”

”Ja...och nir det ir roliga saker da fastnar det.”



Utan vetskap — inget anvindande

Deltagarna var tydliga i vikten av vetskap fOr att vara en aktiv part, likasa hur de som malgrupp
tilltalades och fick stéd. Nagot som de sdg var kommunens ansvar. Hur de sjilva skulle kunna
paverka var inget som deltagarna reflekterat 6ver.

Att veta om och kdnna sig tilltalad

En av de forsta fragorna som stalldes under denna del var hur deltagarna kontaktade kommunen
1 forsta hand. Att anvinda webbplatsen som férstahandsval for att ta reda pa information var
inte helt naturligt. Onskade man veta nigot mer specifikt eller fa tag i en specifik person pa
kommunen sa ringde man helst.

Likvdl som internetanvindandet varierade bland deltagarna varierade kinnedomen om
kommunens webbplats, fran att inte ha besokt den alls till att anvinda den ofta. Den uppfattades
generellt sett som bra men det framkom ocksa att den kindes rorig for en del anvindare.
Intresse och behov styrde dven hir. De mest forekommande digitala tjanster som informanterna
sa sig anvinda var exempelvis prenumerera pa kommunens nyhetsbrev, lana bok eller limna
felanmalan.

Under varje intervju undersoktes den aktuella kommunens webbplats tillsammans med
deltagarna. Till undersékningen valde gruppen gemensamt ut nagra omraden att titta pa men
dven spontana forslag undersoktes som efterfrigades under det praktiska momentet.
Exempelvis efterfragade seniorerna att séka pa webbplatsen om: kalendariet, prenumerera pa
nyhetsbrev, bibliotekstjdnst (hitta och lana bok, 6ppettider), flik om aktiviteter (uppleva, fritid),
information om seniortriffar, information om byggplan (stadsplanering, bygglov), information
tor nyinflyttade, fysisk adress till kommunhus.

Flera forbattringsforslag framkom for att gora webbplatsen mer anvindarvinlig. Allt fran
kontrastfirger, storre stil pa texten och kunna forstora texten till 6nskemal om att kunna klicka
pa kommunens logga for att komma tillbaka till f6rstasidan och att ha tillgang till en ”webkarta”,
en beskrivning 6ver de olika flikarnas innehall. Stor text beskrevs dven underlitta nir personen
hade annat modersmal dn svenska. Likasa sags behov av en digital forslagslada eller app for att
enkelt kunna ge forbattringsforslag avseende webbplatsen.

Vid undersékningen av webbplatsen uttryckte deltagarna spontant att de inte kinde sig berérda
av webbplatsen. De saknade tydlig riktad information till just seniorer. Det kdndes inte naturligt
att soka information under dldreomsorg da de inte sag sig som gamla eller i behov av att séka
omsorg utan identifierade sig sjdlva som friska. I en av intervjuerna uppstod denna dialog nir
de sag webbplatsen;

”Aldreomsorg, ir inte det lite lingsokt. Man forknippar inte det med friskpensionirer.”
”Nej (annan person instimmer). Jag tror aldrig jag hade gatt in pa dldreomsorg.”

”Det dr dom gamla, inte vi.” (Fler haller med)



Under intervjun framkom flera férbittringsforslag som sammanstillts i Bilaga 4.

Att vara i handerna pa kommunen — det ligger i kommunens hénder

I enkiten som deltagarna fick besvara om hur viktigt det var att kunna anvinda internet for att
sOka information frain kommunen svarade majoriteten att det var viktigt (skala 1-5 dar 1=inte
viktigt alls och 5=oerhért viktigt). Tolv personer beskrev det som oerhort viktigt (5), sex
personer hade markerat virdet 4, tva personer virdet 3 och en person virdet 2 vilket gav ett
genomsnitt pa 4,4 och medianen 5. Tva personer besvarade inte fragan.

Aven om deltagarna ansig att det var viktigt att kunna séka information om kommunen digitalt
sa poangterades det, bade 1 enkit och intervjuerna, att det maste finnas alternativ till internet f6r
att komma i kontakt med kommunen. Som att kunna ringa och fraga i stillet f6r att forsoka
hitta information som kanske inte fanns.

