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1 INLEDNING

For att forsta och kunna skapa en 6nskvard serviceupplevelse maste de som tillhandahal-
ler servicen ké&nna till och utforska servicen som den &r nu, ur brukarens perspektiv, for
att samla in relevant data. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126-135)

Enligt den nationella FinSote-undersokningen av Institutet for hélsa och vélfard (2018)
anser 46 % av de brukare som anvént sig av tjanster som skots av socialarbetare, att tjans-
terna ar bristfalliga. Enligt studien upplevs socialservicen fungera samre &n halso- och
sjukvardsservicen. Speciellt den yngre befolkningen kanner att det litar mindre pa social-
servicen an pa annan vard. (Institutet for halsa och valfard 2018 s. 10)

Daliga upplevelser inom socialservicen grundar sig ofta pa att individen varken kanner
sig sedd eller hord. Da individen behandlas som ett moment i servicesystemets process

forsvinner upplevelsen av en trygg, genuin manniskokontakt. (Lovio & Muurinen 2013)

For att kunna bemota brukarens forvantningar pa socialservicen behévs kunskap om vilka
aspekter som formar den. Eftersom service &r helheten av sinnesupplevelser, miljé och
interaktioner, behdver utvecklaren av tjansten beakta alla dessa som en helhet. Det &r dven
vasentligt att komma ihag att servicen stracker sig langre an sjalva motet med den pro-
fessionella. Servicen utgdrs av tiden innan, under och efter motet, som en process, dven
kallad servicestig. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 34-35)

Socialradgivningen &r for manga ett av de forsta momenten pa servicestigen. Det ar sale-
des vasentligt att ta reda pa vad socialradgivningen signalerar, for att forsta varfor social-
servicen kan upplevas som bristfallig. Socialradgivningen som forsta steg pa service-
stigen kan komma att definiera hela serviceupplevelsen och det &r darfor vésentligt att
undersoka vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupplevelse. (Helminen 2017 s.
14-26)

Den hér studien &r ett bestallningsarbete frdn en kommun i Sodra Finland. Bestallarens
onskemal var att ta reda pa hur servicemiljon vid socialradgivningen paverkar service-

upplevelsen. For att forsta vad som skapar brukarens serviceupplevelse kommer den har
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studien att granska servicemiljon och servicehandledaren i den. Dessa &r vésentliga i bru-

karens servicestig och tillsammans skapar de helhetsupplevelsen av serviceprocessen.

| den har studien syftar servicemiljon som begrepp inte enbart pa den fysiska miljon, utan
dven pa det som sker i den. Saledes innefattar servicemiljon aven samtal mellan brukaren
och den professionella, atmosfaren, och andra aspekter som gar att iaktta i miljon. Ser-
vicemiljon syftar alltsa pa servicepunkten och det som gar att iaktta dar.

Studien kommer att granska vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupplevelse
vid socialradgivningen. Saledes kommer den har studien &ven att behandla vilken kun-
skap tillhandahallaren av servicen behover besitta, for att kunna skapa positiva service-

upplevelser.

2 BAKGRUND

Det &r lagstadgat i Socialvardslagen (30.12.2014/1301) att kommunen skall erbjuda soci-
alservice. Servicen ska stdda det dagliga livet, boendet, forhindra marginalisering och
framja delaktighet, samt stodja barns utveckling och valféard. Socialservicen skall aven
stoda personer utsatta for vald, stoda personer i kris, stoda personer som lider av missbruk
samt stoda personer som lider av fysisk eller psykisk ohédlsa. Kommunen &r &ven skyldig
att stoda personer i ekonomiskt trangmal, samt stoda personer som lider av nedsatt funkt-

ionsformaga.

Socialvarden kan delas in i tva huvudsakliga former av stod. Socialt arbete och socialser-
vice. Socialservice fungerar som takbegrepp for allman, generell socialservice som foku-
serar pa att stdda och handleda individen genom att hjalpa hen att klara av svarigheter i
vardagen. Socialservice skiljer sig fran socialt arbete som ar mer specificerat och riktat
arbete. Socialt arbete ar intensivt férandringsarbete pa individniva, socialservice innefat-
tar ett antal olika grundtjanster, till exempel socialhandledning och -radgivning. (Mékinen
etal. 2011 s. 80-81)



' Socialvarden |

' Socialservice | ' Socialt arbete |
' Socialhandledning | ' Servicehandledning |

Figur 1 Socialvarden, socialservice och socialt arbete

Kalla: Makinen et al. 2011 s. 80-81

En del sakkunniga anser att socialhandledning é&r ett takbegrepp for servicehandledning
(Nékki & Sayed 2015 s. 26), medan andra menar att dessa tva begrepp ar parallella och
att dessa néstan kan anvandas som synonymer (Orme & Glastonbury 1993 s. 20). | detta
examensarbete kommer begreppen socialhandledning och servicehandledning att anvén-

das som separata begrepp, vars betydelser forklaras i féljande stycke.

2.1 Socialhandledning

”Med social handledning avses radgivning, handledning och stod for individer, familjer
och gemenskaper i anvandningen av service och samordningen av olika stodformer. Ma-
let ar att framja individens och familjens valfard och delaktighet genom att stéarka deras
livskompetens och funktionsformaga.” (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 16 §)

Socialhandledning ar alltsa en form av socialservice som erhalls av kommunen, till ex-
empel vid en socialradgivning. Da brukaren besdker socialradgivningen for forsta gangen
behéver brukarens situation forst kartlaggas for att brukaren ska fa sadan handledning

som moter stodbehovet.
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2.2 Servicehandledning

Servicehandledning &r ett brukarorienterat verksamhetssétt dar hela spektrumet av ser-
vicetjanster beaktas i planeringen av brukarens vardplan. Servicen, arbetssattet och malen
skraddarsys. Servicehandledaren kartlagger brukarens livssituation, individuella resurser
och servicebehov av for att sedan kunna foresla service och stodformer som motsvarar

brukarens behov. (Suominen & Tuominen 2007 s. 5-7)

Det talas ofta om service-djungeln, vilket antyder pa svarigheterna att hitta just den tjanst
som moter behovet. For att brukaren skall kunna hitta och utnyttja de tjanster som erbjuds,
ar det dven viktigt att de olika instanserna har en god relation. (Jokinen & Juhila 2008 s.
14-15)

Enligt 398 i Socialvardslagen (30.12.2014/1301) skall vardplanen samordnas med stod-
former och service som erbjuds av andra aktérer som personen behdver. Brukaren skall
vara delaktig i planeringen av vardplanen och samtycke av brukaren skall tillhandahal-
las vid utarbetningen av en gemensam plan, inom bade socialvardens service och stod-
tjanster samt for andra forvaltningsomradens tjanster. For att utarbeta en gemensam plan

utan brukarens samtycke maste detta foreskrivas sarskilt.

2.3 Servicestigen

Socialradgivningen &r ofta ett av de forsta stegen i brukarens servicestig. | en del fall kan
brukarens forsta kontakt vara till exempel hélsostationen, skolan, arbetsplatshalsovarden
eller ungdomsgarden. D4 ett behov av stod upptackts kommer brukaren i kontakt med en
socialhandledare som kartlagger servicebehovet och vid behov hanvisar brukaren till vi-
dare socialhandledning. | andra fall ar socialradgivningen brukarens forsta kontakt, och
det stalle brukaren tyr sig till da hen behover hjalp med att hitta ratt sorts socialservice.
(Helminen 2017 s. 14-26)

| bérjan av forandringsprocessen da stodbehovet kartlaggs och en serviceplan laggs upp,
skall den goras pa basis av bade brukarens och den professionellas bedomning av situat-

ionen och behovet. Brukaren sjalvbestammanderatt skall respekteras och saledes skall
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beddmningen goras tillsammans. Brukarens rattigheter och skyldigheter skall redogéras
klart och tydligt och brukaren skall fa information om andra omstandigheter som kan
vara av betydelse i brukarens vard. Brukarens 6nskemal, asikter och individuella behov
skall beaktas. (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 36 §)

Malet med socialservicen &r att skapa jamlika forutsattningar for alla individer samt att
tack vare god service, minska behovet av service och skapa forutsattningar for brukaren
att klara sig pa egen hand. Genom att ge brukaren redskap for sjalvhjalp, ar chansen storre
att brukaren klarar av att tackla liknande problemsituationer pa egen hand i framtiden.
(Socialvardslag 30.12.2014/1301,1-28 & 6 §)

Den har studien ar uppdelad enligt tre teman; intryck som tas in via servicemiljon, intryck
som skapas i samtal med den professionella, och intryck som kan paverka brukaren i ett
senare skede. En liknande indelning av serviceupplevelsen har gjorts av Stickdorn och
Schneider (2019 s. 35) som delar upp serviceupplevelsen enligt; innan, under och efter
service. Det som sker under servicen kommer att vara fokus for den hér studien, trots att

studien &ven latt kommer att tangera intryck som &r vasentliga innan och efter servicen.

2.4 Lagtroskelverksamhet

For att hjalpa brukaren att soka sig till bland annat servicehandledning erhalls lagtroskel-
verksamhet. Socialservice som klassas som lagtroskelverksamhet ar sddan service som &r
lattillganglig, dit brukaren kan soka sig utan hinder. Lagtroskelverksamhet ar dessutom
en vasentlig aspekt for det forsta intrycket av socialservicen eftersom lagtroskelverksam-
hetens principer ofta ar att brukaren ska kunna fa hjalp utan tidsbestéllning, utan desto
storre krav, ibland till och med anonymt. Genom lagtréskelverksamhet kan man na dven
de brukare som fallit ur det sa kallade normala socialservicesystemet. (Leeman &
Héamaldinen 2016 s. 590)

2.5 Delaktighet

Den kommunala socialservicen grundar sig pa Socialvardlagen (30.12.2014/1301) och

det ar sjalvfallet att arbetet utgar fran det som &r lagstadgat. Enligt Svenska Akademins
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ordlista (2015) betyder delaktighet ta del i ndgot.” Med ndgot menar man en aktivitet,
gemenskap eller en uppgift. Delaktighet skapar en kénsla av tillhérighet, som &r central
inom begreppet delaktighet (Gustavsson 2004 s. 61).

WHO (Worlds Health Organisation, ICF 2001) definierar begreppet delaktighet enligt
“en individs engagemang i livssituationer i forhallande till halsoférhallanden, kropps-
funktioner och kroppens struktur, aktiviteter och faktorer i omgivningen.”

Enligt denna definition skulle bade deltagande och aktivt engagemang kravas for att
uppna delaktighet (Gustavsson 2004 s. 70).

Social delaktighet anses vara hjartat att socialt arbete och saledes kommer den hér studien
aven att ta fasta pa de forpliktelser som Socialvardslagen (30.12.2014/1301) satter for
brukarens delaktighet i den egna varden. Social delaktighet &r nyckeln inom social service

och en central princip (Newlin et al. 2015 s. 167).

Eftersom kénslan av att vara delaktig och de personliga intrycken av servicen kan upp-
fattas olika av olika individer, kommer den har studien inte att fokusera pa huruvida kéns-
lan av delaktighet och god service uppnatts eller inte. Studiens fokus ligger alltsa pa so-
cialservicens val av servicemiljo och den professionellas uppfattning av servicehandled-

ningen i miljon.

