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Hvordan kan man bruge etnografiske metoder og medarbejderinvolvering i en proces til design
af arbejdsrum? En proces, der giver arkitekterne input til design af gode arbejdsrum? En pro-
ces, der haever diskussionen fra ‘stgj i storrum’-diskursen? En proces, der giver organisationen
et afseet til at udvikle de mentale rammer for arbejdet og styrke medarbejdertrivslen? Denne
artikel kommer med bud pd, hvordan det kan lade sig ggre bade at udvikle organisationer og

skabe ejerskab til nye arbejdsrum.

disse ar er der mange virksomheder og

offentlige institutioner, der nytaenker de
fysiske rammer, arbejdet skal foregd i. De in-
dividuelle kontorer bliver i stigende omfang
erstattet af abne kontormiljger, hvor ledere
og medarbejdere sidder sammen. Det er der
mange arsager til. Pa det helt overordnede
plan betyder globaliseringen og digitalise-
ringen, at medarbejdere kan udfere en del
af arbejdet virtuelt og uathaengigt af tid og
sted, og det har @ndret brugen af og beho-
vet for virksomheders fysiske rum. Samti-
dig er der kommet storre fokus pa, at mange
resultater skabes i et samarbejde pa tveers af
de klassiske organisatoriske skel. Det giver
ligeledes helt nye behov i virksomheders og
offentlige institutioners fysiske rum, hvor
kontordesign ofte er fra en tid med helt
andre arbejdsprocesser, andre strategier og
ikke mindst en helt anden forandringstakt.

Men i takt med denne udvikling har der,
i medierne savel som inden for forsknin-
gen, rejst sig en debat om de arbejdsmil-
jomeessige konsekvenser af indferelsen af

abne kontormiljeer. Det er iseer udfordrin-
gen med stgj, som har veret genstand for
debatten, og mere dbne kontormiljoer er
blevet problematiseret i en reekke forskellige
undersggelser gennem de senere ar (Pejter-
sen m.fl. 2011; Witterseh m.fl. 2004; Pejter-
sen & Allermann 2004).

Et eksempel herpa er Peter Holdt Chri-
stensens bog Rumforskning fra 2009, som
indeholder en historisk ‘tour de force’ over
nogle af de forskningsartikler fra forskel-
lige lande, der har haft fokus pa fordele og
ulemper ved fysiske rum.

“Det er rigtigt, at et stort — mdske endda det
altoverskyggende — problem ved kontorland-
skaber er stgj og forstyrrelser,”

skriver Peter Holdt Christensen (Christen-
sen 2009, 13), og han konkluderer i slutnin-
gen af sin bog:

“Ud fra bogens teoretiske analyser synes det
sdledes ikke forkert at konkludere, at mange
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organisationer tilsyneladende kaster sig over
kontorlandskaber for at skabe et omdgmme,
der emmer af innovation, kreativitet, samar-
bejde og videndeling.

Dette sker dog oftest pd bekostning af de
ansatte — der til gengeeld oplever overfyldte
kontorrum, mange forstyrrelser, fi mulighe-
der for koncentration og i gvrigt problemer
med belysningsforhold, stgj og temperaturer”
(Christensen 2009, 193).

Men pa linje med andre forskere, der gen-
nem de senere ar har beskeaftiget sig med
stoj i dbne kontorlandskaber (Pejtersen m.fl.
2011; Pejtersen & Allermann 2004; Wit-
terseh m.fl. 2004), sa forbliver det uklart,
hvad han forstar ved kontorlandskaber og
ikke mindst, hvad stej egentlig er. I sin bog
anvender Peter Holdt Christensen gennem-
gaende ordet ‘kontorlandskabet’ om de fy-
siske rammer, der indfgres rundt omkring
for at gge videndeling og samarbejde. ‘Kon-
torlandskabet’ beskrives som en moderne
udgave af det tyske ‘Burolandschaft’ fra
1960’erne. Men selve begrebet ‘Kontorland-
skabet’ bliver ikke defineret i bogen. Mang-
lende definitioner og forskellige definitioner
er saledes et rigtig godt eksempel pa den be-
grebsforvirring, der stadig eksisterer i debat-
ten om fysiske rum (Bjerrum m.fl. 2007, 61).
En begrebsforvirring, der yderligere bliver
problematisk, hvis konklusionen stilles for
skarpt op - at kontorlandskaber per automa-
tik skaber arbejdsmiljgproblemer.

I Danmark har kontorindretningen de
seneste 20 ar i hgjere grad veret baseret pd
Francis Duffys (Duffy 1997) tilgang til det
aktivitetsbaserede arbejdsmiljg med for-
skellige rum til forskellige arbejdsaktiviteter
end ideerne bag det tyske 'Biirolandschaft’,
som Holdt Christensen bygger sit argument
op om.

I en artikel publiceret i Tidsskrift for Ar-
bejdsliv (Bjerrum m.fl. 2007) har vi tidligere
problematiseret den manglende nuance-

ring af begrebet og peget p4, at der ogsa kan
veere andre ting pa spil. Bdde i forsknings-
projekter og i vores forskningsbaserede rad-
givningsopgaver er der meget forskellige
fysiske udformninger i virksomheder og
offentlige institutioner og ligeledes mange
forskellige arsager til, om fysiske rammer
giver trivsel eller frustration. Og neglen til
at finde arsagerne til succes eller fiasko lig-
ger af og til begravet i nogle helt andre for-
hold end i den konkrete udformning af de
fysiske rammer. Vi mener derfor, at det er
afgorende ikke bare at stille sig tilfreds med
en cementering af, at ‘kontorlandskaber’ er
ensbetydende med en ledelse, der taler om
innovation, og medarbejdere, der taler om
stgj i storrum. Og at der dermed opstdr en
fastlast arbejdsmiljgproblematik, som ikke
star til at aendre.

Formalet med denne artikel er at praesen-
tere og diskutere en raeekke metoder, vi har
udviklet i de senere ar for at undersgge, om
det er muligt at finde nye veje til trivsel i
rum gennem etnografiske observationer og
medarbejderinvolvering.

Pa sporet af arbejdsopfattelsen

Allerede tilbage i 2003 viste et nordisk forsk-
ningsprojekt, at der var en interessant rela-
tion mellem trivsel i rum, videndeling og
et helt nyt begreb, der blev kaldt ‘arbejdsop-
fattelse’ (Bjerrum & Fangel 200S; Bjerrum
& Aalekke 2005; Bjerrum m.fl. 2007; Fangel
& Aalokke 2008).

