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Abstract

This thesis is an analysis and a discussion about learning in workplaces, with a single specific
company in focus. When speaking about learning, there are two places it can take place, internally
and externally. Therefore, there are different elements that has a role, when learning is a part of a
company. In the article by Annette Rasmussen (2008), she describes that in fact when a workplace
is sending their employees, it is usually the leaders who chooses which courses the employees
should attend. This results in the fact that the employees does not have any influence in the process
of choosing what courses they find relevant to their everyday work life. Motivation is a key
element in learning, and should as such be one of the things that should have very high attention
at companies, that want to succeed with developing their employees skills (Rasmussen, 2008).
Internal learning is one of the things existing in every company, it is a way of learning happening
in many different contexts and levels. The internal learning should create value for the company
and make sure that the employees gets something out of the learning they participate in (Andersen
& Hansen, 1999).

In this thesis the main subject will be learning and how learning takes place in a company today.
Therefore, the focus will be, how learning takes place and be a discussion about how the learning
gives the most value. In this research there will be a discourse analysis, which will illuminate how
the company Star talks about learning. Additionally there will in the analysis be focus on transfer,
which will be used as a tool of looking at how the employees are learning by participating in the
course Star Service School, furthermore the opportunities of transfer will be discussed, including
how we talk about learning in a company as well as how to make sure that the employees uses the
things they’ve learned on Star Service School subsequently. Another focus in the analysis will be
on Foucault and his concept of power. This will be the foundation of discussing discipline in the
context of Star Service School. The meaning of using the concept of power is to see whether we

can talk about a form of disciplining.

In the discussion of this thesis, the main focus will be on the discourses and how they are coherent
with the concept of learning and the learning taking place in Star. Another part of the discussion
will be about the learning in Star and whether the courses taking place is for the benefit of the
employees, the company or both. Is the learning that takes place giving any value for the employees

and do they get something out of the learning?
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This thesis is based on ethnographic theories, as | have been a part of the field where the studies
takes place over a longer period. | have conducted interviews with two leaders from Star and made
observations as a participant in the Star Service School course, which all together contributes to
the problem of this thesis. Through my ethnographic work and because | have been a part of the
field, I got a unique way of obtaining empiric data, for example the educational material from Star
Service School that i have used throughout the thesis. Furthermore | had access to the internal
homepage for Star, which gave me insight in how they present education and learning to their

employees.

The conclusion of this thesis is, that learning takes place in many different ways, and that learning
should be a key part of creating value in this exact company. Therefore, the focus in Star is to
make their employees better at their jobs within the company, in order to maintain the high quality
of the services Star delivers. The discourse, development is the discourse which in Star achieves
hegemony and therefore has a large significance when talking about learning in Star. What we can
see in Star is, that most of the times it ends up being about developing the company, rather than
the employee. Therefore the question remains, who is learning target towards in Star, and what

should the focus be on?
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Indledning

Leering er noget som bliver mere og mere populert i det danske samfund og i danske virksomheder
(Rasmussen, 2008:27). Flere og flere virksomheder vil gare mere for uddannelse og leering, men
spgrgsmalet er hvordan der bliver talt om leering og hvordan dette kan pavirke leeringen i en
virksomhed. | 1995 udgav en norsk tenketank en artikel omkring livslang leering for alle
(Wahlgren, 2015:22). Det blev her tydeligt at der ville komme mere fokus pa leering i arbejdslivet,
samt hvordan dette kunne styrkes. For eksempel bliver et godt leringsmiljg skabt ved at der er
omsorg og interesse for ens kollegaer (Wahlgren, 2015:22). Artiklen her er skrevet af Bjarne
Wahlgren (Dialog, 2015), som opridser mange af de ting, der i de sidste mange ar har gjort sig
geldende inden for laering i arbejdslivet. I artiklen beskrives det hvordan “arbejdspladsen er det
nye klasserum” (Wahlgren, 2015:23), hvorfor det bliver relevant at se pa, hvordan der arbejdes
med lzering rundt om pa de forskellige arbejdspladser. Der findes mange mader hvorpa dette kan
geres, men der findes ogsa en reekke problematikker der skal tages hgjde for. For eksempel bliver
virksomheden ngdt til at finde ud af, hvordan der kan skabes en sammenhang mellem den
uformelle og den formelle lering, skole og arbejdsplads og mellem teori og handling (Wahlgren,
2015:25). Det som Wahlgren i sin artikel understreger, er at arbejdsliv og uddannelse skal have
nytte af hinanden. Der er derfor mange ting der spiller ind nar der er tale om bade lering, og

specielt nar der tales om leaering pa arbejdspladsen.

Annette Rasmussen beskeftiger sig i artiklen; ”Rollekonflikter i mgdet mellem arbejdsliv og
uddannelse” (2008), med de problematikker der kan findes nar en medarbejder skal have en anden
rolle end den de plejer, nemlig det at veere kursist. Siden der er kommet fokus pa livslang leering,
har der ogsa veeret et fokus pa de kortuddannede og efteruddannelse af denne gruppe (Rasmussen,
2008:28). Nar virksomheder sender deres medarbejdere pa kursus, sker der ofte det at “roller og
interesser fra arbejdslivet uvegerligt til at praege leringens indhold” (Rasmussen, 2008:28),
hvilket betyder at det arbejde som deltagerne kommer fra, vil have en rolle pa det kursus de
deltager i. Rasmussen undersgger i denne artikel kortuddannede og deres oplevelse af at skulle
deltage pa et kursus. En ting som ger sig geeldende er, at disse deltagere ofte har et fysisk arbejde
og derfor er aktive i deres hverdag, hvilket kan gare det sveert pludselig at skulle sidde stille en hel
dag. Det er derfor veesentligt at gere sig klart, hvem det er der modtager undervisningen, og derfor

0gsa se pa hvordan undervisningen skal finde sted (Rasmussen, 2008:31). Nar en medarbejder
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deltager pa et kursus, far han eller hun to roller som de skal forholde sig til. Den ene er rollen som
medarbejder, hvor de er vant til at skulle preaestere og handle. Nar de kommer pa kursus, far de en
anden rolle de ogsa skal forholde sig til, nemlig rollen som kursist. Her er det personen selv der er
i fokus og deres kompetencer som bliver taget frem, og derfor skal de ikke prastere pa samme
made (Rasmussen, 2008:32). Denne rollefordeling kan veere svaer, da medarbejdere ofte ikke er
vant til det og derfor kan have sveert ved at have fokus pa det leres. En af de andre ting som
Rasmussen i sin artikel beskriver, er hvordan kurset skal skabe relevans for virksomheden. Ofte
har medarbejderne ikke del i det at veelge hvilket kursus der kunne vare relevant, men derimod
kun virksomhedens ledere der foretager denne beslutning: ”Nar virksomhedsledere beslutter at
sende deres medarbejdere pa kursus, henter de farst og fremmest deres begrundelser i hensynet til
virksomhedens behov” (Rasmussen, 2008:33). Derfor er valget af kurser som medarbejderne skal
deltage pa, oftest valgt ud fra hvad der er behov for i virksomheden, hvilket ogsa betyder at den
made hvorpa man motiverer medarbejdere til at deltage betyder meget. Medarbejdernes opfattelse
af det, at skulle pa kursus er praeget af hvordan de er blevet forberedt til kurset, samt; hvordan det
er blevet ’solgt’ ind til dem” (Rasmussen, 2008:34). Der er derfor mange ting der spiller ind, nar
man som virksomhed gnsker at sende sine medarbejdere pa kursus. Den nzste artikel beskaftiger

sig med intern leering, hvilket har vundet stor interesse hos virksomheder de seneste ar.

| en zldre artikel af Karsten Bgjesen Andersen og Claus Agg Hansen (1999), behandler de emnet
omkring den interne laring, hvilket er den lering der foregar pa arbejdspladsen, samt hvordan
dette skal ses som noget af det der skal veere i fokus, nar der er tale om leering i virksomheder. En
af grundende til at en virksomhed skal have fokus pa den interne laring, er for at det kan skabe
veerdi for virksomheden, og pa den made sikre at virksomheden far noget ud af den lering som
medarbejderne deltager i (Andersen & Hansen, 1999:2). Noget af det der ger sig geldende nar der
er tale om intern leering er det, at der ikke er et tydeligt skel mellem arbejde og leering, og derfor
at leering foregar alle steder. Ofte er intern lering rettet mod nye medarbejdere, sa de kan fa et
indblik i virksomheden og hvordan der arbejdes der, samt hvilke normer eller uskrevne regler der
kan vere, kan vere svare for en ny medarbejder at finde ud af (Andersen & Hansen, 1999:6). |
artiklen beskriver de, at den interne leering betyder meget hos medarbejderne og kan vare med til
at styrke den kompetenceudvikling der finder sted (Andersen & Hansen, 1999:7 & 11). Derfor kan
det veere ngdvendig for virksomheden, at s&tte den interne laering i system og finde ud af hvad det
er for noget leering, der i finder sted i virksomheden.
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Disse artikler er med til at danne en forstaelse for, at leering pa en arbejdsplads maske ikke altid er
sd nemt, da der er mange faktorer der spiller ind. | dette speciale vil jeg beskaftige mig med lering

pa en arbejdsplads samt hvordan denne finder sted.

Problemfelt

Leering er et begreb og et element som ofte bliver diskuteret i virksomheder, med stadig gget fokus.
Derfor bliver det ogsa mere relevant at se pa, hvordan der tales om laring og hvordan det kommer
til syne i virksomheden. | virksomheden Star er der kommet et starre fokus pa kurser, heriblandt
Star Service School, som alle medarbejdere skal deltage i. Pa Stars interne side star der; I Star
gnsker vi at hjeelpe og stette vores medarbejdere i deres faglige og personlige udvikling for at sikre
kvalitet og kompetencer.” (Bilag 6). Dette vidner om, at der er et gnske om at styrke medarbejderne

i deres arbejde.

Problemstilling

| forbindelse med mit tidligere projekt pa 9. semester (Laring og forandring i praksis) og mit
arbejde i Star, blev det tydeliggjort at der er et stort gnske i virksomheden om, at medarbejderne
skal lzre. Det blev derfor tydeligt for mig at lzering i en virksomhed som Star matte fylde noget.
Med baggrund i dette fandt jeg det interessant at undersgge, mere pracist hvad leering er i Star, og
hvordan dette kommer til udtryk gennem Star Service School og gennem den made hvorpa der
bliver talt om laering. Med udgangspunkt i det der star pa den interne hjemmeside, bliver laring
gjort til en positiv ting som alle skal deltage i, hvilket gar det relevant at undersgge om leeringen i

Star ogsa er positiv og for hvem den er det?

| mit tidligere projekt blev det tydeligt at der pa Star Service School var spor af magt og
disciplinering af medarbejdere. Dette vakte undren og jeg fik lyst til at undersgge det neermere, og
samtidig undersgge hvad det er der ligger til grund for tanken omkring leering i Star. Derfor vil jeg
foretage en diskursanalyse, som skal danne forstaelsen for laering i Star. Dette vil jeg gere i
sammenspil med Foucault og hans magt begreb, for at blive klogere pa, om lering og magt har en

forbindelse i en virksomhed som Star.

Dette leder mig videre til specialets problemformulering, som bliver underbygget af

arbejdsspgrgsmal.
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Problemformulering
Hvordan finder leering sted i en virksomhed i dag? Og kan der vaere tale om positiv og negativ

leering i forhold til den lzering der foregar i Star?

- Hvilke diskurser synligggres i Stars made at italesaette leering?
- Kan der veere tale om disciplinering i Stars kursus, Star Service School?

- Hvordan laeres der pa Star Service School?

Metode

Denne del af specialet vil ligge udgangspunktet for den metodiske tilgang. Her vil der blive
praesenteret interview overvejelser, den etnografiske tilgang til feltet, samt den overordnet

diskursanalytiske tilgang.

Diskursanalyse
Dette afsnit vil omhandle de overordnet tanker omkring diskursanalyse som metode, der vil i et
senere afsnit blive redegjort for den diskursteoretiske tilgang, der vil gere sig geeldende for

analysen.

Inden for diskursanalyse findes der mange forskellige tilgange, og mange forskellige
diskursbegreber. Felles for dem er dog maden at teenke diskurser pa; “vores mader at tale pa
organiseres i diskurser, der skaber repraesentationer af virkeligheden” (Phillips, 2015:299).
Indenfor diskursanalyse findes der denne felles forstaelse for, at diskurser handler om den made
hvorpa der tales om virkeligheden og individers made at forsta denne. Diskurser er med til skabe
subjekter og “de objekter vi kan vide noget om, inklusiv os selv som subjekter” (Phillips,
2015:299). Diskurser er altsd med til at skabe viden om og forstaelse af subjekter savel som

objekter.

Phillips beskriver i kapitlet hvordan diskurser er en form struktur, der antager en bestemt form
(Phillips, 2015:299). Denne form kan dog &ndre sig alt efter kontekst, hvorfor en diskurs kan veere
ustabil. Dette betyder at en diskurs kan vere flydende og derfor kan andre sig alt efter hvilken
kontekst den findes i. Derfor skal der veere en vis opmarksomhed pa, at diskurser ikke kan gare

sig geeldende alle steder og det ogsa handler om hvilke individer der italesatter disse diskurser.
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Diskursanalyse haenger desuden sammen med den socialkonstruktivistiske tankegang, “den
praemis at viden ikke blot er en afspejling af virkeligheden, men er kontingent, dvs. en social,
kulturel og historisk specifik sterrelse, som kan @ndre sig pa tvaers af tid og rum” (Phillips,
2015:300). Dette haenger igen meget sammen med det ovenstaende, at diskurser kan a&ndre sig alt
efter kontekst, derudover handler diskurser ogsa om det sociale, kulturelle og historiske. Da
socialkonstruktivismen har forbindelse til diskursanalyse, vil det videnskabsteoretiske blik i dette

speciale ogsa vere dette. Det vil blive uddybet i et senere afsnit.

| forhold til diskursteori arbejdes der med Laclau og Mouffe, valget af denne teori sker, fordi den
kan veare med til at belyse flere af de diskurser der kan findes, nar der tales om lering. Endnu en
grund til valget af denne teori er, at de arbejder med hegemoni, hvilket vil sige at der altid vil veere
en diskurs der vil opnd hegemoni, og pa den made vare den diskurs der for eksempel i dette
tilfeelde, vil veere den tydeligste. Der vil under teoridelen vaere en redeggrelse af Laclau og Mouffes
diskursteori.

Etik

Virksomheden hvor empirien udspringer fra vil i dette speciale vaere anonymiseret, og derfor vil
navnet pa virksomheden ikke fremga nogen steder. Jeg har valgt at kalde virksomheden Star, da
der vil vaere nogle kurser som bruger virksomhedens navn, sa for at gare det mere leese venligt,

har jeg valgt at give virksomheden et navn.

Derudover vil interviewpersonerne ikke fremga ved navn, da ogsa disse ville vaere anonyme.

Interviewpersonerne vil hedde Karen og Lars.

Grunden til valget om, at anonymisere bade virksomhed og interviewpersoner, er for at tage
hensyn til begge dele. Formalet med dette speciale er ikke at udstille en bestemt virksomhed, men
blot at stille spargsmalstegn ved nogle af de ting der ger sig geldende her (Brinkmann, 2015:465).
Derfor har jeg som undersgger et ansvar overfor de deltagende, for at sgrge for at det der er blevet
talt om, ikke kan sattes i direkte forbindelse med en preacis person (Brinkmann, 2015:466).
Samtidig har min tilknytning til virksomheden ogsa en rolle, da jeg bade har fungeret som

specialestuderende og som studiemedhjalper, har jeg ikke gnsket at skulle udstille virksomheden.
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Praesentation af virksomheden
Dette afsnit vil veere en praesentation af virksomheden, hvor empirien udspringer fra. Star er en
virksomhed som har Facility Management i fokus, hvor der er selges alt fra rengaring, kantiner,

handy mand til receptionister.

Star bestar af ca. 3000 medarbejdere, der er meget blandet, bade af alder, etnicitet og
uddannelsesniveau, hvilket ger det til en mangfoldig virksomhed som skal rumme mange
forskellige mennesker. Jeg har veeret en del af virksomheden siden september 2017, hvor jeg
startede i praksisforlgb, og efterfglgende fik arbejde som studentermedhjelper. Jeg har i mit
arbejde blandt andet staet som underviser pa Star Service School, og stdet med blandende

administrative opgaver.

| Star er der i det seneste ar kommet mere fokus pa uddannelse af medarbejderne, hvilket har
resulteret i flere kurser, bade internt i virksomheden og eksternt. Et af de interne kurser er for
eksempel Star Service School, som er et heldags kursus, hvor medarbejderne bliver undervist i tre
forskellige dele. Til at begynde med er der en introduktion til virksomheden, og hvordan den
arbejder, oftest med en leder som underviser. Den naste del er den del, der kaldes Service i
Stjerneklasse. Her bliver der undervist i service, og hvad god service er i Star. Der er her fokus pa
forskellige redskaber, som virksomheden har udarbejdet. Den sidste del af kurset er et
farstehjeelpskursus, da Star har et gnske om at alle medarbejdere skal have et fagrstehjelpsbevis.
Star Service School er som udgangspunkt tiltzenkt nye medarbejdere, for at de far en forstaelse af,
hvad det vil sige at arbejde i netop denne virksomhed. Dog er det blevet besluttet at alle
medarbejdere skal deltage pa kurset, uagtet hvor lenge de har veeret ansat. Grunden til
introduktionen til Star Service School er, at det fylder i virksomheden og er blevet en del af

uddannelse af medarbejderne i virksomheden.

Praesentation af empirien
Specialets empiri bestar af interviews med to ledere i Star. Valget af disse er fordi, at de to er med
til at tale om laering i Star og har en stor betydning for maden hvorpa der tales om det, da de som

ledere er med til at danne de konstruktioner der omslutter diskurserne.

Derudover bestar empirien af observationer som jeg har foretaget af det interne kursus Star Service

School. Her har jeg ogsa faet mulighed for, at benytte mig af det undervisningsmateriale der bliver
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benyttet til kursuset. Undervisningsmaterialet giver mig et indblik i, hvad det er der forventes der

leeres pa Star Service School, samt kan give en forstaelse af, hvordan der undervises i Star.

Da jeg har veeret ansat i virksomheden, har jeg desuden haft en unik adgang til den interne
hjemmeside, hvorpa der star beskrevet, hvorfor uddannelse er vigtigt i Star, samt hvilke
forventninger der er til medarbejderne. Alt den empiri jeg har faet, er takket veere min ansattelse
i virksomheden, hvilket har det givet mig en unik adgang til min empiri og feltet.