3 TIDIGARE FORSKNING

Servicemiljon &r central for brukarens serviceupplevelse vilket gor servicemiljon till ett
av fokusomradena for den har studien. Saledes &r det vasentligt att kanna till att utrymmen
som anvénds inom socialservicen ska stodja klienternas sociala interaktion i enlighet med
Socialvardslagens trettionde paragraf. | planeringen av dessa lokaler skall brukarens for-
utsattningar, behov, integritetsskydd och tillganglighet beaktas. (Socialvardslag
30.12.2014/1301, 30 §)

13



Gemensamt for den tidigare forskning som anvants i denna studie &r att forskningen lyfter
fram brukarcentrerade forhallningsatt, brukarens delaktighet i serviceplaneringen, ut-
vecklingen och forverkligandet av servicen, samt samband mellan brukarens uppfattning
av den professionella, servicemiljoén och serviceupplevelsen. Dessa aspekter lyfts fram
som vasentliga for skapandet av god service och positiva serviceupplevelser.

3.1 Brukarcentrerad design

Enligt tidigare forskning av Fishman et al. (2019) ar brukarcentrerad design vasentligt for
att skapa god service och positiva serviceupplevelser. Brukarcentrerad design anvéands
ofta i skapande av individuella produkter och specifik service. Brukarcentrerad design
utgar fran manniskans, det vill saga brukarens varderingar, kanslor och ambitioner. Dessa
faktorer formar manniskan till den hen &r och ar darfor vasentliga aspekter i forstaelsen
av brukarens forvantningar. Genom att kanna till brukarens forvantningar kan tillhanda-
hallaren skapa service som moter dessa forvantningar och saledes skapa positiva service-
upplevelser. (Fishman et al. 2019 s. 30-33)

Tillhandahaller av servicen maste ha ett genuint intresse for brukaren for att kunna leve-
rera god service och skapa en god serviceupplevelse. Genom att placera brukaren i cent-
rum av designen, utvecklingen och forverkligandet, och med hjélp av insikter i brukarens
forvantningar, kan tjansten forbattras och utvecklas. Bade brukaren och de anstallda skall
vara delaktiga i denna process. For ett gott resultat behdvs prototyper och testning. Bru-
karen av servicen och de anstallda som jobbar med tjansten kan snabbt upptécka brister
som i langden kan skapa problem och komma att bli kostsamma samt tidskravande att
I6sa. Brukarens och de anstalldas insikter kan skapa l6sningar som ar avgérande for god
service. Genom att forstd manniskans behov, motivation och beteende kan tillhandahal-
laren med hjalp av olika medel, till exempel kartlaggning av servicestigen, hitta interakt-
ioner som ar avgorande for serviceupplevelsen. De kan dven upptécka de aspekter som
skapar storst utmaningar och dessa kan sedan dampas eller till och med likvideras med

hjélp av olika tekniska och automatiserade l6sningar. (Fishman et al. 2019 s. 30-33)
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Aven Sanders och Lehmann (2019) poangterar att brukaren och de anstallda borde vara
delaktiga i utvecklingen av servicen. Deras idéer och 6nskemal ska systematiskt inkorp-
oreras i servicemiljon. Genom att involvera brukaren i beslutprocessen kanner sig bruka-
ren dessutom hord och sedd vilket 6kar respekten och den institutionella tilliten. Sanders
och Lehmann (2019) rekommenderar darfor att servicen ar flexibel sa att brukarens 6ns-
kemal kan beaktas under servicestigens gang. Enligt studien ska servicen vara brukarcen-
trerad och utga fran brukarens behov, forvantningar och énskemal.

3.2 Service design

Service design kan forklaras pa manga olika sétt, men det handlar i princip om att forsta
vad anvandaren av en tjanst behover, foredrar och vill ha, for att sedan skapa sadan service
som moter dessa behov och saledes skapar positiva och lyckade serviceupplevelser. Ge-
nom att kanna till vad som behdvs for en god serviceupplevelse kan bade befintlig service
och ny service goras mer anvéndbar, effektiv och 6nskvérd. Servicen och helheten av den
designas for att tillfredsstalla anvandaren av tjansten. Servicedesign &r brukarcentrerad,
men skiljer sig till viss del fran begreppet brukarcentrerad design, som fokuserar pa den
individuella produkten. Servicedesign ar mer helhetsinriktad pa hela serviceprocessen
och brukarens servicestig. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 28-33)

Jeyasingham (2016 s. 211) lyfter fram att spaces change through beeing used” (utrym-
men forandras nar de anvands) vilket han menar ar en central aspekt som maste beaktas i
planeringen av utrymmet. Olika faser i servicestigen framkallar olika sorters kanslor vil-
ket gor att de olika arbetsstationerna maste planeras i enlighet med stationens syfte i ser-
vicestigen. Jeyasingham tar upp flygresenarens olika kanslor under servicestigen. Da re-
senaren kommer in pa flygplatsen kanner hen sig kanske lite nervos eller stressad. Da kan
till exempel tydlig skyltning gora servicestigen mer smidig och dampa stress. Efter att
resenaren checkat in och gatt igenom sakerhetskontrollen blir resenaren lugnare och stres-
sen Overgar till forvantansfullhet. | detta stadie av servicestigen kan kanslan av lugn fram-
havas med hjalp av en harmonisk miljo. Enligt Jeyasingham &r det alltsa vasentligt att
kénna till hur brukaren upplever servicestigen for att kunna dampa o6nskade kénslor och

upplevelser och istéllet framhéva positiva kanslor. (Jeyasingham 2016 s. 209-212)
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Likande iakttagelser gors i studien Sosiaalitoimisto 2.0 - Kuinka teemme sosiaalitoi-
mistosta voimauttavan paikan? av likka Lovio och Heidi Muurinen (2013), som betonar
att serviceupplevelsen byggs upp av manga olika aspekter. Deras studie har granskat hur
olika servicemiljoer paverkar serviceupplevelsen. Manga socialradgivningar ar kala be-
tongbyggnader med lasta dorrar och pansarglas. Enligt studien signalerar dessa egen-
skaper negativitet, opalitlighet och de kan uppfattas som rent av motbjudande. (Lovio &
Muurinen 2013)

Aven Jeyasingham (2016) studerar miljon och menar att éppna utrymmen bidrar till sam-
arbete mellan de anstallda, flexibilitet, gemenskap och mdjlighet till stod i fragor som
provar de anstélldas varderingar. Det 6ppna utrymmet framjar &ven interaktionen mellan
den professionella och brukaren, och gér anvandningen av tjansten mer smidig. Ett 6ppet
utrymme ar ofta mer levande, med olika “’stationer” for olika sorters arbetsuppgifter och
tjanster. Detta i sig kan beroende pa verksamhetsstéllet betyda att de anstallda inte har
varsin bestdmd arbetsstation, vilket for vissa kan uppfattas som en nackdel. For en del
skapar den egna arbetsstationen trygghet, rutiner och vanor, vilket till viss del faller bort
da den egna arbetsstationen standigt forflyttas och forandras. (Jeyasingham 2016 s. 209—
216)

Enligt Sanders & Lehmann (2019) finns det en klar koppling mellan hur brukaren upple-
ver utrymmet och hur brukaren upplever den professionella. Studien har undersokt
huruvida utrymmet paverkar brukarens tankar, kanslor och beteende. Ett idealt utrymme
ar enligt studien hemtrevligt och valkomnade. Det ar viktigt att tanka pa hur méblerna i
utrymmet placeras, vilka ljud, dofter och visuella aspekter brukaren tar in, samt vilka
eventuella maktpositioner som kan uppsta under serviceprocessen och hur de paverkar

serviceupplevelsen.
Sanders och Lehmann (2019) poangterar att den professionella &r en vésentlig aspekt i

brukarens upplevelse av servicemiljon, som i sin tur kan paverka brukarens kéanslor och

asikt om den professionella (se figur 2.)
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Figur 2 Aspekter som paverkar serviceupplevelsen och deras relation till varandra

Kalla: Sanders & Lehmann 2019

Eftersom brukarens kanslor, den professionella och utrymmet alla paverkar varandra,
maste alla dessa aspekter granskas i relation till varandra och inte som enskilda, separata
faktorer. Till exempel kan ett litet soffbord paverka brukarens kansla av trygghet, vilket
i sin tur paverkar hur brukaren samverkar med den professionella. (Sanders & Lehmann
2019 s. 58-64)

Sanders och Lehmann (2019) lyfter &ven fram skillnader mellan hur kvinnor och mén
upplever utrymmet och vad de anser vasentligt for en positiv serviceupplevelse. Kvinnor
satter mer tyngd pa utrymmets design, medan man bryr sig mer om huruvida den profess-
ionella & kompetent. (Sanders & Lehmann 2019 s. 58-64)

3.3 Bemotande

Enligt studien av Lovio & Muurinen (2013), skapas positiva serviceupplevelser vid soci-
alradgivningen da brukaren kanner sig hord, bemott och sedd av den professionella. Ett

gott bemotande ger ett gott intryck av socialservicen.

| studien Sosiaalitoimisto 2.0 - Kuinka teemme sosiaalitoimistosta voimauttavan paikan?
av Lovio & Muurinen (2013) lyfts liknande iakttagelser fram. Enligt studiens finns det
ett stort behov hos brukarna att fa prata med nagon, att bli bemott. Diskussionen behéver

inte alltid vara sa djupgaende, ibland kan det racka att diskutera vadret, aktuella &mnen
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etcetera. Samtalet i sig skapar trygghet och tillit, samt framjar den fortsatta inre forand-

ringsprocessen hos brukaren, som senaren kan stdda brukarens hjalp till sjalvhjalp.

4 TEORETISK REFERENSRAM

For att forsta vad som skapar serviceupplevelsen kommer detta arbete att utga fran rele-
vant litteratur, tidigare forskning och publikationer. Arbetet kommer till stor del att utga
fran Stickdorns och Schneiders bok This is service design thinking (2019), som tar upp
viktiga aspekter i servicens design process. Boken behandlar bade hur god service skapas,
vad skaparen, alltsa tillhandahallaren av servicen behover kanna till, samt hur existerande
service kan forbéttras.

For att skapa en 6nskvard serviceupplevelse maste de som tillhandahaller servicen kanna
till servicens designprocess som innefattar att utforska, skapa, reflektera och implemen-
tera. Det kravs att de som tillhandahaller servicen utforskar tjansten som den ar nu, ur
brukarens perspektiv for att samla in relevant data. Da det &r dags att skapa ny eller ut-
veckla existerande service handlar det inte om att forsdka undvika misstag, utan snarare
att utforska sa manga misstag, fallgropar och hinder som mojligt. Det ar dven viktigt att
skapa en prototyp for att kunna reflektera éver funktionaliteten. Prototypen kan till ex-
empel skapas med hjalp av rollspel, sa att de som é&r tillhandahallare av servicen tar bru-
karens roll. Da den nya formen av service implementeras &r det vasentligt att involvera
de anstéllda och att aktivt stdda dem, samt att tackla de problem och hinder som dyker

upp under processens gang. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126-135)

For att skapa god service behdvs kannedom om principerna for service design. Brukar-
centrerad verksamhet utgar fran brukarens behov. For att skapa service som moter bruka-
rens behov kravs kdnnedom om brukarens vanor, kultur och bakgrund. De som tillhanda-
haller servicen behover skapa sig en djupare forstaelse som stracker sig langre an ytlig
statistik, och darfor ar det vésentligt att brukaren &ar delaktig i planeringen av servicen.
Att tillhandahalla smidig service betyder inte endast att brukaren betjanas pa sitt eget
sprak, eftersom forstaelsen for nagot aven grundar sig pa faktorer utéver det verbala spra-

ket. Till exempel forstar de anstéllda pa ett foretag saker pa olika satt eftersom de anstélla
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besitter olika erfarenheter och utbildning. Ingenjoren, marknadsféraren och kundbetjéna-
ren har alla sina egna perspektiv, som utgar fran den kunskap de besitter, och saledes talar
de alla sitt egna “sprék”. Brukarcentrerad service maste darfor tillhandahallas pa bruka-
rens sprak”. Tillhandahallaren maste alltsa kanna till vilken kunskap brukaren har sedan
tidigare, hurudana vanor brukaren har, hur hen tar till sig information, hur hen bearbetar
informationen, nér brukaren kan forvantas behova ytterligare kompletterande service och
hur brukaren kan reagera i olika service situationer etcetera. (Stickdorn & Schneider 2019
s. 36-37)

Forutom brukarens delaktighet i planeringen av service ar det &ven viktigt att involvera
de anstéllda. Som sagt besitter de anstallda olika sorters erfarenheter och kunskap, och
det ar saledes viktigt att se nyttan i att vara kreativa tillsammans. (Stickdorn & Schneider
2019 s. 38-39)

Inom socialservicen skulle detta innebara alla de som kan tankas jobba pa verksamhets-
stéllet, till exempel socialarbetare och handledare, sjukskétare, IT-personal, véktare och
gardskarlar. Deras olika perspektiv och problemlsningsférmagor &r en vasentlig del i

planeringen av god service.

| samband med planeringen av god service behdvs dven kdnnedom om servicestigen, det
vill sdga servicens forlopp. Genom att forestalla sig hur servicestigen ser ut kan man for-
battra smidigheten, funktionaliteten och serviceupplevelsen. (Stickdorn & Schneider
2019 s. 40-41)

| foljande stycke kommer studiens tre huvudteman att presenteras; intryck som tas in via
servicemiljon, intryck som skapas i samtal med den professionella, och intryck som kan

paverka brukaren i ett senare skede.

