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INTRODUKTIONSUTBILDNING FOR NYANSTALLDA-
Om individers |&rande och socialisationsprocess pa
SkandiaBanken

Sara Arlebéck och Erika Tengvall
Maria Lofgren Martinsson
2002-08-26

Det blir allt vanligare att foretag erbjuder sina nyanstéallda en
introduktionsutbildning for att underléttavagen i de nya
arbetsuppgifterna. Det krévs ocksa av foretagen att
kontinuerligt utveckla personal ens kompetens for att bli
konkurrenskraftiga. Da kan en grundlig
introduktionsutbildning vara en mycket god investering.

Syftet med denna uppsats var att anal ysera den paverkan som
ett foretags i ntroduktionsutbildning hade paindividens
larande, samt betydelsen av socialisationen under denna
|&rprocess.

Vi valde ett kvalitativt tillvagagangssétt i form av en
empirisk studie. Semistrukturerade intervjuer har genomforts
med personer som genomgétt SkandiaBankens
introduktionsutbildning. Dérefter bearbetades material et med
hjélp av relevant teori.

Vi fann att utbildningen ledde till ett i huvudsak
anpassningsinriktat larande. Ett hinder for deltagarnas
larande var att det inte fanns tillréackligt med utrymme for
reflektion, och att utbildningen inte & anpassad till de
enskilda deltagarnas forkunskaper. Socialisationen i form av
metal &rande var mycket central i utvecklingen till att bli en
del av SkandiaBanken.

Introduktionsutbildning, Introduktion, Personal utbildning,
Socialisation, Lérande, Forutséttningar.
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handen, kanner vi att vi vill rikta ett varmt Tack till de som hjapt oss att genomfdra
denna studie.
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1 INLEDNING

| uppsatsens inledande kapitel beskrivs bakgrunden till det valda &mnesomradet
introduktionsutbildningar. Déarefter redogérs for uppsatsens syfte och de avgransningar
som gjortsi arbetet. Avslutningsvis presenteras SkandiaBanken som ar den under sokta
organisationen.

1.1 BAKGRUND

Det blir alt vanligare att organisationer erbjuder sina nyanstdllda medarbetare en
introduktionsutbildning for att underlétta vagen in i de nya arbetsuppgifterna. Det kravs
ocksa av foretagen att kontinuerligt utveckla personalens kompetens for att forbli
konkurrenskraftiga. FoOr att kunna locka till sig kompetent och utvecklingsbar personal
maste en organisation dven kunna marknadsfora sig gentemot arbetsmarknaden. Dé kan
en grundlig introduktionsutbildning vara en mycket god investering.

Att borja pa en ny arbetsplats ar ofta forvirrande och det underléttar bade for den
nyanstéllde och organisationen om socialisationen in pa den nya arbetsplatsen fungerar
smidigt. Som nyanstalld vill man sa fort som majligt kommain i gemenskapen och bli
inforstadd med sina arbetsuppgifter. D& spelar introduktionen pa arbetsplatsen en
central roll. Att fa den nyanstdllde motiverad att gora ett bra jobb har ocksa andra
aspekter. Allaforetag stréavar t.ex. efter en 13g personalomsattning genom att behdllasin
kompetenta personal, och darfor & en bra introduktion pa den nya arbetsplatsen viktig
badde av ekonomiska skdl och ur arbetstillfredsstéllelsesynpunkt. En planerad
introduktion for de nyanstédllda kan dessutom leda till hogre arbetsmotivation och
darmed Okad nytta for organisationen. Det &r viktigt att organisationen har tydliga
syften och ma med utbildningen for att fa den tnskade effekten, inte bara folja med i
den allmanna kompetensutvecklingstrenden.

Flera forfattare (se t.ex. Englund, 1999; Granberg, 1988; Lundmark, 1998) diskuterar
introduktion pa arbetsplatsen och introduktionsutbildningar och ser detta som mycket
avgorande for den fortsatta anstdllningen. Den tkade konkurrensen bland de flesta
tjanstefOretag stéller stora krav pa medarbetarna respektive organisationen. Resultatet &r
helt beroende av de méanniskor som arbetar pa foretaget. Det kostar att rekrytera
respektive forlora en duktig anstalld, darfor & det viktigt att utveckla och behdlla
personalen. En genomtankt introduktion kan vara direkt avgorande for hur lange den
nyanstallde kommer att stanna (Englund, 1999). Sa har beskriver Granberg begreppet:

" Med introduktion menas de atgarder som vidtas for att underlatta 6vergangen till nya
arbetsuppgifter, nya arbetskamrater och ny miljé” (Granberg, 1988, s.141)

Introduktionen &r lika viktig for den nya medarbetaren som for organisationen eftersom
medarbetarna & en av organisationens viktigaste resurser. Dessa behdvs for att
organisationen ska kunna overleva och utvecklas. Om organisationen brister i att ta
hand om sina nyanstéllda & risken stor att man hamnar i en ond cirkel som praglas av
ait de angtdllda inte trivs, vilket leder till att personalomsdttningen o©kar och
produktiviteten minskar (Granberg, 1988).



Introduktionsutbildningar & nagot som tidigt kommer att berdra ossi vara arbeten, nér
vi som nyutexaminerade personalvetare ska ut pa arbetsmarknaden. Dé&r vi i framtiden
kommer att arbeta finns det forhoppningsvis en uttalad strategi for hur nyanstéllda ska
tas om hand och kanske aven en specifik introduktionsutbildning. Vi tycker darfor att
det &r intressant att ndrmare granska hur ett foretags introduktionsutbildning praktiskt
kan se ut och undersoka hur deltagarna uppfattar utbildningsinsatsen. Vart inledande
arbete for att hitta ett fallforetag visade ocksa hur aktuellt amnet var for manga
personalavdelningar. Nagra foretag var positiva till aft |dta oss undersoka deras
utbildning, medan andra medgav att deras introduktioner antagligen inte skulle klara av
nagon narmare granskning fran var sida. Ytterligare nagra foretag planerade att under
varen utveckla nya, forbattrade introduktionsutbildningar for sina anstéllda. DA vi insag
att SkandiaBanken sedan lange hade ett mycket valplanerat
introduktionsuthildningsprogram for sina privatradgivare, valde vi slutligen att gora var
empiriska undersokning hos foretaget.

L arandet tycker vi ar intressant att studera darfor att det & just detta som star i centrum
vid introduktionsuthbildningar. Vi ville i var empiriska del ndrmare undersoka |érandet
hos de nyanstéllda och &ven vilka forutsattningar som finns att léra och utvecklas i sitt
arbete. Vi stédllde inledningsvis foljande fragor: Hur lar och utvecklas man under
utbildningen? Vad anser deltagarna gélva att de har lart sig? Vad & effekterna av en
eventuell socialisation? Vilka férutséttningar finns for deltagarna att léra? Varfor har
just det léarande som forekommit &gt rum?

1.2 SYFTE

Syftet med denna uppsats & att analysera den paverkan som ett foretags
introduktionsuthildning har pa individens larande, samt betydelsen av socialisationen
under denna |l &rprocess.

1.3 AVGRANSNINGAR

Valet att undersbka SkandiaBankens specifika utbildning gor att vara resultat i vissa
avseenden inte gar att generalisera. Utifran ett individperspektiv ligger fokus pa vad
deltagarna galva anser att de lart sig, och uppsatsen kommer att koncentrera sig pa
subjektiva forestéllningar. Vi kommer inte att behandla ledningens syn pa utbildningen.
Det & inte heller var avsikt att undersoka utbildningen for att foresla forbattringar
eftersom syftet inte ar att utvardera utbildningen som sadan. Déarfor finns heller inget
teoriavsnitt som behandlar hur utbildningar bér planeras och utforas.

1.4 PRESENTATION AV SKANDIABANKEN

SkandiaBanken & ett helagt dotterbolag till forsakringsaktiebolaget Skandia och
startade 1994 som en av de forsta renodlade telefonbankerna utan traditionella
bankkontor. Under aren har banken utvecklats till en Internetbank. Banken har &ven en
bred kompetens inom personlig radgivning for privat- och foretagskunder pa drygt 90
orter i Sverige, efter ett samgaende med Skandia Marknad under 2001. Dessa radgivare



hjalper och réder kunder i frdgor om t.ex. sparande, forsakringar och placeringar.
SkandiaBanken finns sedan ngot & aven i Norge och Danmark och antalet anstdllda i
Norden uppgar till cirka 2000. SkandiaBankens vision &r att leda utvecklingen av ny
teknik och déarmed upplevas som den bésta banken for kunder med behov av finansiella
rad och l6sningar (www.skandiabanken.se).



2 TEORI

Kapitel 2 innehaller en redovisning av det teoretiska kunskapslaget och inleds med en
beskrivning av arbetet med den anvanda litteraturen. Kapitlet fortsatter med att
redogora for de teorier om larande som ligger till grund fér den empiriska

under sbkningen och analysen.

2.1 GENOMFORANDE

2.1.1 Litteratursokning

Vi borjade med att stka efter litteratur genom att |eta efter tidigare kursbdcker i de egna
bokhyllorna. Dérefter borjade vi att sbka efter litteratur i den nationella
biblioteksdatabasen Libris for att sedan Gverga till Lunds Universitets biblioteksdatabas
Lovisa. For att hitta relevant litteratur borjade vi tamligen forutséttningslost och
anvande sokord pa ett generellt plan, arbetsplatsintroduktion, introduktion,
personalutveckling och larande. Ju mer vi laste in oss pa amnet, desto mer specificerade
blev sokorden. Vi sokte pa informellt larande, metalarande, kompetensutveckling,
motivation, reflektion, handlingsutrymme, feedback, delaktighet, socialisation,
mentorskap, handledning, coachning, larstilar, erfarenhet, utveckling, forutsattningar
for larande, organisationskultur och arbetsmiljé samt kombinationer av dessa och deras
motsvarighet pa engelska. For att fa underlag till den empiriska undersokningen sokte vi
pa Skandia och SkandiaBanken. Artiklar har vi sokt via Lunds Universitets
artikeldatabas ELIN och aven i MCB Emerald Library. Vi har &en gjort manuella
sokningar dér vi funnit tidigare uppsatser som &r skrivna inom omradet, vilka har hjapt
oss i vidare sokning. | vissa fall har vi sokt direkt pa forfattare som vi kanner till fran
tidigare kurser inom pedagogik, psykologi och sociologi. Néar vi va hittat relevant
litteratur, har dessa kéllors egna litteraturforteckningar varit oss till god hjdp. Det har
ofta handlat om att finna primérkallor for att fordjupa resonemangen i sekundarkéallorna.
Vi har under arbetets gang fortsatt i var sokning av litteratur allt eftersom vi bearbetat
vart empiriska material.

2.1.2 Urval av litteratur

Alla dessa sokningar har gett oss oerhdrt manga tréffar och ett urval har varit
nodvandigt. Vara urvalskriterier har i huvudsak varit vetenskaplighet, relevans och
aktualitet, vilka stods av Merriam (1988). En vetenskaplig kdla kénns igen bland annat
pa att det finns gedigna referenslistor som visar att resultaten och resonemangen bygger
pa tidigare forskningsresultat. Samtliga kallor som &r refererade i teori och analys har
uppfyllt detta kriterium. | vér presentation av problemomradet har vi dock frangatt
kravet pa vetenskaplighet och bland annat last handbocker om  praktisk
introduktionsutbildning samt informationen om SkandiaBanken. Det gjorde vi for att
oka var forforstaelse och for att |&sa in oss pa amnet. Det andra urvalkriteriet var att
kallorna skulle ha relevans for &mnet och uppsatsens syfte. Vi har déarfér forkastat flera
kéllor som endast behandlar exempelvis larande eller utveckling pa ett allméant plan och
behallit de som var mer relevanta for vart syfte. Det tredje kriteriet, aktualitet, bygger pa
att det hela tiden produceras ny forskning inom a@mnet arbetspedagogik. Vi valde



litteratur som kunde ge oss en sa aktuell bild som mgjligt av problemomradet, men var
medvetna om att relevant litteratur aven finns bland ddre material. Darfor finns négra
kallor av aldre datum, dér tidaspekten varit sekundar.

Vi har i mangafall utgatt fran sekundarkallor, men har i mojligaste mén gatt tillbaka till
primérkéllorna i fordjupningen av @amnet for att undvika sekundéra tolkningar. | nagra
fall har vi aven tagit hjdlp av sekundarkallorna, t.ex. for att primarkallan inte kunnat
hittas. Man bor ocksa konstatera att manga kallor kan betraktas bade som priméra och
sekundara kéllor, t.ex. Moxnes (1981) och Lundmark (1988), eftersom all forskning till
viss del bygger patidigare resultat och tolkningar av dessa. De tva namnda kéllorna har,
trots att de har karaktér av sekundarkallor, i vart tycke varit lasvérda och relevanta,
beroende pa de teorier som forfattarna §jélva presenterar.

2.1.3 Bearbetning av litteratur

| forsta omgangen av bearbetningen tittade vi framst pa referendistorna for att bedoma
bockernas grad av vetenskaplighet. Vi laste déarefter Oversiktligt den litteratur som
kunde vara aktuell for oss att anvanda. Genom att vara forutsattningslosa ville vi fa en
helhetsbild av problemomradet ur olika aspekter. Utifran den forsta genomlésningen
kunde vi bilda oss en uppfattning och boérja tematisera litteraturen efter de begrepp,
definitioner och fragestallningar som var relevanta for syftet. Utifran dennatematisering
kunde vi utarbeta strukturen pateoriavsnittet och intervjuguiden.

2.1.4 Kallkritik av teoretiska kéallor

For att avgdra om de kdllor vi valt att anvanda i teoriavsnittet har vetenskaplig kvalitet
har vi bedomt dem utifran saklighets- och objektivitetssynpunkt enligt Thurén. Aspekter
for att undersoka detta &r tendens, perspektiv och beroende. Tendens avser att bedoma
om en kalla & opartisk eller om forskaren &r influerad av nagot perspektiv. Da det ar
praktiskt taget omdjligt att vara opartiskt & medvetandet om forfattarnas perspektiv en
forutsattning for en god analys. Pa samma sétt & det ocksa nodvandigt att ta reda pa
varifrén uppgifter harstammar samt pa vilka teorier resonemanget grundas for att beakta
beroendeaspekten (Thurén, 1986).

Vi har vid genomlasning av vald litteratur insett att manga svenska forfattare hanvisar
till varandras kéllor och forskning. Det foreligger da en uppenbar risk for tendens, vilket
vi har forsokt motverka genom att hitta resonemang som bygger pa forskning i andra
lander, framst Norge och USA. Méanga av vara kédlor har samma systemteoretiska
perspektiv pa larande, bl.a. Kolb, Argyris, Schén och Jarvis, vilket vi ocksa genom
bearbetningsprocessen har varit medvetna om och uppmérksamma pa. Vi har dessutom
framst anvant oss av pedagogisk litteratur, men ocksa av kalor med psykologisk eller
sociologiskt inriktning for att fa fler infalsvinklar. Vi har da sava utgétt fran ett
pedagogiskt perspektiv i tolkningen. Slutligen har vi beaktat beroendeaspekten genom
att forst och framst anvanda primérkallor for att undvika sekundartolkningar av
teoretiska diskussioner. Ett tydligt exempel & Kolb (1984) som i otaliga sekundarkallor
forenklats och feltolkats i syftet att Oka |asarens forstéelse. Genom att helt utga fran
primarkéllan, har vi sedan kunnat ta hjdp av en sekundérkéla, Granberg/Ohlsson
(2000) i t.ex. begreppsoversittning. Inom nagra avsnitt har det varit svart att finna
primérkallor, och i dessafall har vi varit sérskilt kritiskai behandlingen av teorierna.



2.2 INDIVIDENS LARPROCESS

Vi inleder teorigenomgangen med att beskriva nagra av individens | &randeprocesser
som vi ser som centrala i introduktionsutbildningen.

2.2.1 Definitioner av larande

| litteraturen finns manga definitioner av vad larande &, men Moxnes menar att
gemensamt for dem alla & att alt larande innehdller en form av forandring. En
traditionell definition &r att ”larandet ar en varaktig forandring av beteende, attityder
och tankar eller kéndlor” (Moxnes, 1984, s.24). Ellstroms definition liknar Moxnes,
men poadngterar att foréndringarna sker i sampel med omgivningen. ” Med larande avses
har en relativt varaktig forandring hos en individ som ett resultat av individens samspel
med sin omgivning” (Ellstrém, 1992 s.67). Ellstrém menar att l&rande & en férandring
av individens kompetens, dvs. kunskaper, attityder, sociala fardigheter och personlighet.
Denna foréndring & dock inte altid positiv och utvecklande for individen, utan det
finns aven negativt larande i form av t.ex. passivisering. Det negativa lérandet hamnar
darfor hos manga forfattare utanfor definitionen, eftersom larande ofta ses som enbart
positivt (Ellstrém, 1992).

Jarvis menar att alt larande utgdr fran egna erfarenheter samt & ett resultat av
erfarenheter. Larande & den kontinuerliga process som omvandlar erfarenheter till
kunskaper, attityder, varderingar och laror — erfarenheter som existerar inom ramarna
for manskligt liv genom omgivning, samhélle och relationer. Han skriver: “ Learning is,
therefore, a process of giving meaning to, or seeking to understand, life experience. But
it is more than merely reacting to these experiences, for often it is proactive, seeking to
create experiences and to discover from them new knowledge, skills, attitudes and so
on” (Jarvis, 1992, s.11). Aven Kolb vill i sin definition p&peka relationen till erfarenhet,
men ocksa att larandet & en pagaende omvandlingsprocess; "learning is the process
whereby knowledge is created through the transformation of experience” (Kolb, 1984,
s.38).

Jarvis berdr en paradox inom lérandet och menar att man lar av erfarenheter inte enbart
for att klara av den foreliggande situationen, utan ocksa for att automatiskt kunna
hantera liknande framtida situationer utan att tanka p3, eller |ara sig fran, dem. Jarvis
menar ocksa att larande alltid ar en individuell process som sker i en social kontext.
Detta eftersom man alltid & paverkad av omgivningens kultur och sociala monster. Men
individen paverkar samtidigt ocksa sin omgivning genom sina egna erfarenheter (Jarvis,
1992).

| denna uppsats har vi valt att ansluta oss till Jarvis definition och i fortsdttningen téanka
pa larande som just denna individuella och kontinuerliga process som sker i en social
kontext och som alltid utgér fran individens egna erfarenheter.

2.2.2 Kunskapsutveckling och kunskapsanvandning

Alla manniskor lar pa olika sétt och det finns manga faktorer som paverkar hur och vad
vi egentligen lar, samt vad resultatet blir. Dessa faktorer finns bade hos individen och i
miljon. Darfor & det viktigt att forsta processerna pa individniva néar man planerar och
genomfor en uthildning. Uthildning kan ses som en pedagogisk process, som gar fran



paverkan till larande och vidare till kunskapsutveckling och kunskapsanvandning.
Lundmark (1998) har illustrerat detta tidsmassiga skeende i en modell (figur 1) av den
individuella lérprocessen.

i i

Individfaktorer Miljofaktorer
HANDLINGSUTRYMME

Kunskaps-
utveck-
ling

Kunskaps-
anvand-
ning

Larande

Figur 1. Forandringar vid pedagogisk paverkan i arbetslivet (Lundmark, 1998, s.19).

