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Abstract

The Balance Between Flexibility and Stability: Role Negotiation and
Perceptions Among Employees and Volunteers in Danish NGOs —

A Social Constructionist Analysis of How Tasks and Responsibilities Are
Negotiated in Practice.

This thesis examines how paid staff and volunteers in Danish NGOs negotiate roles and
responsibilities in their daily collaboration, and what perceptions they hold of each other. Drawing
on a social constructionist and symbolic interactionist perspective—particularly Goffman’s Frame
Analysis and Charon’s interpretation of Mead—it explores the tension that arises as NGOs
become more professionalized (e.g., hiring paid coordinators, implementing formal structures)

while depending on volunteers’ motivation and autonomy.

Through qualitative interviews with both employees and volunteers across six NGOs, the thesis
identifies four main thematic areas: (1) the daily negotiation of roles, tasks, and boundaries; (2)
communication and coordination; (3) mutual perceptions of “the other side”, specifically
regarding professional expertise, stability, and loyalty; and (4) the underlying drivers that keep

the collaboration (often) functioning despite limited resources and potential friction.

The findings show that volunteers emphasize freedom and personal engagement, while employees
bear a formal accountability for quality and continuity— “leading without appearing to lead”.
Conlflicts arise when volunteers feel oversteered or taken for granted, whereas employees face
challenges ensuring reliable operations amidst volunteers’ flexible, often unpredictable schedules.
Nevertheless, mutual recognition of each party’s constraints and motivations can foster “elastic
stability”, enabling a constructive partnership that balances volunteers’ autonomy with the NGO’s

organizational needs.

By framing these interactions as ongoing, socially constructed role negotiations, the thesis
highlights the importance of clear but flexible procedures, open communication, and continuous
acknowledgement of each other’s contributions. Ultimately, it concludes that the most successful
collaborations are those in which NGOs openly engage with the inherent paradoxes—between
professional demands and volunteer freedom—and embrace an appreciative leadership style that

respects volunteers’ motivations while securing organizational goals.
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1. Indledning

Frivilligt engagement spiller 1 dag en afgerende rolle 1 danske NGO’er, hvor frivillige og ansatte
1 fellesskab lofter en raekke sociale og sundhedsfaglige opgaver. En undersogelse af frivillighed
fra 2020 (Espersen et al., 2020, s. 30) viser, at NGO-sektoren har gennemgéet en markant
udvikling med flere formaliserede procedurer og ansattelser af lennede koordinatorer.
Frivilligheden er paradoksalt nok vokset i takt med velfaerdsstatens udvikling og de egede krav til
dokumentation og kvalitet, som denne udvikling har medfert. Mange NGO’er har derfor
professionaliseret sig ved at ansatte lonnede medarbejdere og skabe mere formelle strukturer uden
at gd pa kompromis med det frivillige engagement, der fortsat udger kernen i arbejdet (Habermann
& Ibsen, 1997, s. 11-19; Boligministeriet, 2024). Nar NGO’er bliver mere professionelle i deres
organisering, hviler der et serligt ansvar pa de ansatte for at sikre kvalitet, kontinuitet og
koordinering i arbejdet. Netop fordi frivillige ofte kommer med egne ideer, vardier og erfaringer,
kan der opstd spaendinger, hvis ikke rollerne er tydeligt definerede, eller hvis forventninger og

arbejdsopgaver ikke bliver afstemt (Aarup & Lindholdt, 2022, s. 5-8).

Eksisterende forskning har sarligt undersegt NGO’ers professionaliseringsprocesser og
styringsmodeller (Grenning & Mikkelsen, 2022, s. 5). Der er stor variation blandt NGO'er, nér det
kommer til deres valgte organisations- og ledelsesformer. Nogle organisationer har en hgj grad af
professionalisering med faste procedurer og ansettelsesforhold, mens andre har en mere los
struktur med stor autonomi for de frivillige. Begge yderpunkter kan skabe udfordringer: For
megen topstyring risikerer at afskrekke de frivillige, mens for lidt styring kan fore til usikkerhed
og frustration (Henriksen et al., 2022, s. 108-110). Uklare roller forer til stress og utryghed blandt
bade frivillige og ansatte (Grenning & Mikkelsen, 2023, s. 26-28; Ingerfair, 2022-2024, s. 13-17),
mens alt for rigide rammer omvendt kan h&emme de frivilliges motivation (Henriksen et al., 2022,

s. 92).

Den eksisterende forskning peger saledes pa, at en tydelig forventningsafstemning er central for
at skabe et baeredygtigt samarbejde mellem ansatte og frivillige (Henriksen et al., 2022, s. 76-92).
Hvordan ansatte og frivillige konkret handterer og forhandler roller i hverdagen, er imidlertid kun
belyst i begraenset omfang i den eksisterende forskning. Det galder bade de praktiske aspekter af,
hvordan man fordeler opgaver, og de mere mentale eller forestillingsmaessige dimensioner, hvor
parterne forseger at afkode hinandens intentioner og forventninger. Formélet med dette speciale
er derfor at undersoge, hvordan ansatte og frivillige 1 danske NGO’er forhandler deres roller 1
samarbejdet, og hvilke forestillinger de har om hinanden. I det felgende problemfelt uddybes

baggrunden for specialets fokus samt de temaer, der ligger til grund for undersegelsen.
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1.1 Problemfelt

For at opna en nuanceret forstaelse af, hvordan frivillige og ansatte forhandler deres roller og
opfatter hinanden i samarbejdet, er det nedvendigt at undersoge tre forhold: 1. hvordan forskelle
1 opfattelser hindteres, 2. hvilke folelsesmaessige og relationelle dynamikker der opstar, 3.
hvordan balancen mellem frivillighedens fleksibilitet og behovet for stabilitet og kvalitet opleves

af de ansatte og de frivillige.

1.1.2 Forskelle 1 motivation og forstielse af formalet med samarbejdet
Frivillige motiveres af et bredt spektrum af faktorer, herunder ensket om at gore en forskel, soge

feellesskab eller udvikle nye kompetencer(Grenning & Mikkelsen, 2022, s. 35-36). Ansatte har
derimod et professionelt ansvar for at sikre, at organisationen lever op til eksterne krav og interne
malsetninger (Henriksen et al., 2022, s. 15). Disse forskelle kan skabe velfungerende
samskabelser og give anledning til potentielle uoverensstemmelser i samarbejdet (Ingerfair, 2022-

2024, 5. 7).

Nogle frivillige onsker stor handlefrihed, mens ansatte kan opleve et krydspres mellem de
frivilliges ideer og organisatoriske krav (Aarup & Lindholdt, 2022, s. 5-8). Dertil kommer, at
frivillige og ansatte kan have modsatrettede opfattelser af, hvad det vil sige at bidrage: Hvor
ansatte fokuserer pé effektivitet og stabile rammer, ser mange frivillige deres indsats som en fri
og personligt motiveret aktivitet (Henriksen et al., 2022, s. 75-76). En lebende og struktureret
dialog om roller og ansvar kan dog mindske spendingerne (2022, s. 118), men det krever tid og
ressourcer — hvilket ofte er en udfordring i NGO’er med begraensede midler (Henriksen et al.,
2022, s. 118). Relationen mellem ansatte og frivillige handler séledes ikke blot om
arbejdsfordeling, men ogsd om en fzlles forstaelse af samarbejdets formal (Henriksen et al.,

2022).

1.1.3 Folelsesmassige aspekter 1 samarbejdet
Relationen mellem ansatte og frivillige pavirkes ogséd af de folelsesmaessige dynamikker, der

opstar undervejs. Nar ansatte uden en formel ledelsesrolle skal koordinere frivillige, kan de fole
et ekstra ansvar for oplering og vejledning, som ikke nedvendigvis herer under deres primere
arbejdsopgaver (Bruun, 2018, s. 20). Omvendt oplever en del frivillige, at de ikke bliver inddraget
1 beslutninger, hvilket kan skabe en folelse af marginalisering (Grenning & Mikkelsen, 2022, s.
35). De frivillige ensker ofte bade struktur og autonomi, men nér organisationer ikke formér at
balancere disse elementer, kan det skabe frustration hos begge parter (Espersen, 2024, s. 15).
Denne dobbelthed ses tydeligt 1 de frivilliges forventninger til ansatte, hvor de bade eftersporger
tydelig ledelse og samtidig ensker narver og hjemlighed (Hojlund et al., 2023, s. 61). For mange

frivillige spiller anerkendelse en central rolle i deres engagement.
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Dette handler ikke kun om ros, men ogsé om at blive inddraget i beslutninger og fole sig som en
del af organisationens fellesskab (Hejlund et al., 2023, s. 10). Hvis frivillige ikke foler sig vaerdsat
og oplever at blive reduceret til ekstra hender, kan det fore til demotivation og eget frafald (Bruun,
2018, s. 24-27). Anerkendelse handler ogsa om at blive taget alvorligt som en del af
arbejdspladsen, hvilket indebarer, at ansatte inddrager frivillige i daglige rutiner og lader dem
deltage 1 feelles aktiviteter (Bruun, 2018, s.18).

1.1.4 Balancen mellem fleksibilitet og stabilitet

En gennemgéende udfordring for NGO’er er at tilgodese de frivilliges enske om fleksibilitet og
de ansattes behov for stabil drift. Mange frivillige deltager sporadisk eller i kortere perioder,
hvilket kan skabe huller i opgavelesningen, hvis der ikke er en klar struktur for rekruttering og

ansvar.

Undersagelser viser, at ansatte kan opleve usikkerhed, hvis frivillige gradvist overtager opgaver,
de for havde ansvar for (Bruun, 2018, s. 15). Hvorimod de frivillige trives bedst, ndr der er en vis
grad af struktur og klare ansvarsomrader — de ensker hverken for fastlaste rammer eller helt frie
rammer, men snarere en hybridmodel, hvor de far mulighed for at tage initiativer inden for tydelige

strukturer (Hojlund et al., 2023, s. 62).

Et studie peger pd, at uklare rammer kan medfere, at de frivillige utilsigtet overtager ansattes
opgaver, hvilket kan underminere de ansattes faglige autoritet (Bruun, 2018, s. 18). Det ses ogsa,

at frivillige har forskellige opfattelser af ligevaerdighed 1 samarbejdet.

Nogle ser det som gensidig respekt for forskellige kompetencer, mens andre forventer at fa tildelt
samme beslutningskompetence som de ansatte (Hgjlund et al., 2023, s. 60).

1.1.5 Mest pres pa sma og mellemstore NGO’er

Serligt 1 sma og mellemstore frivillige sociale organisationer (SMO’er) er samarbejdet mellem
ansatte og frivillige preeget af en hoj grad af gensidig athe@ngighed, eftersom organisationerne ofte
kun har fa ansatte — og i visse tilfelde slet ingen — og dermed i vidt omfang drives af frivillige
(Hjeere & Serensen, 2024, s. 22-23). Dette kan udfordre rollefordelingen, nér frivillige forventer
fleksibilitet, mens ansatte skal sikre stabilitet. Uklare forventninger kan skabe spandinger, iser
ndr frivillige overtager opgaver fra ansatte, eller nar ansatte skal lede frivillige uden formelle
ledelsesvaerktgjer. Disse dynamikker forsterkes af, at mange SMO’er kun har 1-2 ansatte, hvilket
gor det svart at etablere klare roller og en tydelig balance mellem styring og medbestemmelse

(Hjeere & Serensen, 2024).
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Pé baggrund af ovenstdende udfordringer i samarbejdet mellem ansatte og frivillige vil dette
speciale undersgge den daglige forhandling af roller mellem frivillige og ansatte i danske NGO'er,
herunder hvilke forestillinger de frivillige og ansatte har om hinanden. Dette leder frem til

folgende problemformulering.

1.2 Problemformulering
Hvordan forhandler ansatte og frivillige i danske NGO’er deres roller i samarbejdet, og hvilke

forestillinger har ansatte og frivillige om hinanden?

1.3 Afgrensning

I Danmark findes der mange forskellige typer af NGO’er, men dette speciale omhandler danske
sociale og interesseorganisationer, der arbejder for at athjelpe sociale problemstillinger i
samfundet og organiserer deres indsats i et samspil mellem lennet personale og frivillige.
Analysen retter sig mod organisationer med varierende fordeling af betalt og frivillig arbejdskraft

— fra primaert lonnet drift med frivillige som supplement til mere ligeligt veegtede modeller.

Mit fokus er pa frivillige med en vedvarende og regelmaessig tilstedeverelse 1 organisationen, da
deres vedvarende deltagelse gor det muligt at undersege, hvordan deres engagement og
forestillinger om egen rolle former rolleforhandlingen med de ansatte. Mens udvalgelsen af
frivillige baseres pa deres faste tilknytning, er de ansattes uddannelsesbaggrund og titel ikke
afgerende; mit fokus er pd begge parters fortellinger om rolleforhandlingen i samarbejdet, og
hvilke forestillinger de ger sig om hinanden — pé tvars af fagligheder og organisatoriske enheder.
Dette valg sikrer adgang til forskellige perspektiver og erfaringer, hvilket nuancerer forstaelsen
af, hvordan roller og samarbejdsformer kan variere pa tvers af kontekster. Det vil sige, at i
specialet ses variationen mellem NGO’erne som en styrke, der bidrager til en nuancering af,
hvordan forskellige organisatoriske rammer, malgrupper og frivillighedsformer pévirker

forestillingen og rolleforhandlingen mellem ansatte og frivillige.

Empirien er indsamlet gennem kvalitative interviews med bade ansatte og frivillige, hvilket giver
mulighed for at dykke ned i individuelle erfaringer og samtidig identificere gennemgaende

tendenser. Dette uddybes naermere 1 metodeafsnittet.

Afgransningen indebarer, at specialet forst og fremmest zoomer ind pa de mikrosociologiske
interaktioner mellem ansatte og frivillige. Jeg kortlegger derfor ikke i detaljer de enkelte
organisationers historik, formelle struktur eller interne procedurer; disse fungerer snarere som et
kontekstuelt bagteppe, der kun inddrages, nar informanterne selv bringer det pa banen. Analysen
undersoger, hvordan ansatte og frivillige forestiller og forhandler rammerne — ikke selve rammen

som et selvstendigt systemanalytisk tema.

Side 8 af 68



1.5 Specialets bidrag

Dette speciale bidrager til forskningen om rolleforhandling mellem ansatte og frivillige i NGO’er
ved at vise, hvordan rollerne forhandles i praksis, og hvordan de gensidige opfattelser af hinandens
stabilitet og fleksibilitet pdvirker det daglige samarbejde. Tidligere studier har iser belyst
professionalisering, styringsmodeller eller frivilliges bredere motivation (Grenning & Mikkelsen,
2022; Henriksen et al., 2022), men har ikke 1 samme grad undersegt de konkrete interaktioner,
hvor ansatte og frivillige 1 hverdagen fordeler opgaver, overvinder uklarheder og skaber en fzlles
forstaelse af, hvem der gor hvad. Med udgangspunkt i kvalitative interviews og en teoretisk ramme
inspireret af symbolsk interaktionisme og Goffman viser specialet, hvordan samarbejdet udspiller
sig 1 spendingsfeltet mellem fleksibilitet (de frivilliges frihed og lystbetonede engagement) og

stabilitet (ansattes ansvar for kontinuitet og kvalitet).

Specialet tilforer ny indsigt ved at fokusere pa de relationelle og folelsesmaessige dynamikker 1
rolleforhandlingen. Her supplerer det blandt andet Bruuns (2018) iagttagelse af, at frivillige
undertiden overtager opgaver fra ansatte, men gar videre ved at undersegge, hvordan netop dette
skifte hdndteres og italesattes 1 hverdagen. Pa samme vis udfordrer det Espersens (2024) analyse
af civilsamfundets samarbejde med kommunerne ved at rette blikket mod interne processer i
NGO’er, hvor ansatte og frivillige selv mé skabe mening og definere roller i en hverdag praeget af
fa midler og ofte hgje forventninger. Specialet supplerer desuden Hgjlund et al. (2023) ved at
betone, hvordan ligevaerdighed og anerkendelse ikke alene er et ideal, men en praktisk
nedvendighed i relationerne mellem ansatte og frivillige, hvis hverdagens opgaver skal loses med
bade dybde og vedholdenhed. Ved at interviewe bade ansatte og frivillige i forskellige NGO’er,
herunder smi og mellemstore organisationer (jf. Hjere & Serensen 2024), viser specialet
endvidere, at lige netop de steder, hvor ressourcerne er knappe, bliver det ekstra tydeligt, hvor

vigtig en labende rolleforhandling er for at fastholde engagement og kvalitet i opgavelosningen.

Med denne kombination af empiri og teori kaster specialet lys over, hvordan professionelle
standarder og frivillighedens autonome logik kan flettes sammen 1 praksis, s& bade ansatte og
frivillige oplever at blive anerkendt for deres bidrag. Specialets fokus pa hverdagens konkrete
interaktioner gor det muligt at vise, at roller og ansvar ikke er statiske sterrelser, men lebende
skabes og udfordres i samspillet mellem mennesker. Samtidig peger resultaterne pa, at NGO’er
kan styrke det interne samarbejde ved at vaere dbne om de paradokser og forventningsbrud, der

naturligt opstar, ndr man forener frivillighed og frihed med professionelle krav om stabilitet.
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Disse indsigter bidrager ikke alene til den teoretiske forstdelse af rolleforhandling i frivillige
organisationer, men kan ogsd inspirere NGO’er, der onsker at udvikle en mere nuanceret og

anerkendende samarbejdskultur mellem ansatte og frivillige.

1.6 Litteratursggning

Dette afsnit beskriver den anvendte segestrategi i to faser: en indledende &ben sggning for at
identificere problemfeltet og en efterfolgende systematisk sogning rettet mod specialets
problemformulering (Coughlan, 2008, s. 38-39).

1.6.1 Indledende litteratursegning

Formalet med den indledende sggning var at kortlaegge centrale temaer for samarbejdet mellem
ansatte og frivillige i NGO’er og at forstd de dynamikker, der opstar, nar roller og forventninger
forhandles. Segningen blev foretaget via Google Advanced Search med forskellige segeord og -

kombinationer, eksempelvis:

e Samarbejde AND ansatte AND frivillige AND rapport OR undersogelse
e Undersagelse OR Rapport AND frivillige AND ansatte
e Frivillige AND ansatte AND NGO*

Resultatet gav et bredt overblik over eksisterende forskning og bidrog til at afgraense specialets
problemstilling. Ifelge Coughlan er en dben segning ofte forste skridt i en litteraturgennemgang,
da den hjzlper med at identificere relevante termer og forskning (2008, s. 40).

1.6.2 Systematisk litteratursggning

Efter den indledende sogning fulgte en mere malrettet og systematisk sogning. Negleord fra
problemformuleringen blev inddelt i temaer og operationaliseret pa bade dansk og engelsk, hvor
engelske synonymer blev genereret via Microsoft Copilot, som er en chatbot med kunstig
intelligens. Segeordene blev kombineret ved hjelp af Boolske operatorer (AND/OR), hvor AND
sikrede, at flere temaer indgik samtidig, mens OR gav plads til synonymer og beslagtede termer

(Coughlan, 2008, s. 41).

Da specialet undersoger danske NGO'er, begyndte sogningen 1 Danmarks Forskningsportal for at
inkludere forskning fra danske universiteter og forskningsinstitutioner. Herefter blev Web of
Science, Social Science og Google Scholar anvendt for at inddrage internationale perspektiver.
Desuden blev sakaldt ’grd litteratur” segt via Google Advanced Search med segeoperatorerne
filetype:pdf og site:.dk, da myndigheder, NGO’er og forskningsinstitutioner ofte udgiver rapporter

uden for de traditionelle akademiske databaser.
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For at oge relevansen justerede jeg lobende segningen. Det begrensede antal fundne danske
studier forte til en udvidet segning med Primo Research Assistant, hvor jeg stillede spergsmél pa

bade dansk og engelsk, samt foretog en kaedesogning via referencelister og forskerprofiler.

De begrensede antal relevante sogeresultater, fik mig for en sikkerheds skyld til at kontakte
Center for Frivilligt Socialt Arbejde. Centret bekraeftede, at der kun er publiceret begranset
forskning om rolleforhandling, samarbejde og forestillinger mellem frivillige og ansatte i danske

NGO’er.

1.6.3 Udvalgelseskriterier

For at sikre relevans og kvalitet blev den fundne litteratur udvalgt ud fra felgende kriterier:
1. Relevans: Fokus pa samarbejdsforhold mellem ansatte og frivillige i danske NGO’er.
2. Aktualitet: Studier publiceret inden for de sidste 10-15 &r.
3. Akademisk viden: Peer-reviewed artikler, ph.d.-afhandlinger og forskningsrapporter.

4. Geografisk fokus: Studier med fokus pa Danmark.

De valgte publikationer supplerer den empiriske dataindsamling og bidrager til undersogelsen af

rolleforhandlingen mellem ansatte og frivillige samt deres gensidige opfattelser.
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2. Videnskabsteoretisk stasted

I dette kapitel prasenterer specialets videnskabsteoretiske udgangspunkt.

Da specialets formal er at undersoge, hvordan ansatte og frivillige forhandler roller, og hvilke
forestillinger de har om hinanden 1 deres indbyrdes samarbejde, tages der afset 1
socialkonstruktivismen. Denne videnskabsteoretiske tilgang daekker over en bred filosofisk
tradition, der grundlaeggende bygger pa forstaelsen af, at virkeligheden ikke er objektiv givet, men
derimod socialt konstrueret gennem menneskers handlinger og kommunikation (Juul et al., 2012,
s. 187-188). Jeg soger derfor ikke en endelig, objektiv sandhed, men i stedet en konstrueret
forstaelse af, hvordan ansatte og frivillige — 1 dialog med mig som forsker — skaber og forhandler

mening i deres sociale samspil (Juul et al., 2012, s.188-189).