4.1 Intryck som tas in via servicemiljon

Manniskan tar in intryck fran omgivningen bade medvetet och omedvetet. De olika
brukarna tar in servicemiljon med alla sina sinnen; synen, horseln, luktsinnet, kénseln och

smaksinnet. Tillsammans skapar dessa en uppfattning om omgivningen. Det &r viktigt att
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tillhandahallaren av servicen har en holistisk syn tjansterna. Servicemiljon ar viktig ef-
tersom den paverkar brukarens helhetsupplevelse och saledes maste tillhandahallaren av
servicen vara medveten om miljon. Alla upplever dock inte miljon pa samma sétt, sa det
I6nar sig att mala upp flera olika scenarion av serviceprocessen. Tillhandahallaren beho-
ver dven kanna till brukarens kansloforlopp under servicestigen for att kunna forsta hur
brukaren upplever olika delmoment. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 44-45)

/Sinnesupplevelser

Lukt

Kansel

" <' Horsel

4

Smak Syn

Figur 3 Sinnena skapar sinnesupplevelser

Kalla: Hultén et al. 2008 s. 28

Farger, ljus och symboler uppfattas via synen. Olika farger har till exempel pavisats pa-
verka manniskans koncentrationsférmaga och vacka kanslor som paverkar vara upplevel-
ser. Dock ar det viktigt att komma ihag att olika farger signalerar olika saker i olika kul-
turer. (Hanefors & Mossberg 2007 s. 121-127)

Enligt Anthony & Watkins (2007) skapar fonster mot innergarden eller tradgarden samt
god doft en positiv atmosfar, medan odnskad temperatur och lukt har en negativ verkan
pa humoret. Enligt Hanefors & Mossberg (2007 s. 121-127) paverkar dofter och lukter
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serviceupplevelsen eftersom de har en tendens att paminna oss om olika platser, manni-

skor och handelser, som i sin tur paverkar helhetsupplevelsen.

Genom kanseln uppfattar manniskan luftkvalitet och -fuktighet samt temperatur. Saledes
kan uppfattningen av utrymmet paverkas genom att till exempel hoja eller sanka tempe-
raturen i utrymmet. Aven utrymmets design och information (informationstavlor, affi-
scher, skyltning osv) samt personalens kladsel paverkar serviceupplevelsen. Saledes ar
det enligt Hanefors och Mossberg (2007 s. 176-177) viktigt att personalen tanker pa hur
de klar sig eller till exempel pa hurudan parfym de anvénder. Det &r dven vasentligt att
fundera 6ver vilken sorts information som ar synlig pa vaggar och dérrar. Utprintade lap-
par och skyltningar med negativa budskap som Ej tilltrade!” och ”Endast personal”, ger
inte ett positivt intryck. (Hanefors & Mossberg 2007 s. 176-177)

Genom horselsinnet uppfattar ménniskan ljud. Olika ljud, som musik, ovésen och andra
hoga ljud paverkar uppfattningen av omgivningen. Horselsinnet anvands dessutom i sam-
tal och i kommunikation med andra. (Hanefors & Mossberg 2007 s. 121-127)

Miwa & Hanyu (2006) betonar lugn bakgrundsmusik och dimmad belysning som bidra-

gande till avslappnat humor och goda uppfattningar om den professionella.

Mablernas placering paverkar hur brukaren uppfattar tryggheten i utrymmet. Stolar med
armstod upplevdes enligt studien som mer hemtrevliga och bekvdma, och dessa borde
placeras sa att brukaren kan se dorren eftersom det enligt studien dkar kanslan av trygg-
het. (Pearson & Wilson 2012)

Brukaren har da koll pa vem som kommer in och ut, och kan aven sjalv snabbt hitta dérren
ifall hen av ndgon orsak behov ta sig ut ur byggnaden. Enligt studien paverkar alla dessa
aspekter brukarens tankar, kanslor och beteende pa ett eller annat sétt. (Sanders & Leh-
mann 2019 s. 58-64)

Det ar dven vasentligt att beakta sddana aspekter som kan orsaka maktpositioner i inter-

aktionen mellan den professionella och brukaren. Studien lyfter fram kontorsbord som en

aspekt som upplevs som hotande. Den professionella upplevs ha mer makt da hen sitter

pa andra sidan av borden, till skillnad fran om hen sitter bredvid brukaren med endast ett
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litet sidobord emellan dem. Ett stort kontorsbord kan dessutom blockera utgangen och

kan saledes skapa en otrygg kansla. (Sanders & Lehmann 2019 s. 58-64)

4.2 Intryck som skapas i samtal med den professionella

“Klienten har rdtt att av den som tillhandahaller socialvdrden fa hogklassig socialvdrd
och ett gott bemdtande utan diskriminering. Klienten ska bemotas sa att hans eller hen-
nes dvertygelse och integritet respekteras och manniskovarde inte krénks. ” (Socialvard-
slag 30.12.2014/1301, 30 §)

Intryck som tas in i samtal med andra ménniskor, till exempel den professionella, &r in-
tryck som uppfattas via horseln och synen. Dessa ar bland annat talets volym eller andra
karaktaristiska drag, samt ansiktsuttryck och kroppssprak. (Hanefors & Mossberg 2007
s. 121-127).

Samtal ar karnan for allt férandringsarbete. Genom samspel och verbalt stod kan den pro-
fessionella stoda brukaren i hens forandringsprocess (Moula 2009 s. 19). Samtal mellan
den professionella och brukaren &r centralt i serviceupplevelsen och det &r darfor viktigt

att redogora hur gott samspel och vaxelverkan bidrar till en positiv serviceupplevelse.

Samtalet mellan brukare och den professionella har minst tva kannetecken; 1. Ett syfte —
det skall vara klart varfor dialogen fors och vad malet med samtalet ar, &ven om malet
kan forandras under processen. 2. Forstaelse och problemlésning — brukarens kanslor,
tankar och kognitiva kapacitet skall beaktas och framtidsinriktade forhallningssatt skall
integreras i samtalet. Den professionellas roll i samtalet &r bred, men kan intas i tre olika
tappningar; 1. Lyssnare — den professionella har stor respekt for brukaren och later hen
vara aktiv. 2. Radgivare — den professionella &r aktiv i samtalet och radger brukaren. 3.
Samarbetare — den professionella skapar tillsammans med brukaren, ny forstaelse och nya
mdjligheter. Den tredje versionen ar mest onskvérd eftersom den grundar sig i samspel
mellan brukaren och den professionella, dar den professionella stoéder brukarens forut-
séttningar att skapa forandringar med hjalp av att 6éka brukarens mojlighet till sjalvhjélp.
(Moula 2009 s. 119-120)
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Eftersom bemdtande ar centralt for samspel och véaxelverkan med brukare ar en god be-
motanderepertoar vésentligt. Enligt Blennberger (2013) kan en god bemd&tanderepertoar
delas in i tre delar; dvergripande bemétandekompetens, generellt relevanta bemdtande-
normer, samt viktiga bemodtandenormer (i de flesta situationer). Inom ramen for dvergri-
pande bemodtandekompetens finns samspel, situationsanpassning och autenticitet, d.v.s.
grunden for bemotandet. Da vi gar djupare in pa dessa egenskaper gar vi in pa generellt
relevanta bemdtandenormer, som till exempel respekt, artighet, lyhordhet, tydlighet et-
cetera. Den sista delen, viktiga bem6tandenormer innefattar egenskaper som till exem-
pel vanlighet, empati och humor. (Blennberger 2013 s. 145)

Blennberger (2013 s. 71) listar de olika bemétande uttrycken (figur 4) enligt egenskaper
som har en direkt positiv verkan pa métet (+), de egenskaper som ar viktiga men som inte
ar avgorande for motet (+-0), och de egenskaper som har en direkt negativ verkan pa
motet (-). Han delar dessutom in de olika egenskaperna i fyra olika teman, det vill sdga
egenskaper som paverkar uppmarksamhetsgraden, erkannande och bejakelse, samspels-
och anpassningsférmaga, samt sattet att paverka och forandra. Till exempel har empati
som uppmarksamhet och lyhordhet en positiv verkan pa métet, medan nonchalans och
ointresse verkar negativt pA métet. Expeditiv hallning och artighet paverkar dven positivt
pa motet, men saknaden av dessa ar inte avgorande for att uppna ett gott bemdétande.

Saknas dock empati och lyhordhet, kan det ha en negativ verkan pa upplevelsen.
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5 TESTFRAGOR OM BEMOTANDE

et EEM ﬁlﬁ_ﬂﬁtﬂﬁﬁh
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Figur 4 Blennbergers testfragor

Kalla: Bemo6tandets etik 2013 s. 71

Eftersom det forsta intrycket skapas baserat pa helheten av olika intryck som tas in i om-
givningen, &r det aven vasentligt att &ven lyfta fram samtal med andra brukare. Deras

narvaro och beteende paverkar den enskilda individens upplevelse av socialservicen. En

24



argsint, missnojd eller upprord kund utstralar negativitet och paverkar uppfattningen av
verksamhetens funktionalitet, smidighet och kvalitet. (Hanefors & Mossberg 2007 s.
176-177)

4.3 Intryck som kan paverka brukaren i ett senare skede

Till sist kommer de intryck som paverka brukaren i ett senare skede. En del aspekter inom
detta tema tas omedveten in redan i servicemiljon, medan andra aspekter kan laggas
mérke till efter besoket. Med dessa menar vi intryck som kommer att skapa kénslor,
forutsattningar och resurser som hjélper brukaren att utveckla hens mojligheter att 16sa
problem och goéra beslut som ror det egna livet. Dessa ar faktorer som gor att brukaren i
framtiden kanner att hen klarar av att skéta en del drenden och tackla en del problem pa
egen hand, vilket gor att sddana intryck dven kan klassas som forebyggande. (Lassander
et al. 2013)

Servicehandledning handlar om att beméta brukaren och att stoda hen till att uppna moj-
ligast sjalvstandigt liv. Genom att starka brukarens verksamhetsformaga vidgas brukarens

forutsattningar att klara sig pa egen hand. (Hanninen 2007 s. 14)