Projektet handlede om sammenhaengen
mellem innovation, samarbejde, vidende-
ling og ny kontorindretning. I projektets tre
danske casevirksomheder blev der gennem-
fort observationer og 150 interviews. Og pa
trods af at teamsamarbejde var en vigtig del
af alle tre virksomheders strategi, s viste
det sig, at mange ledere og medarbejdere
havde en snaver opfattelse af, hvad ‘rigtigt’
arbejde er, som ikke hang sammen med de-
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res faktiske daglige aktiviteter. At ‘det rig-
tige arbejde’ var individuelt, det man havde
planlagt og foregik foran en pc ved skrive-
bordet i fred, ro og fordybelse. ‘Det rigtige
arbejde’ var de arbejdsaktiviteter, ledere
og medarbejdere karakteriserede som ‘ef-
fektive’; ad hoc-meder, sporgsmal og ‘ikke
planlagte’ aktiviteter blev beskrevet som
‘ineffektive’ og forstyrrelser i forhold til at
nd ‘det rigtige arbejde.” Sa arbejdsopfattel-
sen viste sig ligeledes at veaere et element i
forhold til det psykiske arbejdsmiljg, fordi
flere af medarbejderne ikke oplevede, at de
kunne na deres arbejde i lobet af arbejdsda-
gen og derfor var nedt til at arbejde videre
med ‘det rigtige arbejde’ derhjemme (Bjer-
rum m.fl. 2007). Forskningsprojektet viste
en sammenhang mellem arbejdsopfattelse
og rum. At arbejdsopfattelse kunne ’spille
med eller mod’ de fysiske rammer, ledere og
medarbejdere var placerede i. At en opfat-
telse af ‘det rigtige arbejde’ som individuelt
og som kreevende fred og ro og fordybelse
ikke harmonerer med en placering i kontor-
miljger sammen med kolleger. At den op-
fattelse af 'rigtigt arbejde’ kan fore til den
holdning, at alt, hvad der ikke er ‘stille’, er
ensbetydende med ‘stgj’.

Vi kom som de ferste pa sporet af be-
grebet ‘arbejdsopfattelse’, og det felt har vi
arbejdet med siden, bade radgivningsmaes-
sigt og forskningsmaessigt (Bjerrum m.fl.
2007). Arbejdsopfattelsen adskiller sig fra
begreberne ‘articulation work’ og 'invisible
work’ (Star 1991; Strauss 1988; Berg 1997),
som hovedsagelig fokuserer pa det usynlige
arbejde:

“The important thing about articulation
work is that it is invisible to rationalized
models of work” (Star 1991, 275).

'Articulation work’ og ‘invisible work’ de-
fineres som arbejde og arbejdsaktiviteter,
der er usynlige for andre, f.eks. chefer, pa-

rgrende, familiemedlemmer, kolleger m.fl.
'Arbejdsopfattelsen’ er til forskel herfra det
arbejde og de arbejdsaktiviteter, man selv
opfatter som rigtigt arbejde.

I New Ways of Working Lab har vi de
seneste ar arbejdet med at udvikle et helt
nyt set af metoder, som giver et mere nu-
anceret billede af ‘det rigtige arbejde.” Et saet
metoder, som ikke alene giver os redskaber
til bedre at forsta organisationer, og hvor-
dan de arbejder, men ogsa er designet til at
kommunikere og visualisere vores observa-
tioner, afdaekke ikke-erkendte problemstil-
linger, frembringe bedre diskussioner og
lede til forandringer i organisationer og de-
res arbejdsrum. Vores arbejde i organisatio-
ner er inspireret af organisationsteoretikere
som Stacey (2003; 2005; 2007), Weick m.fl.
(2005) og Shaw (2002).

Teoretisk ramme

At designe nye fysiske rammer, der virker,
handler om at udvikle organisationer. Ma-
rianne Stang Vdland (Valand 2009) viser i
sin ph.d.-afthandling, at rum reprasenterer
muligheden for at tale om komplekse, orga-
nisatoriske temaer pa en ny made.

Man kan have mange fine visioner for en
arbejdsplads, man kan designe fantastiske
fysiske rammer, men om det straks ender i
en faslast ‘stgj i storrum’-diskurs, eller debat-
ten pa arbejdspladsen ogsa indeholder nu-
ancerede bud pa fordele og ulemper, beror
bade pd den kultur, der hersker i organisa-
tionen, arbejdsopfattelsen, om ledelsen selv
deltager aktivt, om der igangsattes proces-
ser med medarbejderinvolvering, eller om
det bare er en topstyret beslutning. Det har
mange organisationer mattet sande, nar de
efter indflytningen i nye kontordomiciler
oplever faldende medarbejdertilfredshed
og problemer med arbejdsmiljoet (Bjerrum
& Aalgkke 2005). Derfor er medarbejderin-
volvering blevet et forsgg pd at skabe ejer-

Tidsskrift for ARBEJDSIID, 16 &rg. e nr. 2 ¢ 2014 63



skab og trivsel i forhold til nye fysiske ram-
mer pa arbejdspladsen.

Vores forstdelse af arbejdsmiljobegrebet
er udsprunget af det nordiske perspektiv pa
arbejdsmiljs, hvor arbejdsgivere og med-
arbejdere gensidigt anerkender hinanden
(Serensen m.fl. 2012), og hvor der er fokus
pa medarbejdere som aktivt handlende og
involverende subjekter pd arbejdspladsen.
Den nordiske tilgang har formdet at rum-
me bade kritik af problematiske elementer
i udviklingen af arbejde og forslag til frem-
adrettet udvikling, hvor ledelse og medar-
bejdere kan finde et grundlag for feelles for-
stdelse og handling (Serensen m.fl. 2012).

Det nordiske perspektiv pa arbejdsmiljo
understreger, at oplevelsen af og tilslutning
til feelles mal kun vanskeligt indferes som
en rent ledelsesstyret proces, og at det ikke
kan gennemfgres med tvang. Det er en pro-
ces, som kun kan gennemfgres, nar med-
arbejderne opndr medejerskab (Serensen
m.fl. 2012).

Vores arbejde tager udgangspunkt i teori-
en om, at mulighederne for ledelsesmaessigt
at kontrollere forandringsprocesser i virke-
ligheden er steerkt begraensede. En organi-
sation er et komplekst system (Stacey 2007),
hvor man ikke bare pa direktionsgangen
kan beslutte en vision for tvaergaende sam-
arbejde eller aeendringer i arbejdsformer og
fysiske rum, formidle visionen og mal for
forandringerne til medarbejderne og sa sker
det af sig selv. Man kan nemlig ikke pa no-
gen made forudsige, hvordan visioner og
malsaetninger vil blive modtaget, behand-
let og tolket i organisationen.

I de senere ar er det blevet udbredt, at or-
ganisationer arrangerer strategiworkshops
eller veerdiworkshops, hvor medarbejderne
kan give deres input til udviklingen af virk-
somhedens strategi. Baggrunden for dette
ligger i en erkendelse af, at medarbejdernes
ejerskab til og identifikation med eller ind-
flydelse pd virksomhedens mal er en afgo-

rende forudseaetning for, at malene opfyldes
(Serensen m.fl. 2012).

