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Tryghedsskabelse under corona

Udarbejdet af Susanne Justesen og S@ren Mikael Rasmussen pd vegne af Danske Kulturbestyrelser

Pa tvaers af alle typer af kulturinstitutioner har gaesterne et stort behov for at vide, hvordan der
bliver skabt tryghed under besgget, sa de kan undga smitte med covid-19. For nogle gaester fylder
corona narmest ingenting, for andre har det stor indflydelse p&, hvorvidt de overhovedet dukker
op, og ikke mindst, hvordan de samlet set oplever deres besgg pa den enkelte kulturinstitution.
Det er vigtigt at skabe tryghed bade fgr, under og efter besgget - uden at det tager fokus vaek fra
den kulturelle oplevelse, og det er ingen let opgave. Artiklen her giver gode rad og anbefalinger til
dig som leder ift at oprette denne balance mellem kunst og corona.

Alle kulturinstitutioner har jo siden foraret arbejdet

benhardt pa at skabe nye arbejdsgange og indsatser for at

sikre gaesterne sa trygge forhold som muligt. Begrebet tehlizhelialCenpeRiticet

floor-management” fylder pludselig ganske meget i Det er vigtigt at tage hand om

hverdagen, fordi kontakten med gaesterne, modtagelse, brugernes tryghed, s3 gaesten under

service m.m. er blevet en meget stgrre andel af oplevelsen besgget kan fokusere mest muligt pa

af besgget end tidligere. selve kunsten

Det har for mange veaeret en helt ny ledelsesopgave nu Artiklen inddeler gastens oplevelse |

ogsa at skulle sikre den bedst taenkelige indretning af

kulturinstitutionen ift at beskytte mod corona, at konkrete anvisninger til hvordan hver

informere bade gaester og medarbejder og ikke mindst ift del kan forbedres

at uddanne alle typer af personale til at agere i en helt ny

virkelighed. Det stiller helt nye krav til bade ledelse og Her anvendes design, information og
bestyrelse. Og sa er der alle bekymringerne ift, hvordan vi ledelse af medarbejdere som de tre
holder fast i vigtigheden af kunsten - iszer i en tid, hvor vigtigste ledelsesgreb til at skabe en
bade medarbejdere og gaester oplever en fornyet utryghed tryg gaesteoplevelse fgr, under og efter
ifm, at smittetrykket stiger. besgget

Men er vores publikum i virkeligheden utrygge ved at komme?

Ifglge flere nyere undersggelser er der stor forskel pa, hvor trygge eller utrygge publikum er ved at
vende tilbage til deres foretrukne kulturinstitutioner. Blandt den klassiske musiks publikum er
utrygheden en smule stgrre, end den er blandt teatrene, men generelt oplever mange

for, under og efter (brugerrejsen)- med



kulturinstitutioner at besggene er farre og billetsalget lavere, og derfor giver det mening at skrue
gevaldigt op for tryghedsskabelsen. Det er ikke laengere blot at melde ud, at “Vi fglger
Sundhedsstyrelsens anbefalinger”. Der skal mere til for at sikre, at vores publikum kan fgle sig
trygge, bade fgr, under og efter besgget. Og den gvelse kraever ledelse.

Se mere om de nyeste undersggelser fra DEOO og Applaus nederst i artiklen.

Hvordan kan vi bedst szette ind som ledere?

Som kulturinstitution har vi - ifglge sikkerhedschef pa Roskilde Festival Morten Therkildsen - tre gode
ledelsesgreb eller handtag at arbejde med, nar vi gerne vil ggére besggs-oplevelsen endnu mere tryg
for vores publikum, den sdkaldte DIM ICE model (se mere info nederst i artiklen). Vi kan arbejde med
det overordnede DESIGN af gaesteoplevelsen, dvs hvordan vi fx kan forbedre den fysiske indretning
for at ggre flowet bedre. Vi kan arbejde med INFORMATION - fx via skiltning, pile pa gulvene etc, og
vi kan arbejde med PERSONALE bade ift at traene vores personale til i hgjere grad at tage hand som
covid, og ikke mindst som ledere sikre, at vores personale (eller frivillige) er til stede fysisk pa de
steder, hvor der maske er behov for ekstra hjzelp til at holde afstand, sikre afspritning etc.

