Post Danmark skaber ny energi
med Appreciative Inquiry

UDFORDRING

Efter monopolet for postudbring-
ning blev brudt, henter Post
Danmark i dag to tredjedele af
deres omsaetning i konkurrence
med andre virksomheder.
Produktledelse & Marketing er pla-
ceret centralt i Post Danmarks
organisation og afdelingens pri-
maere arbejdsopgaver bestar i
markedsovervagning, kundetil-
fredshedsanalyser, segmentanaly-
ser, effektmaling, benchmarking,
produktpositionering, dialogmar-
kedsfering, forbedring af kun-
derelationer samt udvikling af
image og corporate brand.

Produktledelse & Marketing har pa
det seneste oplevet en del udfor-
dringer, som har skabt usikkerhed
og et faldende organisatorisk selv-
veaerd, hvilket har betydet:

* Svingende tilfredshed

» Offerfalelse, hvilket har fjernet en
del af energiniveauet og det
selvstaendige initiativ

* Stigende problemfokus frem for
fokus p& muligheder

For at skabe en positiv holdning
og optimere de menneskelige res-
sourcer i afdelingen, har Post
Danmark, Produktledelse &
Marketing valgt at starte et organi-
sationsudviklingsprojekt i samar-
bejde med Implement Q. Projektet
tog afsaet i en Al-tilgang for at
arbejde mod g@get motivation og
engagement. Desuden gnskede
ledelsen af involvere hele afdelin-
gen i strategien for 2009.

DIAGNOSE

Baggrunden for afdelingens udfor-
dringer skal blandt andet findes i
de store besparelsestiltag, som var
blevet gennemfgrt. "Man har ikke
folt, at der var rimeligt. Det har
skabt et vist mismod og usikker-
hed”, siger Sgren Pihl, underdirek-
tor i Post Danmark.

Nye og sterre krav fra omverdenen
har fordret en offerrolle i afdelin-
gen. Sgren Pihl forteeller, at "der
var en opfattelse af, at den ydre
verden var imod os. De ydre betin-
gelser gjorde, at der udvikledes
indre logikker, som var
haammende”.

Samtidig med at de ydre krav blev
opfattet som urimelige, blev de
0gsa opfattet som statiske og
umulige at eendre. "Man magtede
ikke at se muligheder, selvopfattel-
sen var, at man ikke kunne blive
bedre”, siger Sgren Pihl.

LISNING

"Det var et mentalt skift, der var
behov for”, siger Sgren Pihl, og
med denne bemaerkning var der
ikke langt til et valg om at arbejde
med en Al (Appreciative Inquiry)
tilgang.

"Vi kan ikke lave om pa omverde-
nens krav, men vi kan aandre opfat-
telsen af dem. Ved at veelge
Al-tilgangen introducerede vi en
anden logik. Al handler om, hvad
man taler om og maden, hvorpa
man taler om det pa. Vi havde
brug for et moment, som kunne
have en positiv afsmitning. Derfor

IMPLEMENT

valgte vi, at arbejde med Al tilgan-
gen” siger Sgren Pihl.

At samarbejdet med Implement
har strakt sig over flere ar skyldes,
at Sgren Pihl vil holde fast i
momentet. "Med det nye projekt
fors@ger vi at holde momentet. Vi
gor Al til en del af vores planlaeg-
ningsproces, vi leder efter mulig-
heder i planlaagningsprocessen”.

”At afdelingen selv tager
ansvaret er ogsa vigtigt for for-
ankringen af projektet.
"Lasningen skal ikke parkeres.
Der skal skabes forstaelse for
det, og man skal selv bidrage
til processen. Vi skal kunne
selv, nar konsulenten er vaek,
ellers nytter det jo ikke noget,
og det er Implement Q god til.”

Seren Pihl, underdirekter,
Post Danmark

Hvorfor samarbejdet med
Implement Q blev valgt til at lgse
opgaven, star klart for Sgren Pihl:
"De drenge er vant til at arbejde
med mennesker og egne graenser.
De gor tingene simple og lette at
forsta. De husker at holde fast i
den kontekst, som det foregar i.
Det skal jo ikke veere hokus pokus.
De er gode til at holde begge ben
pa jorden”. Han pointerer desuden
vigtigheden af, at afdelingen selv
tager ansvar for problemet. Han
mener, at det er konsulentens
opgave at facilitere laering i organi-
sationen. "Det er vigtigt, at vi selv
laerer at arbejde med problemet.




Post Danmark skaber ny energi
med Appreciative Inquiry

Laereren er en facilitator og eleven
er den, der skal laere”.

RESULTAT

Sgren Pihl er ikke i tvivl om at sam-
arbejdet med Implement Q har
baret frugt. ” Vi har haft en forbed-
ring i medarbejdertilfredsheden i
2007. Vi har iseer set en udvikling
hos analyseholdet og produktle-
delsesteamet. Her har vi oplevet
forbedret samarbejdsevne, steorre
initiativ og hgjere tempo. De er
blevet bedre til at se, hvad de kan
fa ud af deres arbejdsomrader”,
siger han.

"Udover en objektiv malbar for-
bedring er der ogsa sket en folel-
sesmaessig aendring. Stil, tone og
stemning, kan ikke males, men kan
foles. Nu kigger man efter mulig-
heder, man graver sig ikke ned i
mgrket, men har en positiv tilgang”
siger Sgren Pihl.

Seren Pihl laegger veegt pa et
meget vigtigt resultat: "Offerrollen
stort set er vaek. Problemet er ikke
leengere diffust, nu dykker vi ned i
konkrete problemstillinger. Det
handler ikke om en generel offer-
rolle. P4 denne made er der banet
vej til en positiv tilgang til arbej-
det” siger han.

Han pointerer, at offerrollens for-
svinden har stor betydning for
nyankomne medarbejdere. "Nar
nye medarbejdere kommer ind i
organisationen fokuseres der pa
de rigtige ting, ikke pa begraens-
ninger”. Og nar han bliver spurgt
om mulige langtidseffekter af pro-
jektet, handler det ikke bare om
fastholdelse af de gode medarbej-
dere, men han mener ogsa, at bed-
re opgavelgsning og hgjere kvalitet
er resultaterne af det langvarige
samarbejde med Implement Q.
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