Processen paborjasi och med att individen utsatts for paverkan som initialt leder till ett
visst larande. Paverkan kan besta av t.ex. en formell utbildning, eller att endast delta i
en diskussion. Aven om olika deltagare utsitts for samma péverkan, kan detta ge
upphov till ett larande som varierar mellan individerna. Detta beror pa flera faktorer
som t.ex. behov, motivation och skillnader i larstilar, vilket &ven kan jamféras med
Kolbs (1984) modell nedan. Det initialalarandet kommer senare att bearbetas ytterligare
och kan darfor forandras under processens gang. Denna medvetna eller omedvetna
bearbetning nér ny kunskap integreras med tidigare kunskap ar kunskapsutvecklingen.
Behdllningen av inldrningsstoffet blir bade kvantitativt och kvalitativt battre om det
finns en gynnsam larsituation och mgjlighet till aktiv bearbetning och om individen ser
en mening i det som ska laras. Om utbildningen givit relevanta kunskaper, leder
kunskapsutvecklingen vidare till att deltagarna vill anvanda dessa (Lundmark, 1998).

Néasta steg i larprocessen, kunskapsanvandningen, & det praktiska utnyttjandet av det
man lart sig. Detta kravs for att 6ka effekterna och resultaten av kunskapsutvecklingen.
Ytterligare kunskapsutveckling ager rum, samtidigt som kunskapsanvéandningen
fortsdtter, vilket i modellen illustreras av den dubbelriktade pilen och processen stannar
inte upp. Lundmark benamner lérande och kunskapsutveckling som resultat och
kunskapsanvandning som effekt. Kunskapsanvandningen kan innebara alt fran att
kanna sakerhet i yrkesrollen till att kunna anvanda nya tekniker i arbetet. Lundmark
pekar patva villkor for att paverkan skaleda till kunskapsanvandning. Dessa &r dels att
individen verkligen har lart sig nagot under utbildningen, dels att det finns
forutséttningar att anvanda den nya kunskapen och kompetensen i en arbetssituation.
Dessa forutséttningar, eller miljofaktorer, exemplifieras i Lundmarks modell med
handlingsutrymme vilket diskuteras vidare i avsnitt 2.3.3 (Lundmark, 1998).

2.2.3 Erfarenhetsbaserat larande

Erfarenhetsbaserat |arande gar tillbakatill begreppet experience learning dar experience
stér for bade upplevelse och erfarenhet. Kolb (1984) har i sin valkanda larcirkel (figur
2) utgdtt fra&n idéer hamtade hos Lewin, Piaget och Dewey'. Det centrala i
erfarenhetsbaserat larande & pa vilket sitt man lar. Med andra ord & resultatet av

1 Se en vidare diskussion av utgangspunkter i Kolb, 1984, s.20-25.



larande, dvs. kunskapen och kompetensen, beroende av processen och larstilen.
Resultatet ar &ven beroende av var man lagger tyngdpunkten i [&rmodellen och hur man
gér tillvaga nar man bearbetar nyaintryck (Kolb, 1984).

Kolb har i sin syn pa larprocessen ett integrerat perspektiv pa larande som kopplar
samman erfarenhet, perception, kognition och beteende. L&randeprocessen kan
beskrivasi en cirkelmodell som innefattar fyra olika steg.
» konkret upplevelse/erfarenhet — genom t.ex. upplevelseinriktade 6vningar,
rollspel, praktikfall.
» reflekterande observation — genom t.ex. foérel&sningar, demonstrationer,
litteraturl&sning.
« abstrakt tAnkande/begreppshildning — genom t.ex. teoretisering, analysering och
generalisering.
» aktivt experimenterande/prdvande — genom t.ex. aktiv provning och att
genomfdra experiment.

Hankret
erfarenhet
uppfattandes
via sinnen
Ackommodativ Divergent
kunskap kunskap
ARtivE Qrmrvandling Cmvandling Reflekterance
provands  vig extension via irtention Dhs'ﬁwmmn
Konvergent Assimiiati
kunskap kunskap
uppfattande

via begripande

\

Ahstrakt
hegreppshildning

Figur 2: Kolbs larmodell, (Kolb 1984, s.42, 6versittning fran Granberg/Ohlsson,
2000).

De olika delprocesserna av larcirkeln delas upp i tvd motsatspar eller dimensioner.
Mellan konkret/abstrakt finns uppfattande ("grasping”) som gar via sinnen eller via
begripande. Mellan motsatsparet aktivt/reflektivt finns omvandling (”transformation™)
som sker genom extension och intention. Har forklarar Kolb (1984) extension som aktiv
hantering av omgivningen och intension som invandig reflektion.



Larande sker nar individen forst uppfattar nagot i sin omvéarld och sedan bearbetar
intrycken sa att en varaktig forandring ager rum. Bada delarna och dimensionerna maste
altid finnas. Detta kan ske pa olika sétt och Kolb (1984) menar att det & kombinationen
av processerna som avgor vilken kunskap som blir resultatet. Kolb namnger fyra olika
grundl&ggande sorters kunskaper eller larstilar som finns i modellen. Granberg/Ohlsson
(2000) forklarar dessa nérmare.

» ackommodativ kunskap - tyngdpunkt pa konkret erfarenhet och aktivt
experimenterande, ofta pa handlingsinriktade arbeten.

« divergent kunskap — tyngdpunkt pa konkret erfarenhet och reflekterande
observation, oftamed kreativ formaga som foljd.

e assmilativ kunskap — betonar reflekterande observation och abstrakt
begreppshildning, ofta pa forskningsinriktade arbeten.
e konvergent kunskap — betonar abstrakt begreppsbildning och  aktivt

experimenterande,  vilket  inneb& en god  problemldsningsformaga
(Granberg/Ohlsson, 2000).

Ska man léra nagot sa maste nagot alltsa forst uppfattas, vilket kan ske pa olika sitt.
Men att uppfatta & inte tillrackligt for att larande ska ske utan det som man har
uppfattat maste overforas till kunskap, vilket sker antingen genom reflekterande
observation eller genom ett aktivt experimenterande. Kolb hévdar att vi 1&r oss bast
genom att forena reflektion, observation och handling. FoOr att en individs larande ska bli
lyckat maste dock alla de fyra stegen i larcirkeln fungeratillfredstdllande, sa att all sorts
kunskap kan foras samman (Kolb, 1984).

2.2.4 Anpassnings- och utvecklingsinriktat larande

Bade Argyris (1982, 1991) och Ellstrom (1992, 2000) skiljer pa tva typer av larande.
Dessa kallas hos Argyris for single-loop-larande respektive double-loop-larande och hos
Ellstrom anpassningsinriktat |érande respektive utvecklingsinriktat |arande. Forskarnas
begrepp kan jamforas men inte likstéllas, eftersom Argyris teorier lagger tyngdpunkten
pa organisationsniva och Ellstrém pa individens utveckling, och det finns manga
paralleller att dra.

Single-loop-larande &r t.ex. nér individer eller organisationer uppnar mal eller atgardar
problem och fel utan att ifragasétta bakomliggande véarderingar. Det handlar ofta om att
|6sa problemen tillfaligt nér de uppkommer och man andrar forst och framst pa rutiner
eller handlingar, utan att djupare fundera pa varfor problemet uppstatt. Med single-loop-
larande handlar det om anpassning till gallande ma och normer och att sedan anvanda
de medel som & mest effektiva for att nd dessa ma. Om man daremot reflekterar Gver
varfor man gétt tillvaga pa ett visst sétt, eller varfor man 16ste problemet just si, sa
uppkommer ett double-loop-larande. Double-loop-l&rande &r att reflektera Gver hur man
tanker och arbetar, och att istdllet diskutera forandringar av mal och normer. Det kan
handla om att istdllet for att effektivisera produktionen fraga varfor denna finns
Overhuvudtaget. Double-loop-lérande kraver mer av individerna och av organisationen,

2 Argyris har dessutom tillsammans med bl.a. Schon utvecklat handlingsteori med begreppen espoused theories of action respektive
theories-in-use som bakgrund till loop-l&randet, vilket har faller utanfor vart syfte, se vidare t.ex. Schon (1983) och Argyris/Schén
(1978).
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t.ex. ett stérre handlingsutrymme for de anstéllda. Det & darfér vanligt att individer
koncentrerar sig pa problem pa single-loop-niva, eftersom de ofta &r |éttare att [6sa
(Argyris, 1982). Argyris havdar dessutom att double-loop-larande & mycket svéart for
individen att uppna (Argyris, 1991).

| Ellstroms liknande uppdelning av ldrande graderas larandet i tva olika nivaer déar
anpassningsinriktningen & av lagre ordning och utvecklingsinriktningen & hogre
ordningens larande. Han lagger i jamforelse med Argyris en storre tyngdpunkt pa den
enskilde individens utveckling. Skillnaden mellan anpassnings- och utvecklingsinriktat
larande &r i vilket sasmmanhang individen [&r. Anpassningsinriktat |&rande handlar om ta
till sig kunskaper, |6sa problem och att 1&ra sig att handla relaterat till ett sammanhang
dar uppgifter, mad och medel & givna. | det utvecklingsinriktade larandet forvantas
individen snarare ha ett ifrégasdttande och prévande forhaliningssétt. Man lar sig inte
bara att handla utifran givna situationer utan &ven att identifiera situationen, uppgiften
och problemet. Det utvecklingsinriktade larandet handlar inte bara om att finna svaren
pa fragorna eler lampliga losningar, utan att sdv generera frégor och
problemstélIningar (Ellstrom, 1992).

Trots att Ellstrom graderar l&rande sa anser han att bada typerna & nodvandiga, vid
olika tillféllen och &ven parallellt. Ett anpassningsinriktat léarande & nddvéandigt
eftersom man maste kunna de grundlaggande reglerna for att uppna stabilitet. Det ar
dock inte bra om det endast finns denna typ av larande, eftersom det verkar hammande
for individens formaga att |6sa problem och formagan till kreativitet. Den ideaa
larandemiljon uppkommer néar det finns balans mellan anpassning och utveckling
(Ellstrém, 1992).

2.2.5 Metalarande

Som ndmnts tidigare i samband med den inledande definitionen finns det former av
larande som inte enbart & positiva eller som &r en foljd av formell utbildning. En form
av informellt 1&rande genom erfarenhet & metalérande (Andersson, 2000; Ellstrom,
1992; Moxnes, 1981). Det & en form av oavsiktligt ldrande, som sker under den
formella utbildningsprocessen vid sidan av utbildningen (Ellstrom, 1992). Metal &randet
& de erfarenheter man far, som inte nodvandigtvis har nagot med sialva kursinnehdllet
att gbra, utan &r snarare det man lér sig utbver det (Moxnes, 1981). Det formella l&rande
och informella larandet utesluter dock inte varandra. Det kan exempelvis vara sa att
utbildningssituationen & formell, samtidigt som larprocessen aven har informella
karaktaristika (Svanberg Hard, 1992). Det kan ocksa t.ex. handla om att uppfatta hur
man beter sig pa arbetsplatsen vad galler outtalade normer for att kunna anpassa sig till

gruppen.

Negativt larande & ocksa en form av metaldrande. Det innebér att |arandet leder till
negativa konsekvenser som passivisering, underordning eller dekvalificering, dvs.
minskad kompetens (Ellstrém, 1992). Den mest uppmérksammade formen av negativ
larande & "inlérd hjdlploshet” med konsekvenser som t.ex. sankt gélvvardering. Det
handlar om att ménniskor som upplever att de inte kan paverka eller kontrollera sina
omvérldsbetingelser ar i riskzon for att hamnai ett tillstand av passivitet, eftersom man
anser att &ven framtida handelser & okontrollerbara (Peterson, 1990). Det negativa
larandet &r ofta oavsiktligt och oplanerat och gléms bort eftersom lérande av de flesta
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anses vara en enbart positiv utveckling. Det positiva och negativa larandet kan aven
uppsta paralellt (Ellstrom, 1992).

2.3 FORUTSATTNINGAR FOR LARANDE

Vetenskaplig teori tar upp manga forutsattningar som &r viktiga i fraga om larande. Vi
har koncentrerat oss pa nagra av dessa som vi anser vara relevanta for uppsatsens syfte
och empiri. Dessa & motivation, reflektion, handlingsutrymme och feedback. Eftersom
vi anser att larande & en process som ar beroende av bade individuella faktorer och den
sociala miljon sa har vi ocksa delat upp forutsittningarna i dessa tva nivaer. De tva
forstnémnda finns paindividniva och de tva som redovisas sist ligger pa miljoplanet.

2.3.1 Motivation

En forutsattning for |éarande & motivationen hos den enskilde individen, och Moxnes tar
upp motivationen som en avgorande betingelse eller behov som bor uppfyllas for att
larande ska ske. Han anser ocksa att motivationen & drivkraften bakom lérande. Man
maste §alv vara motiverad for att kunna lara av andra (Moxnes, 1981). Aven Maccoby
skriver att grunden till motivationen altid ligger hos individen gélv. Daremot kan
omgivningen och personer runtomkring fungera vagledande och férstéarka motivationen
(Maccoby, 1989).

Det &r ibland snarare motiven an gélva kunskapen som gor att individen l&ar och déarfor
maste utbildningen vara upplagd sa att den tillvaratar de motiv som de olika deltagarna
har. Om utbildningssatsningen & frivillig samt utgdr fran och forsoker tillmétesga
behovet hos deltagarna, leder det ofta till att dessa kénner engagemang och motivation.
Nér individerna kanner att vad de |ar & relevant for deras egna mal och syften, sa sker
ett betydelsefull larande. Det blir |&ttare att relatera till ndgot som man kanner igen
sedan tidigare, och larande bor utga fran deltagarens egen livs- eller arbetssituation. Om
det inte finns ndgon mening i larandet, ar det svart att forbli motiverad (Moxnes, 1981).

Schous syn pa arbetsmotivation & att den "ar en konsekvens av graden av
Overrensstammel se och anpassning mellan det individen vill ha ut av sitt arbete och det
organisationen kan erbjuda honom” (Schou, 1991, s.10). Enligt hans studie inom amnet
ar det motiverande att se ett tydligt resultat av sitt arbete som dessutom & métbart, vid
t.ex. kundkontakter och forsaljning (Schou, 1991). Det ar ocksa sa att arbete inte har
samma mening for alla manniskor, och man & mest motiverad nér de krav som stélls pa
individen dverrensstdmmer med dennes egna varderingarna (Maccoby, 1989).

McClelland skriver om védlkanda motivationsbegrepp i sociala sammanhang. Det
handlar om att dela upp individens motivation i tre olika aspekter. Det forsta &r
prestationsbehovet (need for achievement), déar viljan finns att altid bli eller goéra
nagonting béttre, ofta for sin egen inre tillfredsstallelse eller sakens skull och sallan for
att nagon annan har dessa krav. Det andra & upptagandebehovet (need for affiliation),
dar individen snarare & motiverad att prestera for att fa vara en del av en gemenskap
och kénna samhdorighet. Det kan t.ex. handla om att gora som chefen sager, eller att gora
det som &r bast for gruppen. Den tredje och sista aspekten & maktbehovet (need for
power). Individen motiveras hédr av yttre faktorer som t.ex. status, och att kunna utbva
inflytande 6ver andra (McClelland,1985).
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2.3.2 Reflektion

Reflektion & en individuell process som handlar om att kunna ta ett steg tillbaka for att
se pasig sav och vad man gor, att fa perspektiv pa situationen (Gustavsson, 2000). Pa
sa satt ges mojlighet att kritiskt préva det man tror &r rétt, de forestallningar man har om
hur ndgot &r, eller hur ndgot ska vara (Ellstrom, 2000). Reflektion & en medveten
handling, som individen bara kan utféra nér tiden och situationen méjliggor detta. Det
behGvs inte minst nér nagot nytt intréffar, eller ndgot som upplevs som problematiskt.
Dennatyp av problembaserad reflektion & vanlig for att skapa mening i det som hander
omkring oss. Nar man reflekterar utvecklar man en personlig kunskap i yrkessituationen
och pa sa sétt kan man forbéttra sitt arbete (Lauvas/Handal, 2001).

Schon skiljer dock pa tva olika sorters reflektion, "reflection in action” och "reflection
on action”. Reflektion i handling ar oftaindividuell, spontan och sdllan sprakligt uttalad,
som &ger rum i en situation som foéréndrar sig, som ett resultat av individens handlingar.
Det som Schon kallar reflektion Over handling sker oftare i nagon slags
handledningssituation med hjélp av diskussion och med storre distans till situationen.
Reflektionen kan gélla en utformning av en plan for kommande handling, eller om en
handling som redan genomforts nar b&da partnerna narvarat (Schon, 1983). Aven
Sandberg/Targama papekar att reflektion ar en forutséittning for att utveckla forstaelse
och dérmed andra sitt l&rande. Individens huvudsakliga reflekterande sker inom ramen
for den befintliga forstael sen av arbetet (Sandberg/Targama, 1998).

Jarvis relaterar reflektion till olikatyper av individuellt lérande for att sérskilja dem. De
kan kategoriseras som; icke-ldrande (nonlearning), icke-reflekterat |arande
(nonreflective learning), och reflekterat |arande (reflective learning). Alla manniskor
vill inte l&ra av sina erfarenheter och da forekommer ett sa kallat icke-larande. Detta
sker da ndgon antar att varlden inte dndras och att man darmed kan upprepa samma
beteende, utan att ta tillvara sina erfarenheter. Ibland avvisar individen medvetet ett
tillfale att lara sig nagot nytt. Ett exempel fran arbetdlivet kan vara att man motsétter sig
forandringar. Ibland l&r man sig utan att reflektera Gver detta, vilket ar icke-reflekterat
larande. Det kan vara ndgot man upplevt och sedan glémt bort, som man anda kan
minnas vid en specifik fraga. D& uppstar larande, utan direkt kunskap som foljd. Vid
larande av speciella fardigheter eller nér man lar sig nagot utantill handlar det ocksa om
icke-reflekterat |arande (Jarvis, 1992).