En ’bottom-up’-tilgang i udviklingen af
virksomhedens strategi er saledes et vigtigt
redskab for at sikre medarbejdernes ejer-
skab til vigtige organisatoriske strategier.
Udviklingen er pavirket af organisatoriske
udviklingsteoretikere som Karl E. Weick,
der understreger vigtigheden af at skabe
en struktureret ramme for at skabe mening
i forandringsprocesser — det han kalder en
meningsskabende proces (Weick m.fl. 2005).
Hans argument er, at hvis vi ikke giver mu-
lighed for at skabe mening i en struktureret
ramme, vil det bare ske andre steder. En me-
ningsskabende proces er afgorende for delta-
gerens oplevelse af medejerskab og et vigtigt
redskab til at eendre tanker og adfeerd i for-
bindelse med forandringsprocessen.

I vores arbejde med organisationer ser vi
det som vores rolle at facilitere menings-
skabende processer og satte nye samtaler i
gang. Her laegger vi os op ad organisations-
forskere som Patricia Shaw, Ikujiro Nonaka
og Georg Von Krogh, som alle fremhaver
betydningen af samtaler i udviklingen af or-
ganisationer (Krogh m.fl. 2000; Shaw 2002).

Vores argument er, at det er vigtigt at ud-
vikle nye mader til at beskrive holdninger og
adfeerd i organisationer. At udfordre praksis
ved at give alternative billeder af organisati-
onen eller inddrage ledere og medarbejdere
i en proces, hvor de udfordrer hinandens
accepterede forstdelser af organisationen,
deres arbejde og forskellige rumlige losnin-
ger. Det at skabe en mere optimal rumind-
retning kan saledes blive en katalysator til at
reflektere over arbejdsliv og arbejdspraksis.

Metodisk ramme

I lgbet af de seneste 10 ar har vi eksperi-
menteret bade med den made, vi laver ob-
servationer pa, og den madde vi bringer vo-
res resultater i spil pa i organisationer.
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Vi benytter os af semistrukturerede in-
terviews (Kvale 1996) og forskellige invol-
veringsmetoder inspireret af bl.a. Gaver
(Gaver m.fl. 1999), men vi har faet storre
fokus pa udvikling af nye formidlingstiltag
baseret pa etnografisk feltarbejde.

Vores tilgang til etnografisk feltarbejde er
passiv deltagelse (Spradley 1980). Vi er til
stede pa arbejdspladserne, men vi deltager
eller interagerer ikke med medarbejderne i
navnevaerdigt omfang, da vi ikke gnsker at
blande rollerne. Som Spradley siger:

“Jo mere du ved om en situation som en al-
mindelig deltager, jo sveerere er det at studere
det som en etnograf” (Spradley 1980, 61).

Vores mal er at udforske og fokusere, ikke at
veere forudindfattede, men at studere felten
med undren.

Vi laver observationer af brugen af faci-
liteter og artefakter, situationer og adfeerd i
organisationer. I vores observationer er fo-
kus pa oversete eller dominerende monstre
og at se pd organisationen med et friskt blik.
Ofte er vi to personer, som foretager obser-
vationerne samtidigt, og vi diskuterer ikke
vores iagttagelser, for vi hver isaer har gjort
vores egne overvejelser og ‘undren’, da vi
gnsker at veere sa dbne som muligt og ikke
for tidligt pavirke hinandens synspunkter
og refleksioner.

Nar vi laver observationer registrerer vi,
hvordan stemningen er, hvordan kommu-
nikationen foregar, om der er meget lyd og
bevegelse i et rum, mange eller fa tilstede,
telefonsamtaler, brug af teknologi og rum,
hvordan mgdet med kunden eller borgeren
foregar osv.

[ vores observationer tager vi omfattende
feltnoter. Men for at danne os et overblik
over arbejdsmenstre har vi udviklet to sup-
plerende feltmetoder, der ogsd tjener som
vigtige kommunikative redskaber i vores
'feedback’ til organisationen: 1) Snapshots,

hvor vi laver fem minutters registreringer
af, hvad der sker i kontormiljoet. Gentagne
registreringer giver os et overblik over de
dominerende arbejdsmenstre og er ogsa
nyttige til at illustrere eventuelle forskelle
mellem afdelinger. 2) Episoder, hvor vi la-
ver 15-minutters beskrivelser af, hvad vi ser
og horer pa arbejdspladsen. Igen giver disse
gentagne beskrivelser os et indblik i arbejds-
liv i forskellige afdelinger i en organisation
og er ogsa nyttige til at illustrere arbejds-
gangene i arbejdsmiljoet. I det folgende vil
vi beskrive udviklingen og brugen af disse
metoder mere detaljeret.

Snapshots
Snapshots er en metode, som vi har udviklet
i de senere ar. Oprindeligt kom inspiratio-
nen til udviklingen af metoden fra arkitekt
Jesper Steens forskning inden for syntaks-
analyse af rum, hvor han arbejder pa at
etablere en sammenheng mellem rumkon-
figuration og bevaegelse (Steen m.fl. 200S;
Steen 2009). Vi fik kendskab til syntaksana-
lyse af rum under et forskningssamarbejde
med Jesper Steen i 2003 (Dekar) og tog
straks tanken om at registrere bevagelser i
arbejdsrummet til os. Sa vi begyndte at eks-
perimentere med at bruge snapshots som
et supplerende varktoj til at tage feltnoter
i vores etnografiske arbejde. I begyndel-
sen bevaegede vi os rundt i kontormiljger
udstyret med grundplaner og registrerede,
hvilke aktiviteter medarbejdere var engage-
ret i. Aktiviteterne illustreres med ikoner,
f.eks. 'taler i telefon’, ‘arbejder alene’ og ‘ad
hoc-mgder’. Se figur 1-3 pa naeste side.
Efter at have lavet flere af disse tegninger
dukkede der ofte et mgnster op. Vi fandt, at
dette var et veerdifuldt supplement til vo-
res feltnoter, og vi opdagede, at snapshots
ogsd kunne bruges som et sterkt veerktoj
til at kommunikere resultaterne. Dette blev
serligt tydeligt, da vi begyndte at eksperi-
mentere med at registrere sekvenser af akti-
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Figur 1. Signaturforklaring

= person der sidder

= person der taler i telefon

f = bevaegelse
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¢ % =samtale

-

Figur 2. Eksempel pa snapshot — step 1

Der er to personer til stede.

Den ene taler i telefon, og den anden

arbejder individuelt.

En person kommer ind i lokalet og gar

hen til sin plads.

Figur 3. Eksempel pd snapshot — step 2

En person afslutter sin telefonsamtale.

To personer starter en samtale
henover skrivebordet.

viteterne inden for fem minutter. Det giver
et billede af de dominerende aktiviteter, ar-
bejds- og kommunikationsmenstre i dette
tidsrum. Og nar aktiviteterne blev gengivet
som animationer i PowerPoint, havde vi et
nyt vaerktgj til at formidle vores observatio-
ner.

