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1 INLEDNING 

För att förstå och kunna skapa en önskvärd serviceupplevelse måste de som tillhandahål-

ler servicen känna till och utforska servicen som den är nu, ur brukarens perspektiv, för 

att samla in relevant data. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126–135)  

 

Enligt den nationella FinSote-undersökningen av Institutet för hälsa och välfärd (2018) 

anser 46 % av de brukare som använt sig av tjänster som sköts av socialarbetare, att tjäns-

terna är bristfälliga. Enligt studien upplevs socialservicen fungera sämre än hälso- och 

sjukvårdsservicen. Speciellt den yngre befolkningen känner att det litar mindre på social-

servicen än på annan vård. (Institutet för hälsa och välfärd 2018 s. 10) 

 

Dåliga upplevelser inom socialservicen grundar sig ofta på att individen varken känner 

sig sedd eller hörd. Då individen behandlas som ett moment i servicesystemets process 

försvinner upplevelsen av en trygg, genuin människokontakt. (Lovio & Muurinen 2013)  

 

För att kunna bemöta brukarens förväntningar på socialservicen behövs kunskap om vilka 

aspekter som formar den. Eftersom service är helheten av sinnesupplevelser, miljö och 

interaktioner, behöver utvecklaren av tjänsten beakta alla dessa som en helhet. Det är även 

väsentligt att komma ihåg att servicen sträcker sig längre än själva mötet med den pro-

fessionella. Servicen utgörs av tiden innan, under och efter mötet, som en process, även 

kallad servicestig. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 34–35) 

 

Socialrådgivningen är för många ett av de första momenten på servicestigen. Det är såle-

des väsentligt att ta reda på vad socialrådgivningen signalerar, för att förstå varför social-

servicen kan upplevas som bristfällig. Socialrådgivningen som första steg på service-

stigen kan komma att definiera hela serviceupplevelsen och det är därför väsentligt att 

undersöka vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupplevelse. (Helminen 2017 s. 

14–26) 

 

Den här studien är ett beställningsarbete från en kommun i Södra Finland. Beställarens 

önskemål var att ta reda på hur servicemiljön vid socialrådgivningen påverkar service-

upplevelsen. För att förstå vad som skapar brukarens serviceupplevelse kommer den här 
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studien att granska servicemiljön och servicehandledaren i den. Dessa är väsentliga i bru-

karens servicestig och tillsammans skapar de helhetsupplevelsen av serviceprocessen.  

 

I den här studien syftar servicemiljön som begrepp inte enbart på den fysiska miljön, utan 

även på det som sker i den. Således innefattar servicemiljön även samtal mellan brukaren 

och den professionella, atmosfären, och andra aspekter som går att iaktta i miljön. Ser-

vicemiljön syftar alltså på servicepunkten och det som går att iaktta där.  

 

Studien kommer att granska vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupplevelse 

vid socialrådgivningen. Således kommer den här studien även att behandla vilken kun-

skap tillhandahållaren av servicen behöver besitta, för att kunna skapa positiva service-

upplevelser.  

 

2 BAKGRUND 

Det är lagstadgat i Socialvårdslagen (30.12.2014/1301) att kommunen skall erbjuda soci-

alservice. Servicen ska stöda det dagliga livet, boendet, förhindra marginalisering och 

främja delaktighet, samt stödja barns utveckling och välfärd. Socialservicen skall även 

stöda personer utsatta för våld, stöda personer i kris, stöda personer som lider av missbruk 

samt stöda personer som lider av fysisk eller psykisk ohälsa. Kommunen är även skyldig 

att stöda personer i ekonomiskt trångmål, samt stöda personer som lider av nedsatt funkt-

ionsförmåga.  

 

Socialvården kan delas in i två huvudsakliga former av stöd. Socialt arbete och socialser-

vice. Socialservice fungerar som takbegrepp för allmän, generell socialservice som foku-

serar på att stöda och handleda individen genom att hjälpa hen att klara av svårigheter i 

vardagen. Socialservice skiljer sig från socialt arbete som är mer specificerat och riktat 

arbete. Socialt arbete är intensivt förändringsarbete på individnivå, socialservice innefat-

tar ett antal olika grundtjänster, till exempel socialhandledning och -rådgivning. (Mäkinen 

et al. 2011 s. 80–81)  
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En del sakkunniga anser att socialhandledning är ett takbegrepp för servicehandledning 

(Näkki & Sayed 2015 s. 26), medan andra menar att dessa två begrepp är parallella och 

att dessa nästan kan användas som synonymer (Orme & Glastonbury 1993 s. 20). I detta 

examensarbete kommer begreppen socialhandledning och servicehandledning att använ-

das som separata begrepp, vars betydelser förklaras i följande stycke.   

2.1 Socialhandledning 

”Med social handledning avses rådgivning, handledning och stöd för individer, familjer 

och gemenskaper i användningen av service och samordningen av olika stödformer. Må-

let är att främja individens och familjens välfärd och delaktighet genom att stärka deras 

livskompetens och funktionsförmåga.” (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 16 §) 

 

Socialhandledning är alltså en form av socialservice som erhålls av kommunen, till ex-

empel vid en socialrådgivning. Då brukaren besöker socialrådgivningen för första gången 

behöver brukarens situation först kartläggas för att brukaren ska få sådan handledning 

som möter stödbehovet.  

Socialvården

Socialservice

Socialhandledning Servicehandledning

Socialt arbete

Figur 1 Socialvården, socialservice och socialt arbete 

Källa: Mäkinen et al. 2011 s. 80–81 
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2.2 Servicehandledning 

Servicehandledning är ett brukarorienterat verksamhetssätt där hela spektrumet av ser-

vicetjänster beaktas i planeringen av brukarens vårdplan. Servicen, arbetssättet och målen 

skräddarsys. Servicehandledaren kartlägger brukarens livssituation, individuella resurser 

och servicebehov av för att sedan kunna föreslå service och stödformer som motsvarar 

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

 

Det talas ofta om service-djungeln, vilket antyder på svårigheterna att hitta just den tjänst 

som möter behovet. För att brukaren skall kunna hitta och utnyttja de tjänster som erbjuds, 

är det även viktigt att de olika instanserna har en god relation. (Jokinen & Juhila 2008 s. 

14–15) 

 

Enligt 39§ i Socialvårdslagen (30.12.2014/1301) skall vårdplanen samordnas med stöd-

former och service som erbjuds av andra aktörer som personen behöver. Brukaren skall 

vara delaktig i planeringen av vårdplanen och samtycke av brukaren skall tillhandahål-

las vid utarbetningen av en gemensam plan, inom både socialvårdens service och stöd-

tjänster samt för andra förvaltningsområdens tjänster. För att utarbeta en gemensam plan 

utan brukarens samtycke måste detta föreskrivas särskilt.  

2.3 Servicestigen 

Socialrådgivningen är ofta ett av de första stegen i brukarens servicestig. I en del fall kan 

brukarens första kontakt vara till exempel hälsostationen, skolan, arbetsplatshälsovården 

eller ungdomsgården. Då ett behov av stöd upptäckts kommer brukaren i kontakt med en 

socialhandledare som kartlägger servicebehovet och vid behov hänvisar brukaren till vi-

dare socialhandledning. I andra fall är socialrådgivningen brukarens första kontakt, och 

det ställe brukaren tyr sig till då hen behöver hjälp med att hitta rätt sorts socialservice. 