Jeg anlaegger en kritisk-diskursiv tilgang, hvor jeg identificerer diskurser og implicitte antagelser,
som former rolleforhandlingen mellem ansatte og frivillige. Teoretisk anerkender jeg, at roller og
ansvar altid formes i samspil med de historisk og lokalt betingede samarbejdskulturer, som
kendetegner NGO-feltet (Juul et al., 2012, s.190-197). Som tidligere naevnt fungerer denne
kontekstualitet primart som bagteppe, ikke som et selvsteendigt analysetema: Specialet gar ikke
1 dybden med de enkelte organisationers specifikke strukturer eller retningslinjer, men underseger,
hvordan aktererne i praksis forhandler, fastholder og ger roller og forventninger naturlige i deres
daglige samspil (Juul et al., 2012). Analysen fokuserer derfor pa de meningsskabende processer —
de arbejdsmaessige og implicitte forstaelser, som deltagerne traeekker pa, nar de definerer ansvar
og positioner — frem for en detaljeret kortlegning af organisationernes formelle rammer. Ved at
afdeekke disse dynamikker bliver det muligt at udfordre eksisterende samarbejdsformer og pege

pa nye handlemuligheder for bade ansatte og frivillige.

Som tidligere neevnt traekker jeg desuden pd et mikroorienteret perspektiv, der fokuserer pa,
hvordan mennesker skaber virkeligheden gennem deres daglige interaktion. Som Andreas
formulerer det: "Vores beskrivelser af virkeligheden udspringer af de sociale relationer, vi star i.
Vi skaber altsa i feellesskab vores verdensbillede” (Holm, 2011, s. 126). Dette perspektiv gor det
muligt at undersege, hvordan rollehandlingen formes gennem interaktion og kommunikation 1

hverdagen.
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Min tilgang er desuden inspireret af en interaktionistisk begrebsramme fra sociologerne
Margaretha Jarvinen og Nanna Mik-Meyer. De ser denne tilgang som en videreudvikling af
socialkonstruktivismen, men med et skarpere fokus pa intersubjektivitet og betydningsforhandling
— altsd hvordan mennesker sammen skaber og forhandler mening, enten gennem direkte

interaktion eller i relation til organisatoriske strukturer (Jirvinen & Mik-Meyer, 2005, s. 10-13).

Det har radder i den amerikanske sociolog George Herbert Meads (1863-1931) teori om, at
menneskers identitet og forstaelse formes gennem sociale relationer. Mead understregede, at
individet ikke eksisterer isoleret, men bliver til 1 samspillet med andre. P4 samme méade ser jeg
ansatte og frivillige som sociale akterer, hvis handlinger og forstaelser kun kan analyseres 1 lyset

af deres organisatoriske kontekst (Jirvinen & Mik-Meyer, 2005).

Ved at kombinere socialkonstruktivisme, interaktionisme og et mikroorienteret perspektiv far jeg
en analytisk ramme, der passer til problemfeltet og min problemformulering. Med inspiration fra
Jarvinen & Mik-Meyers forstdelse af “meningsproduktion, gennem hvilken den sociale verden
bliver skabt” (2005, s. 16), analyserer jeg, hvordan ansatte og frivillige i en NGO-kontekst skaber
mening og forhandler roller, samt hvordan de handterer uoverensstemmelser og forventninger,

der opstar undervejs.
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2.1 Epistemologi og ontologi 1 socialkonstruktivismen

Dette speciale bygger pd en socialkonstruktivistisk forstaelse af viden og virkelighed.
Epistemologisk betyder det, at viden ikke er en neutral afspejling af en objektiv verden, men
skabes gennem sociale interaktioner, diskursive praksisser og historiske kontekster (Juul et al.,
2012, s. 206-208). Vores forstdelser af fenomener — herunder rolleforhandlingen mellem ansatte

og frivillige — er saledes socialt og sprogligt formidlede.

Ontologisk betyder socialkonstruktivismen, at sociale fenomener ikke er faste, objektive
realiteter, men opstér og vedligeholdes gennem sociale processer, normer og diskurser (Juul et al.,
2012, s. 208-211). Rolleforhandlingen mellem ansatte og frivillige er derfor ikke naturligt givet,
men formes af de involverede akterer og de bredere institutionelle og samfundsmeessige diskurser,
der satter rammerne. Det er vasentligt at skelne mellem epistemologisk og ontologisk
socialkonstruktivisme. Epistemologien fokuserer pa, at al viden er socialt konstrueret, mens
ontologien tilfgjer, at selve virkeligheden (i hvert fald sociale fanomener) ogsé er socialt skabt
(Juul et al., 2012, s. 190-191). Dermed er fenomener som ansatte”, “rolleforhandling”,
“frivillighed” og “professionalisme” ikke uforanderlige storrelser, men skabes gennem
interaktion. De er dog ikke vilkérlige eller flydende: De institutionaliseres og fér reel betydning

gennem organisatorisk praksis og forventninger.

Kombinationen muligger en analyse af, hvordan bestemte rolleforstielser bliver dominerende,
hvordan de reproduceres 1 NGO’ernes praksis, og hvilke handlemuligheder der abnes eller
begraenses. For at opnd indblik i1 disse forstaelser anvendes interviews, som giver indsigt i, hvordan
ansatte og frivillige selv oplever og forstar rolleforhandlingen. Herved belyses forskellige akterers

perspektiver, og der integreres ansattes og frivilliges erfaringer i analysen.
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3. Metode

Formélet med dette afsnit er at skabe gennemsigtighed i metodevalgene og vise, hvordan
undersogelsen er tilrettelagt. Der redegeres for forskningsdesign, dataindsamlingsmetoder, etiske

overvejelser samt analyseproces.

3.1.1 Forskningsdesign - et interaktionistisk perspektiv
Specialet er forankret i et interaktionistisk perspektiv, hvor mening opstar, nar ansatte og frivillige

tolker hinandens handlinger og lebende justerer deres adferd (jf.,, kap. 2). Mens
socialkonstruktivismen fremhaver, at virkeligheden grundlaeggende er socialt skabt (Juul et al.,
2012, s. 188-190), har interaktionismen et mere konkret fokus pa, hvordan mening dannes 1 selve
medet mellem mennesker. Derfor er et kvalitativt forskningsdesign velegnet, fordi det giver
indblik i deltagernes egne forestillinger og oplevelser af rolleforhandlingen.

3.1.2 Specialets kvalitative metode

Kvalitative metoder deekker over forskellige tilgange, der alle egner sig til at indfange menneskers
oplevelser, fortolkninger og nuancer. I dette speciale er der valgt interviews som metode, da
formalet er at forsta, hvordan ansatte og frivillige forhandler roller. Interviews giver et indblik i
informanternes hverdagssituationer og subjektive erfaringer, hvilket muligger en kontekstner
analyse frem for en statistisk generalisering i1 bred forstand. Fokus ligger pa at belyse, hvordan
aktarer tolker og afstemmer deres roller i dagligdagen. Et interview pévirker bade informanternes
selvopfattelse og deres syn pa omgivelserne, og er dermed ikke en neutral metode (Brinkmann et
al., 2020, s. 33-38). Med andre ord afspejler interviewet ikke blot en allerede eksisterende
virkelighed, men skaber og former ogsé den viden, der produceres undervejs (Brinkmann et al.,
2020). Det, der forteelles 1 et interview, vil altid vare formet af samtaleinteraktionen, hvilket
kreever en refleksiv bevidsthed om interviewets sociale og relationelle karakter (Brinkmann et al.,
2020). Interviewforskning foregér gennem menneskelige relationer, og den viden, intervieweren
far, er 1 hoj grad athengig af dynamikken mellem interviewer og interviewperson (Brinkmann et
al., 2020). Da jeg bade star for gennemforelsen af interviewene og for dataanalysen, kan min
forforstielse som frivillig og socialradgiver pavirke fortolkningen (Brinkmann et al., 2020).
3.1.3 Semistruktureret interview

Jeg anvendte semistrukturerede interviews for at balancere mellem ramme og abenhed
(Brinkmann et al., 2020, s. 39-42). Interviewene tog udgangspunkt i en overordnet interviewguide,
men jeg fulgte op pa nye spor, nar samtalen bevagede sig i uventede retninger. Samtidig sikrer
interviewguiden, at alle temaer om rolleforhandling, forventninger og forestillinger berores
(Brinkmann et al., 2020). En potentiel udfordring ved semistrukturerede interviews er, at det kan

vaere svert at fastholde den rede trdd, hvis samtalen tager en uventet drejning.
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Som interviewer matte jeg bade lytte aktivt og styre interviewet i en retning, der sikrede fokus pa
specialets problemstilling. Endvidere skulle jeg vaeere opmarksom pa, at et interview er en social
interaktion, hvor kemi, kontekst og relationen mellem interviewer og informant pavirker svarene

(Brinkmann et al., 2020).

3.1.4 Adgang til feltet og rekruttering af informanter
For at rekruttere informanter kontaktede jeg ansatte og frivillige i relevante NGO’er via e-mail.

Denne tilgang blev valgt, da den fremstod som den mest effektive made at na potentielle deltagere
pa. Alle modtagere fik en standardiseret henvendelse (se tekstboks 2), som praesenterede specialets

formal og et overordnet undersogelsesdesign, efterfulgt af en uformel opfordring til at deltage.

Tekstboks 2: Standardiseret e-mail til potentielle deltagere
Til rette vedkommende,

Fra slutningen af januar skal jeg i gang med at skrive mit speciale pa Aalborg
Universitet i Kebenhavn, og jeg haber, at 1 vil hjeelpe mig med at feerdiggere det.

Mit speciale handler om samarbejdet mellem ansatte og frivillige i danske NGO'er, med
fokus p3, hvordan de forskellige mader at vaere frivillig pa og de krav, ansatte er
underlagt, spiller sammen.

For at fa de bedste resultater - og skabe en opgave, der ogsa kan vaere relevant for jer
- er det vigtigt for mig at here om jeres erfaringer.

Jeg seger derfor bade ansatte og frivillige fra jeres organisation til at deltage i
undersggelsen, som bestar af:

- Et interview med en ansat, en frivillig eller begge dele (ca. 30-60 minutter, fysisk eller
online).
- En kort sporgeskemaundersggelse (5-10 minutter og helt anonym).

Jeres deltagelse vil vaere en stor hjelp og bidrage til vigtig viden om samarbejdet
mellem ansatte og frivillige i NGO'er. Der findes forskningsmaessige anbefalinger til,
hvordan samarbejdet kan organiseres - men spergsmalet er, om de virker i praksis, om
de er lette at implementere, og om de giver mening i jeres kontekst.

Hvis | er interesserede i at deltage eller har spergsmal, er | meget velkomne til at
kontakte mig pa denne e-mail eller nedenstaende telefonnummer.

Jeg kan ogsa ringe til jer for at fortzelle mere om projektet og besvare eventuelle
spergsmal.

Pa forhand tak for jeres tid og overvejelse.

I alt blev 41 NGO’er kontaktet pa baggrund af en liste over godkendte foreninger (Skat.dk) og en
Google sggning (danske Interesse/socialeorganisationer/foreninger). Af disse svarede 18 NGO’er:
Ti meldte tilbage, at de fandt projektet interessant (heraf enskede seks at deltage), fem meddelte,
at de ikke havde tid, og tre udferte selv interne undersggelser. De resterende 23 NGO’er
(41-18=23) svarede ikke, og jeg fulgte ikke op pa dem, da jeg allerede havde tilstrekkeligt med
interviewaftaler hos de seks NGO’er, der viste interesse. Spergeskemametoden blev fravalgt, da

fokus 14 pa dybdegéende beskrivelser frem for en bred kvantitativ afdeekning.
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I udvelgelsen af informanter fandt jeg det ikke nedvendigt at stille krav til alder, ken eller
uddannelsesbaggrund, da jeg antog, at disse faktorer ikke havde afgerende betydning for, hvordan
informanterne oplevede rolleforhandlingen. De ansatte og frivillige delte en falles organisatorisk
kontekst, hvor de funktionelle roller snarere end deres demografi var styrende for relationen. Jeg
fokuserede derfor pa deres roller og erfaringer med rolleforhandlingen og syn pé hinanden, frem

for pa individuelle forskelle, der formentlig kun ville have begranset betydning for analysen.

3.1.5 Kort introduktion af NGO’erne

A |Diakonalt og socialt forpligtende arbejde Voksne 1 udsatte livssituationer

B [Stette til smibernsfamilier, der mangler netvaerkFamilier med bern under skolealderen

C  Hjelp til bern og unge fra familier med misbrugBern/unge fra misbrugsramte hjem

D  [Fritidstilbud med fokus pd naturvidenskab Born og unge

E  [Hjeelp til mend i livskriser efter skilsmisse m.v. Ma&nd (ofte med bern) i akut krise

F  [Stetter voksne med senfelger af overgreb Voksne med senfolger og deres parerende

For at undersege, hvordan ansatte og frivillige forhandler deres roller i samarbejdet, og hvilke
forestillinger har de om hinandens roller, interviewede jeg bidde ansatte og frivillige i de seks
NGO’er ovenfor, der arbejder med forskellige mélgrupper og former for frivilligt arbejde. Pa trods
af forskellige malgrupper og formal er de falles om at vaere athengige af frivillige og ansatte 1

deres arbejde.

Nogle af NGO’erne har en sterk diakonal baggrund, mens andre fokuserer pa viden og lering.
Denne variation gjorde det muligt at undersege, hvordan ansatte og frivillige forhandlede roller

og forventninger i deres samspil og samarbejde pa tvars af forskellige organisatoriske kontekster.

Det er vigtigt at precisere, at det ikke var NGO’ernes hovedorganisationer, der deltog i specialet,
men derimod individuelle ansatte og frivillige 1 lokalforeninger og sekretariat, som udtalte sig ud
fra deres egne subjektive oplevelser.

3.1.6 Mit datamateriale

Empirien bestér af i alt 21 enkeltinterviews fordelt pa 10 ansatte og 11 frivillige. Et interview
kunne ikke transskriberes pga. dérlig lydkvalitet. De fleste interviews fandt sted ansigt til ansigt,
mens enkelte foregik telefonisk. De 21 interviews fordeler sig séledes pa de seks NGO’er, hvor
jeg talte med bdde ansatte og frivillige for at belyse flere perspektiver pa rolleforhandling samt

deres gensidige opfattelser:
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A 1 3
B 2 3
C 1 1
D 3 2
E 1 0
F 2 2

Undervejs 1 dataindsamlingen opstod der mulighed for op til 25 interviews, da flere organisationer
tilbed at deltage, men af hensyn til tidsrammen valgte jeg imidlertid at folge en ’forst-til-melle’-
strategi og afsluttede dataindsamlingen ved 21 interviews for at kunne foretage en tilstraekkeligt
dybdegiende analyse.

3.1.7 Interviewguide

Med udgangspunkt i den semistrukturerede interviewform udarbejdede jeg en interviewguide, der
balancerede mellem pracise og abne sporgsmal. Hermed fik informanterne mulighed for at
fremhave de aspekter af rolleforhandlingen, der var mest centrale for dem. Interviewguiden blev
designet, s bade ansatte og frivillige oplevede gennemsigtighed i spergsmalene (Brinkmann et

al., 2020, s. 44-47).

I starten udarbejdede jeg en pilotinterviewguide baseret pa den forste udgave af mit problemfelt.
Denne guide forsogte at deekke bade relationelle og organisatoriske aspekter af rolleforhandlingen
mellem ansatte og frivillige. Efter narmere overvejelser fjernede jeg de organisatoriske
sporgsmél, da de viste sig mindre relevante i det omformuleret problemfelt (jf., kap. 1). De
informanter, som endnu ikke var blevet interviewet og havde modtaget den oprindelige

pilotinterviewguide, blev desvarre forst orienteret om @&ndringerne under interviewene.
I den endelige interviewguide fokuserede jeg pd fem centrale temaer:

1. Forhandling af roller og forventninger i samarbejdet.

2. Motivation og engagement i samarbejdet.

3. Folelser og relationer i samarbejdet.

4. Uoverensstemmelser i samarbejdet.

5. Perspektiver pa samarbejdet.

Interviewene varede mellem en halv og en hel time, hvilket beted, at guiden fungerede mere som
en ramme end som et detaljeret manuskript. Guiden blev lgbende tilpasset samtalens flow og den

tilgaengelige tid hos informanten.
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3.1.8 Transskribering

Transskription kan betragtes som en oversettelse fra mundtlig interaktion til skrift og er ikke en
neutral proces. Talt sprog er ofte komplekst, spontant og kontekstuelt betinget, hvilket gor det
udfordrende at gengive ngjagtigt (Brinkmann et al., 2020, s. 50-52).

Jeg matte derfor treeffe valg om, hvordan interviewpersonernes udsagn bedst kunne reprasenteres.
Blandt andet er tegnsatning et fortolkningsspergsmal, fordi talt sprog ikke altid har klare
setningsafgrensninger. Nuancer som mimik, kropssprog og ironi er desuden svere at formidle i

skriftlig form.

For at kunne kode og analysere sd meget data transskriberede jeg lydfilerne ved hjelp af
programmet Good Tape, udviklet af Zetland, som anvender kryptering ved filoverforsel.
Programmet genererede en grov transskribering, hvis kvalitet athang af lydfilernes klarhed. Efter
brug af Good Tape gennemgik og efterredigerede jeg manuelt alle transskriberingerne. Jeg
indsatte punktummer og kommaer, sa de bedst muligt afspejlede interviewpersonernes made at
tale pa. Transskriberingen var s ordret som muligt, men jeg udelod fyldord som "eh" og "hm",
medmindre de bidrog til noget meningsgivende i samtalen. Pauser, suk og andre lyde, der ikke
tilforte noget relevant til informantens budskab, blev ogsa udeladt. Latter blev medtaget, hvis den
var relevant for forstaelsen af det sagte. Hvis informanten citererede sig selv eller andre, angav
jeg dette med citationstegn. Tekst, der blev udeladt af hensyn til anonymisering, blev markeret
med firkantede parenteser og tre punktummer [...]. Tillige begraensede jeg mine egne bekraftende
svar, sdsom 'ja' og 'spaendende' etc. i transskriberingen. Derudover undlod jeg at gengive
gennemgangen af informantvejledningen til informanten, da de rettigheder, den indeholder, ikke
har direkte relevans for analysen. Til sidst blev potentielt genkendelige oplysninger (f.eks. alder,
uddannelse, arbejdsfunktion) anonymiseret.

3.1.9 Kodning af transskriberingen ved hjelp af meningskondensering

For at analysere, hvordan rolleforhandlingen mellem ansatte og frivillige i NGO’er udfolder sig i
praksis, anvendte jeg Kvale og Brinkmanns tilgang til interviewanalyse. De ser interviews som en
social konstruktion, hvor mening skabes i1 samspillet mellem interviewer og interviewperson
(Kvale et al., 2015, s. 249-251). Kodningen handler dermed ikke om at udtrekke objektive
sandheder, men om at identificere og fortolke data pa en made, der giver indsigt i de temaer og
menstre, der opstar 1 rolleforhandlingen og gensidige opfattelser. Jeg fulgte Kvale & Brinkmanns
tre-trinsmodel for at analysere interviewmaterialet. I praksis arbejdede jeg i tre trin. Forst skabte
jeg overblik ved at kondensere lange udsagn til deres kerne. Derefter strukturerede jeg materialet
1 temaer for at identificere menstre. Til sidst fortolkede jeg udsagnene i en bredere kontekst for at

forsta de underliggende betydninger. Trinene ser saledes ud (Kvale et al., 2015, s. 255-264):
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1. Meningskondensering — hvor lange udsagn blev omskrevet til kortere essens for at skabe
overblik.

2. Meningskategorisering — hvor pointerne blev grupperet i1 temaer (for eksempel
forventningsafstemning, ansvar, anerkendelse).

3. Meningsfortolkning — hvor temaerne blev sat i kontekst og koblet til teori for at né bag om

det sagte.

Som Kvale & Brinkmann understreger, er forskeren en aktiv medskaber af analysen; derfor
reflekterede jeg lobende over, hvordan mine kode- og kategorivalg farvede fortolkningen (Kvale
etal., 2015).

3.1.10 Empiriske dokumenter og sekundere kilder

Ud over interviews har jeg inddraget fire relevante dokumenter, som blev identificeret i den
systematiske litteratursogning (se afsnit 1.6). Disse dokumenter belyser eksempelvis frivilliges
motivation, koordinatorers roller og det psykosociale arbejdsmilje. De fungerer som sekundeere
data, der kan perspektivere interviewfundene og satte dem ind 1 en bredere kontekst. For at sikre
metodisk validitet gennemgik jeg hvert dokument med afset i Coughlans tjekliste for
litteraturreviews (Coughlan, 2008, s. 38-43) og Jiarvinen & Mik-Meyers retningslinjer for
dokumentanalyse (Jarvinen & Mik-Meyer, 2005, s. 193-214).

Ingertfairs Frivilligkoordinatorundersogelse (2019)
Denne undersogelse kortlegger frivilligkoordinatorers arbejdsforhold i Danmark og pépeger

typiske udfordringer sasom forventningsafstemning, rollefordeling og ressourcemangel
(Mikkelsen, 2019, s. 3-7). Dokumentet stotter min analyse ved at belyse, hvordan uklare rammer
og forventninger kan skabe sp@&ndinger mellem ansatte og frivillige (Mikkelsen, 2019, s. 9-12).
Kortleegning af det psykosociale arbejdsmiljo i frivillige organisationer (Ingerfair, 2020)
Rapporten fokuserer pd psykosociale arbejdsmiljomaessige aspekter 1 frivillige organisationer
(Boll et al, 2020, s. 5-8). Her fremhaves det, at uklare roller og mangelfuld
forventningsafstemning kan fere til stress, frustration og mistrivsel blandt bade ansatte og
frivillige (Boll et al., 2020, s.12-16). Dette dokument fremhaver sdledes de folelsesmassige

konsekvenser af rollefordelingen.