Dog har min ansettelse ogsa haft konsekvenser for min empiriindsamling. Jeg har skulle
interviewe to ledere, som begge ved hvem jeg er og hvad jeg laver. Derfor har jeg ikke helt kunne
undga, at der har veeret nogle relationer som ville pavirke i disse situationer. For eksempel at de
begge har veret med til at starte Star Service School op, og at jeg star som underviser, og derfor
er der en forventning om at det er noget godt. Ogsa i mine observationer kom dét at jeg er
underviser pa kurset lidt i vejen. Selvom jeg praesenterede mig selv om studerende og medarbejder,
men at jeg var der som studerende, blev jeg af underviseren inddraget flere gange og endte med
bade at veere observatgr og underviser. Derfor har der gennem min indsamling af empiri veeret
episoder hvor jeg skulle vaere opmarksom pa min rolle, hvilket ogsa vil blive beskrevet i de

kommende afsnit.

Etnografi

Dette afsnit vil tage afsat i en artikel af Mats Alvesson, Methodology for close up studies —
struggling with closeness and closure (2003). Afsnittet her vil omhandle min rolle i forhold til det
felt jeg har undersggt og som jeg har veret en stor del af, da jeg bade har vaeret i praksis, skrevet

speciale, og arbejdet som studentermedhjaelper pa samme tid i virksomheden.

| teksten af Alvesson beskriver han at det kan vaere svart at undersgge noget som man selv er en
del af (Alvesson, 2003:167), hvilket i min situation til dels har veeret sandt. Det der har veeret sveert
for mig har veeret, at det jeg undersgger er noget, som jeg selv er en del af, gennem mit arbejde i
virksomheden. Jeg undersgger blandt andet Star Service School, hvor jeg ogsa selv star som
underviser og er med til at planleegge. Alvesson beskriver at man kan fgle et stort ansvar overfor
det man undersgger, og derfor kan der ogsa findes en form for loyalitet overfor feltet, hvilket kan
gere det sveert at se hvad der i virkeligheden sker i feltet (Alvesson, 2003:167). Jeg vil ikke mene
jeg har falt det har veret decideret sveert for mig at stille mig kritisk overfor det som der sker pa
for eksempel Star Service School Det svaereste for mig, er ikke at teenke det ud fra en underviseres
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perspektiv, altsa stille spgrgsmalstegn ved noget af det praktiske og ikke sa meget til det som der
rent faktisk undervises i. Dog forsgger jeg at vaere opmarksom pa de ting jeg observerer, samt
veere kritisk overfor det. | forhold til diskursanalyse, vidner det naeste citat om, hvad det er jeg skal
have fokus pa, nu hvor jeg er en stor del af feltet; “eftersom man som forsker ofte selv er en del af
den kultur, man undersgger, deler man mange af de selvfglgeligheder, som ligger i ens materiale
— og det er netop selvfolgelighederne, man er ude efter at afdekke” (Jorgensen & Phillips,
2013:31).

Noget af det positive ved at veere en stor del af det felt som man undersgger, er det at man kommer
meget teet pa en organisation (Alvesson, 2003:168). Dette kan vere med til at man tydeligere kan
se svaghederne, og pa den made gare en som underviser mere i stand til at eksperimentere med
ens forskning, og teenke pa nye mader (Alvesson, 2003:168). Jeg er gennem min tid i virksomheden
ogsa blevet mere klar over, hvilke svagheder der er i for eksempel i forbindelse med Star Service
School, hvilket ogsa har lagt grund til at undersgge dette neermere. Derudover har jeg faet kendskab
til en virksomhed, som ikke er helt klar i maglet omkring hvad leering er, og hvordan der arbejdes
med det. Det er altsa gennem min deltagelse og inddragelse i virksomheden, at jeg har faet

kendskab til de problemstillinger jeg undersgger.

En af de ting som jeg har skulle vere ekstra opmarksom pa, er bade under mine observationer og
mine interviews. Nar der laves interviews, vil der altid vaere nogle udforinger, hvor konteksten vil
have en betydning (Alvesson, 2003:169), og disse kan ikke kontrolleres eller minimeres. Da jeg
har foretaget interviews med to ledere, har der veeret ting som jeg har skulle veere bevidste omkring.
Blandt andet har jeg skulle gare opmarksom pa den rolle som jeg havde pa det pageeldende
tidspunkt, altsa den studerende, selvom det til tider kan vaere sveert at adskille. Derfor valgte jeg
bade i interviews og observationer at bruge mig selv og den viden jeg har. For mig ville det veere
svart ikke at bruge min viden om feltet, derfor valgte jeg ogsa at stille spargsmalstegn ved noget

af det som jeg har lagt meerke til i min tid i Star.

Det gode ved at benytte den etnografiske tilgang til specialet, har vaeret min mulighed for at komme
helt taet pa feltet. Men jeg har ogsa faet en god mulighed i at indsamle meget forskelligt empiri,
som ikke blot var interviews (Alvesson, 2003:171). Jeg har faet mulighed for at observere og har

faet adgang til undervisningsmateriale, samt det der bliver skrevet pa den interne hjemmeside. Jeg
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har altsa haft adgang til meget mere end blot interviews, hvilket er en af de positive ting ved at

veere en stor del af feltet.

”Having ’been there’ — offer a deeper level of understanding” (Alvesson, 2003:172). Ved at jeg
har veeret en stor del af det jeg har undersggt, har det ogsa veeret med til at give mig et indblik i
hvad det er for en virksomhed, og hvorfor nogle af tingene bliver gjort som de ger. Dermed ikke
sagt at jeg ikke skal stille spgrgsmalstegn ved det, det er blot med til at styrke min forstaelse og
har endda pa nogle punkter vagt min nysgerrighed. Derfor er det vigtigt som Alvesson ogsa skriver,
at man som forsker skal passe pa at man ikke bliver helt opslugt i feltet og derfor glemmer at stille

sig kritisk overfor det man oplever (Alvesson, 2003:172).

Meget af den form for etnografi som jeg beskeaftiger mig med, ligger inden for den kategori som
betegnes som selvetnografi. Forskellen pa selvetnografi og etnografi er, at man inden for
etnografien bliver en del af et omrade i en periode, hvorimod at man i selvetnografien allerede er
en del af omradet og derfor undersgger noget der (Alvesson, 2003:176). Jeg havde inden
begyndelsen af dette speciale adgang til det felt jeg undersgger, da jeg startede i praksisforlgb i
september sidste ar. Derfor har jeg en naturlig adgang til det omrade jeg undersgger, og jeg var
allerede 'medlem’ af feltet (Alvesson, 2003:174). I et senere afsnit i min metode beskriver jeg,
hvordan jeg har lavet observationer, som varende deltagende, hvilket Alvesson beskriver som
vaerende en fordel, nar man undersgger noget man er en del af (Alvesson, 2003:174). Gennem mit
speciale har jeg hele tiden skulle huske mig selv pa, hvilken position jeg havde, hvilket blev meget
tydeligt for mig under mine observationer. Jeg havde sveert ved ikke at veere en del af det, og ikke
komme med inputs, da jeg selv har staet som underviser og derfor ved hvad der undervises i. Men
i stedet for at tie stille, brugte jeg min viden til at bidrage og veere med i kurset ogsa under
gruppearbejde. Jeg mener min dbenhed omkring min rolle under mine observationer gjorde
deltagerne mere trykke, da de vidste jeg bade var studerende men ogsa deres kollega. Dette har
veeret med til, at bidrage til den viden jeg har faet. Jeg var bade med i gruppearbejdet, men kunne
samtidig vere observerende pa afstand og derigennem fa viden, som jeg ikke er sikker pa jeg ville
have kunne have faet hvis jeg ikke ogsa var en del af feltet. Dog blev jeg af underviseren inddraget
flere gange, uden jeg havde selv havde bedt om det. Det gjorde det til tider sveert, kun at vare den
studerende, nar jeg samtidig skulle veere underviser. Derfor har det af og til veeret sveert, helt at

adskille mine roller og hvornar jeg var hvad.
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Noget af det som kan veere en udfordring nar man arbejder med selvetnografi, er at man ikke kan
forma at holde sig objektiv, nar man er en sa stor del af det omrade man undersgger (Alvesson,
2003:183). Man kan forsgge at forholde sig objektiv, men i min situation, vil det vere en
udfordring, da jeg har veeret en stor del af virksomheden. Jeg vil derfor ikke kunne vare helt
objektiv, men jeg kan omfavne den viden jeg har om virksomheden og bruge den i min proces.
Diskursanalyse handler om at sztte spargsmalstegn ved de selvfalgeligheder der er, og da jeg er
en del af bade diskurserne og selvfglgelighederne vil det veere oplagt hele tiden at stille sig selv
spgrgsmal omkring, hvorfor det er en selvfglgelighed og generelt stille spargsmalstegn ved de ting
som jeg ser og harer. Derfor vil jeg pa intet tidspunkt i min proces omkring specialet kunne veere

helt objektiv, og gnsker det heller ikke, da jeg skal bruge mig selv og min viden.

Semistruktureret interview

Interview er en af de mest benyttede metodiske tilgange inden for den kvalitative metode
(Brinkmann & Tanggaard, 2015:29). Ved at lave interviews nar ens forskningsfelt undersgges, kan
der opnas et indblik i menneskers livssituation, deres meninger, holdninger og oplevelse
(Brinkmann & Tanggaard, 2015:29). Der kan gennem interviews opnas en forstaelse for, hvordan
et individ oplever den verden de er en del af. | specialet her er interviews derfor ogsé en vigtig del
af den metodiske fremgangsmade. @nsket er at opna en forstaelse af hvordan der bliver talt om og
gares laering i virksomheden. Ved at gennemfare interviews med de to ledere, kan jeg fa en
forstaelse for hvordan de oplever det og fa et indblik i deres holdninger, som skal veere med til at

danne fundamentet for analysen.

Der er dog nogle overvejelser, som er vigtige at ggre sig nar man laver interviews. Det som
interviewpersonen forteller i interviewet, vil altid vaere; “konstruktion i den samtaleinteraktion,
som interviewet udggr”’ (Brinkmann & Tanggaard, 2015:31), hvilket vil sige at det der bliver
fortalt under et interview altid, vil veere pavirket af den situation som interviewpersonen sidder i.
| forbindelse med en diskursanalyse, er det de konstruktioner jeg gnsker at undersgge og have
fokus pa. Derfor er formalet med interviewene at fa interviewpersonerne til at tale sa meget som
muligt. Formalet med et interview er at skabe en tryghed for interviewpersonen, sa man som
interviewer kan komme sa tet pa som muligt (Brinkmann & Tanggaard, 2015:31). Da jeg i
forvejen kender begge interviewpersoner og de kender mig, vil der derfor fra begyndelsen allerede
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vaere en form for tryghed i det at vi kender hinanden, og jeg forinden begge interviews havde talt

med dem og kort fortalt hvad interviewene ville omhandle.

Ved at kombinere metoder, kan det gge forstaelsen af det felt der undersgges. Her kan der blandt
andet veere tale om observationer, feltnoter, eller den etnografiske tilgang som jeg benytter mig af
i dette speciale. Ved at have kendskab til feltet kan der stilles spargsmal omkring hvad opleves i
feltet, og pa den made opna en bedre viden omkring det der undersgges. Et godt kendskab til det
der undersgges, kan for eksempel ske ved at leese andet forskning pa omradet samt relevant teori.
Alt dette kan hjalpe intervieweren i interviewsituationen, da det kan vaere med til, at fa stillet de
rigtige spergsmal (Brinkmann & Tanggaard, 2015:33). Derfor har jeg valgt at leese en del inden
jeg foretog interviews, da jeg ville have meget viden pa omradet, sa jeg netop kunne stille de rigtige
spgrgsmal. Dette leder mig videre til valget af opbygningen af interviews. Jeg har valgt at de
interviews der blev foretaget, skulle vaere semistruktureret interviews. Det semistruktureret
interview tager i forste omgang udgangspunkt i, hvad det er der er et gnske om at undersgge for
man bestemmer sig for hvordan det konkret gribes an (Brinkmann & Tanggaard, 2015:37). Derfor
bliver det igen relevant, at man som forsker leeser om emnet der undersgges. Dog mener nogen at
der kan laeses for meget, hvorved man kan blive snaversynet i sine interviews, da man maske ikke
lige sd hgj grad vil veere modtagelig overfor andre perspektiver (Brinkmann & Tanggaard,
2015:37). Dog bliver der understreget, at det er rigtig godt at have viden pa omradet inden
interviewene bliver foretaget, sa der kan stilles relevante spgrgsmal til det som interviewpersonen
fortaeller i interviewet. Ved at lave et semistruktureret interview, giver det mulighed for netop at
stille opfalgende spargsmal til det der bliver fortalt i interviewet. | et semistruktureret interview
har intervieweren en reekke spgrgsmal som der gnskes svar pa, men der er mulighed for at lave
afvigelser, hvis der skulle dukke noget op under interviewet som veekker nysgerrigheden eller som
kan udbyde interviewpersonens holdninger og perspektiver (Brinkmann & Tanggaard, 2015:38).
En god interviewguide kan derfor veere med til at skabe den plads der maske er ngdvendigt for

uddybende eller opfalgende spargsmal, som kan vere relevant for forskningen.
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Observationer

Empirien i dette speciale vil foruden interviews og andet besta af observationer, da det kan vere
med til at skabe et billede af, hvordan der leeres i virksomheden. @nsket med observationer er at
skabe et uformelt forum, hvor jeg som undersgger kan fa lov til, at se hvordan der ageres mens der
leeres. Den metode indenfor observationer som jeg gnsker at benytte, vil veere
deltagerobservationer. Deltagerobservationer beskrives saledes; “Forskeren under sine
observationer deltager i eller indgéar i de forskellige praksisser, som observeres” (Szulevicz,
2015:83). Dette vil sige at nar jeg som undersgger gnsker at observere en kursusgang i
virksomheden (Star Service School), er jeg ogsa deltagende i denne. Jeg vil derfor skulle vere
bade deltager og observater, hvilket kan veere sveert. Det der er vasentligt at gere sig selv
opmarksom pa i forbindelse med det at observere, er at man bade er den deltagende og snakker
med de andre deltagere, men at man samtidig skal veere fluen pa veeggen og vare ikke deltagende
(Szulevicz, 2015:83).

Ved hjelp af observationer skabes der en mulighed for at abne feltet op, da det giver adgang til
praksissen pa en anden made end man maske ville have faet gennem interviews (Szulevicz,
2015:85). Gennem observationer kan der blive skabt en tillid mellem deltagerne og forskeren,
hvilket ger at der kan stilles spgrgsmal pa en anden made, end hvad man maske normalt ville gare
i et interview som vil vaere mere formelt. Observationer kan pa den made virke mere uformelle,
iser hvis der er tale om deltagerobservationer, da forskeren deltager pa lige fod med de andre
deltagere. Det er preecis hvad jeg vil gare i dette speciale. Jeg vil pa lige fod med andre
medarbejdere deltage i kurset Star Service School, hvor jeg vil observere hvad det er der sker og
tale med de andre deltagere, for pa denne made at opbygge en relation til deltagerne (Szulevicz,
2015:85).

Udover at relationen kan opbygges gennem deltagelse, er der en anden ting der er vigtigt at have
gjort sig klart inden man starter observationerne. Det er vigtigt at have tydeliggjort, hvad, hvorfor
og hvordan der observeres (Szulevicz, 2015:91). Inden observationerne startes skal det veere klart,
hvad er det man har et gnske om at observere, hvilket i mit tilfelde vil vare, hvad er lering pa
Star Service School og hvordan lering kommer til syne pa dette kursus. Derudover skal man gare
sig klart hvorfor der observeres, samt hvorfor observationer kan bidrage til projektet. Her i

specialet drejer det sig igen om hvordan der undervises og hvordan laring foregar, derfor kan
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observationer af lering pa en uformel made, bidrage til min viden omkring hvordan leaeringen
foregar i virksomheden. Hvordan der skal observeres, er som navnt ogsa en ting der skal overvejes.
Hvordan vil jeg som observater ga til opgaven, og hvordan vil jeg bade vare deltagende og vare
fluen pa vaeggen? De tanker jeg har omkring dette er, at jeg gennem det gruppearbejde der er pa
kurset vil veere deltagende, samtidig med at jeg skriver notater omkring hvad der bliver sagt. Jeg
vil forsgge ikke at tale for meget, sa deltagerne far plads og mulighed for at tale, og her teenker jeg
at jeg har mulighed for at kunne spgrge ind til nogle af de ting der bliver talt om. Da jeg som
beskrevet tidligere er en del af virksomheden allerede og desuden underviser pa Star Service
School, har jeg en opgave, i ikke at veere kollega nar jeg observerer, men vere studerende. Jeg skal
forsgge ikke at tage de ting der bliver talt om for givet og som noget internt, men huske pa ogsa at
stille spgrgsmalstegn ved de ting jeg bade ser og harer. Dette blev som navnt tidligere svarere
end farst antaget. Jeg blev flere gange inddraget af underviseren og blev derfor ngdt til bade at
veere den studerende og underviser (kollega), hvilket til tider gjorde det svert at veere observatar.
Jeg forsggte i mine observationer at notere hver gang jeg blev inddraget og hvorfor. Det gode ved
at det blev tydeligt for deltagerne at jeg ogsa er deres kollega, var at det ikke blev sa farligt at jeg
var der, og jeg kunne derfor stille spargsmal til dem uden det virkede markeligt og ledte til en

mere uformel snak.

Videnskabsteori

Dette speciales videnskabsteoretiske udgangspunkt vil veere socialkonstruktivismen.
Socialkonstruktivismen er en retning der betoner, “at virkeligheden pé afgerende vis prages, eller
formes, af vores erkendelse af den” (Rasborg, 2004:349). Det som gor sig geldende inden for
denne videnskabsteoretiske retning er netop den made vi erkender verden pd, og inden for
socialkonstruktivismen haenger dette ofte sammen med, at virkeligheden er en social konstruktion.
” (...) Samfundsmassige feenomener ikke er evige og uforanderlige, men derimod tilblevet via
historiske og sociale processer.” (Rasborg, 2004:349), hvilket betyder at de sociale konstruktioner
der er tale om, ikke vil vaere de samme til evig tid, og derfor vil kunne @&ndres. Dermed kan der
ogsa findes et forandringsperspektiv i socialkonstruktivismen, da de samfundsmaessige feenomener
er historiske og socialt skabte, hvorfor disse ogsa vil kunne forandres gennem historien (Rasborg,
2004:349). Dermed ligger der desuden et andet perspektiv i dette, da disse f&enomener er skabt af

menneskers handlinger, hvilket vil gare at disse selv samme handlinger vil kunne forandre de
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samfundsmassige faenomener (Rasborg, 2004:349). Denne made at teenke verden pa, kan sattes
sammen med en diskursanalyse, da ogsa disse er skabt af sociale sammenhange og er foranderlige

i tid og rum.

| dette speciale vil der vaere fokus pa sproget, hvad der bliver sagt om leering og hvad der star om
leering 1 Stars undervisningsmateriale, hvorfor ger at valget af socialkonstruktivismen ikke er
irrelevant. Socialkonstruktivismen behandler et af de spargsmal, som i den forbindelse gar sig
relevant at stille, nar der netop arbejdes med sproget og diskursanalyse. ” (...) at de mest
grundleeggende spgrgsmal rejser, netop spergsmalet om, hvordan vi skal forsta forholdet mellem
teenkning og virkelighed, mellem subjekt og objekt, mellem sproget og det, sproget er om.”
(Rasborg, 2004:350). Dette citat er med til at give en bevidsthed omkring det der undersgges, og
da der i specialet vil blive lavet en diskursanalyse, vil det derfor veere relevant at stille sig selv
sporgsmédlet, “hvordan skal vi forstd forholdet mellem sproget og det, sproget er om”.
Socialkonstruktivismen handler om at virkeligheden er en socialkonstruktion, hvilket derfor ogsa
haenger sammen med mine tanker omkring laering, da der i et senere teoriafsnit vil blive redegjort

for hvorfor lering ofte foregar i de sociale sammenhange som vi indgar i.