(Helminen 2017 s. 14–26) 

 

I början av förändringsprocessen då stödbehovet kartläggs och en serviceplan läggs upp, 

skall den göras på basis av både brukarens och den professionellas bedömning av situat-

ionen och behovet. Brukaren självbestämmanderätt skall respekteras och således skall 
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bedömningen göras tillsammans. Brukarens rättigheter och skyldigheter skall redogöras 

klart och tydligt och brukaren skall få information om andra omständigheter som kan 

vara av betydelse i brukarens vård. Brukarens önskemål, åsikter och individuella behov 

skall beaktas. (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 36 §) 

 

Målet med socialservicen är att skapa jämlika förutsättningar för alla individer samt att 

tack vare god service, minska behovet av service och skapa förutsättningar för brukaren 

att klara sig på egen hand. Genom att ge brukaren redskap för självhjälp, är chansen större 

att brukaren klarar av att tackla liknande problemsituationer på egen hand i framtiden. 

(Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 1–2 § & 6 §) 

 

Den här studien är uppdelad enligt tre teman; intryck som tas in via servicemiljön, intryck 

som skapas i samtal med den professionella, och intryck som kan påverka 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 för den här studien, trots att 

studien även lätt kommer att tangera intryck som är väsentliga innan och efter servicen.  

2.4 Lågtröskelverksamhet 

För att hjälpa brukaren att söka sig till bland annat servicehandledning erhålls lågtröskel-

verksamhet. Socialservice som klassas som lågtröskelverksamhet är sådan service som är 

lättillgänglig, dit brukaren kan söka sig utan hinder. Lågtröskelverksamhet är dessutom 

en väsentlig aspekt för det första intrycket av socialservicen eftersom lågtröskelverksam-

hetens principer ofta är att brukaren ska kunna få hjälp utan tidsbeställning, utan desto 

större krav, ibland till och med anonymt. Genom lågtröskelverksamhet kan man nå även 

de brukare som fallit ur det så kallade normala socialservicesystemet. (Leeman & 

Hämäläinen 2016 s. 590) 

2.5 Delaktighet 

Den kommunala socialservicen grundar sig på Socialvårdlagen (30.12.2014/1301) och 

det är självfallet att arbetet utgår från det som är lagstadgat. Enligt Svenska Akademins 
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ordlista (2015) betyder delaktighet ”ta del i något.” Med något menar man en aktivitet, 

gemenskap eller en uppgift. Delaktighet skapar en känsla av tillhörighet, som är central 

inom begreppet delaktighet (Gustavsson 2004 s. 61).  

 

WHO (Worlds Health Organisation, ICF 2001) definierar begreppet delaktighet enligt 

”en individs engagemang i livssituationer i förhållande till hälsoförhållanden, kropps-

funktioner och kroppens struktur, aktiviteter och faktorer i omgivningen.”  

Enligt denna definition skulle både deltagande och aktivt engagemang krävas för att 

uppnå delaktighet (Gustavsson 2004 s. 70).   

 

Social delaktighet anses vara hjärtat att socialt arbete och således kommer den här studien 

även att ta fasta på de förpliktelser som Socialvårdslagen (30.12.2014/1301) sätter för 

brukarens delaktighet i den egna vården. Social delaktighet är nyckeln inom social service 

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

 

Eftersom känslan av att vara delaktig och de personliga intrycken av servicen kan upp-

fattas olika av olika individer, kommer den här studien inte att fokusera på huruvida käns-

lan av delaktighet och god service uppnåtts eller inte. Studiens fokus ligger alltså på so-

cialservicens val av servicemiljö och den professionellas uppfattning av servicehandled-

ningen i miljön.    

 

3 TIDIGARE FORSKNING 

Servicemiljön är central för brukarens serviceupplevelse vilket gör servicemiljön till ett 

av fokusområdena för den här studien. Således är det väsentligt att känna till att utrymmen 

som används inom socialservicen ska stödja klienternas sociala interaktion i enlighet med 

Socialvårdslagens trettionde paragraf. I planeringen av dessa lokaler skall brukarens för-

utsättningar, behov, integritetsskydd och tillgänglighet beaktas. (Socialvårdslag 

30.12.2014/1301, 30 §) 

 



14 

 

Gemensamt för den tidigare forskning som använts i denna studie är att forskningen lyfter 

fram brukarcentrerade förhållningsätt, brukarens delaktighet i serviceplaneringen, ut-

vecklingen och förverkligandet av servicen, samt samband mellan brukarens uppfattning 

av den professionella, servicemiljön och serviceupplevelsen. Dessa aspekter lyfts fram 

som väsentliga för skapandet av god service och positiva serviceupplevelser. 

3.1 Brukarcentrerad design 

Enligt tidigare forskning av Fishman et al. (2019) är brukarcentrerad design väsentligt för 

att skapa god service och positiva serviceupplevelser. Brukarcentrerad design används 

ofta i skapande av individuella produkter och specifik service. Brukarcentrerad design 

utgår från människans, det vill säga brukarens värderingar, känslor och ambitioner. Dessa 

faktorer formar människan till den hen är och är därför väsentliga aspekter i förståelsen 

av brukarens förväntningar. Genom att känna till brukarens förväntningar kan tillhanda-

hållaren skapa service som möter dessa förväntningar och således skapa positiva service-

upplevelser. (Fishman et al. 2019 s. 30–33) 

 

Tillhandahåller av servicen måste ha ett genuint intresse för brukaren för att kunna leve-

rera god service och skapa en god serviceupplevelse. Genom att placera brukaren i cent-

rum av designen, utvecklingen och förverkligandet, och med hjälp av insikter i brukarens 

förväntningar, kan tjänsten förbättras och utvecklas. Både brukaren och de anställda skall 

vara delaktiga i denna process. För ett gott resultat behövs prototyper och testning. Bru-

karen av servicen och de anställda som jobbar med tjänsten kan snabbt upptäcka brister 

som i längden kan skapa problem och komma att bli kostsamma samt tidskrävande att 

lösa. Brukarens och de anställdas insikter kan skapa lösningar som är avgörande för god 

service. Genom att förstå människans behov, motivation och beteende kan tillhandahål-

laren med hjälp av olika medel, till exempel kartläggning av servicestigen, hitta interakt-

ioner som är avgörande för serviceupplevelsen. De kan även upptäcka de aspekter som 

skapar störst utmaningar och dessa kan sedan dämpas eller till och med likvideras med 

hjälp av olika tekniska och automatiserade lösningar. (Fishman et al. 2019 s. 30–33)  
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Även Sanders och Lehmann (2019) poängterar att brukaren och de anställda borde vara 

delaktiga i utvecklingen av servicen. Deras idéer och önskemål ska systematiskt inkorp-

oreras i servicemiljön. Genom att involvera brukaren i beslutprocessen känner sig bruka-

ren dessutom hörd och sedd vilket ökar respekten och den institutionella tilliten. Sanders 

och Lehmann (2019) rekommenderar därför att servicen är flexibel så att brukarens öns-

kemål kan beaktas under servicestigens gång. Enligt studien ska servicen vara brukarcen-

trerad och utgå från brukarens behov, förväntningar och önskemål.   

