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“Men jag tinker nanstans att jag har det inom mig. Nanting jag har tagit med mig i mitt
liv, liksom det dr lite, om det dr ddrfor man viljer att bli socialarbetare, att man dndd

har den sidan. Sen kanske det blir béittre eller sd, det vet jag inte. Men jag personligen

’

kédnner nog att jag alltid varit en san person som lyssnar och stottar.’

Handldggare C



Abstract

Title: Meeting and response — Social workers emotions in their profession
Authors: Jessica Nilsson and Emma Svensson
Supervisor: Birgit Wigerup-Carlsson

Assessor: Sven-Erik Olsson

The focus of this research is to investigate how the client's emotions can affect the
social worker and how the social worker manages these feelings in order to make the
right decisions. We have used a qualitative approach in our investigation. We have
interviewed six social workers at social welfare bureaux in southern Sweden. Our
theories are ‘Naive Theory’ and ‘Affect Theory’. The social workers have told us about
their experiences in meetings and how they handle the clients' feelings. According to the
social workers that we have been in contact with, the clients can show all sorts of
emotions, ranging from clients that are happy to those that are angry. It is more common
that clients show irritation or frustration against the social worker. The main conclusions
are that it is important that the social workers are aware of the feelings that they
encounter in meetings with clients, and that they may be affected in different ways. The
co-worker of the social workers is important when it comes to the handling of emotions.
A client's emotions can affect a social worker and if the social worker does not pay
attention to these feelings and learn how to handle them, this may cause the social

worker unable to perform their work or that they bring the emotions home.
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1. Inledning

Allménhetens forvantningar pa serviceinriktade arbeten okar, vilket dven okar kraven pa
hur de anstillda hanterar och visar kdnslor mot klienten. I en undersokning frdn 2002
om hélsa kopplat till arbetet 1 Storbritannien framkommer det att vdld och hot mot
arbetarna 6kar och att det samtidigt kan vara en bidragande orsak till att franvaron fréan

arbetet okar (Boyd, 2002).

Vi tror att en individ kan paverka en annan individ dr ett viktigt &mne att belysa
framforallt ndr den ena parten dr en myndighetsperson. En myndighetsperson ska fatta
beslut som &r vél grundade och har stod i lagen och inte paverkas av de kidnslor som kan

uppsta i méten med klienter.

I en undersokning gjord i USA om klientkontakt framkom det att de som har mycket
klientkontakt under arbetet ansag att deras arbete var mer stressande dn de som inte har
lika mycket klientkontakt. Det var bland annat for att de ansdg att de var tvungna att
hantera klienternas kénslor och att det tog mycket av deras tid vilket gjorde att de inte

kinde att de hann med sina dvriga arbetsuppgifter (Lively, 2002).

1.1 Syfte

Syftet med denna studie dr att undersoka hur handliggarna pa ekonomiskt bistdnd

paverkas av de kadnslor som deras klienter formedlar i mten med socialtjansten.

1.2 Forskningsfragor

Hur kan klientens kadnslor paverka handldggaren i ett mote?
Hur kan dessa kénslor i sin tur pdverka handldggarna i deras bemotande mot sina

klienter?

1.3 Begrepp
Enligt Nationalencyklopedin (2013) &r ett mdte ndgot som kan vara bade plotsliga och

planerade. I ett planerat méte dr det dven bestdmt vilka som har ritt att nérvara och vad
som ska diskuteras. Rokenes och Hanssen (2011) forklarar motet med att det inte bara &r
ett samtal utan dven hur vi ska forhalla oss till den andra parten dér vi ska utveckla en

bra relation till den andra.

Bemdétandet dr ett begrepp som Nationalencyklopedin (2013) definierar med hur en

individ upptrider, uppfor eller beter sig mot en annan individ vid ett méte.
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1.4 Forforstaelse
Innan vi borjade med denna studie hade vi en uppfattning av att den kénsla som

handldggarna skulle beskriva som den vanligaste var skam och att det skulle vara
skamligt att s6ka ekonomiskt bistdnd. Det material som vi sedan samlade in innan vi
gick ut och intervjuade stirkte vara tankar om skam. Att det finns en rddsla att bli
stimplad som lat och oduglig av samhillet om en individ séker ekonomiskt bistand.
Vara tankar var dven att denna kédnsla var vanligast 1 de dldre generationerna dir de var
uppvéxta med principerna att det & mannen 1 huset som ska forsorja sin familj, och att
den yngre generationen har en mer positiv instdllning till att s6ka hjdlp. Att det i
samhillet finns en syn att det &r lata personer som soker ekonomiskt bistdnd vilket gor
att det kan ses som negativt. Vi hade en forforstaelse om att en del klienter kunde
paverka handldggarna mer &n andra och att tidigare klienter kan paverka handliggarna
hur de bemoéter nya klienter som paminner om de tidigare klienterna. Att det 1 vissa fall
var litt att paverkas av sina klienters kédnslor pa grund av tidigare erfarenheter. Vi som
har gjort denna studie har viss erfarenhet av att mota personer i utsatta situationer
genom var VFU (Verksamhetsforlagd utbildning) som gjordes pd Forsdkringskassan och

pa Stod och Serviceenheten 1 Kristianstad.

1.5 Bakgrund/Problemformulering

I vart samhille forekommer det dagligen olika mdten och dessa moten kan uppfattas
som léttare eller svarare. Mdotet med kassorskan kan upplevas som ett ldttare mote
medan ett mote med handldggaren pé socialkontoret kan upplevas som svérare. Detta pé
grund av att klienten kan uppleva att den dr 1 en utsatt situation (Denvall, Munther &
Trunnerup, 1999). Motet som sker mellan handldggaren och klienter innebdr en
maktobalans dd klienten &r i behov av hjélp och dir handléggaren fattar besluten
(Borjesson, 2010). De ojdmlika maktforhéllandena i moten kan bero pé att handlédggaren
har en hogre maktposition genom sitt arbete och genom sin kunskap. Handldggarnas
bemodtande mot klienten dr av vikt for den sokande, da det privata utsitts for granskning
(Forsberg, Lofgren & Tilander, 2003). Enligt Hall (2001) ingédr det i tjanstemannens
uppdrag att ge ett gott bemotande och det dr tjdnstemannen som ska dndra sitt beteende
om det behovs. Hydén (1996) menar att klienten ska ta ett storre ansvar Gver sin

situation.

Vid varje mdte visar handlidggaren och klienten upp de sidor av sig sjélva som passar

situationen bdst, de tridder in 1 olika roller (Svensson, Johansson & Laanemets, 2008). I
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moten med klienter vet handldggaren hur de bor forhélla sig genom erfarenhet och de
riktlinjer som finns (Skau, 2007). Handldggaren utreder och beddmer hur klienten
hanterar sin ekonomi. Detta gor att det blir en maktobalans 1 samtalet (Hydén, 1996).
Goda moten ger en kénsla av glddje, tillfredsstillelse och lycka, medan vi i otrygga
moten istéllet kénner rddsla, frustration, uppgivenhet och ibland dven hat. Om mdtet
inte dr bra dr det viktigt att forsoka forsta orsaken, och att hitta 16sningar till problemet

(Hansson Pourtaheri, 2001).

Skau (2007) menar att klienten kan ké&nna ett stort obehag av att de professionella
hjélparna vet mycket om sina klienter och att det dven att det dr viktigt att hjdlparna ar
medvetna om den obalans denna faktakunskap kan skapa. Dérfor ar det viktigt att
hjdlparna forsoker forstd klienten utifrdn klientens behov dven om det géar utanfor de
ramar som finns for kunskapsinhdmtning. Att den professionella hjélparen ser sig sjilv
som en hjilpare istillet for en maktutdovare kan gora att maktforhallandet kan bli
osynligt. Detta 1 sin tur kan gora att den osynliga makten blir svar att kontrollera och
forandra. Det borde vara en malsittning 1 mdten for de professionella att lyfta fram det

privata, fOr att pd detta satt fa klientens tillit och fa ett bra samarbete (Skau, 2007).

Street-level bureaucracy, grisrotsbyrakrater dr tjdnstemdn som arbetar 1 den offentliga
sektorn med dagliga kontakter med sambhdéllets invénare (Lipsky, 2010). Grésrots-
byrakraten dr beroende av sina klienter dd klientens behov skapar grasrotsbyrakratens
arbetssituation (Johanson, 2007). Genom beslut och rutiner skapas implementering av
de politiska beslut som grasrotsbyrdkraterna fattar. Grésrots-byrakraterna arbetar
sjalvstandigt och har ett stort handlingsutrymme utifran de ramar och regler som finns 1
organisationen eller forvaltningen (Lipsky, 2010). Avsaknad av vigledning kan gora att
tjanstemdnnen handlar utifrdn privata normer i sin yrkesutovning. Ett problem som
finns inom utbildningar inom bemotande &r att normerna &ndras, detta gor att
utbildningarna inte kan ses som nagot ofordnderligt utan maste aktualiseras. Hall (2001)
ser pd handldggare utifrdn fyra olika synsétt, den fOrsta tjdnstemannen har inte
tillrackliga kunskaper inom lagen, organisationen och omvérlden, fackkunskap eller 1
formagan att skapa en bra relationsformaga, tjansteman tva och tre har brister antingen 1
fackkunskap eller i relationsférmaga. Den fjarde tjdnstemannen har fackkunskap och
relationsformaga (Hall, 2001). Mdtet med klienten ska ske utifran klientens individuella

behov samt utifrén tjdnstemannens utbildning och erfarenhet, men detta kan vara svart
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att uppfylla i verkligheten. Grisrotsbyrdkraten har makten i relationen med klienten,
detta pa grund av att grisrotsbyrikraten beslutar om ersdttning eller annan hjélp.
Klienten blir en i midngden och befinner sig dven pd grasrotsbyrdkraten hemmaplan
(Johanson, 2007). Pa grund av att tjanstemannen moter manga klienter med olika behov
kan det vara svért att mdta klienten utifran klientens behov. Grésrotsbyrékraterna har
ofta daligt med resurser for att géra det arbete som forvidntas av dem. Detta kan skapa
en osdkerhet da det &r svart att utvirdera arbetet som gors av tjanstemadnnen (Lipsky,

2010).