Inden for socialkonstruktivismen findes der to standpunkter som der tages udgangspunkt i,
Erkendelsesteoretisk og ontologisk (Collin, 2017:283). Det erkendelsesteoretiske standpunkt
drejer sig om at “vores erkendelse er formet af de sociale omstaendigheder omkring
erkendelsesprocessen, ikke af erkendelsens genstand, og dermed ikke afspejler denne” (Collin,
2017:283). Dette betyder at vores erkendelse af virkeligheden, vil veare formet eller pavirket af de
sociale praksisser som vi indgar i. “Den ontologiske tese gir et skridt videre og siger at
erkendelsens genstand er formet af erkendelsesprocesserne” (Collin, 2017:283), hvilket betyder at

det er processerne i erkendelsen der er med til at danne vores forstaelse af virkeligheden.

Ofte bliver disse to standpunkter kombineret, ’hvilket giver den pastand af samfundsmeessige
interesser former den made vi teenker og taler pa, og at denne teenkemade i anden omgang skaber
en virkelighed som svarer til den, og som derved tilfredsstiller de pagaldende interesser” (Collin,
2017:283).

Noget andet som inden for socialkonstruktivismen er vaesentligt at naevne, er tankegangen omkring
valget af teori. Ofte leegger socialkonstruktivismen en instrumentalistisk forstaelse af videnskaben,

hvilket ger at valget af teorier udelukkende har en redskabsmaessig funktion (Collin, 2017:284).
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Teorier skal ses som en raekke redskaber som bruges til at "tenke om virkeligheden og orientere
sig i den for dermed at kunne gribe ind i den” (Collin, 2017:284). Ved anvendelsen af en teori skal
man dog veere bevist omkring hvad den skal bruges til, da teorien skal passe til ens formal (Collin,
2017:285). | dette speciales tilfelde vil der veere tale om, at der ikke vil kunne laves en
diskursanalyse, hvis der ikke benyttes en diskursteori. Derfor er det ikke helt ligegyldigt hvilken
teori der anvendes, dog menes der inden for socialkonstruktivismen, at der ikke behgves at findes
en lighed mellem ens teoretiske udgangspunkt og den virkelighed der undersgges (Collin,
2017:285). Den virkelighed der undersgges, spiller en rolle i forhold til ens teori valg, derfor er

der flere faktorer der spiller ind nar der veelges teori.

Socialkonstruktivismens holdning til teorier er; ”De er mere eller mindre anvendelige for os, men
ikke sande eller falske i forhold til virkeligheden” (Collin, 2017:286). Teorien kan som
udgangspunkt ikke vaere sand eller falsk inden den benyttes, den er anvendelig hvis det kan vere
med til at undersgge problemstillingen. En teori kan ikke vere god eller darlig, dette kan farst
afgeres nar man har besluttet hvad den skal bruges til (Collin, 2017:285). Derfor er det som navnt
tidligere relevant at tydeliggare hvad det er der undersgges, og pa den made finde frem til om
teorien vil vare en *god’ teori. Da jeg onsker at behandle bade diskurs og disciplinering er valget
af teori ikke helt betydningslest, da Laclau og Mouffe beskaftiger sig med diskursdelen og

Foucault med disciplineringsdelen.

Den sidste ting der er vaesentlig i forhold til socialkonstruktivismen, er maden der teenkes omkring,
hvad forskning skal kunne bruges til. ”Ifalge socialkonstruktivister skal vi ikke bare vare optaget
af videnskabelige teoriers sandhed, men ogsd af om sandheden er relevant og nyttig for 0s.”
(Collin, 2017:287). Det er vigtigt at det der produceres, ogsa er nyttig for dem den omhandler og
for samfundet. Det skal ikke veere den ene sandhed er kommer frem, hvilket haenger sammen med
det der blev beskrevet tidligere i afsnittet. Den sandhed der findes vil ikke veere endegyldig og vil
til hver en tid kunne &ndres i tid og rum. Dette spiller ogsa en rolle i dette speciale, da de diskurser
der kommer til syne, ikke vil veere en endegyldig sandhed, men blot et billede af hvordan
virkeligheden ser ud lige nu og i pageeldende den virksomhed. Pa et samfundsmaessig plan vil dette
speciale kunne bidrage til, at skabe en oplysning omkring vigtigheden i at omtale hvordan der

diskuteres leering, samt finde ud af hvorfor det i flere virksomheder er vigtigt at leering italeszttes.
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Valget af socialkonstruktivismen har som det overstaende beskriver mange grunde og hanger
sammen med valget af teori, og maden hvorpa jeg ser leering og ikke mindst den made jeg ser at

bade diskursen omkring lzering og disciplinering er socialkonstrueret.

Teori

| dette afsnit vil der veere en redeggarelse for specialets teoretiske udgangspunkt. Der vil her blive
redegjort for Laclau og Mouffes diskursteori med udgangspunkt i deres hovedvark Hegemony and
socialist strategy fra 1985. Da dette veerk kan vaere komplekst at arbejde med, vil der blive
suppleret med andre tekster, som har beskaftiget sig med dette veerk. Derudover vil der vere en
redegarelse af Foucaults magt begreb og teori herom. Her vil der ligeledes blive suppleret med

tekster der har beskaeftiget sig med Foucault.

Udover der vil blive redegjort for disse ovenstaende teorier vil teoriafsnittet ogsa behandle
begrebet lzering. Der vil her blive redegjort for hvordan leering anskues og pa hvilken made jeg ser
begrebet lzering ud fra de redegarelser der eksisterer af begrebet. Derudover vil der blive redegjort

for leering i arbejdslivet, samt begrebet transfer.

Leering

Leering som begreb har i mange ar veeret diskuteret bredt (Qvortrup & Wiberg, 2013:16). Der er
mange forskellige mader at anskue begrebet pa, men det som alle forskere og teoretikere kan blive
enige om, er at der ikke kun findes en bestemt made at definere laering pa, alt afhenger af hvilken
teoretisktilgang man har til begrebet. Derfor finder jeg det relevant at definere den made hvorpa
jeg anskuer begrebet, da det er maden der tales om laering i daglig tale i den virksomhed der
undersgges. Jeg vil i dette afsnit gennemga forskellige mader at anskue begrebet lering pa, og ud
fra dette vil jeg redegare for min forstaelse. Derudover vil der vaere en gennemgang af, hvordan
leering er noget seerligt nar det foregar pa en arbejdsplads, samt begrebet transfer som vare en del

af det at teenke leering i virksomheder.

Leeringsbegrebet

| bogen Leringsteori og didaktik af Ane Qvortrup og Merete Wiberg (2013), beskriver de hvordan
begrebet lzering skal anskues alt efter hvilken leeringsteoretisk tilgang man har til det. Der findes
ikke kun én sandhed om hverken laring eller undervisning, alle teorier er med til at give deres

forskellige bud pa, hvordan lering kan defineres (Qvortrup & Wiberg, 2013:16). Leering bliver i
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denne bog beskrevet som de lereprocesser som bade kan forega under undervisning, men ogsa
som leering der kan forega udenfor undervisningen (Qvortrup & Wiberg, 2013:15). Der er flere
bud pa hvordan lering kan defineres, i denne bog bliver der fremstillet tre bud pa hvad lzring er.
Disse tre bud er; fysiologiske processer, selvregulerende kognitive konstruktionsprocesser og
samspilsprocesser i interaktionsbaserede fallesskaber (Qvortrup & Wiberg, 2013:19). | den
seneste tid er det den sidstnavnte der er flest tilhengere af — at leering ofte foregar i samspil med
andre mennesker og ved at interagere med andre (Qvortrup & Wiberg, 2013:19). Nar der i bogen
er tale om laering beskrives det saledes; “Lering beskrives som mere eller mindre
kontekstafhaengig og situationsbestemt, ligesom menneskers laereprocesser i starre eller mindre
grad pavirker omgivelserne” (Qvortrup & Wiberg, 2013:19). Lering skal ses 1 den kontekst den
foregar i og kan pavirkes af de omgivelser som individet indgar i.

En anden ting der er vigtigt at holde sig for gje nar der tales om lzring, er at leering ikke kan
afgraenses til kun at forega pa et bestemt sted eller et bestemt tidspunkt, lering er noget som foregar
alle steder og hele tiden (Qvortrup & Wiberg, 2013:35). Der er derfor tale om, at der pa den ene
eller anden made altid vil forega leering, lige meget hvilken situation individet er en del af. Derfor

skal leering nytaenkes, og nye ting skal teenkes som laering (Qvortrup & Wiberg, 2013:35).

En anden bog der forsgger at definere leering, er Bjarne Wahlgrens bog Voksnes laereprocesser
(2012). Her bliver det igen gjort klart, at ’leering defineres forskelligt athengigt af den teoretiske
kontekst” (Wahlgren, 2012:43), det er altsd et vasentligt punkt i maden at teenke leering pa, at det
skal ses ud fra det teoretiske udgangspunkt man har. Wahlgren skriver i sin bog flere ting, som er
med til at danne et godt billede af, hvordan lering kan taenkes. Det forste er “at lering (leren,
indleering) skaber relativt varige eendringer hos den leerende” (Wahlgren, 2012:44). Det der er
vaesentligt at tage med fra dette citat, er maden at teenke leering, som de andringer der sker i
individet, har en betydning for det der er blevet lzert. Det andet Wahlgren beskriver som leering, er
det at individer seettes i stand til at handle anderledes i mgdet med omverdenen (Wahlgren,
2012:44). Her bliver det centrale, at individet gennem learing settes i stand til at omgas omverden.
Nar Wahlgren taler om leering i sin bog er noget af det der gar sig geeldende tanken omkring at
lering er noget som udvikler og a@ndrer individet. Dette citat samler hans forstaelse for lering op:
”Den proces, som udvikler og den lerendes kompetence — potentiale til at handle” (Wahlgren,
2012:44). Laering drejer sig altsd om den mulighed det giver individet for at leere at handle.
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Der bliver i flere tilfalde talt om lering, lzeren og indlering, i de seneste ar er man gaet mere og
mere veek fra at benytte indleering, for derimod at benytte lering. Disse tre mader, at italesette
leering pd, deekker over meget af det samme, men angiver samtidig et skift i perspektiv (Wahlgren,
2012:44). Indleering og leering har en tilknytning til skole og undervisning, da individet deltager i
undervisning for at leere, derfor bliver der skabt en form for indleering (Wahlgren, 2012:44).
Leering derimod har en bedre opfattelse og deekker over mere, for eksempel at leering finder sted

overalt, hvor man handler eller interagere med andre (Wahlgren, 2012:44).

| en anden bog af Bjarne Wahlgren m.fl., Refleksion og lering — kompetenceudvikling i
arbejdslivet (2002), bliver leringsbegrebet yderligere behandlet. Deres made at definere leering
pa, er inspireret af den svenske forsker Per-Erik Ellstrom, der definerer lering saledes; ”Learing er
relativt stabile forandringer i individets kompetence som et resultat af individets samspil med
omgivelserne” (Wahlgren, et al., 2002:13). Denne definition ligger sig meget op af, hvad der
tidligere er beskrevet i afsnittet her, om at leering er en forandring i individets handlemader, hvilket

ofte sker i samspil med andre mennesker.

| denne bog behandler de ogsa, hvad beskrives som positiv og negativ leering. Nar der er tale om
positiv leering, snakker man om lzering der fremmer udviklingen hos individet og nar individet far
ggede muligheder for at pavirke sine livs- og arbejdsvilkar (Wahlgren, et al., 2002:14). Negativ
leering er; ”lering, der @ndrer individet, si det begraenser sine udfoldelsesmuligheder, bliver angst
og passivt” (Wahlgren, et al., 2002:14). Desuden “kan der forekomme situationer, hvor man leerer
noget (ded viden), uden at det leerte kan omsattes til handling 1 en kravsituation” (Wahlgren, et
al., 2002:14). Der kan i lzering desuden forekomme noget negativt som gar, at der ikke opnas det
gnskede resultat. Faktisk kan det ske at individet ikke opnar laring og ikke far det ud af det som
var tiltenkt. Nar der derfor er tale om laring er det veaesentligt, at have gje for de faldgruber der

kan forekomme.

Som det fremkommer af ovenstaende, findes der mange forskellige mader at anskue begrebet
lering pa. Jeg vil ud fra det ovenstaende argumentere for min made at definere begrebet. Laring
er noget der kan ske i samspil med andre mennesker, samt at laering ikke kun er den slags der sker
i en undervisningssituation, men er noget der kan ske alle steder. Derudover er det relevant at
huske pa at leering er noget der sker hele tiden, mennesker lerer alle steder, pa alle tidspunkter.

Den made som jeg i dette speciale forstar lering er, den interaktion som foregar mellem individer
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og lzering er en proces hvor der sker en &ndring i individets handlemader. Derudover skal der vere
en opmaerksomhed pa, om de individer der deltager i leeringen far noget ud af det, altsa om der er

tale om positiv eller negativ leering.

Det naste afsnit vil omhandle leering i arbejdslivet, da specialet her drejer sig om hvordan en
konkret virksomhed italeseetter dette, finder jeg det relevant at redegare for leering i arbejdspladsen.
Dette skal ogsa skabe en forstaelse for, hvordan lzring i arbejdslivet kan vere en alternativ made

at teenke leering pa.

Lering pa arbejdspladsen

Nar der er tale om leering pa arbejdspladsen er det en helt serlig made at teenke leering pa. Her er
der nemlig bade tale om den lzering som kan finde sted pa kurser, samt i en undervisnings situation.
Derudover kan der ogsa vere tale om lering i helt almindelige hverdagssituationer, altsa laring

som en del af hverdagen.

| bogen Refleksion og lering (2002), beskeftiger forfatterne sig ogsa med laering i arbejdslivet. |
kapitlet om dette (kapitel 2), fremsattes der forskellige faktorer der kan styre lering pa
arbejdspladsen (Wahlgren, et al., 2002:24). Disse faktorer bliver praesenteret ud fra andre forskeres
begrundelser for, at disse faktorer netop er vigtige i forhold til leering pa arbejdspladsen. Grunden
til valget af denne bog, er at de netop opsummerer hvad andre forskere inden for dette omrade

beskeeftiger sig med.

Blandt de faktorer der har en betydning for lzering pa arbejdspladsen er muligheden for at reflektere
over egen praksis, som Victoria Marsick har fremsat i hendes forskning (Wahlgren, et al.,
2002:24). Her bliver vigtigheden beskrevet i, at der bliver skabt en dialog mellem deltagerne, hvor

mal, normer og veerdier kan veere omdrejningspunkt (Wahlgren, et al., 2002:24).

En anden faktor der spiller en vasentlig rolle i forhold til leering pa arbejdspladsen er, at der skal
skabes et godt leeringsmiljg som skaber mulighed for lzering samt lysten til leering. Her skal der
skabes mulighed for at eksperimentere med leeringen, sa medarbejderne har en chance for at veere
mere deltagende. Det er ogsa her det er vigtigt, at der er en tillid til gruppens arbejde og leering,
samt at der bliver skabt en indre motivation hos medarbejderne for at deltage i leering (Wahlgren,
et al., 2002:24). Vigtigheden i muligheden for at eksperimentere og tilliden til medarbejderne
understreger de i bogen ved hjelp af forskeren Per-Erik Ellstrom, som peger pa nogle omrader,
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der kan vaere med til at fremme leering pa arbejdspladsen. Her taler han for eksempel om;
”Medansvar for méalformulering og planleegning af arbejdsproces” (Wahlgren, et al., 2002:25),
som understreger hvor vaesentligt det er at medarbejderne har en rolle i deres lering, far lov til at
veere med i planleegningen og far mulighed for at fa den leering der foregar til at skabe relevans for
deres arbejde. Det er ogsa her et andet vigtigt punkt kommer frem, nemlig “muligheden for
erfaringsudveksling og refleksion (Wahlgren, et al. 2002:25). Det at medarbejderne far mulighed
for at dele deres erfaringer og dele deres viden, er med til at styrke leeringen pa arbejdspladsen.
Det kan bade forega pa almindelige arbejdsdage, pa kurser eller andet. Det som ger sig geldende
er, at muligheden for at dele erfaringer og reflektere over ens hverdag, er med til at styrke laeringen

pa arbejdspladsen.

Derudover skal der pa arbejdspladsen skabes en kultur og et miljg omkring leering, da disse faktorer
ellers kan pavirke leeringen negativt (Wahlgren, et al., 2002:25). Der skal pa arbejdspladsen skabes
en kultur omkring lring, s medarbejderne fgler sig motiveret til lzering, og sa leering bliver en

helt almindelig del af hverdagen.

Udover de forhold som kan fremme leaeringen pa arbejdspladsen, findes der ogsa en raekke forhold
der kan begrense leringen (Wahlgren, et al., 2002:25). Et af de forhold der kan begranse leringen
er, hvis medarbejderne leerer noget der er forkert, altsa ikke far den rigtige information og derfor
ikke kan bruge det leerte til noget. Et andet forhold der kan begreense er, hvis der ikke er mulighed
for at udfordre sig selv med andre opgaver end dem man normalt beskeaftiger sig med (Wahlgren,
et al., 2002:25). En af de sterste begrensninger ligger i “mangel pa tid til refleksion, mangel pa
leeringsressourcer, mangel pa meningsfuld belgnning for at leere og begreensede muligheder for at
traeffe beslutninger” (Wahlgren, et al., 2002:27). Mangel pa tid er en af de storste begraensninger i
forhold til lzering pa en arbejdsplads. Her er der bade tale om tid til lzering, men ogsa som citatet
vidner om, tid til at reflektere over lzeringen, som er vigtigt. Som naevnt tidligere haenger refleksion
sammen med erfaringer, da det kan veere vigtigt at medarbejderen far mulighed for at dele og
reflektere over de arbejdsrelaterede erfaringer (Wahlgren, et al., 2002:27).

Som meget af det overstaende ligger vaegt pa, drejer leering pa arbejdspladsen sig ofte om tid og
muligheder. Der skal i virksomheden skabes disse muligheder for at kunne fremme leering hos

medarbejderne, og en af de vigtigste ting som er kommet til syne her, er muligheden for at
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reflektere. Reflektere over bade den laering man indgar i, men ogsa generelt at fa skabt mulighed

for at reflektere over ens arbejde og erfaringer.