3.2 Service design 

Service design kan förklaras på många olika sätt, men det handlar i princip om att förstå 

vad användaren av en tjänst behöver, föredrar och vill ha, för att sedan skapa sådan service 

som möter dessa behov och således skapar positiva och lyckade serviceupplevelser. Ge-

nom att känna till vad som behövs för en god serviceupplevelse kan både befintlig service 

och ny service göras mer användbar, effektiv och önskvärd. Servicen och helheten av den 

designas för att tillfredsställa användaren av tjänsten.  Servicedesign är brukarcentrerad, 

men skiljer sig till viss del från begreppet brukarcentrerad design, som fokuserar på den 

individuella produkten. Servicedesign är mer helhetsinriktad på 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 förändras när de används) vilket han menar är en central aspekt som måste beaktas i 

planeringen av utrymmet. Olika faser i servicestigen framkallar olika sorters känslor vil-

ket gör att de olika arbetsstationerna måste planeras i enlighet med stationens syfte i ser-

vicestigen. Jeyasingham tar upp flygresenärens olika känslor under servicestigen. Då re-

senären kommer in på flygplatsen känner hen sig kanske lite nervös eller stressad. Då kan 

till exempel tydlig skyltning göra servicestigen mer smidig och dämpa stress. Efter att 

resenären checkat in och gått igenom säkerhetskontrollen blir resenären lugnare och stres-

sen övergår till förväntansfullhet. I detta stadie av servicestigen kan känslan av lugn fram-

hävas med hjälp av en harmonisk miljö. Enligt Jeyasingham är det alltså väsentligt att 

känna till hur brukaren upplever servicestigen för att kunna dämpa oönskade känslor och 

upplevelser och istället framhäva positiva känslor. (Jeyasingham 2016 s. 209–212) 
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Likande iakttagelser görs i studien Sosiaalitoimisto 2.0 - Kuinka teemme sosiaalitoi-

mistosta voimauttavan paikan? av Iikka Lovio och Heidi Muurinen (2013), som betonar 

att serviceupplevelsen byggs upp av många olika aspekter. Deras studie har granskat hur 

olika servicemiljöer påverkar serviceupplevelsen. Många socialrådgivningar är kala be-

tongbyggnader med låsta dörrar och pansarglas. Enligt studien signalerar dessa egen-

skaper negativitet, opålitlighet och de kan uppfattas som rent av motbjudande. (Lovio & 

Muurinen 2013) 

Även Jeyasingham (2016) studerar miljön och menar att öppna utrymmen bidrar till sam-

arbete mellan de anställda, flexibilitet, gemenskap och möjlighet till stöd i frågor som 

prövar de anställdas värderingar. Det öppna utrymmet främjar även interaktionen mellan 

den professionella och brukaren, och gör användningen av tjänsten mer smidig. Ett öppet 

utrymme är ofta mer levande, med olika ”stationer” för olika sorters arbetsuppgifter och 

tjänster. Detta i sig kan beroende på verksamhetsstället betyda att de anställda inte har 

varsin bestämd arbetsstation, vilket för vissa kan uppfattas som en nackdel. För en del 

skapar den egna arbetsstationen trygghet, rutiner och vanor, vilket till viss del faller bort 

då den egna arbetsstationen ständigt förflyttas och förändras. (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 undersökt 

huruvida utrymmet påverkar brukarens tankar, känslor och beteende. Ett idealt utrymme 

är enligt studien hemtrevligt och välkomnade. Det är viktigt att tänka på hur möblerna i 

utrymmet placeras, vilka ljud, dofter och visuella aspekter brukaren tar in, samt vilka 

eventuella maktpositioner som kan uppstå under serviceprocessen och hur de påverkar 

serviceupplevelsen.  

 

Sanders och Lehmann (2019) poängterar att den professionella är en väsentlig aspekt i 

brukarens upplevelse av servicemiljön, som i sin tur kan påverka brukarens känslor och 

åsikt om den professionella (se figur 2.)  
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Eftersom brukarens känslor, den professionella och utrymmet alla påverkar varandra, 

måste alla dessa aspekter granskas i relation till varandra och inte som enskilda, separata 

faktorer. Till exempel kan ett litet soffbord påverka brukarens känsla av trygghet, vilket 

i sin tur påverkar hur brukaren samverkar med den professionella. (Sanders & Lehmann 

2019 s. 58–64)  

 

Sanders och Lehmann (2019) lyfter även fram skillnader mellan hur kvinnor och män 

upplever utrymmet och vad de anser väsentligt för en positiv serviceupplevelse. Kvinnor 

sätter mer tyngd på utrymmets design, medan män bryr sig mer om huruvida den profess-

ionella är kompetent. (Sanders & Lehmann 2019 s. 58–64) 

3.3 Bemötande 

Enligt studien av Lovio & Muurinen (2013), skapas positiva serviceupplevelser vid soci-

alrådgivningen då brukaren känner sig hörd, bemött och sedd av den professionella. Ett 

gott bemötande ger ett gott intryck av socialservicen.  

 

I 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 få prata med någon, att bli bemött. Diskussionen behöver 

inte alltid vara så djupgående, ibland kan det räcka att diskutera vädret, aktuella ämnen 

Brukarens 
känslor

Den 
professionella

Utrymmet

Figur 2 Aspekter som påverkar serviceupplevelsen och deras relation till varandra  

Källa: Sanders & Lehmann 2019 
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etcetera. Samtalet i sig skapar trygghet och tillit, samt främjar den fortsatta inre föränd-

ringsprocessen hos brukaren, som senaren kan stöda brukarens hjälp till självhjälp.  

 

4 TEORETISK REFERENSRAM  

För att förstå vad som skapar serviceupplevelsen kommer detta arbete att utgå från rele-

vant litteratur, tidigare forskning och publikationer. Arbetet kommer till stor del att utgå 

från Stickdorns och Schneiders bok This is service design thinking (2019), som tar upp 

viktiga aspekter i servicens design process. Boken behandlar både hur god service skapas, 

vad skaparen, alltså tillhandahållaren av servicen behöver känna till, samt hur existerande 

service kan förbättras.  

 

För att skapa en önskvärd serviceupplevelse måste de som tillhandahåller servicen känna 

till servicens designprocess som innefattar att utforska, skapa, reflektera och implemen-

tera. Det krävs att de som tillhandahåller servicen utforskar tjänsten som den är nu, ur 

brukarens perspektiv för att samla in relevant data. Då det är dags att skapa ny eller ut-

veckla existerande service handlar det inte om att försöka undvika misstag, utan snarare 

att utforska så många misstag, fallgropar och hinder som möjligt. Det är även viktigt att 

skapa en prototyp för att kunna reflektera över funktionaliteten. Prototypen kan till ex-

empel skapas med hjälp av rollspel, så att de som är tillhandahållare av servicen tar bru-

karens roll. Då den nya formen av service implementeras är det väsentligt att involvera 

de anställda och att aktivt stöda dem, samt att tackla de problem och hinder som dyker 

upp under processens gång. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126–135)  

 

För att skapa god service behövs kännedom om principerna för service design. Brukar-

centrerad verksamhet utgår från brukarens behov. För att skapa service som möter bruka-

rens behov krävs kännedom om brukarens vanor, kultur och bakgrund. De som tillhanda-

håller servicen behöver skapa sig en djupare förståelse som sträcker sig längre än ytlig 

statistik, och därför är det väsentligt att brukaren är delaktig i planeringen av servicen. 