Reflekterat [arande innebéar vanligtvis ett resonerande, begrundande och tdnkande. Né&r
man kommer fram till en Sutsats uppstar ldrande, alltsa ett resultat av sava
tankeprocessen. Nar man resonerar sig fram till slutsatsen sa lar man sig sedan inte bara
slutsatsen utan &ven hur man kom fram till den, vilket genererar |arandet. Aven nar man
l&r sig vissa fardigheter kan det handla om reflekterat 1érande, om l&randet omfattar den
bakomliggande processen. Reflekterat l1&rande verkar for att forandra situationen som
individen befinner sig i, att man ifrégasitter handlandet for att kunna forandras och
forbéttras (Jarvis, 1992).
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2.3.3 Handlingsfrihet

Som namnts tidigare s ligger flera forutsattningar for individuellt 1arande i den sociala
miljén, och av dessa & handlingsfriheten eller handlingsutrymme® central. Savél
arbetsuppgifter som arbetsorganisation och arbetsledningen ar avgorande faktorer som
paverkar hur man upplever egenkontrollen och handlingsutrymmet (Lundmark, 1998).
Larandet & mycket ndra sammankopplat med det handlingsutrymme som ges (Ellstrém,
1992). Handlingsutrymme avser "de olika grader av frihet som individen har vad galler
val och tolkningar av mal, metoder for att |6sa dessa samt varderingen av de resultat
man uppnar” (Ellstrom, 1996, s.24). Handlingsfriheten kan enligt Ellstrom delas upp i
tre olika aspekter som foljer pa varandra. Dessa &r forst tolkningsutrymme, att kunna
tolka och paverka formuleringen av uppgiften, sedan handlingsutrymme, att valja metod
for att 16sa uppgifter och sist varderingsutrymme som &r att kunna véardera uppnadda
resultat.

Man kan skilja p& objektivt och subjektivt handlingsutrymme (Lundmark, 1998;
Ellstrom, 1992). Det faktiska (objektiva) handlingsutrymmet har mycket med t.ex.
arbetsuppgifter, ansvar, inflytande samt kontroll i arbetet att gora. Det upplevda
(subjektiva) handlingsutrymmet & forst och framst relaterat till det objektiva, men
dessutom starkt kopplat till individens gavfértroende, motivation och férvantningar
man gav har (Lundmark, 1998).

Karasek har utvecklat en enkel modell i tva dimensioner dar han forsoker forklara
sambandet mellan arbetskrav och kontroll. Dessa dimensioner leder fram till fyra olika
typer av arbetssituationer som visar hur individer psykiska hdlsa och stressniva paverkas
av olika kombinationer av arbetskrav och handlingsfrihet. Det &r viktigt att det finns
balans mellan de krav som omgivningen stéller pa individen och den forméaga individen
upplever att hon har att klara av de kraven. Om det uppstér obalans mellan dem s
uppstar stressreaktioner. Individens mojligheter att sialv paverka och kontrollera sin
Situation &r viktiga faktorer i processen (Karasek/Theorell, 1990).

En kombination av hoga arbetskrav och 13g kontroll kommer att leda till hogsta
stressnivan, medan hog egenkontroll tillsammans med |&ga arbetskrav bidrar till 1&g
stressniva. Den basta forutséattningen for att trivas i arbetet och darmed 6ka motivation
och larande & dock att bade ha hoga arbetskrav och hog grad av kontroll, i sa kallade
"aktiva arbeten”. Den fjarde och sista typen av arbeten & ”passiva arbeten”, vilka
innefattar arbeten med |&ga nivaer av béde krav och kontroll. Modellen har kritiserats
for sin enkelhet att se stress som resultat av sa fa variabler, men har senare aven
vidareutvecklats med en tredje dimension, vilket & sociat stod. Man kan enkelt saga att
stod frén medarbetare och gruppen ofta har en positiv effekt i form av minskad stress
(Karasek/Theorell, 1990).

Aronsson gor dlutligen skillnad mellan kontroll Gver situationen och kontroll inom
situationen. Kontroll 6ver en situation innebér att man kan vara med och paverka och
planeramal och regler for senare handlande, medan man genom kontroll inom en

3 Fleraforfattare anvander begreppet handlingsutrymme 6vergripande, medan Ellstrém i delar av sin forskning anvander
handlingsutrymme underordnat begreppet handlingsfrihet. Det kan ibland ledactill begreppsforvirring.
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situation maste anpassa sitt handlande till redan givna regler och strukturer. Det sista
medfdr att individen endast har en begransad roll i situationen, och kan da inte jamforas
med det tidigare diskuterade begreppet handlingsfrihet (Aronsson, 1990; 1985).

2.3.4 Feedback

Den sista forutséttningen for larande som tas upp & aterkoppling eller feedback fran
omgivningen. Det & en process dar individen far reda pa hur nagon annan uppfattat det
man sagt eller gjort samt vilken inverkan detta haft (Nilsson, 1993). Med hjélp av
feedback kan t.ex. gruppmediemmar uppméarksamma vilket inflytande de har pa
varandra, ndgot som leder till personligt larande. Franvaro av dterkoppling kan vara en
kélla till osdkerhet. Huruvida man lér sig av sina erfarenheter & beroende av
mojligheterna till feedback. Att genom feedback fa reda pa vad man gor, hur man gor
och framférallt hur det gar kan dessutom stimuleratill att |ara mera (Moxnes, 1981).

Den mest vardefulla formen av feedback &r givetvis berdm och uppskattning om det &r
alvarligt menat, men utveckling kan ske hos mottagaren &ven nér specifika brister
papekas. Feedback bor forekomma férhallandevis ofta for att fungera och tas emot
positivt, om det bara sker enstaka ganger kan det vacka motstand. En &terkoppling som
efterfragas & dessutom mer effektiv &n den som padyvlas och bor komma direkt istéllet
for en tid efterdt. Den bor dessutom vara sa konkret som mgjligt for att undvika
missforstand. Man bor kontrollera att meddelandet har uppfattats pa det sétt man avsett,
annars kan det istdlet ge motsatt effekt. Feedback fungerar ocksa bast om den ar
beskrivande, dvs. inriktad pa funktioner, och inte vérderande, dvs. inriktad pa
personligheten, samt nér den ges i en jamlik situation déar det finns utrymme for en
dialog (Nilsson, 1993). Selander/Selander (1989) menar att framfoérallt handledaren har
en stor roll i att ge terkoppling och fungera som ett stod for utvecklingen genom att ge
konstruktiv kritik pa ett sddant satt att den handledde kan forbéttrasi sitt arbete.

En viktig del i att ge och fa feedback &r sattet att kommunicera och relationen mellan
personen som ger dterkopplingen och personen som tar emot den. Att upparbeta och
uppratthdlla en fortroendefull relation & ofta avgorande for kommunikationen.
Uppfattningen av sin handledares trovérdighet och likhet med hur man gav & har
inverkan pa kommunikationen mellan handledare och den handledde. Trovéardigheten
beror bland annat pa handledarens kompetens, vilket inverkar pa& hur adepterna ar
benagna aft acceptera idéer och asikter fran denne. Dessutom underléttas
kommunikationen ofta om de som samtalar ser sig gadlva som lika varandra vad gdller
t.ex. asikter, intressen, social bakgrund, varderingar och mal (Stenaasen/Sletta, 2000).

2.4 INDIVIDENS SOCIALA MILJO

Som redovisats ovan s anser flera forskare (bl.a. Jarvis, Lundmark och Ellstrom) att
larandet alltid sker i en social kontext och att det inte gar att ignorera samspelet med
omgivningen. Det &r viktigt att se till individens lérprocess &ven i ett storre perspektiv
eftersom den sociala omgivningen altid paverkar. Vi anser ocksa att handledaren har en
stor del i individens larande och socialisation pa arbetsplatsen, vilket motiverar att detta
avsnitt ocksa tar upp handledning.
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2.4.1 Individens socialisation

Socialisation & en form av l&rande, dér delaktighet och harmning spelar en stor roll och
dér positiva forebilder & en forutsattning. Sociaisation & den process genom vilken
individen l&r sig kulturens spelregler, ofta omedvetet och i vardagliga situationer, for att
kunna leva och fungera i den. Man skiljer i teorin mellan priméarsocialisation, som
startar nédr individen fods, och sekundérsocialisation som mer handlar om att
socidliseras  in i tex. arbetsgrupp €eler  organisationskultur.  Inom
sekundérsocialisationen handlar det t.ex. om att lara sig rollspecifik kunskap och nya
fardigheter som hor samman med arbetet samt det speciella sprék och vokabuldr som
anvands av den nya gruppen. Den har typen av sociadlisation paverkar individens
beteende mer an vad den forandrar individens grundldggande vérderingar
(Lauvas/Handal, 2001).

Det gar ocksd att skilja pa formell och informell sociadisation. Den formella
socialisationen under utbildningen skiljer sig ofta fran den informella
yrkessocialisationen, som sker nar nyanstdllda ska socidiseras in pa den nya
arbetsplatsen. N& man laser teori om den kommande yrkesrollen finns en viss
instéllning eller hadlning till det man ska arbeta med. Pa den faktiska arbetsplatsen
handlar det dock om att bli en del av yrkeskulturen genom att géra ”som de andra’ och
inte som det star i bockerna. Det & inte enbart kunskapen som avgér om man blir
medlem i yrkesgruppen eller inte, utan socialisationen sakerstéller ocksa en viss grad av
overensstammelse med de oskrivna regler som géler pa arbetsplatsen for beteende,
asikter, attityder och véarderingar (Lauvas/Handal, 2001).

Det & dock inte bara under praktikperioder i utbildningen och under den forsta
yrkesaktiva perioden som yrkessocialisationen &r stark, utan den kan &ven senarei livet
bli framtradande (Lauvas/Handal, 2001). Det Ianga tidsperspektivet & dock ndgot som
tydligt faller utanfér uppsatsens syfte, och hdr handlar det enbart om socialisationen
under utbildningstiden. Det & ocksa sekundéarsocialisation pa arbetsplatsen som vi
koncentrerar arbetet pd, och vi lamnar darfor den socialisationsprocess som pagar i ett
stérre sammanhang samt fore och efter introduktionsutbildningen darhan.

Ocksa inom yrkessocialisationen kan man skilja pa tva undertyper. Hellesnes (refererad
i Lauvas/Handal, 2001) benamner dem anpassande socialisation respektive formande
socialisation. Den forstndmnda & den vanligaste, och innebér att den nyanstéllde
anpassar sig till den ré&dande kulturen utan att vara medveten om det. Man reflekterar
inte heller Over socialiseringsprocessen. Den andra typen, formande socialisation,
innebar att man faktiskt & medveten om vad som hander pa arbetsplatsen och kan i
hogre grad ta stallning till vilka normer som & bra respektive daliga istéllet for att
acceptera allt i kulturen. Individen kan dock inte undvika en viss grad av socialisation
om man Vvill bli accepterad pa arbetsplatsen. Fordelen med socidlisation ar att de
nyanstdllda glider in pa sina nya platser och arbetet kan fortskrida. Nackdelen & dock
att om socialisationen & altfor stark, kan den kvava kreativiteten och nyskapandet
(Lauvas/Handal, 2001).

Jarvis diskuterar begreppen internalisering och externalisering. Kulturen representerar

en uppsdttning sociala responser pa olika situationer. | socialisationsprocessen tar
individen till sig dessa som sina egna. Internalisering ar nar individen har tillégnat sig
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det som kannetecknar den sociala organisationen, dvs. dess gemensamma intressen, mal
och kultur, och utan stérre eftertanke handlar i enlighet med dessa. Jarvis poangterar att
trots att det framstar som om kulturen &r fri fran varderingar, & sa inte fallet. Kulturen
aterspeglar olika ideal hos organisationens ledning och dessa sikras genom att
medlemmarna uppfattar dessa som objektiva och orubbliga. Allt eftersom individen
vaxer in i organisationen, upphor hon att att enbart passivt motta information och
anpassa sig efter omgivningen. Nar egna tankar vacks, och man provar sin kunskap
genom att experimentera, borjar individen agera mot den socidla omgivning som
tidigare enbart format. Detta kallas for externalisering (Jarvis, 1992).

2.4.2 Handledning

En viktig del av socialisationen &r att ha positiva forebilder, och de kan ofta utgéras av
handledare eller mentorer. Det finns manga likheter mellan begreppen mentorskap och
handledning®, men ocksd n&gra markanta skillnader. Begreppen skiljer sig enligt
Lindgren (2000) fran varandra genom att mentorskap & en oberoende relation medan
handledning & en beroende relation, som ofta kommer genom den bedémningsfunktion
som finns inbyggd i systemet. Handledning handlar oftare om undervisning och kréver
dessutom amneskunskap. Lauvas/Handal (2001) skriver ocksa att mentorskapet med ett
traditionellt sprékbruk innebér att en ddre och mer erfaren yrkesperson, som en yngre
person (som ofta & under utbildning eller som &r ny pa arbetet) pa egen hand véljer.
Mentorn fungerar dels som radgivare, dels som beskyddare for den yngre personen.

Vi anser dock att SkandiaBanken anvander sig av handledning inom sin
introduktionsutbildning, vilket kommer att motiveras ytterligare i resultatredovisningen.
Har kommer vi i fortséttningen fordjupa resonemanget om handledning, vl medvetna
om att det i vissa avseenden aven kan innefatta mentorskapet.

Né&r det géller att fora samman en teoretisk utbildning med praktisk yrkeserfarenhet har
handledning fatt en allt viktigare funktion. Handledning ska ske utifran en aktuell,
konkret arbetssituation och innehdllet i handledningen maste relateras till
yrkeskompetensen och yrkesfunktionen. Handledarens viktigaste uppgift ar att skapa
forutséttningar for praktikanten att utveckla sin yrkesroll genom att skapa en identitet
och bygga upp en kompetens for yrket (Selander/Selander, 1989).

Den yrkesinriktade handledningen pagar i samband med yrkesmassig verksamhet och
kan vara en del av antingen en utbildning eller en praktisk yrkesutévning. Den forsiggar
oftamellan tva eller ett fatal personer och ingdr i en proffessionspraglad utbildning samt
knyter an till den handleddes egen verksamhet. Syftet & att genom en samtalsform som
praglas av reflektion utveckla den ” praktiska yrkesteorin” hos den som far handledning
och ta upp forhadlandet mellan teori och praktik inom yrket. Att under handledningen
reflektera 6ver handlingar i praktiken betyder ocksd att erfarenheter, kunskaper och
varderingar medvetandegors (Lauvas/Handal, 2001).

Det tycks vara en vanlig uppfattning att om nagon kan det amne man ska handledai, &r
man automatiskt en god handledare. Det innebér att organisationen inte kréaver nagon

4 Eftersom forskningen om handledning & mycket omfattande, kommer vi i detta arbete helt begransa oss till den yrkesinriktade

handledningen, vilket &r relevant for vart syfte.

17



annan kompetens utéver den rent yrkesmassiga, vilket Lauvas/Handal ser en fara med.
En bra handledare ska ocksa kunna underlétta den informella socialisationen, och agera
som en “"tolk” fér den handledde. Det forutsétter att det finns en hdog grad av
medvetenhet hos uthildningsdeltagarna (Lauvas/Handal, 2001). Den pedagogiska
dimensionen av handledning innebér att finnas till hands och hjépa adepten da denne
ska tilldmpa sina kunskaper i praktiska, verkliga situationer. De poéngterar aven vikten
av att fa vara med och se hur handledaren sjélv arbetar med eller gentemot andra. Pa
detta sétt kan adepten lara sig hur foretagskulturen & uppbyggd (Selander/Selander,
1989).
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3 METOD

| metodkapitlet redogors for vara utgangspunkter och de val som ligger till grund for
uppsatsens upplagg och genomforande. Déarefter beskrivs tillvagagangssattet for den
kvalitativa empiriska studien. Kapitlet avslutas med en diskussion om metodens kvalitet.

3.1 UTGANGSPUNKTER

Som forskare &r det viktigt att klargora de perspektiv man har pa sitt arbete. Avsnittet
motiverar sdval den pedagogiska relevansen som valet av metod i uppsatsen.

3.1.1 Pedagogisk relevans

Inom arbetslivspedagogiken behandlas bland mycket annat |drande, utveckling och
paverkansprocesser. En introduktionsutbildning innehdller alla dessa delar och syftar till
att den nyanstéllde ska utvecklas for att kunna ta sig an sina nya arbetsuppgifter.
Introduktionsutbildningen leder till utveckling av den anstélldes kompetens. L&randet
sker genom paverkan fran olika hall. Genom att understka en sddan utbildning ur ett
individperspektiv, med fokus pa larande anser vi att var uppsats har god pedagogisk
relevans.

3.1.2 Kvalitativ empirisk studie

Starrin talar om distinktionen mellan kvalitativ respektive kvantitativ forskning, och
metoderna sam vagarna for att nd kunskap & manga. Det & néstan bara inom den
vetenskapliga debatten som diskussionen om hur man nar kunskap har gett upphov till
spanningar och kontroverser, och uppdelningen mellan kvalitativ och kvantitativ
forskning leder sdllan till diskussion hos gemene man. Det finns en mangd olika sétt
gobra uppdelningar, och Starrin borjar med att definiera begreppen. Kvalitet ar
beskaffenheten eller karaktdren hos ett ting. Den kvalitativa analysen handlar om att
undersoka karaktaren hos detta ting. Kvantitet har daremot att gora med mangd. Den
kvantitativa studien studerar mangden av ett fenomen, snarare @n beskaffenheten
(Starrin/Svensson, 1994). Patel/Tebelius forenklar diskussionen och menar att forskare
soker antingen kunskap som ska méta, beskriva och forklara fenomen ute i verkligheten
eller kunskap som ska inventera, uttyda eller forsta fenomen. De menar att olika former
av kunskap paverkar valet av metod och dven de resultat man kommer att erhdlla. Det &r
ett stéllningstagande som betyder att man som forskare maste vajaform for bearbetning
och analys for att fa den sortens kunskap som stks. Soker man t.ex. kunskap som ska
uttyda och forsta sa valjer man verbala beskrivningar och textanalyser (Patel/Tebelius,
1987).

Inom den kvalitativa forskningsprocessen sker problemformuleringen samtidigt som
datainsamlingen. Fran borjan vaga och diffusa formuleringar blir under hela arbetets
gang omformulerade och preciserade. Denna process leder dlutligen till en definitiv
problemformulering eller fraga (Lindén, Westlander, Karlsson, 1999). Det &r syftet med
uppsatsen som avgor vilken metod som & mest l[amplig (Patel/Tebelius, 1987). Att
forsoka forsta nagons upplevelse & svéart att gora genom statistiska metoder, det &r

19



istallet de kvalitativa metoderna som ar forskaren till hjadp néar man vill karaktérisera
eller gestalta drag hos ett fenomen (Repstad, 1987). Eftersom vi ville undersoka
deltagarnas subjektiva upplevelse av larandesituationen ansdg vi att den kvalitativa
metoden var mest fruktbar for att fa en djupare forstaelse. Att studien skulle genomforas
empiriskt foll sig naturligt da det var deltagarnas subjektiva upplevelser vi var
intresserade av. Detta hade varit omgjligt att genomfora endast som en teoretisk studie,
sa att ge sig ut i verkligheten blev darfor ett galvklart val. Genom att genomfora
intervjuer anser vi att deltagarna gavs stort utrymme att berdtta om sina upplevelser. Vid
enkéter hade deras svar inte kunnat vara lika utforliga och det hade varit svart att folja
upp med foljdfrégor. Vid intervjuer handlar det om att sétta sig in i intervjupersonens
vérld, deras uppfattningar och upplevelser (Kvale, 1997).