I arbetet med individerna som grésrotsbyrikraterna moter i det dagliga arbetet, kan det
skapas strategier dér tjanstemannen viljer att ta sdrskild hand om de individer som
troligtvis kan uppfylla de kriterier som finns inom organisation eller forvaltning. Detta
sker dven da det finns regler att alla klienter ska ha samma ritt nir beslut fattas (Lipsky,

2010).

I méten dir den professionella har en god relation med klienten kan kommentarer som
ar kritiska upplevas som en omtanke av klienten, men i ett méte med en dalig relation
skulle samma kommentar kunna upplevas som nagot negativt. Det dr framst tva faktorer
som gor relationen mellan klienter och professionella viktig, det &r forst sérbarheten
som finns hos alla ménniskor. Detta kan den professionella hindra genom att klienten
inte kdnner sig dum, skamsen eller pa annat sétt f4 en negativ sjélvbild. Det andra &r att
klienter som kénner att de har fitt bra hjélp, upplever att en bra relation med den

professionella ér betydelsefull i motena (Rekenes & Hanssen, 2011).

I ”Moten med Anna” tar forfattarna upp att alla personer har “filter” som paverkar ens
egen person, med filter menar fOrfattarna de erfarenheter som alla har med sig frdn
barndomen. Att forstd hur en klient mar och beter sig ar en viktig egenskap hos en
handldggare. Det dr dven viktigt att inte handldggaren later kénslorna ta Over
bedomningen av problemet d& det kan leda till att beslutet som de fattar inte &r
rittssdkert (Denvall, Munther & Trunnerup, 1999). Hansson Pourtaheri (2001) skriver
att sjdlvkdannedom ar viktig for den personliga utvecklingen. Att en person accepterar att
de blir illa behandlad och krinkta i arbetet kan péverka personen och det arbetet som
utfors. En kénsla av att inte rdcka till och hat kan paverka framtidstron pd de personer

de mdter (Hansson Pourtaheri, 2001). Det har framkommit att kollegorna anses vara till
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storst hjdlp inom socialt arbete. Detta pa grund av att kollegorna kan forsta situationen,
och att kollegorna visar en medkénsla for situationen (Smith & Nursten, 1998). Ibland
kan ménniskor bli medvetna om varandras kénslor och pé sa sitt faingas i en gemensam
stimning. Detta skapar en solidaritet mellan medlemmarna (till exempel arbetskollegor)
och det blir en emotionell pafyllning. Gruppmedlemmarna hjdlper varandra med
uppgifter som kan vara emotionellt péfrestande for en individ (Lindgren & Olsson,

2008).

Dé handldggarna fattar sina beslut utifran egna beddmningar om klienten dr det av vikt
att bedomningen sker pa rattssikert satt (Kullberg, 1994). Ekonomiskt bistdnd ska vara
en tillfallig 16sning, men i dagens samhélle finns det ett behov av att fi ekonomiskt
bistand under en ldngre tid. Detta kan ha ett samband med att manga som far bidrag till
exempel har en l4g utbildning eller pd individernas hilsa (Bergmark, 2008). Enligt
Socialstyrelsen fick 225 106 hushall ekonomiskt bistdnd under 2012, vilket motsvarar
ungefdr 5,7 % av Sveriges hushdll. Under 2012 var det genomsnittliga bistandsbeloppet

47 183 kr och den genomsnittliga bistandstiden var 6,6 manader (Socialstyrelsen, 2013).

Ar 1982 kom den forsta socialtjénstlagen, i den framkom att individen var berittigad
hjilp “for sin forsorjning och livsforing i 6vrigt om hans behov inte kan tillgodoses pd
annat sdtt”. 1998 forédndrades texten till “den som inte sjilv kan tillgodose sina behov
eller fi dem tillgodosedda pd annat sctt har rditt till bistdnd’. Ar 1998 Aars
socialtjanstlag medforde att det stilldes krav pd de behovande. For att fi bidrag
kontrollerades individernas ekonomiska situation dir det undersoktes om individen sjélv
kunde #ndra pa sin egen situation. Ar 2002 kom den socialtjinstlag som vi har idag,
lagtexten dndrades inte fran 1998 ars socialtjdnstlag om bidrag (Borjeson, 2010). Kroll
och Blomberg (2010) skriver om ett dndrat synsédtt som betonar Overgdngen mellan
beroende och eget ansvar mer generellt. Genom att det stélls krav pa klienternas
beteende och betoning pd deras skyldigheter for att fa bidrag, stdlls klienterna infor

“valet” mellan att forsorja sig pa arbete eller bidrag (Kroll & Blomberg, 2010).

Holm (2001) skriver att det finns tre olika utvecklingslinjer till den fordndrade synen pa
kontakten mellan den professionella hjdlparen och den hjélpsdkande. Den forsta dr den
ideologiska strivan, att den som soker hjélp har rétt till att bli bemott med respekt och

omtanke. Den andra dr den 6kade kunskapen om det nira och 6dmsesidiga sambandet
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mellan sociala, psykologiska och fysiologiska faktorer och den inverkan de har pa vér
hélsa och vilbefinnande och den tredje dr den 6kade kunskapen om kommunikation och

interaktion mellan manniskor (Holm, 2001).

1.6 Studiens relevans for socialt arbete
Vi anser att studien ar relevant for socialt arbete dd vi som blivande socionomer

kommer att mota flera olika klienter, som pa ndgot sitt dr utsatta i samhéllet. Under
dessa moten kommer det fram kénslor som kan paverka handldggarna. I Livelys (2002)
undersokning fran USA framkom det att det dr mer stressande att ha mycket
klientkontakt i arbetet, detta pd grund av att de behdver hantera klienternas kanslor. En
handldggare inom ekonomiskt bistdnd i Sverige har 30-45 aktuella drenden och maéste
hantera kinslorna frén varje klient. Vad kan handldggaren gora for att minska risken att
paverkas av klienterna? Det dr viktigt att belysa hur en individs kénslor padverkar andra
individer, och hur handldggarna kan bemdta dessa kinslor for att de inte ska paverka
handldggarens egen bedomning av klienten, att inte lata kénslorna paverka framtida

moten med andra klienter.

Denvall m.fl. (1999) tar upp vikten av att handldggarna inte later sina kénslor ta dver
vid bedomningar, da detta kan leda till att beslut som fattas inte ar réttssékra. Vi vill
dérfor belysa hur handlaggarna hanterar de kdnslor som de moéter dagligen i méten med

sina klienter.



2. Kanslor

Carlander (2006) forklarar kénslor genom att se det utifrdn biologi och biografi. Med
biologin menar Carlander kroppen och de affekter, kdnslostimningar som visar sig vid
ovantade situationer, biografin dr minnet av tidigare erfarenheter. Affekterna delas in 1
positiva, neutrala och negativa kinslor. De positiva kénslorna dr vilbehag och glddje,
dessa associeras till lust. Den neutrala kinslan dr forvaning. De Ovriga kénslorna &r
negativa och uppstir vid smartsamma och komplicerade tidpunkter: rddsla, ledsnad,
ilska, avsmak och skam. Det dr ndr hjarnan uppfattar en paverkan som det blir en
kénsla, alla kdnslor som samlas blir till ett minne. Det dr utifran hur vi har hanterat och

paverkats av en tidigare upplevelse som péverkar vér attityd for en ny situation.

Ansiktet ar viktigt for att kunna tolka vad andra ménniskor kénner (Carlander, 2006).
Enligt Tomkins dr ansiktet affekternas organ (Sonnby-Borgstrom, 2005). Genom att titta
pa den andra individens ansiktsuttryck kan vi f4 en uppfattning om deras kénslor, i
jdmforelse maste vi vara medvetna om att vara kdnslor visas i vart eget ansikte

(Carlander, 2006).

Morrison (2007) skriver om vikten att ha emotionell intelligens i arbete inom socialt
arbete, emotionell intelligens anses vara en av hornstenarna i socialt arbete. Emotionell
intelligens definieras genom att kunna beskriva sina egna och andras kénslor, att kunna
skilja dessa kénslor och att anvdnda information for att vigleda sina tankar och

handlingar.

Som socialarbetare dr det viktigt att vara lyhord bdde for sina egna kénslor och for
klientens kinslor, manga klienter kan ha erfarenhet av daliga upplevelser. Brist pé
sjalvinsikt kan leda till att social arbetaren kan missa viktig information. Kénslor har en

betydande roll nér beslut ska fattas (Morrison, 2007).

Det finns fOrvintningar infor varje moéte mellan den professionella hjdlparen och
hjdlpsokaren, forviantningarna giller bada. Forvintningarna kan dels relatera till de
normer som finns i samhéllet och dels om den professionella hjidlparen har accepterat
den hjilpsdkande som klient eller inte. Forvéntningarna kan dven relatera till den

speciella situation som de befinner sig i och vilka olika positioner eller roller som de



deltagande har. Forviantningarna &ar &ven relaterade till varje specifik individs

personlighet och levnadshistoria (Holm, 2001).

En viktig del i det sociala arbetet dr relationen mellan socialarbetare och klient. For att
kunna skapa en bra relation ar det viktigt att det finns acceptans, empati, uppmuntran,
arlighet och lyhordhet. En socialarbetare maste kunna forsta klientens kénslor for att
kunna skapa ett fortroende. Klienten tycker att det &r viktigt att de far fram sin sida av
situationen, klienterna dr samtidigt medvetna om att det dr viktigt att ha en god relation

med socialarbetaren (Ingram, 2013).

For att bevara en relation mellan personer krévs det tillit. Tilliten fungerar som ett medel
for att 6vervinna avsaknaden av sékra grunder utan det stod som rationella bevis ger. Ett
sétt att starka tilliten mellan en myndighet och en person kan vara att skriva ett kontrakt.
Om en handldggare och klient inte kénner att de har tillit for den andre kan det vara

svérare att uppnd de mél som ér satta (Barbalet, 2008).

2.1 Vilbehag-gladje
Emotionen glddje utmérks som ett behagligt, eftertraktat och positivt tillstind for

individen, ett tillstind av harmoni, trygghet och vilbefinnande. Vi uppskattar och njuter
av upplevelser 1 var omgivning utan att vilja objektifiera eller analysera den. Njutning
kopplat till intryck hor inte till emotionen vélbehag-gladje, da vi kan uppleva positiva

intryck dven nér vi har en negativ grundstimning (Sonnby-Borgstrom, 2005).