Transfer

Inden for leering findes begrebet transfer, som betyder overfarsel (Aarkrog & Wahlgren, 2013:15).
Transfer handler om at overfgre den leering der for eksempel finder sted pa et kursus, til det som
man oplever i hverdagen. ”Nar man anvender sin viden og kunnen i den nye situation, er er tale
om transfer” (Aarkrog & Wahlgren, 2013:15), individerne skal gennem det leerte kunne finde ud
af bruge den viden de har faet i andre eller lignende situationer. Transfer handler om den proces
der sker fra man har leert noget og til det at kunne anvende det i hverdagen. Det transfer ogsa
papeger er, at der er “forskel pé at have lert noget, pa at kunne anvende noget, man har leert, og sa
faktisk at anvende det man har laert” (Aarkrog & Wahlgren, 2013:17). Nar der laeres noget nyt eller
man far nogle nye redskaber, handler det altsa ikke blot om at man kender dem, men at man rent
faktisk kan anvende lige preecis det som der er blevet lart. Noget af det der er vigtigt nar der er
tale om transfer er treening i det. Det handler nemlig om at kunne se ligheder mellem det der leeres
og det som det eventuelt kan bruges til, ogsa selvom det maske ikke er direkte ens situationer
(Aarkrog & Wahlgren, 2013:89). Derfor skal der traenes i, at kunne se disse ligheder mellem det
der laeres og ens hverdag. Det som kan vere med til at styrke laeringen og transfer er, at anvende
eksempler fra hverdagen og pa den made koble teorien sammen med det praktiske. Dette kan give
en bedre forstaelse for det der leeres og skabe starre sandsynlighed for transfer.

| bogen omkring transfer, bliver der fremstillet tre forhold der kan fremme transfer. Her er der tale
om forskellige faktorer som knytter sig til personen der modtager undervisning,
anvendelseskonteksten og undervisningen/underviseren (Aarkrog & Wahlgren, 2013:116). Farst
ses der pa de faktorer der spiller ind hos den leerende. Her skal der veere en motivation for transfer
og en generel motivation for lering, for at det kan fremme transfer; ”Pointen er, at den studerende
skal vaere motiveret for at anvende det leerte” (Aarkrog & Wahlgren, 2013:117). Den laerende skal
veere motiveret for leering og kunne se ngdvendigheden i det der lzeres. En anden faktor der spiller
ind i muligheden for transfer og leering, er den modstand der kan veare nar der opstar et brud med
rutinerne og det at man i hverdagen skal til at teenke pd nye mader (Aarkrog & Wahlgren,
2013:123). Rutinerne i hverdagen kan gere det sveert at tale om transfer, da man som menneske
skal til at teenke og handle anderledes. Her er det vaesentligt, at underviseren forholder sig til de
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erfaringer som de leerende har, griber om dem og bruger dem i undervisningen, da det kan gare

det lettere at forsta hvordan det der laeres kan bruges i hverdagen.

Faktorer der spiller ind i undervisningen, som kan fremme transfer, er for eksempel at underviseren
mestrer stoffet der undervises i (Aarkrog & Wahlgren, 2013:125). Underviseren skal gennem sin
undervisning skabe en trovaerdighed, som er baseret pa en interesse for de leerende (Aarkrog &
Wahlgren, 2013:131). Derfor er det ogsa vigtigt at underviseren har kendskab til det der undervises
i, og derved kan sztte sig ind i det de lzerende taler om. Derved kan der ogsa blive skabt en stgrre
chance for positiv transfer, ndr underviseren har kendskab til hverdagen i for eksempel en
virksomhed, kan han eller hun komme med eksempler fra hverdagen, som relaterer sig til den
hverdag de lzrende kender, og pa den made styrke transfer.

Den sidste faktor der spiller ind, er anvendelsessituationen. Det der laeres skal gerne kunne
anvendes umiddelbart efter det er blevet lert; “betydningen af at kunne anvende det lzerte i direkte
forleengelse af leeringssituationen” (Aarkrog & Wahlgren, 2013:132). For at transfer kan lykkedes
er er det vigtigt at der efterfalgende bliver skabt et transferklima, som ger det muligt for de leerende
at anvende det leerte. Her spiller det sociale aspekt en stor rolle, da der skal veere stgtte omkring
en, sa man far lyst og har mod pa at anvende den nye lzring. Det sidste der er vigtigt i forbindelse
med anvendelsessituationen, er opfalgning. Opfalgning skal veere med til at styrke transfer, og
sikre at det er der leres ogsa anvendes. Her bgr der ikke kun veere fokus pa det som der blev lzrt,
men hvad der i det hele taget, bliver gjort anderledes siden man deltog i undervisning (Aarkrog &
Wahlgren, 2013:135).

Jeg mener transfer er et vaesentligt begreb at benytte nar der er tale om lering i virksomheder, da
det kan gare, at bade virksomheden og medarbejderen far mere ud af den leering de deltager i og
pa den made far mere veerdi. Det kan skabe et bedre leringsmiljg, da medarbejderne kan se hvad
de skal benytte det der leeres til, og at det kan styrke dem i deres arbejde, samt gare dem dygtigere.

Denne del af teorien omkring transfer, vil blive benyttet i analysedelen som vil dreje sig omkring

det der laeres pa Star Service School.
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Diskursteori

Laclau og Mouffe finder inspiration i Foucaults teori om diskurs, ligesom deres forstaelse af magt
ligger sig meget op af maden Foucault definerer magt, og derfor bliver viderefgrt i deres
diskursteori. Desuden deler bade Foucault, Laclau og Mouffe deres made at se individer i
diskursen pa; ”Laclau og Mouffes diskursteori falger Foucault og ser individet som determineret

af strukturerne” (Jorgensen & Phillips, 2013:27).

| redegerelsen af Laclau og Mouffes diskursteori, vil der veere fokus pa diskurserne og hvordan

disse skabes, samt hvilke begreber der her ger sig geeldende.

Diskursteori og metode overordnet

Nar der er tale om diskursteori og diskursanalyse drejer det sig ofte omkring en analyse af de
mgnstre der findes i sproget (Jargensen & Phillips, 2013:9). Diskursanalyse kan anvendes inden
for mange forskellige omrader og forskellige undersggelser, hvor der kan vere fokus pa det sociale
eller andet i undersggelsen. Der findes endnu ikke en stgrre enighed omkring hvad diskurser er
eller hvordan disse analyseres, da dette kommer helt an pa fra hvilken position der kigges fra
(Jgrgensen & Phillips, 2013:9). Maden hvorpa diskurs bliver defineret beskriver dette naste citat,
0g er udgangspunktet som dette speciale tager, omkring maden diskurser bliver defineret pa: ”En
diskurs er en bestemt made at tale om og forsta verden (eller et udsnit af verden) p&” (Jergensen
& Phillips, 2013:9). Diskurser betyder altsd en made at forsta verden pa, og denne verden bliver
ofte forstaet ud fra sproget eller det der siges om det der undersgges. Nar der er tale om en
diskursanalytisk tilgang skal man veere opmerksom pa, at dette er en "hel pakke’. Det er ikke blot
en metode men det er ogsa et redskab til at gribe analysen an (Jgrgensen & Phillips, 2013:12).
Inden for diskursanalytisk tilgang haenger teori og metode altsa sammen, og derfor er det vigtigt

at gere det tydeligt, hvordan man har grebet en undersggelse an.

| takt med at der i analysen kommer diskurser til syne, er det vaesentligt at holde sig for gje at;
”Ingen diskurs er en lukket enhed; diskursen omformes snarere konstant i kontakten med andre
diskurser” (Jorgensen & Phillips, 2013:15). Diskurser vil altsa ikke vaere lukket, den vil altid
kunne omdannes i samspil med andre diskurser. Dette er noget jeg vil vende tilbage til leengere
ned i redegarelsen af Laclau og Mouffes diskursteori, da de er enige i denne forstaelse af at

diskurser aldrig vil vere lukket eller feerdige.
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Nar der undersgges diskurser, er det sproget der har en stor betydning for hvordan disse bliver
dannet. Det er sproget der med til at danne den sociale verden vi mennesker er en del af. ”Sproget
er derimod en maskine’, der konstituerer den sociale verden” (Jorgensen & Phillips, 2013:18).
Sproget vil derfor fylde en del i analysen omkring de diskurser der findes i Star, da diskurser drejer

sig om det der artikuleres, altsa hvordan der tales om lering.

Foucault og diskursteori — Laclau og Mouffes tilknytning til Foucault

Foucault ses ofte som en af foregangsmandene inden for diskursteori, hvorfor ikke er helt
ualmindeligt at mange af de diskursteorier som er kommet til efterfalgende, bygger videre eller
leegger sig op ad Foucaults idéer og tanker. Det samme gar sig geeldende for Laclau og Mouffe,
hvilket er hvorfor jeg finder det relevant kort at naevne Foucault, og nogle af hans synspunkter

inden for diskursteori. Foucault definerer diskurs séledes:

Vi vil kalde en gruppe ytringer for diskurs i det omfang, de udgar fra den samme diskursive
formation [ ... Diskursen] bestdr af et begreenset antal ytringer, som man kan definere

mulighedsbetingelserne for” (Jorgensen & Phillips, 2013:22).

Denne definition vidner igen om, at sproget (ytringerne), har en stor betydning inden for
diskursteori og den diskursanalytiske tilgang, da det vil have en stor indflydelse i dannelsen

diskurserne.

En anden del som Foucault beskaftiger sig med inden for diskurs, drejer sig om subjektet.
Diskurser er; ”med til at producere de subjekter, vi er, og de objekter, vi kan vide noget om
(derunder os selv som subjekter)” (Jorgensen & Phillips, 2013:23). Foucault mener at subjekter
skabes i diskurser (Jgrgensen & Phillips, 213:24). Vi mennesker pavirkes af de diskurser som er i
den sociale verden, eller de diskurser som der findes omkring os, og derfor pavirker os som
individer. Pa dette punkt falger Laclau og Mouffe ogsa Foucault, og ser individet som determineret
af strukturer (Jogrgensen & Phillips, 2013:27). Dette er igen blot for at understrege at der kan
treekkes linjer mellem Laclau og Mouffes diskursteori tilbage til Foucault og hans made at definere

diskurs pa.

Det naeste afsnit vil udelukkende behandle Laclau og Mouffes diskursteori, her vil der vere fokus

pa de af deres begreber, der er med til at forme deres teori.
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Laclau og Mouffe - Diskursteori

Laclau og Mouffes definition af diskurs er denne; ”En diskurs forstds som en fastleeggelse af
betydning inden for et bestemt domaene” (Jorgensen & Phillips, 2013:36). Laclau og Mouffes
definition af diskurs. Diskursteorien sigter mod at skabe en forstaelse af det sociale, hvor alle
sociale fenomener kan analyseres med diskursanalytiske redskaber (Jergensen & Phillips,
2013:34). Deres overordnede ”tankegang i1 diskursteorien er, at sociale fanomener sé at sige aldrig
er feerdige eller totale” (Jorgensen & Phillips, 2013:34), hvilket betyder at de sociale fanomener
eller strukturer der analyseres pa, ikke ngdvendigvis vil veere det samme efter en periode eller et
andet lignende sted. Derfor er det vigtigt at huske pa at de diskurser og det der analyseres, er

bestemt ud fra lige pracis det der undersgges og den periode man undersgger det i.

Laclau og Mouffes diskursteori er opbygget ud fra at sammentenke Marxismen og
poststrukturalismen hvilket gor at “hele det sociale felt forstds som et vaev af
betydningsdannelsesprocesser” (Jorgensen & Phillips, 2013:35). Det er hos Laclau og Mouffe det
sociale der har en stor betydning, men en anden stor betydningsspiller er sproget. Laclau og Mouffe
mener derfor ogsa at; “That every object is constituted as an object of discourse” (Laclau &
Mouffe, 2014:93). Alle objekter er en del af en diskurs, hvilket ogsa geelder inden for det sociale.
En analyse af diskurser handler om at fastleegge en mening omkring det emne der undersgges. Til
at danne diskurser eller fastleegge de strukturerer der er tale om, har Laclau og Mouffe en del
begreber som er med til at danne forstaelsen for hvordan diskurser bliver skabt.

Tegn

”Alle tegn i sproget kan tenkes som knuderne i et net, og de far deres betydning ved at vere
forskellige fra hinanden pd bestemte mader, altsd ved at vare placeret bestemte steder pa nettet”
(Jergensen & Phillips, 2013:35). Dette citat vidner om hvordan tegn (sproget) er med til at danne
en betydning. Dog kan denne betydning ikke fastlaegges pa en sadan entydig og endelig made, da
tegnene som der star, far deres betydning fra det de er forskellige fra. Dette kan vare forskelligt,
da tegnene kan sattes i forskellige forhold til hinanden, og kan pa den made fa en ny betydning.
Maden hvorpa disse tegn fir deres mening “er gennem konflikter, konventioner og forhandlinger
i et socialt rum” (Jergensen & Phillips, 2013:35), og det er her betydningsstrukturer fastleegges og
udfordres (Jgrgensen & Phillips, 2013:35). Tegnene er med til at danne de diskurser der bliver
skabt, og der bliver hele tiden forsggt at fastlase tegnenes betydning. Dette sker ved at se&tte dem
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i bestemte forhold til andre tegn (Jergensen & Phillips, 2013:35). Nar dette sker bliver der skabt
en midlertidig forstaelse for tegnet, som kan andres alt efter hvilke andre tegn det sattes i
sammenspil med. Disse tegn drejer sig om det der bliver sagt, og derfor er formalet med en
diskursanalyse at; “Kortleegge de processer, hvori vi kemper om, hvordan tegnenes betydning skal
fastleegges” (Jorgensen & Phillips, 2013:36). Der bliver forsegt at skabe mening med tegnet, samt

hvordan dets betydning skal fikseres lige praecis i den kontekst der er tale om.

Nodalpunkt & Artikulation
Artikulation handler om den made hvorpa tegnene bliver talt om og i hvilken sammenhzang
(Jergensen & Phillips, 2013:38).

”(...) we will call articulation any practice establishing a relation among elements such that
their identity is modified as a result of the articulatory practice. The structured totality resulting

from the articulatory practice, we will call discourse.” (Laclau & Mouffe, 2014:91).

Det er med andre ord i den praksis, hvor diskurserne formes og produceres, som artikulationen
betyder. Den mening der dannes omkring tegnet, er med til at gare dets betydninger klart og derved
kan der findes en entydighed omkring tegnet. Diskurser findes derfor kun nar der artikuleres
omkring tegnet, og derved bliver skabt elementer som er fundamentet for de momenter som er

med til at danne diskursen, hvilket er to begreber jeg vender tilbage til.

Nodalpunktet er et privilegeret tegn, hvor omkring de andre tegn ordnes og far deres betydning i
forhold til (Jgrgensen & Phillips, 2013:37). Det er ud fra nodalpunktet at diskurserne samles, og
deres tilknytning til hinanden findes. Det skal hjalpe os til at seatte struktur pd hvad det er

diskurserne samles omkring, og hvorfra de far deres betydning.

Elementer og momenter
Elementer og momenter er de tegn der sammen skal vaere med til sammen er med til at forme en
diskurs. De danner hver iser rammen for hvordan diskurser opstar. For at forsta en diskurs, skal

man forsta hvilke elementer og momenter der ligger til grund for diskursen.

“En diskurs forseger at gore elementer til momenter ved at reducere deres flertydighed til
entydighed” (Jorgensen & Phillips, 2013:38). Dette citat vidner om hvad det er der sker nar en
diskurs dannes. Elementer er de tegn som ikke endelig har faet deres mening; “Elementer er de

tegn som ikke endeligt har fiet fikseret deres mening, de tegn, der er flertydige” (Jorgensen &
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Phillips, 2013:38). Elementer er det farste step i en diskurs. Tegn der ikke endeligt har faet en
betydning og derfor kan betyde flere ting.

Momenter er de elementer som har faet deres betydning i forhold til nodalpunktet — altsa det som
der tages udgangspunkt i. Alle tegnene i en diskurs er momenter; de er knuder pa fiskenettet, og
deres betydning er holdt fast ved, at de er forskellige fra hinanden pé bestemte mader” (Jorgensen
& Phillips, 2013:36). Momenter skal ses som de tegn, som far deres betydning gennem de
relationer de har til hinanden. Nar elementer bliver til momenter, udelukker alle de mulige
betydninger tegnet kunne have, samt mader de kunne veere relateret til hinanden (Jgrgensen &
Phillips, 2013:37). Laclau og Mouffe forklarer momenter siledes;” We have referred to *discourse’
as a system of differential entities — that is, of moments” (Laclau & Mouffe, 2014:97).

Alt dette sker i det diskursive felt og gennem det som Laclau og Mouffe kalder en lukning.

Det diskursive felt og lukning

”Alle de muligheder, diskursen dermed udelukker kalder Laclau og Mouffe det diskursive felt”
(Jergensen & Phillips, 2013:37). Det diskursive felt skal ses som en slags bassin, hvor alle de
forskellige betydninger af de tegnene ignoreres i den specifikke diskurs for at skabe entydighed”
(Jorgensen & Phillips, 2013:37). Det er altsé alt det som diskursen udelukker, som “opbevares” i
det diskursive felt. De tegn som tilbagelaegges i det diskursive felt, vil altid kunne true, med at

endre betydningen af diskurserne.

Et andet begreb som ogsa fylder en del i diskursteorien hos Laclau og Mouffe er lukning. En
lukning skal ses som et midlertidig stop i tegnes betydning, dog er denne lukning aldrig total.
Laclau og Mouffe beskriver det saledes;” The transition from ’elements’ to the 'moments’ is never
entirely fulfilled” (Laclau & Mouffe, 2014:97). Det som dette citat vidner om, er netop en lukning.
Lukningen vil aldrig veere total eller endeligt, den vil altid kunne @ndres i tid og rum, hvilket ogsa
haenger sammen med at en diskurs ikke vil veere endelig, mn blot sige noget om det der undersgges

pa det pagaeldende tidspunkt.

”Diskursen streeber imod at fjerne alle flertydigheder ved at gare elementer til momenter gennem
en lukning” (Jergensen & Phillips, 2013:39). Der skabes altsd et enske om at f4 skabt denne
entydighed, gennem en lukning, dog vil det diskursive felt altid true med at &ndre dette, da alle

betydningerne altid ville kunne spille en rolle og e&ndre pa entydigheden.
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Antagonisme og hegemoni
De sidste to begreber som skal navnes i diskursteorien hos Laclau og Mouffe er antagonisme og

hegemoni.

Hegemoni (overherredgmme) er det som diskurserne keemper om. Der vil altid blive foretaget en
lukning som ger at der udelukkes diskurser, der vil derfor altid vere en diskurs som er en *vinder’,
da denne udelukker de andre diskurser (Jgrgensen & Phillips, 2013:61). Alt dette sker igennem
begrebet antagonisme, som “er diskursteoriens begreb for konflikt” (Jergensen & Phillips,

2013:60).

”Antagonismer finder man séledes der, hvor diskurserne steder sammen” (Jorgensen & Phillips,
2013:60). Det handler om hvor diskurser bekeemper hinanden og ved at se pa artikulationen findes
der hvilken diskurs der har opnéet hegemoni. Antagonismer opleses altsd gennem “hegemoniske
interventioner. En hegemonisk intervention er en artikulation, som gennem en kraft (’force’)

genopretter entydigheden” (Jargensen & Phillips, 2013:60).