Professional Volunteerism - Interwoven paradoxes in the management of Roskilde Festival
(Hedegaard, 2023)

Denne akademiske artikel belyser paradokser i ledelsen af frivillige i organisationer, hvor
frivillighed meder professionaliseringskrav (Hedegaard, 2023, s. 497-512). Den supplerer min
analyse ved at vise, hvordan modsatrettede forventninger mellem frivillige og ansatte kan praege

samarbejdet og rolleforhandlingerne 1 praksis.
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Ledelse af frivillige — ndr regler og veerdier brydes (Anders La Cour, 2021)
La Cour beskriver modsatningen mellem formelle regler og organisatoriske verdier i forbindelse

med ledelse af frivillige ( La Cour, 2021, s. 4-8). Artiklen viser, hvordan ledelse af frivillige kan
vaere praget af et sammensted mellem vardier og faste procedurer.

Dokumentet giver séledes indblik i de dilemmaer, ansatte kan sta overfor, nar de skal balancere
hensynet til organisatoriske retningslinjer og frivilliges ensker om fleksibilitet og autonomi (La
Cour, 2021, s. 9-12).

3.2 Etiske overvejelser inden interviewene

Efter at have praesenteret mit empiriske materiale og de sekundere kilder, afsluttes metodeafsnittet
med en redegorelse for de etiske overvejelser, der gjorde sig gaeldende forud for interviewdesign
og metodevalg. Kvalitative interviews kraver bl.a. hensyn til informantbeskyttelse, en &ben og
respektfuld dialog samt sikker datahdndtering (Kvale et al., 2015, s. 106). I det folgende redegor
jeg for, hvordan disse hensyn formede min metodiske tilgang.

3.2.1 Informeret samtykke

Alle interviewpersoner modtog information om specialets formél og gav samtykke mundtligt,
hvilket blev valgt for at undgd mere opbevaring og handtering af underskrevne dokumenter.
Interviewpersonerne blev orienteret om muligheden for at treekke sig nar som helst, og at data
ville blive anonymiseret og slettet efter specialets afslutning (Kvale et al., 2015, s. 107). Nogle
valgte selv at bruge et fiktivt navn, sa de efterfolgende kunne genkende deres egne citater.
Interviewoptagelserne blev opbevaret forsvarligt og slettes efter eksamen.

3.2.2 Fortrolighed og anonymitet

For at skabe tryghed blandt deltagerne blev personhenfoerbare oplysninger udeladt (Kvale et al.,
2009, s. 109). Formalet var at give informanterne mulighed for at udtale sig abent uden risiko for
negative konsekvenser internt i NGO’en (Kvale et al., 2009, s. 110).

3.2.3 Potentielle konsekvenser for deltagerne

Selvom ingen informanter var i en kendt risikogruppe, kan negative konsekvenser opsté, hvis en
frivillig eksempelvis kritiserer en ansat (eller omvendt) i et offentligt tilgeengeligt speciale. Derfor
blev citater brugt med omtanke, og passager med konfliktstof blev anonymiseret ekstra grundigt,
sa ingen kunne genkendes pa deres udsagn (Kvale et al., 2009, s. 111).

3.2.4 Min rolle som interviewer

Jeg er ikke neutral; mine spergsmal og tolkninger praeger interviewet (Kvale et al., 2009, s. 112).
Jeg sogte derfor at vaere bevidst om min position, mens jeg tilstraebte at skabe en dben dialog, hvor
informanterne frit kunne nuancere og uddybe deres udsagn (Jirvinen & Mik-Meyer, 2005, s. 87-

91).
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3.2.5 Refleksioner over kommende analyse og rapportering
Etiske hensyn gelder ogsé 1 analysen og den endelige formidling. Jeg benytter citater selektivt for

at illustrere centrale pointer og bevarer sd vidt muligt informanternes budskab. Samtidig er jeg
opmarksom pé, at analysen er et udtryk for min egen fortolkning, hvorfor jeg lebende har
sammenholdt data og teori for at sikre en trovaerdig fremstilling (Brinkmann et al., 2020, s. 309-

312).

Da datamaterialet udelukkende bestar af semistrukturerede enkeltinterviews, gav metoden god
plads til at udfolde individuelle perspektiver. Omvendt gjorde den det svert at observere selve
den interaktive rolleforhandling i en direkte social kontekst. Fokusgruppeinterviews kunne have
muliggjort en mere umiddelbar observation af disse dynamikker. Jeg vurderer imidlertid, at valget
af enkeltinterviews passede bedst til formélet med specialet, men fremtidige specialer kan med
fordel kombinere enkeltinterviews med gruppeinterviews for at belyse samspillet mellem de
interviewedes udsagn endnu tydeligere.

3.2.6 Refleksion over GAI (Generativ kunstig intelligens) via Microsoft Copilot
Undervejs anvendte jeg generativ kunstig intelligens (GAI) til at rette grammatik, konstruere
setninger, oversatte komplekse engelske formuleringer og generere et forsidebillede. Jeg
oplevede dog udfordringer som for lange svar, gentagelser og "hallucinationer”, hvor GAI opfandt
nye ord eller begreber. For at sikre kvaliteten verificerede jeg derfor alt GAl-genereret indhold
manuelt. Trods det ekstra arbejde vurderer jeg, at GAI har forbedret bdde den sproglige og den

visuelle fremstilling af specialet.
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4. Analytisk afset — tematisering af rolleforhandlingen mellem ansatte og
frivillige

Efter gennemgangen af metode, empiri og etik prasenterer jeg her de fire hovedtemaer fra
analysen af interviewene med ansatte og frivillige i NGO’er. Analysen er todelt for at skelne
mellem (1) den daglige rolleforhandling 1 praksis og (2) de forestillinger, der former dette
samarbejde, s& samspillet mellem handling og opfattelser stér tydeligt frem.

Del 1: Rolleforhandling i praksis

e Tema A: Roller, ansvar og graenser i det daglige samarbejde.

e Tema B: Kommunikation og koordinering.
Del 2: Forestillinger om hinanden

e Tema C: Forestilling om ’den anden part’ — faglighed, stabilitet og loyalitet.

e Tema D: Motivation, vaerdi og anerkendelse — hvorfor gar det (trods alt) godt?
Disse temaer viser, hvordan rolleforhandlingerne udspiller sig i1 praksis og hvordan gensidige

opfattelser preger samarbejdet. Det efterfolgende teoriafsnit uddyber de perspektiver, der

understotter analysen.
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5. Teoretisk ramme

Interviewtransskriberingerne viste, at ansatte og frivillige taler om hinanden gennem sociale
roller, normer og fortolkninger. Det peger pd en symbolsk-interaktionistisk forstaelse, som ser
interaktion som en dynamisk proces, hvor mening og identitet formes gennem felles
tegnsystemer. For at kaste lys over, hvordan rolleforventninger iscenesattes og ansvar

(gen)forhandles, inddrager jeg Erving Goffmans mikrosociologiske perspektiv.

Jeg trekker pa Joel M. Charons Symbolic Interactionism: An Introduction, An Interpretation, An
Integration samt Goffmans Frame Analysis. Kombinationen af Charon (1995) og Goffman (1974)
rammes&tter de fire temaer, der fremkom i kodningen: rolleforhandling, kommunikation,

forestillinger om hinanden og motivation.

5.1 Symbolsk interaktionisme: Grundperspektivet

Symbolsk interaktionisme udspringer af George Herbert Meads, blev navngivet og videreudviklet
af Herbert Blumer, og er senere blevet formidlet og fortolket af blandt andre Joel Charon. Centralt
stdr antagelsen om, at mennesker forst fortolker, dernest handler; socialt liv er en proces, hvor
aktarer tilskriver objekter, handlinger og hinanden mening og justerer deres adfaerd i lyset af denne
fortolkning (Charon, 1995, s. 23-34). Charon kondenserer perspektivet i seks indbyrdes forbundne
principper (1995, s. 75-85;145-163):

(1) Mening skabes i interaktion: Vi tolker forst situationer, os selv og andre, for vi handler. (2)
Selvet er socialt konstrueret: Individet forstdr sig selv gennem en indre samtale og ved at
rolleovertage andres perspektiv. (3) Handling er styret af fortolkning: I stedet for blot at reagere
pa ydre stimuli fortolker vi dem og handler i lyset af, hvad vi tror, de betyder. (4) Mennesket
handler pa grundlag af mening. Denne mening opstar ikke af sig selv, men konstrueres i
fortolkningsprocesser. Bade ansatte og frivillige skal fx afkode: Hvad betyder en bestemt opgave
1 vores NGO? Hvad er min rolle, og hvad er den andens rolle. (5) Mening udspringer af social
interaktion. Vi lerer, hvordan vi skal forsta og definere en situation, ved at interagere med andre.
Aktorerne vil fx lebende prove at aflese, hvordan andre reagerer pa bestemte handlinger eller
krav. (6) Fortolkningen af mening justeres gennem en indre samtale. Mennesket kan kommunikere
med sig selv, dvs. rolleovertage og stille sig i andres sted. Dette forklarer, hvorfor ansatte og
frivillige lobende kan justere og (gen)forhandle deres roller — de prever at se sig selv udefra.
Principperne danner specialets overordnede ramme, fordi relationen mellem ansatte og frivillige 1
NGO’er netop er et felt, hvor parterne gennem gensidig fortolkning forhandler arbejdsdeling,

ansvar og legitimitet.
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Nér en ansat eksempelvis skal lede uden formel magt, eller nar en frivillig prever at atkode
organisatoriske krav, foregér der en symbolsk interaktionsproces, hvor mening tilskrives, forhandles
og revideres. NGO’ens sociale virkelighed er sdledes aldrig givet, men konstrueres lgbende i

interaktionen mellem aktererne (Charon, 1995, s. 152-163).

5.2 Praciserede neglebegreber fra Charon

Mens kapitel 5.1 har prasenteret den brede teoretiske horisont, afgraenser dette kapitel de konkrete
begreber, der fungerer som analytiske linser 1 forhold til tema A—D. Begreberne er alle forankret i
Charons fremstilling, men de udfoldes her med fokus pa deres operationelle verdi i analysen.
Formalet er at precisere deres anvendelse, ikke at gentage grundperspektivet fra 5.1. (1995,
s. 75-85; 145-163):

5.2.1 Selvet som social proces

En af de vigtigste pointer i Symbolic Interactionism er, at selvet (the self) bliver til, ndr vi gor os selv
til objekt for egen refleksion. Dette sker gennem en indre samtale (self-communication), hvor
individet taler til sig selv, vurderer situationer og retter sin adfaerd til (Charon, 1995, s. 75). Mennesker
er ikke fodt med en fast identitet; de udvikler den gennem interaktion. Nar frivillige gradvist
internaliserer NGO’ens vardier og normer, opstar der en selvforstaelse, fx jeg er en vigtig ressource
— men jeg er frivillig, ikke ansat. Tilsvarende oplever ansatte: Jeg har ansvaret, men jeg er ogsé

athangig af de frivilliges input.

I specialet kan dette i Tema A bruges til at forklare, hvordan ansatte og frivillige justerer deres adferd
undervejs i samarbejdet. Nér en frivillig fx marker, at en ansat ensker en anden form for struktur, kan
den frivillige tale til sig selv (Hvad forventes der af mig her?) og forsage at tilpasse sig. Samtidig gor
den ansatte det samme: Hvordan virker min vejledning pa de frivillige? Begge parter er altsa ikke kun
pavirket af strukturer udefra, men lobende fortolkere af situationen.

5.2.2 Indre samtale (Self-communication)

Ifelge Charon bruger vi en indre monolog til at planlegge og vurdere vores handlinger: Hvis jeg som
ansat presser de frivillige for meget med deadlines, vil det méske odelaegge deres motivation. P4 den
made fortolkes samarbejdet ud fra forestillinger om hinandens reaktioner. Den indre monolog ger os
i stand til at tenke, planleegge og forudse andres reaktioner. Uden denne indre samtale ville vi ikke
kunne tage hgjde for andres forventninger, for vi handler. Charon refererer til Blumer (1966) og kalder
det en mekanisme for selv-interaktion, hvilket gor mennesker til aktive og fortolkende vasner (1995,
s.75-77). I analysen af Tema B - kommunikation og koordinering, ser vi, hvordan badde ansatte og

frivillige konstant afstemmer sig med hinanden — men ogsa med sig selv.
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Netop kommunikation (bdde indre og ydre) er central for at forsta, hvorfor misforstaelser eller
konflikter kan opstd, og hvordan de lgses. Nar en ansat fx skal koordinere en frivilliggruppe,
bygger koordinationen pa, at den ansatte forestiller sig frivilliges reaktion (gennem

selvkommunikation) og forsgger at tilpasse sine budskaber underve;js.

5.2.3 Rolleovertagelse (role taking)

Dette begreb handler om at ga ind i den andens sted og se situationen fra den andens synsvinkel.
I NGO-konteksten er det altafgerende, at medarbejdere prover at forsta, hvad frivillige motiveres
af, og frivillige prover at forstd, hvilke organisatoriske forpligtelser de ansatte er bundet af. At

indtage den andens perspektiv er en forudsatning for gensidig forstaelse.

Det kan vare afgerende, at medarbejdere forstar frivilliges drivkrafter, og at frivillige forstar de
institutionelle bindinger, som de ansatte navigerer i. Tema C analyserer, hvordan sédanne

perspektivskift bdde muligger og begraenser samarbejdet.

5.2.4 Den generaliserede anden (The generalised other)

For Mead (og Charon) bliver vi 1 stand til at tilpasse os falles normer og spilleregler, fordi vi
internaliserer den generaliserede anden — en slags kollektiv stemme for organisationen eller
feellesskabet. Forhandlinger mellem ansatte og frivillige vil altid vare pavirket af en falles
forstéelse af hvad NGO’en stér for, selvom den kan vare mere eller mindre eksplicit. Meads idé
om den generaliserede anden betegner det indre billede af fellesskabets kollektive normer. Nér
ansatte og frivillige henviser til sddan ger vi 1 organisationen, aktiverer de dette internaliserede
stasted. I Tema D bruges begrebet til at analysere, hvordan folelsen af vaerdi og anerkendelse er

forankret i en delt organisationskultur.

Sammenfattende viser de fire noglebegreber, at handlefrihed i NGO-arbejde aldrig er absolut, men
udspiller sig i et krydsfelt af social fortolkning, refleksiv justering og strukturelle rammer.
Gennem dem kan analysen spore, hvordan ansatte og frivillige skaber, udfordrer og stabiliserer

mening 1 hverdagens praksis (Charon, 1995, s. 83-85).
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5.3 Erving Goffmans Frame Analysis (1974)

Efter gennemgangen af symbolsk interaktionisme praesenterer jeg nu Goffmans
Frame Analysis (1974) mere dybdegéende og viser, hvordan tre centrale begreber — Primary
Frameworks, Keys og Keyings samt The Theatrical Frame — kan kaste lys over den
rolleforhandling, specialet underseger. Jeg viser ogsé, hvorfor de er relevante for min analyse og
de fire temaer A-D.

5.3.1 Baggrund: Hvad er en frame?

Goffman bruger frames som metafor for de fortolkningsskemaer, der lader os kategorisere
oplevelser og spontant aflaese sociale situationer: Hvad sker der, hvem deltager, hvilke spilleregler
gelder (Goffman, 1974, s. 21-31). I dette speciale, hvor fokus er pé rolleforhandlingen mellem
ansatte og frivillige 1 NGO’er, viser Frame Analysis, hvordan parterne via bestemte rammer
definerer en interaktion eller opgave og ser sig selv og hinanden.

5.3.2 Primary Frameworks

Primary Frameworks er de mest grundlaeggende fortolkningsskemaer, vi gor brug af i hverdagen
(Goffman, 1974, s. 21). De er primere i den forstand, at vi oplever dem som naturlige eller
selvindlysende mader at se virkeligheden pa, og vi er sjeldent bevidste om, at vi aktiverer dem. |
Tema A (Roller, ansvar og graenser), er Goffmans indsigter nyttige, fordi vi kan undersege, hvilke
prima&re rammer ansatte og frivillige treekker pa, nar de afkoder hinandens handlinger som hhv.
professionelle opgaver eller frivillige bidrag. I Tema B (Kommunikation og koordinering)
forklarer Primary Frameworks, hvordan samarbejdsparterne spontant fortolker, om en given
besked er en ordre, en venskabelig opfordring, eller et forslag, man kan ignorere. Den ramme,
som samtalepartnerne ubevidst aktiverer, afger, hvordan kommunikationen tolkes, og dermed, om
det skaber harmoni eller misforstaelser. Goffman papeger, at Primary Frameworks kan vere
naturlige (fx fysiske arsagssammenhange) eller sociale (fx institutionelle regler, normer og roller)
(Goffman, 1974, s. 23). I NGO-sammenhang er det is@r de sociale rammer — hvad Goffman
kalder social frameworks — der er relevante, fordi de definerer, hvad der regnes for legitimt ansvar,
hvem der har magt til at bestemme, og hvordan frivillige og ansatte rent faktisk forstar forméalet
med deres felles aktiviteter.

5.3.3 Keys og Keyings

Goffmans 1dé¢ er, at en social situation kan omfortolkes eller nogles (keyed) pd forskellige mader.
Han bruger begrebet keys om de forskellige nogler, hvormed mennesker kan afspille (eller
iscenesatte) den samme grundleggende handling, men give den en ny mening eller status

(Goffman, 1974, s. 45-68).
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Hans uddybende eksempler er: Make-Believe: Situationer, hvor parterne leger, at noget er
tilfeldet, Contest: Samme fysiske handling kan udspille sig som en konkurrence — fx sport,
Ceremonial: Hvor handlingen far en hejtidelig/rituel betydning, Technical Redoing: Nar en
handling gentages som evelse, demonstration eller test, eller Regroundings: Nir man flytter en

handling over i en ny kontekst, s& den far en anden betydning.

I Tema C (Forestilling om ‘den anden part’), er keys interessant, fordi ansatte og frivillige kan
have forskellige nogler til at fortolke den samme opgave. Nogle frivillige ser fx deres indsats som
en make-believe/legende situation med meget frie rammer — de er trods alt ikke ansatte. De ansatte
kan omvendt betone en mere teknisk eller ceremoniel key, hvor opgaven er forbundet med officiel
kvalitetssikring. Hvis begge parter ikke deler samme nogle, opstar misforstéelser om, hvor serigst

et projekt skal tages.

I Tema D (Motivation, vaerdi, anerkendelse) viser Goffmans key-begreb, at motivationen
(hvordan man oplever meningen) kan &ndre sig, hvis en handling omstilles til en ny nogle. Hvis
en opgave fx opfattes som en ceremoni (en formel, meningsfuld hejtidelig handling) frem for en
technical redoing (blot en praktisk rutine), kan det @ndre frivilliges folelse af anerkendelse og
vigtighed.

5.3.4 The Theatrical Frame

Goffman bruger ofte en metafor fra teaterverdenen for at forklare sociale interaktioner. Her
beskriver han, hvordan selve illusionen om en forestilling opretholdes, indtil teppet falder, og
skuespillerne traeder ud af rollen (Goffman, 1974, s. 124-133). Fx galder det, nar den ansatte
‘frontstage’ roser de frivillige foran brugerne, men backstage giver de frivillige mere nuanceret
feedback. Endvidere drefter han detaljeret, hvordan publikum og optraden i bredere forstand
hjelper os til at forstd hverdagslige situationer som iscenesatte. Kernen 1 The Theatrical Frame
er, at alle parter bevidst eller ubevidst spiller roller og optraeder for hinanden, idet de justerer deres
opforsel for at skabe en bestemt social virkelighed (Goffman, 1974, s. 142-152). I Tema A og B
(Roller, ansvar, kommunikation) er The Theatrical Frame oplagt at bruge, nér vi i analysen vil
vise, hvordan ansatte og frivillige pa scenen (i fx et brugermede, arrangement eller feellesmode)
agerer, som om de har en tydelig rollefordeling, selvom det bag kulisserne (backstage) er langt
mere flydende. Goffmans pointe er, at vi opretholder en officiel performance, s l&enge publikum
(fx brugere, eksterne samarbejdspartnere eller kolleger) ser med. I Tema C og D (Forestilling om
hinanden, motivation) kan man sige, at Goffman fremhaver, at i teater (eller litteratur) kan vi fa
en forfatter eller instrukter til at definere, hvad der sker inde 1 karakterernes hoved. I virkeligheden

ma vi i stedet tolke hinandens optreden (Goffman, 1974, s. 152).
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Ansatte og frivillige tolker altsa hinandens frontstage (hvordan man fremtrader i faellesrummet)
og prover at regne ud, hvad den anden egentlig tenker. Dette kan skabe bade motivation (de
ansatte anerkender os vist?) og frustration (de giver os ikke reel indflydelse — det er bare spil for

galleriet).

The Theatrical Frame illustrerer, at NGO’ernes hverdag ofte er en forestilling for bade interne og
eksterne parter. De ansatte kan fole, at de skal se professionelle ud, mens frivillige soger at
opretholde billedet af en engageret idealist. Alligevel meder man hinanden backstage, hvor man
eventuelt tor indromme, at man er usikker pa ansvar, tidspres, reelle forventninger osv. Goffman
understreger, at denne iscenesettelse er en grundvilkér for al social interaktion, men at netop

teatermetaforen hjelper os med at forsta, hvorfor parter forseger at holde bestemte billeder i live

(Goffman, 1974, s. 142).