For saledes at ggre det nemmere at arbejde ledelsesmaessigt med tryghed under besgget, giver det
mening at tage afsaet i brugerrejsen, der kan fungere som et steerkt ledelsesvaerktgj ift at re-taenke
gaesteoplevelsen ift corona, via fokus pa design, information og ledelse af medarbejdernes indsats.

Men hvad er egentlig en brugerrejse?

Brugerrejsen er oplevelsen set med brugernes gjne. Netop sikkerhed i forhold til at blive udsat for
smitte med corona har formet brugerrejsen pa helt nye mader i forhold til, hvor og hvordan
brugerne oplever, at kulturinstitutionerne sikrer gaesternes tryghed fgr, under og efter besgget. Det
er isaer hos kulturinstitutioner, der samler mange gaester pa lidt plads, at behovet for at “manage the
floor” skaber helt nye udfordringer ift at handtere gaesternes faerden pa tryg og forsvarlig vis. Nar vi
arbejder med at forsta og evt re-designe brugerrejsen, kan vi med fordele dele den ind i tre dele,
nemlig fgr, under og efter besgget - nar vi gnsker bedre at forsta vores geesters adfeerd og behov i
hver enkelt fase af deres gaesteoplevelse.

F@R - handler i store traek om at forsta vores publikums adfaerd og behov, fer de ankommer til
kulturinstitutionen. Hvor har de fgrst hgrt om os eller stedet/begivenheden, hvordan har de planlagt
deres besgg og sammen med hvem? Hvilken viden eller information gjorde de brug af i selve
planlaegningen af deres besgg - hvilke udfordringer stgdte de pa i processen og, hvad var deres
vigtigste behov, som vi med fordel kan hjelpe dem med at fa deekket?

UNDER - handler i store traek om bedre at forsta gaestens adfaerd, gnsker og behov under selve
besgget. Lige fra den fgrste ankomst (parkering, kg ved indgangen etc) til deres oplevelse af mgdet
med institutionen, kunsten, medarbejderne og det veertskab og den hjalp, de mgder under besgget.
Hvad gar de undervejs, hvem ggr de de det sammen med, og hvad er deres vigtigste behov og
udfordringer, mens de er hos os, som vi med fordel kan vaere opmaerksomme pa?



EFTER - handler i store traek om, hvad gaesten oplever, nar de er kommet hjem, dvs hvordan de
oplever at tage kunsten med videre efter besgget. Vil de gerne lave et Instagram-opslag, men har
svaert ved at finde en omtale, de kan bruge; har de fglt sig utrygge og frarader andre at besgge
kulturinstitutionen, indtil smittetrykket er faldet markant etc.? Hvad ggr dine og jeres geester helt
konkret, nar de kommer hjem efter en kulturoplevelse hos jer, og hvad er deres oplevede behov og
udfordringer i forbindelse med hver af deres handlinger efter bespget?

Brugerrejsen har selvsagt faet helt en helt ny kompleksitet med corona - og selvom tryghed og
sikkerhed er vigtigt, sa er det mindst lige sa vigtigt, at den ikke hverken forstyrrer eller overskygger
den kunstneriske eller kulturelle oplevelse mere end hgjst ngdvendigt fgr, under og efter et besgg.
Og for at sikre dette er det vigtigt at tage hand om utrygheden og ikke bare leve op til
myndighedernes krav, men i lige sa hgj grad vaere fokuseret pa at daekke de behov, netop jeres
publikum oplever til, hvordan man opleve kunsten uden at blive ungdigt forstyrret af bekymringer
eller utryghed omkring corona. Og det stiller store krav til hver eneste af landets kulturinstitutioner,
og iseer stiller det store krav til dig som leder.