Alle disse begreber som er blevet redegjort for i det overstaende, skal veere med til at finde frem

til, hvilke diskurser som er med til at danne forstaelsen af leering i Star.

Begrebet magt hos Laclau og Mouffe

Da begrebet magt har en starre rolle i dette speciale, vil der her vere en kort redeggrelse af Laclau
og Mouffes tilknytning til begrebet. Begrebet magt er i diskursteorien teet knyttet til politik og
objektivitet, hvilket ligger sig meget op af den forstaelse af magt som Foucault deler (Jgrgensen
& Phillips, 2013:49). Det er ogsa her vigtigt at naevne at magt ikke skal forstas, som noget nogen
er i besiddelse af og noget nogen udegver over andre (Jargensen & Phillips, 2013:49). Magt skaber
vores sociale omverden, det er med til at skabe den viden vi har, vores identitet og de relationer
som vi har til hinanden som grupper og individer (Jgrgensen & Phillips, 2013:49). Derfor kommer
begrebet objektivitet 1 spil, da det handler om at ”magt henviser til produktionen af objekter, som

for eksempel *samfund’ og ’identitet’” (Jorgensen & Phillips, 2013:49).

Det sociale og magt vil derfor inden for diskursteorien have en sammenhang.
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”Det sociale er hele tiden delvist struktureret pa bestemte og handfaste mader, diskurserne har
sa at sige en tyngde og en traeeghed, som vi er mere eller mindre indkapslede i, og der findes hele

tiden et stort omrdde af objektivitet, som der er sveert at teenke anderledes” (Jorgensen &

Phillips, 2013:50).

Dette udgangspunkt i magt og diskurs skal i analysen vaere med til at se pa de diskurser der bliver
tydelige i empirien, og som kan ligge et fundament for at diskutere magt i diskurserne.

Foucault — Magt

Dette afsnit vil dreje sig om Foucault og hans begreb magt, samt de begreber der knytter sig hertil.

Magt er et af de begreber Foucault i sit forfatterskab arbejder meget med. Det handler om hvordan
magt udgves nar den ikke er synlig, og hvordan magten virker i kraft af synliggerelse og
produktion af viden om de mennesker, som magten rettes imod (Hermann, 2000:82). Nar man
benytter Foucault og hans magt begreb, skal man vaere opmarksom pa at denne ikke er egentlig

teori, derfor kan Foucault ikke som sadan anvendes (Hermann, 2000:82).

Foucault beskeeftiger sig med mennesker og hvordan mennesker gennem historien er blevet *skabt’
gennem den kultur som de er en del af, da Foucault mener at mennesker bliver gjort til subjekter

gennem kulturen og derfor er subjektet historisk givet (Hermann, 2000:83).

"At veere menneske har til forskellige tider og forskellige steder altid betydet noget forskelligt.
Det samme geelder det at vaere barn, kvinde, medarbejder osv. Subjektet er altsa ikke en
konstant, men en faktor i lobende tilblivelse” (Hermann, 2000:83)

Dette ovenstaende citat vidner om den made Foucault mener, at alle mennesker bliver til subjekter
pa forskellige mader og forskellige tidspunkter, da det afhenger af den kultur man er en del af.
Overordnet kan der ses tre mader hvorigennem mennesket bliver til subjekter; 1) “Gennem
videnskabelige og sakaldt diskursive praktikker” (Hermann, 2000:83), hvilket betyder at
mennesker bliver subjekter gennem de diskurser som der findes omkring dem. 2) ”Via sociale og
politiske dominansrelationer, der opdeler, differentierer individer” (Hermann, 2000:83). Der
eksisterer nogle ting som ger at individer bliver delt op, gennem politiske eller sociale spilleregler.
3) I kraft af selvets arbejde og forpligtelse pa sig selv’” (Hermann, 2000:83), det at individet har

nogle forventninger til sig selv, spiller ogsa en rolle i den made hvorpad mennesket bliver til
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subjekter. Alt dette skal vaere med til at skabe en grundforstaelse for, hvordan Foucault teenker at

mennesker bliver til subjekter og dermed til individer.

Begrebet magt skal ifglge Foucault nytenkes, da det ofte bliver sat i sammenhang med noget
negativt, hvorfor han mener at der i stedet skal fokuseres pa de positive og produktive egenskaber
(Hermann, 2000:85). Magt er noget der udeves i relationer med mange udgangspunkter, magt er
ikke noget der udeves oppe fra og ned” (Hermann, 2000:85), magt skal derfor ses som noget der
findes alle steder i mange forskellige afskygninger. Magt skal derudover ikke ses som noget nogen
bestemte individer eller grupper besidder, det foregar alle steder og vil ikke altid veere synligt
(Hermann, 2000:86). Noget andet der er relevant at notere i forhold til Foucaults magtbegreb, er
at “magten udfolder sig gennem normer og ikke gennem benagtelse, forbud eller udelukkelse, og
den fungere pd alle niveauer og i alle former, der overskrider staten og dens apparater” (Hermann,
2000:86). Derfor har de normer der findes omkring individerne, en betydning for hvordan magten

fremkommer.

Den disciplinaere magt

Den disciplinzere magt udgves gennem en reekke teknikker eller instrumenter, som er med til at
opna det gnskede; den hierarkiske overvagning og den normaliserende sanktion (Foucault,
2002:186).

Den hierarkiske overvagning skal ses som et apparat; “hvor de teknikker, der gor det muligt at
holde opsyn, skaber nogle magtvirkninger, og hvor tvangsmidlerne til gengeeld klart synligger
dem, hvorpa de anvendes” (Foucault, 2002:187). Det handler om hvordan man gennem
overvagning og maden hvorpa ting er bygget op, kan skabe et magtforhold uden de involverede
maske er klar over det. Foucault kommer med et eksempel omkring en militerlejr. Maden denne
er bygget op understgtter en form for magt, da lederen altid vil kunne se dem som er under dem,
og pd den méde vil de ’almindelige’ soldater altid fole de vil kunne blive set i lejren lige meget

hvor de befinder sig.

“Mere generelt omkring arkitekturen, som vil veere operator i omformningen af individerne:
pavirke dem, som den huser, pavirke deres opfarsel, fare magtens virkninger ned til dem, skabe

en viden om dem og cendre dem. Bygningerne kan gore dem lydige og erkendbare” (Foucault,

2002:188)
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Dette citat uddyber hvordan arkitekturen kan have en betydning for, hvordan den hierarkiske
overvagning virker overfor dem der er en del af den. Arkitekturen har derfor en betydning for den
made man gnsker at pavirke individerne, og hvordan man gnsker de skal agere. Dette kommer jeg
yderligere ind pa senere, i forbindelse med afsnittet omkring Panoptisme.

Nar der tales om disciplin i den hierarkiske overvagning skal det forstas, at den ikke besiddes som
en ting eller overfgres som en ejendom, den fungere som en form for maskineri, som altid vil veere
til stede og vil pa denne made producere en form for magt som vil gere sig geeldende (Foucault,
2002:193).

Den anden teknik som gar sig geeldende i den disciplinaere magt er den normaliserende sanktion.

Den normaliserende sanktion skal forstas som en made hvorpa, det gnskes at individer skal agere
I bestemte situationer. | forbindelse med dette beskriver Foucault, at det der ger sig geldende her
er den mikrostrafferet, som er med til at diktere hvilke mader individer ber opfare sig. Her er der
blandt andet tale om tiden, man bgr ikke komme for sent eller veere fravaerende, dette kan for
eksempel veere pa en arbejdsplads. Derudover kan der veere tale om aktiviteten, det er vigtigt at
man ikke er uopmarksom (Foucault, 2002:194). Der er flere elementer der kan spille ind som er
en slags guidelines for, hvordan man ikke bgr agere i en bestemt kontekst. Foucault understreger,
at nar der er tale om straf, handler dette ikke om straf som det man maske til dagligt vil forbinde
ordet med, men derimod som en made hvorpa individerne finder ud af hvad der er rigtigt og forkert
—hvad er korrekt adfzerd og hvad er forkert: "Med ordet straf skal man forsta alt det, som er i stand
til at fa barnene til at fornemme den fejl, de har begaet; alt det som er i stand til at ydmyge dem,
gare dem skamfulde” (Foucault, 2002:194).

Ifelge Foucault er det altsa alt det som ikke svarer til reglen eller afvigelserne, som straffes gennem
disse mikrostraffe, hvor individerne bliver opmaerksom pa det som ikke passer ind i normerne. Alt
dette haenger sammen med formalet omkring det, at opna en form for normalisering. Det handler
om at fremme bestemte principper for adferd i de sammenhange individerne indgar i (Hermann,
2000:87), hvilket kan veere forskelligt alt efter konteksten.

”Disciplin maler ’i sandhed’ individerne ved at sanktionere handlingerne med ngjagtighed. Den
strafferet, som den setter i verk, integrerer sig i individernes erkendelsescyklus (Foucault,

2002:197). Dette citat beskriver hvordan disse regler eller normer som findes i de forskellige
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kontekster, er med til at danne disse mikrostraffe hos individerne, uden at de selv er klar over det.
Noget af det der ogsa er tale om her er, hvordan denne normalisering er med til at gennemtvinge
en homogenisering af individerne, og pa den made ikke skaber subjekter som er individuelle. Han
mener den individualiserer i det at man bliver mere opmarksom pa afvigelserne, maler bestemte
niveauer, fastleegger specialerne, som gar der muligt at justere individerne og gare dem nyttige
(Foucault, 2002:200).

Disciplin

Det farste der skal naevnes i forbindelse med begrebet disciplin er Panoptismen, som er en af de
ting som Foucault i hans veerk beskaftiger sig med. Panoptismen skal s&ttes i sammenhange med
panoptikon, som skal ses som et slags laboratorium for magten (Foucault, 2002:221). Det er her
man far mulighed for at afprgve og korrigere adfeerd, for at finde ud af hvilken der passer bedst.
Panoptikon er bygget op som et rundt feengsel, hvor der er placeret et vagttarn i midten. Dette er
gjort sa den indsatte faler sig overvaget hele tiden, ogsa selvom de maske ikke bliver det; “kort
sagt: at de indsatte bliver fanget i en magtsituation, som de selv er barer af” (Foucault, 2002:218).
Citatet her opridser det som panoptikon drejer sig om, maden hvorpa der bliver skabt en situation
hvor der er individerne selv er barer af magten, eller lader sig pavirke af den. Det skabes pa den
made, at de pa alle tidspunkter og steder kan blive set, derfor bliver der skabt en form for usynlig
magt. Den panoptiske model, er ogsa en model som vil kunne bruges nar man har med individer
at gare; ” (...) som man skal patvinge en opgave eller en bestemt adfeerd” (Foucault, 2002:223).
Det kan gare at individerne selv er barer af magten og endrer sin adferd. Det er her begrebet

disciplin kommer ind i billedet.

Disciplin er et af de begreber som er med til at danne forstdelsen for, hvordan magten ’virker’.
“Disciplin ’fremstiller’ individerne. Den er den specifikke teknik for en magt, som pa en gang
opfatter individerne som genstande og som instrumenter for sin magtudevelse” (Foucault,
2002:186). Disciplin skal ses som en raekke teknikker som er med til at forme og lede individernes
adfeerd i den retning som der gnskes (Hermann, 2000:86). Disciplin skal ifglge Foucault ses som
en made hvorpa, der kan skabes eller frembringes nyttige individer (Foucault, 2002:228),
”Disciplinen gger hver enkeltes dygtighed, koordinerer denne dygtighed, accelerer bevaegelserne,

foreger ildkraften (...)” (Foucault, 2002: 227). Det handler derfor om at disciplinen kan veere med
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til at styrke individernes dygtighed, ved at man satter mere fokus pa det. Dette naste citat vidner

om precis, hvad disciplin handler om;

”Foucault markerer hermed, hvordan overvdgningen producerer sjele og frembringer
disciplinerede individer og pointerer, hvordan moderne former for selv-refleksivitet og
selvkontrol skabes i kraft af politiske og institutionelle magtteknologier, i farste omgang retter

sig mod kroppen og den adferd” (Hermann, 2000:88)

Disciplin drejer sig om, at fa skabt nyttige og lydige individer, som selv er bearer af magtrelationen.
Foucault understreger ogsa at disciplinen ikke skal findes ovenfra "men i selv mangfoldighedens
eget vaev pa en diskret made som muligt, pa den bedst mulige made i forhold til disse

mangfoldigheders ovrige funktioner, ogsé pa den mindst kostbare made” (Foucault, 2002:238).

Det som der skal tages med herfra, er at disciplinen er helheden af alle de teknikker der kan bruges
til at fremme det nyttige i individer, samt ved at mindske ulemperne ’ved den magt, som netop ma

styre dem for at kunne gere dem nyttige” (Foucault, 2002:238).

Alle disse overstaende begreber og mader at tenke magt pa, skal vaere med til at belyse empirien
i analysen og diskussion. Nogle af de ting som vil blive diskuteret, vil blandt andet veere dette syn

pa disciplin, samt hvordan lering kan spille ssmmen med at skabe “nyttige” individer.
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Analyse

Analysen her vil veere bygget op omkring tre dele. Den farste del af analysen vil kigge pa den
leering der foregar pa Star Service School. Hvad der leres og hvordan leres det? Den anden del
vil veaere en diskursanalyse, som skal fremanalysere de diskurser der er tilstede i Star omkring
leering. Den tredje del af analysen, vil vaere en analyse ud fra Foucaults magtbegreb, hvor der vil
veere fokus pa hvad det er der lares pa Star Service School og hvad interviewpersonerne siger om
dette, samt analyser og diskuterer hvilke individer det er der bliver skabt i Star, bade i

undervisningen pa Star Service School, men ogsa ud fra det der bliver fortalt under interviewene.

Analyse del ét

Denne farste del af analyse vil beskaftige sig med det der lares, sarligt pa den del af kurset der
hedder Service i Stjerneklasse, samt nogle af de ting der kom frem i interviewene. Jeg vil her se
tilbage pa nogle af de ting der blev beskrevet i teoridelen omkring laering i arbejdslivet, samt

benytte begrebet transfer til at anskue den leering der finder sted.

Lering pa Star Service School

En af det ting der ger sig geeldende for, at leering kan lykkedes pa en arbejdsplads, er at der bliver
skabt tid og rum for refleksion. Som det fremgar af teoriafsnittet omkring lzering, er mangel pa tid
til refleksion et af de forhold som kan hindre leering (Wahlgren, et al., 2002:27). Derfor er det
vigtigt, at der bliver skabt plads til refleksion over det der lares og over ens egen praksis. Nar der
undervises i Service i Stjerneklasse sidder alle medarbejderne i grupper, som er de grupper hvori
der foregar gruppearbejde (Bilag 4, s. 4 & 5). | disse grupper skal deltagerne gennemga og tale om
de redskaber, som de er blevet prasenteret for labende i undervisningen. De far her mulighed for
at reflektere og tale om, hvordan redskaberne ville kunne anvendes i deres hverdag (Bilag 5, slide
15). Under mine observationer kunne man marke hvordan der blev summet og diskuterer hvordan
disse redskaber kunne bruges i hverdagen (Bilag 4, s. 4). Der bliver her skabt mulighed for bade
at reflektere over det laerte, men samtidig ogsa skabt mulighed for refleksion over ens egen praksis
(Wahlgren, et al., 2002:24), ved at medarbejderne far mulighed for at tale om deres arbejde og det
de laver til hverdag. | den gruppe jeg sad ved, blev der livligt diskuteret hvordan redskaberne kunne
bruges, samt hvordan de faktisk allerede bruger nogle af redskaberne uden at vide det (Bilag 4, s.

4 & 5). Ved at deltagerne netop kunne se en sammenhang mellem redskaberne og deres hverdag,
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styrkede det den refleksion som der opstod, hvilket styrker deres leering og made at teenke om det

der blev lert.

Endnu et element der kan styrke laeringen og som ogsa kommer til udtryk pa Star Service School,
er muligheden for erfaringsudveksling mellem medarbejderne (Wahlgren, et al., 2002:25). Under
gruppearbejdet bliver der nemlig skabt mulighed for dette, hvilket kan veaere med til styrke leeringen
og det som medarbejderne far ud af det. Denne erfaringsudveksling kan skabe starre forstaelse for
det der leeres, men ogsa give deltagerne noget andet lzering som ikke ngdvendigvis er noget af det
der er blevet undervist i. For eksempel kan der pa et kursus veere to kokke fra to forskellige steder,
og de kan ofte mgde de samme problematikker, hvor den ene maske har en Igsning, som den anden
endnu ikke har. Sa gennem det netvaerk som Lars i interviewet mener er vigtigt i forhold til leering,
”Og derfor gar vi ogsa meget op 1, altsé en del af leeringen 1 sddan en virksomhed som os er at fa
netvaerk, at man ved hvor man skal ringe hen hvis det er man har en udfordring. Det er ogsa en del
af leeringen for mig. Lare organisationen og menneskerne at kende” (Bilag 3, s. 2, linje 35). Sa
erfaringsudveksling skal veere en del af det at leere i Star, da det bade ifalge Lars og teorien kan
veere med til at styrke den leering der foregar i virksomheden.

| interviewene taler begge interviewpersoner om, hvor vigtigt det er at man deltager i leeringen, og
at en virksomhed som denne ikke kan undga en form for leering (Bilag 2 & 3). Lars’ made at tale
om lering pa ligger sig meget op af det som der beskrives i teorien herom, det handler om at
individerne far lov til at afpreve deres leering og pa denne made laerer mere (Bilag 3, s. 1, linje 17).
Vigtigheden i at medarbejderne far lov til at eksperimenter eller afprgve deres lzring, er ogsa med
til at give dem mere lyst til leering (Wahlgren, et al., 2002:25). Lysten til leering er en af det ting
som har stor betydning, hvis du ikke vil lare, leerer man heller ikke. Derfor kan man stille
spargsmalstegn ved at alle medarbejdere skal deltage pa Star Service School, hvis der nu findes
nogen der ikke har lyst til at lere. Her mener Karen at man skal omfavne dem som ikke har lyst,
og finde en made hvorpa man kan fa skabt lysten til lzering (Bilag 2, s. 3, linje 74). I interviewet
med Lars diskuteres den samme problematik, og her mener Lars at man i en virksomhed skal kunne
rumme, at det maske ikke er alle der har det samme behov for leering (Bilag 3, s. 3, linje 61). Her
findes et paradoks i det, at alle skal deltage pa Star Service School, ogsa selvom man maske ikke
finder lysten til at leere. Hvis der ses pa teoridelen omkring laering i arbejdslivet, er det vigtigt at
der bliver skabt et godt milje for leeringen, som skal veere med til at stgtte medarbejderne i deres
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lyst og give medarbejderne mulighed for selv at vaere medbestemmende i deres leering. Hvis gnsket
er at alle skal deltage pa Star Service School, og alle skal have lyst til at leere, er det maske der
man skal starte. Fa skabt et leeringsmiljg i Star, hvor alle medarbejderne kan se veerdien og far
motivationen til at laere, hvilket leder mig videre til at tale om positiv og negativ laring.