5.3.5 Koblet til temaerne
e Tema A (Roller, ansvar og grenser):
Jeg ser pd, hvilke Primary Frameworks informanterne bruger, nar de beskriver
arbejdsdelingen, og bruger The Theatrical Frame til at vise, hvordan ‘frontstage’ -
praesentationen af den professionelle ansatte og den engagerede frivillige former

ansvarsfordelingen.
e Tema B (Kommunikation og koordinering):

Keys forklarer, hvorfor samme besked kan keyes forskelligt: For ansatte som en official
briefing, for frivillige som en uformel snak. Kontrasten afdekker misforstaelser og mulige

lgsninger.
e Tema C (Forestilling om ‘den anden part’):

Jeg kobler symbolsk-interaktionistisk role-taking med Goffmans idé om the audience fra
The Theatrical Frame, hvor skuespiller justerer rollen efter det publikum, de mener at have

(Goffman, 1974, s. 132-142).
e Tema D (Motivation, veerdi, anerkendelse):

Keys viser, hvordan en aktivitet kan glide fra en serigs forpligtelse til en kommenteret
demonstration eller ceremoni og dermed @ndre sin folelses- og motivationskraft
(Goffman, 1974, s. 48-68). Dette kan forklare, hvordan frivilliges engagement enten

styrkes eller hammes afthangigt af den nagle, de oplever, at de ansatte satter for arbejdet.
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6. Analyse
Del 1: Rolleforhandling i praksis

Tema A: Roller, ansvar og graenser 1 det daglige samarbejde
P& baggrund af 20 kodede interviews fra seks NGO’er (jf. metode, kap. 3) har jeg udvalgt

illustrative citater fra fem ansatte og fra fem frivillige, fordi de tydeligt reprasenterer centrale
menstre og spaendinger, der gér pa tvaers af datamaterialet. Citaterne viser, hvordan informanterne
forhandler roller, ansvar og greenser i samarbejdet, og eksemplerne er udvalgt for at afspejle bade
enighed og modsatninger mellem informanterne. Analysen folder sig ud i tre underafsnit Al
(frivillige), A2 (ansatte) og A3 (sammenfatning).

A1) Frivilliges forstaelse af roller, ansvar og granser.
[...] Jeg tager ikke flere familier ind, end jeg kan rumme. Og jeg bager ikke kager,

hvis jeg ikke gider. Jeg gor dét, jeg selv har lyst til [...]. (Lise, frivillig).
Lise satter en klar graense for sit engagement. Hun vil gerne hjelpe, men kun i det omfang,
hendes eget overskud rekker. Hun oplever dermed en frihed til selv at definere sin rolle og
beslutte, hvor meget hun vil yde. Det kan tolkes séledes, at Lise benytter sin indre samtale til
lobende at vurdere, om hun har tid/lyst til at tage en ny familie (Charon, 1995, s. 75-78). Pa
samme vis kan det pege pa, at hun rolleovertager ved at sette sig i familiens sted, men samtidig
minder sig selv om: Hvis jeg presser mig selv for meget, kan jeg ikke yde den stette, de har brug
for. P4 den made indikerer citatet en forhandlet balance mellem egen energi og andres
forventninger. Lise signalerer over for publikum (familierne og eventuelle ansatte), at hun ikke
er en professionel, der altid er pd. I Goffmans terminologi leegger hun distance til en mulig
professionel nogle, idet hun i stedet vaelger en friere frivillig nogle, hvor graenserne er
selvdefinerede (Goffman, 1974, s. 48-55).

[...] Hvis jeg ikke gider mere, gér jeg hjem. Jeg er frivillig — jeg kan selv bestemme.

Det er en keempe fordel [...]. (Vence, frivillig).
Vence fremhaver samme grundlaeggende selvbestemmelse: at kunne sté af, nér overskuddet
slipper op eller lysten mangler. Ved at adskille sin rolle fra en lennet ansats konstruerer han en
frivillig identitet. Man kan tolke, at hans selvopfattelse (selvet) bliver til i samspillet med
organisationen, hvor han jevnligt sperger sig selv (indre samtale): Er det 1 orden at g& hjem?
(Charon, 1995, s. 75-78) Organisationens normer (den generaliserede anden) kan i denne optik
give ham svar: Ja, for det er frivilligt (Charon, 1995, s. 85). Dermed er hans ansvar ikke bundet
af en formel kontrakt, men af en mere moralsk eller personlig forpligtelse, som han selv

administrerer.
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Vence framer sin tilstedevarelse som en slags uformel deltagelse, hvor han kan traede af scenen
uden storre konsekvenser (Goffman, 1974, s. 21-31). I en mere professionel nagle ville en
abrupt exit normalt signalerer updlidelighed, men 1 Vences selvvalgte nagle (et overskueligt,
fleksibelt engagement) ses det som legitim adfzerd. Han opretholder dermed en Theatrical
Frame, hvor publikum (de ansatte og medfrivillige) forstar og accepterer, at han gar, nar han

ikke gider mere. (Charon, 1995, s. 132-142).

[...] Jeg forseger ikke at tage min gamle faglige rolle med ind i det frivillige

arbejde. Hvis jeg skulle bruge min baggrund mere, ville det kraeve noget andet [...].

(Bella, frivillig).
Bella har en professionel baggrund, men papeger, at hun bevidst aflegger dele af denne
faglighed i sin frivillige indsats. Hun vil gerne bruge sine erfaringer selektivt, men ikke treede
ind 1 en fuldt ud professionel funktion. Bella gennemforer en bevidst rollejustering: Hun har
tidligere haft en anden faglig identitet, men som frivillig er hun i gang med en ny
fortolkningsproces. Det kan tyde pa, at hun gennem sin indre samtale vurderer, at greensen
mellem professionelt ansvar og frivillig stetterolle er vigtig at opretholde (Charon, 1995, s. 75-
78). Ved at internalisere NGO’ens vardier om almindeligt medmenneskeligt naerveaer frem for
faglig behandling undgar Bella at blande rollerne sammen. Med iscenesattelsesmetaforen kan
man se det som et ‘kostumeskift’ — et skift fra en professionel identitet til en mere uformel
frivillig-identitet, hvor hun undgar at signalere den autoritet, hun tidligere har haft (Goffman,
1974, s. 132-142). Bella nogler situationen anderledes: I stedet for at fortolke interaktionen som
en professionel session, ser hun det som et frivilligt samvar, hvor hun understotter med narver.
Herved skabes et andet relationsniveau, hvor brugeren ikke oplever hende som ekspert, men som

en, der bidrager pa lige fod med andre frivillige (Goffman, 1974, s. 48-55).

[...] Hvis jeg ikke kan komme, er det okay. [...] Hvis der er noget, jeg bliver

frustreret over, taler vi om det, sé& det ikke bliver en konflikt [...]. (Mulle, frivillig).
Mulle beskriver en rummelighed: Man kan melde afbud uden skyld. Samtidig understreger hun,
at aben dialog forebygger konflikter. Det viser, at hun foler sig tryg ved at sa@tte egne granser og
samtidig lese problemer via samtale. Set i Charons optik kan man sige, at Mulle opfatter sin
frivillige identitet som baseret pé selvbestemmelse, hvor hun ved eventuel frustration sperger sig
selv (indre samtale): Skal jeg sige fra, eller kan jeg lase det? (Charon, 1995, s. 75-78). Dernest
treeder hun ind 1 en ydre dialog, der skaber klarhed om roller og felelsesmassige spendinger.
Mulle betoner en uformel frame, hvor man ikke sanktioneres for afbud, men i stedet forventes at

spille med dbne kort (Goffman, 1974, s. 48-55).
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Ved at italesatte frustrationer forbliver man i en positiv theatrical forestilling, hvor alle ved,
hvordan scenen skal forlebe (Goffman, 1974, s. 132-142). Det er en implicit forventning 1 netop
en frivillig-kontekst, at man taler om tingene, i stedet for at skjule dem, sa selve samarbejdet

(forestillingen) ikke bryder sammen.

[...] Jeg studerer psykoterapi og manglede praktisk erfaring [...] da jeg stodte pa

[...], sd jeg, at jeg kunne fa 1-1 samtaler [...] dét er pracis, hvad jeg har brug for

at gve mig i [...]. (Kumar, frivillig).
Kumar motiveres af at fa faglig treening via sit frivillige arbejde. Han ser det som en mulighed
for at lere og afprove konkrete metoder, selvom han ikke far len. Man kan tolke, at Kumar
udvikler sin frivillige identitet 1 krydsfeltet mellem personlig interesse og organisationens
formal. Hans egen indre samtale kunne lyde: Det er en leeringsmulighed, ikke en professionel
ydelse. Pé4 den mdde navigerer han mellem en nasten professionel rolle og en frivillig.
Organisationens generaliserede anden kan her vare en accept af, at frivillige godt kan arbejde ret
professionelt — blot uden aflenning (Charon, 1995, s. 85). Kumar negler situationen, sa
samtalerne for ham bliver en slags praktisk trening (Goffman, 1974, s. 48-55). I Goffmans
terminologi betyder det, at samme grundleeggende handling (samtale med en bruger) far en
serlig lerings-nogle, som motiverer ham. Samtidig opretholder han en offentlig frame, hvor han
stadig er frivillig (Goffman, 1974, s. 132-142).
A2) Ansattes forstaelse af roller, ansvar og graenser.

[...] Jeg er ansat i [...] som projektleder [...] Vi tilbyder naturvidenskabelige

fritidstilbud til bern. [...] Det er mit ansvar, at vi kommer ud i de kommuner, vi har

forpligtet os til over for vores bevillingsgivere [...]. (Anne, ansat).
Anne beskriver sin ansattelse som projektleder med et tydeligt resultatansvar. Hun skal sikre, at
projektet lever op til de aftalte mal (kommunedakning, antal klubber) og samtidig holde styr pa
de krav, der er knyttet til bevillingerne. Set gennem en Charon-linse kan man sige, at hendes
selvopfattelse formes af en indre samtale, hvor hun sperger: Opfylder vi vores forpligtelser? Har
vi de rette frivillige ude i alle kommuner? (Charon, 1995, s. 75-78). Dermed peger citatet pd, at
hun internaliserer en generaliseret anden, der 1 hej grad er praeget af eksterne bevillingsgivere og
formelle rammer. I sin rolleforstéelse er hun ikke kun projektleder, men ogsa garant for, at
organisationens lofter over for bevillingsgivere bliver indfriet. Anne framer projektet som en
professionel, malstyret indsats (Goffman, 1974, s. 21-31). Mens de frivillige ofte deltager for at
have det sjovt eller leere nyt (en uformel nogle), ser hun sin lederrolle i1 en teknisk eller
organisationsmassig nogle: Hendes fokus er at styre efter faste milepele, selvom hun ikke kan

kommandere frivillige.
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Hun iscenesatter sig selv som den, der stir bag scenen, men stadig er ansvarlig for, at

forestillingen (klubberne) kerer efter planen (Goffman, 1974, s. 132-142).

[...] Min rolle herinde er utrolig mangfoldig — narmest bleksprutte-agtig. Jeg
hjelper gaster med ad hoc-rddgivning, seger enkeltydelser, er praktikvejleder,
frivilligkoordinator og holder trivselssamtaler. Jeg er ogsa nede i caféen, bade 1
keokkenet og i disken [...]. (Ella, ansat).

Ella beskriver mange forskellige funktioner: rddgiver, koordinator, praktisk medhjelper i caféen.
Hun kalder sig selv en bleksprutte, hvilket kan antyde, at hun bagvedliggende ma ordne
praktiske ting, mens hun udadtil stadig fremstar imedekommende over for bade frivillige og
gaster. Dermed indikerer citatet, at hun jevnligt sperger sig selv (i sin indre samtale): Hvilken
kasket har jeg pa lige nu? Ella oplever, at den generaliserede anden i organisationen, kraver
bade naerver over for gaster og en styrende funktion over for frivillige — men uden en hierarkisk
distance. Hun iscenesatter en rummelig Theatrical Frame, hvor hun roterer mellem scener
(f.eks. i caféen) og koordinationsopgaver, men egentlig glider de to scener sammen: Hun skal,
midt i travlheden, udstrale overblik og overskud (Goffman, 1974, s. 132-142). Hun nogler sit
arbejde som béade praktisk og pedagogisk; der er ikke én snaver jobbeskrivelse, men en

fleksibel fortolkning, hvor hun tilpasser sin optraeden efter behov (Goffman, 1974, s. 48-55).

[...] Vikan ikke vaere tovholdere 1 alt, for telefonen ringer, og nogen har spergsmal

[...] S& bliver vi revet 1 — pa godt og ondt [...]. (Mette, ansat).
Mette antyder, at der opstar pres, fordi frivillige eller brugere méaske hele tiden henvender sig til
de ansatte. Hun siger ikke, at det sker hver dag, men ordet revet i viser, at hun jevnligt skal
tages med pa rad. Fra et teoretisk perspektiv kan man se, at hun befinder sig 1 en vedvarende
fortolkningsproces: Hvor setter jeg graensen? Hvad kan frivillige selv klare? Inden hun handler,
kan hun 1 sin indre samtale overveje: Skal jeg guide, henvise til en frivillig, eller selv lase
opgaven? Hun fornemmer muligvis, at frivillige anser hende som den bagvedliggende faglige
garant, hvilket forpligter hende. Samtidig vil hun maske gerne fremme frivilliges selvsteendighed
—men deres mulige forventning om en ansat, der har overblik betyder, at hun ofte bliver
tovholder, ogsa nar hun ikke nedvendigvis ensker det. I en Theatrical Frame fremstar hun
derfor uformelt som problemknuser. Mens frivillige har stor frihed til at komme og ga

(Goffman, 1974, s. 132-142), oplever hun, at hun altid skal vare pa scenen.
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[...] Jeg elsker at arbejde med frivillige og den folelse af, at man bygger noget op

sammen. [...] Mit arbejde er meget planlaegning, organisering og ledelse — men det

foles ikke s& hardcore ledelsesagtigt [...]. (DEA, ansat).
DEA balancerer en dobbelttydighed: Hun skal planleegge og organisere, men opfatter det som blid
ledelse snarere end en klassisk chefrolle. Det kan indikere, at hun agerer 1 en samskabelses-nagle,
hvor hun gerne vil give frivillige frihed og braender for at skabe et felles projekt (Goffman, 1974, s.
48-55). Hun fortolker sin ledelsesrolle pa en made, der legger vegt pa samskabelse, og man kan se
hendes indre samtale som en overvejelse omkring: Hvordan leder jeg en gruppe frivillige uden at
virke som en chef? (Charon, 1995, s. 75-78). Hun forseger at balancere formalitet (opgaver skal
loses) med en personlig, uformel stil. I Goffmans Theatrical Frame agerer DEA som en
sceneinstrukter: Hun tilretteleegger stykket (driften), men de frivillige har frihed 1, hvordan de vil

spille deres roller (Goffman, 1974, s. 132-142).

[...] Hvis ikke vi havde de frivillige, havde vi slet ikke [...]! Jeg er bare tovholder, de

er den egentlige kerne. De er hjerterne og henderne, der meder familierne [...]. (Tina,

ansat).
Tina anerkender de frivillige som fundamentet i organisationen. Hun ser sin egen funktion som
koordinator og backup, mens de frivillige udferer kerneopgaven hos familierne. Set gennem
Charons optik kunne man sige, at Tina rolleovertager ved at se tingene fra bade sit og de frivilliges
perspektiv: Hun ved, at hun har tovholderansvaret, men ogsa, at de frivillige er frontlinjen (Charon,
1995, s. 85). Hun framer samarbejdet som et dobbeltsceneri: Udadtil har de frivillige og brugerne en
teet relation, mens hun selv spiller en mere tilbagetrukket, men afgerende rolle (Goffman, 1974, s.
21-31).
A3) Forhandling af rolle, ansvar og grenser — sammenstilling af frivilliges og ansattes perspektiver
I et socialkonstruktivistisk perspektiv kan man forsté disse forskelle som en dynamisk proces, hvor
parterne gensidigt justerer deres adfaerd i lyset af den andens reaktion. De frivillige kan
rolleovertage ved at se sig selv fra ansattes synsvinkel og sperge: Vil de ansatte forvente, at jeg
melder afbud i god tid? (Charon 1995, s. 75-78; Juul et al. 2012, s. 197-199). Omvendt kan ansatte
overveje, hvordan de bedst taler til en frivilliglogik, s& de ikke presser folk vaek. En af de
tilbagevendende spaendinger 1 denne forhandling handler om balancen mellem fleksibilitet og
stabilitet. Flere frivillige — for eksempel Lise eller Vence (frivillig) — fremhaever den verdi, de
finder 1 at kunne sige fra, nar de ikke orker mere. Ansatte som Anne og Ella (ansatte) viser
omvendt, at netop dét kan skabe praktiske udfordringer, fordi der ikke altid er nogen til at deekke en

udebleven frivillig.
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I Charons terminologi opstér der her en slags kollisionspunkt mellem frivilliges indre samtale,
hvor de legger vagt pa retten til at sige nej, og ansattes opfattelse af organisationens
generaliserede anden, der kraver en vis forudsigelighed. Denne forhandlingsproces foregér ofte
delvist implicit. Som vi s& hos Mulle (frivillig), udleser afbud sjeldent en decideret konflikt,

fordi hun selv forventer, at alt loses via dben dialog frem for sanktioner. Mulle uddyber:

[...] Jeg siger: ‘Jeg ser, om jeg kan flytte noget’, og far svaret: ‘Det er helt okay,

hvis du ikke kan; vi sperger bare, om du har mulighed’ [...]. (Mulle, frivillig).
Fleksibiliteten i frivilligheden er central for Mulle. Hun satter pris pa, at hun ikke er bundet af
faste kontrakter, men frit kan veelge, hvor meget hun deltager, uden at blive pélagt ansvar eller

forpligtelser, der ikke passer ind i hendes hverdag.

Ella (ansat) beskriver imidlertid, at hun star med ansvaret i baggrunden — som en slags
bleksprutte, der loser problemer her og nu. Dermed kan man tolke, at frivillige og ansatte
bekrafter hinanden i bestemte rollefordelinger, uden nedvendigyvis at drefte det eksplicit. Set fra
et interaktionistisk perspektiv kunne dette vaere resultatet af mange sma, daglige forhandlinger om
roller (Juul et al., 2012, s. 197-199), hvor Ella fortolker situationen og beslutter, hvilken rolle hun
treeder ind i:
o Koordinationsrollen opstér, nér frivillige har brug for stette til f.eks. vagtplanlegning eller
konflikthéndtering.
e Omsorgsrollen far plads, nir sérbare geester kraever socialfaglig rddgivning eller en
samtale.
o Praktikerrollen aktiveres i kekkenet, nar f.eks. opvasken hober sig op, og ingen frivillige

er til stede.

Disse overlap mellem roller viser, hvordan den enkeltes selvopfattelse (Jeg er ansat, men lgser
ogsé frivilligopgaver) og rolleudevelse justeres situation for situation. Hver gang en ny frivillig
introduceres, mé Ella og den frivillige sammen definerer, hvordan de skal samarbejde, hvem der
har ansvaret, og hvor meget initiativ den frivillige kan tage — Vi afstemmer forventninger,
justerer ting, og ser hvordan det gér. (Ella, ansat). P4 denne made forhandles rollerne konstant i

en daglig praksis, der er kendetegnet ved hgj fleksibilitet og mange akterer.

Naér en konflikt eller et tomrum i opgavelesningen opstér, kan man se tydeligere tegn pd en mere
eksplicit forhandling. For eksempel beskriver Anne (A2), at hun via retningslinjer og oplaring

prover at gare det klart for de unge frivillige, at I har det paedagogiske ansvar, jeg har rammerne.
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Hun forteeller:

[...] Sekretariatet kleeder dem pa med en oplaeringsdag om faglighed og paedagogik

[...] det er vigtigt [...]. (Anne, ansat).
Her bliver ansvaret skrevet ned, kommunikeret ud og gentaget, sd ingen er i tvivl. Nogle
frivillige, som Kumar (A1), tager gerne denne formelle rolle pa sig, fordi det passer ind i deres
leeringsformél. Andre, som Lise (A1), kan finde det begreensende og insistere pa retten til at sige

fra uden darlig samvittighed.

Goffmans begreb om at nogle hjelper os med at se, hvordan en aktivitet kan tolkes pé flere
mader (Goffman, 1974, s. 48-55). For en frivillig, der ensker faglig treening (som Kumar), bliver
opgaven en slags oplaring, hvor han udvikler sine uddannelsesmassige kompetencer; for den
ansatte er opgaven maske forankret i en mere professionel nogle, hvor faglig kvalitet og ansvar
for brugeren vagtes hojt. Rollekollisioner kan opsta, hvis parterne ikke fir afstemt, hvilken
nogle de anvender. Alligevel ses der ogsa eksempler pd, at parterne supplerer hinanden. De
frivillige bringer ny energi, spontanitet og engagement til NGO’erne, mens de ansatte bidrager
med driftssikkerhed og en form for professionel rygdaekning, hvis noget gar galt. Herved kan

opsta en dynamik, hvor begge sider gradvist tilegner sig dele af den andens rolleforstaelse.