En grundldggande glédjekélla dr socialt samspel. Ett tillstind av glddje uppkommer nér
vi har klarat en uppgift och gladjen forstiarker den positiva upplevelsen av sjélvet. Vart
sjalvfortroende och den positiva upplevelsen av sjélvet utvecklas om emotionen gliadje

ofta forknippas med sjélvet (Sonnby-Borgstrom, 2005).

2.2 Forvaning-overraskning
Forvaning-6verraskning &r ingen emotion pa samma sitt sd som glddje och ilska,

forvaning skapas pa grund av en stark och ovintad Okning av stimulusintensiteten.
Forvaningen ar till for att nervsystemet ska kunna ta in ny information. Emotionen

forvaning-overraskning ér i grunden varken positiv eller negativ utan brukar raknas som



neutral (Sonnby-Borgstrom, 2005).

2.3 Ilska

Carlander (2006) tar upp maktobalansen som finns i situationer i ménniskovdrdande
yrken dir klinten reagerar med ilska. Carlander (2006) tycker att ilskan ska fi ta plats
och att det kan vara en fordel att forstirka ett negativt besked sa att inneborden kan
uppfattas. Nar en klient visar ilska och aggression kan det vara ldtt for den
professionella att bemdta klienten med ilska. I vissa situationer kan det vara till hjélp att
tolka situationen at den andra och pa detta sitt fa den andra att tinka om (Carlander,

2006).

Carlander (2006) nimner dven den instrumentella ilskan, den forklarar han med att
“man blir arg for att skaffa sig ett 6vertag och ddrefter kunna diktera villkoren™ (s. 40).
Om det forekommer situationer dir klienten blir arg kan det vara motiverat att avbryta
kontakten eller tillkalla hjilp. Dessa situationer uppstar ofta vid maktobalans hos till
exempel anstillda pd socialtjansten. Nér klienten upplever en ilska mot den

professionella en lédngre tid kan ilskan overga till ett hat (Carlander, 2006).

2.4 Skam

Enligt Carlander (2006) &r skam svart att definiera, det kan vara en kénsla att inte duga
till, att vara tillintetgjord och forintad och allt ddr emellan. Det finns olika sorters skam
s som den sociala och den aggressiva skammen. I den sociala skammen sa anvinds
ofta orden forldgen eller pinsam, om det istéllet dr den aggressiva skammen sa anvands
ordet krdnkt. Skam &r en kinsla som paverkar vér identitet och vara tankar om vilka vi
ar. Carlander (2006) menar att allt som ror livet bestdms utifrdn véra upplevelser om

skam. Skam kan &ven paverka sa att ménniskan inte ser sin forméga och ambition.

Skam har frimst en positiv funktion i livet, skammen skyddar mot att de positiva
kénslorna blir for starka. Carlander (2006) tar i boken upp ett exempel om att vara for
glad pa en fest. Skammen om detta hinder okar risken for att ga over gransen for vad
som anses vara en socialt otillaten grins. Skammen blir en signal att individen ska lugna

ner sig (Carlander, 2006).



3. Metod

3.1 Val av forskningsansats
Vi har valt att anvénda oss av en kvalitativ metod till denna studie da vart syfte ar att

undersoka om handldggarna pa ekonomiskt bistand pdverkas av de kédnslor som deras
klienter formedlar i méte med socialtjédnsten. Vi har utfort sex intervjuer och vi har

sedan analyserat den data som framkommit i1 intervjuerna.

En kvalitativ metod anvénder sig oftast av ett induktivt synsitt vilket betyder att vi
borjar med att samla in material som vi anvénder i analysen for att fa fram en teori. I en
kvalitativ metod &r forskaren mer intresserad av hédndelser, yttranden och bilder med
mera (Ahre & Svensson, 2011). Med en kvalitativ metod far vi en djupare inblick i hur
ett fatal handldggare upplever moétet men vi kan inte gora en generalisering. En
kvalitativ metod anvédnds oftast nér syftet ar att beskriva och forstd en annan persons

upplevelser (Larsson, Lilja & Mannheimer 2005).

3.2 Tillvigagangssiitt

Vi har skapat vara intervjufrdgor utifrén vart syfte och vara fragestillningar. Efter forsta
intervjun lade vi till ytterligare fragor. Under viren 2013 gjorde vi tre intervjuer med
handldggare pd ekonomiskt bistind och under hosten 2013 gjorde vi ytterligare tre
intervjuer med handldggare pa ekonomiskt bistand i s6dra Sverige. Bédda deltog i de tre
forsta intervjuerna men en av oss har haft huvudansvaret, som har utfoért intervjun. Detta
for att kunna hjdlpa varandra med foljdfragor och observera intervjun. De tre sista
intervjuerna gjorde vi enskilt detta for att vi ville ta detta tillfalle att prova att gora
intervjuerna sjilva. Vid varje intervju har vi anvént oss av en diktafon for att inte forlora
nagot som handldggarna sidger. Efter varje intervju har en av oss transkriberat materialet
sé snart som mojligt. Det som har framkommit under intervjuerna har vi sedan haft som

underlag till vér analys.

Framst har vi anvint oss av Hogskolan Kristianstads bibliotek for att fa fram fakta om
det sociala arbetets historia, maktforhallanden i moten och beméotandet i ett mote. Vi har
anviant oss av socialstyrelsens hemsida for att fia mer information om ekonomiskt

bistand.
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3.3 Urval

Vi har intervjuat handldggare pd ekonomiskt bistdnd fran olika kommuner i sddra
Sverige. Vi borjade med att kontakta enhetscheferna eller forste socialsekreteraren och
berdttade kort om syftet med var studie. Vi bad dem vidarebefordra vart

informationsbrev (Bilaga 1) till handldggarna, detta utifran ett bekvamlighetsurval.

3.3.1 Problematik under studien
Ett problem under studien har varit att komma 1 kontakt med handlédggare som vill vara

med 1 var studie. Vi borjade med att kontakta tre enhetschefer och forste
socialsekreterare men mairkte snart att vi behovde kontakta fler enhetschefer och forste
socialsekreterare for att kunna fa tillrackligt med intervjupersoner. De enhetschefer och
forste socialsekreterare vi kontaktade i andra omgangen tackade nej pa grund av kort
varsel och tidsbrist. I en av véra forfradgningar upptickte vi att vi hade glomt att bifoga
véart informationsbrev. Nér detta upptéicktes skickade vi ut informationsbrevet till
enhetschefen péd arbetsplatsen och dér fanns ett intresse pd denna arbetsplats och

intervjuer kunde bokas.

3.4 Intervjuteknik

Vi har valt att anvdnda oss av semistrukturerade intervjuer i vér studie. I en
semistrukturerad intervju anvinds en intervjuguide (Bilaga 3) dir intervjufrdgorna
skapas efter teman anpassade till syftet. Fragorna behdver inte komma i en viss foljd
utan kan anpassas efter intervjupersonen. Foljdfragor skapas sedan utifrdn de svar
intervjupersonen ger. Dessa foljdfragor kan betecknas som sonderade fragor och direkta
fragor. Med hjélp av sonderande fragor kan vi forsoka fa fram ett mer utvecklande svar.
Direkta frdgor ger intervjupersonen mojlighet att med egna ord beridtta vad som ér
vasentligt for intervjupersonen. Att anvénda sig av tystnad dr ett annat sétt att fa
intervjupersonen att tinka efter och vidareutveckla sina svar (Bryman, 2011). Genom att
lata handldggarna tidnka efter innan vi stdllt nédsta frdga, har vi kunnat fi ett mer
utvecklat svar. Det &r viktigt att vara observant under intervjuerna och inte stilla
ledande fragor (Bryman, 2011; Kvale & Brinkmann, 2009). Vi har anvint en diktafon
ndr vi utfort intervjuerna, detta for att kunna ge hela var uppmaérksamhet till
intervjupersonerna och for att sékerstélla vart material. Under intervjuerna har vi dven
gjort stodanteckningar for att kunna stélla f6ljdfrdgor. Efter varje intervju har en av oss

transkriberat det inspelade materialet.
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3.5 Validitet och reliabilitet

Validitet och reliabilitet dr vdsentliga aspekter i en studie d& de hjdlper forskarna att
sdkra sin forskning. Validiteten é&r till f6r att kontrollera studiens tillforlitlighet medan
reliabiliteten dr till for att kontrollera om studien dr upprepningsbar eller enbart gar att
fd fram genom den specifika situationen. LeCompte & Goetz tittar pa validitet och
reliabiliteten genom att se den utifrin att de dr externa och interna (Bryman, 2011).

Extern reliabilitet & om undersdkningen gar att gora om med liknande resultat. Detta
medfor svéarigheter da en situation aldrig kan se ut pd samma sétt, da forutsittningarna
forandras under tid (Bryman, 2011). For att sdkra den externa reliabiliteten har vi valt
att bifoga vart frigeformulér (Bilaga 3) samt skrivit hur vi har gitt tillvdga under vér
studie. Detta for att andra forskare ska kunna anvédnda vart material som grund till sin
forskning. Intern reliabilitet &r ndr de medverkande forskarna har samma riktlinjer pa
hur data ska sammanstéllas och att data inte blir padverkad av att det &r olika forskare
med deras olika erfarenheter (Bryman, 2011). Den interna reliabiliteten har vi uppnatt
genom att vi har arbetat tillsammans for att fa fram vért material och sedan analysera

detta.

Intern validitet dr hur stor tillforlitligheten &r i resultat som forskaren har fatt fram
(Bryman, 2011). Tillforlitligheten 1 studien har vi stirkt genom att anvénda oss av citat
frdn intervjuerna, for att andra ska kunna gora sina tolkningar. Extern validitet 4r om
resultatet kan anvindas i ett annat sammanhang &n vad det ursprungligen var ténkt till
(Bryman, 2011). Vért resultat kan anvindas inom andra organisationer dir tjinstemén
moter klienter. Nér validitet och reliabilitet anvdnds 1 kvalitativ forskning s& &r den

vagare dn nér den anvénds 1 kvantitativ forskning (Bryman, 2011).