Positiv lering er der hvor de deltagende i en leeringssituation far det gnskede ud af det og far den
viden som der skulle opnas, for pa denne made at skabe udvikling hos individerne (Wahlgren, et
al., 2002:14). Negativ leering er derimod hvor der laeres noget, som ikke skaber en veerdi for
individet eller individer laerer noget ded viden, som de ikke kan bruge i deres hverdag (Wahlgren,
et al., 2002:14). Pa Service i Stjerneklasse er der fokus pa de redskaber der bliver praesenteret og
maden hvorpa disse kan anvendes, hvilket skal veere med til at udvikle medarbejderne sa de bliver
bedre til at levere den service som Star gnsker overfor deres kunder. Undervejs i mine
observationer, siger underviseren flere gange, at han godt er klar over at deltagerne allerede ger
mange af de ting han praesenterer, men at det blot er for at fa opfrisket tingene (Bilag 4, s. 4). Da
jeg ikke har undersggt dette ud fra et medarbejderperspektiv kan jeg ikke give et endeligt svar,
men ud fra det jeg sa og oplevede under mine observationer virkede det som om, at nar det blev
sagt forsvandt fokus fra undervisningen. | det forste gruppearbejde sparger jeg ind til om de
redskaber der er blevet praesenteret er noget de kunne se dem selv bruge i hverdagen, hvortil en
deltager svarer, at hun nok allerede bruger meget af det i hverdagen, bare uden at hun har tenkt
over det (Bilag 4, s. 4). Det samme gar sig geldende da der efterfglgende er en opsamling i plenum,
hvor der er flere der siger det samme, men at nogle af tingene ogsa er nye for dem (Bilag 4, s. 4).
Grunden til at jeg bringer dette op, er for at stille spgrgsmalstegn ved om det der lzres pa Service
i Stjerneklasse er positiv eller negativ leering. Ud fra det som jeg observerede, kan det siges at der
er tale om begge. Nar deltagere siger at de allerede ger det i hverdagen, er spgrgsmalet om den
leering der foregar er med til at udvikle dem? Denne problematik vil blive taget op igen i
diskussionen, da det er interessant at diskutere, hvem den leering som foregar pa Star Service
School i virkeligheden er for, hvis noget af det der leeres er negativ leering, som ikke er med til
udvikle medarbejderne?
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Transfer som en del af Service i Stjerneklasse

Dette afsnit vil behandle begrebet transfer i forbindelse med den del af Star Service School der
hedder Service i Stjerneklasse. Begrebet transfer skal belyse hvordan det der leres pa Service i
Stjerneklasse kan bruges i hverdagen, hvis det i det hele taget kan det, da der er flere ting der spiller
ind.

Pa Service i Stjerneklasse bliver der undervist i hvad den gode service er, samt hvordan man yder
denne i hverdagen. Det handler om service overfor kunderne og overfor ens kollegaer. I
undervisningen bliver deltagerne praesenteret for redskaber som de kan anvende i hverdagen. Disse
redskaber skal vaere med til at medarbejderne yder den gode service nar de er pa arbejde, sa alle
leverer den samme standard for service (Bilag 5, slide 3). Hvis der tages udgangspunkt i nogle af
de ting der er med til at kunne fremme transfer og ser pa dem i forhold til den lering der foregar
pa Service i Stjerneklasse, vil der kunne findes flere ting der ville kunne arbejdes med for at

fremme transfer i Star.

Transfer betyder overfarsel af det lerte til en ny situation, og skal veere med til at styrke laeringen,
ved at det der laeres bliver brugt efterfalgende (Aarkrog & Wahlgren, 2013:15).

| farste omgang kan der ses pa underviseren, som er den person der praesenterer redskaberne og
gerne skal vaere den person der formidler dem pé sadan en made at deltagerne kan se hvordan
redskaberne kan bruge. Ifglge teorien skal underviseren mestre stoffet og have et godt kendskab
til det der undervises i, samt til den virksomhed eller lignende der undervises i og om (Aarkrog &
Wahlgren, 2013:125). Da jeg deltog pa kurset, fik jeg en falelse af en underviser der var meget
nervgs, og gennemgik tingene hurtigt (Bilag 4, s. 3). Jeg blev flere gange inddraget af underviseren,
som ville have jeg skulle hjeelpe med at forklare det der blev gennemgaet (Bilag 4). Jeg bidrager
selvfalgelig nar jeg bliver spurgt, selvom jeg havde pravet i min praesentation at gare det tydeligt,
at jeg var der som studerende. Grunden til at jeg her bringer dette op, er for at give et billede af, at
der pa det kursus jeg observerede, var en underviser der ikke var tilpas i det han underviste i og pa
denne made ikke mestrede stoffet. Det kan pavirke deltagerne, i sadan en grad at de heller ikke
helt forstar hvad der bliver undervist i, og pa denne made gare at transfer ikke bliver muligt eller i
hvert fald kompliceres. Underviseren er selv handy mand hos Star, og har derfor et stort kendskab
til virksomheden, hvilket blev tydeligt da han skulle give eksempler fra hverdagen, hvilket kan

veere med til at styrke leringen og pa denne made ogsa transfer. Undervejs i undervisningen kom
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der flere gange eksempler pa hvordan de redskaber, der bliver undervist i kunne anvendes i
hverdagen og hvordan underviseren selv bruger dem (Bilag 4, s. 3). Ved at der bliver trukket trade
til hverdagen og bliver skabt en sammenhang mellem de redskaber der bliver preesenteret, kan det
veere med til at muliggere transfer. Dette sker fordi deltagerne kan knytte det sammen med
hverdagen og der bliver pa den made traenet i transfer, sa deltagerne kan lare at se tingene i flere
forskellige situationer. Dette er med til at gere at transfer er mulig, da det ikke blot handler om at

kunne navne redskaberne, men faktisk at kunne finde ud af at bruge dem.

Deltagerne pa Star Service School, og derfor ogsa pa Service i Stjerneklasse, er alle medarbejdere
i Star (Bilag 7). Derfor er der ikke som sadan noget valg for medarbejderne om de skal deltage
eller ej. For at transfer skal kunne lykkedes, skal de som deltager i leeringen selv vare motiveret
til at leere, samt motiveret til at bruge det leerte efterfelgende (Aarkrog & Wahlgren, 2013:117).
Huvis dette ikke er tilfeeldet, vil der ikke ske laering, og slet ikke mulighed for transfer. Da jeg ikke
har interviewet nogle deltagere, kan jeg ikke som sadan sige noget omkring, hvorvidt de er
motiveret til at deltage. Dog kan jeg gennem mine observationer sige noget om, hvad jeg sa pa
selve kurset. | undervisningen far alle medarbejdere udleveret et kort, sakaldt servicekort, hvor der
star beskrevet hvilke forventninger der er til medarbejderne i forhold til den service de skal levere.
For eksempel star der; SMIL, blandt andre ting som har noget at ggre med deres adfaerd i service
(Bilag 5, slide 10). Da dette kort bliver udleveret, sidder alle og kigger pa det, hvorefter en deltager
udbryder; ”Det her gor jeg jo allerede” (Bilag 4, s. 4). Hvis deltageren her allerede fgler at det er
noget han i forvejen gar, kan det muligvis mindske motivationen for at anvende de andre redskaber
det i hverdagen, ogsa selvom han maske ikke bruger de andre redskaber i hverdagen, hvis han
mener han allerede gar det, vil han holde fast i de rutiner som han allerede har. Rutiner er noget af
det der kan forhindre leeringen, da det for den leerende kan veere sveert, at teenke pa nye mader, nar
de er vant til at gare tingene pa en made (Aarkrog & Wahlgren, 2013:123). Ogsa i gruppearbejdet
som en del af undervisningen, bliver der diskuteret hvordan redskaberne kan anvendes i hverdagen.
I den gruppe jeg var en del af, blev der flittigt diskuteret, hvordan de kunne anvende det i hverdagen
eller hvordan de allerede bruger det, men maske ikke var klar over det (Bilag 4, s. 4). | gruppen
her kunne man marke motivationen for at benytte redskaberne i hverdagen og blive mere klar over

hvordan de kunne bruges eller gares brugbare i deres hverdag.
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En af de ting som jeg ikke kan svare pa, men som jeg synes er vigtigt at stille spgrgsmalstegn ved,
er om det der laeres pa Service i Stjerneklasse faktisk ogsa er noget der bliver brugt efterfalgende.
Nok sidder jeg pa et kursus, hvor der i den gruppe jeg var en del af, var motivation for at anvende
det, men bliver det rent faktisk anvendt nar de kommer tilbage til hverdagen og til rutinerne. Hele
vejen gennem kurset, bliver der brugt eksempler fra bade undervisers hverdag, og fra deltagernes,
hvilket kan veere med til at styrke transfer. Noget af det der ogsa skal vaere med til at styrke det, er
det sociale nar deltagerne kommer tilbage til deres normale hverdag (Aarkrog & Wahlgren,
2013:132). Spgrgsmalet er blot om medarbejderne far mulighed og plads til at benytte det de leerer
nar de er kommet tilbage til de andre kollegaer og til hverdagen, som i hgj grad er rutinepraget i
en branche som denne. | interviewet med Karen, spgrger jeg ind til hvad hun dremmer om i
fremtiden i forhold til kurser. Her svarer hun at hun haber pa det kan lykkedes pa et tidspunkt at
fa et opfglgende kursus pa Service i Stjerneklasse, sa medarbejderne kan komme tilbage og blive
husket pa det det leerte da de ferste gang deltog pa kurset (Bilag 2, s. 6, linje 159). Opfalgning er
netop en af de ting der kan veere med til at fremme transfer (Aarkrog & Wabhlgren, 2013:135). Som
det ser ud lige nu i Star, sker der ikke noget for de medarbejdere der har deltaget pa kurset, andet
end at de efter endt kursus gar tilbage til hverdagen, hvorefter det ikke vides om det de leerte pa

Star Service School, faktisk er noget som de bruger efterfalgende.
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Analyse del to

Diskursanalyse

Denne del af analysen vil besta af en diskursanalyse. Der vil blive taget udgangspunkt i den
tidligere beskrevet diskursteori af Laclau og Mouffe. Denne del af analysen har til formal at
fremanalysere diskurser, som er med til at danne rammen for, hvordan der bliver talt om laering i
Star.

Nodalpunktet

Nodalpunktet er inden for Laclau og Mouffes diskursteori, det punkt hvorfra alle diskurser far
deres betydning (Jargensen & Phillips, 2013:37). | denne analyse, vil man kunne se nodalpunktet
veere leering, da det er rundt om dette de diskurser der fremanalyseres, vil fa deres betydning. Det
er ud fra dette punkt at elementer og momenter dannes og far deres mening. Det er nodalpunktet,
leering, der i analysen her skal hjelpe med at fa struktur pa alle de elementer, som senere bliver til
momenter, for at finde frem til diskurserne. Leering som nodalpunkt, skal sikre at alle elementer

og momenter far deres mening ud fra dette og ordnes heromkring.

Elementer

Dette afsnit vil omhandle de elementer der er kommet frem, enten gennem de interviews der er
foretaget, og i undervisningsmaterialet fra Service Stjerneklasse, samt blandt det der star pa den
interne hjemmeside. Formalet med dette afsnit er at finde elementer, som alle sammen er tegn som
far deres betydning ud fra nodalpunktet, leering. Jeg vil i dette afsnit forsgge at redegare for og
fremanalyse de elementer der er kommet til syne gennem artikulationerne. Mange af de elementer
der vil komme frem, kan bade veere ord, setninger eller noget helt tredje. Faelles for dem alle er at

de er tegn som har faet deres betydning ud fra lzring.

Da elementer kan vaere mange, vil jeg forsgge at skabe struktur ved farst at tage udgangspunkt i et
interview, efterfulgt af det andet og til slut se pd de elementer der kommer til syne i

undervisningsmaterialet, samt pa den interne hjemmeside

| interviewet med Karen beskrives der flere elementer som har en tilknytning til nodalpunktet,
leering. Der bliver i interviewet spurgt ind til hvordan Karen tenker leering og hvad leering er for
Karen. Til dette svarer hun, at leering er nar man tilegner sig ny viden (Bilag 2, s. 1, linje 13). Det

kan ske pa mange fronter, at man tilegner sig ny viden. I interviewet beskriver Karen, at hun mener
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noget af det, der ger sig geeldende ved laring er de kompetencer som man tilegner sig. Disse kan

veere pa flere forskellige planer;

”Det kan veere pd mange fronter, men hvis Vi teenker virksomhedsmaessig sa kan det bade veare
pa et fag, pa en fagspecifik kompetence, men det kan ogsa vere pa en social kompetence, og det
kan vere pa en virksomhedskompetence, altsa er der noget man skal have for at vaere i den her

virksomhed” (Bilag 2, s. 1, linje 16).

Nogle af de elementer der bliver artikuleret her, er kompetencer, pa to forskellige mader, der er
forskel pa om det er sociale eller faglige kompetencer. Derudover bliver ny viden fremhavet som
et element der knytter sig til nodalpunktet. De elementer der her er kommet frem er derfor, sociale

og faglige kompetencer og ny viden.

Et andet element som kommer til syne i interviewet med Karen, er vigtigheden i at virksomheden
bliver dygtigere, hvilket sker nar medarbejderne bliver dygtigere. Her er der tale om to elementer,
dygtigere virksomhed og dygtigere medarbejdere. Da der bliver spurgt om hvorfor lering er en
vigtig del af virksomheden, svarer hun; ”Jeg synes dels er det jo for, der er noget kvalitetssikring
i det, i forhold til det som vi har solgt til vores kunder” (Bilag 2, s. 3, linje 59). | dette citat kommer
et andet element frem, nemlig kvalitetssikring som varende et influerende forhold til leering. Et
andet element der ogsa kommer til syne i interviewet med Karen, er felles sprog. Under
interviewet tales der om Star Service School, og hvorfor dette er vigtigt. Her siger hun; ” (...) man
far ogsa lidt et feelles sprog i nogle begreber som alle sa kender, sd man maske ikke altid behgver
at forklare det med meget lange taler, (...)” (Bilag 2, s. 4, linje 95). Det feelles sprog er endnu et
element der kan tilfgjes. Endnu en ting der bliver nevnt omkring Star Service School er de
redskaber man far pa kurset. Redskaber og falles sprog er elementer, der bliver artikuleret, og far
sin betydning ud fra nodalpunktet. Her er der tale om fem elementer, dygtigere virksomhed,
dygtigere medarbejdere, kvalitetssikring, redskaber og falles sprog, som alle er tegn der far deres

betydning ud fra laering.

Endnu et element der bliver artikuleret i interviewet er trening, da Karen mener at treening er en
af de ting der haenger sammen med lering. Derfor far elementet treening sin betydning ud fra
nodalpunktet og er med til at skabe en forstaelse for dette. De sidste elementer der skal naevnes i
forbindelse med interviewet med Karen, er stolthed og at gere ens job mere spendende. Disse to

elementer bliver beskrevet i interviewet saledes:
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Vi vil ogsa gerne have at kunden opfatter os som en professionel virksomhed og det tror jeg ger
noget ved medarbejdernes stolthed og made at udferer arbejdet pa, for pa den made at bringe

noget tilbage til Star som virksomhed.” (Bilag 2, s. 5, linje 144).

Her ser man hvordan stolthed ogsa hanger sammen med, at det kan gare virksomheden dygtigere.
Nar der er tale om at gare ens arbejde mere spendende er der ogsa tale om et andet element, nemlig
jobfastholdelse, da lzering kan veere med til at styrke netop dette. Derfor er dette endnu et element

der skal tilfgjes i reekken af de mange elementer som blev tydelige i interviewet med Karen.

For at samle op pa de elementer der er kommet frem under interviewet med Karen, som alle har
faet deres betydning ud fra nodalpunktet, er der tale om disse elementer; Ny viden, sociale
kompetencer, faglige kompetencer, dygtigere medarbejdere, dygtigere virksomhed,
kvalitetssikring, redskaber, felles sprog, trening, stolthed, gere jobbet mere spandende og

jobfastholdelse.

Videre vil jeg nu se pa elementer der blev tydeliggjort i interviewet med Lars. Et element der
kommer til syne er netvaerk. Noget af det Lars mener er vigtigt er nemlig det netveerk der kan blive
skabt gennem leering, til dette siger han; (..) altsa en del af leeringen i sadan en virksomhed som
os er at fa netvaerk, at man ved hvor man skal ringe hen hvis det er man har en udfordring. Det er
ogsa en del af laeringen for mig. Lere organisationen og menneskerne at kende.” (Bilag 3, s. 2,
linje 35). Her beskriver Lars, hvordan at netveerk kan vaere med til at styrke lzeringen bade ved at
man kender de mennesker der en del af virksomheden, men ogsa at man kender virksomheden. |
forbindelse med et spargsmal omkring Star Service School, kommer endnu et element til syne.
Det element der er tale om, er den falles kontekst der skabes pa dette kursus. De elementer der

kommer til syne her er netvaerk og feelles kontekst.

| interviewet bliver der spurgt ind til, hvad lering er for Lars. Og her er svaret at det er, at fa lov
til at afprove ting og fa en viden derigennem; “Jeg mener lering er at man forseger nogle ting og
leerer af de fejl man begér.” (Bilag 3, s. 1, linje 17). Ud fra dette citat kan der udledes endnu et
element, nemlig det at afprgve. Nar Lars taler omkring leering, beskrives det hvordan der kan veere
to dele i det, og at det ogsa kan veere tvaerfagligviden, og at den viden man far fra et sted, muligvis
ogsa kan benyttes i en anden sammenhzang. De elementer der kan udledes her, er tveerfaglig og
personlig udvikling, som er elementer som begge af Lars bliver artikuleret. En ting der gar igen

fra interviewet med Karen, er ogsa Lars’ artikulation omkring vigtigheden i at virksomheden ogsa
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udvikler sig 1 forbindelse med leering: ”Det er at udvikle virksomheden og hele tiden sikre sig at
vi felger med” (Bilag 3, s. 3, linje 79). Elementer der kan ses, er udvikling af virksomheden,

afprave, tvaerfagligviden og personlig udvikling.

De samlede elementer i interviewet med Lars er; Netveerk, felles kontekst, udvikling af

virksomheden, afprove, tveerfagligviden og personlig udvikling.

Det er ikke kun i interviewene, at der kommer elementer frem. Ogsa pa den interne side, bliver der
tydeliggjort nogle elementer. Pa siden star der: ”1 Coor gnsker vi at hjelpe og statte vores
medarbejdere i deres faglige og personlige udvikling for at sikre kvalitet og kompetencer.” (Bilag
6). | dette citat kommer der flere elementer til syne. Elementerne der alle far deres betydning ud

fra nodalpunktet er; faglig udvikling, personlig udvikling, kvalitetssikring og kompetencer.

| undervisningsmaterialet kommer der endnu et element til syne (Bilag 5, slide 7). Her bliver alle
de redskaber, som Star arbejder med praesenteret, og derfor vil det element der kan tages med
herfra veere, redskaber. Det der desuden kommer til syne her, er at dygtiggere medarbejderne, da

det er malet med Star Service School at blive bedre til at yde den gode service (Bilag 5, slide 3).