Ansatte kan samtidig leegge mere vagt pa relationsskabelse og anerkendelse af frivilliges
lystbetonede engagement, sa de ikke kun signalerer krav og stabilitet, men ogsa mulighed for
selvbestemmelse. I et socialkonstruktivistisk perspektiv kan disse justeringer ses som en lobende
konstruktion af feelles mening. Goffmans Theatrical Frame (Goffman, 1974, s. 132-142) viser,
at parterne kan fastholde en faelles fortaelling om, at samarbejdet fungerer gnidningsfrit — selv
hvis der faktisk er sma gnidninger bag kulisserne. Dette er ikke nadvendigvis blot en illusion;
det kan ogsé vaere en praktisk fortelling, der gor hverdagen mere handlemulig. Ved at insistere
pa en ramme, hvor vi lgser tingene 1 fellesskab, kan bide ansatte og frivillige fastholde en
forestilling om falles formaél, trods forskellige motivationslogikker. Nar rolleforhandlingen
lykkes, er det ofte, fordi begge parter har anerkendt hinandens grundvilkar: De frivillige har
taget ansvaret pa sig 1 et vist omfang, og de ansatte har givet plads til individuel frihed.
Tilsvarende kan det glippe, hvis en part sidder tilbage med folelsen af at yde for meget eller ikke

f4 lov at agere frit.
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Med Charons blik skal hver akter i sine indre samtaler og rolleovertagelser tage hejde for den
andens synsvinkel, og gennem Goffmans frames er der brug for en vedvarende bekraftelse af, at
begge diskurser — fleksibilitet og stabilitet — faktisk kan fungere side om side (Charon, 1995,

s. 75-78; Goffman, 1974, s. 132-142). Netop fordi disse to logikker er fundamentalt forskellige,
ma de i praksis forhandles igen og igen — bade i uformelle sméjusteringer, hvor man lukker

hullerne for hinanden, og i mere formelle diskussioner om, hvad man kan forvente af hinanden.

I nogle NGO’er formaliseres forventningerne gennem oplaringsforleb eller faste statusmeder,
mens det 1 andre hovedsageligt handteres via tillidsfuld dialog. I alle tilflde satter det en lobende
bevagelse 1 gang, hvor parterne opbygger en fzlles forstaelse af grenserne mellem at vere
frivillig og ansat. Selvom hovedfokus i A3 har veret pa forhandlingen af roller mellem ansatte og
de aktive frivillige, beretter fire ansatte og to frivillige i to af NGO’erne, at bestyrelsen i deres
tilfeelde ogsé fungerer som en slags frivillig — blot med formelt arbejdsgiveransvar. Ifelge flere af
dem er der meget lidt forhandling mellem bestyrelsen og de evrige akterer 1 hverdagen, fordi
bestyrelsen enten er fravaerende eller sarbar. For at vise denne tvetydighed tydeligst, vil jeg her
kun analysere én ansat (Tina) og én frivillig (Mona) fra to forskellige NGO’er, som begge

beskriver en markant kasket-forvirring.

[...] Vi medes formelt kun fire gange om aret [...] men pé papiret er de jo mine

chefer. I virkeligheden [...] laver jeg selv dagsorden, treffer de fleste beslutninger

[...]. (Tina, ansat).
Tinas udsagn illustrerer, at hun gennem sin indre samtale overvejer, hvordan hun skal hindtere en
bestyrelse, der formelt har magt, men reelt ikke deltager i hverdagen. Hun rolleovertager ved at
se situationen bade fra bestyrelsens synspunkt (De medes kun fire gange, og jeg er ansat under
dem) og fra sin egen praktiske erfaring (Hvis de ikke beslutter noget, mé jeg gore det). Denne
tosidighed skaber en praktisk negle, hvor Tina 1 hverdagen agerer pd egen hind, mens hun
frontstage stadig anerkender bestyrelsen som chefer (Charon, 1995, s. 75-78; Goffman, 1974,
5.44-55).

Tina setter to frames i spil:
1. Primary framework: Formelt er der en arbejdsgiver-/chef-rolle (Goffman, 1974, s. 21-31).

2. Omfortolket nogle: Bestyrelsens manglende tilstedeverelse nagler situationen anderledes,

sé Tina reelt leder sig selv.
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I konteksten af specialets fokus pa rolleforhandling er det saregent, at Tina ikke oplever en
egentlig forhandling med bestyrelsen; i stedet udebliver de fra den daglige interaktion, og Tina
foretager sine valg uden storre dialog. Hun beskriver, at hun forbliver loyal over for bestyrelsen
pa papiret, men i praksis udfylder en dobbeltrolle som bédde medarbejder og daglig leder
(Goffman, 1974, s. 132-142).

[...] Der har man valgt i bestyrelsesarbejdet at sige: Jamen, sa er det OK, at man
melder fra. Det er OK, at man nogle dage har det svert [...]. (Mona, frivillig).
Mona fremhaver, at bestyrelsen 1 hendes NGO bestér af personer, der kan melde fra. Hermed
internaliserer hun en forstéelse af, at bestyrelsesmedlemmerne taler til sig selv som bade formelle
ledere og frivillige, der skal rummes. I et interaktionistisk perspektiv er dette et eksempel pé en
ikke-forhandling, fordi bestyrelsen allerede fra start italesatter en rummelighed, som udvisker
deres ledelsesfunktion. Det er OK, at man melder fra. Mona fortolker dermed bestyrelsesarbejdet
mere som en frivilliggruppe end som en klassisk ledelse. Mona beskriver en ceremoniel
fortolkning af bestyrelsesfunktionen: I stedet for at se bestyrelsen som en professionel nagle (hvor
man meder op og agerer chef), ser hun den nermere som en frivilligheds-nogle, hvor folelser og
personlige hensyn er legitime (Goffman, 1974, s. 48-55). Denne nogling af bestyrelsesrollen forer

til en flydende graense mellem ledelsesansvar og frivillig hensyntagen.

Hvor A3 indtil nu har vist, hvordan frivillige og ansatte i dagligdagen forhandler roller og ansvar,
fremstar bestyrelsesfunktionen i disse to NGO’er som et sted, hvor forhandling mangler. Tina
(ansat) beskriver en stort set fravaerende bestyrelse, der ikke praktiserer lobende dialog eller klar
feedback, sa hun tvinges til selvledelse. Mona (frivillig) oplever en bestyrelse, der snarere end at
udove tydeligt lederskab — rammesatter sin rolle som en del af frivilligkulturen og viser stor
folelsesmaessig rummelighed. For begge opstar en kasket-forvirring, hvor bestyrelsen pa papiret
har et ansattelsesansvar, men 1 praksis er enten fraveerende (Tinas), eller er rummelig pa en made,
der ophaver ledelsesansvaret (Monas). Koblingen til A3 er, at rolleforhandlingen her ikke finder
sted pa samme méade som mellem ansatte og aktive frivillige; i stedet beskriver bade Tina og Mona
en arena, hvor bestyrelsen ikke reelt deltager i forhandlingen, og hvor forhandling dermed bliver
en ensidig fortolkning fra Tinas eller Monas side. Dermed tydeligger denne pointe, at mens ansatte
og frivillige pa gulvet ofte finder en lebende balance mellem fleksibilitet og stabilitet, rummer
NGO’ernes organisering ogsa et potentielt tomrum, hvis bestyrelsen bade vil fremsta professionel

og frivillig.
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I Goffmans termer kan de kun opretholde en officiel forestilling om ledelse (frontstage), sa lenge
ingen treenger ind 1 backstage og sperger, hvem der rent faktisk forhandler ansvaret (Goffman,
1974, s. 142-152). P4 den made giver empirien et tredje perspektiv pa A3: Nogle gange udebliver

forhandlingen helt, fordi formel ledelse ikke er nervarende i hverdagen.

Som afrunding pa analysen kan det fremhaeves, at resultaterne flugter med de rammevilkér. Line
Lund Mikkelsen (2019) identificerer i rapporten Frivilligkoordinatorens hverdag. Mikkelsen
peger pé flere strukturelle udfordringer, som kan prege rolleforhandlingen mellem frivillige og

ansatte 1 NGQO’er.

For det forste er frivilligkoordinatorens faglighed ofte ikke anerkendt pé linje med eksempelvis
socialradgiveres eller fundraiseres, hvilket skaber en asymmetri i rolleforhandlingen (Mikkelsen,
2019, s. 7). Manglende anerkendelse af koordinatorens professionalisme kan betyde, at deres
stemme vagter mindre 1 samarbejdet, og at frivilligkoordinatoren ma kaempe mere for legitimitet

i sin rolle.

For det andet kraever koordinatorrollen en hgj grad af refleksiv selvjustering, men praksis viser,
at mange koordinatorer ikke har tilstreekkelig tid til at reflektere over deres arbejde. Ifolge
undersogelsen har 20 % slet ikke tid til refleksion, og 59 % kun af og til (Mikkelsen, 2019, s. 6).
Denne mangel pd rum til eftertanke udfordrer de nedvendige indre samtaler og begrenser
koordinatorens rolleovertagelse — evnen til at indtage andres perspektiv og justere sin egen rolle
lebende (Charon, 1995, s. 75-78). Nér koordinatoren ikke far mulighed for at tanke sit arbejde
kritisk igennem, forringes betingelserne for at tilpasse samspillet mellem frivillige og ansatte

optimalt.

For det tredje viser rapporten, at evaluering og datadrevet leering omkring de frivilliges indsats
ofte forsammes: 27 % af de adspurgte organisationer evaluerer aldrig de frivilliges indsatser, og
kun 37 % indsamler systematiske data om frivilligarbejdet (Mikkelsen, 2019, s. 13). Nar
frivilligindsatser ikke bliver dokumenteret eller evalueret, sveekkes akterernes mulighed for at
forhandle roller pa baggrund af konkrete resultater. I stedet risikerer man, at parterne navigerer
efter formodninger og forventninger frem for fakta — en dynamik der kan beskrives med Goffmans
Theatrical Frame, hvor interaktionen i hejere grad baseres péd iscenesettelse end pa evidens

(Goffman, 1974, s. 142-152).
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Samlet set underbygger disse fund fra praksis analysens pointer: Rolleforhandlingen i NGO-regi
faktisk pavirkes af strukturelle vilkar (noget jeg ellers har set bort fra), der bdde kan skabe skaevhed
1 magtforholdet, hindre refleksion og lering og skubbe interaktionen over i1 et mere theatrical spil

frem for en gensidig justering baseret pa viden om, hvad der faktisk virker.

Tema A har afdekket, hvordan ansatte og frivillige forhandler roller, ansvar og granser i deres
daglige samspil. Her har fokus iser vaeret pd, hvem der definerer opgaverne, hvordan frivillige
s&tter egne grenser, og hvor meget ansvar de ansatte tager pa sig for at sikre stabilitet. I takt med,
at disse roller og forventninger bliver forhandlet, opstdr der dog ogsa et helt praktisk behov for, at
parterne kontinuerligt koordinerer deres indsatser og kommunikerer klart om alt fra
opgavefordeling til tidsplaner. Derfor bevager analysen sig nu videre til Tema B, hvor vi specifikt
ser pd, hvordan béde frivillige og ansatte oplever og handterer kommunikationen og

koordineringen i hverdagen.

Side 40 af 68



Tema B: Kommunikation og koordinering
P& baggrund af 20 kodede interviews fra seks NGO’er (jf. metode, kap. 3) preesenteres illustrative

citater fra fem ansatte og fra fem frivillige, fordi de tydeligt repraesenterer centrale monstre og
spendinger, der gar pa tvaers af datamaterialet. Citaterne viser, hvordan informanterne oplever
kommunikation og koordinering, og hvordan de forhandler om begge dele. Eksemplerne er
udvalgt for at afspejle bade enighed og modsatninger mellem informanterne. B1 (frivillige), B2
(ansatte) og B3 (sammenfatning).
B1) Frivilliges forstdelse af kommunikation og koordinering.

[...] Jeg er frivillig pa forskellige méder: [...] Har haft individuelle opgaver med

bern — fx naturterapi [...]. Sammen med terapeuter har jeg en understettende rolle

1 berneterapigrupper [...] jeg er lidt forskellige steder, alt efter hvor der er brug for

mig [...]. (Maria, frivillig).
Med symbolsk interaktionisme i baghovedet kan man sige, at Maria her viser, hvordan hun
gennem den indre samtale vurderer, hvor hun ger mest nytte. Hun har frihed til at sige ja eller nej,
fordi hun ikke er lennet, men afstemmer alligevel sine valg med bernenes og terapeuternes behov
— en rolleovertagelse, hvor hun forsgger at se situationen fra andres perspektiv (Charon, 1995, s.
75-78). I Goffmans optik aktiverer Maria forskellige nogler, ndr hun skifter mellem fx legende
naturterapi og mere praktiske opgaver (Goffman, 1974, s. 48-55). Denne variation fungerer godt
for hende, men forudsetter en tydelig og lebende kommunikation med ansatte, s& hun ved, hvor

og hvornar hun skal deltage.

[...] Vi planlegger altid inden sessionen: Hvad gik godt sidst? Hvad kunne vi

arbejde videre med? [...] Efter sessionen evaluerer vi sammen [...]. (Maria,

frivillig).
Maria deltager i planlaegnings- og evalueringsmeder med de ansatte terapeuter, hvor de drofter
mal og erfaringer. Denne proces kan ses som et eksempel pd, at Maria og terapeuten frit vender
usikkerheder og planlegger forestillingen, inden de traeder frontstage sammen med bernene
(Goffman, 1974, s.132-142). Symbolsk-interaktionistisk set kan det tolkes, at Maria
rolleovertager terapeutens faglige perspektiv ved fx at sperge: Hvad skal vi fokusere pa naste
gang? — og terapeuten inddrager Marias observationer, sé de to parter i praksis far en form for
kollegial status (Charon, 1995, s. 75-78). For Maria styrker denne abne backstagekommunikation

oplevelsen af ligeveerd: Hun bidrager med sine iagttagelser, som tages alvorligt i den fzlles plan.
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[...] De (ansatte) har en stor opgave i at koordinere os frivillige. Det er ikke nemt,

ndr man har 80-100 frivillige. Man kan se, at de lgber sterkt [...]. (Peter, frivillig).
Peter anerkender de ansattes omfattende koordineringsansvar, som han ved kan veare stressende.
Med Goffmans teatralske metafor kan man sige, at Peter bevidst beskriver de ansattes backstage-
opgaver: De skal jonglere vagtplaner, lose akutte problemer og informere nye frivillige, sa
forestillingen frontstage korer gnidningsfrit (Goffman, 1974, s. 132—-142). Samtidig kan man tolke
det som et udtryk for symbolsk interaktionisme, hvor Peter forstar, at netop deres planleegning ger
det nemmere for ham at mede op uden bekymringer (Charon, 1995, s. 75-78). Denne forstéelse
bidrager muligvis til en positiv samarbejdskultur, hvor Peter og de andre frivillige gerne folger

ansattes anvisninger, fordi de kender kulissen.

[...] Nogle gange kan det foles, som om vi (frivillige) er meget langt vek fra

hinanden og de ansatte i dagligdagen. [...] Der mangler nogle klare retningslinjer

[...]. (Pernille, frivillig).
Pernille savner mere synlig struktur og fallesskab blandt frivillige og ansatte i det daglige. Hvor
Maria og Peter beretter om teet kontakt med ansatte, peger Pernille pé en spredt organisering, hvor
man kan fole sig alene eller glemt. Set 1 en interaktionistisk optik kan det tyde pa, at Pernille
internt har kebt ind pd NGO’ens idé om lystbetonet frivillighed, men hun efterlyser alligevel bedre
koordination: Hvem kontakter man, hvis der opstar spergsmél? Hvor finder man den nedvendige
info? I Goffmans terminologi kan man sige, at frontstage-fortellingen om sammenhold ikke altid
matcher en backstage-realitet med fa ressourcer eller manglende netvaerk mellem frivillige og
ansatte (Goffman, 1974, s.132-142). Pernille ensker maske, at ansatte ivaerkseetter flere

strukturelle tiltag, der forbinder de frivillige og ansatte og giver dem klar kommunikation.

[...] Frivillighed ber baseres pé lyst og engagement, ikke pa stramme strukturer og
formelle krav [...]. (Pernille, frivillig).
Pernille vaerner om en frivilligkultur, hvor den enkelte selv setter grenser og undgar
bureaukratiske regler. Man kan tolke Pernille som reprasentant for en autonom logik: Hun er parat
til at anerkende, at ansatte har brug for koordinering, men frygter, at for mange regler vil fjerne
gleden ved frivilligt engagement. Med inspiration fra Charon kan man forstd Pernilles indre
samtale som: Jeg ved, at der ma vare en struktur, men for meget formalisering kvaler min

motivation.(Charon, 1995, s. 75-78).
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I Goffmans optik forsvarer Pernille en mere uformel nogle (fx fleksibel tilgang), hvilket skaber
en spending mellem hendes onske om sammenhold og NGO’ens potentielle behov for
dokumentation via ansatte (Goffman, 1974, s. 48—55). Hun anerkender dog indirekte, at de ansatte
har vigtige bagvedliggende forpligtelser, der muligger, at hun selv kan fokusere pa
kerneopgaverne (Goffman, 1974, s. 132-142).
B2) Ansattes forstaelse af kommunikation og koordinering.

[...] Det handler om at have en klar forventningsafstemning [...] Vi opfordrer til,

at de melder afbud i god tid, hvis de ikke kan komme, sa vi kan finde en losning.

Stabilitet er vigtigt, nar vi arbejder med familier [...]. (Emma, ansat).
Emma fremhaver betydningen af lebende forventningsafstemning mellem ansatte og frivillige.
Hun ensker, at frivillige melder afbud i tide, sa hun kan omfordele ressourcerne og sikre en stabil
indsats over for familierne. Fra et interaktionistisk perspektiv kan man se, at Emma rolleovertager
de frivilliges virkelighed, idet hun anerkender deres fleksible tilknytning (Charon, 1995, s. 75-
78). Ved at se det gennem Goffman kan vi sige, at Emmas planlaegning foregér backstage: Hun
sikrer en struktur, der ger frivilliges forestilling (frontstage) mere forudsigelig (Goffman, 1974,
s. 132—-142). Dette muligger, at frivillige fortsat kan fele frihed og lyst til at engagere sig, mens
Emma handterer uforudsete udfordringer bag kulisserne.

[...] Der er stor forskel pa, hvad frivillige har lyst til. Nogle vil gerne sta i disken

og snakke med folk, andre vil helst smore ostemadder i ro og mag. [...] Jeg prover

at matche deres praeferencer [...]. (DEA, ansat).
DEA beskriver, at frivillige er forskellige, og at hendes ledelsesgreb er matchmaking. Hun lytter
til den enkeltes kompetencer og ensker, sa hver trives bedst muligt. DEA’s strategi handler om
den indre samtale: Hun vurderer lobende, hvordan hun bedst bruger hver enkelt frivillige. Dermed
viser hun en aktiv fortolkningsproces, hvor hun ser situationen fra flere perspektiver (frivilliges,
organisationens og brugernes) og tilrettelegger en fleksibel opgavefordeling. I Goffmans
terminologi nogler DEA frivilliges opgaver, s& de oplever lystbetonede og alligevel praktisk
nedvendige bidrag (Goffman, 1974, s. 48-55). Backstage bruger hun tid pa at matche dem med
organisationens behov, sa de frontstage foler sig trygge og motiverede (Goffman, 1974, s. 132—

142).
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[...] De laver et arbejde, der burde vere lonnet [...] De er kollegaer, ikke blot en

form for ‘gratis arbejdskraft’ [...]. (Louise, ansat).
Louise fremhaver, at frivillige udferer et vaerdifuldt arbejde. Hun omtaler dem som kollegaer for
at signalere respekt og ligeverd. Louise betoner her en anerkendende tilgang.
Ifolge en Charon-inspireret optik kan det vise, at Louise (og maske hele organisationen) har
internaliseret et ideal om frivillige som uundvarlige partnere (Charon, 1995, s. 75-78). I Goffmans
terminologi opretholder Louise en frontstage-fortalling om fellesskab og ligeveerd. Samtidig ved
hun godt, at det reelle ansvar stadig ligger hos de ansatte, hvis der opstér problemer. Der forbliver
en frontstage-fortelling om fallesskab vigtig, mens man backstage anerkender forskelle i tid,
ansvar og formelle pligter (Goffman, 1974, s. 132—-142).

[...] Jeg sagde til de frivillige: ‘I er her som frivillige — det betyder, I skal lave de
spaendende opgaver. Ikke de kedelige ‘gisp’-opgaver.’ Sa tog jeg selv de kedelige
opgaver [...]. (Mikkel, ansat).

Mikkel vil sikre, at frivillige primart laver de opgaver, som motiverer dem mest, mens han selv
tager de rutinepraegede. I en symbolsk interaktionistisk optik kan det afleeses som en indre samtale
om, hvordan han bedst fastholder frivilliges motivation: ved at frigere dem for de tunge eller
kedelige opgaver (Charon, 1995, s. 75-78). Dermed tolker han legbende, hvad der motiverer
frivillige, og rolleovertager deres perspektiv, sa de primert laver meningsfulde aktiviteter.
Goffmans frontstage-/backstage- distinktion antyder, at Mikkel handterer de kedelige opgaver bag
kulissen, sa frivillige frontstage oplever meningsfuldt arbejde (Goffman, 1974, s. 132—142). Dog
skal Mikkel selv finde tid til alt det praktiske — en sérbar balance.

[...] Det er en stor ledelsesopgave at sikre, at frivillige og ansatte fungerer godt
sammen, [...] Samtidig skal jeg balancere mellem udviklingsarbejde og daglig
drift. [...]. (Irmgaard, ansat).