”Det dr si stelt pa nagot sitt. Det dr mycket littare ta telefon. Man kanske har ndt man
undrar 6ver. Det stir ju inte de dér sakerna dir. Jag tycker absolut telefon ér jitteviktig
fortfarande”.

I samtliga intervjuer framkom det att kommunerna behover géra en aktiv insats for att 6ka
kinnedomen hos malgruppen om sin webbplats och digitala tjinster. Far man lite hjilp att
komma 1 ging stimuleras nyfikenheten och intresset ansdg seniorerna. Att fa vetskap och
resonera med andra om vad kommunen erbjuder och informerar om pa sin hemsida.

”Jo alltsd, bara man far veta, bara har kommit in sa det blir intressant att ga in och lisa om
kommunen sa édr det ju bra. For annars har jag inte varit inne pid kommunen
Overhuvudtaget. D4 kanske man ska prata ihop sig sa hir och da blir man ju lite mer
intresserad. Sd det giller ju fa intresse fOr sin kommun kanske. Fa veta vad som hinder.”

En insats som seniorerna tycke var mycket bra var att delta i kurs for seniorer i att anvinda
internet och exempelvis surfplatta, dir det ocksa gavs mojlighet att lana internetutrusning. Att
kursen just var i kommunal regi upplevdes som tillitsfullt och kravlést och var nagot som denna
deltagare belyste sa har;

”Den har 6ppnat upp att det inte ér farligt pa nagot sitt. Det dr inte kostsamt, man behéver
inte hamna 1 nagot beroendeférhallande pa nagot sitt. Att man kan testa och se och
framforallt att man far lana utrustning”

Andra saker som lyftes fram var méjligheten att fa hjilp av sa kallade digitala fixare 1 kommunal
regi, som antingen kunde komma hem till personen eller ge telefonsupport. Aven hir lyfte
seniorerna att det var viktigt att det var kommunen som stod bakom — och sigs som en garant
for sakerhet och ingav trygghet utan ekonomiska intressen. Att den skulle vara gratis var nagot
som sdgs som viktigt och uttrycktes sd hir av nagra deltagare i en av intervjuerna;



Intervjuaren: ”Olika kommuner har fixarservice, digital fixare som kommer hem”

”Ja det var ju en en bra idé.

”Det (uttryckte en annan person) skulle va perfekt”. Det ér ju en vildigt stor kostnad om
man maste ringa till ndn specialist eller sa...ja 350 kr kostar det, ja det gor det”.

”Vore (yttetligare en person holl med) ju toppen om det finns gratis. Han skulle ha fullt
jobb hela tiden”

I enkitsvaren beskrevs foljande faktorer ha negativ paverkan pa internetanvindning -
webbsidans utformning (5 personer), ekonomiska férutsittningar till bredband (5 personer),
mojlighet till ink6p av internetenhet (4 personer), den egna datakunskapen (4 personer) och
synnedsattning (1 person). Tio personer upplevde inte nagot hinder f6r internetanvindning. Tva
personer besvarade inte fragan.

Enkitsvaren bekriftades ocksa 1 intervjuerna dér bland annat ekonomiska resurser lyftes fram,
att det for pensiondrer med ligre inkomst kunde férsvara mojligheten att anvinda internet. Att
exempelvis ha rad att képa ny mobiltelefon som 1 sin tur snabbt blev f6r gammal och inte lingre
anvandbar.

Att nyttja anvindarnas erfarenbeter dr upp till kommunen

Enligt informanterna var det kommunens ansvar att se till att invanarna blir mer digitala, ndgot
som en av seniorerna uttryckte med nedanstiende uppfattning, som speglar utmaningen att
motivera alla invinare;

”Ja men det 4r sjilvbevarelsedrift [f6r kommunen] kan man sdga. Dom ser 1 férlingningen
om att vi inte gor det hir. En grupp minniskor som ér helt utanfér. - 1’7 (kommunen)
forsoker locka in dom - och da giller det att gbra det pd ett sd bra sitt som det gar. Och det dr
det som dr svarigheten i det hir, att fi dig och mig...”