Enligt Patel och Davidsson (2003) sa dr validiteten ndgot som berdr alla delar i1
forskningsprocessen i den kvalitativa studien. Validiteten ska uppticka nya saker, forsta
den, kunna tolka och forklara det nya. I den kvantitativa studien sé finns validiteten med
for att visa att det &r ritt sak som har undersokts, att studien har gjorts pa ritt sitt och att

métningarna har gjorts noggrant (Patel & Davidsson, 2003).

3.6. Forskningsetiska principer
Under hela studien &dr det av vikt att ha de etiska stillningstaganden och kraven pa
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forskningsetiken 1 atanke. Det dr dven av viktigt att under hela studien tidnkt pé att vara
tydliga och drliga med materialet for att studien ska bli giltig (Kvale & Brinkmann,
2009). Under intervjuerna har vi varit medvetna om att bdde vi och intervjupersonerna

kan paverkas bade positivt och negativt utifran véra tidigare erfarenheter.

Vi borjade med att kontakta enhetscheferna och forste socialsekreterarna i kommunerna
vi ville undersdka och berdttade om studiens syfte. I samband med forsta kontakten
skickade vi vart informationsbrev (Bilaga 1) och bad dem att vidarebefordra
informationsbrevet till handldggarna pa ekonomiskt bistdnd. Nér intervjuer bokades fick
vi ett muntligt medgivande och innan intervjun fick handlidggarna skriva pa ett
samtyckesbrev (Bilaga 2). Under intervjuerna anvidnde vi oss av en intervjuguide

(Bilaga 3).

I var studie har vi tagit hinsyn till Vetenskapsradets forskningsetiska principer. De fyra
kraven ar  informationskravet,  samtyckeskravet,  konfidentialitetskravet  och

nyttjiandekravet. Vi har himtat informationen fran Vetenskapsradet.

Informationskravet har vi uppfyllt genom att vi borjade med att kontakta enhetschefer
eller forste socialsekreterare antingen via mejl eller via telefon for att berdtta om vér
studie. Vilket innebar att vi forklarade for dem syftet med vér studie, och vér
fragestéllning. De vidarebefordrade vart informationsbrev (Bilaga 1) till handlaggarna
pa ekonomiskt bistand. Vi forklarade att den fardiga studien kommer att publiceras via
Hogskolan Kristianstad. I vart informationsbrev har vi forklarat att studien ar frivillig
och att de kan avbryta sin medverkan under studiens gang, vad informationen kommer
att anvéndas till och vad som hénder med den efter avslutad studie. Att de medverkande
kommer att avpersonifieras och informationen inte kan hirledas tillbaka till dem. I
slutet av brevet fanns vadra kontaktuppgifter samt att vi studerar pd Hogskolan

Kristianstad.

Samtyckeskravet hor ihop med informationskravet. En samtyckesblankett (Bilaga 2) dr
en bekriftelse pa att den intervjuade har fétt all information och dr medveten om varfor
undersokningen gors. Innan varje intervju fick intervjupersonerna skriva pa en
samtyckesblankett (Bilaga 2). Detta gjorde vi for att fi ett godkdnnande fran

intervjupersonen att anvdnda det material som framkommer i intervjun i vér studie.
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Konfidentialitetskravet har vi uppfyllt genom att forvara vart insamlade material pa ett
sadant sdtt att ingen utomstdende kommer &t materialet. Vi har dven avpersonifierat
materialet sd att det inte ska kunna sparas tillbaka till enskild person eller arbetsplats.
Informationen som ror intervjupersonernas identitet dr inte relevant for studie. Vi har

valt att bendmna vara intervjupersoner Handldggare A, B, C, D, E, F.
Nyttjandekravet har vi uppfyllt genom att vi endast har anvant vart insamlade material 1

forskningssyfte, vi har inte ldmnat ut informationen till andra myndigheter eller

kommersiellt bruk. De som har medverkat i studien har rétt att fi se det fardiga arbetet.
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4. Teorier

4.1 Naiva teorier
Olsson (2009) skriver om naiva teorier och med detta menar han att ens bakgrund 1 livet

paverkar hur individer beméter olika situationer med sina olika erfarenheter. Med hjilp
av dessa tidigare erfarenheter drar individen slutsatser om hur ndgot ska vara om detta
sker vid upprepade tillfillen tar individen det sedan som sanning. Eftersom alla har

olika uppvéxter och erfarenheter sd dr de naiva teorierna olika.

Olsson (2009) skriver dven att inom organisationer som riktar in sig pd att varda och
behandla dr det vanligt att personalen skapar teorier for att forklara klienternas beteende
vilket sedan kan utvecklas till att prigla samspelet i organisationen. Handldggarens
naiva teorier blir avgorande i motet med klienten, hur handldggaren tolkar och forklarar
klientens beteende och problemsituation i savédl planerade som oplanerade situationer

(Olsson, 2009).

4.2 Affektteori

Tomkins betraktar affekterna som fenomen som bade &r biologiska och psykologiska till
sin natur. Tomkins byggde sin teori pa psykologisk och filosofisk kunskap och till viss
del av barnobservationer. Teorin har rotter bade i biologi och i evolutionstinkande.
Affekterna dr den grundldggande killan till ménsklig motivation, och ses som priméra
bade 1 forhéllande till drifter och till kognition. Affektsystemet utgér basen till
minniskans virdesystem och firgar hennes upplevelser av virlden positiva eller
negativa. Detta tillsammans med minne och kognition mdjliggér for méinniskan att
virdera bade den nuvarande situationen och stridvan efter att maximera de positiva
affekterna och minimera de negativa affekterna. Vi har ett antal olika biologiska
affekter, s kallade primira skript, forprogrammerade redan ndr vi fods som sedan
utvecklas for att virdera bdde omgivning och inre tillstdnd. Utifrdn skripten skapas
forvintningar pa det egna agerandet och pd omgivningens respons (Sonnby-Borgstrom,

2005).

De biologiska affekterna kan delas in i tre kategorier:
. Aftekter som péverkar individens direkta livsuppehéllande funktioner.

. Aftekter som péverkar den sociala omgivningen,
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. Aftekter som pédverkas av fordndringar eller nyheter 1 omgivningen.

Aftekter ar fordndringsbara och fyller en Gverlevnadsfunktion, de skapar automatiskt
signaler 1 véra ansiktsuttryck. Vid réddsla dr uppmairksamheten inriktad mot faror och
kroppen dr instdlld pa snabb flykt. Denna inre beredskap uttrycker sig inte alltid i
handling (Sonnby-Borgstrom, 2005).
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5. Artikel, litteratursokning och tidigare
forskning

For att fa fram vésentlig litteratur och tidigare forskning ha vi frdmst anvint oss av
Hogskolan Kristianstads bibliotek. Via Hogskolan Kristianstads hemsida har vi sokt
artiklar och avhandlingar. De databaser som vi har anvént oss av pd internet dr Libris,
Summon, Diva, Forsa, Nationalencyklopedin, Social Services Abstracts, Sociological

Abstracts och uppsatser.se.

De sokord vi har anvint oss av dr: bemotande, ekonomiskt bistand, forsorjningsstod,
mote, socialbidrag, socialtjansten, account, benefit, financial help, morality, social

services, social welfare, och treatment i olika kombinationer.

5.1 Tidigare forskning
Kullberg (1994) har tittat pd hur handldggarnas arbetssituation kan se ut i bemotande

och bedomningar av arbetssokande kvinnor och méin med funktionshinder. Genom att
bland annat studera det sociala arbetets utveckling, olika faser 1 besokssamtalen och det
sociala arbetets dilemman. Det viktigaste arbetet for socialsekreteraren &r att bedéma
om klienten har ritt till att f4 bistdnd. Det framkom dven att det ldggs storre ansvar pa
att de manliga klienterna snabbare ska kunna komma ifran hjélpbehovet och att mannen
1 storre utstrickning sjdlva dr ansvariga for sin situation. Det framkom &dven att om
klienter som beddémdes vara ansvariga for sin egen situation riskerade att i1 storre

utstrackning bli utan bidrag.

Forsberg, Lofgren & Tilander (2003) har tittat pa klientens erfarenheter av att soka
bidrag utifran tillgédnglighet och bemdtande. Studien genomfordes med enkidt och
djupintervjuer. I studien framkommer det att klienter upplever att det &r obehagligt att
soka forsorjningsstdd. Detta kan bland annat bero pad att de sdkande var negativt
instélld till forsorjningsstdd och kdnslan att vara beroende av ndgon. Det framkommer
dven att bemodtandet mellan klient och handldggare kan ha betydelse i1 klientens tankar

om forsorjningsstdd.
Denvall, Munther & Trunnerup (1999) har som utgdngspunkt Munthers intervju med
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Anna. I Munthers studie fick Anna ge sin livsberittelse och en syn pa klientens
forutséttning i mote med professionella. Anna hade tréaffat professionella som istéllet for
att hjélpa Anna gjorde sa att Anna méadde sdmre. Till slut trdffade Anna en professionell
som kunde hjédlpa Anna att fi tillbaka kontrollen pa sitt liv. Socionomen Trunnerup
framhéller vikten i att reflektera 6ver hur bemotandet ser ut i moten. Denvall analyserar

och tolkar de problem som finns i den vird- och behandlingsstruktur som Anna métte.

Hall (2001) tar upp den problematik som kan forekomma i mdte mellan handlédggare pa
forsakringskassan och forsdkrade. Hall har totalt gjort 24 intervjuer, tolv med
handldggare, tre med chefer inom forsdkringskassan och nio intervjuer med forsédkrade.
I boken framkommer det att de forsékrade till storsta del ar positiva till det bemotande
de fatt, detta giller dven da de forsdkrade har fatt ett negativt beslut. Det som gjorde att
den forsikrade kénde att de fatt ett bra bemotande var handldggarens vilja att hjdlpa och
att handldggaren var pa deras sida. Detta gjorde att den forsdkrade kidnde sig viktig, sedd

och respekterad.

Boyd (2002) intervjuar tagvirdar och flygvirdar om deras hélsa och sdkerhet i arbetet.
Det framkommer att vdld och hot har 6kat fran kunderna och att det kan leda till att de
anstédllda blir sjuka pd grund av den stress som uppstar. Det framkommer &ven att
kundernas krav pa de anstélldas bemotande har okat vilket gor att de krav som finns pa
de anstdllda angdende deras hantering av kénslor och vilka kénslor de visar for

kunderna okar.