3.2 GENOMFORANDE

Som forskare vill man vélja ut de intervjupersoner som kan bidra med mest information.
Hér presenteras de utvalda intervjupersonerna och hur intervjuerna genomfordes och
bearbetades.

3.2.1 Urval av intervjupersoner
| den kvalitativa ansatsen utses intervjupersoner inte genom statistiska kriterier utan mer
i syfte for att ge okad forstéelse och insikt (Lindén et al., 1999). Under det inledande
motet pa SkandiaBanken diskuterades valet av intervjupersoner. De kriterier som vi
hade utarbetat lamnade vi sedan till utbildningschef Anders Wranegérd.
Urvalskriterierna var skrivna med avseende pa vart syfte och for att fa en variation i
utsagor och empirin.
» En 6nskan om intervjupersoner som nyligen gétt fardigt utbildningen, men inte
nodvandigtvis avslutat sin provanstallning,
* En strévan efter en jamn fordelning mellan kén och om mgjligt personer med
varierande bakgrund och ader.
» Av praktiska skal 6nskades ett urval av personal som jobbar pa kontoren i sodra
och véstra Skane.
Dérefter fick vi en lista med namn pa anstéllda pa kontoren i Lund, Mamé och
Helsingborg som genomgatt introduktionsutbildningen med startdatum i augusti 2000
och maj 2001. Vi ansdg att denna grupp var ett tillrackligt stort antal att intervjua. Att
man véljer ut deltagare som man tror bidrar med mest véardefull information kallas for
subjektivt urval (Denscombe, 2000). Efter att utbildningschefen gélv informerat de
medarbetare som var aktuella for vara intervjuer, kontaktade vi dem. Via telefon
presenterade vi oss och arbetet samt fragade om de ville stdlla upp pa en intervju.
Samtliga som vi tillfragade var intresserade och vi bokade darfor in ett enskilt méte pa
deras respektive arbetsplats, nér det passade dem. Holme/Solvang (1997) menar att
genom att genomfoéra intervjuer i individens hemmamiljo okar forutséttningarna for ett
avslappnat mote.

3.2.2 Presentation av intervjupersonerna

Vi har intervjuat privatrédgivare pa SkandiaBanken fran kontoren i Mamg,
Helsingborg och Lund. Fyra personer har gatt utbildningen mellan augusti och
december 2000 och fyra personer har gatt utbildningen mellan maj och oktober 2001.
Pagrund av att vi & intresserade av det individuella larandet sa har vi inte gjort skillnad
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pa de tva olika utbildningarna. Dock & vi medvetna om att vissa saker, t.ex.
utbildningens upplégg, till viss del har andrats fran den forstatill den andra gruppen.

Bland vara intervjupersoner fanns fem méan och tre kvinnor mellan 29 och 40 ar. Alla
bor i Skane, vilket medftrde att samtliga personer hade majlighet att bo hemma &ven
under undervisningsveckorna i Malmo, vilket alltsda inte har gdlt andra
utbildningsdeltagare. Flera deltagare i var understkning har bakgrunden som
gymnasieekonomer, och nagra har |&st enstaka kurser pa hogskoleniva eller avslutat sin
hogskoleutbildning. Arbetslivserfarenheten varierar fran minst nagot &r till flera ars
erfarenhet upp till i enstaka fall Gver tio ar. Man har jobbat t.ex. som ekonom, larare
eller sdljare. Flera har varit verksamma inom juridik eller finansiella omraden. Négra
hade aven tidigare jobbat i bank och med liknande rédgivning.

3.2.3 Datainsamlingsmetod

For att inledningsvis fa storre klarhet i utbildningens upplagg och ma sa genomfoérdes
en telefonintervju med utbildningsplanerare Johan Holgersson vid kontoret i Malmo.
Med hjdp av dennaintervju samt skriftlig dokumentation om introduktionsutbildningen
kunde vi utarbeta en intervjuguide (bilaga 1) for deltagarintervjuerna. Frageguiden som
anvandes angav de &mnen och teman som skulle tas upp under intervjun, vilket
benamns semistrukturerade (Kvale, 1997). Fragorna var Oppna sa att utrymme gavs for
utforliga svar fran deltagarna, pa detta sitt tror vi att vi fick ett storre empiriskt
underlag. Intervjuguiden var konstruerad efter vissa teman, t.ex. fére, under och efter
utbildningen, men inget tvingade oss att folja dessa. Vid semistrukturerade intervjuer
behover man inte halla sig till fragornas ordningsfdljd, utan tyngdpunkten ligger snarare
pa att intervjupersonerna ska ges utrymme att fritt kunna utveckla sina synpunkter sa
langt det & majligt (Denscombe, 2000). Det fanns alltsa utrymme att stalla spontana
foljdfragor nar si behovdes. Vi forsokte stélla fragorna sa tydligt och rakt som majligt
for att undvika missforstand. Vi undvek att anvanda ord och formuleringar som kunde
uppfattas som alltfér teoretiska eller var létta att missuppfattas. Innan vi tréffade
intervjupersonerna visste vi inte vilka de var och darmed heller inte deras bakgrund,
eftersom vara bakgrundskriterier endast efterstravade variation.

Né&gra dagar innan varje intervjutillfalle e-postade vi till deltagarna for att presentera oss
och var uppsats lite mer utforligt, genom att berdtta om intervjuns syfte och
overgripande innehdll. Krag Jacobsen (1993) menar att det & bra att informera
respondenten pa det viset sa att denne vet vad som forvantas. Pa sa sétt tror vi att
deltagarna kande sig nagot mer forberedda infor fragorna, s att vi mojligtvis fick mer
genomténkta svar. Det var viktigt att intervjupersonerna kénde sig trygga i
intervjusituationen, vilket gjorde valet att férlagga matet till intervjupersonens eget
kontor gavklart.

3.2.4 Dokumentation och bearbetning av data

Frégeschemat som anvands i det kvalitativa arbetsséttet tilldter forskaren att gora
andringar under processens gang, t.ex. for att manniskor kan uppfatta samt svara olika
pasammafraga. Nar man har tillrackligt med svar pa en fraga kan formuléret omarbetas
for att fa svar pa nya och kanske mer tackande fragor som visat sig beh6vas under
intervjuernas gang (Repstad, 1987). Att kunna gora detta anser vi underl&tar och
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forbéttrar arbetet. Vartefter intervjuerna genomfordes och var forstéelse oOkade
utvecklades intervjuguiden, t.ex. togs vissa fragor bort medan andratillkom.

Intervjun genomfordes med en intervjuare medan den andre av oss forde anteckningar.
Pa sa sdtt kan man undvika att forvirra intervjupersonen, men ocksa hindra att denne
kanner sig underlagsen. Vi inledde samtalet med att presentera var uppsats syfte mer
utforligt och manga av intervjupersonerna hade aven fragor om vart arbete. Efter
avsutad intervju frégade vi om deltagaren hade nagot som de ville tillagga eller fraga
oss om. Kvale (1997) menar att det &r bra att pa detta sitt skapa en ram kring intervjun,
genom att inleda och avrunda med en allmén diskussion.

For att inte missa ndgot anvande vi oss &ven av en bandspelare efter att respondenten
godkant detta. Trots att det enligt Trost (1993) kan kénnas obekvamt for
intervjupersonen att anvanda teknisk utrustning valde vi att anda ha spela in intervjun
for att inte ga miste om viktig information. S& snart som mgjligt efter intervjuerna
lyssnade vi igenom bandinspelningen fran de ungefar timslanga intervjuerna for att
komplettera de existerande anteckningarnai sa gott som ordagranna aterskildringar.

Né&r vi samlat allt intervjumaterial borjade bearbetningen. Efter ytterligare genomlasning
av utskrivna intervjuer, sokte vi monster och teman i utsagorna. Vi forsokte sedan sétta
samman centrala ord och kommentarer i storre grupper och under teman. Under tiden
som vi forsokte tolkaintervjuerna och koppla dessatill var teori, sag vi nya monster och
sammanhang. | ett omfattande arbete tog vi hjalp av egna modeller och matriser som
hela tiden utvecklades. Vi hittade ytterligare monster vartefter tolkningen av empirin
och teorin fortgick. Genom den mycket tidskrdvande bearbetningen upplevde vi en
djupare forstaelse for materialet. Nar vi besl6t att sammanfora resultatredovisning och
analys i samma kapitel kunde vi finna en struktur som vi anser gjorde det |attare for
|asaren att foljamed i vara resonemang och kategoriseringar.

Vi har altsa valt att presentera intervjusvaren fran rédgivarna tillsammans med vara
analysresultat under ett antal dvergripande rubriker, som har utkristalliserat sig under
bearbetningens gang och som vi anpassat till vart teorikapitel. | resultatredovisningen
presenteras dven ett anta illustrerande citat som vi anser & relevanta for en djupare
forstaelse av kontexten. Dessa redovisas ordagrant, men med férbehdl att vi i nagra fa
citat lagt in fyllnadsord for att gora meningar i talspraket mer flytande. Dessa
kompletteringar anser vi dock inte ha paverkat hur citaten kommer att uppfattas. Vi tror
inte att en atskillnad mellan intervjupersonernas enskilda citat, genom t.ex. numrering
av respondenterna, hade forbéttrat anal ysen.

3.2.5 Kallkritik av empiriska kallor

Det har ofta havdats att den kvalitativa forskningsintervjun saknar objektivitet, pa grund
av det samspel som uppstar mellan intervjupersonen och den som intervjuar, den sa
kallade intervjuareffekten (Kvale, 1997; Lantz 1993). Aven om det inte gér att upprepa
en enskild intervju kan olika intervjuare, om de féljer liknande processer och gemensam
intervjuguide, fa fram liknande resultat (Kvale, 1997). Vad som sags under intervjuerna
har redan genomgatt en form av urvalsprocess, medveten eller omedveten, hos
intervjupersonerna. Vid kvalitativ metod & det just detta personliga perspektiv, dvs.
deltagarnas utsagor, forskaren vill fa fram (Merriam, 1988).
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Man bor diskutera trovérdigheten och rimligheten i det intervjupersonerna sdger under
intervjutillfalet. Eftersom alla intervjupersonerna var positiva till att stélla upp i var
undersokning finns anledning till att tro att de gett oss uppriktiga svar. De patalade t.ex.
svagheter och brister som de upplevt under utbildningen. Vart pdpekade att uppsatsen
inte skrivs pa uppdrag fran SkandiaBanken kan ha paverkat svaren i sval negativ som
positiv riktning. Exempelvis kan intervjupersonerna ha kant att de hade mer utrymme
for att framfora negativ kritik. Vi tror ocksa att det kan ha uppstatt en lojalitetskonflikt
mellan att ge arliga svar och att inte talailla om arbetsgivaren. En ytterligare anledning
till att ge oss uppriktiga och kommentarer var att vi lovade intervjupersonerna att deras
svar skulle behandlas konfidentiellt. Detta & en etisk aspekt som enligt Kvale (1997)
innebédr att inte redovisa privata data som identifierar intervjupersonernas identitet.
Detta var nagot som vi hade i dtanke under hela bearbetnings- och anal ysprocessen. Vi
har darfor varit noga med att inte redovisa resultat och svar pa ett sddant sétt att det var
mojligt att sparadem till en enskild person.

3.3 METODKVALITET

Det finns kriterier som & forknippade med insamlandet av material under
forskningsprocessen. Det som i kvantitativ forskningsmetod kallas validitet, reliabilitet
och precision kan i den kvalitativa forskningen sagas motsvaras av begreppen rimlighet,
trovardighet och samvetsgrannhet. Trovardighet handlar om att kunna motivera att den
insamlade information &r trovardig och att den tolkning av materialet som man sedan
gjort ar pdlitlig. Samvetsgrannhet innebar enligt Patel/Tebelius att man maste redovisa
aven den information som inte nodvandigtvis passar in. Man kan inte védja bort viss
information eller utsagor for att de inte passar in. Detta & nagot som vi har arbetat
utifrén under uppsatsens gang (Patel/Tebelius, 1987).

En eventuell brist i trovardigheten kan vara att utbildningschefen i visst avseende deltog
i det egentliga urvalet av intervjupersonerna. Eftersom intervjupersonerna uppfyllde
vara urvalskriterier ansag vi dem vara lampliga att intervjua och tar stod i Denscombe
(2000) beskrivning av subjektivt urval, da forskaren véljer ut de intervjupersoner som
tros bidra med mest information. Repstad (1987) betonar angdende de krav pa rimlighet
som Patel/Tebelius (1987) namner, att det ar viktigt att de tolkningar som gors i en
uppsats ar rimliga i forhdlande till verkligheten. | vart resultat- och analyskapitel
stravade vi efter att gora tydliga kopplingar till vér teorigenomgang. Vi & dock
medvetna om att da resultat och analys presenteras parallellt, kan detta i vissa fall
forsvarafor lasaren att avgora rimligheten.

3.4 METODDISKUSSION

Vad helheten representerar kan vara ndgot helt annat @n de enskilda delarna
tillsammans. Forskaren har en viktig roll inom kvalitativ forskning eftersom det handlar
om tolkning. Den som tolkar har en bestamd utgangspunkt for de forskningsfragor som
uppkommer. Man maste vara medveten om sin grundsyn, varderingar och kunskaper
inom amnet. Det handlar om att forska subjektivt och uppmérksamma sin egen
forforstaelse. Utan forforstaelse gar det inte att tolka sitt material Gverhuvudtaget
(Patel/Tebelius, 1987). Det finns en risk att var forforstéelse och de kunskaper vi har
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inom omrédet sedan tidigare har paverkat vart val av litteratur. Teorier och begrepp som
vi last om tidigare, bade inom och utanfér amnet, & omajligt att helt se bortom nar man
ska lasa in sig pa ett relativt nytt &amne. Eftersom vi till viss del har utgédtt fran
kurslitteratur som vi kanner igen sedan tidigare kan vi ha fatt en fokusering pa bekanta
teorier och darmed lagt mindre vikt vid andra kéllor som kanske skulle kunna tillfort
andra perspektiv. Inom kvalitativ forskning forvéantas dock forskaren anvanda sin
forforstaelse, och vi tror att just att tidigare kunskaper kan vara en styrka.

Vi anser att konsekvenserna av att vi presenterar resultaten tillsasmmans med analysen
kan ses pa tva sétt. A ena sidan tror vi att ett samband mellan resultatet fran intervjuerna
och den darpa foljande analysen blir tydligt. Detta anser vi okar trovérdigheten for att
véra tolkningar & logiska. A andra sidan kan det uppfattas som svért att folja med i
resonemang, eftersom empirin och analysen inte diskuteras var for sig. Nar l&saren tar
del av texten &r viss bearbetning av texten och utsagorna redan gjord. Lasaren gesintei
lika stor utstrackning sidv chansen att gora en beddmning utifrén rimlighet och
trovérdighet, eftersom vi redan har bearbetat texten och utsagorna.

Denscombe skriver att det & viktigt att kontrollera riktigheten i insamlad data. Det
innebdr att man efter intervjun och dess sammanstallning kontrollerar dess riktighet
genom att 13ta intervjupersonen ta del av utskriften (Denscombe, 2000). Da vi var tva
personer narvarande vid varje intervjutillfélle, en bandspelare anvandes och vi noggrant
skrev ut varje intervju tror vi 0ss ha minimerat risken for missuppfattning eller
misstolkning av den information intervjuerna gav oss. Om vi &nda bett
intervjupersonerna kontrollera vad de sagt, hade dock chanserna for svarens riktighet
Okat. Tidsbristen har gjort att detta inte genomforts.

Under hela arbetsprocessen har vi haft kraven pa rimlighet, trovardighet och
samvetsgrannhet i dtanke, vilket vi tidigare redovisat. Trots detta och trots en stravan att
under intervjutillfallena skapa sd goda forutsdttningar som majligt kan dock inte
faktorer som t.ex. intervjuareffekter, ledande fragor och subjektivitet helt uteslutas.
Ytterligare ndgot som kan ha paverkat vara intervjuresultat & att vi inte & erfarna
intervjuare. Genom en medvetenhet om detta tror vi oss ha minskat risken for att detta
skulle ha paverkat arbetet pa ett negativt sétt.
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4 RESULTATREDOVISNING OCH ANALYS

Kapitel 4 kommer inledningsvis att presentera SkandiaBankens introduktionsutbildning
och intervjupersonernas synpunkter pa utbildningen. Sedan redovisas de empiriska
resultaten med utgangspunkt i teorier, vilka integreras med analysen.

Dispositionen i var resultatredovisning och analys har sin utgangspunkt i Lundmarks
modell for individuellt larande, som presenterats tidigare (avsnitt 2.2.2). Under den
individuella larprocess som Lundmark beskriver leder paverkan (avsnitt 4.1) initialt till
ett visst larande. Denna paverkan beror t.ex. pa hur utbildningen & upplagd och
genomford. Avhangigt av de individuella forutsdttningarna (avsnitt 4.2), kommer
larandet integreras med det man tidigare lart genom kunskapsutvecklingen, och ge olika
resultat. Eftersom Lundmark ser bade larande och kunskapsutveckling som ett resultat,
kommer ocksa dessa att anal yseras under samma avsnitt (4.3). For att na den sista delen
av larprocessen kravs vissa forutsdttningar som ar kopplade till individens miljo (avsnitt
4.4). Om dessa faktorer slutligen ar uppfyllda, kommer kunskapsanvandningen till stand
(avsnitt 4.5). Kunskapsanvandningen & effekten av larandet samt hur individen
anvander sin nya kunskap, och knyter an till rédgivarens yrkesroll.

Som vi tidigare papekat anser vi att individens larande sker i samspel med den sociala
kontexten. Darfor kommer inverkan av socialisationen redovisas kontinuerlig under ala
avsnitt i resultatredovisningen (avsnitt 4.1och framat).

Kunskaps-
utveck-
ling

Kunskaps-
anvand-
ning

Paverkan Larande

i l

Individfaktorer Miljofaktorer
(motivation) HANDLINGSUTRYMME
(reflektion) (feedback)
\ (SOCIALISATION) /

Figur 3: Disposition av resultatredovisnings- och analyskapitlet. Lundmarks (1998)
modell for forandringar vid pedagogisk paverkan i arbetslivet. Forfattarnas tillagg star
inom parentes.

4.1 PAVERKAN UTIFRAN

Det som forst och framst paverkar de nyanstéllda &r uthildningen och dess utformning.
Handledningen & ocksa en viktig paverkansfaktor som presenterasi detta avsnitt.
Dérefter inleds aven diskussionen om socialisationsprocessen.
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4.1.1 Presentation av SkandiaBankens introduktionsutbildning

Som tidigare namnts riktar sig SkandiaBankens introduktionsutbildningen (figur 4) till
blivande privatradgivare inom foretaget. Enligt valkomstbrevet som de nyrekryterade
far syftar utbildningen till att "ge deltagarna kunskaper och fardigheter som de kan
utveckla till kundlGsningar for privatpersoner inom onmradet forsakring och
kapitalplacering” (internt material fran SkandiaBanken).