Servicen bestar inte endast av den synliga servicen. En del av servicen &r det som sker
bakom kulisserna och de arbete som gors efter sjalv motet med den professionella. Vid
socialradgivningen kan det vara fragan om epost som skickas ut till brukaren med inform-
ation, broschyrer, infoblad etcetera. Dessa leder brukarens tankar tillbaka till socialrad-
givningen, dven om det gatt en tid sedan brukaren besokt den fysiska socialradgivningen.
Ett daligt exempel pa harledande faktorer ar irrelevant skrap post som skickas ut och fyller
brukarens inkorg. Det ar alltsa vasentligt att tanka pa vad som skickas ut, nar och vad
syftet &r. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 42-43)

En annan typ av service bakom kulisserna ar till exempel stadningen vid socialradgiv-
ningen. Ett rent, snyggt och prydligt utrymme paverkar ocksa serviceupplevelsen, men
stadningen i sig sjalv kanske inte &r det forsta brukaren noterar da hen tanker pa vad som
ar viktigt for en god service. Det finns dock knep som kan anvéndas for att framhéva

sadan service och gora den noterbar. Vid hotell brukar till exempel stadpersonalen vika

25



upp det forsta arket pa toapappersrullen. Det &r en liten detalj, men brukaren kommer
garanterat att agna en tanke at stadpersonalen och saledes uppskatta dem lite extra. (Stick-
dorn & Schneider 2019 s. 42-43)

5 STUDIENS SYFTE OCH FRAGESTALLNING

Syftet med studien &r att ta reda pa vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupple-
velse av socialservicen. Den har studien kommer att granska hur servicemiljon paverkar
helhetsupplevelsen, samt hur servicehandledarens interaktioner med brukaren bidrar till
en positiv serviceupplevelse. Studien har avgrénsats till tre huvudsakliga teman; intryck
som tas in vid servicemiljon, intryck som skapas i samtal med den professionella, och
intryck som kan paverka brukaren i ett senare skede. Fragestéallningen for studien &r;
“Vilka aspekter i servicemiljon bidrar till en positiv serviceupplevelse vid socialradgiv-

ningen?”

Med tanke pa studiens art och studiens mal kommer brukarens upplevelser att beaktas
utgaende fran tidigare forskning i hur utrymmet, samspel och sociala interaktioner paver-

kar den enskilda individens upplevelser.

6 METOD

For att forsta servicen som den &r nu maste servicen utforskas ur brukarens perspektiv.
Forskningsmetoderna maste lampa sig for forskningens syfte och fragestallning och moj-
liggéra sadan forskning som skildrar palitlig data. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126
135)

For att kunna utforska servicen ur brukarens perspektiv har den ar studien forverkligats
som en etnografisk studie. For att inhdmta data fran verkligheten, det vill saga empiri
(Jacobsen 2007 s. 9), anvandes observation (bilaga 2) i kombination med intervju (bilaga

5) som forskningsmetod.
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6.1 Etnografi

Etnografi granskar sampel och interaktioner mellan individer, grupper och miljon. Etno-
grafi handlar om att skaffa en "inifran-forstaelse” for att belysa ett fenomen. Denna for-
staelse kan skapas med hjalp av observationer, intervjuer och andra personliga dokument
sa som dagbdcker, memoarer eller sjalvbiografier. Dessa forstahandskallor ar adekvata
forskningsmetoder som mojliggor direkterfarenhet av handlingar, forhallningssatt och
handelser. Etnografisk forskning harstammar fran Chicagoskolan och deras foretradare
William | Thomas, Robert E Park och Ernest W Burgess som stavade efter att granska
sociala fenomen i den verkliga miljon och uppmuntrade darfor sina studenter att ga ut pa
Chicagos gator for att gora iakttagelser. (Meeuwisse 2008 s. 44-45)

Eftersom servicen maste granskas ut brukarens perspektiv for en genuin forstaelse for
servicestigen (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126-135), l&mpar sig etnografisk forskning
val for studien. Med hjalp av observation i kombination med intervju, moéjliggors etno-
grafisk forskning som metod for den empiriska forskningen, vars syfte ar att ta reda pa
vilka aspekter i servicemiljon som bidrar till en positiv serviceupplevelse vid socialrad-

givningen.

6.2 Urval

Som sagt betonar Meeuwisse (2008 s. 44-45) att observationer och intervjuer ar lampliga
datainsamlingsmetoder for etnografiska studier. Darfor anvénds dessa metoder i den em-
piriska forskningen. Genom att anvéanda tva olika metoder speglas dessutom perspektiv
och forskningen far mer djup. (Carlson 2012 s. 195 & 198).

For att undvika slumpmaéssiga fel och for att se till att observationen &r palitlig, anvandes

ett observationsschema (bilaga 2). (Henricson 2012 s. 154)

Urvalet av observationsaspekter for observationsschemat skapades baserat pa tidigare
forskning och den teoretiska referensramen. Urvalet formades i enlighet med studiens
huvudsakliga teman; intryck som tas in via servicemiljon, intryck som skapas i samtal

med den professionella, och intryck som kan paverka brukaren i ett senare skede. Urvalet
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speglades mot studiens syfte och fragestallning och utarbetades slutligen i samrad med
handledaren for studien. Aspekter som ansags omatbara inom ramen for fragestallningen
och studiens syfte eliminerades.

Intervjuguiden (bilaga 5) utarbetades utgaende fran observationsschemat (bilaga 2), men
eftersom det & omajligt att med en observationsstudie avgdra hur en enskild individ upp-
lever ett servicetillfalle, anvandes intervjun som en parallell datainsamlingsmetod (trian-
gulering). (Larsson et al. 2005 s. 112)

Intervjuguiden (bilaga 5) utformades som en allman, semi-strukturerad intervjuguide.
Som temaomraden fungerade samma teman som for studien och observationsschemat
(bilaga 2). Till varje temaomrade formulerades ett antal 6ppna fragor, precis som beskri-
vet i Larsson, et al. (2004 s. 104). For att aven kunna inkludera sadana aspekter som
eventuellt skulle komma att dyka upp efter att intervjuguiden gjordes, gav intervjuguiden
aven utrymme for eventuella kompletterande foljdfragor. Dessa formades efter hand un-
der forskningens gang, i enlighet med Henricson (2012 s. 152).

Urvalet av deltagare gjordes enligt bestallarens onskemal. Eftersom bestallarens onske-
mal var att granska hur servicemiljon paverkar serviceupplevelsen var det sjalvfallet att
beakta servicehandledaren, vars arbete utfors i servicemiljon, bland brukarna. Urvalet be-
gransades pa grund av personalsituationen pa verksamhetsstallet, vilket gjorde det omoj-

lighet for skribenten att gora ett bredare urval, &ven om det hade forstarkt studiens djup.

Observationsschemats (bilaga 2) och intervjuguidens (bilaga 5) validitet sakrades allt ef-
tersom observationsschemat och intervjuguiden utvecklades specifikt for denna studie.
Observationerna gjordes under en tva veckors tidsperiod. Tidsramen paverkades delvis
av den pagaende Covid-19 situationen som orsakat bortfall av personal vid socialradgiv-
ningen pa grund av distansarbete. For att kunna gora observationerna fran ett brukarper-
spektiv gjordes observationerna i det 6ppna utrymmet. Observationerna gjordes sporadisk
bade under specifika mottagningstider for den 6ppna radgivningen, men aven under so-
cialradgivningens allméanna Gppettider. Under observation observerades bade funktional-
iteten i servicemiljon och den professionella. For varje ny dag anvéndes ett nytt, blankt
observationsschema.
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Intervjun forverkligades under ett pa férhand dverenskommet tillfalle och dokumentera-
des direkt i intervjuguiden (bilaga 5). Intervjun bandades saledes inte in. Observationerna
gjordes inom ramen for intryck som skapas i samtal med den professionella och de foku-
serade pa den professionellas insats, inte pa brukarens insats. Eftersom den professionella
var medveten om att hen observerades var observattren deltagande. Andra personer som
infann sig i observationsmiljon informerades inte om observationen vilket gjorde att ob-
servatdren i den bendmningen klassades som fullstandig observator. For att undvika ett
styrt resultat visades inte observationsschemat (bilaga 2) till nagon i observationsmiljon.
(Bjorklund & Paulsson 2003 s. 69)

6.3 Analys av data

Analysen av den data som samlats in genom observationer inleddes redan under datain-
samlingen for att minska risken for tolkningsfel till f6ljd av felaktiga minnesbilder, men
aven for att kunna lagga till aspekter som kom att vara relevanta vid féljande observat-
ions- och intervjutillfalle. (Carlson 2012 s. 201)

Det insamlade materialet lastes forst igenom en gang och kodades sedan for att markera
aterkommande maonster (Carlson 2012 s. 201-202). For att underlétta kodandet av dessa
monster markerades monstren med olika farger. Monstren bildade sedan kategorier (Carl-
son 2012 s. 201-202).
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Figur 5 Kodning av data

Kalla: Ricarda Sirén 2020

En stor del av observationerna gjordes inom kategorin miljo, servicehandledaren i ser-
vicestigen, samt lagtroskelverksamhet. Trygghet och integritet, samt information, kom
med noggrannare eftertanke att hora ihop med miljon, sa dessa slogs ihop till kategorin

’servicemiljon”.

Avslutningsvis renskrevs dessa kategoriseringar (Carlson 2012 s. 201-202). Den slutliga
analysen gjordes efter att faltstudierna hade avslutats. Den kodade datan jamférdes med
teori och tidigare forskning. Innebdrden for dessa monster (tabell 1) kom att vara grunden
for analysen av resultatet, medan reflektionen lagger grunden for slutsatserna av forsk-

ningen.
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Tabell 1 Exempel pa schema 6ver slutlig analys

tvivel  uppre-

pade ganger

ningen paver-
kar servicens
smidighet &

funktionalitet.

Monster Kod Kategori Innebord/ Reflektion
analys av /slutsatser
resultat

Otydlig skylt- | R6d Information Den bristfal- | Uppfattas ser-

ning  orsakar liga skylt- | vicen som lat-

tillgdnglig och
hur  paverkar
den  otydliga
skyltningen

serviceupple-

velsen?

Eftersom studien gjordes av en (1) person, fanns det inte risk for slumpméssiga fel till
foljd av flera olika observatorers tolkningar och iakttagelser. (Henricson 2012 s. 154)

6.4 Etiska 6vervaganden

Studien ar forverkligad i enlighet med Forskningsetiska delegationens anvisningar

(TENK 2012) for god vetenskaplig praxis i min observationsstudie.

For att deltagaren ska forbli anonym framgar observationsmiljon, d.v.s. verksamhets-
punkten, inte i studien. Intervjun och observationen gjordes i samtycke med deltagaren
(bilaga 4). Deltagaren informerades om hens réttigheter (bilaga 3) och om att hens arbete
observeras. Deltagaren informerades &ven om att hen har ratt att tacka nej till att delta i
intervjun och att hen kan avbryta deltagande nar som helst utan att vara tvungen att ange

nagon orsak for avbrytandet.

Eftersom observationen forverkligades i en dppen milj6 var det viktigt att vara finkénslig
och diskret. Resultaten mast presenteras sa att kallan inte gar att spara eftersom brukaren
ocksa kommer att infinna sig i observationsmiljon. Det ar sdledes dven viktigt att respek-

tera brukarens rétt till privatliv och frizon. Det insamlade materialet kommer forvarades
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i en last mapp fram tills att resultatet av studien bearbetats, da de ifyllda observations-
schemana (bilaga 2) och intervjuguiden (bilaga 5) att forstérdes. Forskningslov (bilaga 1)
ansoktes pa forhand. Den pagaende Covid-19 situationen orsakade utmaningar och be-
gransade studien pa grund av distansarbete och bortfall i verksamheten.

7 RESULTAT

Fo6ljande stycke behandlar den data som samlats in med hjélp av observationer och inter-
vju. Den insamlade datan har kodats, kategoriserats och analyserats. Den insamlande da-

tan presenteras enligt kategoriseringarna.