Irmgaard oplever at skulle forene frivilliges og ansattes indsats, samtidig med at hun driver
udviklingsprojekter og opretholder den daglige drift. Ifolge en socialkonstruktivistisk fortolkning
konstruerer hun en meningsramme, hvor de to parter er gensidigt athaengige: Frivillige bidrager
med lystbetonet engagement, mens ansatte tilforer stabilitet og professionalisme (Holm, 2011, s.
123-126). For at lykkes ser hun situationen fra begge vinkler—ftivilliges behov for autonomi
(motivationsdrevet indsats) og ansattes krav om forudsigelighed (professionel planlaegning). Med
Charons begreb om rolleovertagelse (Charon, 1995, s. 75—78) kan man sige, at hun skiftevis treder
ind 1 frivilliges og ansattes perspektiv, nr hun backstage ordner strategi og planlagning, mens

hun frontstage prasenterer et samlet team.
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I Goffmans termer (1974, s. 132—142) kan man se, at hun iscenesatter en faelles vision, hvilket
gor det lettere at undgd, at de to parter treekker 1 hver sin retning. Dermed skaber hun et rum, hvor

bade frivilliges frihed og ansattes behov for overblik kan rummes samtidig.

B3) Forhandling af kommunikation og koordinering— sammenstilling af frivilliges og ansattes
perspektiver

Analysen kan pege pa, at selvom frivillige og ansatte grundleeggende er enige om, at god
kommunikation og koordinering kraver gensidig respekt, kolliderer deres underliggende logikker
indimellem. P4 frivilligsiden er der et sterkt enske om bade autonomi og klare retningslinjer.
Pernille viser fx frustration over for meget uklarhed, men frygter samtidig bureaukrati. Pa de
ansattes side taler Emma for stabile aftaler, men hun vejer sine ord, s& det ikke lyder for
opdragende. Dette dobbeltspil — at kraeve ansvar uden at virke for stram — er et interaktionistisk
vilkér, hvor parterne lobende tilpasser sprog og handlinger ud fra, hvordan de tolker hinandens
reaktion (Charon, 1995, s. 75-78). Alligevel ser vi ogsé, at de to logikker komplementerer
hinanden, ndr parterne indtager hinandens perspektiv. Maria (frivillig) anerkender terapeuternes

faglighed, mens hun bevarer friheden til at valge opgaver.

Emma og DEA (ansatte) ser det som deres rolle at lette frivilliges indsats, fx ved at rumme afbud,
finde gode match eller give frontstage-ros. Den professionelle struktur bliver meningsfuld for
frivillige, muligvis netop fordi den stetter deres lyst til at bidrage. Samtidig nyder de ansatte godt
af de frivilliges fleksibilitet, fordi de bag kulisserne sikrer, at koordineringen faktisk fungerer

(Goffman, 1974, s. 132-142).

Set i et socialkonstruktivistisk lys kan kommunikation og koordinering anskues som et dynamisk
feenomen, der forhandles mellem frivillige og ansatte. Maria, Peter og Pernille viser, at deres
engagement fades af en blanding af indre dialog, meningsfulde formal og en vis frihed i valg af
opgaver (Charon, 1995, s. 75-78; Juul et al., 2012, s. 188-189;). Emma, DEA, Louise, Mikkel og
Irmgaard betoner pa deres side, at de med en professionel ansvarsfolelse skal skabe strukturer, der
fastholder frivillige og sikrer kvalitet. Set gennem Goffmans frontstage-/backstage-metafor
udspilles en stor del af koordineringen backstage, hvor ansatte holder overblik, lgser kriser og
justerer opgaverne med hinanden. Frivillige nyder frontstage-rollen, men deltager ogsé backstage
(fx ved evaluering eller spontant input). Hver gang man gar fra frontstage til backstage, kan
rolleforhandlingerne begynde forfra, og parterne prover at forstd hinandens perspektiv (Charon,
1995, s. 75-78). Kort sagt fungerer de to logikker — frivillighedens fleksibilitet og ansattes ansvar

— som poler, der kan skabe gnidninger, men ogsé en synergi.
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Nér rolleforventningerne stemmer, og kommunikationen glider, oplever begge parter arbejdet som
meningsfuldt. Hermed ses, hvordan deres samarbejde ikke alene er et teknisk spergsmal, men en
proces, hvor mening, motivation og roller konstant justeres 1 takt med organisationens krav og den
enkeltes forventninger. Dette kontinuerlige samspil kan styrke eller udfordre relationen mellem
frivillige og ansatte og i sidste ende sikre NGO’ens virke.

Analysen af rolleforhandlinger mellem ansatte og frivillige kan laftes til et mesoniveau ved hjelp
af Anders La Cours paradoksperspektiv. Ifelge La Cour er frivillig-samarbejdet praeget af en

spending mellem formelle regler og vaerdimessige idealer (La Cour, 2021, s. 15).

La Cour beskriver en regelstyret, hierarkisk tilgang, hvor der er klare procedurer og
rollefordelinger, og en verdibaseret samskabelsestilgang, hvor man lader frivilligheden udfolde
sig naesten uden formel styring (2021, s. 11). Begge modeller har plusser og minusser: En staerkt
formaliseret struktur skaber méske tydelighed, men kan ogsé kvale frivilliges autonomi (2021,
s. 14). Omvendt kan en rent vaerdistyret tilgang mangle den stabilitet, der gor, at frivillige reelt
bliver integreret. Pointen er, at regler og verdier er lige nedvendige. Nar jeg 1 min empiri fx har
fundet en betoning af retningslinjer, kan det forklare, hvorfor frivillige som Pernille bliver
frustreret over for meget bureaukrati, mens omvendt en meget aben tilgang muligvis giver kaos
og manglende klare rammer. Paradoksperspektivet hjelper med at se, at konflikt ikke
nedvendigvis skyldes fejl, men at man 1 praksis kun kan vagte den ene pol pa bekostning af den

anden.

Dette rejser sporgsmalet: Hvor er balancen mellem regler og vardier i min empiri, og forskyder
kommunikationen sig over i enten for meget eller for lidt formalisering? I forleengelse heraf kan
man tale om en lebende ‘paradoksledelse’, hvor man bevidst bade rummer (A) behovet for faste
procedurer og (B) ensket om frivillig frihed. Rapporten viser, hvordan ansatte i NGO’er reelt ma
agere ‘paradoksledere’, der samtidig understotter frivilliges lystbetonede engagement og lever op

til eksterne krav.

Et andet hovedpunkt er, at klare rammer (La Cour, 2021, s. 10) ofte kolliderer med praksis, hvor
grenserne mellem ansatte og frivillige mé forhandles. Dette kan forklare, hvorfor min empiri viser
grézoner, hvor ansatte og frivillige selv finder lasninger, der ikke er givet pa forhdnd. Ifelge La
Cour) vil ingen central politik kunne fange alle nuancer, og derfor bliver lokal improvisation
nedvendig. Dette afspejles i min empiri, hvor flere medarbejdere (fx Mikkel, DEA, Emma) i
praksis tilpasser opgaver til de frivillige uden en fast opskrift (2021, s. 11).
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Paradoksperspektivet indikerer, at hvis NGO’en forventer at lgse alt ved klare regler, kan det
skabe rigiditet eller uopfyldte forventninger. Omvendt kraever en dben tilgang en lebende

dialogisk proces, hvor man larer at navigere i usikkerhed.

La Cour peger ogsa pa vigtigheden af at anerkende disse paradokser dbent og skabe rum for felles
refleksion (2021, s. 2). Flere eksempler i min empiri (fx backstage-meoder, hvor bade ansatte og
frivillige giver input) kan tolkes som netop denne form for kollektiv laering, der tillader nye
losninger at opstd. Ifelge La Cour kraever det, at ansatte gor tvivl legitim, sd man lebende kan
drefte, hvorvidt reglerne hjalper eller hemmer vardierne — og omvendt (2021, s. 15-16). Hvis
organisationen mestrer at trives i paradokset, kan den bade sikre kvalitet og bevare frivilliges
engagement. Vi kan her sperge, om min empiri har forméet at vende konflikter til kreativ

udvikling, eller om de fx har ignoreret paradokserne.

La Cours paradoksperspektiv kalder endelig pa en kritisk metarefleksion over NGO-samarbejdet:
I stedet for at straebe efter en perfekt lasning, der fjerner al spaending, er det maske mere realistisk
at leere at leve med paradokset. Organisationens kommunikation bliver da et spejl pa, hvordan den
hindterer modsatrettede hensyn, og hvordan den forstir konflikter: enten som fejl, der skal
elimineres, eller som drivkraefter for udvikling. Dette perspektiv kraever en vis ledelsesmassig
modenhed, fordi det udfordrer tanken om, at regler og verdier kan bringes 1 fuld
overensstemmelse. Ifolge La Cour kan organisationer, der anerkender sp@ndingerne, omstille sig
lobende og skabe plads til fortlebende innovation. For NGO-samarbejdet i praksis betyder det, at
succes ikke handler om fraveaer af gnidninger, men om evnen til kollektivt at hdndtere dem
refleksivt og konstruktivt. Hermed nuancerer La Cours teori min analyse ved at vise, at
kommunikative og koordineringsmessige udfordringer muligvis er uundgaelige. Ved at anlegge
paradoksperspektivet kan vi dermed fa et mere kritisk og helhedsorienteret syn pa, hvordan ansatte
og frivillige faktisk forhandler roller. Det handler ifelge La Cour ikke om en endegyldig losning,

men om en vedvarende proces, hvor NGO’en konstant ma balancere mellem regler og vaerdier.

Delkonklusion for hele del 1 (Tema A og B)
Del 1 har samlet belyst rolleforhandlingen i praksis mellem ansatte og frivillige i NGO’er. I Tema

A fremgik det, at de frivillige typisk definerer deres engagement ud fra en fleksibel logik, hvor
lyst og overskud setter grenserne, mens de ansatte barer et formelt ansvar for drift og
kvalitetssikring. De to logikker — frivillighedens fleksibilitet og ansattelsens stabilitetskrav — kan
kollidere, men analysen viser ogsd, at de i mange tilfelde supplerer hinanden, ndr hver part

lobende afstemmer sine behov og forventninger.
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I Tema B blev fokus rettet mod den kommunikation og koordinering, der binder
rolleforhandlingen sammen. Her viste det sig, at frivillige og ansatte 1 hej grad afklarer deres
respektive opgaver gennem en blanding af formelle aftaler (fx faste meder eller vagtplaner) og

mere uformelle samtaler backstage.

Analysen peger pa, at parterne, trods forskellige udgangspunkter, ofte forseger at tage hinandens
perspektiv for at mindske gnidninger og finde en hensigtsmaessig arbejdsdeling. P4 den made
opstar der ikke blot en teknisk koordinering, men ogsd en falles meningsskabelse, hvor roller,
motivation og ansvar fortolkes og genforhandles over tid.

Samlet set viser Del 1, at rolleforhandling og kommunikation hanger tet sammen: Hvordan
grenser og ansvar bliver defineret, pavirkes af de kommunikationsformer, der er pa spil; og
omvendt skaber de indbyrdes rolleforstaelser rammerne for, hvordan ansatte og frivillige taler
med hinanden. Disse processer foregar i et kontinuerligt spendingsfelt mellem lystbetonet
frivillighed og professionel drift. Indtil videre har vi set, hvordan de ansatte og frivillige navigerer
1 dette krydsfelt via daglige tilpasninger og noglebeslutninger om hvem geor hvad.

I Del 2 vil analysen ga et skridt dybere og undersoge, hvilke forestillinger de to parter egentlig har
om hinanden. Hvor Del 1 har kastet lys over den praktiske forhandling af roller, ansvar og
kommunikation, vil Del 2 zoome ind pa de interne billeder og antagelser, som ansatte og frivillige
danner af hinanden — og hvordan disse forestillinger pavirker samspillet 1 praksis. Dermed flyttes
perspektivet fra hvilke opgaver lases? til hvordan forstér parterne hinanden som akterer? og dbner

for en dybere forstaelse af NGO-samarbejdets motivations- og identitetsaspekter.
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Del 2: Forestillinger om hinanden

Tema C: Forestilling om ’den anden part’ — faglighed, stabilitet og loyalitet
P& baggrund af 20 kodede interviews fra seks NGO’er (jf. metode, kap. 3) preesenteres illustrative

citater fra fem ansatte og fra fem frivillige, fordi de tydeligt repraesenterer centrale monstre og
spaendinger, der gér pa tvaers af datamaterialet. Citaterne viser, hvilke forestillinger informanterne
har om ’den anden part’, og eksemplerne er udvalgt for at afspejle bade enighed og modsatninger
mellem informanterne. Analysen folder sig ud i tre underafsnit C1 (frivillige), C2 (ansatte) og C3
(sammenfatning).
C1) Frivilliges forestilling om ’den anden part’ — faglighed, stabilitet og loyalitet.

[...] De ansatte sorger for, at caféen kerer. De er ledere, men de lader os frivillige

tage initiativ, hvis vi vil. De kender mig og ved, jeg tager ansvar, hvis det passer

mig [...]. (Vence, frivillig).
Vences udsagn kan tyde pa en dobbelttolkning af de ansatte som bade autoritative (lederfunktion)
og fleksible (giver plads til frivillige initiativer). Set gennem et symbolsk interaktionistisk
perspektiv muligger det, at Vence forer en indre samtale, hvor han fortolker de ansatte som
rygraden, men samtidig oplever, at de praktiserer rummelighed over for frivillige (Charon, 1995,
s. 75-78). De ansatte fremstar kompetente til at sikre drift og stabilitet, og Vence forventer méske,
at de har viden og ansvar for helheden. Han oplever, at caféen er velfungerende netop pa grund af
ansattes formelle rolle. De ansatte reprasenterer derved en slags Primary Framework, hvor de
star for de nedvendige strukturer (Goffman, 1974, s.21-31). Vences ord de kender mig kan
afspejle, at han i sin indre samtale konkluderer, at de ansatte har tillid til, at han selv kan trade til
eller treekke sig. Denne gensidige forstaelse bliver en nogle, der potentielt understotter loyalitet
mellem frivillig og ansat (Goffman, 1974, s. 48-55).

[...] Méske kunne vi som frivillige hjelpe de ansatte mere [...] for eksempel ved

arrangementer, hvor der er ekstra travlt. Men det er ikke altid, de (ansatte) beder

om hjelp [...]. (Bella, frivillig).
Bella fremstiller de ansatte som nogen, der i princippet kunne treekke mere pé frivillige, men ikke
altid ger det. Gennem Goffmans nogle kan man sige, at Bella nogler samarbejdet sédan, at de
ansatte kerer arrangementerne i en (for dem) teknisk eller faglig ramme, hvor de maske ikke
naturligt inddrager frivillige (Goffman, 1974, s. 48-55). Bella antyder, at de ansatte besidder en
professionel eller organisatorisk ekspertise, men at denne ekspertise forbliver meget deres eget

rum, snarere end noget, frivillige far lov at understotte.
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Hendes refleksion peger pé, at hun i sin indre samtale méske betragter de ansatte som travlt
optagede af egne ansvarsomrader, men at stabiliteten kunne blive endnu bedre, hvis de ansatte
inddrog frivillige mere aktivt (Charon, 1995, s. 75-78). Bella vil gerne hjelpe mere; det viser en
steerk frivilligloyalitet. Men hvis de ansatte ikke beder om hjelp, kan Bellas engagement reelt
komme pa standby. Hendes indre samtale kredser om gnsket om at aflaste dem, men hun vil ikke
overskride en graense, de ansatte ikke selv abner for.

[...] Hvis der er noget, der kraver en underretning, sa er det ikke min opgave, men

sa gar jeg til en af de ansatte. [...] Jeg ved, at jeg ikke skal tage den del [...]. (Mulle,

frivillig).
For Mulle er der en skarp grense mellem hendes frivillige engagement og de ansattes formelle
faglige ansvar. Det kan tolkes, at hun bruger rolleovertagning ved at overtage de ansattes
perspektiv (Charon, 1995, s. 75-78): hun ved, at de ansatte har tunge pligter (fx underretninger og
juridiske krav) og respekterer denne formelle kerne. Mulle opfatter de ansatte som dem, der skal
handtere underretningsopgaver, hvilket indikerer, at de ansatte besidder en anden form for
faglig/strukturel viden end frivillige. I Mulles udsagn ligger en folelse af tryghed 1, at hun ikke
skal std med det alene. Dette muligger, at hun ser en professionel bagkant. Samtidig viser hun en
form for loyal underordning: Hun anerkender grensen mellem frivilligrolle og rolle som ansat og
virker tryg ved at aflevere et problem til de ansatte. Hendes loyalitet ligger i1 at respektere
systemets opdeling og handle inden for sin egen ramme.

[...] Nu har vi faet en frivilligkoordinator pa 18 timer og én pd 25 timer, men det

virker ikke struktureret. Jeg ved ikke helt, hvad de laver, eller hvordan de arbejder

sammen [...]. (Mona, frivillig).
Mona udtrykker frustration over mangel pa gennemsigtighed hos de ansatte. I Goffmans
Theatrical Frame kunne man sige, at hun foeler, at der er noget bag scenen, hun ikke kan
gennemskue (Goffman, 1974, s.132—-142): De ansatte fremstdr som en uklar ledelse, hvor
rollefordelingen mellem to koordinatorer ikke er tydeligt iscenesat for de frivillige. Frivillige som
Mona forventer muligvis en vis professionalisme i ledelsesopgaverne. Hendes kritik gar pa, at den
struktur, hun hiber pé, ikke er synlig. Nar Mona ikke kan fa svar pd hvem ger hvad, kan
stabilitetsfolelsen undermineres. Mangel pa klarhed kan svaekke frivilliges loyalitet. Mona har
maske selv en sterk drivkraft (personlig historie og faglig erfaring), men foler sig sat udenfor.
Den gensidige solidaritet lider, nér hun oplever, at de ansatte ikke formar at involvere og informere

ordentligt.
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[...] Hvis vi lavede det samme arbejde som ansatte, ville jeg nok teenke "hvorfor far

jeg ikke len?” Men her er det tydeligt adskilt [...]. (Kumar, frivillig).
Kumar fremhaver, at frivillige 1 hans organisation udferer andre typer opgaver end de ansatte —
og netop den forskel muliggor, at en folelse af uretfeerdighed undgés. Kumar anerkender, at de
ansatte har et andet (arbejdsorienteret) fokus, mens han som frivillig laver noget andet. Det kan
tolkes som et Primary Framework for ham: Organisationen er bygget pa to parallelle spor
(Goffman, 1974, s. 21-31). For Kumar feles samarbejdet let og friktionsfrit, netop fordi ansattes
og frivilliges roller ikke overlapper. Han oplever stabilitet i den klare adskillelse. Hvis opgaverne
flod sammen, ville han muligvis fole sig udnyttet (hvorfor far jeg ikke lon?). Ved at bevare en
tydelig adskillelse fastholdes respekten og loyaliteten. Symbolsk interaktionistisk set kan det pege
p4, at han 1 sin indre samtale accepterer: Jeg er frivillig, de ansatte har lon. Det er fair — men kun,

fordi det er distinkte opgaver (Charon, 1995, s. 75-78).

C2) Ansattes forestilling om ’den anden part’ — faglighed, stabilitet og loyalitet.
[...] Frivillige far ikke lon, og jeg kan ikke lede dem pé& samme méde som

fastansatte [...]. Min opgave er i stedet at motivere dem, sette initiativer i gang og

sikre, at de laver det, de braender for [...]. (Irmgaard, ansat).
Irmgaard peger pa en grundleggende forskel mellem ansatte og frivillige: hvor ansatte kan
topstyres, kraver frivillige en mere relationsbaret og motivationsorienteret ledelse. Set 1 lyset af
symbolsk interaktionisme kan man tolke, at hun justerer sine handlinger efter forstéelsen af
frivilliges motivation: Hun tager deres perspektiv (rolleovertager) for at finde ind til det, de
braender for (Charon, 1995, s. 75-78). I stedet for at styre deres opgaver har hun et faciliterende
fokus, sa frivilliges kompetencer kommer 1 spil pa lystbetonet vis. For at fastholde frivillige uden
en gkonomisk kontrakt l&egger hun vagt pa at skabe et meningsfyldt milje, hvilket sandsynligvis
pger chancen for, at de bliver ved. Ved at tilpasse ledelsesformen til deres engagement viser hun
dem respekt — en gensidig loyalitet opstér, nér frivillige oplever anerkendelse frem for rigid
styring.

[...] De frivillige driver caféen i praksis: laver mad, vasker op, stér i disken, rydder

op. Uden dem kunne caféen ikke fungere [...]. (Ella, ansat).
Ella understreger, at frivillige meget bogstaveligt far hjulene til at kere rundt i caféen. Hendes
udsagn kan indikere, at hun i sin indre samtale oplever, at ‘vi ansatte kan ikke lofte det alene’
(Charon, 1995, s. 75-78). Hun fremhaever ikke en bestemt social- eller pedagogisk faglighed hos
frivillige, men snarere deres praktiske styrker. Alligevel anerkender hun, at de (sammen med

hende) har nok kompetencer til at handtere cafe-driften.
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Da caféen er afth@ngig af frivillige haender, kan stabiliteten vere skrobelig, men Ella forseger
maske at skabe en social ramme, hvor ansattes baggrundsrolle serger for struktur.
Ved at anerkende frivillige som uundvarlige signalerer Ella respekt. Dette kan ifelge analysen
skabe en positiv spiral, hvor frivillige oplever, at deres indsats ger en reel forskel, og dermed
cementeres loyaliteten.

[...] Jeg fik noget feedback fra frivillige, hvor de skrev stikord til, hvad det betyder

for dem, at vi er der som ansatte. Det viser, at det er vigtigt at ‘pleje’ de frivillige.