Dock hade informanterna svart att se hur de sjilva kunde vara medaktorer 1 utveckling av
kommunens digitala tjanster och de hade dven svart att ge forslag pa tjanster som de 6nskade
skulle finnas. Pa fragan hur de ville vara delaktiga och bli medskapare sa lyftes gruppdialog fram
som en framgangsrik metod, liknande fokusgrupp. Fordelen med en fysisk gruppdialog, enligt
en informant, var att kommunen da kunde na personer som inte anvande internet.



Diskussion

Syftet med denna studie var att undersoka aldres erfarenheter och uppfattningar av att anvanda
kommuners digitala tjanster och hur seniorer ser pa sin medverkan pa utveckling av dessa
tjanster. Resultatet visade pa hur den digitala tekniken ingick i seniorernas vardag och anvindes
1 specifika syften utifran intressen som ocksa kunde vixa nir personen blev mer van. Kinnedom
om digitala 16sningar var en férutsittning for att anvinda dem likvil som att kunna ha dsikter
om dem, nagot som seniorerna fOrvintade sig att kommunen skulle bidra till genom att
presentera webbtjinsterna, frimja digital kunskap och efterfriga synpunkter. I var studie motte
vi en intresserad och engagerad grupp seniorer, som medverkade nir kommunen erbjod
informationsstdd och kurser. De hade tydliga idéer om forbittringar vid forfrigan om
kommunens kommunikation och utbud.

Nedanstiende diskussion tar upp de mest framtridande fynden i respektive huvudkategori.

Att vara digital ar en del av vardagen

Seniorerna i denna studie berittade att de mer eller mindre dagligen anvinde internet. Detta
stimmer val Overens med resultatet fran rapporten “Svenskar och internet 2022” som visar att
85% av 40-talisterna anvinder internet (Internetstiftelsen, 2022). Att kunna anvinda digitala
tjanster upplevdes som ett tving fran samhallet av seniorerna i var studie, att det inte fanns
nagot val. A andra sidan sigs det ocksi ge méijlighet att utféra aktiviteter nir man sjilv énskade,
vilket bekraftas i forskning (Fristedt, Schmidt & Iwarsson, 2020). Oavsett form for kontakt med
kommunen efterfrigade seniorerna att det skulle vara enkelt.

En annan nyckel som informanterna lyfte f6r att frimja digitalisering var den egna motivationen.
Genom att frimja personens egen motivation kan det digitala utanférskapet hos malgruppen
minskas (Post- och telestyrelsen, 2021). Ett praktiskt exempel som nimndes i del 2 pa
motivationshéjande “inkérsport” till 6kad digital erfarenhet var inkép av matvaror digitalt med
stod av hemtjinst.

Att stirka tilltron till den egna férmaga var en annan nyckelfaktor, som seniorerna patalade
bidrog till att vaga och vilja vara mer “digital”. Det ar helt i linje med vad forskning identifierat
som “frimjandefaktorer” for att kunna bli ”digital” (Johansson, 2019). Ju mer praktisk trining
och kunskap om hur internet fungerade, desto tryggare kinde de sig. Dirfor vill vi lyfta fram
insatser fran engagerade kommunala studiecirkelledare som stirker persons tilltro till sin egen
férmaga att vara “digital”; vilket 1 sin tur kan 6ka den digitala delaktigheten hos enskilda och
malgruppen. Detta genom att deltagarna far guidning, préva sig fram och samtala om
osikerhetskinslor.



Utan vetskap - inget anvdandande

I bade denna studie, och i féregiende del i projektet, framkommer det att saval seniorerna som
kommunens medarbetar uttalar att kommunen har ett ansvar att stodja medborgarna i att kunna
vara digitala. Att just kommunen tillhandahaller dessa aktiviteter och insatser var nagot
deltagarna sag som mycket positivt i denna studie. De sig kommunen som en garant for trygg
och siker arrang6r” utan vinstintresse.