Lively (2002) har fokuserat pa tva olika inriktningar inom samma yrke. Forskningen &r
gjord genom att intervjua advokater i USA som antingen var inriktade pd juridiska
fragor som ror fOretag eller juridiska fragor som ror individer. I forskningen
framkommer det att de advokater som har mycket kontakt med klienterna ansig att
deras arbete var mer stressande da de dr tvungna att hantera klienternas kénslor utdver

det som deras yrke kréver av dem.

Den tidigare forskningen som vi har anvint oss av visar pa att bemdtandet dr av vikt for
att klienterna ska kdnna att de blir hjdlpta, att de kédnner sig sedda och respekterade.
Forskningen tar &ven upp problemen som kan uppstd i moten mellan klienter och

handldggare. Ett problem som kan uppsta &r att klienterna kadnner att de inte blir sedda
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och péd sa sitt inte far den hjélp de behover. Det framkommer dven i den tidigare
forskningen att om klienten beddms som ansvarig for sin egen situation dr risken storre

att de inte far ndgon hjilp.

Vi har dven valt att ta med forskning som inte &r gjord inom socialt arbete men som ror
bemoétandet mellan anstélld och kund. I forskningarna framkom det att kraven pa
bemdtandet har 6kat och med detta har dven stressen 0kat. Det framkom &dven att de
tycker att det &r stressande att hantera kundernas kénslor och att de da inte kénner att de

hinner med sina andra arbetsuppgifter pd samma sitt.
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6. Analys och resultat

Vi har intervjuat sex handldggare pa ekonomiskt bistand 1 sodra Sverige, som har arbetat
pa sina nuvarande tjidnster fran tvd manader till 14 ar. Tre av handlaggarna arbetar med
klientgruppen ungdomar i aldrarna 18-25 ar och de Ovriga har ingen indelning.
Handldggarna har 25-45 aktuella drenden och de forsdker ha kontakt med varje klient
minst en ging i ménaden. Kontakten kan ske genom personligt méte, telefonsamtal,
mejl eller sms. P& arbetsplatserna vi gjorde vara intervjuer pa bestod arbetsgruppen av

fyra till sex arbetskollegor.

Vi kommer att bendmna intervjupersonerna som Handldggare A, B, C, D, E, F detta {for
att det som framkommer inte ska ga att hirleda tillbaka till handldggarna. Vi har valt att
dela in resultatet 1 fyra delar for att resultatet ska vara Gverskadligt. Dessa ar kdnslor,

paverkan av kdnslor, hanterandet av kinslorna och bemotande i métet.

6.1 Kiinslospektrat

Handldggarna berittade for oss att de moter alla kénslor fran klienterna. En av
handldggarna tog upp att hon upplever en skillnad 1 de personliga och de opersonliga
motena (telefon, mejl och sms) att det &r léttare att uppfatta en frustration eller ilska i1 de
opersonliga motena pd grund av att klienterna inte riktigt forstatt vad som har
framkommit. Handldggaren menar att det oftast hjélper att lugnt forklara varfor beslutet
har fattats och att de arbetar efter ett regelverk. I de personliga motena menar hon att de
flesta av klienterna haller tillbaka mycket av sina kdnslor nir de triffas, vilket hon
tycker kan vara bra da det kan vara svért att komma vidare nér det dr mycket kédnslor
som tar stor plats och mycket tid under métet. I ett opersonligt mote som sker genom
telefon- eller mejlkontakt gér handliggarna miste om klientens ansiktsuttryck och kan
pa sa sitt dven ha svarare att tolka klientens kénslor. Carlander (2006) skriver att

ansiktet ar viktigt for att kunna tolka kénslorna hos en annan person.

Det forekommer tacksambhet, att klienterna tackar for hjdlpen néar klienten fér ett positivt
besked, men enligt handldggarna sa &r ilska och frustration de vanligaste kdnslorna de
moter. Under intervjuerna med handldggarna framkom det att handlaggarna blir en

ventil for klienternas kénslor.
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”...dom vet att vi kan ta det, vi finns ju for att vi ska kunna ta emot, vi ska kunna ta

att dom skriker dr forbaskade och ledsen och sd.’

Handliggare E

”...ja men som om en klient dr arg, star hdr och skriker utanfor och tycker att jag
har gjort fel, det dr ju jitteobehagligt. For det vet man ju fran vanliga livet ndr en
sdn situation intrdffar. Men hdr vet man ju att ja men jag far ju kanske tala lite och
far forklara for den hdr klienten i alla fall.
Handldggare B

Att bara acceptera att 1 arbetet bli krinkt eller illa behandlad av klienten kan paverka
handldggaren bade personligt och professionellt (Hansson Pourtaherin, 2001).
Handldggarna tog dven upp att ndgra klienter kunde formedla en kinsla av obehag,
genom deras beteende och livshistoria. En av handlidggarna beskrev ndgra olika
beteenden som hon upplever i métena. Det kan vara ungdomen som kommer in pa
kontoret med luvan uppe, ndstan forsvinner i stolen och tycker att hela situationen &r
obekvim. Till den vildigt utdtriktade och sociala ungdomen som kénner sig lugn och
sdker 1 sig sjdlv eller personen som kommer in pa kontoret med taggarna ute redan fran
borjan péd grund av att socialtjansten forknippas med niagot som dr daligt. Olsson (2009)
menar att handlidggarens naiva teorier dr avgorande for hur handldggaren tolkar och
forklarar klientens problemsituation och beteende. Frustrationen som klienterna visar
kan vara att nya klienter inte fOrstar varfor de behover redovisa sin ekonomi sd

detaljerat.

... finns det inte papper sd finns det inte. Manga som tycker att...litar du inte pa
mig? Tror du inte pa mig? Men det dr ju for att jag ska kunna styrka det.”

Handldggare D

Under intervjuerna framkom det att frustrationen kan bero pa missforstind mellan
handldggaren och klienten eller att klienten inte forstatt det beslut som fattats. Darfor ar

det viktigt att uppmirksamma varfor klienten ar frustrerad, vad har hént tidigare.

Tre av handldggarna ansag att de inte kunde mérka nadgon direkt skillnad 1 vilka kénslor

som klienten visar, om klienten &r ny eller varit aktuell under en lang tid. Utan de
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klienter som har varit positiva fran borjan kan bli arga efter ett beslut, och de som gomt
sig 1 stolen och varit véldigt obekvdma vagar komma fram mer. Klienterna végar beritta
mer och stilla fler frdgor da de vet vad som sker 1 ett mote och vad som krivs av dem
som klienter. De andra handlédggarna ansdg att de kunde se skillnad i klienternas kénslor
beroende pa om de varit aktuella under en lang tid eller dr nya klienter. Handldggarna
skapar teorier for att forklara klienternas beteende, dessa teorier skapas med hjilp av

handldggarnas naiva teorier (Olsson, 2009).

“Ja men ndr klienten dr inforstadd i systemet sa behover man inte kimpa med lika
mycket motstand som ndr klienten dr ny.

Handldggare B

“En del kan kdnna att det dr valdigt krdinkande att det dr jobbigt att vi har koll pa
sd mycket, att det kdnner sig som tjuvar, att de utnyttjar systemet.”

Handldggare D

Handldggarna upplever en frustration fran nya klienter pd grund av att klienterna kan bli
chockade av hur lite pengar det ar eller for att klienterna dr osdker pa vilket beslut som
fattas och vad som forvéntas av klienterna. En av handlédggarna menar att hon mérker en
skillnad i klienternas beteende, att de klienter som har varit aktuella under ldng tid vagar

frdga och krdva mer av sin handldggare. Det kan dven vara sa att klienterna istéllet har

gett upp.

’[...] dom som har funnits hdr vdildigt ldnge dom har accepterat, dom ifrdgasditter
inte ldngre. Det dr lite sa att man blir orolig dd mdrker man att dom har tappat,
dom har gett upp. [...] dom har slippt pd ndgot sdtt integriteten och sjdlv-
respekten. Dom har accepterat att sa hdr dr det och jag kommer leva pa bistand,
det finns ingen mdojlighet till fordndring och dom har accepterat situationen pd ett
sdtt som dr obehagligt.”

Handldggare E

Innan vi gick ut och gjorde intervjuerna si hade vi en forforstaelse att skam var valdigt
vanligt hos de klienter som far ekonomiskt bistdnd. Ingen av handliggarna ndmnde

skam 1 diskussionen om kénslor men mot slutet av intervjun fragade vi dem om just
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skam och da kom det fram att de ser skam hos nédgra av sina klienter. Det framkom &ven
att det finns en diskussion pd en av arbetsplatserna hur skamkédnslorna kopplat till

ekonomiskt bistdnd kan minska.

”...ska man verkligen ha en rekvisition ndr man gar och handlar pa Ica dr inte det
stigmatiserande? Och de hdr kostnadsforslagen som man springer med till
optikern och till tandldkaren dr det stigmatiserande?

Handliggare B

”...det dr jobbigt att behova be om hjdilp och sen sa blir man vdildigt styrd av

socialtjdnsten.’

Handliggare F

En handldggare tog upp att hon upplever det som att skammen finns hos de klienter som

hon méter, och det visar sig i det de sédger.

“Jag tycker inte det dr kul att vara hdr, jag dr inte hdr for att utnyttia samhdllet,

Jjag dr hdr for att jag mdste.’

Handldggare D

6.2 Paverkan av kinslor i motet
Handldggarna vi intervjuade har flera klientkontakter varje dag, det framkom att det

efter varje kontakt dr det bra om handlidggarna kan f3 tid till att hantera och reflektera
over de kdnslor som uppstatt under samtalet. Det finns inte alltid tid och mgjligt for
handldggarna att ha en paus mellan mdtena. Kdnslorna kan paverka samtalet pd olika

satt, och det kan leda till att handldggarna stressar igenom samtalet.

“Oftast springer man fran ett drende till ett annat sd man har inte sd ddr mycket

tid att reflektera men man forsoker ju tinka pa vad det dr man vill ha ut av

’

samtalet alltsd vad syftet med det dr.’