De skal fole sig trygge, og de skal vide, at vi er her for dem [...]. (Emma, ansat).
Emma beskriver, hvordan frivillige eksplicit peger pa de ansattes betydning for deres tryghed. I
Goffmans Theatrical Frame kan man sige, at Emma ser sig selv som en slags usynlig
sceneinstrukter, der muligger, at frivillige kan optreede succesfuldt over for brugerne (Goffman,
1974, s. 132—142). Hun fremhaver sin rolle som en omsorgs- og plejerolle, der handler om at
skabe folelsesmessig tryghed for frivillige. Emma oplever, at frivillige bliver mere stabile og
vedholdende, hvis de ved, at ansatte fungerer som et bagland, de kan stette sig til. Frivillige giver
positiv feedback, hvilket Emma tolker som et tegn p4, at hendes pleje fremmer deres loyalitet. De

ansatte bliver siledes et rodfaste eller anker, som gor frivillige trygge ved at blive.

[...] De frivillige, vi har i [...] er sindssygt kompetente. P4 mange omréder er de

faktisk dygtigere end mig. De er seje [...]. (Mikkel, ansat).
Mikkel betoner frivilliges hgje kompetenceniveau. Med Goffmans noglebegreb kan man fortolke,
at Mikkel og kolleger nogler organisationens samspil sadan, at frivillige ikke kun er ekstra haender,
men ogsa bringer viden og fardigheder i spil (Goffman, 1974, s. 48-55). Ansattes syn her er, at
frivillige kan have en staerk (nogle gange specialiseret) ekspertise. Det kan vare faglig baggrund
eller livserfaring, som Mikkel anerkender som ligestillet — endda i visse tilfelde overgér det hans
egne kompetencer. Med de er seje antyder Mikkel, at frivilliges kompetencer giver dem en robust
position i organisationen. Samtidig kan man taenke det som en udfordring at fastholde dem, hvis
de udvikler sig hurtigt videre. Ved at udtrykke oprigtig respekt viser Mikkel en ligestillet holdning,
der ofte genererer en stark loyalitetsfolelse hos frivillige: De oplever, at ansatte virkelig
vaerdseatter deres bidrag.

[...] De frivillige er ikke kolleger pé lige fod med os. De har en perifer deltagelse i

organisationen, selvom de lofter en vigtig opgave [...]. (Casper, ansat).
Casper illustrerer, at de ansatte 1 visse NGO’er kan opfatte frivillige som en ekstern ressource,
selv om de er vitale for kerneopgaven. Her er den generaliserede anden relevant: Casper er en del
af en organisationskultur, hvor ansattes ansvar, drift og kvalitetssikring ses som central, mens

frivillige stér i periferien.

Side 52 af 68



Hans udsagn antyder, at de ansatte indeholder den formelle faglighed, mens frivillige bidrager
med en anden type indsats (fx samtaleradgivning).

Han anerkender opgavens vigtighed, men fremhaver, at frivilliges tilhersforhold er losere. Casper
oplever perifer deltagelse som en udfordring for stabiliteten: De frivillige er uundvaerlige, men
organisationen kan ikke helt regne med dem som kolleger. Dette risikerer at skabe en vis distance
1 forholdet, hvis frivillige kun er tilknyttet 1 kortere intervaller eller med et begrenset timetal.
Loyaliteten er der, men Casper anser den for noget, man leobende md vaerne om via dialog og
tydelige rammer.

C3) Feelles og kontrasterende forestillinger - sammenstilling af frivilliges og ansattes perspektiver
Bade frivillige og ansatte fremhaver, at faglighed er en forudsatning for, at café-driften eller
andre NGO-tiltag kerer stabilt. Nar Vence beskriver de ansatte som rygraden, fortolker han i sin
indre samtale, at der findes en formel kapacitet, der skaber tryghed. Denne ekspertise indeberer
faglighed i snaver forstand: regnskab, underretninger, strukturering. Til sammenligning betegner
ansatte som Irmgaard og Emma deres egen faglighed mere som en social eller relations-béret
kompetence. De taler om at pleje frivillige og satte initiativer i gang, frem for at udeve streng

ledelse.

I et symbolsk-interaktionistisk perspektiv ses her to parallelle indre samtaler, hvor aktererne tolker
hinanden ud fra egne antagelser (Charon, 1995, s. 75-78):
e Frivillige bruger den formelle faglighed som garant for driftssikkerhed (jf. Mulle: Jeg skal
ikke tage underretninger, det har de ansatte styr pa).
e Ansatte betoner deres profession som en faciliterende kapacitet (jf. Irmgaard: jeg
motiverer dem, sa de laver det, de braeender for).
Pé den made opstar et komplementert — og ikke identisk — selvbillede:
o Frivillige kalder ansatte eksperter i teknik eller struktur (Bella, Kumar, Mulle).
o Ansatte ser sig selv som eksperter i relationsopbygning og tryghedsskabelse (Emma, Ella).

Begge parter er enige om, at faglighed overordnet er noget, de ansatte besidder, men de forstar
denne faglighed ret forskelligt.

Stabilitet er et andet noglebegreb, som frivillige og ansatte nevner, men hvor de legger forskellige
betydninger 1 ordet. Frivillige som Mulle og Kumar opnér ro og loyalitet, nér rollerne er tydeligt
adskilte, sa de ikke er i tvivl om, hvem der har ansvar for (fx juridiske/administrative) opgaver.
Stabilitet bliver for dem en forsikring om, at de ikke lander i opgaver, de ikke er klaedt pa til eller

onsker at udfere.
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For de ansatte er stabilitet ikke nedvendigvis lig med en fast opdeling. Eksempelvis understreger
Ella, at caféen ikke ville kunne fungere uden de frivillige, fordi de har frihed til at drive den 1
praksis. Denne fleksible rollefordeling danner en form for elastisk stabilitet, hvor de ansatte star
klar i baggrunden, hvis noget brender pd. I Goffmans optik kan backstage vare der hvor ansatte
drefter beredskab (fx ekonomistyring), mens frontstage er frivilliges frie udfoldelse med brugerne
(Goffman, 1974, s. 132—142). Men netop denne elastiske tilgang kan skabe kollision:

o Frivillige som Mona eller Bella eftersparger ofte klarere retningslinjer: (jf. Bella: Hvis de

ikke beder om hjzlp, ger jeg ingenting).
o Ansatte som Emma eller Mikkel ser gerne, at frivillige byder ind spontant (jf. Mikkel: De

er seje og kan mere, end de tror).

Naér signalerne (i form af negler) bliver utydelige, opstar usikkerhed. Bella oplever fx, at hun kun
hjaelper, hvis de ansatte sporger direkte. Hermed risikerer man at miste potentielle bidrag, fordi
frivillige er tilbageholdende med at invadere et omrade, de opfatter som andres (Goffman, 1974,

5. 48-55).

Loyalitet treeder tydeligt frem som en form for social lim, der holder samarbejdet kerende. Data
fra interviewene viser en markant positiv cirkel, nir anerkendelsen er tydelig: Vence foler sig set,
Emma ser frivillige, der bliver ved, fordi de stoler pa ansattes back-up, og Mikkel roser dem som
dygtigere end mig for at fastholde deres engagement. Samtidig kan Bella og Monas eksempler
belyse, hvor skrgbelig loyaliteten er: Hvis ansatte fremstar ustrukturerede (jeg ved ikke helt, hvad
de laver, Mona, frivillig) eller glemmer at inddrage frivillige (de beder ikke om hjelp, Bella,
frivillig), kan loyaliteten hurtigt skifte til frustration eller passivitet.

I en socialkonstruktivistisk optik (Jarvinen & Mik-Meyer, 2005, s. 10-16) vil man sige, at den
feelles fortolkning af roller pludselig krakelerer, og frivillige kan fole forvirring. Heri ligger ogsé
en Goffman’sk pointe om nogle: De ansatte nogler (bevidst eller ubevidst) frivillige til at handle
eller lade vare, og hvis naglesignalerne er uklare, vaelger frivillige ofte at traekke sig for at undga
konflikt (Goffman, 1974, s. 48-55). Det paradoksale er, at denne hensynsfulde passivitet kan

underminere netop det faellesskab, begge parter reelt efterstraber.

Tillige viser analysen, at der ikke nedvendigvis er en felles generaliseret anden pa spil i
organisationerne (Charon, 1995, s.75-78). Casper taler eksplicit om frivillige som perifere
akterer, hvilket kan cementere en center/periferi-fortaelling, hvor ansattes position er central, mens

Mikkel og Emma taler mere om frivillige som kerneressourcer, der blot har et andet udgangspunkt.
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I en socialkonstruktivistisk forstand kan man sige, at NGO’erne stadig er i feerd med at udvikle en
samlet identitet, hvor ansattes og frivilliges roller potentielt anerkendes som ligevardige, men
forskellige (Jarvinen & Mik-Meyer, 2005, s. 10-16). Bella og Mona efterlyser fx mere
gennemsigtighed omkring netop denne felles forteelling: Hvordan bliver man inddraget? Hvem

gor hvad? Manglen pa en internaliseret samlet stemme skaber usikkerhed.

For organisationerne bliver spergsmaélet derfor, om man vil fastholde en traditionel arbejdsdeling
med en ansat kerne og en frivillig periferi, eller om man vil arbejde mere aktivt pd at samskabe en
ny rollefortelling, hvor rollerne er distinkte, men gensidigt anerkendte. For at dette skal rodfaeste
sig, kreves en lgbende dialog, hvor bade ansatte og frivillige rolleovertager hinandens perspektiv
og taler sig frem til, hvordan de sammen lofter kerneopgaverne uden at skabe unedig tvivl eller

passivitet.

Samspillet mellem frivilliges (C1) og ansattes (C2) perspektiver kan saledes indeholde bade et
stort potentiale for komplementaritet og en risiko for rollekollision. Med et mikroorienteret fokus
(Mead, Goffman) ser vi, hvordan hver part fortolker faglighed, stabilitet og loyalitet i lyset af egne
erfaringer og organisatoriske forventninger. Nar der er klar og anerkendende kommunikation, kan
der opsta synergi: Frivillige oplever en professionel sikkerhed, de ansatte oplever engagement og
nye ideer. Hvor signalerne er uklare, kan tilbageholdenhed eller frustration opsta, fordi hver part
forbliver pa egen banehalvdel for at undgé at overskride grenser.

I en socialkonstruktivistisk optik (Juul et al., 2012) er dette ikke udtryk for en rigtig eller forkert
made at organisere NGO-arbejde pa, men et billede af, at meningsskabende processer om roller
og ansvar er 1 konstant bevagelse. | takt med at NGO’er professionaliserer sig, bliver ansattes
bagvedliggende rolle mere afgarende — samtidig forventer man, at frivillige er fleksible og tager
initiativ. Dette dobbelte krav kraever en lobende rolleafklaring om, hvem der har ret og pligt til at

beslutte, bede om hjzlp eller sige fra.

For at undgd den negative spiral, som bade Bella og Mona antyder, kan NGO’erne muligvis
indteenke faelles onboarding, lebende sparringsfora og tydelige noglesignaler for, hvordan
frivillige kan byde ind (Goffman, 1974, s. 48-55). Hermed genforhandler man den generaliserede
anden, s& ingen sidder tilbage med en periferi-fornemmelse. Samtidig ber man respektere
frivilliges enske om tydelighed og ansattes behov for at kunne give slip pa opgaver, frivillige
gerne vil lofte. P4 den made kan rolleforhandlingen udvikle sig til en inkluderende vi-fortelling

snarere end et hierarkisk center-/periferiopleg.
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Dermed tyder analysen pa, at rolleforhandling i en NGO-kontekst, hvor parterne konstant tolker
hinandens indsats, er et dynamisk fenomen. Den videre udvikling af det faelles billede af ansat og
frivillig er muligvis afgerende for at skabe en baeredygtig balance mellem fleksibilitet og stabilitet

— og for at opretholde gensidig loyalitet.

Afsluttende kan det psykosociale arbejdsmiljo, som Ingerfairs kortlegning beskriver, bidrage til
at nuancere forstdelsen af de forestillinger, frivillige og ansatte ger sig om hinanden.
Undersogelsen peger pd, at de ansatte generelt tilleegger samarbejdet med frivillige hoj verdi —
den samlede indeksmédling for godt samarbejde med frivillige er fx 68,7/100 (Ingerfair, 2020,
s. 113). Alligevel oplever over halvdelen af medarbejderne (ca. 52 %), at de ma nedprioritere tiden
med de frivillige pga. tidspres, og nasten lige s mange (ca. 45 %) angiver, at det er udfordrende
at sette greenser for de frivillige (2020, s. 114). Dette kan skabe et paradoks: Pa den ene side
engagerer de ansatte sig idealistisk 1 samspillet med frivillige, pa den anden side tvinger en presset
arbejdssituation dem ofte til at udsette kontakten. Frivillige kan derfor fole det som manglende
interesse fra de ansattes side, selv om det i realiteten udspringer af strukturelle vilkér. Samtidig
finder Ingerfair, at 38—45 % af de ansatte er usikre pd, hvordan de afgrenser frivilliges indflydelse,
hvilket spejler de frivilliges egen tilbageholdenhed: Man frygter at gd for langt eller slet ikke
reekke hdnden frem (2020, s. 13). Begge parters forestillinger om hinanden formes altsé 1 et

krydsfelt af gensidig hensyntagen og begraensede ressourcer.

Strukturelle faktorer som rolleklarhed og arbejdsmangde nuancerer dermed Tema C’s analyse af
elastisk stabilitet. Pa Ingerfairs 0-100-indeks for rolleklarhed scorer NGO-ansatte 55 mod 70,5 for
ovrige danske lonmodtagere — altsd omkring 22 % lavere. (2020, s. 46).

Medarbejderne kan altsé selv veare 1 tvivl om deres ansvarsomrdde, og denne uklarhed kan gere
relationen til de frivillige mere sarbar. Endvidere pointeres det (2020, s. 8-14), at hej arbejdsbyrde
og opgavepres underminerer muligheden for at vedligeholde den fleksible men stabile
samarbejdsrelation. NGO-ansatte har muligvis ikke ressourcerne til at sende de nogler, frivillige
efterlyser — hvilket bekreafter, at en vis usikkerhed om hvem ger hvad kan komme fra de ansattes

strukturelle arbejdsvilkdr og ikke kun vare kommunikationsbrister (Goffman, 1974, s. 48-55).
Organisationssterrelsen er ogsd en vasentlig faktor. Sma (14 ansatte) og meget store (>100

ansatte) NGO’er har bedre indeksscorer for rolleklarhed, mens mellemstore ligger lavest

(Ingerfair, 2020, s. 48).
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Dette kan tyde p4, at de mindste organisationer traekker pa taette personlige relationer, og de storste
pa formaliserede systemer, mens mellemgrupperne ma navigere 1 en slags vakuum af
halvstrukturerede rammer, hvor rollesammenfald opstar hyppigere. I sddanne tilfeelde kan
forestillinger om faglighed og loyalitet let divergere — noget, der afspejles i Mona og

Bellas(frivillig) frustration over uklare strukturer.

Hertil kommer, at 13 % af ansatte har oplevet mobning inden for det seneste ér, og 1 14 % af disse
tilfelde kom mobningen fra frivillige (2020, s. 134-135). Selvom tilfeeldene er forholdsvis fa,
viser det, at frivillige i nogle kontekster kan udfordre de ansattes trivsel. For den ansatte kan dette
skabe en forestilling om frivillige som problembearere, hvilket potentielt farver fremtidige samspil
med mere forbehold. Samtidig vil frivillige, der mader stressede eller udbrendte ansatte, méaske
tolke det som et usundt arbejdsmilje. Disse gensidige pavirkninger understetter, at forestillingerne
om loyalitet og stabilitet ikke blot bygger pd personlige holdninger, men ogsa pé konkrete

oplevelser af arbejdsmiljoet.

Summa summarum underbygger rapportens fund, at de strukturelle forhold i NGO’ernes
arbejdsmilje pavirker, hvordan frivillige og ansatte ser hinanden og deres fzlles opgavelgsning.
Det, der kan fremstd som nel hos frivillige eller rigiditet hos ansatte, kan altsé skyldes tids- og
opgavepres, mangelfuld rolleklarhed eller uklare hierarkier (2020, s. 113—135). Herved bliver det
tydeligt, at mikrosociologiske pointer (Goffman, Charon) ber suppleres af en strukturel forstaelse
af ressourcer, formelle procedurer og ledelsesmessige vilkér, for at man fuldt ud kan begribe,
hvordan forestillingerne om den anden part opstar — og hvordan de potentielt kan omseettes til et

mere velfungerende samspil mellem frivillige og ansatte.

I Tema C sa vi, hvordan bade frivillige og ansatte forestiller sig ’den anden part’ som en vigtig
forudsaetning for stabilitet, loyalitet og professionel drift. Analysen viste dog ogsé, at netop disse
forestillinger kan indebere et krydsfelt af forventninger, hvor grenserne mellem frivilliges frihed
og ansattes ansvar nogle gange kolliderer. Spergsmaélet er derfor, hvorfor samarbejdet alligevel
ofte fungerer godt, selvom rollesammenfald og tidsmassige begransninger udfordrer begge
parter. For bedre at forsta dette skift i perspektiv — fra hvad man tenker om hinanden, til hvad der
motiverer og fastholder engagementet, bevager vi os nu over i Tema D. Her analyserer jeg, hvilke
vaerdier, anerkendelsesmenstre og motivationsfaktorer der geor, at frivillige og ansatte (trods alt)

formar at opretholde et positivt samspil.
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Tema D: Motivation, vardi og anerkendelse — hvorfor gar det (trods alt) godt?
P& baggrund af 20 kodede interviews fra seks NGO’er (jf. metode, kap. 3) preesenteres illustrative

citater fra fem ansatte og fra fem frivillige, fordi de tydeligt repraesenterer centrale monstre og
spendinger, der gér pa tvers af datamaterialet. Citaterne viser, hvordan informanternes respektive
forestillinger om den anden part muligvis medvirker til, at samarbejdet lykkes trods forskellige
roller og ressourcer. Eksemplerne er udvalgt for at afspejle enighed og modsatninger mellem
informanterne. Analysen folder sig ud i tre underafsnit D1 (frivillige), D2 (ansatte) og D3
(sammenfatning).
D1) Frivilliges forestillinger om de ansatte — hvorfor gér det (trods alt) godt?

[...] Hvis jeg bliver i tvivl om noget, kan jeg altid ringe til hende. [...] Hvis der er

noget, jeg ikke kan slippe, sé tager hun over. [...] P4 den made er det fremragende

at have hende 1 ryggen [...]. (Lise, frivillig).
Lise fremhaver koordinatoren som en essentiel back-up, der altid er tilgeengelig, hvis noget bliver
svert. Hun foler sig aldrig alene med udfordringerne, hvilket giver hende tryghed i sin frivillige
rolle. Nér Lise beskriver, at hun altid kan ringe til koordinatoren, peger det pa en indre samtale,
hvor Lise allerede forestiller sig, at den ansatte vil mede hende med dbenhed og stette (Charon,
1995, s. 75-78). Denne forventning bliver en vigtig del af hendes selvforstaelse som frivillig: Hun
tor ga ind 1 opgaverne, fordi hun ved, at nogen star bag hende, hvis familierne far brug for ekstra
hjeelp. Samtidig afspejler det en labende rolleovertagelse: Lise forstér, at koordinatoren har et
fagligt ansvar og sterre indsigt 1 formelle procedurer, mens hun selv blot er frivillig. Ikke desto
mindre oplever hun at blive taget serigst. Fra et Goffman-perspektiv kan vi sige, at Lise og
koordinatoren tilsyneladende deler et Primary Framework, hvor samarbejdet ses som en dben og
uformel relation snarere end et hierarki (Goffman, 1974, s.21-31). Lise framer derfor sine
henvendelser som en naturlig problemlgsning, 1 stedet for som en kontrolsituation. Denne nogle
bidrager til, at Lise forbliver motiveret, fordi hun feler sig i sikre hender (Goffman, 1974, s. 48—
55).
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[...] Jeg tror, terapeuten er glad for at fa mine input, for hun siger ofte: "Hvad

observerede du?’ Jeg bliver spurgt meget ind til: ’Hvad lagde du marke til? ’ [...].

(Maria, frivillig).
Maria oplever, at terapeuten er oprigtigt interesseret 1 hendes observationer. Hun fér lov at byde
ind med alt, hvad hun ser under sessionerne — terapeuten eftersperger aktivt Marias perspektiv.
Nar Maria siger jeg tror, terapeuten er glad for mine input, viser det, at hun i sin indre samtale
tolker den ansattes adferd som @gte anerkendelse. Hun rolleovertager terapeutens perspektiv:
Hun sperger s& meget, fordi hun har brug for mine gjne og erer. Denne proces styrker Marias
selvforstéelse som en vigtig medspiller — ikke blot en hjelper. Set med Goffmans Frame Analysis
er dette udtryk for et kollegialt Primary Framework (Goffman, 1974, s. 21-31): Terapeuten og
Maria nogler deres interaktion, sd Marias rolle bliver en med-analytiker og ikke kun en passiv
observater (Goffman, 1974, s.48-55). Derved iscenesattes situationen, hvor frivillige mere
betragtes som samarbejdspartnere end som ekstra hander. Resultatet er, at Maria foler sig fagligt
vaerdsat, og samarbejdet foles meningsfuldt — det virker trods alt.