Att tillhandahålla smidig service betyder inte endast att brukaren betjänas på sitt eget 

språk, eftersom förståelsen för något även grundar sig på faktorer utöver det verbala språ-

ket. Till exempel förstår de anställda på ett företag saker på olika sätt eftersom de anställa 
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besitter olika erfarenheter och utbildning. Ingenjören, marknadsföraren och kundbetjäna-

ren har alla sina egna perspektiv, som utgår från den kunskap de besitter, och således talar 

de alla sitt egna ”språk”. Brukarcentrerad service måste därför tillhandahållas på bruka-

rens ”språk”. Tillhandahållaren måste alltså känna till vilken kunskap brukaren har sedan 

tidigare, hurudana vanor brukaren har, hur hen tar till sig information, hur hen bearbetar 

informationen, när brukaren kan förväntas behöva ytterligare kompletterande service och 

hur brukaren kan reagera i olika service situationer etcetera. (Stickdorn & Schneider 2019 

s. 36–37)  

 

Förutom brukarens delaktighet i planeringen av service är det även viktigt att involvera 

de anställda. Som sagt besitter de anställda olika sorters erfarenheter och kunskap, och 

det är således viktigt att se nyttan i att vara kreativa tillsammans. (Stickdorn & Schneider 

2019 s. 38–39)  

 

Inom socialservicen skulle detta innebära alla de som kan tänkas jobba på verksamhets-

stället, till exempel socialarbetare och handledare, sjukskötare, IT-personal, väktare och 

gårdskarlar. Deras olika perspektiv och problemlösningsförmågor är en väsentlig del i 

planeringen av god service. 

 

I samband med planeringen av god service behövs även kännedom om servicestigen, det 

vill säga servicens förlopp. Genom att föreställa sig hur servicestigen ser ut kan man för-

bättra smidigheten, funktionaliteten och serviceupplevelsen. (Stickdorn & Schneider 

2019 s. 40–41)  

 

I följande stycke kommer studiens tre huvudteman att presenteras; intryck som tas in via 

servicemiljön, intryck som skapas i samtal med den professionella, och intryck som kan 

påverka brukaren i ett senare skede. 

4.1 Intryck som tas in via servicemiljön 

Människan tar in intryck från omgivningen både medvetet och omedvetet. De olika  

brukarna tar in servicemiljön med alla sina sinnen; synen, hörseln, luktsinnet, känseln och 

smaksinnet. Tillsammans skapar dessa en uppfattning om omgivningen. Det är viktigt att 
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Sinnesupplevelser 

 

tillhandahållaren av servicen har en holistisk syn tjänsterna. Servicemiljön är viktig ef-

tersom den påverkar brukarens helhetsupplevelse och således måste tillhandahållaren av 

servicen vara medveten om miljön. Alla upplever dock inte miljön på samma sätt, så det 

lönar sig att måla upp flera olika scenarion av serviceprocessen. Tillhandahållaren behö-

ver även känna till brukarens känsloförlopp under servicestigen för att kunna förstå hur 

brukaren upplever olika delmoment. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 44–45) 

 

 

 

 

Figur 3 Sinnena skapar sinnesupplevelser 

Källa: Hultén et al. 2008 s. 28 

 

Färger, ljus och symboler uppfattas via synen. Olika färger har till exempel påvisats på-

verka människans koncentrationsförmåga och väcka känslor som påverkar våra upplevel-

ser. Dock är det viktigt att komma ihåg att olika färger signalerar olika saker i olika kul-

turer. (Hanefors & Mossberg 2007 s. 121–127)  

 

Enligt Anthony & Watkins (2007) skapar fönster mot innergården eller trädgården samt 

god doft en positiv atmosfär, medan oönskad temperatur och lukt har en negativ verkan 

på humöret. Enligt Hanefors & Mossberg (2007 s. 121–127) påverkar dofter och lukter 

Lukt

Hörsel

SynSmak

Känsel
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serviceupplevelsen eftersom de har en tendens att påminna oss om olika platser, männi-

skor och händelser, som i sin tur påverkar helhetsupplevelsen. 

 

Genom känseln uppfattar människan luftkvalitet och -fuktighet samt temperatur. Således 

kan uppfattningen av utrymmet påverkas genom att till exempel höja eller sänka tempe-

raturen i utrymmet. Även utrymmets design och information (informationstavlor, affi-

scher, skyltning osv) samt personalens klädsel påverkar serviceupplevelsen. Således är 

det enligt Hanefors och Mossberg (2007 s. 176–177) viktigt att personalen tänker på hur 

de klär sig eller till exempel på hurudan parfym de använder. Det är även väsentligt att 

fundera över vilken sorts information som är synlig på väggar och dörrar. Utprintade lap-

par och skyltningar med negativa budskap som ”Ej tillträde!” och ”Endast personal”, ger 

inte ett positivt intryck. (Hanefors & Mossberg 2007 s. 176–177) 

 

Genom hörselsinnet uppfattar människan ljud. Olika ljud, som musik, oväsen och andra 

höga ljud påverkar uppfattningen av omgivningen. Hörselsinnet används 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 humör och goda uppfattningar om den professionella.  

 

Möblernas placering påverkar hur brukaren uppfattar tryggheten i utrymmet. Stolar med 

armstöd upplevdes enligt studien som mer hemtrevliga och bekväma, och dessa borde 

placeras så att brukaren kan se dörren eftersom det enligt studien ökar känslan av trygg-

het. (Pearson & Wilson 2012) 

 

Brukaren har då koll på vem som kommer in och ut, och kan även själv snabbt hitta dörren 

ifall hen av någon orsak behöv ta sig ut ur byggnaden. Enligt studien påverkar alla dessa 

aspekter brukarens tankar, känslor och beteende på ett eller annat sätt. (Sanders & Leh-

mann 2019 s. 58–64) 

 

Det är även väsentligt att beakta sådana 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 då hen sitter 

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

kan således skapa en otrygg känsla. (Sanders & Lehmann 2019 s. 58–64) 

4.2 Intryck som skapas i samtal med den professionella 

”Klienten har rätt att av den som tillhandahåller socialvården få högklassig socialvård 

och ett gott bemötande utan diskriminering. Klienten ska bemötas så att hans eller hen-

nes övertygelse och integritet respekteras och människovärde inte kränks.” (Socialvård-

slag 30.12.2014/1301, 30 §) 

 

Intryck som tas in i samtal med andra människor, till exempel den professionella, är in-

tryck som uppfattas via hörseln och synen. Dessa är bland annat talets volym eller andra 

karaktäristiska drag, samt ansiktsuttryck och kroppsspråk. (Hanefors & Mossberg 2007 

s. 121–127). 