Handliggare F
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“Att man ska ta hand om sitt eget sa har ndn varit hdr innan och sd dr kdnslorna
kors och tvdrs sd ska man da trdffa en annan person sd att det inte paverkas, det
gor det sdkerligen man kanske hastar igenom ett besok man kanske inte dr lika

lyhord tror jag sdkert. Men det ska ju inte gora det man far forsoka ta det med

i3

Sig.
Handldggare C

Innan ett mdte forsoker handldggarna forbereda sig mentalt, inte ha forutfattade
meningar om vad som ska hénda i dagens méte, handldggarna anser att i vissa fall dr det
bittre att vara blank. Handldggarna menar att det inte gar att helt forbereda sig for vilka
situationer som kommer att ske under ett mdte och att det dr olika om de tréffar klienten
personligen eller bara har telefonkontakt. De tidigare erfarenheterna skapar dven

forvintningar av vad som kommer att ske vid en situation (Olsson, 2009).

"Vialdigt ofta sa kan du ha tankar innan om att det hdr métet kommer bli
sahdr eller sdahdr, den hdr personen kommer sdkert att bli frustrerad, arg. Det
visar sig oftast att det absolut inte blir sa. Det kan bli vildigt annorlunda ndr

man trdffar personligen dn att prata i telefon.’

Handliggare E

Under motet podngterade handldggarna vikten av att lyssna ut klienten, lita klienten

uttrycka sina kénslor men inte lata det ga for langt.

“Alltid att lyssna, det gdller alla dven de du har triffat dtta ganger, eller femtio
ganger eller det dr forsta gangen [...] Men att man har lyssnat pa det dom har

sagt, att man forklarat och att man tar den oro pd allvar.’

Handldggare D

”...man ldr sig hantera stressen, det gor man...och man ldr sig ocksda hur mycket
jag behdver tolerera.”

Handldggare B

En tanke som handldggarna hade var hur de kunde underlétta for klienterna. En av

handldggarna berittade att hon efter ett mote funderade p4 om det var nagot hon gjorde

24



eller inte gjorde under métet, som fick klienten att reagera som klienten gjorde. Om det

finns nagot hon som handléggare kan gora eller dndra pa till ndsta mote.

Niér vi fragade handldggarna om hur de upplever de kidnslor som de méter hos klienterna

svarade samtliga att det beror pd vem det dr som sitter framfor dem.

”...Jjag kan ju hantera en vdildigt arg mdnniska pd ett sdtt och det liksom inte berér
mig men att man far forklara, att man bara sitter lugnt och forklarar...och det
bekommer mig inte men att dd andra mdnniskor liksom formedlar nagot annat som
gor att det blir vildigt obehagligt som gor att man kdnner usch det hdr vill jag
avsluta. Och samma sak med tarar samma sak ddr, det kan gd rakt in i hjdrtat
medan ibland sd kdnner man att jaja det ordnar sig.”

Handldggare A

Niér vi frdgade handlédggarna om de kdnde att de blir paverkade av sina klienter svarade
de att de kan bli det, men att det giller att hantera kénslorna pa ett bra satt. Carlander
(2006) och Olsson (2009) skriver om hur en individs tidigare erfarenheter paverkar vér
attityd mot andra situationer. Detta gor att handldggare kan reagera och péverkas pa
olika sitt 1 liknande situationer. Hur en handlaggare hanterar en situation som uppstar i
ett mote med en klient kan i sin tur paverka hur handlaggaren beméter en klient vid ett

annat mote.

”...ja visst gor man det och gor man inte det dd dr man en maskin [...] blir man
paverkad sd giller det bara att hantera dem pa rditt sdtt.”

Handldggare C

”...ja men det dr ju dynamiskt hela tiden liksom att man reagerar pd varandra,
klienten reagerar pd mig med.”

Handldggare B

Handldggarna tycker att det kan vara svérare att hantera klienternas ilska dn nagon
annan kénsla. Framforallt om handldggarna sjdlva ér stressade och har mycket att gora.
Vid stressiga situationer anser handldggarna att de paverkas av klienternas kanslor pa ett

annat sitt 4n om det dr en lugn dag.
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”...man vet ju innerst inne att det inte var mig den personen var arg pd. Det dr inte
jag som person utan jag som myndighetsrepresentant.”

Handliggare E

Samma handldggare beréttade dven att hon har en ridsla av att bli luttrad, darfor tycker
hon att det dr viktigt att reflektera over varfor klienten &r arg. Om det var ndgot som hon
som handldggare gjorde i métet eller kan dndra pa till ndsta mote. En handlaggare tog
upp att de fysiska reaktionerna inte gar att stoppa 1 ett moéte, till exempel att hjértat slar
snabbare, men att det dr viktigt att inte 18ta den spontana kénslan ta Over utan att
handldggaren tanker efter fore handling. Att inte krama en klient fast det kan vara
handldggarens spontana tanke da klienten kanske berdttar ndgot som &r jobbigt for

klienten.

”...ndr man blir berord pad det sdittet att man kdnner att man fdr en tar i 6gat och
att man inte ska sitta hdr och grata med klienterna, det kan man ju inte gora eller

det kanske man kan?”

Handldggare C

Men om det &r klienten som bjuder in till en kram under ett méte som tack, kan det for
handldggaren kdnnas mer tillatet att ge en kram tillbaka. Handldggarna tog &dven upp
vikten av att inte 14ta handldggarnas egna kénslor ga ut 6ver klienten dven om klienten

kan vara en bidragande orsak till att handléggarna har en viss kénsla.

”...ibland sa kdnner man en ilska tillbaka men det dr ndgot man hdller for sig
sjdlv. Det dr ndagot man tar hos kollegorna sen. Detta dr inget som man later gd in
och styra inte sda att man kdnner att det kommer att paverka hur jag bemdter den
hdr klienten i framtiden. Utan jag forsoker istdllet tinka tvirtom att jag ska ha ett

dnnu bdttre bemotande om jag pratar med, trdffar denna personen igen.’

Handliggare E

”...att man kdnner att det dr vildigt jobbiga klienter att man dr trott, man orkar
liksom inte hora det tjatet eller vad som helst och det dr inte okej mot klienten
heller...”

Handldggare A
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Handldggarna tog upp vikten av att ha tid emellan varje mote for att handldggarna ska
hinna samla sig frén det tidigare mdtet och vara med i det kommande motet. Detta dven
for att inte ndsta klient ska bli paverkad av vad som hdnde under moétet som

handléggaren hade tidigare.

“Sen sd forsoker jag alltid att forbereda mig lite mentalt alltsd att jag forsoker att

inte ha beséken inbokade med en minuts mellanrum utan att jag liksom far lite tid

att sldppa foregdende och liksom sitta lite i lugn och ro och sa. Liksom sahdr

slappna av och liksom ladda infor ndsta. Det kan sdtta igang alla méjliga kdnslor

dven hos mig, sd dd kan det va bra om man kan skaka av sig forra beséket innan

det dr dags for ndsta sa det forsoker jag alltid halla pa ndr jag bokar in.”
Handldggare C

I intervjuerna framkom det att handldggarna ska vara bade fysiskt och psykiskt
nédrvarande i varje mdte och inte vara kvar kdnslomassigt 1 ett mote som skett tidigare
under dagen. Om handldggaren har en dilig dag kan det vara svarare att fa bort alla
kéinslor fran ett tidigare mdte och inte lata dessa kdnslor paverka nista klient.

’

"Men sen sd dr man ju bara mdnniska, sd dr det ju.’

Handldggare A

Hog arbetsbelastning pa arbetsplatsen kan bidra till att arbetet blir vildigt stressande
och att handldggarna kdnner att de inte hinner med sina arbetsuppgifter och detta kan ga

ut over klienterna och att de inte far den hjélp de behdver.

”"Dd hade arbetsbelastningen hdr varit mycket storre...ldnge. Det hade fdtt byta
handldggare ett antal ganger, manga hade varit aktuella ldnge och inte fatt nagon
hjdlp, ja det var manga som...ja det var lite deppigt. Men nu tycker jag att det dr

sd att det flesta verkar vara nojda, det har liksom en planering det sjdilva tycker dr

12

bra.
Handldggare F

Hydén (1996) betonar klienternas egenansvar &ver klientens situation. En av

handldggarna vi intervjuade ndmnde vid flera tillféllen att hon ofta férsoker lagga Gver
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ett ansvar pa klienten om vad de ska prata om i motet och hur de ska fordndra klientens
situation. Sonnby-Borgstrom (2005) menar att handldggarna arbetar med fordndrings-

arbete och handliaggarna forsoker att motivera klienterna till att fordndra sin situation.

6.3 Hanterandet av kénslor
Vi frdgade handlaggarna om de fir nagon handledning dir de far hjdlp att hantera de

kénslor de mdter och hjdlp med hur de ska hantera sina drenden. Det framkom att de far
handledning frén en gang i ménaden till tvd ganger i veckan. P4 dessa handlednings-
tillfallen sitter de 1 en mindre grupp dér de kan fa tips av varandra hur de kan gora i de
drenden de kdnner att de behover hjdlp med. P4 den ena arbetsplatsen framkom det att
det finns handldggare som har valt bort handledningen detta pd grund av att de anser att
det inte ger ndgot eller att de inte har tid. Vi frigade dven handliggarna om de vid dessa

handledningstillfallen tog upp kédnslor och bemétande.

”...jag tror att vi arbetar vdldigt mycket individuellt utefter vad man sjdilv tycker
och tinker och ja det dr lite knepigt tycker jag. For det dr en jdtteviktig bit. Det
hdr med bemotande dr inte nagot som diskuteras utan det dr mycket med kronor
och éren, vilka krav vi ska stdlla pd klienterna men det héir med bemétande pratar
vi inte alls mycket om.