Anbefalingerne, som vi har samlet i denne artikel, er blevet lavet med afsaet dels i 40 dybdegdende
interviews med ledere og med bestyrelsesformand dels ved research i Danmark og andre lande og
senest i en workshop, hvor ledere og direktgrer fra forskellige kulturinstitutioner udvekslede deres
erfaringer omkring tryghedsskabende foranstaltninger i dagligdagen. Vi har inddelt anbefalinger
efter brugerrejsen, dvs ift hvad du og | kan ggre for at skabe en (endnu) mere corona-tryg
kulturoplevelse fgr, under og efter besgget.

Hvad kan vi konkret ggre for at skabe tryghed F@R besgget?

En vigtig del af tryghedsskabelsen fgr et besgg handler om kommunikation - og her er det helt
centralt at vaere gode til at kommunikere klart og tydeligt, hvad | som kulturinstitution konkret ggr
for, at de kan kan fgle sig trygge. Og ogsa her gaelder der en vigtig anbefaling om, at jo mere du kan
vise - via eksempelvis billeder og video - hvad | ggr, fremfor blot at skrive om det jo bedre. Og lad os
her for en stund igen vende tilbage til DIM ICE modellen og bruge den som afsaet for vores
anbefalinger:

DESIGN - som ledelsesgreb: Hjemmesiden behgver jo ikke fuldstaendig re-designes for at kunne
informere om tryghed, men flere kulturinstitutioner har haft gode erfaringer med at designe en stor
og tydelig “Covid-19” knap, som hele tiden kan tilgas, uanset hvor gaesten er pa hjemmesiden - og
som derfor ikke forstyrrer dem, der ikke er optaget af corona, men skaber tryghed for dem, der har
behov for mere information - ved at fortzelle om alle de tiltag, netop | ggr for at skabe et trygt besgg.
Et andet designgreb, som flere kulturinstitutioner har benyttet sig af, er at bede publikum om at
booke deres besgg pa forhand fx i et bestemt tidsrum, sa besggende fordeles mere jeevnt ud over
hele dagen - og giver bedre mulighed for sikre et trygt besgg for alle gaester.

INFORMATION - som ledelsesgreb: Netop video kan fungere rigtig godt ift information fgr et besgg.
Fx som Aarhus Teater, har gjort: https://www.aarhusteater.dk/dit-besog/billetservice/#covid19,

hvor de szetter fokus pa, hvad de gor for geesterne og ikke lader deres information dominere for
meget. Se evt. ogsa videoen fra Odense Teater, der er blevet deres naastmest sete video pa youtube:
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https://www.aarhusteater.dk/dit-besog/billetservice/#covid19

https://www.youtube.com/watch?v=H3wH2TPt Og&feature=youtu.be. Men hvordan balancerer vi

mellem at fortaelle, hvad vi selv konkret ggr, og hvad vi har brug for at publikum selv ggr?

Hvis vi i lidt for hgj grad signalerer, at gaesterne skal sgrge for at holde afstand, ikke hoste pa
hinanden o.lign, vil gaesterne opleve, at ansvaret ligger pa dem og ikke pa institutionen. Og det kan
skabe utryghed. Som gaest er det vigtigt at opleve, at kulturinstitutionen tager ansvar for min
sikkerhed, mens jeg er pa besgg. Det er derfor heller ikke tilstraekkeligt l&engere blot at benytte den
faste remse om, at man fglger Sundhedsstyrelsens retningslinjer - for selvfglgelig g@r vi det. Men dit
og jeres publikum har brug for at vide, hvordan netop | har valgt at fortolke disse retningslinjer. Nar
nu det anbefales at anvende mundbind, sa kan det som gaest vaere godt at vide, om de selv skal
medbringe mundbind, eller om de kan fa/kgbe et pa stedet.

Nyhedsbreve til faste gaester kan derfor ogsa med fordel fokusere p3a, “hvad der er muligt ” under
corona, altsa vaere eksplicitte med hvilke typer af aktiviteter, der kan finde sted pa
kulturinstitutionen pa en sikker made — og, hvad der ikke er muligt.