Introduktionsutbildningen stréacker sig over arton manader och under denna tid &r
deltagarna provanstédlda. Forst nér de blivande radgivarna har genomgatt en slutlig
bedémning, blir de tillsvidareanstédllda och far SkandiaBankens diplom. Under senare ar
har utbildningen startat 3-4 ganger per & och antalet deltagare per gang har varierat
mellan elva och gutton personer. Under tolv veckor, den sAa kallade
Radgivarutbildningen, som &r utspridda 6ver de sex forsta manaderna far de nyanstédllda
undervisning i Malmé p& den s& kallade Skandiaskolan. Detta varvas med sjdvstudier
och viss praktik pa det egna radgivningskontoret, vilka ar spridda 6ver hela Sverige.

Utbildningsplan for Radgivare

Introduktion pa Regionen och Radgivningskontoret

Introduktionsutb.
SKANDIAS
Licensierings utb. DIPLOM

Radgivarutbildning. Arbete med mentor Réadgivarutbildning
del 1 ) del 2
12 v teori + 10 v praktik/inlasning 2 v teori SWEDSECS

| l { l KORKORT

Test Test Test

Provanstallning |

Figur 4: SkandiaBankens uthildningsplan for radgivare. (Kélla: SkandiaBanken)

5 Figur 4 visar utbildningsplanen som den ser ut idag. Vissa skillnader finnsi upplagget frén den utbildning som intervjupersonerna
gélvadeltagiti. Exempelvis paborjas licensieringsutbildningen numeramanad 1, och har som foljd att det drgjer till manad 9 innan
utbildningsdeltagarna borjar sitt arbete med handledare pa det egna radgivningskontoret.
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Efter varje undervisningsblock & det delexamination och hela utbildningen avslutas
med en stOrre examination som bestdr av ett kundcase som ska l6sas och redovisas
skriftligt sdvdl som muntligt. Den resterande delen (ménad 7-18) har en mer praktiskt
inriktning, och storsta delen av tiden tillbringas pa det egna kontoret, dar man har egen
kundradgivning och sambesok med sin handledare, vilket i figuren kallas arbete med
mentor.

Innan undervisningen i Malmo paborjas tillbringar den nyanstéllde i regel cirka tva
veckor pa det egna radgivningskontoret. Denna period syftar till att introducera
deltagarna, exempelvis genom att etablera kontakt med kollegorna pa kundomrédet,
dvs. det egna kontoret. Under denna tid finns aven tid att se hur man arbetar med
radgivning genom att sitta med pa kollegors kundbesok. Vid behov finns magjlighet for
kompl etterande dataundervisning.

Under forsta utbildningsveckan i Malmé delges syfte och malbild med utbildningen och
deltagarna far traffa medarbetare som genomggatt utbildningen tidigare. Deltagarna far
aven rad om studieteknik och informationssokning pa intrandtet samt information fran
personalavdelning och fackforbund. Forst under andra veckan  borjar
amnesundervisningen. Den teoretiska delen av introdukti onsuthildningen bestér till allra
storsta delen av traditionella forelasningar, vilka hdlls av amnesansvariga forelasare.
Teorin i klassrummet varvas genomgaende med praktik, exempelvis kundcase och
skrivtraning, och blandas upp med veckor av praktik pa hemmakontoret, foérst och
framst med sambestk (dvs. nér deltagarna sitter bredvid nér en kollega har rédgivning).

De tolv veckornas undervisning, dar deltagarna tréffas i Mamo och vid behov &
inkvarterade pa hotell, ar uppdelade i flera block. Varje block avslutas med en tentamen.
| utbildningen ing&r moment som behandlar produktkénnedom (om t.ex.
trygghetsforsakringar), lag och avtal, forsakringsteknik, sdljtraning, investeringsteori,
juridik, beskattning, pensionssystem, sdljstodsprogram, riskbedémning, sparande i teori
och praktik, praktiskt hantering av livforsakringar och konkurrengamforelser. Innan
man blir ordinariebedémd finns ytterligare ett radgivarutbildningsavsnitt med teori
under tvd veckor som bland annat behandlar generationsskifte och utlandska
kapitalforsakringar.

Innan provanstdlningen gar Over i tillsvidareanstéllning blir varje anstdld
ordinariebeddmd, vilket innebér att man ser hur personen har fungerat pa arbetsplatsen
och om man har fullgjort sitt arbete. Efter genomgangen utbildning och efterfoljande
ordinariebedémning far radgivarna ga dver till att ha hand om (privata) kunder pa heltid,
med ett snitt av 10-20 kundbesok i veckan. Detta innebdr att samla in information om
kunden och sedan sidlja in de produkter fran SkandiaBanken som kan vara intressanta
for kunden.

En stor tyngdpunkt lédggs pa arbetet med handledare, vilket under
introduktionsutbildningen  kallas fér mentor. Med st6éd av teorin samt
utbildningschefens forklaring om att det egentligen handlar om handledning, kommer vi
i fortsdéttningen omndmna dem handledare. Darmed skiljer sig deltagarnas
begreppsanvandning fran var, vilket visas i nagra citat. Redan forsta dagen far varje
nyanstdlld traffa sin handledare som ska hjalpa den nya tillrétta pa kontoret och framfor
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alt vara en yrkeshandledare. Handledaren ar en adre kollega pa kontoret, med flera ars
erfarenhet pa foretaget, och som dessutom har genomgatt en tva dagars
handledarutbildning. Under dessa dagar diskuteras bland annat kommunikation och
coachning.

Sedan april 2001 har Finansinspektionen infort ett krav pa att alla nyanstélda ska
genomga SwedSecs licensi eringsuthildningen for personal som arbetar med fondhandel.
Utbildningen handlar till stor del om handel med finansiellainstrument och syftar till att
hoja grundkompetensen hos anstdllda pd den svenska vérdepappersmarknaden
(www.swedsec.se). For nagra intervjupersoner har denna utbildningsdel tillkommit efter
den inledande tiden pa Skandiaskolan.

4.1.2 Synpunkter pa introduktionsutbildningen
For att ge en béttre bild av uthildningen vill vi presentera nagra av de intryck som
intervjupersonerna haft samt synpunkter angaende styrkor och forbéttringsmojligheter.

Deltagarna hade olika férvantningar pa introduktionsutbildningen nar de kom till den
nya arbetsplatsen. Forvantningarna var hogt stéllda hos dem som hort talas om
utbildningen, t.ex. fran personer som tidigare genomgétt den. De sag darfor fram emot
att fa ga utbildningen. Vissa hade inte fétt ndgon information alls om utbildningen eller
inte hort talas om den Overhuvudtaget ndr de blev anstédllda, och fick en positiv
Overraskning vid ankomsten. Innan utbildningen borjade fick man i vissafall ut schemat
och information om kursens upplagg.

Vad som sagit oss genomgaende under alla intervjuerna & hur ndjda deltagarnai stort
sett har varit med introduktionsutbildningen samt mottagande pa SkandiaBankens olika
kontor. De flesta intervjupersonerna tycker att uthildningen har uppfyllt deras mal och
forvantningar. De tycker att man har 1art sig det man behdver och fatt en bra grund att
sta pafor sitt arbete som privatradgivare.

" Den ar valdigt inriktad pa det vi ska syssla med. Den &r val framtagen for de olika
delarna och momenten.”

" Det ar ett program som funkar fran ruta ett. Det finns en klar mening, man blir en
fullfjadrad radgivare. Utbildningen och kompetensen hos lararna var hog.”

Man har upplevt mottagandet pa arbetsplatsen som mycket professionellt och alla
namner att handledaren métte upp forsta dagen.

" Jag fick valkomstbrev och en blomma pa bordet nar jag kom. Det ar ju valdigt
trevligt!”

Trots att det har varit en bra introduktionsuthildning har det framkommit négra saker
som deltagarna onskar @ndra pd. De flesta synpunkter galler samma amne, vilket & den
praktiska traningen under utbildningstiden. Det finns 6nskningar om mer praktik under
utbildningsveckorna, framst for att fa en mjukare 6vergang efter utbildningens slut, da
det &r dags att enbart tréffa kunder for rédgivning. Man klagar dven pa fordelningen av
teori och praktik under sé@va utbildningen, som upplevs som ojdmn. Deltagarna har
Onskat mer praktik, t.ex. i form av séljtraning och mer kundorienterad utbildning. Flera
deltagare efterfragar dessutom mer problembaserade inlarningsuppgifter, t.ex. genom
simulerade kundbestk med hjdlp av inhyrda studenter. Att inte kunna applicera de
farska kunskaperna upplevs ocksa som ett hinder. Man skulle vilja 6va praktiskt pa det
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man just gatt igenom efter varje delomrade utan att for den skull ta bort nagot av det
teoretiska. Samtliga deltagare skulle vilja ha fler sasmbestk med sina kollegor. Man vill
&ven ha sin handledare eller kollegor med pa sina egna kundradgivningsméten om
mojlighet finns. Antalet sambesok tycks variera mycket mellan olika deltagare, fran
flera ganger i veckan som nyanstalld till endast nagot eller nagra i manaden under
senare delen av provanstdliningen. De som annu inte & ordinariebeddmda har
naturligtvis sambesok oftare 8n de som ar tillsvidareanstéllda.

Undervisningsformen som till storsta delen bestod av foreldsningar tycktes passa de
flesta bra. Det framkommer dock asikter om att dagarna upplevs vadigt langa om de
fylls upp endast av PowerPoint-presentationer, sarskilt om den pedagogiska formagan
hos vissa av forel&sarna ar bristféllig.

" Vi gick ju 9-17 varje dag, sen var man ratt kantig. Efter klockan tva var det inget, da
gick detini ena Orat och ut i det andra, nej man kunde inte ta till sig allt. Det fick man
l&sa in sedan.”

Fokus var ibland for stor pa produkterna och man har upplevt att teorierna ibland har
varit svara att applicerai kundméten.

" Sambestken gav ingenting i borjan. Det var svart att satta ihop. Allting flyger Gver
huvudet pa en. Manga av mentorerna pratar 6ver huvudet pa kunden. Men efter
sommaren gav det mer.”

" Det borde vara langre perioder mellan l&sandet for att kunna praktisera. Att ta det lite
lugnare, efter den har utbildningen ar det bara 'pang’ s ska man sitta sig och borja
jobba. Det finnsingen startstracka.”

4.1.3 Yrkesinriktad handledning

Som namnts tidigare i teorin menar Selander/Selander att handledarens viktigaste
uppgift ar att skapa forutsittningar for adepten att utveckla sin yrkesroll och fa en
yrkesidentitet (avsnitt 2.4.2). Flera intervjupersoner har sagt mycket gott om
handledningen och ala verkar eniga om att detta & en av styrkorna med
introduktionsutbildningen. Intervjupersonerna séger att handledaren har haft stor
betydelse fér hur man har kommit in i arbetet och man ser sin handledare som en
forebild. Man har fatt mycket hjalp och lart sig 6vergripande saker av handledaren.

” Enkla saker men som gjorde mycket.”

" Mentorskapet ar viktigare an man tror. Det ar dar man ska omsétta allt i praktiken.”

" Han satt ju pa informationen /.../ han var en kalla till mycket kunskap, bade vad galler
kulturen och annat.”

Det & marknadschefen som vdjer ut vem som ska vara handledare, efter visat intresse
fran medarbetaren. | vissa fall hade deltagaren traffat sin blivande handledare innan man
borjade jobba, men i de flesta fall sa tréffas man for forsta gangen pa anstélningens
forsta dag. Det finns mgjlighet att byta handledare om man inte tycker att man passar
thop, men ingen i grupperna har Onskat detta. En styrka med SkandiaBankens
introduktionsutbildning &r att handledarna far ga en mentorsutbildning dar man tar upp
bland annat hur man kommunicerar i en handledningssituation samt coachning. Precis
som Lauvas/Handal papekar sa ar det viktigt att handledaren &r inforstddd med vad
handledningen innebéar (avsnitt 2.4.2). Férutom att visa hur man gév arbetar praktiskt
med kunder, sd innebédr det aven att introducera den nyanstdllde in i kulturen och
underl&tta den informella socialisationen.
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Man anser att en viktig del &r att det finns tid for handledning och hjélp. En deltagare
kunde alltid g& och fraga sin handledare om det var nagot denne behdvde hjap med,
men papekade ocksa handledarens brist patid.

"Jag kunde nastan alltid ga och fraga om det var nat, fast han ar alltid valdigt
upptagen./.../ Jag kunde alltid fraga och han har alltid stéttat mig, t. ex. vid kundbesok.
Men jag har varit ganska sjalvgaende.”

En deltagare namner exempelvis att han fragade om hjadp sa ofta att handledaren i vissa
fall bad honom véanda sig till assistenten. Nagon annan papekar att nar det inte funnits
tillrackligt med utrymme och tid 6ver for adepten, har &en "mentorskénslan” i ovrigt
uteblivit. | de fall som deltagarna upplevt att det inte funnitstid for hjap kan féljden bli
att de heller inte reflekterat Over vissa situationer, vilket &r ett hinder for larande (avsnitt
2.3.2).

4.1.4 Deltagarnas socialisation

Sekundérsociaisation & en form av larande som spelar en stor roll for nyanstéllda
medarbetare. Eftersom man tillbringar en sa stor del av sin tid pa arbetsplatsen, & det
viktigt att kdnna att man passar in i den nya, obekanta gruppen. Den socialisation som
hela tiden forekommer utanfor yrket och arbetsplatsen & ofta underordnat ndr man ar
nyanstalld, eftersom man i forsta hand sa fort som majligt vill kommain i gemenskapen
pa kontoret. Som Hellesnes beskriver yrkessocialisationen (avsnitt 2.4.1), s & den
vanligaste formen den anpassande socialisationen, vilket ofta sker utan att individen &r
medveten om det. Den formande socialisationen inneb&r daremot att man inte
accepterar alt i kulturen eftersom man & medveten om processen och kan ta stéllning
till socialisationens positiva och negativa aspekter. Utifran intervjusvaren verkar, i
enlighet med Hellesnes, den anpassande socialisationen vara vanligast. Néagra
intervjupersoner tycks inte vara sarskilt medvetna om sin anpassning till organisationen.
Det & faintervjupersoner som pratar om sina upplevelser av organisationskulturen. Det
finns darmed st6d for att anta att socialisationen ar anpassande. Daremot finns exempel
bland svaren att &en formande socialisation forekommit. Sa hé siger en
intervjuperson:

" Man far inte lara sig ndgot om kulturen, det far man upptacka sjalv. Jag ar alltid
valdigt tyst den forsta manaden pa jobbet och &t alltid med olika de fyra forsta
veckorna. Innan nér jag fikade var jag tyst, och gér man det en manad sa vet man allt
sen, vad den och den tycker och sa, och vad man far siga och inte sdga./.../ Vissa har ju
sina sidor det har ju jag med, det far man lara sig efter hand.”

Nagra intervjupersoner talade om det oklara i yrkesidentiteten i samband med att
radgivarna hos Skandia har gétt 6ver fran att arbeta for ett forsakringsbolag, som en del
av Skandia Marknad, till att arbete pa en bank, hos SkandiaBanken. Detta skedde efter
omorganisationer som gjorde att Skandia Marknad forsvann och blev en del av
SkandiaBanken under hosten 2001.

"Vi gar fran den klassiska forsakringskunskapen till att fokusera pa rent sparande... Ar
vi ett forsakringsbolag eller bank?”

Vad som har férandrats inom foretaget tycks dock vara oklart. En person hévdar att
organisationskulturen i SkandiaBanken néastan till 100% & som i ett forsakringsbolag.
Detta illustreras med exemplen |6nesystem, budgetar och séttet att arbeta som ett
sdljbolag, trots att det & en bank. Man anser att foretaget ar i ett dvergangsskede med en
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kombination av tva olika kulturer. A ena sidan finns banksekretess som géller pa ala
banker, & andra sidan sA har de flesta av radgivarna utbildats medan foretaget
fortfarande var ett forsakringsbolag.

" Vi ar ju bade och...Det har inte blivit sa konkret annu.”

" Det var lite skillnad da, for pa den tiden var vi inte bank. Da var vi forsakringsbolag.
Om det skiljer sig vet jag inte. D& maste malet ha varit att fa basta méjliga insyn i
forsakringar.”

" Den stora frégan ar val det. Ar vi en bank eller ett forsakringsbolag?/.../ Det &r en for
stor fraga att dryfta har.”

Situationen med den féranderliga organisationen kan liknas vid Jarvis diskussion om
internalisering och externalisering (avsnitt 2.4.1). Internalisering, med foljden att
individen tillagnar sig det som kannetecknar den sociala organisationen, forekommer
hela tiden i foretaget. De som & helt nya inom organisationen och branschen har inte
upplevt hur det &r att arbeta inom ett forsékringsbolag. En konsekvens av detta &r att de
inte anpassar sig lika mycket till det gamla normerna. De kommer istéllet med sitt nya
tankesatt, som de lart sig pa bankens introduktionsutbildning, att paverka sin sociala
omgivning. Pa s sétt kan de paskynda utvecklingen till en bankkultur genom att agera
mot omgivningen, vilket Jarvis kalla externalisering.

4.2 FORUTSATTNINGAR FOR LARANDE PA INDIVIDNIVA

For att paverkan ska ge resultat och ga 6ver i larande och kunskapsutveckling kravs att
vissa forutséttningar pa individniva uppfylls sdsom t.ex. motivation och reflektion
(avsnitt 2.2.2).

4.2.1 Deltagarnas motivation

Nér individerna kanner att vad de |ar & relevant for deras egna mal och syften, sa sker
ett betydelsefull larande, enligt Moxnes (avsnitt 2.3.1). Det finns anledning till att tro att
deltagarna & motiverade och engagerade darfor att utbildningen &r starkt kopplad till
deras motiv och darmed kan forutsditningarna for larande oka. Ett hinder for lérande
kan daremot vara att man inte tar hansyn till deltagarnas erfarenheter i utbildningens
upplagg, vilket kan minska motivationen.

Moxnes skriver ocksa att om det saknas mening i larandet, & det svart att forbli
motiverad (avsnitt 2.3.1). Detta & nagot som gar att knyta an till uttalanden om de nya
kraven att fa SwedSecs licensiering for finansiella radgivare. Man pdpekar att det man
lar sig infor SwedSecs test inte & sadant som man anvander i sitt dagliga arbete pa
SkandiaBanken och heller inte stammer Overens med de md som finns under
utbildningstiden. Flera intervjupersoner papekade att de darfor inte kande sig sarskilt
motiverade att |asa till testet. En majlig konsekvens av att deltagarna till stor del inte
upplevde varken mening eller motivation i det som skulle l&sas in kan vara att man inte
reflekterar Gver innehdllet infor licensieringstestet. D& finns det risk for att det som
Jarvis beskriver som icke-reflekterat larande uppstar (avsnitt 2.3.2). Nar man lar sig
nagot utantill och utan resonerande kan icke-reflekterat larande forkomma, utan direkt
kunskap som foljd. Det kan ocksa forekomma nar man strécklaser infor tentamina och
pa grund av tidsbrist inte reflekterar. FOr nagra deltagare tycks licensiering anda vara
motiverande i ett langre perspektiv, eftersom man i framtida arbeten kan anvanda dessa
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kunskaper. D& kommer troligen ocksa ett reflekterat larande att intréffa, dar man
resonerar kring den bakomliggande processen och kommer fram till slutsatser.