Handldggare F

I vér studie framkom det att handldggarna har ett stort stod av sina kollegor genom att
de fér tips och rdd av dem. De har ett dppet arbetsklimat dir de kan diskutera med
kollegorna om situationerna som uppstar. Carlander (2006) tar upp att i vissa situationer
ar det en fordel att £ hjdlp av en annan person for att se situationen ur en annan vinkel.
Genom att prata med arbetskollegorna behdver handldggarna inte bryta sekretessen da
kollegorna kan forstd kénslorna och situationerna. Arbetskollegorna &r de viktigaste
resurserna nir det kommer till hanterandet av kénslor (Smith och Nursten, 1998). En
situation som togs upp var nédr handldggarna inte vet hur de ska hantera en viss klient
radfrdgar de sina kollegor. En av handldggarna berittade att ibland ar det viktigt att fa
bekriftelse fran kollegorna, att de handlat pa ratt satt.
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”...skont att gd in till nan och da berdttar man sa |[...J], att ndagon kan ge en annan
bild av situationen att tinka pad detta och detta, vad blir konsekvenserna av ett sdnt
beslut. Sa att det dr inte bra om kéinslorna dr med vid ett beslut for det maste vara
vdl grundat. Men absolut det skulle kunna vara sd att man inte hanterar det.”

Handldggare A

Vi fragade handldggarna om de har mojlighet att reflektera och hantera kénslorna de

moter dagligen. Svaren vi fick var att de anvénder sig mycket av sina kollegor.

”...inte sd att vi har ndagon avsatt tid till det utan det dr mer att [...] vi har vdldigt

ndra till varandra sa det dr bara att springa in till varandra...’

Handldggare C

“Hela tiden. Vi har ett jdtteoppet klimat hdr och det dr jdtte jdtteskont, vi dr, alltsa

man madste.’

Handldggare A

Genom att vara 6ppen sa kan handldggaren vara mer rittfram. Vid en god relation
mellan klient och handliggare kan en kritisk kommentar ses som en omtanke av
klienten medan samma kommentar i en dalig relation kan ses som ndgot negativt
(Rokenes & Hanssen, 2011). Skau (2007) menar att klienterna kan kénna ett obehag av
att handldggarna vet sa mycket om klienternas privata forhéllande och att det ar viktigt
att handldggarna dr medvetna om detta. Ett bra mote &dr ndr klienten vigar ha
ogonkontakt och klienter och handldggare kan skratta tillsammans i métet, att det inte &r

stelt.

Handldggarna framhéller dven vikten av att sldppa arbetet ndr de kommer hem. Detta r
ndgot som de kdnner att de har blivit béttre pd efter att de har arbetat som handléggare
en tid. Aven att handliggarna lir sig att skiirma av sig lite dr viktigt, med detta menar

handldggarna att de haller en viss distans till sina klienter.
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”...ndr man var ny sd var det ju jdttesvart da hade man ju med sig det hem hela
tiden och man tyckte det var skitkonstigt ndr alla andra sa att limna kvar det pd
jobbet, hur skulle man kunna klara av att géra det. Det dr ju en misdr de lever i att
stdnga av detta, det gdr ju inte.

Handldggare B

En av handldggare som har varit pa samma tjanst under en ldngre tid kénner att hon lart
kdnna sig sjdlv battre och var hennes grinser dr och hur hon kan hantera de situationer
som uppstar under motena. Hansson Pourtaherin (2001) skriver att sjdlvkdnnedom &ar

viktigt for den personliga utvecklingen.

”...man ldr sig hantera det pa ett annat sdtt och kanske dr medveten om att det dr
sant hdr som berér mig vildigt mycket. Sa dr det nog att man lir kdinna sig sjdly,

och vet vad man reagerar for.’

Handldggare A

6.4 Bemotande i motet
Det som har framkommit i intervjuerna med handlédggarna &r att erfarenhet paverkar

handldggarnas sitt att arbeta. En handldggare beréttade att nir hon precis borjat arbeta
sd anvinde hon sig av frigeformuldr for att inte missa ndgra viktiga frdgor. Men att hon
nu inte anvénder sig av dessa fridgeformuldr d& hon kénner sig trygg och sédker pa sitt

utférande av arbetet.

“Jag kdnner att jag dr sdker pa att det som jag sitter hdr och sdger och att jag

kan mitt arbete och jag vet vilka regler det dr som giller.’

Handldggare A

De handldggarna vi har intervjuat menar att med erfarenheten blir det ett mer avslappnat
mote, dir handldggarna kan anpassa motena efter klienten. Handldggarna kan léttare
utldsa vilka situationer de kan hamna i under méten, de lér sig hur de kan hantera dessa

situationer och kan pa sa sétt fokusera mer pad bemdtandet mot klienterna.
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“Jag tycker det dr vildigt viktigt att beméta klienterna med respekt och att de inte
ska kdnna sig ovilkomna eller att de dr till besvdr eller...liksom att man har tid till

dem, jag vill forsoka formedla det till dem.’
Handliggare F

Under métet podngterar handldggarna vikten av att vara lyhord och respektera klienten.
Forsberg m.fl. (2003) skriver att bemotandet mot klienterna &r viktigt da klientens
privata liv granskas. Om det dr nagot som klienten inte vill prata om kan det vara béttre
att avvakta och ta upp det vid ett senare mote. Skau (2007) skriver att klienten kan
kénna ett obehag av att handldggarna vet s mycket om sin klient det dr dven viktigt att
handldggarna dr medvetna om vilka effekter makten hos handliggarna kan skapa.
Forsberg m.fl. (2003) skriver om det ojamlika maktférhallandet dir handldggarna har en
storre makt genom sitt arbete och sin kunskap. For att det ska bli ett bra mdte behovs
omsesidig respekt, handliggarna maste kunna se klientens mojligheter och svarigheter

och klienten maste respektera att handldggarna utfor sitt arbete utifran lagen.

Handldggarna inom ekonomiskt bistind arbetar med fordndringsarbete, handldggarna
kan gora mer for klienterna om klienterna dr tydliga med vad som behdvs och kan
forklara sina problem. Skau (2007) skriver att relationen mellan klient och handléggare
ar viktigt. Handldggarna tog upp att det ar léttare att arbeta med de klienter som de kan
skapa en god relation med, dé klienterna vagar berétta mer och handldggarna littare kan
motivera klienten till en fordndring 1 klientens situation. Rekenes och Hanssen (2011)
skriver om den intersubjektiva upplevelsen och om samverkansprocessen, dir asikter
och erfarenheter utbyts for att hitta malet och déir det ar viktigt att forstd motets

utveckling i relation mellan handldggare och klienten och processen 1 métet.

"Ndr personen delar med sig, ndr man kdnner att det dr ju det hdr som dr
problemet det kanske inte dr att du just idag inte har ndgra pengar som dr
problemet utan problemet dr vad som hénde i ditt liv for tio ar sedan, och ndr du
vdl berdttar det dd kan vi komma vidare da kan vi hitta vad det dr vi ska borja
jobba liksom. Vilka kontakter som du behéver ta da tycker jag det blir ett bra mote,
dad vi inte bara pratar kronor och oren liksom utan da pratar vi férdndringsarbete,

och det dr ju det vi alla strdvar efter. Att folk ska komma hdrifran.’

Handldggare C
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“Forsoker tinka lite mer langsiktigt och att det hdr med att fordndras det tar lite
tid. Tror att det dr vdldigt viktigt att jag far ett fortroende mellan mig och klienten,
for finns inte det sa gar det inte att komma ndagon vart.

Handliggare F

Enligt affektteorin mojliggdér minnen och kognition att ménniskor kan vérdera den
nuvarande situationen och strdvan efter att 6ka de positiva affekterna och minska de
negativa affekterna. Genom att handlidggarna arbetar med forédndringsarbete forsoker
handldggarna motivera klienterna till att fordndra sin situation (Sonnby-Borgstrom,

2005).

Holm (2001) menar att det finns forvintningar bade fran handlidggarens sida och fran
klientens sida, om vad som kommer att hinda i motet. Det kan dven vara att det finns en
otydlighet, att klienterna inte har forstatt vad som sagts under motet. Sonnby-Borgstrom
(2005) skriver att affekter skapas genom forvédntningar pd det egna agerandet och pa

omgivningens respons.
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7. Slutdiskussion och konklusion

Syftet med var studie var att undersdka om handldggarna pa ekonomiskt bistdnd
paverkas av de kénslor som deras klienter formedlar i moten med socialtjédnsten. Vi
anvéande oss av tva forskningsfragor;

Hur kan klientens kénslor pdverka handlédggaren i ett mote?

Hur kan dessa kénslor i sin tur pdverka handldggarna i deras bemotande mot sina

klienter?

I vér studie har det framkommit att handldggarna moter alla kdnslor hos klienterna och
handldggarna anser att de blir paverkade av klienterna. Handldggarna berittade att de
oftast upplever ilska och frustration fran klienterna men att de dven moéter glidje och
tacksamhet. Enligt affektteorin skapas affekterna genom fOrvéntningar pa det egna
agerandet och pa omgivningens respons (Sonnby-Borgstrom, 2005). En tanke vi fick
var att de kédnslor som handldggarna upplever frén klienterna kan vara en kombination
av tidigare erfarenheter med liknande kénslor, samt vad samhillet och omgivningen
anser dr den kénsla som é&r brukligt att formedla fran klienter som soker ekonomiskt
bistand. I dagens samhélle si dr forvintningarna att alla ska arbeta och kunna ta hand
om sig sjilva, 1 dagens samhélle finns inte denna mdojlighet for alla. I studien framkom
det att handldggarna paverkas av kénslorna pa olika sétt och pa olika klienter. Olsson
(2009) skriver att det dr vanligt att personal inom organisationer som inriktar sig pd att

varda och behandla, skapar teorier for att forklara klientens beteende.

En av handldggarna som vi intervjuade sa att klienterna vet att handléggarna kan ta ilska
och frustration frdn klienterna, att handldggarna finns for att kunna ta emot de
kdnslorna. Var forsta tanke var att denna handldggare kanske inte sétter tydliga granser
om vad som ér tillatet, bdde for sig sjdlv och for sina klienter. En person kan inte ta
emot negativa kommentarer frdn olika personer varje dag, utan att piverkas av detta.
Om handldggaren d& menar att det &r en uppgift i yrket att ta emot frustration och ilska
frdn klienterna 4ar fragan hur ldnge hon orkar arbeta inom detta yrke. En av
handldggarna menar att det inte dr kdnslorna i sig som paverkar handldggarna utan mer
klienternas livssituation. Sittet som klienten presenterar sin egen situation kan péverka

hur handléggaren fattar ett beslut.
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Bade klienten och handldggaren paverkar hur ett mote blir, om handliggarna har en
délig dag sa kan det vara sd att handldggaren forbiser viktig information. Tidigare
erfarenheter har en inverkan i1 hur handldggarna och klienterna paverkas av varandra.
Olsson (2009) menar att en individs personliga erfarenheter paverkar hur individen
moter olika situationer i livet. De handldggare som vi har intervjuat har beréttat att nir
de har mycket pa arbetet eller kinner sig stressade kan det leda till att de stressar
igenom ett mote med sina klienter och att de kan forbise viktig information. Nar det ar
mycket att géra hinner inte handldggarna bearbeta de kénslor som dyker upp under ett
mote innan de borjar pa nédsta mote, vilket kan paverka hur de beméter sina klienter. Det
kan vara att handldggarna inte ser den aktuella klienten och pd sa sitt inte kan ge

klienten den hjélp som behovs.