Ledelse af PERSONALE: Det er sardeles vigtigt, at alt personale, der er i kontakt med geester fgr
deres besgg, via telefon, email eller andre kanaler, traenes eller uddannes i at handtere de gaester,
der kontakter institutioner med spgrgsmal om corona. Det er nu mere vigtigt end nogensinde, at
kulturinstitutionernes personale tager vaertskabet pa sig og tager ansvar for, at alle gaester fgler sig
trygge, ogsa allerede inden de ankommer. Dette kan fx ggres via en sakaldt “Covid-19
tryghedsgaranti” - som Vejle Musikteater har lavet - hvor teatrets gaester pa websitet kan se helt
konkret, hvordan medarbejderne er klaedt pa at til passe pa deres geester under besgget. Laes mere
om garantien her: https://www.vejlemusikteater.dk/tryghedsgaranti/.

En anden indsats i forhold til personale er at forankre ansvaret for corona-sikkerhed hos en person,
der sikrer at kulturinstitutionen er helt opdateret med corona-regler, og har styr pa den samlede
coronaindsats og implementering af den fra start til slut.

Hvad kan vi konkret ggre for at skabe tryghed UNDER besgget?

Nar vi arbejder med gaestens oplevelse UNDER besgget, starter det allerede ved ankomsten til
parkeringspladsen og slutter fgrst, nar gaesten er hjemme igen efter besgget. Iseer pa denne del af
brugerrejsen har vi altsa rig mulighed for via design, information og ledelse af medarbejdere at
skabe en bedre og mere tryg oplevelse for vores besggende - sa de netop kan fokusere pa kunsten
og pa deres kulturelle oplevelse og ikke fa oplevelsen forstyrret af bekymringer eller utryghed ift
corona.

DESIGN - som ledelsesgreb: Vi behgver jo ikke ngdvendigvis ombygge hele kulturinstitutionen for at
tage hand om corona (selvom enkelte kulturinstitutioner som fx Betty Nansen har vaeret ngdsaget til
dette). Men det kan vaere, der er behov for at tage et nyt blik pa indretningen af vores foyer,
garderobe, butik, toiletter o.a. for at se, om der her er noget vi nemt kan ggre for at skabe endnu
tryggere rammer. Skal der flyttes rundt, flyttes genstande, dbnes op - eller opstilles blomsterkummer


https://www.youtube.com/watch?v=H3wH2TPt_0g&feature=youtu.be
https://www.vejlemusikteater.dk/tryghedsgaranti/

til at dirigere flowet af gaester? Og er der noget vi kan ggre via design, som kan ggre det nemmere at
holde afstand eller undga for mange geester i samme rum? Skilte og information er vigtige
virkemidler, men hvis vi kan handtere samme situation via indretning eller design, er det ofte en
bedre og mindre forstyrrende Igsning i forhold til gaestens oplevelse.

Flere kulturinstitutioner beretter fx, hvordan stgrre grupper som fx skoleklasser skaber ekstra
utryghed blandt de gvrige gaester. Flere teatre og museer fortzller derfor, hvordan de har fundet ud
af at adskille dem fra de gvrige geester og tilrettelaegge deres besgg pa helt nye mader, fx at mgde
dem andre steder, informere dem udenfor i tydeligt inddelte omrader eller have tidspunkter, hvor
det KUN er store grupper, de har pa besgg.

Enkelte kulturinstitutioner har ogsa faet udarbejdet helt nye designs for at forbedre deres
brugerrejse, fx har Contemporary Copenhagen faet designet et szerligt gaeste-saet med malebog og
tuscher, som de uddeler til bgrn i udstillingen, som bade skaber tryghed til at interagere med
kunstvaerkerne under selve bespget, og som samtidig ogsa er en made at skabe ekstra synlighed
omkring stedet efter besgget. Flere teatre fortaeller desuden, hvordan de har faet designet seerlige
kgleposer med deres logo pa, som publikum kgber med ind i salen - sa de kan drikke kold vin i
pausen, hvor bevageligheden er begranset pga corona.