7.1 Servicemiljon

Da brukaren kliver in i utrymmet mots hen av en servicedisk. Personerna vid disken in-
struerar brukaren till ratt plats. Ett par bordslampor har placerats pa servicedisken vilket
skapar en valkomnade, hemtrevlig kansla. Det spelas ingen musik eller radio vid radgiv-
ningen. Det gar inte heller att kanna igen nagon specifik doft eller lukt. Den observerade
miljon ar 6ppen, med breda gangar och hogt i tak. Det ar latt att réra sig i utrymmet, dven
med rullator och rullstol. Blicken fasts vid ett flertal stolar i granna farger och dartill
horande soffbord. Mangkulturaliteten har beaktats genom ett tyst rum som anvands som
bonerum. Miljon &r barnvénlig med en valutrustad lekhérna. I mitten av utrymmet finns
en station med ett flertal datorer till brukarens férfogande. Léangs med den bortre vaggen
finns en lang rad med bokhyllor for det breda utbudet av broschyrer, formulér och in-
formationsblad. Uppe i takkanten sitter en nummertavla som anvands under den éppna
mottagningen. Det 6ppna utrymmet omringas av 15 mindre, inglasade rum, som anvénds
vid olika moten och vid den 6ppna mottagningen. Aven nagra véxter har placerats i ut-
rymmet och bredvid servicedisken finns en vattenautomat till brukarnas férfogande.
Bredvid den finns utrymmets enda skrapkorg, placerad langt ifran stolarna dar brukarna
kan vanta. Belysningen i utrymmet pdminner om en sjukhusmiljo, med starka ljusror i
kalla toner. Temperaturen i utrymmet ar lag. Under langre véntetid kunde det vara 6nsk-

vart att kl& av sig ytterkladerna, men temperatur i utrymmet ar inte hég nog.
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Utanfor socialradgivningen hanger en liten skylt och pa ytterdérren &r det uppsatt en af-
fisch med info om verksamhetsstallet. Socialradgivningens vaggar &r fyllda av affischer
och anslag. En del av affischerna ar foraldrade. Det ar svart att urskilja vilka affischer

som &r relevanta for serviceprocessen och vilka som endast ar reklam.

Utdver nummertavlan som anvands vid den 6ppna mottagningen, tilldelas de brukare som
besoker socialradgivningen utanfor mottagningen ett kénummer vid servicedisken. En
del av de anstéllda bar ID kort runt halsen, dock inte alla. Skyltningen i utrymmet &r
bristfallig och en del av skyltarna ar missvisande. Till héger om ingangen, langst bort vid
den bortre vaggen, ovanfor en dorr, finns en ”info” skylt som avser bokhyllan med bro-
schyrer och formulér. Vid en snabb anblick kan skylten tolkas som om ddrren leder till
infodisken. Pa en annan dorr ar en lapp uppsatt med texten ’vahtimestarin huone” (vakt-
mastarens rum). Det visar sig att vaktméstarna dock sitter vid servicedisken och tar emot
brukarna da de kommer till socialradgivningen. Information om huruvida brukaren behd-
ver anméla sig trots pa férhand bokad tid, eller om hen kan satta sig och vénta i vantrum-
met saknas. Vid flera tillfallen dyker det upp personer som tror sig vara pa ratt stalle, men
som kommit fel pa grund av bristféllig skyltning. Pa en del av borden har det placerats
broschyrer och infoblad, dven de foraldrade. Serviceradgivaren sager att dven om det
finns en hel del broschyrer och infoblad till brukarens férfogande delas de inte aktivt ut
av personalen, forutom da det galler specifika formular som kravs for att hjalpa brukaren

vidare i sin serviceprocess.

For en del uppfattas utrymmet som otydligt, men det varierar. En del har latt for att hitta
och fragar garna hjalp. “Servicedisken &r placerad direkt vid ingangen, sa det ar latt och
naturligt att fraga hjalp”, -séger serviceradgivaren. Dock kunde alla i personalen bara ID
kort, da skulle det vara tydligare for brukarna vem som ar vaktmastare och vem som ar

serviceradgivare, trots att de alla sitter vid samma servicedisk.

7.1.1 Integritet och trygghet

Avstandet mellan brukarnas stolar och servicedisken ar sa pass langt att diskussioner som
gas pa normal samtalsniva inte hors till vante stolarna. Dock gar samtalen att uppfatta vid

lugnare tidpunkter, da samtalen inte Gverrostas av andra roster och ljud.
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De anstélldas ansikten ar bekanta eftersom det alltid & samma serviceradgivare, vakt-
mastare och vaktare som jobbar vid serviceradgivningen. Lappen med kbnummer som
delas ut vid servicedisken skyddar brukarens integritet, inga namn ropas upp i det 6ppna
utrymmet. Enligt serviceradgivaren kan brukaren aven bestka serviceradgivningen ano-
nymt; “da dr servicen sd klart begrinsad, eftersom en del drenden kriver personuppgif-
ter och ibland behdvs mer detaljerad information for att vi ska kunna véagleda brukaren

vidare till rdtt stille” sager serviceradgivaren.

Datorerna som &r placerade i mitten av det 6ppna utrymmet ar dock riktade med skar-
marna mot vante stolarna, vilket gor det mojligt for utomstaende att se eventuell privat
information. Kontakten som sker vid servicedisken kan skada integriteten, eftersom det
latt bildas koer och de andra brukarna saledes latt kan uppfatta vad som ségs. Servicerad-
givaren séger dock att de gor sitt basta att forflytta sig till en lugnare, avskild plats vid
behov. "Det dr ju forstas upp till brukaren sjilv vad hen vill berdtta vid servicedisken,
Just med tanke pd att det dir ett dppet utrymme”, sager serviceradgivaren. Fornyelsen
kommer dven att underlatta dessa situationer eftersom planen ar att serviceradgivaren i

framtiden delvis ska sitta i ett avskilt rum.

Lekhdrnan ar placerad i det 6ppna utrymmet vilket gor att lek, grat och stoj kan stora de
andra brukarna. Serviceradgivaren sager att konflikter och andra specialsituationer ar
ovanliga, men att de latt fangar de andra brukarnas uppmarksamhet eftersom utrymmet
ar sa pass Oppet, “ifall en brukare blir irriterad hor de andra marker de andra brukarna

garanterat det”, sdger serviceradgivaren.

Serviceradgivaren sager att det 6ppna utrymmet dven skapar vaxelverkan mellan brukare
som inte kanner varandra, speciellt de som pratar samma sprak. Utrymmet bidrar till en
gemenskap. Under observationsstudien &r det dock svart att uppfatta och tyda huruvida
de brukare som samtalar med varandra ar frammande for varandra eller ifall de kanner

varandra sedan innan.
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7.2 Servicehandledaren i servicestigen

Serviceradgivaren bar ingen specifik arbetskladsel. Serviceradgivaren instruerar och vég-
leder brukaren med en lugn och vanlig rost. Vantetiderna och kderna varierar fran dag till
dag och beroende pa klockslaget. Serviceradgivaren ror sig omkring i utrymmet och &r
bland brukarna. Da serviceradgivaren behovs vid datorerna, vagleder hen brukaren och
sitter bredvid for att hjélpa brukaren steg for steg. Serviceradgivaren ar man om att méta
brukarna pa deras niva. Hen tar kontakt med dem, gar fram till dem, och ropar inte efter
dem fran sin servicedisk. Ifall en brukare till exempel inte kan fylla i ett FPA formulér pa
egen hand, hjalper serviceradgivaren till. Ifall brukaren verkar ha ett storre servicebehov,
bokas en tid in for att brukaren skall fa den service hen behover. | samtal med brukare
véxlar serviceradgivaren mellan de tre olika tappningarna; lyssnare, radgivare och sam-

arbetare.

Humor ar centralt i serviceradgivarens arbete och trots den stora variationen national-
iteter, verkar spraket inte vara ett hinder. Serviceradgivaren berattar att hen kan ringa en
tolk vid behov for att fa hjalp pa distans per telefon. For pa forhand bokade tider kan en
tolk bokas for tolkning pa plats. Manga i personalen talar aven flera olika sprak, sa av
dem far serviceradgivaren ocksa hjalp. Serviceradgivaren poangterar att det ar latt att
mota de olika individerna och att forflytta sig fran arbetsstationen bakom servicedisken,
ut i det 6ppna utrymmet bland brukarna. “Servicen ar mer human pa det sattet ”, -séager
serviceradgivaren. “'Vi ar inte ndgra myndigheter och jag skulle inte vilja sitta i en glas-

box”.

7.3 Lagtroskelverksamhet

Ytterdorren ar 6ppen och brukaren kan besoka socialrddgivningen utan tidsbestallning
och socialradgivningen Kklassar sig som lagtroskelverksamhet. Den intervjuade service-
handledaren lyfter fram lattillgangligheten och poangterar att det ar latt for brukaren att
kliva in i utrymmet. ”Dock kan en del enligt serviceradgivaren uppfatta miljén som hog-

ljudd, men det ar en smaksak”, - sager servicehandledaren.
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Vid en del tidpunkter &r servicehandledaren franvarande, da skoter vaktmastarna och vak-
taren vagledningen och radgivningen. Servicehandledaren verkar inte ha nagot schema
for nar hen ar pa plats, vilket gor det otydligt for bade resterande personal och brukare.
Tiden for nér servicehandledaren ar narvarande ar inte jamnlépande med socialradgiv-
ningens éppettider, sa da brukaren besoker socialradgivningen &r det inte sagt att service-

handledaren ar pa plats.

Under studiens gang star serviceradgivningen infor en forandring. De har namligen an-
stallt ytterligare tva servicehandledare och planen ar att pa sa satt effektivera servicerad-
givningen. “Genom fornyelsen kommer det alltid att vara en servicehandledare pa

plats”, -séger servicehandledaren.

8 ANALYS AV RESULTAT

Den insamlade datan tolkades i relation till den teoretiska referensramen och samman-
stélldes sedan till det slutliga resultatet av studien. Resultatet analyserades inte i relation
till huruvida olika aspekter astadkommit vissa kanslor hos brukaren eller inte, utan sam-
manstalldes i relation till de yttre faktorer i miljon, som den teoretiska referensramen och

tidigare forskning pavisar som avgorande.

8.1 Servicemiljons paverkan pa serviceupplevelsen

Eftersom servicedisken ar det forsta brukaren ser nar hen kliver in pa socialradgivningen
ar det vasentlig att servicedisken dr valkomnande. Aven om det inte spelas ndgon musik
vid socialradgivningen skapas en valkomnande kansla med hjalp av den dimmade belys-
ningen fran bordslamporna pa disken. Miwa & Hanyu (2006) beskriver just musik och
dimmad belysning som stamnings hojande faktorer som paverkar hur valkomnande ut-

rymmet ar.

Servicedisken ar placerad intill ytterdorren och dppenheten i utrymmet gor det latt att
overblicka utrymmet, sa brukaren kan latt ta sig ut ur byggnaden ifall hen kéanner sig
hotad, vilket Pearson & Wilson (2012) beskriver som viktigt.
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Fargerna pa stolarna ar granna och glada, vilket kan bidra till ett positivt intryck (Hanefors
& Mossherg 2007 s. 121-127). Stolarna ar placerade tillsammans med sma soffbord som
ar latta att rora sig runt. Pa sa satt blockera de inte vagen och orsakar heller inte en barriar
mellan brukaren, andra brukare eller den professionella, precis som bade Sanders & Leh-
mann (2019 s. 58-64) och Pearson & Wilson (2012) namner som viktigt for bade trygg-
heten och eventuella maktpositioner.

Skyltningen i utrymmet &r sporadisk, i vissa fall foraldrad och missvisande. Den skyltning
som finns i utrymmet &r daremot respektfull mot brukaren, eftersom den inte &r formule-

rad vare sig negativt eller hotande mot brukaren (Hanefors & Mossberg 2007 s. 176-177).