Det er i det diskursive felt at jeg nu vil udelukke de betydninger som tegnet kunne have, og hvilket
danner momenter og diskurser (Jgrgensen & Phillips, 2013:37). Der vil dog farst veere tale om

dannelsen af momenter fra elementer, hvilket det naeste afsnit vil omhandle.

Elementer til momenter

Momenter er, som beskrevet i teoriafsnittet, alle de tegn, der far deres betydning igennem den
relation de har til hinanden (Jergensen & Phillips, 2013:37). Elementer bliver til momenter ved at
se pa hvad det er de forskellige elementer kan have til felles. Det vil ikke veere alle der har en
relation til hinanden, hvorfor der vil veere elementer som ogsa vil kunne ses som en del af
momenterne, der vil ogsa kunne findes elementer, som blot vil blive ved med at vaere elementer,
og derfor vil veere placeret i det bassin, det diskursive felt, hvor disse vil opbevares (Jargensen &
Phillips, 2013:37). Elementerne vil dog altid kunne komme til syne i momenterne, hvis noget
endrer sig, hvorfor de ikke er udelukket som sadan, men blot i denne sammenhaeng. Disse

momenter vil ligesom elementerne fa deres betydning i forhold til nodalpunktet.

| begge interviewene bliver der talt om vigtigheden i, at der er tale om personlig udvikling i forhold

til leering. Personlig udvikling haenger sammen med det, at Karen taler om at det skal skabe
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dygtigere medarbejdere, som udfgrer deres arbejde pa bedst mulige made. Det er ikke blot i
interviewene dette bliver nevnt, men ogsa pa den interne hjemmeside, bliver personlig udvikling
beskrevet. Grunden til at personlig udvikling er et moment, er netop fordi det optraeder flere steder

og som veerende en vigtig del i dannelsen af en diskurs.

Et andet moment der haeenger sammen med personlig udvikling, er udviklingen af virksomheden.
Bade Lars og Karen taler om hvordan lzering udover at skabe dygtigere medarbejdere ogsa skal
udvikle eller gare virksomheden dygtigere, Karen siger; ”og som i sidste ende ogsa sikrer 0s som
virksomhed 1 at vi bliver dygtigere.” (Bilag 2, s. 3, linje 69). Udover der er tale om udvikling som
de to overstaende, personligudvikling og udvikling af virksomheden, findes der et andet moment
inden for udvikling, nemlig fagligudvikling. Igen bliver det her naevnt i interviewet hos Karen i

forbindelse med at dygtigere medarbejdere.

Momenter ses som vaerende knuder pa et net (Jorgensen & Phillips, 2013:36), en af de ’knuder’
som kommer frem i de elementer der er blevet beskrevet, er sikring af den gode leverance, altsa
kvalitetssikring. Dette er et element der bliver naevnt af Karen i interviewet og som star pa den
interne hjemme side (Bilag 6). Et andet element som ogséa hanger sammen med det at sikre den
gode leverance, er det at skabe dygtigere medarbejdere og skabe en dygtigere virksomhed, da dette
er med til at sikre at det der bliver leveret til kunder, ogsa er i den orden der er blevet lovet. Ved

at skabe dygtigere medarbejdere, mener Karen at virksomheden ogsa bliver dygtigere:

”Sa det er sadan bdde noget basis noget som man skal kunne for at vi leverer den ydelse vi har
solgt til kunden, ogsa er der noget jobudvikling og personlig udvikling i det ogsa, og som i sidste

ende ogsd sikre os som virksomhed i at vi bliver dygtigere.” (Bilag 2, s. 3, linje 68).

Endnu et sted hvor et element kommer til udtryk, hvilket ogsa har en forbindelse til sikring af
kvaliteten, er i undervisningsmaterialet. Her bliver formalet med Service i Stjerneklasse beskrevet
og der star; Vi vil have de mest tilfredse kunder/kolleger, og vi vil beholde dem” (Bilag 5, slide

3). Det moment der kommer frem i disse elementer, vil veere kvalitetssikring.

Flere steder bliver der talt om, hvordan der skal skabes enten et felles sprog eller felles forstaelse.
Lars beskriver det siledes; ’S4 vi far en fzlles kontekst, en fzlles forstielse af hvad det er nar vi
snakker service.” (Bilag 3, s. 4, linje 95). | interviewet med Karen siger hun; ” (...) man far ogsa

lidt et feelles sprog i nogle begreber som alle sa kender, sa man maske ikke altid behgver at forklare
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det med meget lange taler (...)” (Bilag 2, s. 4, linje 95). Lering skal vaere med til netop at fa denne

feelles forstaelse eller sprog. Det moment det kan udledes ud fra disse to citater er falles kontekst.

| forbindelse med den feelles kontekst bliver der talt om vigtigheden i, at lzering er med til at give
nogle redskaber man kan bruge i sit arbejde. Dette ses for eksempel i forbindelse med
undervisningsmaterialet til Star Service School, hvor der bliver praesenteret en rekke redskaber
som kan bruges i forbindelse med medarbejdernes arbejde (Bilag 5, slide 7). Ogsa i interviewet
med Karen beskrives der, hvordan redskaber skal veere med til at hjelpe medarbejderne i
dagligdagen, og derfor er en vigtig ting, nar der er tale om laering: ” (...) s sker der de her ting sa
er der nogle andre ting der bliver nemmere for dig, derfor synes jeg det er vigtigt at man far nogle
redskaber til at hindtere nogle situationer.” (Bilag 2, s. 5, linje 136). Redskaber vil derfor her ogsa

kunne ses som et moment, der ligeledes far dens betydning ud fra nodalpunktet, lzering.

Nar elementer er blevet til momenter, er der sket en lukning. En lukning som Laclau og Mouffe
beskriver saledes; “The transition from ’elements’ to the 'moments’ is never entirely fulfilled”
(Laclau & Mouffe, 2014:97). Dette betyder, at selvom vi har udelukket nogle elementer, ved at
lave dette midlertidig stop i tegnets betydning, vil denne lukning aldrig veere helt endeligt, da
betydninger (elementerne), altid vil kunne true med at &ndre momenterne. Derfor er det der er

blevet foretaget ved at danne momenter en lukning.
Det naeste afsnit vil veere en analyse af de diskurser som momenterne er med til at skabe.

Diskurser

Alle de momenter som jeg har fremanalyseret i det overstaende, er med til at danne de diskurser
der er til stede i virksomheden omkring leering. De momenter der er fundet, kan for sig selv eller
sammen med andre momenter, danne en diskurs. ”En diskurs forstds som en fastleggelse af
betydning inden for et bestemt domane” (Jorgensen & Phillips, 2013:36), derfor vil de diskurser

der er fundet som sagt sige noget om hvordan laring teenkes og italesattes i virksomheden.

En af de forste diskurser der kommer til syne er udvikling. | begge interviews og flere andre steder
bliver leering beskrevet som en form for udvikling, bade personlig, faglig og udviklingen af
virksomheden. Felles for alle disse momenter, er udviklingsperspektivet, som fremstar som en

vigtig ting nar der tales om leering. Derfor er den fgrste diskurs der er tale om, udvikling.
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| momenterne kom en anden diskurs til syne, og selvom det ogsa er et moment, vil jeg argumentere
for at dette ogsa er en diskurs der er til syne i virksomheden, da den optraeder flere steder. Den
diskurs der er tale om er, kvalitetssikring. Som beskrevet i det ovenstaende afsnit, betyder
kvalitetssikring meget i virksomheden i forbindelse med lzering. Muligheden for at skabe dygtigere
medarbejdere som i sidste ende er med til at styrke virksomheden, betyder noget i forhold til den
made der tales om laering. | denne kvalitetssikring kommer et andet moment desuden i spil, nemlig
redskaber. De redskaber som medarbejderne far pa for eksempel Star Service School, er med til at
sikre den gode service der leveres til kunder. Kvalitetssikring er yderligere et at de tegn der bliver
artikuleret pa den interne hjemmeside i forbindelse med uddannelse. Diskursen omkring

kvalitetssikring findes derfor flere steder i Star nar der tales om lering.

Den sidste diskurs der kan findes i Star er felles kontekst, der ligeledes er et moment der blev
beskrevet tidligere. | begge interviews bliver der talt om, vigtigheden i at der i virksomheden er
netop denne falles kontekst, i forhold til leering. Det navnes af begge interviewpersoner, at Star
Service School netop er med til at danne denne feelles kontekst, som er vigtig for at kunne sprede
leering og forsta lzering i Star.

Der som er foretaget i dette afsnit, er endnu en lukning i diskursernes betydningsdannelse.
”Diskursen streeber imod at fjerne alle flertydigheder ved at gare elementer til momenter gennem
en lukning” (Jorgensen & Phillips, 2013:39). I dette afsnit er jeg naet skridtet videre og har derfor
lavet endnu en lukning, som ger at der dannes diskurser. De diskurser der er blevet fremanalyseret
her er; udvikling, kvalitetssikring og felles kontekst. Det der er vigtigt at huske pa, er at diskurser
aldring vil veere totale, de vil altid kunne &ndres i tid og rum. Derfor er de diskurser der er blevet

fundet her, kun et billede pa hvordan det ser ud lige nu i Star.

Hegemoni
Dette afsnit vil beskaftige sig med begrebet hegemoni, da der neasten altid vil veere en diskurs der
vil opnd hegemoni. Dette sker gennem begrebet antagonismer; ”Antagonismer finder man saledes

der, hvor diskurserne steder sammen” (Jorgensen & Phillips, 2013:60).

Hvis vi ser pa de diskurser der er fremanalyseret i det tidligere afsnit, udvikling, kvalitetssikring
og faelles kontekst, bekeemper de som sadan ikke i hinanden, da de alle har en stor betydning i
forhold til leering i virksomheden. Dog er der en af diskurserne der synes at blive artikuleret mere

end de andre, nemlig udvikling. Udvikling bliver artikuleret pa mange forskellige planer og

Side 50 af 64



Didde Severinsen Kandidatspeciale Laring og forandringsprocesser 31. maj 2018

omrader, og bliver ikke kun artikuleret i interviewene, men ogsa pa den interne hjemmeside bliver
denne diskurs naevnt som varende en del af uddannelse (leering) i Star. Derfor vil jeg argumentere
for at udvikling er den diskurs der i Star opnar hegemoni, og derfor er den diskurs der har sterst
betydning i forhold til leering.

De andre diskurser der er blevet fundet, er ikke pa den made udelukket. Disse diskurser vil altid
kunne ’true’ diskursen udvikling, sé det vil veere en anden diskurs der vil opna hegemoni. Der vil
ogsa vaere andre diskurser (nye diskurser) som vil kunne komme i spil, og opna hegemoni. Det er
netop derfor der er tale om at diskurser aldrig er totale, men kun giver et billede af verden som den

ser ud lige nu.
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Analyse del tre

Hvordan kommer magt til syne i leeringen hos Star?

Dette neeste afsnit i analysen vil tage udgangspunkt i teorien omkring magt af Foucault. Magt er
som Foucault beskrev det ikke altid noget negativ, men kan veere med til at skabe de mest nyttige
individer; ”ved den magt, som netop ma styre dem for at kunne geore dem nyttige” (Foucault,
2002:238). For at fa et indblik i hvordan magt kommer til syne i Star, vil jeg se pa begreber som
disciplinering med flere.

Disciplinering

Disciplinering eller disciplin er et af de begreber, som Foucault benytter i forbindelse med magt.
Disciplin er det der fremstiller individer og den made man gnsker individer skal agere pa (Foucault,
2002:186). Er der et gnske fra Stars side om at fremstille individer, og kan der veere tale om nyttige

individer? Foucault understreger at disciplinen kan vaere med til at fremme det bedste i individerne.

Nar der undervises pa Star Service School, undervises der i hvad god service er i Star. Her bliver
alle medarbejder praesenteret for hvordan service skal forga, samt hvilke redskaber der findes i
Star, med henblik pa at yde den bedste service. Den del af kurset der beskeftiger sig mest med
dette, er den del der hedder Service i Stjerneklasse. Titel i sig selv giver et billede af, hvad det er
Star gnsker der skal opnas og hvordan der skal ageres fra medarbejderens side. Nar der kigges i
undervisningsmaterialet, kan der for eksempel ses pa slide nummer 3, hvorfor dette kursus er
blevet skabt. Her star der blandt andet at det er for at skabe; ”En standard for, hvordan vi optraeder
over for vores kunder og hinanden” (Bilag 5, slide 3). Her bliver det tydeligt at der er et enske om
at lave en made, hvorpd individerne skal optraede overfor hinanden, samt overfor kunden. Kurset
skal altsa veere med til at give medarbejderne en made at agere pa i hverdagen. Der kan her vere

tale om disciplinering, da der er et gnske om hvordan man agerer i nar man yder en service i Star.

Der er flere eksempler pa hvordan disciplinering kommer til udtryk i Star. ”Disciplinen oger hver
enkeltes dygtighed, koordinerer denne dygtighed, accelerer bevaegelserne, forager ildkraften (...)”
(Foucault, 2002: 227), det kan altsa vaere med til at dygtiggere medarbejderne. | forbindelse med
Service i Stjerneklasse, skal alle deltagerne tage del i gruppearbejde, tale om WOW-historier,
hvilket er historier hvor medarbejderen enten har faet en god oplevelse eller leveret en god

oplevelse, som var lidt ud over det seedvanlige (Bilag 4, s. 4 & Bilag 5, slide 19). Her bliver der
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understreget at det er det som medarbejderne gar, som kan skabe disse WOW-oplevelser. Det er
vores handlinger, der gar hele forskellen” (Bilag 5, slide 19). Grunden til at disse WOW-historier
skal ses i sammenhzang med at dygtiggere medarbejderne er, fordi her far deltagerne mulighed for
at tale sammen og dele viden, og pa den made leere af hinanden, samtidig med at dem som har
nogle gode historier de gerne vil dele far lov til at bringe dem frem. Det kan som Foucault beskriver
det "forege ildkraften” (Foucault, 2002:227), sa der bliver skabt en lyst hos alle medarbejderne til
at skabe disse WOW-oplevelser og historier, og pa denne made vaere med til at dygtiggere
medarbejderne.

Pa Stars interne hjemmeside star der i forbindelse med Star Service School: Star Service School
er et 8 timers kursus, som alle medarbejdere skal pa. Det er altsa hgj som lav, der skal deltage pa
kurset, uagtet antal arbejdstimer/ansattelsesforhold.” (Bilag 7). Det er altsa alle i Star der skal
deltage pa dette kursus, hvilket var en af de ting som jeg bed mzrke i og undrede mig over. Hvorfor
er det netop alle medarbejdere der skal deltage pa Star Service School? I begge interviews spurgte
jeg derfor ind til dette. | interviewet med Karen svarer hun; ”Jamen det er jo fordi, at der giver vi
jo en masse intro og generel intro til hvad er Star som virksomhed og for ligesom at sikre at alle
har samme udgangspunkt i deres forstéelse for hvad er det her for en virksomhed (...)” (Bilag 2,
s. 4, linje 85). Ifglge Karen skal der pa Star Service School skabes en felles forstaelse for
virksomheden og hvordan virksomheden arbejder. Det samme ggr sig gaeldende for svaret hos
Lars; ”Sa vi far en flles kontekst, en fzlles forstaelse af hvad er det nér vi snakker service” (Bilag
3, s. 4, linje 95). Begge interviewpersoner er altsa enige om, at grunden til at alle medarbejdere
skal deltage pa Star Service School er for, at alle har den samme opfattelse og made at teenke
service i virksomheden. Medarbejderne skal ikke blot have den samme made at agere pa i dette
tilfeelde, de skal ogsa gerne have den samme forstaelse for hvad det er for en virksomhed de
arbejder i. Igen bliver disciplin tydeligt i forhold til, hvad der gnskes at opnas pa Star Service
School. "Disciplin ’fremstiller’ individerne” (Foucault, 2002:186), citatet fra Foucault beskriver 1
sin korthed, hvad det tyder pa formalet med Star Service School er. Der er et gnske om at
individerne skal agere pa en bestemt made, og den made kommer til udtryk i det der laeres pa

kurset.

Endnu et eksempel pa hvordan der er tale om, at der et gnske omkring at lede medarbejderne i en
bestemt retning i forhold til at agere, er det servicekort alle deltager for udleveret pa kurset (Bilag
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5, slide 10). Pa dette kort bliver der praesenteret mader, hvorpa medarbejdere skal arbejde med den
gode service. Det er et kort de alle far udleveret og som de ma tage med hjem. Da jeg selv deltog
pa Star Service School som observater, opfordrede underviseren til at de skulle have det et sted,
hvor de kunne se pa det indimellem (Bilag 4, s. 4). Dette kort er et tydeligt tegn pa, hvordan der er
et gnske om at medarbejderne skal handle pa en bestemt made. Her kommer normer ogsa i spil,
hvilket Foucault beskriver som varende tilstede i den normaliserende sanktion. Der findes i Star
en raekke normer omkring hvordan man bgr agere i bestemte situationer. Nar der undervises pa
Service i Stjerneklasse bliver der ogsa praesenteret en reekke redskaber, som skal gere det lettere
for medarbejderen at handtere for eksempel klager (Bilag 5, slide 7). Karen forteller i interviewet
at disse redskaber skal veaere med til styrke medarbejderne i deres arbejde, som en slags
veerktgjskasse og sa alle har en standard for at yde den gode service (Bilag 2. s. 5, linje 131). Den
normaliserende sanktion bliver derfor tydeliggjort pa Service i Stjerneklasse, da disse redskaber er
med til at danne de normer der er for det arbejde der udfares, lige meget hvilken del af
virksomheden man er en del af, sa vil det veaere ens for alle. Den made hvorpa normaliserende
sanktion bliver tydelig, er ved at alle individerne ikke skal handle pa deres egen made, men ud fra
det som der bliver gennemgaet pa kurset. ”Jamen det synes jeg i forhold til at det er at de egentlig
opfylder det som vi har solgt hos kunden, sa de kan se en sammenhang mellem det som s&lgeren
har siddet og solgt overfor dem, rent faktisk ogsa er det der sker.” (Bilag 2, s. 5, linje 129). | dette
citat beskriver Karen, hvorfor det er vigtigt at alle ogsa medarbejder levere den service der er
blevet lovet. De normer der bliver skabt pa Star Service School, skal altsa gere sig geldende hele

vejen igennem virksomheden, og skal ogsa vere tydelige for kunderne.

Usynlig magt

Foucault beskriver i hans tekst, hvordan arkitekturen kan spille ind i forhold til magten. Den kan
veere en usynlig spiller i forhold til hvordan individerne agerer; ”Mere generelt omkring
arkitekturen, som vil veere operator i omformningen af individerne: pavirke dem, som den huser,
pavirke deres opfarsel (...)” (Foucault, 2002:188). Arkitekturen kan altsd ga ind og pavirke

individerne.