Som rapporten heter “Utan vetskap — inget anvindande” sa visar resultatet frain denna studie
att manga inte hade nagon storre kinnedom om kommunens webbplats och digitala tjanster
och inte besokte webbplatsen for att s6ka information. For att frimja motivationen till att nyttja
en produkt eller tjanst beh6ver malgruppen fa vetskap om méjligheten och dven kunna paverka
dess utformning (Iacobaeus et al.,, 2019). Har kunde vi se att dd seniorer inte introduceras 1
kommunens digitala information och tjanster sd hade de dven svarighet i att ha asikter om dem.

Att kommunen bjuder in bade till fysisk och digital kontakt och visar pa kommunens digitala
tjanster ser vi skulle underlitta inhdmtande av invanarnas synpunkter. Samtidigt som invanarnas
digitala kunskap skulle 6ka. Genom att kommunen dr synlig i sambhaillet, tillginglig via
telefonsamtal och digital teknik samt kommunicerar via lokala media och postutskick kan
kommunen skapa en relation med kommuninvanarna och underlitta deras nyttjande av
kommunens tjinster.

Ett viktigt fynd som vi vill synliggéra 1 det hir sammanhanget ar att det i samtliga intervjuer
framkom att seniorerna inte riktigt “kinde igen sig” pa webbplatsen — det saknades en tydlig
ingang for samlad information till just seniorer. Det kindes inte naturligt att soka sig in under
7aldreomsorg” for att finna exempelvis kommunens motesplatser och aktiviteter.
Informanterna uttryckte ” det r ju f6r de som dr gamla och behover hjilp”. Det hir ir en viktig
information till de personer som arbetar med aktuell webbplats. I del tva, dir yrkesverksamma
intervjuades, betonades vikten av generell tillginglighet snarare dn malgruppsanpassning for
aldre invanare. Idag tillhandahaller kommunerna manga olika typer av forebyggande aktiviteter,
med syfte att exempelvis minska digitalt utanforskap till att fraimja fysisk och psykisk hilsa. Om
dessa aktiviteter dr litta att hitta torde detta leda till att fler finner och nyttjar utbudet. Det kan
1 sin tur frimja sjilvstindighet, delaktighet och hilsa hos malgruppen.

Att kommunens webbsida ska vara tillganglig 4r ndgot som ér lagstadgat sedan 2019 (SFS 2018:
1937). Utover igenkdnning enligt ovanstiende sa formedlade seniorerna nagra konkreta
underlittande dtgirder som storre underrubriker, kontrastfarger, tydlig ”hemknapp” eller hur
man gor for att fa texten upplast. Fler forslag finns i bilaga 4.

Men for att kunna vara digital 6verhuvudtaget krivs ekonomiska férutsittningar och detta var
ett av de tydliga hindren som seniorerna lyfte och som dven lyfts fram i forskningen (Post- och
telestyrelsen, 2021). Seniorerna poidngterade dven att det behéver finnas alternativ till det
digitala.



Och till sist — dven om seniorerna i denna studie inte direkt kunde uttrycka 6nskemal om
framtida digitala tjanster och hur de vill medverka till dess utformning si borde anviandardriven
utveckling medféra olika férdelar. Som nidmnts tidigare sa ska anvindarna vara delaktiga 1
utvecklingen av digitala tjanster (eHilsa 2025, 2016) vilket ocksa lyfts fram i intervjuerna i del 2.
Om det finns en stark 6nskan att tillhandahélla anvindarvinliga och efterfragade digitala tjanster
maste anvindaren finnas med i utvecklingen, men att det inte ar sa enkelt i praktiken (Johansson,
Viberg och Hégstedt, 2021). Seniorerna i var studie uttryckte en vilja till att paverka och har ser
vi att befintliga kontakter mellan kommun och seniorer skulle kunna méjliggéra anvindardriven
utveckling dir grupper som sillananvindare, personer med sprakliga, kognitiva eller
ekonomiska utmaningar involveras.