 

Samtal är kärnan för allt förändringsarbete. Genom samspel och verbalt stöd kan den pro-

fessionella stöda brukaren i hens förändringsprocess (Moula 2009 s. 19). Samtal mellan 

den professionella och brukaren är centralt i serviceupplevelsen och det är därför viktigt 

att redogöra hur gott samspel och växelverkan bidrar till en positiv serviceupplevelse. 

 

Samtalet mellan brukare och den professionella har minst två kännetecken; 1. Ett syfte – 

det skall vara klart varför dialogen förs och vad målet med samtalet är, även om målet 

kan förändras under processen. 2. Förståelse och problemlösning – brukarens känslor, 

tankar och kognitiva kapacitet skall beaktas och framtidsinriktade förhållningssätt skall 

integreras i samtalet. Den professionellas roll i samtalet är bred, men kan intas i tre olika 

tappningar; 1. Lyssnare – den professionella har stor respekt för brukaren och låter hen 

vara aktiv. 2. Rådgivare – den professionella är aktiv i samtalet och rådger brukaren. 3. 

Samarbetare – den professionella skapar tillsammans med brukaren, ny förståelse och nya 

möjligheter. Den tredje versionen är mest önskvärd eftersom den grundar sig i samspel 

mellan brukaren och den professionella, där den professionella stöder brukarens förut-

sättningar att skapa förändringar med hjälp av att öka brukarens möjlighet till självhjälp.  

(Moula 2009 s. 119–120) 
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Eftersom bemötande är centralt för samspel och växelverkan med brukare är en god be-

mötanderepertoar väsentligt. Enligt Blennberger (2013) kan en god bemötanderepertoar 

delas in i tre delar; övergripande bemötandekompetens, generellt relevanta bemötande-

normer, samt viktiga bemötandenormer (i de flesta situationer). Inom ramen för övergri-

pande bemötandekompetens finns samspel, situationsanpassning och autenticitet, d.v.s. 

grunden för bemötandet. Då vi går djupare in på dessa egenskaper går vi in på generellt 

relevanta bemötandenormer, som till exempel respekt, artighet, lyhördhet, tydlighet et-

cetera. Den sista delen, viktiga bemötandenormer innefattar egenskaper som till exem-

pel vänlighet, empati och humor. (Blennberger 2013 s. 145)  

 

Blennberger (2013 s. 71) listar de olika bemötande uttrycken (figur 4) enligt egenskaper 

som har en direkt positiv verkan på mötet (+), de egenskaper som är viktiga men som inte 

är avgörande för mötet (+-0), och de egenskaper som har en direkt negativ verkan på 

mötet (-). Han delar dessutom in de olika egenskaperna i fyra olika teman, det vill säga 

egenskaper som påverkar uppmärksamhetsgraden, erkännande och bejakelse, samspels- 

och anpassningsförmåga, samt sättet att påverka och förändra. Till exempel har empati 

som uppmärksamhet och lyhördhet en positiv verkan på mötet, medan nonchalans och 

ointresse verkar negativt på mötet. Expeditiv hållning och artighet påverkar även positivt 

på mötet, men saknaden av dessa är inte avgörande för att uppnå ett gott bemötande. 

Saknas dock empati och lyhördhet, kan det ha en negativ verkan på upplevelsen.   
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Eftersom det första intrycket skapas baserat på helheten av olika intryck som tas in i om-

givningen, är det även väsentligt att även lyfta fram samtal med andra brukare. Deras 

närvaro och beteende påverkar den enskilda individens upplevelse av socialservicen. En 

Figur 4 Blennbergers testfrågor 

Källa: Bemötandets etik 2013 s. 71 
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argsint, missnöjd eller upprörd kund utstrålar negativitet och påverkar uppfattningen av 

verksamhetens funktionalitet, smidighet och kvalitet. (Hanefors & Mossberg 2007 s. 

176–177) 

4.3 Intryck som kan påverka brukaren i ett senare skede 

Till sist kommer de intryck som påverka brukaren i ett senare skede. En del aspekter inom 

detta tema tas omedveten in redan i servicemiljön, medan andra aspekter kan läggas 

märke till efter besöket.  Med dessa menar vi intryck som kommer att skapa känslor, 

förutsättningar och resurser som hjälper brukaren att utveckla hens möjligheter att lösa 

problem och göra beslut som rör det egna livet. Dessa är faktorer som gör att brukaren i 

framtiden känner att hen klarar av att sköta en del ärenden och tackla en del problem på 

egen hand, vilket gör att sådana intryck även kan klassas som förebyggande. (Lassander 

et al. 2013) 

 

Servicehandledning handlar om att bemöta brukaren och att stöda hen till att uppnå möj-

ligast självständigt liv. Genom att stärka brukarens verksamhetsförmåga vidgas brukarens 

förutsättningar att klara sig på egen hand. (Hänninen 2007 s. 14) 

 

Servicen består inte endast av den synliga servicen. En del av servicen är det som sker 

bakom kulisserna och de arbete som görs efter själv mötet med den professionella. Vid 

socialrådgivningen kan det vara frågan om epost som skickas ut till brukaren med inform-

ation, broschyrer, infoblad etcetera. Dessa leder brukarens tankar tillbaka till socialråd-

givningen, även om det gått en tid sedan brukaren besökt den fysiska socialrådgivningen. 

Ett dåligt exempel på härledande faktorer är irrelevant skräp post som skickas ut och fyller 

brukarens inkorg. Det är alltså väsentligt att tänka på vad som skickas ut, när och vad 

syftet är. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 42–43) 

 

En annan typ av service bakom kulisserna är till exempel städningen vid socialrådgiv-

ningen. Ett rent, snyggt och prydligt utrymme påverkar också serviceupplevelsen, men 

städningen i sig själv kanske inte är det första brukaren noterar då hen tänker på vad som 

är viktigt för en god service. Det finns dock knep som kan användas för att framhäva 

sådan service och göra den noterbar. Vid hotell brukar till exempel städpersonalen vika 
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upp det första arket på toapappersrullen. Det är en liten detalj, men brukaren kommer 

garanterat att ägna en tanke åt städpersonalen och således uppskatta dem lite extra. (Stick-

dorn & Schneider 2019 s. 42–43) 

 

5 STUDIENS SYFTE OCH FRÅGESTÄLLNING 

Syftet med studien är att ta reda på vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupple-

velse av socialservicen. Den här studien kommer att granska hur servicemiljön påverkar 

helhetsupplevelsen, samt hur servicehandledarens interaktioner med brukaren bidrar till 

en positiv serviceupplevelse. Studien har avgränsats till tre huvudsakliga teman; intryck 

som tas in vid servicemiljön, intryck som skapas i samtal med den professionella, och 

intryck som kan påverka brukaren i ett senare skede. Frågeställningen för studien är; 

”Vilka aspekter i servicemiljön bidrar till en positiv serviceupplevelse vid socialrådgiv-

ningen?”  

 

Med tanke på studiens art och studiens mål kommer brukarens upplevelser att beaktas 

utgående från tidigare forskning i hur utrymmet, samspel och sociala interaktioner påver-

kar den enskilda individens upplevelser. 