Man kan &ven koppla radgivarnas motivation till teorin enligt McClelland (avsnitt
2.3.1). Intervjupersonerna tycks ha ett stort prestationsbehov, altsa en vilja att alltid bli
eller gora nagonting béttre vilket avspeglas i deras uttalanden om att vilja bli bast i
klassen, eller béttre helatiden. Fleraintervjupersoner har tydligamal, som t.ex. att klara
av utbildningen. Det framtida jobbet var en motivator i sig, dar det t.ex. fanns mojlighet
att tjana mycket pengar eller att bli dannu battre rédgivare och forsdljare. Aven de andra
medlemmarna i gruppen har fungerat bade som motivation och som stéd under
utbildningen, vilket skulle kunna vara ett uttryck fér upptagandebehovet.
Intervjupersonernatalar om att bli en del av organisationens gemenskap genom att ténka
i termen av SkandiaBankens basta. En deltagare sager att de vill prestera det basta for
Skandia, vilket tyder pa att man ocksa vill kénna samhorighet med organisationen.
Samtidigt som pengar var en del av motivationen, si namner samtliga dven andra
faktorer som har motiverat, t.ex. att man efter utbildningen hade som mal att fa ett jobb
att trivas med.

"Men pengarna ar inte allt, utan det ar wviktigt att trivas med jobbet och
arbetskamraterna, annars ar inget jobb vart pengarna.”

Den tredje aspekten, maktbehovet, stéds inte direkt av nagot uttalade fran deltagarna.
En konsekvens av detta kan vara att radgivarna inte arbetar mer eller hardare om
bel6ningen &r inflytande 6ver andra pa kontoret eller status.

Schou anser att det maste finnas en 6verensstammelse mellan vad individen vill haut av
arbetet och vad organisationen kan erbjuda (avsnitt 2.3.1). Flera deltagare talar om
malet att bli bast och att tjana pengar. Flera beskriver sig sjdva som tavlingsméanniskor
och tycker att det & en bra egenskap for arbetet. Detta har SkandiaBanken tagit tillvara
pa eftersom man uppmuntrar till konkurrens mellan rédgivarna och deras 16n &r kopplad
till forsdljningssiffror. Allt underléttas av att resultaten & enkla att méata i och med
budget och antal kundmoéten, vilket i enlighet med Schous forskning bor hdja
motivationen.

Den tavlingsanda som rader bland deltagarna och pa kontoren forstérks eftersom
SkandiaBanken tycks ha en tydlig kravprofil vid rekryteringen. Man soker en viss typ
av manniskor vid rekryteringen, personer med tévlingsmotivation och prestationsbehov.
De individuella foérutsdttningarna och personligheten hos dem som & nya i
organisationen gor att kulturen &terskapas genom socialisationsprocessen. Detta
beskriver Lauvas/Handal som att bli en del av yrkesgruppen (avsnitt 2.4.1).

4.2.2 Mojligheter till reflektion

Lauvas/Handal skriver att reflektion & en medveten handling, som individen bara kan
gbra nér tid och utrymme ges. Under introduktionsutbildningen kan man urskilja olika
sorters reflektion, som Schon bendmner reflektion i handling respektive reflektion Gver
handling (avsnitt 2.3.2). Reflektion i handling sker ofta spontant och individuellt under
en pagadende arbetsprocess, vilket i empirin motsvaras av de veckor som deltagarna
tillbringade p& Skandiaskolan. Upplevelser av tidsbrist medforde att man inte tog sig tid
att stanna upp och reflektera under eler i anslutning till kursen. | motsats till detta har
en intervjuperson dock patalat att just tid for reflektion fanns, men att detta dock inte
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utnyttjades. Det kan ha berott pa att manga atergick till sina vardagliga liv med familj
och véanner pa kvallarna efter undervisningsdagens dut, och inte gav sig séava det
utrymme som behovs for reflektion. En konsekvens av tidsbristen kan vara att
reflektionen inte sker forran sent under utbildningen, vilket férsenar lérandet och
utvecklingen. Eftersom deltagarna upplever att de faktiskt lart sig mycket kan det anda
konstateras att reflektion mer eller mindre har pagatt under introduktionsuthildningen.

Reflektion o6ver handling, vilket enligt Schon oftare férekommer tillsammans med
andra, i efterhand med mer distans till situationen och inte precis néar man upplever den
(avsnitt 2.3.2), tycks forst och framst ha skett i samband med handledartréffarna, men
aven med gruppen infor tentamina. Alla deltagare & 6verens om att detta har varit en av
de verkliga larandetillfallen under utbildningstiden. Under veckovisa méten har man
tillsammans med sin handledare gétt igenom problem och fragestéllningar som
framkommit, och man har haft mgjlighet att diskutera gemensamma kundméten. Har
har det ocksa funnits mgjlighet att ytterligare stéla fragor om vad man lart sig pa
forelasningarna. Det framkom dock i en intervju att det ibland var svart for vissa
handledare att ta sig tid for sin adept, vilket gjorde att det inte alltid fanns mdjlighet till
gemensam reflektion 6ver handling.

Man anser att det inte fanns tillrackligt med tid for att 1&sa in studiematerialet mellan
avslutad kurs och tentamen, och deltagarna framforde &en en onskan om mer
schemalagd repetition efter sista amnesforelsning. Sandberg/Targama (avsnitt 2.3.2)
dér fast att reflektionen & en forutsattning for att utveckla forstaelse. Konsekvenserna
av att det inte fanns schemalagd repetition kan vara forsamrande forutsattningarna for
l&rande.

Det verkar ha funnits en medvetenhet om att de tillresta utbildningsdeltagarna som
tillbringade kvéllarna pa hotellet hade mer tid att avsétta for studier och reflektion. Med
anledning av att ingen av intervjupersonerna i undersokningen var inackorderade pa
hotell i Malma, finns det dock inga direkta belégg for detta.

”De som bodde pa hotell hade ju en fordel. Man kom lite utanfér gruppen av inte gora
det. Det blev uppdelat, de som bodde pa hotell och de som inte gjorde det. De andra
fick ju mer tid./.../ De pluggade mer. Jag gjorde ju annat nér jag kom hem. De umgicks
med varandra.”

En intervjuperson beréttar att han ofta talar med sina kurskamrater om svarigheter som
intréffar pa jobbet, for att diskutera och fa r&d med problemldsning. | samband med
detta kom det &ven fram att samarbete i Ovrigt inte tycks vara vanligt pa kontoret.
Nagon har tvartom upplevt tendenser till ett visst "revirtankande” och en ovilja fran mer
erfarna kollegor att dela med sig av sin yrkeskompetens. Detta anser deltagaren horatill
yrket och kanske inte till organisationen som sadan. Enligt Lauvas/Handal handlar just
socialisationen om att l&ra sig rollspecifik kunskap som hdr samman med arbetet, men
ocksd om att socialiseras i en organisationskultur (avsnitt 2.4.1). Deltagarna lar sig pa
ett informellt sétt hur kulturen fungerar men gar samtidigt miste om att fatadel av en
viss specifik kunskap av kollegornas yrkeskompetens.
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4.3 LARANDE OCH KUNSKAPSUTVECKLING

Foljande avsnitt behandlar |&rande och kunskapsutveckling. Lundmark ser dessa som ett
resultat av paverkan (avsnitt 2.2.2). Det larande som forst intréffar kommer under
processen att bearbetas och integreras med tidigare kunskaper. Hur detta sker ar hogst
individuellt och beror pa t.ex. erfarenheter och larstil. Bearbetningen & vad som kallas
for kunskapsutvecklingen, dar larandet ocksa kan forandras. Denna del av |arprocessen
kommer att kopplas till teorierna om erfarenhetsbaserat |&rande, anpassnings- och
utvecklingsinriktat 1&rande och metalarande som en del av socialisationen.

4.3.1 Den erfarenhetsbaserade larprocessen

Kolbs erfarenhetsbaserade |&randeprocess (avsnitt 2.2.3) inleds med att individen har en
konkret erfarenhet. De forsta tva veckorna som deltagarna befann sig pa kontoret fick de
sitta med pa nagra fa kundbesok, vilket gav deltagarna en konkret upplevelse.
Forutsattningar for det som Kolb kalar reflekterande observation borjar néar
forelasningarna inleds. Detta kan ha skett &ven nér kurdlitteraturen genomléastes och nér
det férekom diskussioner i klassrummet. Genom att sedan arbeta med praktikfall och att
lasa infor tentamen kan liknas med vad Kolb kallar abstrakt begreppsbildning. Den sista
delen av larcirkeln; aktivt provande, pagar nér deltagarna sidva genomfor
kundradgivning.

Man kan se Kolbs larprocess som cirkelformad med start i erfarenheter, men dessutom
som en process som bdrjar i mitten av modellen och ror sig ut 1angs de olika axlarna.
Beroende pa var de olika tyngdpunkterna ligger i avseende pa konkret/abstrakt och
aktivt/reflekterande uppstar olika sorters kunskap. Under introduktionsuthbildningen
laggs en stor tyngdpunkt pa konkreta erfarenheter respektive aktivt experimenterande.
Ha kan man dafor sdga att den larstil respektive kunskap som betonas &
ackommodativ, vilket & rimligt eftersom detta larande enligt teorin & vanligt
forekommande i handlingsinriktade arbeten.

Kolbs modell bestér vidare av tva dimensioner; uppfattning via sinnen eller begripande
och omvandling genom extension eller intension. Det inledande uppfattandet av
erfarenheter gar via sinnen nar deltagarna ser hur handledaren rader sin kund. Pa
larprocessens omvandlingsdimension ligger introduktionsuthildningens tyngdpunkt pa
extension dvs. aktivt hanterande av intrycken fran omvérlden. Deltagarna har sjdva sagt
att de har 1art sig mest av méten med kunden. Troligtvis far deltagarna en kénsla av hur
kundbestken kan och ska ga till, snarare an en forstaelse. Deltagarna har éva sagt att
ala besok ser olika ut, beroende pa kund och situation. Det handlar da om att ha en
kandafor hur man skalagga upp och anpassa bestket pa basta sétt for kunden.

" Varje kund ar unik, har nya idéer, nya fragor, dd maste man ta tag i den biten.”

" Varje kund &r unik, det kommer alltid upp nagot nytt. Varje gang ar det en utmaning.
Det & spannande, man maste alltid hitta nya losningar. Varje kund har alltid nya
fragor som man maste sétta sigini.”

" De kan inte lara ut allt, det ar omgjligt. Alla kunder ar ju sa olika. Det &r ju sa olika
situationer, man kan inte forbereda for alla situationer. Kunder som ar skilda flera
ganger, och har barn och allt. Lite kluriga fall, man kan inte férbereda for allt”



Intervjupersonerna pdpekar vikten av att fa se hur andra kollegor rader sina kunder.
Sambestken har i de flesta fall borjat redan forsta veckan, och kanske just darfér har de
ibland upplevts som svara att forstd utan forkunskaper. Av dessa besok har
intervjupersonernaléart sig mycket inom forst och framst séljteknik. De har &ven lart sig
hur man lagger upp moten, hur samtal fors och fétt en kansla fér hur man méter kunden.
De far mgjligheten att se situationen ur en annan synvinkel an nar de sjalvajobbar.

| den inledande delen av Kolbs larprocess sker ingen reflektion i handling och
sambesoken ar svara att relatera till sina egna kunskaper. N&r sambesoken senare blir
forstaliga, och nar man dessutom har handledningsméten som innebar reflektion Gver
handling, kan larprocessen fortsatta utifrén den nya kunskapen och erfarenheten. En av
deltagarna papekar just svarigheten med att kombinerateori och praktik.

" Det &r ju jattesvart. Gar inte fa ihop det 100 %. Vi laser ju forst sen kommer vi till
kontoret, sa sager jag till min mentor att nu har jag last det och det, men da kanske inte
han har nagon kund om avtal eller nat sant. Det ar mer slumpen som avgor vilka
kunder man tréffar, det &r inte skert att kunden vill prata om sina jakla avtal.”

Né&gra intervjupersoner har jobbat med kunder och férsdljning innan och tyckte sig
darfor inte lara sig sd mycket nytt i det avseendet. Det innebar att tyngdpunkten inte ar
lika tydlig pa ackommodativ kunskap som hos de oerfarnaforséljarna.

4.3.2 Larande som anpassning till arbetet som radgivare

Det som Ellstrom kallar anpassnings— och utvecklingsinriktat |arande kan som
konstaterats i teorin liknas vid Argyris begrepp single- och double-loop-léarande, men
med skillnaden att Ellstrém diskuterar skillnader pa individniva medan Argyrisi stérre
avseende diskuterar den organisatoriska nivan (avsnitt 2.2.4). Under utbildningen och
arbetet som radgivare tycks tyngdpunkten ligga pa ett anpassningsinriktat 1arande savé
som single-loop-larande. Att vara en framgangsrik rédgivare kraver forst och framst ett
bra single-loop-larande for att arbeta effektivt. Det handlar om att anpassa sitt arbete till
gdlande ma och normer inom organisationen, och anvéanda de medel som finns att
tillga for att kunna arbeta effektivt. Forst och framst forekommer problemldsning dér
situationen och motet med kunden vid radgivning redan & given. Det hor ocksa till
intervjupersonernas yrkesroll. Inom organisationen finns tydliga incitament for att vara
sa effektiv som majligt genom att en del av 16nen & provision och att det finns en
budget att uppfyllainnan man blir ordinariebedémd.

" Pressen har man hela tiden./.../ Upp till bevis nér man klarat utbildningen. Man ska
sélja. Hur man fungerar socialt. Lite skillnad nu nér jag &r fast och kéanns bra.”

Det utvecklingsinriktade larandet handlar om att identifiera problemet och situationen,
vilket sker hos intervjupersonerna genom att de lar sig att veta hur de ska lagga upp
varje enskilt kundbesok. Deltagarna uttrycker gélva att de hela tiden utvecklas och blir
darmed mer kreativa och tryggare i yrkesrollen. Har skulle man altsa kunna pasta att
utvecklingsinriktat larande forekommer hos deltagarna, trots att inte double-loop-
larande kan upptéckasi nagon utstrackning. Det handlar om att utvecklingen endast sker
paindividniva, medan det organisatoriska larandet och utvecklingen inte méarks av eller
kommer fram under intervjuerna. Argyris papekar ocksa att double-loop-lérande &r
mycket svart att uppna och det kraver mycket av individen och organisationen i form av
handlingsutrymme och forutsdttningar pa organisationsniva. Intervjupersonerna talar
inte om nagra klara exempel pa double-loop-lérande. Som tidigare namnts sa saknas
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ofta utrymme for den reflektion som behovs for att kunna utveckla ett double-loop-
lérande.

” Om man andrar sa att man inte har genomgang pa mandagen och tenta pa tisdagen,
andra sa att genomgangen ar pa fredagen, sa att man hinner lasa pad. D& stannar
kunskapen langre an om man bara har méjlighet att sitta natten innan.”

" Man hade fullt upp med tentor, sambesok och uppgifter, det fanns ingen tid 6ver till
férdjupning. Annars hade man ju velat fordjupa sig i allt!”

En konsekvens av att mal och normer upplevs som givna & att man véjer att anpassa
sig till dessa. Detta kan medfdra just det som Ellstrém varnar for, dvs. att om bara
anpassning sker s hdmmas individens kreativa formaga. En ytterligare konsekvens kan
dessutom vara att man véljer att |amna organisationen om man inte trivs i den och far
utlopp for sin kreativitet. Det kan handla om att stka sig till ett nytt jobb med andra
arbetsuppgifter for att kunna vidareutvecklas n& man inte langre kan acceptera
normerna och dessutom vill ha mer utrymme for reflektion och méjlighet att i storre
utstréckning forandra malen.

4.3.3 Metalarande

Moxnes skriver att metaldrande &r det larande som sker vid sidan av utbildningen, som
inte altid har med kursinnehdllet att gora och Svanberg Hard menar ocksa att det
formella och informella lérandet inte utesluter varandra (avsnitt 2.2.5). Deltagarna talar
mest om sina nya formella kunskaper som de fétt under utbildningens gang, men de
papekar ocksa att de lart sig annat. En deltagare séger att man lart sig att ta hand om sin
egen privatekonomi, och flera sdger sig ha insett vikten av t.ex. sparande och
pensionsval. Inom utbildningen tycks det framst finnas olika aspekter av
kommunikation, som inte star utskrivet pa schemat. Flera intervjupersoner har
poangterat att denna kunskap var viktig och valbehovlig, och som &en kommit till
nyttai privatlivet.

" Ju fler kunder man tréaffar, desto mer bekvam blir man. Efter hand blir man mer
avslappnad, man skapar ett monster, battre kommunikation nu. Det kanske har effekt
pa privatlivet ocksd, eller jag vet inte. Jag lyssnar mer nu, later folk prata till punkt./.../
Jag har lart mig mycket psykologi. Jag ar mycket battre pa att lyssna nu. Jag avbryter
inte nér andra pratar.”

" Enkla saker, men som blir stora om man inte vet om dom.”

" Att inte doma manniskor efter hur de ser ut. Jag har lart mig lyssna mer an tidigare.”

Nagra fa deltagare verkar dock omedvetna om det informella l&arandet som faktiskt
pagétt under utbildningen. Vi fragade t.ex. vad de lart sig utanfor de amnesspecifika
omradena.

" Ngj, vi larde oss nog inget utanfor schemat. Nej, det gjorde vi inte.”

" Jag har ingen aning, det kan jag inte svara pa. Jag vet inte vad som ar tankt att man
ska lara sig. Det var valdigt uppdelat ' det har amnet har vi nu’ och sant. Det finns inte
mdjlighet att hinna lara sig nat annat.”

Intervjupersonerna talade om sin kunskapsutveckling under introduktionsutbildningen
pa olika sétt. Férutom att alla namnde den formella kunskapen inom juridik, ekonomi
och forsdjning etc. namndes manga forandringar hos dem salva. Manga svar ar
relaterade till kunden och séttet att kommunicera, t.ex. & béttre aktivt lyssnande ett

36



resultat. Respondenterna har &ven lart sig att bemata olika kunder, ” tala till kunden pa
kundens sprak’, att inte doma ménniskor efter hur de ser ut eler ha forutfattade
meningar. Andra talar om att ha blivit mer strukturerad, sétta upp delma och stressa
mindre. En del for deltagarna ovantade lardomar och resultat kom inom saljteknik.