Konklusionen fran projektets tre delar 1 sin helhet ar att det behovs bade insatser pa individ-
/gruppnivd och verksamhetsniva for att undetlitta for dldre att vara digitala. P4 individ-
/gruppniva handlar det om att 6ka kunskap och kinnedom om kommunens webbplats och
digitala tjanster, tillhandahalla utbildnings- och stédinsatser och kunna ge ekonomiskt bistand
till exempelvis inkop av utrustning och bredbandsabonnemang. Pa verksamhetsniva handlar det
om att utveckla webbplatsen sa att den inkluderar och talar till seniorerna, samt blir tillginglig
genom att informationen ar tydlig och ldtt att hitta. Den inkluderande digitala utvecklingen kan
frimjas genom att ta tillvara medarbetares erfarenheter och kunskaper som méter malgruppen
samt att gora anviandarna delaktiga 1 utvecklingen av kommunens digitala tjanster.
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Bilagor
Bilaga 1: Inbjudningsmall

Nestor

Haninge mars 2022

Projekt — Aldres erfarenheter och uppfattningar om kommuners
digitala information och tjénster

Hej!

Viarbetar pa Nestor FoU-center som dgs av bland andra XXX kommun. Under
2022 genomfor vi ett projekt fér att ta reda pa seniorers erfarenheter och
uppfattningar om hur kemmuners hemsidor och digitala tjanster fungerar och
hur dessa kan utvecklas f&r att bli battre.

Fir att ta reda pa detta bjuder vi in till en gruppintervju med 3-8 seniorer.

Gruppintervjun kommer ske pa XXX, Intervjun berdknas ta ca 1,5 timme och
den kommer spelas in. Du kommer ocksa att f3 svara pa en kort enkét.

Vi se fram emot att ta del av dina tankar.
Onskar du mer information, kontakta:

Sara Cederbom sara.cederbom@nestorfou.se, te] 073-644 32 70 eller
Karin Hogstedt karin.hogstedt@nestorfou.se, te| 073-612 21 78

Nestor Foll-center &r ett forsknings- och utvecklingscentrum som ag= av Region Stockholm och tio
kommuner i Stockhalms 1En, och sem har fokus pd verksamhetsforbéttring inom dldreomsarg och
Sldrevird. Kommunerna 3r Botkyrka, Haninge, Huddinge, Nacka, Mykvarn, Nynishamn, Salam,
Sodertdlje, Tyresd och Varmda.
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Bilaga 2: Intervjuguide
Del 1 (efter enkat 1)

1.

Vad anvander ni nar ni ska surfa, googla, soka pa internet?

2. Vad brukar ni géra?
3.
4. Nar ni ska kontakta kommunen eller ta reda pa information om/fran kommunen,

Vad har ni for kdnsla nar ni ska anvdnda internet/surfa?

hur gor ni idag? (googlar, ringer, tar hjalp av van/anhorig...)

Vad soker ni information om? (hitta specifik person, trygghetslarm, traffpunkt,
bibliotek, simhall, e-tjanst...)

Ar det nét ni kdnner till/har erfarenhet av att anvinda p4 kommunens hemsida?
(fanga omrdden infér praktisk genomgdng B nedan)

Del 2 Praktisk genomgang - Tankar om kommunens hemsida i praktiken
A. Spontana tankar om forsta sidan

Visa: Nu nar vi ser pd hemsidans forsta sida nu - vad tanker ni?

Hur texten ser ut/typsnitt, fargkontraster, bilder - fér manga, ar de relevanta -
placering?

Var skulle ni klicka vidare om ni vill veta XX (gruppen far ge exempel).

Annars, om relevant - titta pa Traffpunkt, bibliotekets 6ppettider, ansoka om
hemtjanst.

Ar det litt soka sig vidare, forstdr man var man ar?

Del 3 (efter enkat 2)

1.

Ser ni ndgra fordelar for egen del med att kunna ta del av kommunens
information och tjanster via internet/digitalt?

Finns det nagot som gor det svart?

(Hemsidans utformning, egen kunskap, ekonomiska méjligheter ha bredband,
kopa dator/telefon etc, har ingen att fraga eller fa hjalp av...)