Skyltning som kunde underlatta brukarens agerande i serviceprocessen saknas. Skylt-
ningen i utrymmet ar inte placerad i enlighet med brukarens servicestig och det &r otydligt
hur brukaren skall rora sig fran punk A till B. God skyltning féljer brukarens servicefor-
lopp och kompletterar servicestigen (Stickdorn & Schneider 2019 s. 44-45 & Jeyasing-
ham 2016 s. 210-212). Det framkommer inte heller ifall brukaren behéver anmaéla sig

eller ifall hen kan satta sig och vanta pa att bli inkallad till den professionella.

Broschyrerna och infobladen som finns till brukarens forfogande delas inte aktivt ut, men
ligger utspridda pa bord och vaggar. Det finns dven en hel hylla fylld med material. Dessa
kan paverka brukarens serviceupplevelse eftersom dessa kan forstarka eller forsvaga upp-
levelsen. Ifall brukaren tar med sig en broschyr hem, aterfor den brukarens tankar tillbaka

till socialradgivningen, aven efter besoket. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 42-43)

Temperaturen i utrymmet ar Iag. Enligt Anthony & Watkins (2007) har odnskad tempe-
ratur en negativ verkan p& humoret. Aven Hanefors & Mossberg (2007 s. 176-177), po-

angterar att uppfattningen av utrymmet paverkas av temperaturen i utrymmet.
Personalens kladsel och apparans paverkar serviceupplevelsen (Hanefors och Mossberg

2007 s. 176-177). Forutom véktaren, bar de anstéllda ingen arbetsuniform. En del av de

anstallda bar ID kort, men inte alla.
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Trots den dimmade belysningen vid servicedisken &r den dvriga belysningen i utrymmet
kall och stark, istallet for varm, som vore mer valkomnande (Miwa & Hanyu 2006).
Utrymmet har inga fonster ut mot garden, men nagra vaxter har placerats i utrymmet. Pa
sa satt har naturen tagits in i utrymmet, vilket ar viktigt for serviceupplevelsen enligt Ant-
hony & Watkins (2007).

8.1.1 Integritet och trygghet

De plétsliga ljuden fran lekhornan fangar latt uppméarksamheten i det 6ppna utrymmet.
Hoga, ljud, grat och stoj kan vara en storande faktor (Miwas & Hanyus 2006 & Sanders
& Lehmann 2019 s. 58-64).

Aven om konflikter och andra specialsituationer ar ovanliga vid socialrddgivningen, en-
ligt serviceradgivaren, kan dven de distrahera brukaren. Interaktion mellan brukarna ar
enligt serviceradgivaren vanligt, men till viss del orsakar det 6ppna utrymmet automatiska
interaktioner, bade pa gott och ont. En argsint, missnojd eller upprord kund utstralar ne-
gativitet och paverkar uppfattningen av verksamhetens funktionalitet, smidighet och kva-
litet (Hanefors & Mossberg 2007 s. 176-177).

Da det bildas kéer och flera brukare samlas vid servicedisken kan de latt uppfatta vad
personen bredvid sager, vilket kan skada integriteten. Aven datorerna placering kan skada
integriteten eftersom skarmarna ar riktade mot vante stolarna, vilket gor det mojligt for
utomstaende att se eventuell privat information. Dessa aspekter &r centrala i planeringen
av utrymmet eftersom brukarens forutséttningar, behov, integritetsskydd och tillganglig-
het maste beaktas i enlighet med socialvardslagen (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 30
8). Integriteten har daremot beaktats i andra delar av servicen. Kdnumret som delas ut vid
servicedisken skyddar brukarens integritet eftersom konumret anvénds istéllet for bruka-

rens namn, da brukaren kallas in till den professionella.
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8.2 Servicehandledarens paverkan pa serviceupplevelsen

Samtalet &r centralt vid socialradgivningen. Servicehandledaren instruerar och végleder
brukaren med en lugn och vanlig rést. Servicehandledaren véxlar mellan de tre olika tapp-

ningarna; lyssnare, radgivare och samarbetare (Moula 2009 s. 119-120).

D4 nagon behdv mer stéd och hjélp, och kanske inte vet hur hen skall klara sig vidare,
lyssnar servicehandledaren pa brukaren, tar in informationen och later brukaren beréatta
sin historia. I mer generella fragor och vid praktiska arrangemang, rad giver servicerad-
givare brukaren men later brukaren sjalv fylla i formular etcetera. Da brukaren inte riktigt
vet hur hen skall fylla i formulér, fyller servicehandledaren i formuldret tillsammans med
brukaren. Pa sa satt lar sig dven brukaren vilken information som ar relevant vid ifylina-
den av formuldret och kan kanske nasta gang fylla i liknande formular pa egenhand.
Servicehandledning handleder och bemoter brukaren for att stoda hen till att uppna moj-
ligast sjalvstandigt liv. Genom att starka brukarens verksamhetsformaga, vidgas bruka-
rens forutsattningar att klara sig pa egen hand (Hanninen 2007 s. 14).

Servicehandledaren &r véanlig och anvénder sig av humor i sitt arbete. Hen &r medveten
om sin bemotanderepertoar och iakttar brukaren for att kunna méta hens behov pa bésta

mojliga satt, vilket betonas som viktigt av Blennberger (2013 s. 145).

Utmaningar pa grund av sprakliga hinder tacklas snabbt med hjalp av tekniska l6sningar
(Fishman et al. 2019 s. 30-33). Det gar smidigt att snabbt ringa upp en tolk ifall spraket

skulle orsaka utmaningar i servicen.

Det ar latt och smidigt for servicehandledaren att méta de olika individerna och att for-
flytta sig fran arbetsstationen bakom servicedisken, ut i det Gppna utrymmet bland bru-
karna. Det 6ppna utrymmet bidrar till samarbete mellan de anstéllda, flexibilitet och ge-
menskap. Det 6ppna utrymmet framjar interaktionen mellan den professionella och bru-

karen och gor anvandningen av tjansten mer smidig. (Jeyasingham 2016 s. 209-215)
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8.3 Tillganglighetens paverkan pa serviceupplevelsen

Med tanke pa att brukaren kan besoka socialradgivningen utan tidsbestéllning och det &r
latt att kliva in i utrymmet dven som anonym, kan socialradgivningen klassas som lag-
troskelverksamhet. Dessa aspekter gor det lattare for brukaren att soka sig till socialrad-
givningen och lattillgangligheten bidrar &ven till ett positivt intryck av socialradgiv-
ningen. (Leeman & Hamaldinen 2016 s. 590)

Vantetiderna och kderna varierar fran dag till dag och beroende pa klockslaget. Service-
handledarens franvaro paverkar serviceupplevelsen och for att uppna brukarcentrerad
verksamhet borde tidpunkterna for nar servicehandledaren &r pa plats utga fran brukarens
behov (Stickdorn & Schneider 2019 s. 36-37).

Grundlaggande for en god serviceupplevelse ar att brukaren kanner sig hord, bemétt och
sedd, det vill saga far service (Lovio & Muurinen 2013). Ifall servicehandledaren inte &r
pa plats uppfylls inte grundkravet for god service och da skapas inte heller positiva ser-

viceupplevelser.

Dessutom bor det ifragasattas ifall servicen kan klassas som lagtroskelverksamhet ifall
brukaren trots mojlighet att besoka socialradgivningen utan tidsbestallning, ar tvungen att
pa forhand kolla upp ifall servicehandledaren faktiskt ar tillganglig. Da brukaren besoker
socialradgivningen forvantar sig hen att servicehandledaren &r pa plats. Genom att kanna
till brukarens forvantningar kan tillhandahallaren skapa service som mater dessa forvant-
ningar och saledes skapa positiva serviceupplevelser. Brukaren besoker socialradgiv-
ningen for att hen har ett behov att fa hjélp. Brukarcentrerad verksamhet utgar fran bru-
karens behov och servicen formas utgaende fran dem. Det kravs att brukaren placeras i
centrum av servicen och att tillhandahallaren har ett genuint intresse for brukaren. Pa sa
satt kan tillhandahallaren av service leverera god service och skapa en god serviceupple-
velse. (Fishman et al. 2019 s. 30-33)
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9 DISKUSSION

Studiens syfte var att ta reda pa vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupplevelse.
Studiens syfte har fullfoljts med hjalp av tidigare forskning, teori och empiri i form av
etnografisk forskning. Den empiriska, etnografiska studien har mojliggjort reflektion och
konkretisering av hur aspekterna som lyfts fram i teori och tidigare forskning tar sig form
i verkligheten. | teorin och i den tidigare forskningen betonades brukarens delaktighet och
brukarcentrerad verksamhet som centralt. Resultatet av denna studie visar att mer fokus
bor sattas pa dessa grundprinciper. Ifall grundprinciperna inte uppfylls tappar dven andra
aspekter och detaljer som bidrar till en positiv serviceupplevelse sin betydelse, eftersom
de olika aspekterna hanger ihop och tillsammans skapar serviceupplevelsen.

9.1 Resultatdiskussion

Centralt for bade tidigare forskning och teori var vikten av brukarcentrerade tillvaga-
gangssatt, brukarcentrerad verksamhet och design, samt brukarens delaktighet. Det ar
tydligt att dessa aspekter ar grunden for god service och saledes positiva serviceupplevel-
ser. Bade Fishman et al. (2019), Stickdorn & Schneider (2019), samt Sanders & Lehmann
(2019) poangterar att god service utgar fran brukarens behov, férvantningar och kanslor.
Dessa aspekter ar dven lagstadgade i Socialvardslagen, som foreskriver att socialservicen
skall moéta brukarens behov och att brukaren skall vara delaktig i planeringen av service-
stigen. (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 36 § & 39 §)

Jeyasingham (2016) belyser planeringen av servicemiljon enligt servicestigen som jamn-
I6pande med brukarens kanslor. Jeyasingham menar att kanslorna ar utgangspunkten for
servicedesign och att kénslorna ar som en resa som formar designen av servicestigen.
Pearson & Wilson (2012), Miwa & Hanyu (2006), samt Anthony & Watkins (2007) me-
nar daremot att servicemiljon skapar, paverkar och starker brukarens kanslor. Enligt dem
ar det miljon och aspekterna i den som foder olika kanslor hos brukaren, som sedan pa-
verkar sjalva serviceupplevelsen. Enligt Sanders & Lehmann (2019) kan brukarens kéns-

lor dock inte beaktas som enskilda faktorer, utan de &r en del av serviceupplevelsen som
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helhet. Enligt Sanders & Lehmann byggs serviceupplevelsen upp dels av brukarens kéns-
lor, dels av servicemiljon och dels av interaktioner mellan brukaren och den profession-

ella.

Eftersom dessa aspekter enligt bade tidigare forskning och teori bidrar till god service och
saledes positiva serviceupplevelser, ér det alltsa vasentligt att de som tillhandahaller ser-
vicen kanner till aspekterna och besitter tillracklig kunskap om &mnet. Det &r viktigt att
tillhandahallaren av servicen visar ett genuint intresse for att skapa och utveckla sadan
service som moter brukarens behov och énskemal. For att kunna beakta brukarens kéanslor
i planeringen av servicestigen, for att veta vilka brukarens behov ar, och for att kunna
bemdta brukaren pa basta mojliga satt, behover tillhandahallaren av servicen utforska
servicen fran brukarens perspektiv, reflektera 6ver de brister som finns och sedan skapa
service som bygger pa brukarcentrerade tillvagagangssatt, brukarcentrerad verksamhet
och servicedesign. (Stickdorn & Schneider 2019)

Denna service ska aven forverkligas i enlighet med Socialvardslagens trettionde paragraf
om lokaler for socialservice som moter brukarens forutsattningar, behov, integritetsskydd
och tillganglighet (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 30 §).