Ved at bruge snapshots med ikoner forbli-
ver fokus pa aktiviteterne snarere end perso-
nerne. Selv om medarbejdere kan genkende
et skrivebord eller et sted pa skitsetegnin-
gerne, nar vi prasenterer snapshots, er det
ikke det samme som levende billeder, hvor
man kan genkende ansigter, omgivelser og
heore stemmerne. Vi bruger fem minutters
snapshots til at give organisationerne et
meget konkret billede af aktiviteterne i or-
ganisationen. Nogle gange kan vi bruge et
snapshot til at illustrere det typiske aktivi-
tetsmonster i organisationen. Andre gange
viser vi variationen mellem dage, mellem
afdelinger eller tidspunkter pa dagen. Eller
der tages udgangspunkt i forskellige snap-
shots for at illustrere, at der netop ikke er et
monster.

Episoder

Episoder er en forteellemetode til at fast-
holde situationer i en mini-iscenesattelse
af observationerne. Episoder er bade en
registreringsmetode og en madde at visua-
lisere de karakteristiske arbejdsmenstre pa
en arbejdsplads. Vi bruger episoder til at be-
skrive moder og det daglige arbejdsliv i en
organisation, sa episoderne giver indhold
til snapshots ved at beskrive indholdet i en
dialog, og hvad der sker, nar der er bevaegel-
ser i rummene.

Nar vi laver episoder, skriver vi alt det
ned, vi ser og horer pa en arbejdsplads. Vo-
res historier er sa faktuelle som muligt, og
vi inkluderer alle detaljer uden at medtage
eventuelle vurderinger af betydning eller
relevans.

Vi anonymiserer episoder bdde for at
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holde fokus pa historien, aktiviteter, kom-
mentarer og temaer og for at beskytte en-
keltpersoner. Vi laver mange episoder og
bruger dem til at opdage monstre.

Nar vi preesenterer vores resultater i en
organisation, bruger vi episoder til gradvist
at opbygge et centralt tema, et dilemma el-
ler en konklusion. Ved at fortelle sma histo-
rier fra en organisations hverdag kan situa-
tioner overraske eller genkendes, og pa den
madde bliver resultaterne relevante input til
refleksion eller nyteenkning. De etnografi-
ske metoder involverer ledere og medarbej-
dere pa to mader. De giver i forste omgang
stemme til de medarbejdere, som normalt
er tilbageholdende i en brugerinddragelses-
proces. [ naeste omgang danner de grundlag
for workshops, hvor de billeder og historier,
som er blevet vist og fortalt, diskuteres og
inddrages af ledere, medarbejdere og arki-
tekter i det konkrete design af arbejdsrum.

Etnografiske metoder som et
redskab til organisationsudvikling

Gennem de senere ar har vi i stigende grad
oplevet, at etnografiske metoder er et nyt-
tigt veerktoj i forbindelse med design af nye
tysiske rammer.

I det folgende vil vi praesentere tre for-
skellige eksempler pd, hvordan vi har brugt
de ovennavnte etnografiske observationer
og metoder i forbindelse med design af nye
kontormiljger. I alle tre cases havde organi-
sationerne fokus pa at skabe mere optimale
arbejdsrum, der i hgjere grad tog udgangs-
punkt i medarbejdernes arbejdsprocesser.

Alle tre cases blev tilrettelagt som invol-
veringsprocesser i trad med Serensens (So-
rensen m.fl. 2012) tanker om, at det er afgo-
rende at inddrage medarbejderne i sdidanne
processer for at sikre medejerskab og trivsel.
I de to ferste cases blev de etnografiske me-
toder brugt til formidling for savel ledere
og medarbejdere i de involverede organisa-

tioner. I den tredje case var medarbejderne
selv medskabere af de etnografiske data. Re-
sultaterne af involveringsprocesserne gav i
alle tre cases input til design af nye typer
arbejdsrum, men ogsa nye tanker om det
arbejde, der kan forega i rummene.

Case 1: Etnografiske observationer til
@&ndring af arbejdsopfattelse

Den forste case, vi vil beskrive, blev gen-
nemfert som en konsulentopgave for Facili-
ty-afdelingen hos en af Danmarks fgrende
udbydere af finansielle tjenesteydelser.

Vi blev engageret til at hjeelpe med at sik-
re, at et nyt koncept for de fremtidige kun-
decentre ville opfylde behovene hos medar-
bejderne i organisationen og give dem input
til, hvordan de kunne udvikle nye mader at
mgde deres kunder pa.

Det er vores erfaring, at med en involve-
ringsproces, hvor man udelukkende far lede-
res og medarbejderes synspunkter og hold-
ninger frem, er der fare for at vaneteenkning
kan blive dominerende. Vi foreslog derfor at
gennemfgre et etnografisk studie af arbejde
og samarbejde. Ideen var at give et nuan-
ceret billede af arbejdet, der kunne bruges
som et afseet til at diskutere, hvordan kon-
torindretningen kunne understgtte arbejds-
processerne og forbedre kundeservice frem-
over. Vi blev engageret til opgaven sammen
med et arkitektfirma, som skulle undersoge
de nuvarende bygningsfysiske forhold, og
som pd baggrund af vores analyse skulle vi-
sualisere nye muligheder.

Indretningen

Kundeomradet var et dbent kontormiljo
med omkring 20 radgivere placeret i hold pa
tre. Nar man kom ind fra gaden, gik man di-
rekte ind pa kontoret. En lille skranke mar-
kerede, hvor man skulle henvende sig, og
midt i lokalet var der et lille mgdeomrade
med et bord og et par stole til kundemgder.
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Resultaterne

Vores etnografiske studie viste, at det eksi-
sterende kontormilje havde mangler i mere
end én henseende. I kontormiljget var der
stort set ingen adskillelse mellem ‘front sta-
ge’ og 'back stage’, hvilket var problematisk
for bade medarbejdere og kunder. Der blev
holdt mgder med kunderne ved madebor-
de, der stod midt i arbejdsrummet, kun lige
markeret af med en enkelt skillevaeg.

Vores observationer viste et kontormiljo
praeget af intense skift mellem aktiviteterne.
Der var masser af bevagelse og mange ‘kon-
fliktende’ arbejdsprocesser. Medarbejderne
udarbejdede tilbud, lavede beregninger, la-
ste, snakkede i telefon med kunder, havde
meder med kunder, havde taet samarbejde
med deres kolleger, hvor faglige sporgsmal/
svar hele tiden flgd i en lind stroem henover
skriveborde. Alt dette foregik i samme rum
- pa samme tid. Medarbejderne var kon-
stant splittet mellem onsket om at vaere til
radighed og behovet for at veere i stand til
at traekke sig tilbage en gang imellem for at
koncentrere sig om at udarbejde tilbud og
foretage beregninger.

Selvom vores observationer viste, at de
var meget kundeorienterede, var de fysiske
rammer til at mode kunderne ikke gen-
nemtaenkte. Ofte virkede kunderne forvir-
rede og folte sig lidt malplacerede. Som en
af kunderne udtrykte det:

“Du ender lige midt i et kontormiljg. Strengt
taget foler jeg mig ikke scerlig velkommen.
Men de er rare, ndar du kommer til at tale
med dem.”