 

6 METOD 

För att förstå servicen som den är nu måste servicen utforskas ur brukarens perspektiv.  

Forskningsmetoderna måste lämpa sig för forskningens syfte och frågeställning och möj-

liggöra sådan forskning som skildrar pålitlig data. (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126–

135)  

 

För att kunna utforska servicen ur brukarens perspektiv har den är studien förverkligats 

som en etnografisk studie. För att inhämta data från verkligheten, det vill säga empiri 

(Jacobsen 2007 s. 9), användes 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 miljön. Etno-

grafi handlar om att skaffa en ”inifrån-förståelse” för att belysa ett fenomen. Denna för-

ståelse kan skapas med hjälp av observationer, intervjuer och andra personliga dokument 

så som dagböcker, memoarer eller självbiografier. Dessa förstahandskällor är adekvata 

forskningsmetoder som möjliggör direkterfarenhet av handlingar, förhållningssätt och 

händelser. Etnografisk forskning härstammar från Chicagoskolan och deras företrädare 

William I Thomas, Robert E Park och Ernest W Burgess som stävade efter att granska 

sociala fenomen i den verkliga miljön och uppmuntrade därför sina studenter att gå ut på 

Chicagos gator för att göra iakttagelser. (Meeuwisse 2008 s. 44–45) 

 

Eftersom servicen måste granskas ut brukarens perspektiv för en genuin förståelse för 

servicestigen (Stickdorn & Schneider 2019 s. 126–135), lämpar sig etnografisk forskning 

väl för studien. Med hjälp av observation i kombination med intervju, möjliggörs etno-

grafisk forskning som metod för den empiriska forskningen, vars syfte är att ta reda på 

vilka aspekter i servicemiljön som bidrar till en positiv serviceupplevelse vid socialråd-

givningen.  

6.2 Urval  

Som sagt betonar Meeuwisse (2008 s. 44–45) att observationer och intervjuer är lämpliga 

datainsamlingsmetoder för etnografiska studier. Därför används dessa metoder i den em-

piriska forskningen.  Genom att använda två olika metoder speglas dessutom perspektiv 

och forskningen får mer djup. (Carlson 2012 s. 195 & 198).   

 

För att undvika slumpmässiga fel och för att se till att observationen är pålitlig, användes 

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

 

Urvalet av observationsaspekter för observationsschemat skapades baserat på tidigare 

forskning och den teoretiska referensramen. Urvalet formades i enlighet med studiens 

huvudsakliga teman; intryck som tas in via servicemiljön, intryck som skapas i samtal 

med den professionella, och intryck som kan påverka brukaren i ett senare skede. Urvalet 
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speglades mot studiens syfte och frågeställning och utarbetades slutligen i samråd med 

handledaren för studien. Aspekter som ansågs omätbara inom ramen för frågeställningen 

och studiens syfte eliminerades.   

 

Intervjuguiden (bilaga 5) utarbetades utgående från observationsschemat (bilaga 2), men 

eftersom det är omöjligt att med en observationsstudie avgöra hur en enskild individ upp-

lever ett servicetillfälle, användes intervjun som en parallell datainsamlingsmetod (trian-

gulering). (Larsson et al. 2005 s. 112)  

  

Intervjuguiden (bilaga 5) utformades som en allmän, semi-strukturerad intervjuguide. 

Som temaområden fungerade samma teman som för studien och observationsschemat 

(bilaga 2). Till varje temaområde formulerades ett antal öppna frågor, precis som beskri-

vet i Larsson, et al. (2004 s. 104). För att även kunna inkludera sådana aspekter som 

eventuellt skulle komma att dyka upp efter att intervjuguiden gjordes, gav intervjuguiden 

även utrymme för eventuella kompletterande följdfrågor. Dessa formades efter hand un-

der forskningens gång, i enlighet med Henricson (2012 s. 152). 

 

Urvalet av deltagare gjordes enligt beställarens önskemål. Eftersom beställarens önske-

mål var att granska hur servicemiljön påverkar serviceupplevelsen var det självfallet att 

beakta servicehandledaren, vars arbete utförs i servicemiljön, bland brukarna. Urvalet be-

gränsades på grund av personalsituationen på verksamhetsstället, vilket gjorde det omöj-

lighet för skribenten att göra ett bredare urval, även om det hade förstärkt studiens djup.  

 

Observationsschemats (bilaga 2) och intervjuguidens (bilaga 5) validitet säkrades allt ef-

tersom observationsschemat och intervjuguiden utvecklades specifikt för denna studie. 

Observationerna gjordes under en två veckors tidsperiod. Tidsramen påverkades delvis 

av den pågående Covid-19 situationen som orsakat bortfall av personal vid socialrådgiv-

ningen på grund av distansarbete. För att kunna göra observationerna från ett brukarper-

spektiv gjordes observationerna i det öppna utrymmet. Observationerna gjordes sporadisk 

både under specifika mottagningstider för den öppna rådgivningen, men även under so-

cialrådgivningens allmänna öppettider. Under observation observerades både funktional-

iteten i servicemiljön och den professionella. För varje ny dag användes ett nytt, blankt 

observationsschema.  
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Intervjun förverkligades under ett på förhand överenskommet tillfälle och dokumentera-

des direkt i intervjuguiden (bilaga 5). Intervjun bandades således inte in. Observationerna 

gjordes inom ramen för intryck som skapas i samtal med den professionella och de foku-

serade på den professionellas insats, inte på brukarens insats. Eftersom den professionella 

var medveten om att hen observerades var observatören deltagande. Andra personer som 

infann sig i observationsmiljön informerades inte om observationen vilket gjorde att ob-

servatören i den benämningen klassades som fullständig observatör. För att undvika ett 

styrt resultat visades inte observationsschemat (bilaga 2) till någon i observationsmiljön. 

(Björklund & Paulsson 2003 s. 69) 

6.3 Analys av data 

Analysen av den data som samlats in genom observationer inleddes redan under datain-

samlingen för att minska risken för tolkningsfel till följd av felaktiga minnesbilder, men 

även för att kunna lägga till aspekter som kom att vara relevanta vid följande observat-

ions- och intervjutillfälle. (Carlson 2012 s. 201) 

 

Det insamlade materialet lästes först igenom en gång och kodades sedan för att markera 

återkommande mönster (Carlson 2012 s. 201–202). För att underlätta kodandet av dessa 

mönster markerades mönstren med olika färger. Mönstren bildade sedan kategorier (Carl-

son 2012 s. 201–202). 
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Figur 5 Kodning av data 

Källa: Ricarda Sirén 2020 

 

En stor del av observationerna gjordes inom kategorin miljö, servicehandledaren i ser-

vicestigen, samt lågtröskelverksamhet. Trygghet och integritet, samt information, kom 

med noggrannare eftertanke att höra ihop med miljön, så dessa slogs ihop till kategorin 

”servicemiljön”. 