” Man maste kunna se sdljsignalen. Ofta vill kunden kopa, men om man da fortsatter
babbla pa, gar 6gonblicket en ur handerna. Man maste kunna lasa av saljsignalerna.
Prata inte bara pa nar kunden vill kopa.”

Fleraanser sig hablivit mer galvsakra vilket de anser komma med att tréffa fler kunder.
De har fatt mycket pedagogisk kunskap och lart sig att rita mycket och anvanda
malande och pedagogiska beskrivningar for kunden. Man har insett att man kan gora det
enkelt, utan att snarjain sigi tekniskatermer, sa att kunden kan forsta.

" Ja, man utvecklar nagon form av storre sikerhet. Du kan ju vad du gor. Jag & mer
avslappnad. | borjan var man valdigt spand. D& kan man plotsligt sa mycket, och man
vill beratta allt man vet for kunden. Det funkar inte. All information sprutar ur dig och
kunden sitter har pa stolen. Och sa gar hon langt innan jag ar klar. Det funkar inte
riktigt.”

" Jag ar mycket sakrare nu nar jag moter kunder, har mer rutin. Ungefér som att kéra
bil, till slut kor man bara pa, man kan sova och kora. Har kan man inte sova men man
kan ge manga bra svar genom rutin. Eller man vet var man ska leta eller vem man ska
kontakta och sa.”

Intervjupersonernatalar ocksa om forandringar hos sig sjdva och pa deras sétt att tanka
och verka. Deras uttalanden tydde trots deras ibland nekande svar pa att utveckling
skett, kanske omedvetet. Pa fragan om och hur de trodde att de utvecklats, kom olika
svar.

"Det & klart man har utvecklats, men jag har inte forandrats pa grund av
utbildningen.”

" Vet inte... Bra fraga, svar fraga. Jag ar mig ganska lik, men jag jobbar mer. Jag har
roligt! Jag kanske &r for gammal for att forandras, man méarker inte det galv.”

" Kanske har jag utvecklats som manniska ocksa, men jag kan inte peka pa nagonting.”

” Men annars har jag mest blivit en béttre radgivare for kunden pa grund av kunskapen,
och inte pa grund av att jag forandrat mitt beteende sérskilt.”

En stor del av socialisationen &r just omedveten, och kopplingen mellan metalédrande
och yrkessocialisation & pétaglig under utbildningen. Genom metaldrande har
deltagarna blivit en del av organisationen och under denna socialisationsprocess har de
utvecklats mycket. Processen har foljt hela utbildningen och deltagarna har lart sig att
leva och fungerai de sociala miljon pa arbetet.

4.4 FORUTSATTNINGAR FOR LARANDE | MILJON

For att kunskapsanvandningen ska kommatill stand finns det ndgra villkor i miljén som
maste uppfyllas (avsnitt 2.2.2). Det handlar forst och framst om att det forekommer
kunskapsutveckling, dvs. att man lart sig nagot genom utbildningen. Det andra villkoret
& at det finns forutséttningar i arbetssituationen pa miljoniva som tillater
kunskapsanvandning. Lundmark talar férst och framst om handlingsutrymme och under
introduktionsutbildningen har &ven feedback varit en viktig del.
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4.4.1 Upplevelser av handlingsfrihet

Handlingsfriheten kan enligt Ellstrom delas upp i tre olika aspekter; tolkningsutrymme,
att kunna tolka och paverka formuleringen av uppgiften, handlingsutrymme, att véja
metod for att 16sa uppgifter och varderingsutrymme som &r att kunna vérdera uppnadda
resultat (avsnitt 2.3.3). Asikter angéende deltagarnas mojlighet att tolka och péverka
utbildningens uppléagg och innehdll framkom under intervjuerna. Det framkom att det
inte verkar ha funnits nagon tid att férdjupa sig i nagot amne under utbildningens gang.

" Inte under dom dar 14 veckorna. Det fannsinte tid for det.”

" | sa fall utanfor arbetstid.”

" Schemat |ag fast innan vi borjade.”

Trots att det inte fanns nagon storre mojlighet att paverka utbildningen, ar det fa som
har beklagat sig 6ver detta faktum och bristen pa tolkningsutrymme anses inte ha varit
nagot problem.

Man kan skilja pa objektivt och subjektivt handlingsutrymme. Det faktiska eller
objektiva handlingsutrymmet har mycket med t.ex. arbetsuppgifter, ansvar, inflytande
samt kontroll i arbetet att gora (avsnitt 2.3.3). Den exceptionellt langa
provanstallningstiden pa ett och ett havt a har paverkat deltagarnas syn pa
handlingsfrineten 1 arbetet. Flera deltagare upplever sig vara i en tydlig
beroendestdlining under den tid man & provanstdlld. Till exempel har man varit
paverkad av att standigt uppleva pressen att prestera bra arbetsresultat efter
utbildningens slut fram till ordinariebedémningen.

” 18 manader och betald utbildning ser man ju som en chans... men samtidigt maste
man skarpa sig under en extra lang tid, for att man fortfarande &r elev hela tiden.”

Det upplevda eller subjektiva handlingsutrymmet ar forst och framst relaterat till det
objektiva, men dessutom starkt kopplat till individens gavfortroende, motivation och
forvantningar man v har (avsnitt 2.3.3). Det subjektiva handlingsutrymmet visar sig i
att ala deltagare har gott géavfortroende och hég motivation. Man har hdga
forvantningar pasig géalv, tycker sig &ven hainflytande och upplever sig kunna hantera
situationen. De &r t.ex. ansvariga for sina egna forséljningsresultat.

Varje vecka har man skriftligen utvarderat utbildningen anonymt. Det ses som positivt
att det finns uttalade tillfalen for utvardering under utbildningens gang och man tyckte
inte att det var svart att framfora negativa asikter. Kritiken har tagits emot va och nar
det géller mindre saker har man ocksa sett andringar efter hand. Deltagarna har senare
fétt hora att kursen andrats enligt deras forslag till efterfoljande utbildningsgrupp. Man
upplever dock att kursen var upplagt pa ett sadant sétt, att det fanns fa mojligheter att
andra den for egen del. Exempelvis pdpekas att trots att man beklagat sig dver stressen
vid dutexaminationen, sd har ingenting é&ndrats. En brist finns dock i
utvarderingssammanhang. En respondent sager sig vid flera tillfallen tankt pdpeka en
forbattring i kursens upplégg, men insag att det inte skulle tjana nagot till, varfor denne
avstod fran att framfora forbéttringsforslagen. Det kan mdjligtvis vara en form av
negativt larande (avsnitt 2.2.5) som uppstar parallellt med det positiva med att ha
utvarderingar. Eftersom endast nagra fa saker har andrats fér egen del, tycks man inte
altid varamotiverad att framfora sina egna énskemal. Det framkom en asikt om att man
aktade sig lite for att saga allt i utvarderingarna. ” Men, det ar klart man &r anda i en
beroendestallning n&r man utvarderar och eftersom det ar provanstéalining. Det gjorde
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att man valde sina ord. Det &r bade pa gott och ont. Visst, det var anda vart det, och de
var ju anonyma sa jag skrev vad jag tyckte.”

Karaseks modell i tva dimensioner forklarar sambandet mellan arbetskrav och kontroll.
Det &r viktigt att det finns balans mellan de krav som omgivningen stéller paindividen
och den formaga individen upplever att hon har att klara av de kraven. Om det uppstar
obalans mellan dem sa uppstar stressreaktioner (avsnitt 2.3.3). Nagot som bade hoijt
arbetskraven och séankt kontrollen & att de nyanstéllda ska genomga SwedSecs
licensieringsutbildning. Detta medfor att man maste lagga ungefar 200 studietimmar
infor examinationen, vilket motsvarar runt 60 missade kundméten. Eftersom man under
tiden har en budget som inte tar hansyn till studier infor tentamen och darmed férlorad
tid med kundrédgivning, upplever flera intervjuade en viss ovilja infor
licensieringsprovet.

N&got som bekymrar deltagarna i arbetssituationen och som ligger utanfor deras
kontroll & konjunkturen, vilken i viss man har medfort att arbetet har blivit svarare och
kundernafarre. Budgeten som man redan som provanstalld jobbar emot & nagot som av
ett fatal ocksa tycks upplevas som faktor som man inte har kontroll Gver. Négon
beskriver budgeten som omgjlig att uppna och pastar att kraven fran SkandiaBanken
efter utbildningen &r orimliga

" Pressen har man hela tiden. Det blir upp till bevis nér man klarat utbildningen. Man
ska sédlja.”

"Det ar licensieringen och sen att komma upp i min omgjliga budget. Det ar lite
orimligakravi Skandia.”

En annan respondent foérsakrar dock att det inte ar négon storre anledning till oro.

" Ngj, bara man vet att man gor en viss forséljning i veckan sa &r det bra.”

Effekterna av att arbetskraven upplevs som hdga och kontrollen dver t.ex. konjunktur
och budget & mycket liten kan vara att man &r i farozonen for att ha en arbetssituation
dér stressen & hog och invididens psykiska halsa paverkas negativt. Detta kan ocksa i
det 1anga loppet vara ett hinder for deltagarnas utveckling. Om man daremot upplever
en balans mellan kraven och kontrollen i arbetssituationen blir konsekvensen att man
upplever sig ha ett sa kalat aktivt arbete. Magjoriteten av intervjupersonerna ger
intrycket av att den mesta tiden just ha nagorlunda balans mellan krav och kontroll.
Eftersom kraven dock finns sa handlar det inte om nagot passivt arbete. En annan viktig
aspekt som paverkar upplevelsen av stress ar det sociala stodet fran medarbetare. Stod
fran handledare och grupp har ofta en positiv effekt i form av minskad stress. Det visade
sig under intervjuerna att man soker och har stéd av varandrai utbildningsgruppen, t.ex.
genom att man har gemensamma krav under utbildningen. Aven handledaren kan ha en
positiv inverkan pa upplevelsen av kontroll och krav.

Aronssons distinktion mellan kontroll 6ver sSituationen och inom situationen &
applicerbart pa uthildningen (avsnitt 2.3.3). Deltagarna talar om de veckovisa
utvarderingarna och namner den beroendestdllning som vissa upplevde under
provanstallningen.

" Det gjorde att man fick valja sina ord i utvarderingarna.”

Hér handlar det om kontroll inom en situation da deltagarna maste anpassa sig till redan
givna regler. Har finns ingen kontroll 6ver situationen genom att kunna paverka och
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kunna planera mal for senare handlande. Nar man daremot blir tillsvidareanstdlld finns
storre friheter i arbetet som radgivare. Det upplevs som att ha ett eget foretag i foretaget,
eftersom man arbetar galvstandigt med enskilda kunder. Négra deltagare upplever det
positiva i jobbet att man kan paverka och planera sin tid sjalv och att de har stort eget
ansvar. Man har mycket flexibla arbetstider, vilket anses vara en fordel och en
anledning till att man kénner stor kontroll.

4.4.2 Feedback fran omgivningen

Feedback bor forekomma relativt ofta for att fungera tillfredstallande och tas emot
positivt samt bor dessutom komma relativt snart efter arbetsinsatsen. Nilsson anser att
det & braatt avséttatid just for att kunna framféra synpunkter. Aterkopplingen fungerar
bast i beskrivande form och om situationen & jamlik (avsnitt 2.3.4). Deltagarna talar om
att feedback kom fran olika hall och pa olika stt.

" Radgivare kom in fran regionen och da fick vi feedback genom olika kundcase som vi
gjorde, de var jattebra.”

" Det vet jag ingenting om, det var i samband med examinationen.”

" Ja. Egentligen far man ju en samlad feedback av examinationsradet som bedomer i
slutet. Men det &r ju mer ett samlat betyg.”

" Egentligen varje dag nar man traffar kund.”

Under veckovisa méten har deltagarna tillsammans med sin handledare fatt feedback pa
sitt arbete och det har funnits utrymme for att ge synpunkter pa sjava handledningen.

" Vi har ett méte en gang i veckan, dar vi gar igenom veckan som gatt och veckan som
kommer. Jag far feedback genom att handledaren sager vad som har gatt bra och vad
som har gatt daligt.”

Deltagarna papekar att de upplever att feedbacken & 6msesidig, dvs. det finns utrymme
att ge feedback till handledaren. Under handledarmétena fanns utrymme fér dialog.
Handledare och adept har sjalva kunna lagga upp formen for hur dessa méten skulle ga
till och detta tycks hafungerat bra.

"Ja, vi (handledare och adept, forf. anm.) har veckométen och sa skriver jag
veckorapport. SA mycket behGver man ju inte ha, det & vi som har bestamt att vi vill ha
det sa.”

Man patalar dven vissa handledares brist pa tid, vilket ocksa troligen innebér att det
fanns mindre tid for aterkoppling. En majlig konsekvens av detta kan vara att deltagaren
kanner en viss grad av osakerhet som en f6ljd av bristen pa feedback, vilket kan bli ett
hinder for utvecklingen.

En viktig del av hur feedback tas emot ar relationen mellan handledare och adept. Att
upparbeta och upprétthalla en fortroendefull relation & ofta avgorande for
kommunikationen. Uppfattningen av sin handledares trovardighet och likhet med hur
man sav & har inverkan pa kommunikationen mellan handledare och den handledde
(avsnitt 2.3.4). SkandiaBanken tycks ha valt ut mycket kompetenta handledare som dels
kan sitt amne val, dels har genomgédtt en utbildning dar man diskuterar god
kommunikation i form av tex. feedback, aktivt lyssnade och coachning.
Intervjupersonernatalar om att de ser sin handledare som en forebild, och tycks ha stort
fortroende for vad denne sager och hur denne jobbar. Just att det verkar finnas manga
likheter mellan deltagarna och deras handledare inom t.ex. séttet att arbeta & en styrka
for vad gdler kommunikationen dem emellan. Man kan lara av handledarens sétt att
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kommunicera, och samtidigt forbéttra sin kommunikation, vilket de flesta deltagarna
gava uppger som en utveckling hos dem sjdlva. Aven hér har handledaren en stor del i
socialisationenini yrkesrollen.

4.5 KUNSKAPSANVANDNING

| dlutfasen av Lundmarks modell om den individuella léarprocessen kommer
kunskapsanvandningen, som kan beskrivas som effekten av larandet (avsnitt 2.2.2).
Detta kan innebéra att applicera den nya kunskapen i arbetet och att kénna sékerhet i sin
yrkesroll. Tva villkor for att kunskap och larande ska leda till kunskapsanvandning &r
enligt Lundmark att individen har lart sig ndgot under utbildningen samt att
forutséttningar och faktorer i miljon tillater detta. Som vi sett i avsnittet om larande och
kunskapsutveckling upplever samtliga deltagare att de fatt mycket kunskap, bade
formell och informell. Darmed & det tydligt att Lundmarks forsta villkor for
kunskapsanvandning ar uppfyllt.

Det andra villkoret for kunskapsanvandning & huruvida forutséttningarnai miljon finns,
vilka hdr & handlingsfrinet och feedback. Vad géler handlingsfrinet har
tolkningsutrymmet  och  vérderingsutrymmet en  underordnad  rall [
kunskapsanvandningen, i fokus &r snarare handlingsutrymmet. Det som forst och framst
paverkar under kunskapsanvandningen & det subjektiva handlingsutrymmet, vilket
tidigare har visats att deltagarna i stor utstréckning anser sig ha. Vad géller feedback sa
ar detta en av styrkorna i utbildningen, i och med att det finns tid avsatt for
handledarméten varje vecka. Deltagarna upplever att feedbacken & givande och
omsesidig. Man bor darfor kunna pasta att de tva forutséttningarna i miljon tillater
kunskapsanvandning och darmed &r de bada villkoren uppfyllda.

4.5.1 Rollen som radgivare

Lundmark talar om kunskapsanvéndningen i form av att kénna sdkerhet i yrkesrollen.
Flera pdpekar att man som anstalld pa SkandiaBanken har kunskap som & mycket
grundlig, vilket medfér just en trygghet i yrkesrollen. | jamférelse med andra
konkurrerande  foretag anser intervjupersonerna  att SkandiaBankens
introduktionsutbildning & konkurrenskraftig. Konsekvensen ar att deltagarna upplever
att de &r utvalda och kénner sig stolta 6ver att vara anstalld.

Att vara professionell radgivare innebar olika saker for olika intervjupersoner.
Professionalitet & nagot exakt man uppndr, anser nagra, t.ex. efter genomgangen
ordinariebeddmning, ndr man klarar sin budget eller blivit licensierad. Andra anser att ar
mer flytande, t.ex. n&r man kan ge professionella rad. Mer savfortroende och
sidvsakerhet & nagot som talar for att man &r professionell.

" Jag ar mer galvsaker, men det kommer nog med att jag traffar fler kunder. Sedan har
jag haft kunder som har sagt, 'men lilla gumman’. Forsta gangen fick det ga, men
andra fick jag saga att ' det har passar faktiskt inte’. Det kéndes skont att vara sa pass
géalvsaker att man kunde saga det.”

Kéanslan av att vara professionell varierar ocksai olika situationer.

"Det beror helt enkelt pa vilken kund man traffar och hur situationen ar.”
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De som har varit forséljare tidigare pdpekar en skillnad i att de har utvecklats till att ha
mer langsiktiga l6sningar och ett annat kundperspektiv for dgonen. En intervjuperson
har prioriteringen i relationen mellan rédgivare och kund klar:

" Det ar det forsta; kundens basta, sen Skandias, sen mig... alltsa, ett, det maste vara
bra for kunden, tva, det maste vara bra for Skandia, och tre, det ska vara bra for mig.”
Utbildningen innehaller ett avsnitt om etik och moral, vilket en deltagare papekar ledde
till att man nu rader sina kunder med gott samvete.

" Jag ska kunna gora det har med ett gott samvete. Juridiken hade jag lite med mig
sedan innan, men etiken. Den kunskapen jag inte hade sedan innan, helt enkelt.”

Manga sidor hos rédgivarna & gemensamma och det finns manga anledningar till varfor
man tycker att man sjév passar i rollen som rédgivare. Framfér allt tycker alla att det ar
roligt att tréffa manniskor, och att kunna skapa ett fértroende hos kunden och fylla det
behov av radgivning som finns. Det underléttar i arbetet som privatrédgivare att vara
driftig och en tévlingsménniska samt att motiveras av att sdlja.
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5 AVSLUTANDE DISKUSSION

Uppsatsens aviutande kapitlet innehdller en reflekterande diskussion som utgar fran
teorin, empirin och analysen av de bada. Darmed kommer vi att forsoka besvara syftet.

Déarmed har vi kommit till slutet av uppsatsen och det & dags att knyta ihop séacken.
Syftet med uppsatsen var att andlysera den paverkan som ett foretags
introduktionsuthbildning har pa individens larande, samt betydelsen av socialisationen
under denna larprocess. Genom att forst kartlagga deltagarnas upplevelse av
utbildningen och deras utveckling, och sedan géra en analys av lér- och
socialisationsprocessen under uthildningen, har vi fatt en bas for att besvara uppsatsens

syfte.