De fleste kundemgder blev holdt pa konto-
ret, og enkelte planlagte kundemgder fore-
gik i mgderum i en anden bygning.

I vores interviews med medarbejderne
horte vi den samme historie igen og igen:

“Jeg formdede at lukke et par ldn over telefo-

nen. Brugte ti minutter pd frokost. Jeg havde
planlagt, hvad jeg ville ggre, men sd ringede en
kunde, og jeg endte med at lave noget andet.”

Medarbejderne fortalte os, hvordan de for-
sogte at planlegge deres dag for at arbejde
mere effektivt:

“leg har veeret pd et kursus kaldet ‘God
planleegning scelger’, sd jeg forsgger at lave
en struktur i min uge. Mandag og tirsdag —
store opgaver og foresporgsler pr. telefon til
kunderne. Onsdag — kgredag. Torsdag — kre-
ditvurderinger. Fredag — mader.”

Planlaegningen var i stor modsatning til
den virkelighed vi medte, og vi kunne se,
at medarbejderne keempede mellem gnsket
om at arbejde effektivt og opretholde et
hgjt niveau af kundeservice. S& medarbej-
derne havde en opfattelse af, at ‘det rigtige
arbejde’ var det, de havde planlagt, og den
opfattelse Kkolliderede dagligt med deres
uforudsigelige arbejdsdag.

Vi kunne have valgt et snavert fokus pa
den fysiske indretning og udelukkende have
anbefalet en raekke indlysende forbedrings-
tiltag i forhold til den fysiske indretning.
Men vi valgte ogsa at konfrontere dem med
det planlaegnings- og effektivitetsparadoks,
vi havde set og hert og derigennem abne
op for en diskussion af arbejdet og kunde-
modet i fremtiden. Nar vi gjorde dette, var
det, fordi vi kunne se, at denne diskussion
var afggrende for, om de nogensinde ville
komme i mal med fysiske rammer, der bade
understottede arbejdsprocesserne og med-
arbejdertrivslen.

Formidling af resultater

Formidling af resultaterne er altid en udfor-
drende opgave. Vi er optagede af at fa sat
temaerne pd dagsordenen pa en madde, sd
organisationen kommer videre. Det er afgo-
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rende for os ikke at udstille nogen eller sat-
te nogen i en vanskelig situation. Men hvis
preesentationen skal veere en gjendbner, sa
ma fortaellingen bygges meget bevidst op. I
det folgende vil vi praesentere, hvordan vi
brugte snapshots, episoder og andre former
for grafiske visualiseringer til at na det mal.

Brug af snapshots til at formidle resultaterne

Til formidling af aktiviteterne i kontormil-
joet brugte vi snapshots. Ved at vise dem
eksempler pa vores tegninger fra kontormil-
joet gav vi dem et levende billede af niveau-
et for aktiviteterne pd kontoret.

Dette blev understottet af animationen
af et snapshot, hvor vi gennemgik alle ak-
tivitetsskift pa kontoret inden for fem mi-
nutter. Styrken ved at lave denne form for
animation var tydelig i dette tilfeelde, hvor
de ansatte blev overraskede over mangden
af aktiviteter, som fandt sted pa kontoret
samtidigt.

Brug af episoder til at formidle resultaterne

Vi havde ogsa udvalgt en rakke episoder,
som vi brugte til at illustrere centrale kon-
klusioner i undersogelsen (se figur 4). Vi on-
skede at illustrere udfordringerne med den
uklare graense mellem 'front stage’ og "back
stage’.

Ved at praesentere sma episoder fra kun-
demeder og fra arbejdsrummet levende-
gjorde vi situationerne.

Ved at holde en anonymiseret form sar-
gede vi for, at fokus blev fastholdt pa ud-
fordringerne og ikke pa den enkelte med-
arbejder. Episoderne gjorde stort indtryk pa
bade ledere og medarbejdere, som kunne
genkende situationerne, men nu ogsa plud-
selig var i stand til at se tingene fra et kun-
deperspektiv. Episoderne blev desuden sup-
pleret med kundeudtalelser fra interviews.

Grafisk visualisering af resultater

Vi gnskede ogsad at vise, hvordan de plan-
leegningsveerktgjer, medarbejderne anvend-
te, stod i direkte modsaetning til de arbejds-
aktiviteter, vi observerede i kontormiljoet.
For at kunne kommunikere den udfordring
lavede vi en grafisk illustration, der frem-
havede, hvor svaert det var at planlaegge
arbejdet (se figur 5 pa naeste side).

Visualiseringen blev lavet som en anima-
tion af udviklingen af en "to-do’-liste i 1g-
bet af en uge. Animationen viste, hvordan
medarbejderne planlagde en raekke opgaver
for hver dag, men sd ringede kunderne med
forskellige foresporgsler eller dukkede op
pa kontoret. Der var lebende henvendelser
fra kolleger, og medarbejderne endte med
at lave andre opgaver end dem, de havde
planlagt.

Bade ledere og medarbejdere blev over-
raskede over paradokset i at forsege at plan-
leegge sa detaljeret i en fuldstaeendig uforud-
sigelig hverdag. Dette blev ivrigt diskuteret
pa workshoppen efter prasentationen.

Figur 4. Episodeuddrag — Uklar greense mellem front stage og back stage

En kunde kommer ind. En af de finansielle radgivere kommer straks hen. Kunden gnsker
at tale med en af de andre radgivere, men han snakker i telefon. Kunden stiller radgiveren
et spgrgsmal. Radgiveren vender tilbage til sit skrivebord for at tjekke det pa computeren.
Kunden er ladt tilbage i midten af rummet. Det ser ud som om, han er usikker pa, om han
skal falge med radgiveren, men radgiveren bliver ved med at tale, sa langsomt naermer

kunden sig forsigtigt skrivebordet.
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Figur 5. Grafisk visualisering af to-do liste
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Andringer i organisationen og det fysiske
design

Gennem hele processen havde vi et teet
samarbejde med arkitekten, som ud fra vo-
res observationer lavede forslag til rum, der
understottede bade interaktion og fordy-
belse og et bedre meode med kunden.

Praesentationen og workshoppen gav des-
uden ledere og medarbejdere et nyt grund-
lag for at tale om arbejde og kundearbejde
i organisationen. For lederne og medarbej-
derne blev prasentationen et reference-
punkt, ikke kun i deres daglige refleksioner
over deres arbejde, men ogsa i deres strate-
giske diskussioner om, hvordan de gnskede
at arbejde i fremtiden.

Nar man kommer ind pd arbejdspladsen i
dag, er der sket en raekke fysiske @ndringer,
som forbedrer arbejdsmiljoet og giver et
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bedre mode med kunden. Men den storste
forandring, kan man ikke umiddelbart se.
Det er en anden forstaelse af arbejdets ka-
rakter. Og den forstdelse spiller nu sammen
med de fysiske rammer arbejdet foregar i.