9.2 Metoddiskussion

Bade observationerna och intervjun var valfungerande datainsamlingsmetoder for den et-
nografiska studien. Sa skriver dven Meeuwisse (2008 s. 44-45), som lyfter fram dessa
datainsamlingsmetoder som lampliga for etnografisk forskning. Daremot hade den in-
samlade datan kunnat vara mer ingdende och bredare, men de hade forutsatt stérre voly-
mer brukare vid socialradgivningen, betydligt storre andel narvaro av servicehandledaren,

samt en langre tidsperiod for insamlandet av data.

Tidsramen for den empiriska studien hade varit langre ifall ansékningsprocessen for
forskningslovet inte hade drdjt ut pa tiden, vilket forkortade tiden for insamlandet av data.
Tidsplanen blev tyvarr bade utdragen och forsenad, aven om en tydlig plan hade lagts upp

i enlighet med Jacobsen (2007 s. 19-21), i borjan av studien.
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Genomforandet av forskningen paverkades dessutom till viss man av den pagaende Co-
vid-19 situationen. De brukare som i vanliga fall hade besokt socialradgivningen i sam-
band med en pa forhand inbokad tid, fick nu istallet service pa distans, per telefon. Saledes
var mangden brukare i det 6ppna utrymme farre &n normalt. Dessutom stod servicerad-
givningen infor en fornyelse av servicen precis under samma tid studien genomfordes,
vilket gjorde att servicehandledaren som annars hade vistats i servicemiljon, nu var upp-

tagen med att skola de nya servicehandledarna som anstéllts.

Utover dessa utmaningar och hinder lampade sig datainsamlingsmetoderna bra for studi-
ens syfte och fragestéllning. For en djupare forstaelse for brukarens upplevelser kunde
brukaren ha beaktats med hjélp av enkaéter eller intervjuer. Bjorklund & Paulusson (2003
s.70) beskriver data insamling via enkéter och intervjuer som adekvat for att belysa bru-
karens perspektiv och framfor allt for att lyfta upp brukarens kéanslor. Sadan datain-
samling hade dessutom tillfort direkterfarenheter och hade da aven bidragit till ytterligare
triangulering. Dock fungerade intervjun av servicehandledaren val som kompletterande
metod for observationsstudien. Saledes uppnaddes triangulering till viss man. Ett storre
antal deltagare hade okat tillférlitligheten, men tyvérr fanns det inte fler mojliga infor-
manter till forfogande vid tidpunkten for den etnografiska studien. (Bjorklund & Pau-
lusson 2003 s. 60)

9.3 Slutsatser

Eftersom servicemiljon, den professionella och brukarens kanslor alla paverkar varandra
och tillsammans skapar serviceupplevelsen, ar det vasentligt behandla dessa aspekter som

en helhet, precis som Sanders & Lehmann (2019 s. 58-64) ocksa betonar i deras studie.

Hemtrevlighet, en valkomnande atmosfar (Sanders & Lehmann 2019 s. 58-64), en ser-
vicestig som &r synkroniserad med brukarens kénslor (Jeyasingham 2016 s. 211), samt
ett gott bemotanande (Blennberger 2013 s. 145) ar alla aspekter som &r vésentliga for en

positiv serviceupplevelse vid socialradgivningen.
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Foljande forbattringsforslag beaktar Socialvardslagens (30.12.2014/1301) trettionde pa-
ragraf om planeringen av utrymmet utgaende fran brukarens forutsattningar, behov, in-
tegritetsskydd och tillganglighet. (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 30 §)

De mobler som finns vid socialradgivningen fungerar bra, men ett forbattringsforslag
skulle vara att placera den langa bokhyllan med broschyrer och formular i mitten av ut-
rymmet istallet. Da skulle hyllan vara extra tillganglig och den skulle dven fungera som
en avskiljare mellan lugnare och mindre lugna arbetsstationer. Detta skulle dven oka in-
tegriteten, vilket betonas i Socialvardslagen (30.12.2014/1301, 30 8).

Lekhornan kunde placeras pa ena sidan om hyllan tillsammans med nagra vante stolar,
medan arbetsborden med datorer kunde placeras pa andra sidan om hyllan, med ytterli-
gare vante stolar. Hyllan skulle dock behdva placeras sa att brukaren anda kan se utgangen
och l&tt rora sig i utrymmet, vilket enligt Pearson & Wilson (2012) ar viktigt for att bru-
karen skall k&nna sig trygg.

Servicehandledaren berattar att broschyrerna inte aktivt delas ut. Genom att placera hyllan
i mitten av utrymmet skulle kanske brukaren sjalv plocka at sig av broschyrer och formu-
lar. Dessutom skulle hyllan vara mer l&ttillganglig for personalen, som snabbt kunde dela
ut information till brukaren. Anvandningen av datorerna skulle &ven kunna géras i lugn
och ro, mer ostort an nu, sa dven denna aspekt skulle oka integriteten. (Socialvardslag
30.12.2014/1301, 30 8)

For att ytterligare beakta integriteten kunde ett alternativ vara bakgrundsmusik eller radio,
som &ven kunde 6ka kéanslan av trygghet och positiva attityder, som beskrivs i Miwas &
Hanyus (2006) studie. Bakgrundsmusik eller radio kunde dessutom fungera som démpare
for plétsliga ljud och privata konversationer. Som exempel gar andra brukares diskuss-
ioner med den professionella latt att uppfatta vid lugnare tidpunkter. Aven plotsliga ljud
fran lekhornan fangar latt uppmarksamheten och kan behova balanseras. Sanders & Leh-
mann (2019 s. 58-64) beskriver namligen plotsliga ljud och ovésen som aspekter som

kan orsaka negativa kanslor.
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Att utforska och kartldgga servicestigen ar viktigt for att skapa fungerande och smidig
service (Fishman et al. 2019 s. 30—33). Kartlaggningen av servicestigen ur brukarens per-
spektiv kunde gora det mojligt for socialradgivningen att identifiera nar koer bildas och
pa sa satt se till att personalen ar pa plats vid ratt tidpunkt.

Eftersom brukaren forvantar sig fa service under socialradgivningens 6ppettider borde
planeringen av servicen utga fran brukarens behov av service och brukarens forvantningar
pa servicen, precis som Stickdorn & Schneider (2019 s. 36-37 & s. 126-135) skriver i
sin bok This is service design thinking. Tillnandahallaren av tjansten maste alltsa méta
brukarens forvantningar pa servicen. Aven Fishman et al. (2019 s. 30-33) poéangterar
detta och beskriver det som vasentligt for att skapa positiva intryck, som i sin tur inverkar

pa serviceupplevelsen

Tillhandahallaren av servicen maste ha ett genuint intresse for brukaren for att kunna
leverera god service och skapa en god serviceupplevelse. Genom att placera brukaren i
centrum av designen, utvecklingen och forverkligandet, och med hjélp av insikter i bru-
karens forvantningar, kan tjansten forbattras och utvecklas. Den kommande fornyelsen
vid socialradgivningen kommer dock antagligen att kunna beakta dessa aspekter, ef-
tersom det i framtiden alltid kommer att finnas minst en servicehandledare pa plats under
socialradgivningens dppettider. Da det finns tillrackligt med personal pa plats 6kar dven
tillgangligheten av service, som dven bidrar till ett positivt intryck av socialradgivningen
(Leeman & H&malainen 2016 s. 590).

Personalens kladsel och apparans paverkar serviceupplevelsen (Hanefors och Mossberg
2007), sa for att tydliggora vem som tillhor personalen och vem som &r brukare, kunde
personalen bara 1D kort. O6nskade temperaturer paverkar brukarens kénslor och attityder
(Anthony & Watkins 2007 & Hanefors & Mossberg 2007), sa temperaturen i utrymmet
kunde hojas sa att det vore mojligt for brukaren att ta av sig ytterkladerna vid langre

vantetider.

Koénumret som delas ut vid servicedisken fungerar val, eftersom det skyddar brukarens

integritet och dven andra aspekter, som till exempel majligheten till anonymitet, respek-

terar integriteten. Servicehandledaren bemdtande av brukaren &r vénligt och lugnt och
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bemdtandet &r valkomnande. Humor som central aspekt i interaktionen skapar en positiv
atmosfar och bidrar till ett humant intryck. Speciellt Blennberger (2013 s. 145) diskuterar
vikten av ett gott bemdétande och bemétandets etik och lyfter fram bland annat vanlighet
och humor som positiva bemdétandeuttryck i den professionellas bemdtanderepertoar.
Atmosfaren i utrymmet gor det latt for servicehandledaren att méta de olika individerna
och att forflytta sig fran arbetsstationen bakom servicedisken, ut i det 6ppna utrymmet
bland brukarna. Eventuella sprakliga utmaningar tacklas smidigt. Utan att verka besvérad
utnyttjar servicehandledaren snabbt olika av tekniska losningar. Saledes har spraket som
utmaning identifierats och 16sts med passande tekniska ldsningar, precis som Fishman et
al. (2019 s. 30-33) beskriver som adekvat.

Servicehandledaren anpassar sin roll enligt olika situationer. Beroende pa brukarens be-
hov fungerar servicehandledaren som antingen lyssnare, samarbetare eller radgivare. Ser-
vicehandledarens brukarcentrerade arbetsséatt stdder brukaren och starker brukarens inre
resurser, vilket ar viktigt enligt Moula (2009 s.119-120). Aven Hanninen (2007 s. 14)
lyfter fram arbete som stoder brukaren att i framtiden klara sig pa egen hand. Service-
handledarens arbetssétt gor precis det, det vill sdga starker brukarens verksamhetsfor-

maga och framjar brukarens forutsattningar att klara sig pa egen hand.

De stdrsta forbattringarna borde alltsa ske inom grundprinciperna for god service, det vill
séga tillgangligheten, som i det har fallet handlar om narvaro. Ytterligare utveckling av
servicen kunde goras pa specifik niva, men for att dessa forbattringar ska vara relevanta,
behéver grundprinciperna uppfyllas. Pa specifik niva handlar det alltsd mer om place-
ringen av mobler och ddmpandet eller forstarkandet av sinnesupplevelserna. Dessa detal-
jer tappar dock sin betydelse ifall grundprinciperna det vill saga, ett gott bemdtande, till-
ganglighet, brukarcentread verksamhet och delaktighet inte uppfylls, eftersom bade
grundprinciperna och de mer specifika detaljerna hanger ihop. Tillsammans skapar de en

helhet och bidrar till en positiv serviceupplevelse av socialradgivningen.

9.4 Vidare forskning

For ytterligare, kompletterande data for forskning inom temat “serviceupplevelse” vore

brukarens delaktighet i forskningen adekvat (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 1 § & 3 §).
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Fortsatt forskning kunde beakta brukarens perspektiv av serviceupplevelsen till exempel
med hjalp av enkater som insamlingsmetod. Sadan forskning kunde vara lamplig for att
ta reda pa huruvida brukaren kanner sig delaktig i planeringen av servicen och i service-
stigen (Bjorklund & Paulusson 2003 s. 70).

Vidare forskning inom temat “servicestigen” kunde goras for att inbringa information
som kunde anvéndas i planeringen och forverkligandet av ny eller fornyad service. In-
formation som vore vasentlig for tillhandahallaren av servicen kunde samlas in med hjalp
av kartlaggning, observationer och intervjuer (Stickdorn & Schneider 2019 s. 44-45).
Informationen kunde sedan anvandas for att skapa brukarcentrerad service dar till exem-
pel skyltning som framjar serviceprocessen, smidigheten och funktionaliteten, kunde vara

relevanta aspekter att ta fasta pa.

