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M A T C H ﻿ D I N ﻿ G Æ S T

ene sekund til det andet, men dét at have fokus på, at træning 
er vejen frem, og at vi ikke alle er født som talenter, gør en 
forskel i at komme tættere på den ultimative service.

Måden, vi tænker læring og udvikling på i forhold til service, 
kan også være forankret i kulturen, såsom: Må vi begå fejl, eller 
er det vigtigt, at vi fremstår perfekte? Tør vi spørge hinanden, 
eller er vi bange for at udstille vores uvidenhed? Konkurrerer 
vi internt, eller tror vi på, at vi kun lykkes sammen? Vi kan have 
nok så fine visioner og strategier om, hvad vi arbejder mod, 
men hvis virksomhedskulturen ikke er defineret, vil visionen 
stå i baggrunden, for vi vil ikke vide, hvordan vi arbejder 
sammen mod målene. For at vi hver især kan nå målene, skal 
der ske en videndeling. Videndeling handler om at turde og at 
have lyst til at involvere andre i sin viden og dermed ikke holde 
viden for sig selv. 

Der er andre modeller, der forklarer, hvordan vi kan tilegne os 
ny læring. I psykolog Lev Vygotskys NUZO-model, som står for 
din Nærmeste UdviklingsZOne, ses lærings- og udviklings-
zonen i midten. I din nærmeste udviklingszone kan du påtage 
dig nye opgaver med støtte eller hjælp fra fx en kollega, din 
leder eller underviser. Støtten kan fx være coaching eller super-
vision, eller at I, første gang du laver opgaven, gør det sammen. 
I denne zone lærer du noget nyt, og du er engageret og nys-
gerrig. I komfortzonen kan du selv klare opgaverne, og her føler 
du dig tryg og er i kontrol. Får du kun opgaver i din komfortzone, 
udvikler du dig ikke, og langsomt vil du måske opleve, at du 
begynder at kede dig. I panikzonen er du til gengæld utryg. 

 At træne i service 
betyder, at vi får tilbage-
meldinger på, at vi er mere 
direkte, fordi vi bruger 
spørgeteknik og tager 
mere ansvar nu. Vores tele-
fonsamtaler er også blevet 
kortere og mere effektive, 
siger medarbejderne.  

Merete Engel, HR, Jyske Bank

Model 23. NUZO-modellen. 
Asnæs&Vangstrup inspireret af Vygotsky
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