Case 2: Etnografisk analyse til nyt
mgderumsdesign

Den anden case, vi har valgt at beskrive,
var en opgave, vi lavede for og i samarbejde
med arkitektfirmaet Formsprog. Formsprog
havde et gnske om at arbejde med en bre-
dere palet af moderumsindretninger i de-
res radgivning. De kunne se, at de kunne
tilfore deres kunder noget helt nyt ved at
teenke indretningen af mederum bredere.
De bad om vores input til udviklingen af et
set madetypologier, de kunne bruge i deres
design af kontormiljger. Tanken var at nd
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Figur 6. Mgderum med fa funktioner

frem til mere optimale mgderum til f.eks.
projektmgder, scrum-mgder, ledermgader,
kundemgder mv. At forskellige typer mo-
der direkte kunne kobles til forskelligt mo-
derumsdesign.

I denne case arbejdede vi sammen med
arkitekterne fra start til slut. Vi tog ud-
gangspunkt i en konkret opgave, Form-
sprog havde for Ditmer, en it-virksomhed,
hvor Formsprog skulle lave indretningen af
et nyt domicil. Vi designede et etnografisk
studie, hvor vi lavede observationer af for-
melle og uformelle meader i organisationen
kombineret med semistrukturerede inter-
views af udvalgte ledere og medarbejdere.

Indretningen

It-virksomheden havde til huse i en gammel
lagerbygning med hgijt til loftet og stort set
hele organisationen samlet i et stort rum.
Nar man kom ind fra gaden, gik man di-
rekte ind i kontoret. Der var to mgderum.
Det ene var indrettet klassisk med et langt
bord med en skeerm til praesentationer for
enden (se figur 6). Det andet var indrettet
som kursuslokale med pc’ere stdende rundt
langs veeggene.

Resultaterne

Vores observationer og interviews gav os et

billede af en livlig organisation, hvor me-
taforen hjemlighed var dominerende for
oplevelsen af arbejdet i rum og til interne
og eksterne moder. Nar kunderne kom ind,
blev de altid taget imod af den medarbej-
der, der var narmest, og de blev opfordret
til at ga ud i kekkenet og tage en kop kaffe.

Under vores observationer i organisatio-
nen oplevede vi et vaeld af forskellige slags
meder. Langt de fleste mgder foregik i det
klassiske madelokale (figur 6) som tydelig-
vis var medarbejdernes foretrukne. Ikke
desto mindre var det tydeligt, at rummet
péd ingen made understgttede de madepro-
cesser, der foregik i rummet.

I medeobservationen blev det klart, at
kunderne af og til havde sveert ved helt at
se, hvad der foregik pa grund af storskeer-
mens og tavlens placering i rummet. Samti-
dig blev det klart, at mange mgder skiftede
karakter flere gange i lgbet af mgaderne.
At der var en vekselvirkning mellem dia-
log, visning pa skerm, tegninger og faelles
ideudvikling ved tavle, tegninger pa bord,
indskrivning pa pc/iPad/notesbager og fo-
todokumentation. En vekselvirkning, som
kun vanskeligt lod sig gore i mederummet
(figur 6), der var domineret af et langt bord
med stole omkring.

Vi deltog i ledelsesmoder, hvor lederne
forspgte at skabe et fortrolig rum med taet
sparring og dialog, men hvor bordet og sto-
lenes placering og form skabte en distance.

Observationer i arbejdsrummene og ma-
derummene viste et behov for en bredere
palet af mgderum. F.eks. var der lgbende
samarbejde, ad hoc-meder og scrum-mgder
i arbejdsrummene, sa derfor var det vigtig
at supplere med et bibliotek til fordybelses-
opgaver.

Formidlingen af resultater

Resultaterne af vores observationer og inter-
views blev afleveret til virksomheden i en
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Figur 7. Episodeuddrag fra kundemgde

Der er tre til stede. En kunde og to medarbejdere. Alle sidder ned og kigger pé tavlen. D
vender siden til for at kunne se pa tavlen. D siger: “Det er den her, der giver os hovedpine,
sa det skal veere nemt forstaeligt.” K: “Det er sveert at gennemskue, hvordan man ger det?”
D rejser sig, forklarer og peger: “Den kan altid beregne et antal afdelinger, der skal laves
len for i sidste ende...” Saetter sig ned, kigger skiftevis pa kunden og tavlen, rejser sig igen,
peger, tegner: “Er det bedre, hvis den kolonne ikke er der? Skulle vi lave en prototype pa
det her?” Peger og streger over, seetter sig igen. K: “Ja, det kunne veere godt, sa kan hele
gruppen komme her og ga det igennem sammen. Hvor lang tid vil det tage for jer?” D gar
til tavlen: “For en person med de her rettigheder — er det den her liste af opgaver.” K skriver
ned pa et stykke papir. D2 tager et billede af tavlen.

prasentation for ledere og medarbejdere.
Her blev det brugt som et indspil til diskus-
sioner om, hvordan kundemgder og interne
meder kunne forbedres i fremtiden bade
med hensyn til mgdeformdl, medestruktur
og mgderum. Igen spillede episoder (figur
7 og 8) og snapshots en vigtig rolle i at give
organisationen et nyt billede pa meder, mg-
derum og fremtidige behov.

Vi havde undervejs lgbende dialog med
arkitekten om resultaterne af vores obser-
vationer og gav feedback pa deres design-
forslag/tegninger baseret pa de behov, vi
havde set i vores observationer, og de hold-
ninger til mgder og indretning, som ledere
og medarbejdere havde givet udtryk for
i interviewene. I stil med den forste case
brugte vi episoderne til at give arkitekterne
et indtryk af den store diversitet, der var

Figur 8. Episode fra ledermade

i mederne i virksomheden. Og samtidig
fremheevede vi vigtigheden af at arbejde
med at skabe en atmosfeere af hjemlighed,
bédde i arbejdsomraderne og i mgdeomra-
derne. Det resulterede bl.a. i design af en
reekke forskellige moderum, der netop ta-
ger hgjde for nogle af de udfordringer, vi
fremhaevede fra vores observationer, bl.a.
at mgderne ofte skifter karakter (se eksem-
pler pd nye mederum figur 9-11 pa naeste
side). Vi sluttede af med en workshop med
arkitekterne, hvor vi i feellesskab kiggede pa
plantegningerne og fik os diskuteret frem
til en anden modtagelse af kunder og en
anden placering og indretning af de for-
skellige mederum. Den oprindelige tanke
med at udvikle et set madetypologier blev
forkastet, da mg@deobservationerne viste, at
der ikke var en klar sammenhang mellem

Ledelsen er samlet i mgdelokalet til ledelsesmade. De har sat sig i den ene ende af bordet
med stolene rettet mod hinanden og sidder alle meget tilbageleenede i stolene. De disku-
terer, hvordan de kan understgtte en videreudvikling. De er meget fokuserede og har hele
tiden gjenkontakt med hinanden, mens de taler. De snakker meget pa tveers og skiftes til at
have farertrgjen. To af dem sidder og vipper pa stolene, en har armen over nakken, tre har
knaeene oppe pa bordet. Nu er der tre, der vipper. De lytter intenst og kommer med input
til hinandens kommentarer. ‘Referenten’ vipper ned for lige at skrive noget pa computeren.
“Var det ikke det?,” siger han og samler op. Alle sidder tilbageleenede igen...
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typen af made og typen af mgderum, men
snarere et behov for at tenke moderumsde-
sign, der kunne understgtte forskellige 'mo-
deflows’. Gitte Kjolby fra Formsprog udtalte
efter samarbejdet:

“Gennem vores samarbejde med New Ways
of Working Lab har vi oparbejdet en stor vi-
den om, hvordan forskellige rum understgt-
ter forskellig adfcerd.”