Aven om servicemiljon ar central for serviceupplevelsen kan man andéa konstatera upple-
velsen av miljon till viss man ar individuell. En individ i behov av socialservice har ofta
nédgot sorts “problematik’” och grunden for all service ar ju att 16sa detta och minska be-
hovet av service (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 1-2 § & 6 §).

Servicemiljon och servicen i sig sjalv kan inte gora det pa egen hand, utan mycket hanger
pa individens egen vilja och de egna resurserna (Moula 2009 s. 119-120). Saledes kunde
forskning om individer i behov av social service och stiarkande av deras inre resurser och

forutsattningar for sjalvhjalp, vara ett naturligt steg vidare i forskningsprocessen.
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Bilaga 2. Forskningslov

Viranhaltijapaitos § 21/2020

06.03.2020

Tutkimuslupa / Vad bidrar till en positiv serviceupplevelse vid socialradgivningen? En intervju- och
observationsstudie / Sirén Ricarda

Opinndytetyon (Sosionomi AMK) tavoitteena on selvittiad miten sosiaalihuollon palveluympiristd,
vuorovaikutus siind ja muut ulkoiset tekijat vaikuttavat palvelukokemukseen. Tutkimus toteutetaan
havainnoimalla ja haastattelemalla. Tutkimuksen on arvioitu valmistuvan toukokuussa 2020,

Tutkimussuunnitelma on toimitettu erillisend liitteend. Tehdyn arvion mukaan tutkimussuunnitelmassa ja
sen liiteasiakirjoissa kdy riittavasti ilmi hyva tutkimuskaytanto.

Palvelupaallikot puoltavat tutkimusta.

Tutkimuksen toteuttamisessa edellytetadn hyvaa tutkimuskaytantoa, Tutkija on sitoutunut siihen, ettei
kayta saamiaan tietoja tutkittavan tai hanen ldheistensa vahingoksi tai halventamiseksi tai sellaisten
etujen loukkaamiseksi, joiden suojaksi on saadetty salassapitovelvollisuus ja tietosuojasaannoksia eika
luovuta kerattyja tietoja muuhun tarkoitukseen kuin mihin tutkimuslupa on myonnetty. Tutkija sitoutuu
my6s noudattamaan tutkimuseettisia periaatteita seka madriteltyja

Tutkimuksen valmistuttua tutkimusraportti tulee toimittaa kayttoon
sahkopostitse pdf-versiona Tutkija ilmoittaa samalla rekisteriaineiston
havittamisesta. Tutkimuksen tulosten mahdollisesta esittelystd on sovittava erikseen yhteyshenkilon
kanssa.

Paatos:

Paatan myontaa tutkimusluvan tutkimukselle "Vad bidrar till en positiv serviceupplevelse vid
socialradgivningen”.

Paivays 06.03.2020
Allekirjoitus
Nimen selvennys

Virka-asema

ALLEKIRJOITETTU SAHKOISESTI /| UNDERTECKNAT ELEKTRONISKT 06.03.2020 11:59
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Viranhaltijapaatos § 21/2020

06.03.2020

Allekirjoitettu sahkoisesti asianhallintajarjestelmadssa

Aika: 11.3.2020

Paikka:

Oikaisuvaatimusohjeet
Tahan paatokseen tyytymaton voi tehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen.

Oikaisuvaatimuksen saa tehda se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai
etuun paatos valittomasti vaikuttaa (asianosainen) seka kunnan jasen.

Oikaisuvaatimus on tehtdva 14 paivian kuluessa paatoksen tiedoksisaannista. Kunnan jasenen katsotaan
saaneen paatoksesta tiedon 7 paivan kuluttua siitd, kun poytakirja on nahtavana yleisessa tietoverkossa.
Asianosaisen katsotaan saaneen paatoksesta tiedon, jollei muuta naytetd, 7 paivan kuluttua kirjeen
lahettamisestd, saantitodistuksen osoittamana aikana tai erilliseen tiedoksiantotodistukseen merkittyna
aikana taikka kolmantena paivana sahkoisen viestin lahettamisesta.

Oikaisuvaatimuksesta on kdytava ilmi vaatimus perusteineen ja se on oikaisuvaatimuksen tekijan
allekirjoitettava.

Sahkoista asiakirjaa ei tarvitse taydentaa allekirjoituksella, jos asiakirjassa on tiedot lahettdjasta eika
asiakirjan alkuperadisyytta tai eheytta ole syyta epailla.

Sahkoinen viesti katsotaan saapuneeksi viranomaiselle silloin, kun se on viranomaisen kaytettavissa
vastaanottolaitteessa tai tietojarjestelmassa siten, etta viestia voidaan kasitella.

Oikaisuvaatimus on toimitettava oikaisuvaatimusviranomaiselle ennen oikaisuvaatimusajan paattymista.

Oikaisuvaatimus toimitetaan aina omalla vastuulla.

ALLEKIRJOITETTU SAHKOISESTI /| UNDERTECKNAT ELEKTRONISKT 06.03.2020 11:59
Palvelupaallikkd
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Bilaga 3. Observationsschema

Vilka aspekter i servicemiljan bidrar till en positiv serviceupplevelse vid
socialradgivningen?

Datum:
Intryck som tas in via servicemiljon

Utrymmets tydlighet, skyltning, bely=ning etceters.

Utrymmets funktionalitet och trivsel [&r utrymmet fungerande ur ett brukarperspektiv)

Handelzer och aktiviteter till f&ljd av funktionzliteten (interaktion mellan brukarna, hur mycket, hur oftz etc)

Andra ocbservationer g3llande utrymmet
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Intryck som skapas i samtal med den professionella

Servicens smidighet (t.ex. bildzas det kéer, vintetid, andra hinder)

Servicen som |agtroskelverksamhet (t.ex. hur beaktas brukarens anonymitet, behdver brukaren fylla i formular etc.)

Eventuslla tvister och konflikter i det oppna utrymmet

Sprakliga hinder

Hur beaktas integriteten?

Crerigt
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Intryck som kan paverka brukaren i ett senare skede

Utdelningen och tillgéngligheten av broschyrer och annan information.

Andra observationer av handlingsmonster och aspekter som ar avgorande for brukarens servicestig

Ovrigt
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Utrymnmer fér yrterligare faltanteckningar:
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Bilaga 3. FOljebrev

Saatekirje

Wimeni on Bicarda Sirén ja opiskelen sosionomiksi (AME tutlanto) ammattikorkeakoulussa
Arcadasza TEIlE hethkelld olen opintojeni loppuvatheessa ja teen opinngytetydtin sosiaalialan

palveluohjauksesta.

Opinngytetyon tavoitizena on; selvittid miten sosizalibmollon palveluympansts, vuorovaikutus
simd ja moat ulkoiset telajit vailmttavat palvelukokemukseen TutkimusmenetelmEng

kiytetdin seki havamtotutlamusta ettd haastattelua.

Havaintotutlimuez  kehdistun  ensisijaisestt  palveluympéristén  tiloithin  ja  niiden
kivttgjalahtsizeen toiminnallisunteen sebd vithtyisyyteen Havaintotuflomus el siis kohdistu
vksittfiziin asiakdeziziin eikd heidsn palvelutarpeisiinsa, vasn sithen miten palveluympéristd
tilana toimi palvelupolun alkupaissd Haastattelulla pyritin hisfksi saamaan tietoz, kuinka
sogiazlichjasja kokee palveluympiniston. Tutldmus tehdi@n palveluchjaajan

ty@vmparistdesd havainneimalla selcd haastattelulla sovitussa ajankohdassa.

Tutkimuksessa noudatetaan Tutkimuseettizen neuvettelubunnan (2012) ohjeita.

Tutkimuksen tulokset kisitelliin lnottamulesellizest ja tulokset esitellZ@n siten, ettel 1Zhdettd

ettel kukaan ulkopuolinen paizan nithin ksiksi. Sosiaalialan palveluchjaus matalan kbynnyksen

palveluna jz tilojen toiminzllisunden kannalta on futlimuksen kohieena mutta kysemen

palvelupiste esitelliin opinnEyvtetySesd anonyvmisti, nim ettel st pysty funnistamaan
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Haastatteluun osallistummen on vapaaehtoista ja osallistujalla on oikeus perua
osallistumisensa, millomn tahansa tutiimuksen alkana. Tutkimuksen tulokset esitelldan osana

opmnaytetyotd. Tutkimusmateriaali tuhotaan tutkimuksen paatyttya.

Tiedonkeruu tapahtuu helmikuun ja maaliskuun 2020 atkana.

Mikali haluatte lisatietoja tutkimuksesta, voitte olla suoraan yhteydessa mmuun sahképostitse

Kiitos luottamuksesta!

Sosionomiopiskelija Opmnaytetydn ohjaaja
Ricarda Sirén Arla Cederberg
Arcada
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Bilaga 4. Samtycke

Kirjallinen suostumus osallistumisesta opinniytetyd ” VFad bidrar till en positiv serviceupplevelse
vid socialrddgivningen? En intervju- och observationsstudie?” havainto- ja
haastattelntutkimulksessa sosiaalihuollon palvelnohjauksen palvelukokemuksesta.

Minua cn informeitn tutkimulksen tavoitteista ja tarkoitulszesta, tutkimulksen tiedonkenun
menetelmistd sekd analyysimenstelmastd. Olen tietoinen s1itd. ettd osallistuminen on vapaaehtodista ja

minulla on oikeus perua osallistomizent, millomn tahanza tutlimuksen atkana,

Annan suostumukseni ozallistumiseeni sosiaalihnollon palveluohjaukzen palvelukokemuksen
tutkimukseen.

Ailza ja paikka Allekirjoitus
Nimenselvennys

Ailka ja patkka Tutkijan allekirjoitus
Nimenselvennys
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Bilaga 5. Intervjuguide

Vad bidrar till en positiv serviceupplevelse vid socialradgivningen?

En intervju- och observationsstudie

Intryck som tas in via servicemiljon

Onko tila toiminnzllimen?

Wastaus:

COnko tilan opastus selka? Tietadko asizkkaat, miten toimiz tilassa?

Wastaus:

Owatko asiakkaat vuorovaikutuksesss toisiinsa?

Vastaus:

“aikuttzako toizen zsiskkazan kaytos helposti palvelukokemukseen, kun kys=ez:s5 on ndin gvoin tila?

Vastaus:

Kysyrmy=:

Vastaus:
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intryck som skapas i samtal med den professionella
Onko asiointi sujuvas avoimesss tilassa?

Vastaus:

Koetko ettd palvelu tosizan on matalakynnyksenpalvelu?

Vastaus:

Onko vaikeats ratkaista ritatilanteita avoimessa tilassa? Syntyykd nika?

Vastaus:

Koska asiakas voi tulla ilman ajanvarausts, hinelle i myoskdan ole varattu tulkki etukdtesn. Miten kohtast kislellizet
estest?

Vastaus:

Onko avoimessa tilassa mahdollista keskustella tydntekijan kanssa hairitsematta, vai vaarantzako avein tila asiakkaan
ywksityiselEmEa?

Vastaus:

hiten kost, ettd erikoistilanteita kohdataan avoimesss tilassa?

Vastaus:
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onko asiakas itse osallisenz omassa paheelupolusza? pMiten?
Wastaus:

Kysymys:

Wastaus:

Kysymys:

Wastaus:

Intryck som kan paverka brukaren i ett senare skede
Jastzanko asiakkaille tiedotisita, kasikirgoja t3i muita lomakkeita?

Wastaus:

koetko ettd tilan ilmapiin vaikuttza jotenkin palvelukokemuksesn? Miten?

Wastaus:

Miten asigkkzan voimavarat huomicidazn palveluchjaukssssa?

Wastaus:

KySymys:

Wastaus:
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Fommentarer:;