 

Avslutningsvis renskrevs dessa kategoriseringar (Carlson 2012 s. 201–202). Den slutliga 

analysen gjordes efter att fältstudierna hade avslutats. Den kodade datan jämfördes med 

teori och tidigare forskning. Innebörden för dessa mönster (tabell 1) kom att vara grunden 

för analysen av resultatet, medan reflektionen lägger grunden för slutsatserna av forsk-

ningen.  
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Tabell 1 Exempel på schema över slutlig analys 

Mönster Kod Kategori Innebörd/ 

analys av  

resultat 

Reflektion 

/slutsatser 

 

Otydlig skylt-

ning orsakar 

tvivel uppre-

pade gånger 

 

Röd 

 

Information 

 

Den bristfäl-

liga skylt-

ningen påver-

kar servicens 

smidighet & 

funktionalitet. 

 

Uppfattas ser-

vicen som lät-

tillgänglig och 

hur påverkar 

den otydliga 

skyltningen 

serviceupple-

velsen?  

 

Eftersom studien gjordes av en (1) person, fanns det inte risk för slumpmässiga fel till 

följd av flera olika observatörers tolkningar och iakttagelser. (Henricson 2012 s. 154)  

6.4 Etiska överväganden 

Studien är förverkligad i enlighet med Forskningsetiska delegationens anvisningar 

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

 

För att deltagaren ska förbli anonym framgår observationsmiljön, d.v.s. verksamhets-

punkten, inte i studien. Intervjun och observationen gjordes i samtycke med deltagaren 

(bilaga 4). Deltagaren informerades om hens rättigheter (bilaga 3) och om att hens arbete 

observeras. Deltagaren informerades även om att hen har rätt att tacka nej till att delta i 

intervjun och att hen kan avbryta deltagande när som helst utan att vara tvungen att ange 

någon orsak för avbrytandet. 

 

Eftersom observationen förverkligades i en öppen miljö var det viktigt att vara finkänslig 

och diskret. Resultaten måst presenteras så att källan inte går att spåra eftersom brukaren 

också kommer att infinna sig i observationsmiljön. Det är således även viktigt att respek-

tera brukarens rätt till privatliv och frizon. Det insamlade materialet kommer förvarades 
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i en låst mapp fram tills att resultatet av studien bearbetats, då de ifyllda observations-

schemana (bilaga 2) och intervjuguiden (bilaga 5) att förstördes. Forskningslov (bilaga 1) 

ansöktes på förhand. Den pågående Covid-19 situationen orsakade utmaningar och be-

gränsade studien på grund av distansarbete och bortfall i verksamheten.  

 

7 RESULTAT 

Följande stycke behandlar den data som samlats in med hjälp av observationer och inter-

vju. Den insamlade datan har kodats, kategoriserats och analyserats. Den insamlande da-

tan presenteras enligt kategoriseringarna. 

7.1 Servicemiljön 

Då brukaren kliver in i utrymmet möts hen av en servicedisk. Personerna vid disken in-

struerar brukaren till rätt plats. Ett par bordslampor har placerats på servicedisken vilket 

skapar en välkomnade, hemtrevlig känsla. Det spelas ingen musik eller radio vid rådgiv-

ningen. Det går inte heller att känna igen någon specifik doft eller lukt. Den observerade 

miljön är öppen, med breda gångar och högt i tak. Det är lätt att röra sig i utrymmet, även 

med rullator och rullstol. Blicken fästs vid ett flertal stolar i granna färger och därtill 

hörande soffbord. Mångkulturaliteten har beaktats genom ett tyst rum som används som 

bönerum. Miljön är barnvänlig med en välutrustad lekhörna. I mitten av utrymmet finns 

en station med ett flertal datorer till brukarens förfogande. Längs med den bortre väggen 

finns en lång rad med bokhyllor för det breda utbudet av broschyrer, formulär och in-

formationsblad. Uppe i takkanten sitter en nummertavla som används under den öppna 

mottagningen. Det öppna utrymmet omringas av 15 mindre, inglasade rum, som används 

vid olika möten och vid den öppna mottagningen. Även några växter har placerats i ut-

rymmet och bredvid servicedisken finns en vattenautomat till brukarnas förfogande. 

Bredvid den finns utrymmets enda skräpkorg, placerad långt ifrån stolarna där brukarna 

kan vänta. Belysningen i utrymmet påminner om en sjukhusmiljö, med starka ljusrör i 

kalla toner. Temperaturen i utrymmet är låg. Under längre väntetid kunde det vara önsk-

värt att klä av sig ytterkläderna, men temperatur i utrymmet är inte hög nog.  
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Utanför socialrådgivningen hänger en liten skylt och på ytterdörren är det uppsatt en af-

fisch med info om verksamhetsstället. Socialrådgivningens väggar är fyllda av affischer 

och anslag. En del av affischerna är föråldrade. Det är svårt att urskilja vilka affischer 

som är relevanta för serviceprocessen och vilka som endast är reklam.  

 

Utöver nummertavlan som används vid den öppna mottagningen, tilldelas de brukare som 

besöker socialrådgivningen utanför mottagningen ett könummer vid servicedisken. En 

del av de anställda bär ID kort runt halsen, dock inte alla. Skyltningen i utrymmet är 

bristfällig och en del av skyltarna är missvisande. Till höger om ingången, längst bort vid 

den bortre väggen, ovanför en dörr, finns en ”info” skylt som avser bokhyllan med bro-

schyrer och formulär. Vid en snabb anblick kan skylten tolkas som om dörren leder till 

infodisken. På en annan dörr är en lapp uppsatt med texten ”vahtimestarin huone” (vakt-

mästarens rum). Det visar sig att vaktmästarna dock sitter vid servicedisken och tar emot 

brukarna då de kommer till socialrådgivningen. Information om huruvida brukaren behö-

ver anmäla sig trots på förhand bokad tid, eller om hen kan sätta sig och vänta i väntrum-

met saknas. Vid flera tillfällen dyker det upp personer som tror sig vara på rätt ställe, men 

som kommit fel på grund av bristfällig skyltning. På en del av borden har det placerats 

broschyrer och infoblad, även de föråldrade. Servicerådgivaren säger att även om det 

finns en hel del broschyrer och infoblad till brukarens förfogande delas de inte aktivt ut 

av personalen, förutom då det gäller specifika formulär som krävs för att hjälpa brukaren 

vidare i sin serviceprocess. 

  

För en del uppfattas utrymmet som otydligt, men det varierar. En del har lätt för att hitta 

och frågar gärna hjälp. ”Servicedisken är placerad direkt vid ingången, så det är lätt och 

naturligt att fråga hjälp”, -säger servicerådgivaren. Dock kunde alla i personalen bära ID 

kort, då skulle det vara tydligare för brukarna vem som är vaktmästare och vem som är 

servicerådgivare, trots att de alla sitter vid samma servicedisk.  