Under analysen har vi flera ganger slagits av bristen pa utrymme for ifragasittande,
vilket vi forst kritiserade. Uthildningens utformning har paverkat deltagarna att inte
betvivla rutiner och handlingar. Men i slutfasen av arbetet inser vi att just detta inte
nodvandigtvis & en svaghet i uthildningen. Det &r |t att med utgangspunkt i teorin
kritisera anpassningsinriktat eller single-loop-léarande, ofta for att utvecklingsinriktat
respektive double-loop-larande beskrivs som idealt. Nar vi applicerar begreppen pa
SkandiaBankens introduktionsutbildning insdg vi att vi dragit forhastade slutsatser. |
yrket som rédgivare &r vikten av att vara effektiv inom givna ma och normer stor, och
ifrégasittande av bakomliggande vérderingar & oftast 6verflodigt. Den tyngdpunkt pa
anpassningsinriktat 1arande som finns p& SkandiaBanken anser vi vara idealt for den
kommande yrkesrollen. Konsekvenserna & att man arbetar effektivt i den
kundradgivningssituation som &r given.

Vi fann att den paverkan som utbildningen utgjorde ledde i huvudsak till ett
anpassningsinriktat larande, vilket medforde att deltagarna kan gora ett bra jobb som
effektiva radgivare.

| analysen motiverade vi att alla de fyra stegen i Kolbs larprocess maste fungera
tillfredstallande for att deltagarnas larande ska bli framgangsrikt. All sorts kunskap bor
foras samman under larprocessen. Det kan anses vara en brist i utbildningen att det
endast finns ett litet utrymme for reflekterande observation och abstrakt
begreppshildning. De andra typerna av kunskap, divergent, assimilativ och konvergent
ges for liten plats, vilket har som konsekvens att |arprocessen inte fullbordas till en
cirkel. Om tyngdpunkten forskjuts mer mot assimilativ kunskap, kan deltagarna fa andra
forutséttningar  for en mer mangfacetterad kompetens. Genom att  dessutom
tidigarelagga tillféllena nér deltagarna géava genomfér kundbesok, garna simulerade,
kan individerna ges nya praktiska erfarenheter som medfor att |arprocessen gar vidare
och utvecklas. Genom det aktiva experimenterandet far deltagarna en ny konkret
erfarenhet vilket pa nytt startar |arprocessen, sa att |arprocessen kan fortsitta med den
nya upplevelsen som startpunkt. Genom det aktiva prévandet av arbetet som radgivare
uppstar kunskapsanvandningen.

Vi fann en styrka i utbildningens upplagg. Det erfarenhetsbaserade larandet dkade
eftersom utbildningen var anpassad till deltagarnas ackommodativa lérstil och det
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fanns utrymme att utnyttja sina handledares och sina egna erfarenheter fran
utbildningstiden. Daremot fann vi ett hinder for deltagarnas l&rande genom att det inte
fanns tillrackligt med utrymme for reflektion. Vi fann @ven en brist i att utbildningen
inte var anpassad till de enskilda deltagarnas forkunskaper, vilket vi tror minskade
deltagar nas motivation.

Deltagarna trivs i de flesta avseenden med sina arbeten. De upplever att de gélva har
stort handlingsutrymme, forst och framst sedan de blivit ordinariebeddmda. Aven
varderingsutrymmet i form av aerkommande utvarderingar har medfort en positiv
upplevelse av handlingsfrineten. Dock tycks inte tolkningsutrymmet varit
tillfredsstéllande, eftersom deltagarna sjéva inte tagit del i mautformningen. Balansen
mellan arbetskrav och kontroll 6ver situationen har upplevts som god 6verlag, vilket
leder till att de flesta upplever sig ha aktiva arbeten. Ibland kan man dock uppleva stress
for att kraven i samband med tentamina och licensieringsutbildningen & hoga och
kontrollen 13g. Det sociala stodet som vi anser vara central, kommer béde fran
kurskamraterna och handledarna. Den feedback som intervjupersonerna far i samband
med handledarmétena upplevs vara jamlik samt givande, sarskilt for utvecklingen av
respondentens eget sétt att kommunicera och beméta kunder.

Vi fann att det subjektiva handlingsutrymmet har varit stort under
introduktionsutbildningen, medan andra delar av handlingsfriheten har varit
begransade. Den andra forutsattningen i miljon, feedback, fann vi var starkt
bidragande till deltagarnas kunskapsanvandning.

Socialisationen betydde mycket under utbildningen &ven om deltagarna inte alltid var
medvetna om detta. Effekten av detta & att den anpassande socialisationen och
internaliseringen pa SkandiaBanken i manga fall har varit effektiv, dvs. deltagarna har
relativt snabbt tillagnat sig den kultur som kénnetecknar organisationen och agerat i
enlighet med denna. Dock kan de nyanstéllda i vissa avseenden paverka utvecklingen
till en bankkultur via externalisering genom sitt nya tankesétt. Eftersom arbetsplatsen &r
liten tycks man ha praglats mycket av sina kollegor pa kontoret, och pa sa st
socialiserats in i yrkesrollen och yrkesidentiteten. Handledarna har varit végledande i
manga avseenden. Vissa faktorer pekar pa att SkandiaBanken har en viss profil i sin
rekrytering for att de nyanstdllda ska passa in i organisationen. Intervjupersonerna
uttryckte i manga avseenden likartade vérderingar och mal, samtidigt som det utifran
sett finns manga likheter i deras personligheter och installning till jobbet.

Vi fann att socialisationen i form av metalarande var mycket central i deltagarnas
utveckling. Den anpassande socialisationen och utbildningens upplagg med avseende
pa t.ex. handledning paverkar bada i riktningen att fa de nyanstéllda att arbeta bra och
trivas pa arbetsplatsen i rollen som professionella radgivare.

SkandiaBankens utbildning underl&ttar vagen for sina nyanstéllda medarbetare in i de
nya arbetsuppgifterna. Darmed kan organisationen locka till sig kompetent och
utvecklingsbar personal och forbli  konkurrenskraftiga. Daéarfor anser vi o att
SkandiaBankens introduktionsutbildning & en mycket god investering.



REFERENSER
Andersson, C. (2000). Kunskapssyn och larande. Lund: Studentlitteratur.

Argyris, C. (1982). Reasoning, Learning and Action. Individual and Organizational.
San Fransisco: Jossey-Bass.

Argyris, C. (1991). Teaching smart people how to learn. Harvard Business Review, 69,
(3) 99-110.

Argyris C. & Schon D. (1978). Organizational learning: A Theory of Action
Perspective. Reading, MA: Addison-Wesley.

Aronsson, G. (1990). Kontroll och handling. | Aronsson, G. & Bergling, H. (Red.),
Handling och handlingsutrymme (s. 69-93). Lund: Studentlitteratur.

Aronsson, G. (1985). Arbetsinnehall - handlingsutrymme - stressreaktioner. Teorier och
faltstudier. Stockholm: Stockholms Universitet.

Backman, J. (1998). Rapporter och uppsatser. Lund: Studentlitteratur.

Denscombe, M. (2000). Forskningshandboken. For smaskaliga for skningsprojekt inom
samhallsvetenskaperna. Lund: Studentlitteratur.

Ellstrom, P-E, (2000). Rutin och reflektion- forutséttningar och hinder for larandei
dagligt arbete. | Larsson, S. (Red.). Livslangt larande. Lund: Studentlitteratur.

Ellstrom, P-E. (1996). Arbete och l&rande — forutsattningar och hinder for larandei
dagligt arbete. Sundbyberg: Arbetslivsinstitutet.

Ellstrom, P-E (1992). Kompetens, utbildning och larande i arbetdlivet. Stockholm:
Norstedts Juridik AB.

Englund, T. (1999). Rekrytering, konkreta och praktiska rad for rekrytering och
introduktion av medarbetare. Goteborg: Tryckeri Framat AB.

Granberg, O. (1988). PA och OU, Personal utveckling och organisationsutveckling.
Lund: Sanby Grafiska.

Granberg, O. & Ohlsson, J. (2000). Fran larandets loopar till 1arande organisationer.
Lund: Studentlitteratur.

Gustavsson, B (2000). Att leva och laralivet ut- livslangt larande ur ett integrativt
perspektiv. | Larsson, S. (Red.). Livslangt larande. Lund: Studentlitteratur.

Halvorsen, K. (1992). Samhallsvetenskaplig metod. Lund: Studentlitteratur.

45



Holme .M. & Solvang, B.K. (1997). Forskningsmetodik. Om kvalitativa och
kvantitativa metoder. Lund: Studentlitteratur.

Jarvis, P. (1992). Paradoxes of learning: on becoming an individual in society. San
Francisco: Josey Bass.

Karasek, R. & Theorell, T. (1990). Healthy work: stress, productivity and the
reconstruction of working life. New Y ork: Basic Books.

Kolb, D.A. (1984). Experiential learning: Experience as the source of Learning and
Development. Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall.

Krag Jacobsen, J. (1993). Intervju. Konsten att lyssna och fraga. Lund: Studentlitteratur.
Kvale, S. (1997). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur.
Lantz, A. (1993) Intervjumetodik. Lund: Studentlitteratur.

Lauvas, P. & Handal, G. (2001). Handledning och praktisk yrkesteori. Lund:
Studentlitteratur.

Lindén, J., Westlander, G. & Karlsson, G. (Red). (1999). Kvalitativa metoder i
arbetslivsforskning. Uppsala: TK tryckeri.

Lindgren, U. (2000). En empirisk studie av mentorskap inom hogre utbildning i Sverige.
Umea Umea universitets tryckeri.

Lundmark, A. (1998). Utbildning i arbetslivet : utgangspunkter och principer for
planering och genomférande av personalutbildning. Lund: Studentlitteratur.

Maccoby, M. (1989). Arbeta — varfor det? Forandringar i arbete och motivation.
Stockholm: Svenska Dagbladets Forlag.

McClelland, D.C. (1985). Human Motivation. London: Scott, Foresman & Co.
Merriam, S.B (1988). Fallstudien som forskningsmetod. Lund: Studentlitteratur.
Moxnes, P. (1981). Att lara och utvecklasi arbetsmiljon. Boras: Natur och Kultur.

Nilsson, B. (1993). Individ och grupp. En introduktion till gruppsykologi. Lund:
Studentlitteratur.

Patel, R. & Tebelius, U. (1987). Grundbok i forskningsmetodik: kvalitativt och
kvantitativt. Lund: Studentlitteratur.

Peterson, B. (1990). Inlard hjalpltshet och depression. | Aronsson, G. & Bergling, H.
(Red.), Handling och handlingsutrymme (s.159-173). Lund: Studentlitteratur.

46



Repstad, P. (1987). Nérhet och distans. Kvalitativa metoder i samhallsvetenskap. Lund:
Studentlitteratur.

Sandberg, J. & Targama, A. (1998). Ledning och forstaelse: ett kompetensper spektiv pa
organisationer. Lund: Studentlitteratur.

Schon, D. (1983). The Reflective Practitioner — How Professionals Think in Action.
New Y ork: Basic Books.

Schou, P. (1991). Arbetsmotivation: En studie av ingenjorer. Goteborg: Institute for
Management of Innovation and Technology.

Selander, U-B. & Selander, S. (1989). Professionell handledning. Lund:
Studentlitteratur.

SkandiaBanken. Internt material.
SkandiaBanken. www.skandiabanken.se 2002-04-10.

Stenaasen, S. & Sletta, O. (2000). Grupprocesser. Ominlérning och samarbete i
grupper. Stockholm: Natur och Kultur.

Starrin, B. & Svensson, P-G. (1994). Kvalitativ metod och vetenskapsteori. Lund:
Studentlitteratur.

Svanberg Hard, H. (1992). Informellt |arande. Linkdping: Linkpings universitet,
Pedagogiska institutionen.

Swedsec AB: www.swedsec.se 2002-05-14.

Thurén, T. (1986). Orientering i kallkritik: Ar det verkligen sant? Solna: Esselte
Studium.

Trost, J. (1993). Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur.

a7



Intervjuguide, deltagare
Namn? Alder?

Borjan/F 6rvantningar

Vad fick dig att soka jobb/vilja borja jobba pa Skandiabanken?

Vad hade du for utbildning innan du kom till Skandiabanken? Arbetslivserfarenhet?

Hur upplevde du att du blev valkomnad pa den nya arbetsplatsen?

Vilka forkunskaper har/hade du inom omrédet dér du jobbar nu?

Né&r gick du utbildningen?

Hur lange hade du varit pa arbetsplatsen innan utbildningen i Malmaé borjade?

Vad var det som kéndes spannande med att borja introduktionsutbildningen?

Vad forvantade du dig av introduktionsutbildningen?

Vilken information om/bild av introduktionsprogrammet fick du innan du paborjade det?
Berétta om utbildningen! Vad kommer du ihdg fran det?

Ar den som du hade tankt dig?

Vilkamal hade du innan du borjade? Dinamal nu?

Varfor har malen forandrats?

Vad tror du &r det dvergripande syftet med introdukti onsuthbildningen pa Skandiabanken?
Tycker du att de forvantningar och mal du hade infor uthildningen har uppfyllts?
Pavilket sétt eller varfor inte?

Mitten/upplevel ser/larande

Vad gor du idag? Hur upplever du det?

Varfér tror du att det hér jobbet passar dig?

Vad tycker du om att vara rédgivare pa Skandiabanken?

Hur tycker du att teori och praktik héngde ihop under utbildningen?
Vilken del av kursen lérde du dig mest av?

Borde ndgon del fa storre utrymme? Varfor?

Hur tycker du undervisningsformerna passade dig?

Hur var det att atergatill klassrumsundervisning?

Hur var arbetsbel astningen under de olika delarna av kursen?

Vad motiverade dig genom utbildningen?

Hur skiljer sig det du gor idag fran de forsta 5 manaderna?

Vilken mojlighet fanns att jdv paverka upplagget pa utbildningen? T ex att fordjupa sig inom
nagot amne?

Vad var svart? Vad var (for) 1&tt?

Efter en dag i klassrummet, hur reflekterade du 6ver det du hort?

Hur utvarderar ni utbildningen? Muntligt/skriftligt?

Tycker du att det var tillrackligt med utvarderingar?

Hur upplevde du att eventuell kritik emottogs?

Har du sjalv fatt feedback pa dinainsatser under utbildningen? Vilken form? Av vem?

Slutet/forandring

Vad har utbildningen inneburit for dig?

Hur har du utvecklats under utbildningen?

Vilka kunskaper har du haft mest nytta av? Varfor?

Tror du att ditt sétt att bem6ta kunder har forandrats? Varfor?

Har utbildningen forandrat dig pa nagot satt? Hur upplever du den forandringen?



Gav utbildningen dig négra tankestallare? Hur kandes det?

Vad tyckte du om introduktionsutbildningen i stort?

Vad &r det viktigaste du har lart dig av introduktionsutbildningen?

Pa vilket sétt uppfyllde utbildningen dina forvantningar?

Tror du att uthildningen panagot sétt har forandrat ditt sétt att tanka?

Tycker du att du har blivit en professionell radgivare?

Ser du ndgon annan forandring; bortsett fran ditt sétt att arbeta?

Har kursen forandrat din syn pavad arbetet skulle handla om? Kanns det positivt/negativt?
Vad larde du dig av sambesoken?

Tycker du att begreppet " se och lara’ &r aktuellt for utbildningen? Pavilket satt?

Hur tror du att ditt sétt att arbetanu & paverkat av utbildningen? | vilka avseenden?
Ar det ndgra kunskaper som du inte anvander?

Har du ndgon gang upplevt att du fatt omvardera dina tidigare kunskaper/erfarenheter?
Hur upplevde du det?

Vad &r det mest vardefulladu larde dig? Varfor?

Vad har motiverat dig genom utbildningen?

Vad tycker du & svagheterna med utbildningen? Styrkorna?
Hur tycker du att utbildningen skulle kunna férbéttras?
Ar det ndgot moment du saknade pa kursen?

Handledare

Hur valdes din handledare ut? Vem &r det?

Vilken typ av hjélp har du fatt av din handledare?

Né&r vander du dig till din handledare?

Har du haft mgjlighet att ge feedback pa handledningen?
Hur fungerade handledningen?

Vilka egenskaper anser du att en handledare bor ha?
Vad larde du dig av din handledare?

Gruppen/kommunikation

Hur upplevde du storleken pa gruppen? For stor/for liten?

Vad tror du den enskilde deltagaren kan tillfora gruppen?

Vad larde du dig av gruppen?

Vad betydde gruppen for dig? Varfor?

Hur fungerade kommunikationen inom gruppen?

Pavilket sétt far man tadel av organisationskulturen hér pa SkandiaBanken?

VAD HAR DU LART DIG?



Utbildningsplan for Radgivare: Privatspar och Forsakring

Tid Plats | nnehall
Start Uppstart 2 veckor Kundomradet | Etablera kontakt med kollegorna pa kundomradet samt genomfora datautbildning
och introduktion. Deltaga pa minst fem kundbesok.
Etapp 1 Teori 2 veckor Skandiaskolan Introduktion, Utbildningi IT, Lag & Avta och
Mamo Trygghetsforsakring. Grunder i sdljtréning. Ringkvall (kundmotesbokning)

Etapp 2 | Studier och 2 veckor Kundomrédet Instudering av Lag & Avtal och Trygghetsforsakring.

sambestk Deltaga pa minst fem kundbesok/vecka. En ringkvall/vecka.
Etapp 3 Teori 5 veckor Skandiaskolan Tentamen: Lag & Avta och Trygghetsforsakring.

Utbildning i Investeringsskolan, Forsakringsteknik, Juridik, Beskattning,
Produktkénnedom, PSS-Séljtréning. Praktisk tréning, Praktikfall Spar.
Sjdlvstudier.

Etapp 4 | Studier och 1 vecka Kundomradet Instudering av Investeringsskolan och Forsakringsteknik.

sambesik Deltaga pa minst tre kundbesok.
Etapp 5 Teori 3 veckor Skandiaskolan Tentamen spar teori & praktik och forsakringsteknik.

Praktisk hantering Liv, Konkurrensjdmforelser, Skrivtréning, IT.
Ringkvall. Praktisk tréning. Praktikfall. Sjdvstudier.

Etapp 6 | Studier och 2 veckor Kundomradet Instudering i Beskattning & Juridik.

sambestk Deltaga pa minst fem kundbesok/vecka. En ringkvall/vecka.
Etapp 7 Teori 1 vecka Skandiaskolan Tentamen Juridik och Beskattning. Praktisk traning.
Etapp 8 | Studier och 2 veckor Kundomradet Losa praktikfallet.

sambestk Deltaga pa minst fem kundbesok/vecka. En ringkvall/vecka.
Etapp 9 Teori 1 vecka Skandiaskolan Examination - Praktikfall.