Case 3: Medarbejderinvolvering og
etnografiske observationer

Den tredje case var en opgave, vi lavede for
Silkeborg Kommune. Silkeborg Kommune
havde et gnske om at skabe et koncept for
fremtidens administrative arbejdsplads,
baseret pa de forskellige arbejdsprocesser i
kommunen. De gnskede en medarbejder-
inddragelsesproces og bad os radgive om og
facilitere forlobet. Der var ikke fastlagt ram-
mer for projektprocessen. Det var taenkt
som en dben og eksplorativ tilgang. Kom-
munen stod ikke lige for at skulle bygge om
eller lave nyt rddhus, men de ville gerne
have noget inspiration til fremtidige om- og
tilbygninger.

Til formdlet blev nedsat en arbejdsgruppe
med deltagere fra forskellige jobfunktioner
og omrader i kommunen - bade ledere og
medarbejdere var reprasenteret. Gruppens
rolle var at komme med forslag og ideer til,
hvordan forskellige arbejdsprocesser ville
kunne indga i et koncept for fremtidens ad-
ministrative arbejdsplads i kommunen.

Projektet bestod af fire moder med et
interval pa fire uger. Mellem disse moder
fik medarbejderne forskellige opgaver, der
skulle f4 dem til at fordybe sig i de temaer,
de fandt mest vasentlige i forhold til rum
og arbejde. Maderne blev tilrettelagt, sa der
var god tid til samtalen og udvekslingen
af synsvinkler pa tveers. Ideen var at dbne
deltagernes gjne for andres virkelighed og

Figur 9. Efter: Mgderum med flere funktioner
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holdninger og derigennem fa gje pa faelles
behov (Krogh m.fl. 2000).

Pa det forste mode var der en kort pree-
sentationsrunde, og derefter bad vi hver
medarbejder beskrive: deres arbejde, deres
arbejdsplads og deres gnsker til fremtidens
arbejdsplads.

Medarbejderne var ikke forberedt pa
sporgsmalene pa forhand, og i deres beskri-
velser var de generelt beskyttende overfor
de nuvaerende arbejdsrum, som var domi-
nerede af enkeltmandskontorer. De fleste
beskrev ‘det rigtige arbejde’ som individu-
elt arbejde med fokus pa fordybelse og kon-
centration. Da de navnte deres gnsker for
fremtidens arbejdsplads i kommunen, on-
skede alle stort set det, de havde i dag, men
med ekstra faciliteter sdsom mere plads,
flere mgderum og mindre stgj.

Opgaverne

En af opgaverne var, at vi bad alle repre-
sentanterne om at lave en ‘mini etnografisk
analyse’ i deres egen afdeling eller sektion.
Vi gav en overordnet beskrivelse af, hvad
de kunne fokusere pd. De blev bedt om at
bruge ca. en dag pa opgaven, og vi anbefa-
lede, at de foretog enkelte observationer pa
forskellige dage og tidspunkter. De skulle
desuden lave en uges registrering af tilste-
deverelse i deres afdeling.

Det er meget sveert at lave en etnografisk
analyse pa sin egen arbejdsplads, at kunne
observere ting dbent og undre sig. Alligevel
var der nogle af repraesentanterne, som for-
talte, at de var blevet overraskede — at obser-
vationerne havde givet et andet billede og
dermed udfordret deres forestillinger. En af
deltagerne sagde:

“Jeg har altid syntes, at vores arbejdsplads
var meget stgjende, men jeg fandt ud af, at
der pad bestemte tidspunkter pd dagen er ret
stille.”

En anden deltager blev, ved at registrere
tilstedeveerelse, overrasket over, at der var
feerre til stede ad gangen, end han havde
forestillet sig.

Efterhanden som mgderne skred frem,
kom der flere overraskelser til, og der var
nogle temaer, som gik igen: bl.a. samar-
bejde/fordybelse, meder og forskellige ar-
bejdsprocesser. Temaerne blev diskuteret
mere i dybden fra gang til gang. F.eks. blev
det pa et tidspunkt dbenbart for gruppen,
at fordybelse nok ofte handler mere om tid
end om rum/kontor. Der kom desuden en
masse ideer frem i forhold til forskellige
mgder med borgerne. Opgaverne i forlgbet
var ikke tilrettelagt fra starten. Hver opgave
tog udgangspunkt i de temaer, der var fokus
pa til det foregdende meade.

De forskellige holdninger og vinkler pa
arbejdet gav en masse energi i gruppen, og
medarbejdernes praesentationer udviklede
sig fra PowerPoint til f.eks. en kunstudstil-
ling, en billedcollage, et eventyr og en bio-
grafforestilling.

Mgadet med hinanden i gruppen gav ind-
sigt i, hvor forskellige arbejdssituationer,
der var i kommunen, og dbnede for nogle
diskussioner, hvor de enkelte lgftede sig
ud af deres egen afdeling og deres eget per-
spektiv og pludselig kunne se mere nuance-
ret pa forskellige temaer, end da de startede

i gruppen.

Udviklingen af koncepter

P4 det sidste mode udarbejdede alle delta-
gere deres bud pa koncepter for fremtidens
administrative arbejdsplads i kommunen,
og disse koncepter gav et nyt svar pa de
sporgsmadl, vi havde stillet om arbejde og
arbejdspladser ved forste mode.

Vi var i New Ways of Working Lab blevet
bedt om at udarbejde ét koncept baseret pa
medarbejderinddragelsesprocessen. Men vi
valgte at lave fire — for at veere tro mod de
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Figur 12. Illustration af de fire koncepter for fremtidens administrative arbejdsplads i Silkeborg Kommune

koncepter for organisering af afdelinger

2.
L] -]
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synspunkter og bud pa koncepter, der var
kommet frem i forlgbet. Koncepterne blev
lavet, sa de bade gav rum til individuelt ar-
bejde og samarbejde, mgder med klienter
og forskellige holdninger til arbejdet (se fi-
gur 12).

Koncepterne blev gennemgdet med ar-
bejdsgruppen som en visualisering af de be-
hov, processen havde vist. Samtidig havde
vi lagt et lille eksperimenterende element
i hvert koncept for at udfordre holdninger
og give mulighed for at afprove noget nyt i
mindre skala.