[...] De (ansatte) sperger mig jevnligt, om jeg trives, og hvordan det gir. Det

betyder meget, at de viser interesse. Jeg foler mig set og verdsat [...]. (Peter,

frivillig).
Peter pointerer, at de ansatte reelt interesserer sig for, hvordan han har det. Denne opmerksomhed
far ham til at fole sig bdde verdsat og motiveret. Ifolge Charon kan man sige, at nér Peter satter
pris pa de ansattes opmaerksomheden, skyldes det en kombination af indre samtale og
rolleovertagelse: Han fortolker de ansattes spergsmal som de respekterer mig, og det styrker hans
selvforstaelse som en meningsfuld bidragsyder (Charon, 1995, s. 75-78). Med Goffman kan vi se,
at dette indikerer en primer social ramme, hvor de ansatte fremstdr omsorgsfuldt-kollegiale
snarere end kontrollerende (Goffman, 1974, s.21-31). Det vil sige, at Peter tolker deres
henvendelser som a&gte omsorg frem for tjek. Noglen bliver siledes: Vi holder gje med dig, fordi
du betyder noget, hvilket bevarer en venlig scene og holder Peters engagement hejt (Goffman,
1974, s. 48-55).

[...] Organisationen har brug for ansatte til at tage sig af alt det administrative -

og lovgivningsmassige [...] Men det burde ikke dominere foreningen [...].

(Pernille, frivillig).
Pernille fremhaever, at ansatte er uundverlige for bureaukrati og formelle krav, men betoner, at
det ikke ma overskygge foreningens kerne: frivillighedens egen ildsjel. Pernilles udsagn viser en
lebende forhandling om rollefordeling: Hun anerkender ansattes formelle ansvar, men fastholder,

at foreningen muligvis ber bevare frivillighedens autonomi i sterst muligt omfang.
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I Charons termer peger det pa en indre samtale, hvor Pernille afvejer behovet for struktur over for
onsket om fleksibilitet (Charon, 1995, s. 75-78).
Hun rolleovertager den ansattes perspektiv i nogen grad (jeg ved, at der skal vare noget styring),
men bevarer sin egen prioritering af frivillighedens frihed.
Fra Goffman kan vi sige, at Pernille ser ansattes rolle som kulisseholdere, mens de frivillige
udferer forestillingen for mélgruppen (Goffman, 1974, s. 132—-142). S lenge de ansatte ikke gor
forestillingen tung og bureaukratisk, nogler Pernille det til en understottende form for ledelse
(Goffman, 1974, s. 48-55). Hermed opretholdes lysten til at engagere sig, fordi man fornemmer
en balance mellem professionalisering og frivillig frihed.

[...] Jeg tror, de ansatte godt ved, at frivilligheden er organisationens rygrad, men

at det kreever en form for professionalisering for at f& det hele til at kere [...].

(Alice, frivillig).
Alice oplever, at de ansatte anerkender frivillighedens grundleggende betydning, men ser ogsé
deres egen funktion som professionelle tovholdere, der sikrer stabil drift. Her fremhaver Alice en
gensidig afthaengighed: De frivillige er rygraden, mens ansatte stér for professionel styring. Ifolge
Charon kan det afspejle en selvforstéelse, hvor Alice indser, at begge parter aktivt fortolker
hinandens roller (Charon, 1995, s.75-78). Hun rolleovertager den ansattes position og
anerkender, at ansatte har visse krav og ansvar, mens frivillige ikke er bundet pa samme made. |
Goffmans forstand kan vi se to Primary Frameworks (Goffman, 1974, s.21-31): (1)
Frivillighedens frie engagement og (2) Ansattes professionalitet. Alice oplever, at de ansatte
lykkes med at nedtone potentielle konflikter, fordi de om-nogler organisationens praksis, sa
professionalisering supplerer (og ikke kvaler) frivilligheden (Goffman, 1974, s. 48-55). Dette
opretholder en meningsfuld balance, hvor frivillige foler sig vardsat, og de ansatte stadig sikrer
driften.
D2) Ansattes forestillinger om de frivillige — hvorfor virker samarbejdet (trods alt)?

[...] De (frivillige) er virkelig dygtige, men de gor ofte tingene pa deres egen made.

[...] Jeg kan godt have teenkt: ‘Det var ikke meningen’, men det fungerer alligevel,

og barnene er glade [...]. (Anne, ansat).
Anne ser, at frivillige undertiden afviger fra planen. Alligevel lander det godt i praksis, og bernene
far en positiv oplevelse. Annes indre samtale afspejler et enske om metodefasthed blandet med
erkendelsen af frivilliges frie initiativ. Ved rolleovertagelse forstar hun, at frivillige muligvis
finder bedre, lokale lgsninger end de skrevne retningslinjer (Charon, 1995, s. 75-78). Hermed

justerer hun sin egen selvforstielse som ansat.
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Fra Goffman kan vi sige, at Anne havde et Primary Framework om, at frivillige folger konceptet
(Goffman, 1974, s. 21-31). Da frivillige afviger, nogler hun det i stedet som en kreativ tilpasning
frem for en fejl (1974, s.48-55.) Denne re-framing understotter samarbejdet, fordi friheden
faktisk giver gode resultater.

[...] Mange frivillige far et stort socialt udbytte og foler, at de gor en forskel. En

del har ogsé personlige grunde til at komme — fx at bekempe ensomhed eller fa

praksiserfaring [...]. (Ella, ansat).
Ella pointerer, at frivillige ikke kun arbejder for andres skyld, men ogsd for at opfylde egne
personlige og sociale behov. Nar Ella beskriver de forskellige motiver, peger hun pa frivilliges
indre samtale: Jeg vil bade give og fa. Ved at rolleovertage frivilliges perspektiv anerkender hun,
at engagementet kan vere dobbelt. P4 Goffmansk betyder det, at Ella framer frivillige som
gensidigt profiterende akterer. Denne nogle (anerkendelse af, at frivillige far noget ud af det selv)
skaber en rummelig organisationskultur (Goffman, 1974, s. 48-55). Dette styrker samarbejdet,
fordi frivillige fér lyst til at blive frem for at fole skyld over egne behov.

[...] Frivillighed lever af lyst og der af tvang [...] Vi kan ikke stille de samme krav

som til ansatte. Men nogle gange er vi maske for large [...]. (Mette, ansat).
Mette papeger, at man ikke kan tvinge frivillige, men tilfojer, at totalt fraveer af krav kan give
organisatoriske problemer. Mettes indre samtale veksler mellem at gnske stabilitet og at forstd, at
frivillige drives af lyst. Ved rolleovertagelse patager hun sig de frivilliges vinkel: Hvis vi bliver
presset, mister vi motivationen (Charon, 1995, s. 75-78). Samtidig merker hun, at man ikke ma
vare for slap pa struktur. Mette naevner en dobbelt nogle: En venlig-lessluppen frame og en
professionel frame (Goffman, 1974, s. 48-55). Hun er usikker pa, om rummeligheden kan sikre
drift 1 lengden, men anerkender, at frivillige har brug for frihed. Netop denne tvivl handteres dog,
ved at de frivillige oplever anerkendelse frem for krav — og det far samarbejdet til at fungere.

[...] Jeg skal bide sxtte dagsordenen og sikre, at opgaverne bliver udfert, men

samtidig guide og understoatte fremfor at diktere. Det er en fin balance, men det kan

vere svert [...]. (DEA, ansat).
DEA beskriver sin ledelsesopgave som et paradoks: Hun skal skabe retning, men ikke bruge
klassisk autoritet, fordi frivillige netop er frivillige. I Charon-perspektivet illustrerer DEA en
rolleovertagelse: Hun erkender, at frivillige ikke opfatter sig selv som underordnede, men ogsé
som medspillere (Charon, 1995, s. 75—78). Derfor ma hun lede gennem motivation. Samtidig skal
hun fastholde ansvaret for resultaterne. DEA nogler sin lederrolle som en stotteperson snarere end
en chef. Hun iscenesatter en dagligdag, hvor hun fremstdr som koordinator og holdkaptajn

(Goffman, 1974, s. 132—142).
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Herved bevares et kollegialt Primary Framework, der understetter frivilliges engagement, fordi
de ikke foler sig kommanderet rundt (1974, s. 21-31).

[...] Jeg vil ikke have, at frivillige skal passe pad mig. Jeg bevarer en professionel

distance. Jeg er her for at stotte dem og familierne — ikke omvendt [...]. (Tina,

ansat).
Tina ensker at fastholde en klar grense mellem sig selv og frivillige: Hun vil ikke belaste dem
med sine egne personlige behov, men snarere tage ansvar for at stette dem. Tinas udtalelse kan
vidne om hendes selvforstaelse som den professionelle. I rolleovertagelse overvejer hun, hvordan
frivillige ville reagere, hvis hun forventede, at de tog sig af hendes problemer. Derfor opretholder
hun en professionel distance. I Goffmans optik markerer Tina et Primary Framework, hvor hun
selv er bagstopper, uden at vaere privat ven (Goffman, 1974, s.21-31). Denne nogle viser
frivillige, at de kan regne med hendes faglige opbakning, men ikke patage sig ansvaret for hendes
trivsel (1974, s.48-55). Det skaber tryghed og tydelighed: De frivillige ved, at Tina stér til

radighed, men ikke kraver deres omsorg.

D3) Felles forestillinger — hvordan bliver samspillet baeredygtigt?
I D1 sé vi, at frivillige ofte opfatter de ansatte som den sikre base: De varetager bureaukrati,

kvalitet og drift, men ber samtidig ikke dominere frivilligheden. Lise (frivillig) fremheavede,
hvordan koordinatoren var en backup, mens Pernille (frivillig) advarede mod et for tungt
administrativt regimente. Kollisionen kan opsta, hvis ansatte enten styrer for meget (frivillige foler
sig kontrolleret) eller for lidt (frivillige foler sig efterladt). I D2 fandt vi tilsvarende, at ansatte
generelt ser frivillige som kreative og dedikerede, men ogsa sarbare og ikke altid forpligtede til at
mede op. Mette (ansat) sagde fx: Frivillighed lever af lyst og der af tvang. Der opstér en latent

spaending, fordi ansatte ensker stabil drift, mens frivillige trives bedst ved fleksible vilkar.

Begge parter justerer lobende deres handlinger ved at afkode hvad mon den anden forventer, jf.
Charons ideer om indre samtale og rolleovertagelse (Charon, 1995, s.75-78). Samtidig
opretholder de en generaliseret anden, dvs. en falles kultur om, at frivillige er hjertet, mens ansatte

har det formelle ansvar.

Set med Goffman iscenesetter de to parter dagligdagen, sa frivillige fremstér som ildsjele og
ansatte som koordinatorer (Goffman, 1974, s. 132—-142). Frontstage synes alt velfungerende;
backstage kan der dog vare diskussioner om, hvor grensen for krav gar. De ansatte kan mene, de
blot kommer med en opfordring, men frivillige opfatter det méske som en ordre. Her nogler man

altsa forskelligt, og misforstaelser kan opstd (1974, s. 48-55).
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Kollisioner versus komplementaritet
o Kollision: Der kan opsta gnidninger om stabilitet vs. fleksibilitet, kontrol vs. frihed samt
om hvem der reelt barer ansvar.
o Komplementaritet: Ansatte sikrer struktur, mens frivillige bringer menneskelige
ressourcer og nervaer ind. Begge parter vil gore en forskel, hvilket ofte udligner de sma

gnidninger 1 hverdagen.

Veje til et beredygtigt samspil

e Refleksiv rolleforhandling (Charon): Begge parter ma rolleovertage vedvarende, dvs.
forsta hinandens motivation og begransninger (Charon, 1995, s. 75-78).

e Klar, men rummelig rammesetning (Goffman): Primary Framework skal tydeliggere,
hvem der har ansvar, uden at fratage frivillige deres handlefrihed (Goffman, 1974, s. 21—
31). Man kan fx nogle-krav som frivillige invitationer, men med tydelig begrundelse for,
hvorfor stabilitet er vigtig (1974, s. 48-55).

e Anerkendelse af dobbelte motiver: Frivillige vil bade yde en indsats og fa personlige
gevinster, mens ansatte balancerer mellem ledelse og ikke-topstyring. Nar dette er legitimt,

oges chancen for loyalitet og gleede pa begge sider.

I socialkonstruktivistisk forstand skabes og vedligeholdes rollerne mellem ansatte og frivillige via
interaktion (Juul et al., 2012, s. 187-189). Charons begreber viser, at samarbejdet fungerer bedst,
ndr begge parter lobende fortolker hinanden og (gen)forhandler roller med udgangspunkt i indre
samtaler og rolleovertagelse (Charon, 1995, s.75-78). Goffmans Frame Analysis belyser,
hvordan man iscenesatter relationen, og hvordan nogler i kommunikationen enten kan skabe

frihed eller misforstaelser (Goffman, 1974, s. 48-55).

Nér ansatte forstar frivilliges grundvilkar og giver plads til lystbetonet engagement (uden at
opgive struktur), og ndr frivillige omvendt anerkender, at ansatte har drifts- og
kvalitetssikringsansvar, opstar en form for balance. Denne baredygtighed bygger pd en felles
mission, men ogsa pa fleksibilitet og respekt for hinandens roller. Udfordringer — fx omkring
stabilitet — loses bedst gennem fortsat dialog, hvor man abent diskuterer graenser, nogler og
forventninger. Dermed kan man rumme potentielle kollisioner, udnytte komplementariteten og

fastholde en meningsfuld balance mellem frihed og fasthed.
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Hvis vi zoomer lidt ud, papeger Jonas Hedegaards (2023) studie af Roskilde Festival en raekke
interwoven paradoxes — indvevede paradoksale spaendinger — i frivilligledelse, som pa flere

mader nuancerer vores analyse (Hedegaard, 2023, s. 506).

Hedegaard bemarker blandt andet, at lederne af festivalen selv er frivillige og dermed indtager et
serligt frivillig-lederperspektiv: De kommunikerer béde opad til festivalens professionelle

ledelseslag og nedad til de menige frivillige (Hedegaard, 2023, s. 506).

Her adskiller mine NGO’er sig dog en anelse: I min empiri er det aflonnede ansatte, som varetager
ledelsen éret rundt, mens Roskilde-lederne typisk er ulennede og kun udfylder lederrollen i en
kortere periode. Alligevel er der et vist overlap: To af mine informanter forteller eksempelvis, at
bestyrelserne bade har arbejdsgiveransvar (opad) og samtidig ser sig selv som frivillige (udad),

hvilket skaber en lille pendant til Hedegaards dobbelte rolleovertagelse.

Hedegaard beskriver hvordan lederne pd Roskilde Festival meder uventede forhindringer med
serious playfulness: de gar nysgerrigt og legefuldt til problemet og omsatter frustrationen til ny
energi og kreative losninger (Hedegaard, 2023, s. 511). Denne legende tilgang til udfordringer ser
jeg ogsa antydet 1 min NGO-empiri med Mette (ansat), der siger: Frivillighed lever af lyst og der
af tvang. Nar de frivillige i Mettes kontekst afviger fra planen, modes de ofte med et skuldertraek
og en initiativrig: Sa finder vi bare en anden vej-mentalitet. Det bekrafter Hedegaards pointe om,
at stor handlefrihed kan udlese bade kreativitet og ansvarsfolelse. Alligevel er forskellen, at mine
NGO’er ikke beskaftiger flere tusinde frivillige pa én uge, men snarere farre over et helt ar. Det
kan indebere, at udfordringerne er ikke lige sa intenst — men netop derfor er det legende aspekt
til gengeeld maske mindre synligt. Vi ser dog et beslaegtet samspil mellem frihed og alvor, nar
frivillige spontant opfinder losninger (jf. Anne, ansat, som bemarkede, at frivillige opfandt nye

metoder til at engagere barnene).

Hedegaard fremhaver ogsd et well-being-paradoks, der knytter sig til frivilliges trivsel og
engagement (Hedegaard, 2023, s. 508—509). I Tema D1 lagde Peter (frivillig) veegt pd betydningen
af omsorg og anerkendelse. Ifolge Hedegaard kan netop denne sterke vi-folelse ogsd have en
bagside 1 form af udbrendthed. I mine data ser jeg en mere afdempet udgave af dette paradoks:
Ingen af mine informanter beretter om direkte stress eller udbraendthed. De nevner dog, at trivsel
kan udfordres, hvis man som frivillig mangler klarhed om opgaver eller hvis man som ansat foler
sig for alene med ansvaret. Jeg genkender altsd den samme grundlaeggende tendens, om end den
ikke manifesterer sig lige sa akut som under en stor festival, hvor presset kan vare massivt i1 lobet

af fa dage.
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Ifolge Hedegaard kraever det en lebende balance at skabe et meningsfuldt rum for engagement og
samtidig tage hdnd om frivilliges velbefindende — endnu et eksempel pa de indvavede paradokser

1 professional volunteerism (Hedegaard, 2023, s. 508-509).

Delkonklusion for hele del 2 (Tema C og D)
Analysen af del 2 har vist, at forestillingerne om den anden part (Tema C) og de underliggende

motivations- og anerkendelsesprocesser (Tema D) er tet forbundet. I Tema C fremhavede bide
frivillige og ansatte hinandens afgerende betydning for at skabe stabilitet og forankring. Samtidig
pegede flere citater pa potentielle konflikter, nar grenserne for ansvar og roller bliver uklare. De
frivillige efterlyser tydelighed fra de ansatte, mens de ansatte oplever, at frivillige kraever en mere

faciliterende end kontrollerende ledelsesstil.

I Tema D viste det sig, at netop en balance mellem faglig styring og fleksibel frihed er central for,
at samarbejdet (trods alt) lykkes. Nar ansatte anerkender frivilliges behov for at bidrage med lyst
og engagement, og nar frivillige omvendt forstr, at ansatte barer et sarligt ansvar for drift og
kvalitet, kan der opstd et baredygtigt samarbejde. Denne gensidige anerkendelse og motivation
understottes af lobende dialog og vilje til rolleovertagelse: Parterne satter sig i hinandens sted,

justerer adfzerd og forbliver loyale over for en fzlles sag.

Sammenlagt tyder det pa, at en bevidst ledelsespraksis, der tydeligger ansattes og frivilliges roller,
samtidig kan stimulere en frivilligkultur baseret pa anerkendelse, vaerdi og meningsfuldhed. Dog
er faren for misforstaelser og passivitet altid til stede, hvis signalerne om, hvem gor hvad, og
hvorfor, bliver uklare. Analysen af del 2 illustrerer derfor, at et velfungerende samspil kraever
kontinuerlig opmarksomhed pé bade de strukturelle rammer (fx tid, ekonomi, rolleklarhed) og de

mikrosociologiske processer (fx anerkendelse og indre samtaler).

Analysens samlede begrensninger

Dette speciale kan med et datagrundlag pa 20 interviews kun skrabe i overfladen af den komplekse
rolleforhandling mellem ansatte og frivillige. Anslagsbegransningen sa&tter sin grense, og flere
lag af interaktion forbliver ubelyste. Et ph.d.-projekt kunne derimod dykke langt dybere ned i,
hvordan parterne forhandler roller og opfatter hinanden pé tvaers af kontekster og tid, og dermed
kaste et mere detaljeret lys over de uforleste potentialer i NGO-ernes hverdag.

P& baggrund af denne samlede analyse og dens begraensninger retter jeg nu blikket mod specialets

konklusion.
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Konklusion

Dette speciale har undersegt, hvordan ansatte og frivillige 1 danske NGO’er forhandler roller og

ansvar 1 det daglige samarbejde, samt hvilke forestillinger de gor sig om hinanden. Gennem

kvalitative interviews med bdde ansatte og frivillige viser analysen, at der konstant ma balanceres

mellem frivillighedens fleksibilitet og NGO’ens behov for stabil drift og kvalitetssikring.

Hovedfund

Balancen mellem fleksibilitet og stabilitet: Frivillige motiveres af lyst og engagement,
mens ansatte ofte navigerer 1 krav om dokumentation og driftssikkerhed. Bade for meget
topstyring og for fa retningslinjer kan skabe gnidninger.

Anerkendelse og kontinuerlig dialog: Gensidig anerkendelse er afgerende for at fastholde
et positivt samarbejdsklima. Nar frivillige foler sig vaerdsat, og ansatte far lov at sette en
vis struktur, oplever begge parter storre tilfredshed og loyalitet.

Forskellige forestillinger om ‘faglighed’: De ansatte ser ofte sig selv som koordinatorer,
der ogsa plejer frivillige, mens frivillige til gengaeld opfatter de ansatte som en garant for
kvalitet og tryghed. Denne gensidige respekt kan dog udfordres, hvis rolleskel bliver
uklare.

Lebende rolleforhandling: En vedvarende afstemning af hvem gor hvad, og hvorfor? er
nedvendig, fordi bade ansattes og frivilliges vilkdr @ndrer sig. Is@r i smd og mellemstore

NGO’er kan manglende tid og rolleklarhed skabe tvivl om ansvarsfordelingen.

Side 66 af 68



Implikationer

1.

Klare, men rummelige procedurer:

NGO’er ber udarbejde let forstdelige retningslinjer for fx afbud, ansvarsomrider og
arbejdsopgaver. Rammerne skal vare faste nok til at skabe forudsigelighed, men samtidig
give frivillige mulighed for selvbestemmelse.

Styrket introduktion og lebende dialog:

En mere systematisk onboarding for frivillige samt faste, men uformelle check-ind med
ansatte kan mindske misforstdelser. Nar roller og forventninger er klare for alle, mindskes
konflikter.

Anerkendende ledelsesstil:

Ansatte, der leder frivillige, ber fokusere pa anerkendelse, inddragelse og meningsfuld
feedback. Dette skaber tryghed og engagement blandt frivillige, iser hvis de oplever at
kunne prage opgavernes indhold og tempo.

Bevidsthed om paradokser:

NGO’er kan styrke samarbejdet ved at tale abent om de spandinger, der opstdr mellem
professionalisering og frivillighed. Paradokser som fx frihed vs. styring loses ikke én gang

for alle, men kraever lobende refleksion og gensidig tilpasning.
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