Vad skulle behdvas for ni skulle anvinda kommunens hemsida/digitala tjanster
oftare?

(Nan som kom hem till er, mojlighet att 1dna utrustning, hjalp pa bibliotek,
annat...)

Ar det ndgot ni saknar/onskar er ska finnas pA kommunens hemsida eller som
digitala tjanster?

Hur gar era tankar kring att kunna vara med och utveckla kommunens hemsida
och utbud?

Ovriga tankar
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Bilaga 3: Enkat
Enkit 1

-
Nestor

Bakgrundsfragor till deltagare i projektet
Aldre som anvindare av kommuners digitala information och tjanster
- anvandarnas perspektiv, Digg 3

Besvara nedanstdende fragor genom att skiva pa den streckade linjen samt kryssa for
det svarsalternativ som passar dig bast.

g U\ U U3 OSSR

Kon

Man

Kvinna

Annan konstillhorighet
Vill ej uppge

gooooe

w

Fodelseland:

4. Modersmal, 1a sprak:

5. Vad anvander du nar du ska gora saker pa internet (surfa pa internet,

googla...)
(] (] (m O
Dator Mobiltelefon  Platta/Padda  Annat:

6. Hur ofta anvinder du internet?

(m a a () a (m
Varje dag eller Nagra ganger Max 1 gang En eller ndgra Eneller ndgra Farre an
ndstan varje i veckan i veckan ganger i ganger i 1 gangi
dag manaden kvartalet kvartalet
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7. Till vad anvander du internet? Kryssa i aktuella Sjalvstdandigt Med hjalp
sysslor och om du utfér dem sjalv eller med hjalp av
annan person. (Du kan kryssa for fler alternativ)

a) Bankirenden a a
b) Soka information/gora arenden pa 1177 a (|
¢) Anvinda Region Stockholms vardapp Alltid Oppet a (m
d) Inkop, exempelvis mat eller annat a (m
e) Soka information a (m
pa kommunens hemsida
f) Kontakt med vinner/familj a (m
g) Bestilla bussbiljett/tagbiljett a (m
h) Spela olika spel a a
i) Annat: a (m
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Enkit 2

-
Nestor

1. Hur viktigt iar det att kunna anvanda sig av internet for att soka kommunal
information eller anvianda kommunens digitala tjanster?

Beskriv enligt skalan 1-5, dar 1 = inte viktigt alls och 5 = oerhort viktigt
() () (| () (| ()
1 2 3 4 5 Vet inte

2. Finns det nagot som gor det svart for dig att anvanda Ja Nej
internet? (Du kan kryssa for fler alternativ)

a) Hur hemsidor ar utformad () (m

b) Egen lag kunskap i att anvanda internet () (m

c) Ekonomisk mojlighet att ha tillgang till bredband (m (|
(internetuppkoppling)

d) Mojlighet att kopa dator/padda, mobiltelefon (m (|

e) Annat: (m (m
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Bilaga 4: Seniorernas forslag

Forbattringsforslag for okad tillganglighet av kommunernas webbplatser:
- Tydlig ”hemknapp”
- Tydlig ”s6kruta”
- Karta 6ver webbplatsen

- Tydlig information om hur férstora texten eller fa den upplast, exempelvis “tryck hir
for storre text eller tal”.

- Storre text pa underrubriker

- Tink pa kontrastfirgerna

- Anvind enkla symboler dér det passar

- Tydligare "inging” for aktiviteter/information som ir riktade till malgruppen seniorer
- Forslagslada diar man kan ge forslag pa forbiattringar pa webbplatsen

- Samlad information for nyinflyttad

- Tydlig och littillganglig adress till kommunhuset
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Den hir rapporten ir den avslutande delen i Nestors projekt om kommuners digitala
information och tjanster. Rapporten tar bade stod av de tidigare delarna i projektet samt
beskriver sjilva studien som hade fokus pa ildre personers perspektiv dir fokusgrupp
anvindes som metod.

Nestor

Forskning och utveckling fér dldre

Nestor FoU-center
Marinens vag 30, 136 40 Handen
www.nestorfou.se

tel: 08-777 99 16
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