INFORMATION - som ledelsesgreb: Rigtig mange kulturinstitutioner ggr jo rig brug af skiltning og
markeringer pa gulve o.a. som en made at informere brugere og gaester pa. Andre udleverer foldere
til deres gaester ved ankomst. Der er utroligt mange mader at informere sine gaester pa under
besg@get - og det afhanger helt og holdent af hvad der fungerer bedst for netop jeres institution og
den gaesteoplevelse netop | gnsker at skabe for jeres publikum.

Hvis der er tale om musik eller scenekunst, kan det vaere en god ide at henvende sig direkte til
publikum fra scenen - fx ved at lade en af kunstnerne ggre det - og adressere situationen og her ogsa
kommunikere gleede og hab over fallesskabet i lyset af corona.

Ledelse af PERSONALE: Flere kulturinstitutioner har allerede haft hele personalet pa seerlige kurser i
vaertskab under corona, andre laver handbgger med instruktioner til medarbejder og frivillige - og
andre rekrutterer ekstra frivillige til at hjaelpe med at skabe sa tryg en oplevelse undervejs. Det
vigtige er ggre det tydeligt for bade besggende og iszer for institutionens medarbejdere, at de
besggendes tryghed under besgget er JERES ansvar. Publikum beerer naturligvis et medansvar for at
spritte af, nar spritten er der, og holde afstand nar markeringerne fordrer det, men hovedansvaret
ligger hos kulturinstitutionens ledelse og medarbejdere - hele vejen igennem, og det er vigtigt at
hver eneste medarbejder er opmaerksom pa dette.

Hvad kan vi konkret ggre for at skabe tryghed EFTER besgget?

Noget af det vigtigste, der sker efter ethvert besgg hos en kulturinstitution, er, 1) hvordan gaesten
vurderer sin samlede oplevelse, og ikke mindst 2) hvad gaesten fortaeller andre om sin oplevelse. Sa
én af de bedste mader at fa indblik i, hvad vores publikum konkret ggr, hvorfor de gg@r det, og ikke
mindst hvad de kunne have behov for fra os i den forbindelse - er ved at spgrge vores gaester. Det
kan vi enten ggre, nar de er pa vej hjem eller, efter de er kommet hjem.



DESIGN - som ledelsesgreb: Flere kulturinstitutioner har haft gode erfaringer med at lave en artefakt
eller en fysisk genstand, som deres publikum og gaester kan tage med hjem, og som signalerer til
omverdenen, at her hos os er det trygt at komme, ogsa i en corona-tid. Fx har Copenhagen
Contemporary som vi tidligere har navnt, haft succes med en lille bog og en pakke tuscher der
udleveres til alle bgrn, som de kan tage med hjem. Ligesom Odense Teater har haft succes med
deres kglepose med logo pa, som gaesterne tager med ind i salen med rosé-vin til pausen. En
kalepose som bruges flittigt af deres publikummer i andre sammenhange, og dermed skaber dialog
ogsa i andre sammenhange omkring, hvor trygt det er at ga i Odense Teater. Den slags gode
foranstaltninger spreder sig hurtigt som ringe i vandet, og det er en stor hjeelp, da op mod 50
procent af besgg pa en kulturinstitution er baseret pa mund-til-mund metoden.

INFORMATION - som ledelsesgreb: Darlige oplevelser spreder sig endnu hurtigere pa sociale medier
end gode oplevelser. Sa det er vigtigt, at gaesterne har gode konkrete historier om en positiv
oplevelse at give videre. Derfor har flere kulturinstitutioner haft gode erfaringer med at dele positive
publikumsoplevelser, som deres gaester beretter om, via Sociale Medier - eller lade besggende og
gaester fortzelle om deres oplevelser via video. Netop for at tage kampen op imod de darlige
historier, som let kan give anledning til, at folk, der er utrygge i en coronatid, kan fgle sig trygge hos
jer - fordi de ved fra bade jeres information og andre besggende - at netop jeres kulturinstitution er
tryg at besgge.