Resultaterne

Processen resulterede i en ny erkendelse af
koblingen mellem arbejdsprocesser, rum og
medet med borgeren i de forskellige atdelin-
ger. Processen udfordrede arbejdsopfattelsen
og gav ejerskab og fornyet energi. Foran-
dringen skete gennem samtaler og gennem
visning af de forskellige virkeligheder i kom-
munen. Deltagerne blev i lgbet af processen
opslugt af at finde faelles losninger og kig-
gede ikke kun pa deres egne onsker. Direktor
Hanne Ahrens udtalte efter forlgbet:

“Vores forlgb med NWoW er ikke et afsluttet
projekt, men en igangsat kulturforandring i
kontinuerlig beveegelse. ‘Mindsettet’ er flyt-
tet, og der gives mere plads til at scette de
innovative Kreefter fri. Samarbejdet gav en
saltvandsindsprgjtning til organisationen og
et kvalitativt lgft i vores metodetilgang.”

Vi faciliterede hvad Stacey (2005) kalder
‘interplay of intentions.” At ethvert individ
har forskellige hensigter, og at de hele tiden
forhandler deres egen dagsorden i samspil
med andre - og gennem denne forhandling
udvikler der sig ofte noget nyt.

“Organisations are temporal processes, the
on-going action of communities which is
both cooperative and competitive at the same
time [...] Organisations, I would argue, are
the on-going patterning of conversations so
that changes in conversation are changes in
organisations [...]” (Stacey 2005, 479-480).

Alle medarbejdere kunne identificere sig
med de fire koncepter for fremtidens ad-
ministrative arbejdsplads i Silkeborg Kom-
mune. Koncepterne anvendes i dag som
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inspiration, nar der skal bygges om eller
bygges til. S& et medarbejderinvolverings-
forleb, som faciliterede samtaler pd tvaers af
afdelinger i kommunen, gav alle nye falles
perspektiver pa arbejdsliv og rum og deri-
gennem nye designlgsninger.

Metoderefleksion

I alle tre virksomheder var der fokus pd at
designe nye fysiske rammer, og det lykke-
des i de tre cases at finde nye veje til trivsel i
rum gennem etnografiske analyser og med-
arbejderinvolvering. Observationerne gav
mulighed for at preesentere billeder og pro-
blemstillinger omkring adfeerd i den nuvee-
rende indretning, som det kan vare sveert
at seette ord pd. Metoden sikrer saledes, at
ledere og medarbejdere ogsa forholder sig
til det usagte og ubevidste i forhold til ar-
bejdsprocesser og rum.

Den etnografiske metode opfattes af
mange som en eksperttilgang, hvor det
alene er forskerens erkendelse og konklusio-
ner, der danner udgangspunkt for design-
processen (Steen m.fl. 2007). S& med det
udgangspunkt kan man diskutere, om et-
nografiske metoder overhovedet kan bruges
som redskab i en brugerinvolveringsproces?

Etnografiske analyser kan anvendes ude-
lukkende som en eksperttilgang, men ved at
arbejde bevidst med formidlingen, sa bru-
gerne bringes aktivt ind i diskussionerne af
episoder og snapshots, skabes et nyt rum for
involvering og dialog. De etnografiske obser-
vationer bliver saledes et redskab til at saette
nye samtaler i gang (Krogh m.fl. 2000; Shaw
2002) og skaber grundlag for feelles forsta-
else og handling (Serensen m.fl. 2012).

Hvis man skal tage en kritisk refleksion
pa etnografiske metoder, kan man sige, at
de i nogle tilfeelde kan komme til at fremsta
som ‘en sandhed’, der lukker sig om sig selv.
Og udfordringen med den etnografiske me-
tode er, at observateren altid vil pavirke det

felt, der undersoges, og ogsa udvelger de
mangesidede billeder, der viser sig, sa det
kreever erfaring at veere 'usynlig’, og det
kraever etik at beskrive felten.

Det er sdledes en meget bevidst og aben
formidlingsform, der adskiller eksperttilgan-
gen fra en medarbejderinvolveringsproces.
En proces, som laegger op til en feelles bear-
bejdning og diskussion af observationerne.

En klar fordel ved den etnografiske me-
tode er, at den gar bag den selvfremstil-
ling , som prasenteres, nar man befinder
sig 'front stage’ (Goffmann 1959) f.eks. i en
faelles designproces, en workshop, et fokus-
gruppeinterview og lignende. Igennem den
etnografiske metode bliver det muligt at
mgde informanten ’'back stage’, hvor hold-
ninger og handlinger ikke er tilpasset en
tilskuer.

Den etnografiske metode kan ogsa give
stemme til de personer i organisationen,
som ikke normalt er de mest aktive i for-
skellige gruppedialoger. Ved at beskrive ob-
servationer af praktisk adfeerd gennem en
reekke episoder og snapshots gives indblik
i bade eksplicit og tavs viden. Den tavse vi-
den bliver gjort eksplicit, og dermed bliver
den operationaliserbar i efterfolgende bru-
gerinddragelsesforlgb. Her laener vi os op ad
forskningstraditionen inden for ‘Computer
Supported Cooperative Work” (eksempelvis
Crabtree 2003), hvor man i modsatning til
traditioner inden for ’‘co-designing’ (San-
ders 2000) kobler viden om "hvad man si-
ger, man gor’ med 'hvad man faktisk gor’.

Konklusioner

I denne artikel har vi vist, hvordan vores
brug af etnografiske metoder og medarbej-
derinvolvering har sat en ny dagsorden i
tre forskellige virksomheder og har bidraget
bade til organisationseendringer, en endret
arbejdsopfattelse og nytenkning af rum.

I alle tre cases kunne man meget let vaere
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endt i en 'stgj i storrums’-diskurs, som ville
have fastldst bade diskussioner og handle-
muligheder. Men metoderne gav et fornyet
blik pd arbejdsprocesser og fysiske rum og
dermed nye erkendelser. Analyserne og in-
volveringsprocesserne blev i alle cases an-
vendt til designs baseret pa ’‘co-creation’
med brugere, medarbejdere og arkitekter.

Det er saledes muligt at finde nye veje til
trivsel gennem etnografiske observationer
og medarbejderinvolvering.

I alle virksomheder definerede man ud-
fordringen, og vi praesenterede det, vi sa og
registrerede, sa virksomhederne blev fort
ind i vores metodevarksted, og erkendelser
gradvist blev bygget op gennem visninger
af aktiviteter, historier/episoder og grafiske
illustrationer fra det daglige arbejdsliv.

De etnografiske observationer og bruger-
inddragelsesprocesserne gav erkendelse af,
at udfordringerne var nogle andre end dem,
virksomhederne oprindeligt havde beskre-
vet. I case 1 og 2 indgik den etnografiske
formidling bade i workshops og design-
processer med medarbejdere og arkitekter.
I case 3 foretog medarbejderne selv den
etnografiske analyse, der koblet med med-
arbejderinddragelsesforlgbet blev anvendt i
medarbejdernes bud pa nye koncepter.
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