Enligt handldggarna vi intervjuade var det bra att {4 tid till att reflektera ver de kénslor
som de moter under samtal. Det framkom att det kunde vara bra att inte ha nagra
forutfattade tankar om vad som kunde hénda i métet. En av handldggarna sidger att de
inte dr ndgra maskiner, utan paverkas och reagerar 6ver vad de moter. Carlander (2006)
och Olsson (2009) skriver om hur en individs tidigare erfarenheter paverkar var attityd
mot andra situationer. Under intervjuerna framkom det att handldggarna kan bli
paverkade av klienterna. Det dr viktigt att handldggarna inte projicera sina kénslor pa
klienterna. Vi tror att ett mindre antal klienter per handldggare skulle bidra till att
handldggarna hinner bearbeta de kinslor som uppstar under métet, bdde positiva och

negativa.

P& de arbetsplatser som vi har gjort vara intervjuer har arbetskollegorna visat sig ha en
betydligt storre roll nir det kommer till hanterandet av kédnslor &n vad vi trodde innan vi
borjade med vér studie. Detta kan bero péd att de arbetar i sma arbetsgrupper déir de
kdnner ett fortroende for varandra. De kan vara Oppna mot varandra och diskutera
problem utan att bryta ndgon sekretess da kollegorna kan forstd varandras kénslor, forsta
situationerna dd de kan ha varit med om liknande. Genom kollegorna kan de fa
bekriftelse, stod och motivation till att klara av moten. Smith och Nursten (1998) menar
att arbetskollegorna dr den viktigaste resursen ndr det kommer till hanterandet av
kinslor. P4 de arbetsplatser vi besokt har handldggarna handledning en gdng i manaden
till tvd ginger i veckan. Carlander (2006) menar att det kan finnas situationer dar det ar

en fordel att anvédnda sig av andra personer for att se situationen ur en annan vinkel.
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Under handledningen har handldggarna mojlighet att f4 hjidlp och rad frdn sina
arbetskollegor hur de kan hantera en situation. Det framkom dven att pd en av
arbetsplatserna si fanns det nagra handldggare som valt bort handledningen d& de ansag
att handledningen inte gav dem nagot och att de inte hade tid. Att handléggarna siger att
handledningen inte ger dem nagot tror vi kan bero pa att handledningen endast ger
utrymme till faktakunskap. En av handliggarna ndmnde att under deras

handledningstillfallen diskuterar de inte kénslor eller bemotande vilket hon saknar.

Innan vi borjade vér studie hade vi en forforstaelse att handldggarna skulle ndmna skam
som en av de kéinslor som de mdter i méten med klienten. Ingen av handldggarna tog
upp skammen sjilva men ndr vi frigade dem om skam framkom det att de upplever att
en del klienter visar skam ndr de kommer till handliggarna. Skammen kan visa sig i
klienternas beteende och sittet de pratar pa. En av handldggarna tog upp att det dven
finns en Oppen diskussion pa arbetsplatsen om skammen hos klienterna och vad det
finns for alternativ for att minska skammen, men det framkom att det ar svart att fa bort
skammen. Vi hade dven en forforstaelse att handldggarna kunde péverkas mer av en
klient dn av en annan klient och att tidigare erfarenheter kan péverka handldggarnas
kénslor. I studien fick vi bekréftelse pa att olika handldggare paverkas av olika klienter
och att tidigare erfarenheter av liknande klienter kan péverka bemdtandet pa nya

klienter.

Denna studie visar att det dr viktigt att handldggare dr uppmérksamma pa de kénslor
som de moéter i motena med klienterna och att de kan bli péverkade péd olika sitt.
Studien visar dven att arbetskollegorna har en stor betydelse nédr det kommer till
hanterande av kénslorna. Fortsatt forskning behdvs for att uppmérksamma myndighets-
personer, inte enbart handlédggare pa ekonomiskt bistand. En klients kénslor kan péverka
en myndighetsperson, om myndighetspersonen inte uppmirksammar dessa kénslor och
lar sig att hantera dem kan det leda till att myndighetspersonen inte klarar av att utféra

sina arbetsuppgifter eller att de tar med kénslorna hem.
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Bilaga 1

Hej Kristianstad 2013-XX-XX

Vi heter Emma och Jessica och vi dr tvd socionomstuderande pa Hogskolan Kristianstad
som under varen 2013 kommer att skriva var C-uppsats ihop. Vart syfte med denna
studie &r att f4 kunskap om handldggare pa ekonomiskt bistinds bemédtande gentemot
sina klienter. Det vi vill undersdka dr om klienternas upplevelser och kénslor kan

paverka handlidggarna i deras moten och 1 besluten som fattas.

Vi onskar gora en intervju som kommer att ta ungefir en timma. Under intervjun
kommer vi att anvdnda oss av en diktafon for att spela in intervjun, for att sedan
transkribera materialet och anvinda det i vér studie. Vi onskar boka in en intervju vid
ndgot tillfille mellan veckorna 16-19. Kontakta oss under veckorna 15-17 for att boka

in intervju. Intervjun kan goras pa Er arbetsplats, eller efter 6verenskommelse.

Studien &r frivillig och Ni kan ndr som helst under studien avbryta er medverkan. Det
material som Ni bidrar med till studien kommer att behandlas konfidentiellt och det
kommer inte att ga att hirledas tillbaka till Er. Materialet som samlas in kommer endast
att anvindas till denna studie. Efter att studien har blivit godkdnd och publicerad
kommer det insamlade materialet att fOrstoras. Studien publiceras pa Hogskolan

Kristianstads hemsida, dir den blir offentlig pa publikationsarkivet Diva.

Var handledare under C-uppsatsen ar
Birgit Wigerup-Carlsson, Universitetsadjunkt 1 socialt arbete vid Hogskolan
Kristianstad.

044-XX XX XX

Hoppas att 4 hora fran Er!
Med vénlig hélsning

Emma och Jessica

Vara kontaktuppgifter
Emma Svensson Jessica Nilsson

070X-XX XX XX 070X-XX XX XX
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Bilaga 2

Samtyckesbrev for studie om handléiggarna pa ekonomiskt bistinds bemotande
vid moten med klienter

Vi ar tacksamma att Ni valt att medverka i var studie dar Ni bidrar med Er kunskap om
bemdtande mot klienter i moten.

Studien &r helt frivillig och Ni kan under intervjun vélja att avsta fran att svara pd en
eller flera fragor och Ni kan dven nédr som helst under studiens gang vélja att avbryta Er
medverkan.

Under intervjun kommer vi att anvinda oss av en diktafon for att spela in intervjun, for
att sedan transkribera materialet och anvénda det i var studie. Detta for att sdkerstélla
det insamlade materialet.

Det material som Ni bidrar med till studien kommer att behandlas konfidentiellt och det
kommer inte att gé att hirledas tillbaka till Er. Materialet som insamlas kommer endast
att anvindas till denna studie. Efter att studien har blivit godkédnd och publicerad
kommer det insamlade materialet att forstoras for att inte obehoriga ska kunna komma
at materialet. Studien publiceras pa Hogskolan Kristianstads hemsida, pa det dppna
publikationsarkivet Diva.

Jag har tagit del av informationen och ldmnar hér mitt samtycke till medverkan.

Namnteckning Namnfortydligande

Vi vill dn en gang tacka for Er medverkan i var studie!

Viéra kontaktuppgifter
Emma Svensson Jessica Nilsson
070X- XX XX XX 070X- XX XX XX
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Bilaga 3

Intervjuguide

Bakgrund

Namn:

Titel:

Vilka klienter arbetar du med?

Hur ldnge har du arbetat pa denna tjénst?

Hur ménga klienter har du ansvaret for?

Mote

Hur ser forberedelserna ut infor ett mote med en ny klient gentemot en aktuell klient?
Finns det ndgot sirskilt man bor tdnka pd nar man moter klienterna?

Finns det ndgot som utmarker ett bra mote?

Vilka faktorer dr det som kan gdra att du upplever ett mote som daligt?

Bemotande
Erbjuds klient handledning i bemd&tande 1 moten?
(om ja, 1 vilka former, hur paverkar det ditt arbete?)
(om nej dr det nagot du 6nskar fanns, hur tror du att detta skulle kunna paverka ditt
arbete?)
(Kénner du att ditt bemdtande har fordndrats efter erfarenhet?)
Finns det tid avsatt for handledning?

Finns det tid och mojlighet till reflektion, egna och tillsammans med arbetskollegor?

Kénslor

Vilken typ av kénslor moéter du hos klinterna?

Upplever du att kinslorna hos klienterna &r olika om klienten &r ny eller har varit aktuell
en langre tid?

Hur upplever du som handléggare klienternas kinslor vid moten?

Hur hanterar du de kidnslor som du moéter i moten?

Har du lattare att hantera de kdnslor dd moter? Forsok forklara
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Péverkan
Kénner du att du kan paverkas av klienternas kéanslor?
Hur paverkas du av dessa kénslor?
Har det ndgon betydelse hur du fattar beslut?
Péverkar det hur du beméter andra klienter?
Kan tidigare erfarenheter fran klienter paverka dig nir du ska gora bedomningar pa
andra klienter?
Kan tidigare moten med en klient paverka dig infor ett nytt méte med denne klient?

(Har du littare att fatta beslut utan att lata kdnslorna styra?)

I borjan av vér studie hade vi en forforstaelse att skam var vanligt hos klienter som

soker ekonomiskt bistdnd. Ar det ndgot som du har upplevt hos dina klienter?

Skulle du kunna beskriva en klient-relation som har paverkat dig?
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