Pa Star Service School kan der ogsa ses pa hvordan arkitekturen har en betydning i forhold til
hvordan det er gnsket at medarbejderne skal agere pa kurset. Der star i alt fire borde med fire stole
omkring, alle borde og stole vender sa man sidder og kigger op imod en tavle eller et PowerPoint,
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der undervises ud fra (Bilag 4, s. 2). Pa bordene ligger der blokke og kuglepenne, samt et
navneskilt, som deltagerne selv skal skrive deres navn pa (Bilag 4, s. 2). Der bliver her skabt en
forventning om, at alle skal sidde ned og se pa det der bliver prasenteret pa tavlen, og derfor skal
sidde og lytte. Der bliver skabt en forbindelse tilbage til skoletiden, hvilket gar at alle ved hvordan
de skal agere i denne situation. Maden borde og stole er sat op, indbyder altsa til at der lyttes, og
at fokus er pa det sker ved tavlen, hvorfor gar arkitekturen ind og pavirker individerne i den retning
der gnskes, altsa at de lytter aktivt til det er bliver gennemgaet. Noget andet der gar ind og pavirker
individerne i en bestemt retning er, at der ligger blokke og kuglepenne. Der bliver altsa skabt en
forventning om, at deltagerne skriver noter undervejs. Der er dermed flere ting omkring
arkitekturen der gar ind og pavirker individerne i en bestemt retning og en bestemt made at agere
pa i den situation de sidder i. Det der kan diskuteres her, er ogsa at det er leering som foregar pa en
arbejdsplads, hvor der muligvis er mange hvor det er leenge siden de har gaet i skole, og derfor kan
have sveert ved at indrette sig og finde ud af at handle pa den made der laegges op til. Under mine

observationer sad alle deltager fokuseret pa tavlen og lyttede med (Bilag 4, s. 1)

| forbindelse med at arkitekturen har den betydning som den har, skriver Foucault om hvordan
maden hvorpa det er bygget op, kan skabe en form for overvagning, fordi individerne altid vil
kunne blive set, lige meget hvor de befinder sig (Foucault, 2002:187). Nar lokalet er indrettet pa
den made som det er, bliver der ogsa skabt et magtforhold, i det at underviseren kan se alle
deltagerne og pa den made lige gyldigt hvor deltagerne har placeret sig, altid vil kunne blive set af
underviseren. Dette hanger ogsa sammen med den hierarkiske overvagning som Foucault

beskriver, hvilket netop fordi individerne kan blive set hele tiden, vil det ga ind og pavirke dem.

En anden form for usynlig magt, hvor medarbejderne selv er baerer af magten er gennem det service
kort, som jeg beskrev i det tidligere afsnit (Bilag 5, slide 10). Som navnt blev alle medarbejderne
opfordret til at have det pa sig mens de er pa arbejde, sa de indimellem kunne blive mindet om,
hvad der forventes nar der bliver talt om god service (Bilag 4, s. 4). Har kan der treekkes trade til
panoptikon, dog ikke i sine fulde betydning, men idéen omkring det. Ved at alle medarbejdere far
udleveret et kort, som skal minde dem om den gode service og som ogsa vil minde dem om den
dag de deltog pa kurset, vil medarbejderne selv vaere barere af magten og vil hele tiden blive
mindet om, at de skal optraede pa en bestemt made og kan lade sig pavirke af det; (...) som man

skal patvinge en opgave eller en bestemt adferd” (Foucault, 2002:223). Kortet er en form for
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usynlig magt, som ikke blot er er et tegn for disciplinering, men ogsa et tegn pa at medarbejderne
selv er baerere af magten.

Individer?

Dette afsnit af analysen beskaftiger sig med, hvad det er for nogle individer der bliver skabt pa

Star Service School.

Det er blevet tydeligt i de ovenstaende afsnit af analysen, at der er et gnske om at medarbejderne
skal agere pa en bestemt made. Men hvilke individer og hvordan bliver individerne skabt i
forbindelse med Star Service School? Jeg vil her tage udgangspunkt i hvordan Foucault mener
individer bliver skabt i forbindelse med hans magt begreb, samt de diskurser som gar sig geeldende
omkring leering i Star. Som beskrevet i teoriafsnittet findes tre mader hvorigennem mennesket
bliver til subjekter. Derfor er der flere ting der spiller ind, og da jeg ikke har interviewet nogle
deltagere, kan jeg ikke komme med et endegyldigt svar pa, hvilke individer der bliver skabt, men

blot se pa hvad det er der sker pa Star Service School.

En af de mader hvorigennem mennesker bliver til subjekter er ”’gennem videnskabelige og sékaldte
diskursive praktikker” (Hermann, 2000:83), altsa gennem de diskurser der ger sig gleedende i den
sammenhang som individerne er en del af. Som der fremgar af afsnittet omkring diskurser i
analysen, findes der forskellige diskurser der gar sig geldende i forhold til leering i1 Star, nemlig
udvikling, feelles kontekst og kvalitetssikring. Disse diskurser kan derfor have en betydning for,
hvilke individer der bliver skabt i en arbejdsmaessig kontekst i Star. | forhold til Star Service School
og interviewene, blev det tydeligt at der er et gnske om, at yde den bedste service overfor de kunder
der er 1 Star; Vi vil have de mest tilfredse kunder/kolleger, og vi vil beholde dem” (Bilag 5, slide
3). De medarbejdere der bliver skabt, er altsa individer der skal yde den bedste service, og derfor
skal have dette i fokus. En af de sidste mader hvorpd mennesker bliver til subjekter, er gennem de
forventninger individet har til sig selv, hvilket kan vare meget forskelligt fra et individ til det
naste. Det der laeres pa Star Service School, vil derfor ogsa blive modtaget forskelligt, alt efter
hvem der er modtager. Et eksempel pa dette er da servicekortet bliver uddelt, hvorefter en deltager
kommenterede pa det med; "Det her gor jeg jo allerede” (Bilag 4, s. 4), mens andre deltagere smiler
og laeser videre pa kortet. Det er derfor forskelligt hvordan leringen modtages og afhaenger af de
forventninger som deltagerne har til dem selv. Det bliver tydeligt her, at deltageren har en

forventning til sig selv om at han allerede gar det det bliver praesenteret pa kortet, og derfor vil han
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ikke pd samme made veere modtagelig, for det gnske der omkring at normalisere/disciplinere
maden at agere pa. Dette understatter ogsa at de individer der bliver skabt i Star ikke vil vere de
samme hele vejen rundt, da der er flere elementer der spiller ind, men de diskurser der er tilstede

vil altid mere eller mindre pavirke individerne.

Béde Laclau, Mouffe og Foucault; ” (...) ser individet som determineret af strukturerne”
(Jgrgensen & Phillips, 2013:27), hvilket kan ses som vearende de strukturere der bliver skabt pa
Star Service School. Her bliver deltagerne i introdelen af kurset preesenteret for hvordan der
arbejdes i Star (Bilag 4, s. 1 & 2), hvilket er med til at fremme de strukturer der findes. Strukturerne
kan ogsa ses som det der leeres nar der er tale om Service i Stjerneklasse. Her bliver deltagerne
preesenteret for en reekke redskaber, som de kan anvende i hverdagen, og dermed findes der en
reekke strukturer i Star der ger sig geldende for hvordan individer dannet. Igen skal det tages i
mente, at individer bliver pavirket af andre strukturer, hvilket gar at individerne ikke ngdvendigvis

vil tage disse strukturer til sig, dog vil de altid pavirket af dem i mindre eller hgjre grad.

De individer der bliver skabt pa Star Service School, vil lade sig pavirke af de strukturere, diskurser
og disciplinering der finder sted i Star. Dog vil individer ogsa blive pavirket af andre faktorer uden
for arbejdet som pa den made vil pavirke deres arbejde. Det der kan sattes spagrgsmalstegn ved, er
om der er plads til forskellighed i Stars made at yde service pa, nar alle bliver lzrt op i den samme

made at handle pa?
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Diskussion

Denne diskussion vil blandt andet tage udgangspunkt, i de diskurser der i analysen er blevet
fremanalyseret. Disse vil blive diskuteret i forhold til teoridelen omkring laering, for at diskutere
hvordan diskurserne hanger sammen med denne made at tenke lering. Derudover vil

leeringsbegrebet blive diskuteret i forhold til Foucaults magtbegreb.

Udvikling, kvalitetssikring og felles kontekst, er de diskurser der bliver tydeliggjort gennem
analysen. Disse diskurser danner forstaelsen for hvordan der i virksomheden teenkes laering, hvilket
skaber relevans for at diskutere diskurserne i forhold til de ting der ble beskrevet under

teoriafsnittet omkring leering.

Nar der ses pa teorien omkring leering, er der specielt en ting som ger sig geldende i forhold til
maden lzering finder sted. Laering er nemlig noget der foregar alle steder og pa alle tidspunkter.
Som artiklen af Andersen og Hansen beskriver, findes der ikke et tydeligt skel pa arbejdspladsen,
omkring hvorvidt leering foregar formelt eller uformelt, alt leering i en virksomhed foregar pa
mange niveauer og pa mange mader (Andersen & Hansen, 1999:2). Derfor skal man som
virksomhed kunne rumme, at leering ikke blot foregar pa et kursus eller i en undervisningssituation.
Under interviewet med Karen forteller hun, hvordan lering ses som verende udvikling af
forskellige kompetencer og det at fa ny viden (Bilag 2, s. 1, linje 13). Nar Karen taler om det pa
denne made, bliver det tydeligt at lzeringen ofte ses som vearende noget medarbejderne deltager i,
for eksempel kurser eller Star Service School. Det der ikke bliver talt om i interviewet, er hvordan
leering kan forega andre steder. Der er ingen tvivl om at laering for Karen er vigtigt i en virksomhed,
men i en virksomhed som Star, bliver det ofte sat sammen med det at skulle pa kursus og pa den
made udvikle sig. Derfor kan det diskuteres om denne made at teenke leering, gennem udvikling,
skulle overvejes pa alternative mader. | interviewet naevner Karen, at der ogsa findes det som
kaldes ’on the job training’, som er en form for trening som foregar pd arbejdspladsen, men her
henvises der til, hvis en renggringsassistent skal leeres op eller lignende (Bilag 2, s. 2, linje 37).
Dette naeste citat vidner om alt det ovenstaende, at leering for Karen handler om at der er fokus pa
at lere noget nyt, og ikke blot den leering som der kan forega i hverdagen;

“For mig er leering delt op, det er lidt det her on the job training, som jeg synes er rigtig vigtigt
og som jeg synes faktisk kan give rigtig meget jobudvikling og personlig udvikling. Og sa vil der

vare noget leering, som man kan sige er eksternt som man kun kan fa ved tage pa et eksternt
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kursus, og det kan vere, Excel kursus maske eller et andet, det kunne veere oplaering i
personlighedstestsystem eller noget ikke, hvor man gar pa et eksternt kursus, eller en
lederuddannelse pa et eksternt kursus, det kan vaere en masse forskellige.” (Bilag 2, s. 2, linje
36).

Dette citat er ogsa med til at underbygge den pastand, at der i virksomheden maske skulle vere
mere fokus pa den uformelle lering der finder sted pa arbejdspladsen. Ikke blot at kigge pa de
kurser medarbejderne har deltaget i, men ogsa pa det som de larer i hverdagen og anerkende denne

form for leering.

Hvis der ses pa teorien omkring laering, bliver det tydeliggjort at leering ogsa handler om, at det
skal skabe en andring hos individerne (Wahlgren, 2012:44), hvilket ma siges at haeenge sammen
med virksomhedens diskurs omkring udvikling. I virksomheden skal lzering veere med til at udvikle
ikke blot medarbejderne men ogsa virksomheden. Laring skal &ndre noget hos medarbejderne og
give dem ny viden, og pa den made skabe udvikling. Da jeg ikke har beskeaftiget mig et
medarbejderperspektiv, kunne det efter fundet disse diskurser, vare interessant at undersgge om
diskurserne er noget, som medarbejderne kan genkende i deres hverdag og den made de bliver

preesenteret for laering 1 virksomheden.

Endnu en ting der i leeringsbegrebet er med til at der sker lzering er, nar den laerende sattes i stand
til at handle anderledes i hverdagssituationer (Wahlgren, 2012:44). Pa Star Service School bliver
medarbejderne praesenteret for en reekke redskaber, som kan gere deres arbejde med service lettere
og gare at de bliver dygtigere. Det som jeg bider marke i her, er at det skal gere den leerende i
stand til at handle anderledes, og her falder mine tanker pa det servicekort som medarbejderne far
uddelt pa kurset (Bilag 5, slide 10). Dette kort beskriver hvordan individerne skal handle i mgdet
med kunden eller kollegaerne. Det som man kan diskutere her, er om det i virkeligheden skaber
leering, og ger deltagerne i stand til at handle anderledes, nar man for eksempel ser pa den respons
der kom fra en af deltagerne i form af; ”Det her ger jeg jo allerede” (Bilag 4, s. 4). Far
medarbejderne sa egentlig noget ud af det og bliver de i stand til at handle anderledes i hverdagen?
Dette spergsmal kan jeg desveerre ikke svare pa, da jeg som navnt ikke har haft et
medarbejderperspektiv. Men med udgangspunkt i det der skete pa Star Service School, den dag
hvor jeg observerede, fik jeg en fornemmelse af at det var meget blandet hvad deltagerne fik ud af

det, hvilket kan knyttes tilbage til hvilke individer det er der bliver skabt pa kurset, og det hele
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handler om hvilke forventninger man har til sig selv, hvilket resultere i at medarbejderne vil tage

imod lzeringen forskelligt, samt at maske diskurserne ikke tydelige for medarbejderne?

Lering for hvem?

Nar der undervises pa Star Service School, bliver der undervist i hvordan man yder den gode
service i Star. Samtidig bliver alle medarbejderne undervist i Stars veerdier og ledestjerner, samt
hvilken betydning disse har for at yde den gode service (Bilag 5, slide 4 & 5). Disse verdier skal
gere medarbejderne i stand til at yde den service der er forventet fra virksomhedens side. Dette
hanger sammen med tanken omkring at medarbejderne, nar de deltager pa Star Service School
bliver disciplineret i denne retning og derfor skal agere pa en bestemt made. Virksomheden vil
gerne have at alle deres medarbejdere lever op til de standarder, der bliver praesenteret serligt pa
Service i Stjerneklasse delen. Diskursen omkring kvalitetssikring spiller derfor ind i forhold til
hvem lzringen er for. Som Karen fortaeller i interviewet, leverer Star en ydelse og den skal helst

leve op til en vis standard;

Jeg synes dels er det jo fordi, der er jo noget kvalitetssikring i det, i forhold til det som vi har

solgt til vores kunder, skal veere en vis kvalitet i rengering, i Property i et eller andet handy

mand og sa videre, sa det jo vigtigt at medarbejderen rent faktisk kan udfgre opgaven til den
kvalitet vi har solgt, og at de gar det hver gang (Bilag 2, s. 3, linje 59).

Virksomheden levere et produkt som skal veere af en vis kvalitet, i forhold til det kunden er blevet
lovet. Det der kan diskuteres her, er om medarbejderen gennem den disciplinering der finder sted,
bliver en del af det produkt der leveres. Medarbejderne repraesenterer Star nar de er ude hos
kunden, men er det vigtigt for kunden, at de medarbejdere der er der, ved hvilke ledestjerner der
findes i Star? For hvis skyld er det, at der er lavet Star Service School? Er det for at udvikle
medarbejderne, som er en af de diskurser der synes at veere til stede i Star, eller er det for at udvikle
virksomheden? Der er en diskurs omkring, at der skal vere denne falles kontekst, men far
medarbejderne det ved at deltage pa Star Service School? Eller er det bare en dag vek fra
hverdagen? Det kunne vare interessant at undersgge nermere, om medarbejderne rent faktisk far
noget ud af det, ikke blot i deres arbejde i Star lige nu, men om de kan bruge det de laerer hvis de
har faet et andet arbejde uden for Star? Her kommer begrebet omkring transfer desuden i spil. For
det kunne teenkes at ved at teenke transfer mere ind i den laringssituation pa Star Service School,

kunne skabe mere verdi for medarbejderne. Dette kan ske ved, at de kan se muligheder i
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undervisningen og maske endda bliver motiveret for mere laring, fordi den lering de modtager er
relevant for dem. Sadan som diskurserne er og den disciplinering der sker pa Star Service School,
tyder det pa den laering der sker internt i Star lige nu er mere for virksomhedens skyld, end for
medarbejderne. Laring forbindes med noget positivt, og det er det ogsa her for virksomheden, da
de far de medarbejdere de gnsker og laver normer omkring hvordan man skal agere, men opfattes
det lige s& positivt hos medarbejderne, eller er leering i dette tilfeelde negativ lering — far

medarbejderne noget ud af det eller er det bare ded viden?
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Konklusion

| en virksomhed i dag findes laering sted pa mange mader, og i den virksomhed som specialet her
har beskaftiget sig med, findes der et stort fokus pa laring inden for de interne kurser. Leering er
noget der i virksomheden, og som Star gar meget op i og gnsker at have mere fokus pa, hvilket
kommer til udtryk i de diskurser som kom til syne gennem i analysen. Udvikling, kvalitetssikring
og feelles kontekst er de diskurser der lige nu er i Star, og som er med til at danne den forstaelse
der er for leering. Pa Star Service School foregar der en form for disciplinering, da der er et gnske
om at medarbejderne skal agere pa en bestemt made nar der tales om service. Dog skal det ikke
kun ses som en made at forme individerne og medarbejderne, men det er ogsa med til at styrke

medarbejderne i deres arbejde.

Learingen pa Star Service School skal vaere med til at styrke medarbejdernes arbejde, og gere det
lettere ved hjelp af de redskaber der bliver praesenteret pa kurset. Pa kurset er der fokus pa hvordan
disse kan bruges i hverdagen, det der dog ikke er fokus pa, er hvorvidt redskaberne og det der
leeres, faktisk bliver brugt efterfglgende. Det er her transfer kommer ind i billedet, da dette ville
kunne styrke leeringen. Da der ikke er fokus pa om det der lzres, bliver brugt efterfalgende kan
det resultere i negativ lering. Det der i sidste ende kan konkluderes er, at den leering der foregar i
Star i dag, har fokus pa at udvikle virksomheden og dygtiggere medarbejderne i det arbejde som
de har lige nu og der teenkes ikke sd meget i hvordan det kan skabe veerdi for medarbejderne pa

sigt.

Perspektivering

I diskussionen blev der diskuteret hvem laringen er for og her blev det tydeligt at meget af den
leering der foregar i Star maske mest er for virksomhedens skyld. Et andet perspektiv er om
medarbejderne kan bruge den viden de far, hvis de en dag star og skal have et andet arbejde. Derfor
kunne man spgrge sig selv om den lzering der lige nu foregar i Star kan ses som noget der gavner
medarbejderne pa leengere sigt og ikke kun i deres nuvearende situation. Kan det udover at skabe

veerdi for virksomheden ogsa skabe mere vaerdi for den enkelte medarbejder?
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