Flere teatre og koncertsteder - samt museer der beder besggende om at booke deres besgg pa
forhand - har benyttet sig af, er ganske enkelt at sende en email til deres gaester efter besgget, gerne
med direktgrer som afsender, for at spgrge om der mon er noget | kan ggre - i form af indretning,
information eller vha personale - som kunne vaere med til at skabe en mere tryg oplevelse for dem?
Det behgver jo bestemt ikke at ggres efter hvert eneste besgg eller hver eneste forestilling, men
bare en gang imellem for at sikre, at alt fungerer som det skal - ud fra et brugerperspektiv.

Ledelse af PERSONALE: Noget af det mest effektive ift at sikre og opretholde et hgjt niveau af
sikkerhed er netop, at du som leder sikrer, at | har personale, der med jeevhe mellemrum opsgger
dialog med publikum, nar de er pa vej ud af dgren. Enten ved at ggre brug af det TryghedsTjek vi har
med i anbefalingspakken her, men det kan ogsa vaere en mere uformel dialog, hvor | spgrger ind til
deres oplevelse f@r, under og efter - hvad har fungeret godt og mindre godt? Har de fglt sig trygge?
Utrygge?

Det er ogsa vigtigt at fokusere pa evaluering med bade medarbejdere og ledere af, hvordan | som
institution handterer trygheden og hele tiden implementerer ny laering - med afszet i denne viden
om publikums oplevelse efter besgget.

Som afrunding pa denne artikel vil gerne understrege, at som kulturinstitution, og iseer som leder i
en kulturinstitution, har det naermest aldrig veeret mere vigtigt end nu at du og | har indblik i,
hvordan jeres geester oplever trygheden pa stedet. Var den tilstraekkelig? Eller blev deres besgg og
oplevelse af kunsten forstyrret af utryghed undervejs? Var der steder, gaesterne oplevede, at deres
oplevelse blev ungdigt kompliceret? Hvor vores tiltag eller personale svigtede? Og isaer er det vigtigt,
hele tiden at holde fast i en Igbende diskussion af, hvordan gaestens besgg og oplevelse kan ggres



endnu bedre, for at sikre, at gaesten har lyst til at vende tilbage igen - ogsa selvom smittetallet evt
skulle stige.

Den viden har du og | mere brug for nu end naermest nogensinde fgr. Den viden kan hentes via
uformelle samtaler med jeres geester pa vej hjem, via surveys eller ved, at | er gode til at overvage,
hvad gaesterne skriver om deres oplevelse pa sociale medier efterfglgende. For kun hvis | ved,
hvordan jeres gaester oplever deres besgg, har | mulighed for at ggre det bedre.

Vil du gerne vide mere har vi her et par ekstra links og referencer:

Kantar Gallups undersggelse for Dansk Teater og Applaus i august i ar,
https://www.applaus.nu/danskerne-er-trygge-ved-teatrenes-handtering-af-covid-19-tiltag/. Veer

opmeaerksom pa3, at den er foretaget f@r den seneste store stigning i smittetrykket i starten af
september 2020.

Publikumsundersggelse september 2020 foretaget af Thulstrup Research/Rasmussen & Marker for
DEOO ift klassiske koncerter (undersggelsen er ikke faerdiggjort):

Her blev deltagerne i undersggelsen bedt om at forholde sig til, om de havde lyst til at ga til koncert
under de nuveaerende omstaendigheder. Her var der kun knap 15 procent, der ville ga afsted til en
koncert uanset hvad, mens 50 procent svarede, at de afventede, at situationen skulle blive mere
sikker. Og over 20 procent ville slet ikke ga til koncert igen. Blandt disse typer af gaester til
kulturoplevelser ses der altsa en stgrre forsigtighed ved at vende tilbage til koncerterne end hos
teaterpublikummet.

Se evt video fra Wonderful Copenhagen her, hvor Morten Therkildsen (sikkerhedschef Roskilde
Festival) forteeller om DIM ICE modellen for ledelse af tryghed blandt publikum
https://www.wonderfulcopenhagen.dk/webinar/kicktstartkulturturismen).
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