7.1.1 Integritet och trygghet  

Avståndet mellan brukarnas stolar och servicedisken är så pass långt att diskussioner som 

gås på normal samtalsnivå inte hörs till vänte stolarna. Dock går samtalen att uppfatta vid 

lugnare tidpunkter, då samtalen inte överröstas av andra röster och ljud.  
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De anställdas ansikten är bekanta eftersom det alltid är samma servicerådgivare, vakt-

mästare och väktare som jobbar vid servicerådgivningen. Lappen med könummer som 

delas ut vid servicedisken skyddar brukarens integritet, inga namn ropas upp i det öppna 

utrymmet. Enligt servicerådgivaren kan brukaren även besöka servicerådgivningen ano-

nymt; ”då är servicen så klart begränsad, eftersom en del ärenden kräver personuppgif-

ter och ibland behövs mer detaljerad information för att vi ska kunna vägleda brukaren 

vidare till rätt ställe” säger servicerådgivaren.  

 

Datorerna som är placerade i mitten av det öppna utrymmet är dock riktade med skär-

marna mot vänte stolarna, vilket gör det möjligt för utomstående att se eventuell privat 

information. Kontakten som sker vid servicedisken kan skada integriteten, eftersom det 

lätt bildas köer och de andra brukarna således lätt kan uppfatta vad som sägs. Serviceråd-

givaren säger dock att de gör sitt bästa att förflytta sig till en lugnare, avskild plats vid 

behov. ”Det är ju förstås upp till brukaren själv vad hen vill berätta vid servicedisken, 

just med tanke på att det är ett öppet utrymme”, säger servicerådgivaren. Förnyelsen 

kommer även att underlätta dessa situationer eftersom planen är att servicerådgivaren i 

framtiden delvis ska sitta i ett avskilt rum.  

 

Lekhörnan är placerad i det öppna utrymmet vilket gör att lek, gråt och stoj kan störa de 

andra brukarna. Servicerådgivaren säger att konflikter och andra specialsituationer är 

ovanliga, men att de lätt fångar de andra brukarnas uppmärksamhet eftersom utrymmet 

är så pass öppet, ”ifall en brukare blir irriterad hör de andra märker de andra brukarna 

garanterat det”, säger servicerådgivaren.  

 

Servicerådgivaren säger att det öppna utrymmet även skapar växelverkan mellan brukare 

som inte känner varandra, speciellt de som pratar samma språk. Utrymmet bidrar till en 

gemenskap. Under observationsstudien är det dock svårt att uppfatta och tyda huruvida 

de brukare som samtalar med varandra är främmande för varandra eller ifall de känner 

varandra sedan innan. 
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7.2  Servicehandledaren i servicestigen 

Servicerådgivaren bär ingen specifik arbetsklädsel. Servicerådgivaren instruerar och väg-

leder brukaren med en lugn och vänlig röst. Väntetiderna och köerna varierar från dag till 

dag och beroende på klockslaget. Servicerådgivaren rör sig omkring i utrymmet och är 

bland brukarna. Då servicerådgivaren behövs vid datorerna, vägleder hen brukaren och 

sitter bredvid för att hjälpa brukaren steg för steg. Servicerådgivaren är mån om att möta 

brukarna på deras nivå. Hen tar kontakt med dem, går fram till dem, och ropar inte efter 

dem från sin servicedisk. Ifall en brukare till exempel inte kan fylla i ett FPA formulär på 

egen hand, hjälper servicerådgivaren till. Ifall brukaren verkar ha ett större servicebehov, 

bokas en tid in för att brukaren skall få den service hen behöver. I samtal med brukare 

växlar servicerådgivaren mellan de tre olika tappningarna; lyssnare, rådgivare och sam-

arbetare.  

 

Humor är centralt i servicerådgivarens arbete och trots den stora variationen national-

iteter, verkar språket inte vara ett hinder. Servicerådgivaren berättar att hen kan ringa en 

tolk vid behov för att få hjälp på distans per telefon. För på förhand bokade tider kan en 

tolk bokas för tolkning på plats. Många i personalen talar även flera olika språk, så av 

dem får servicerådgivaren också hjälp. Servicerådgivaren poängterar att det är lätt att 

möta de olika individerna och att förflytta sig från arbetsstationen bakom servicedisken, 

ut i det öppna utrymmet bland brukarna. ”Servicen är mer human på det sättet”, -säger 

servicerådgivaren. ”Vi är inte några myndigheter och jag skulle inte vilja sitta i en glas-

box”.  

7.3  Lågtröskelverksamhet 

Ytterdörren är öppen och brukaren kan besöka socialrådgivningen utan tidsbeställning 

och socialrådgivningen klassar sig som lågtröskelverksamhet. Den intervjuade service-

handledaren lyfter fram lättillgängligheten och poängterar att det är lätt för brukaren att 

kliva in i utrymmet. ”Dock kan en del enligt servicerådgivaren uppfatta miljön som hög-

ljudd, men det är en smaksak”, - säger servicehandledaren.  
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Vid en del tidpunkter är servicehandledaren frånvarande, då sköter vaktmästarna och väk-

taren vägledningen och rådgivningen. Servicehandledaren verkar inte ha något schema 

för när hen är på plats, vilket gör det otydligt för både resterande personal och brukare. 

Tiden för när servicehandledaren är närvarande är inte jämnlöpande med socialrådgiv-

ningens öppettider, så då brukaren besöker socialrådgivningen är det inte sagt att service-

handledaren är på plats.  

 

Under studiens gång står servicerådgivningen inför en förändring. De har nämligen an-

ställt ytterligare två servicehandledare och planen är att på så sätt effektivera serviceråd-

givningen. ”Genom förnyelsen kommer det alltid att vara en servicehandledare på 

plats”, -säger servicehandledaren.   

 

8 ANALYS AV RESULTAT 

Den insamlade datan tolkades i relation till den teoretiska referensramen och samman-

ställdes sedan till det slutliga resultatet av studien. Resultatet analyserades inte i relation 

till huruvida olika aspekter åstadkommit vissa känslor hos brukaren eller inte, utan sam-

manställdes i relation till de yttre faktorer i miljön, som den teoretiska referensramen och 

tidigare forskning påvisar som avgörande.  

8.1  Servicemiljöns påverkan på serviceupplevelsen 

Eftersom servicedisken är det första brukaren ser när hen kliver in på socialrådgivningen 

är det väsentlig att servicedisken är välkomnande. Även om det inte spelas någon musik 

vid socialrådgivningen skapas en välkomnande känsla med hjälp av den dimmade belys-

ningen från bordslamporna på disken.  Miwa & Hanyu (2006) beskriver just musik och 

dimmad belysning som stämnings höjande faktorer som påverkar hur välkomnande ut-

rymmet är.  

 

Servicedisken är placerad intill ytterdörren och öppenheten i utrymmet gör det lätt att 

överblicka utrymmet, så brukaren kan lätt ta sig ut ur byggnaden ifall hen känner sig 

hotad, vilket Pearson & Wilson (2012) beskriver som viktigt.  
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Färgerna på stolarna är granna och glada, vilket kan bidra till ett positivt intryck (Hanefors 

& Mossberg 2007 s. 121–127). Stolarna är placerade tillsammans med små soffbord som 

är lätta att röra sig runt. På så sätt blockera de inte vägen och orsakar heller inte en barriär 

mellan brukaren, andra brukare eller den professionella, precis som både Sanders & Leh-

mann (2019 s. 58–64) och Pearson & Wilson (2012) nämner som viktigt för både trygg-

heten och eventuella maktpositioner.  

 

Skyltningen i utrymmet är sporadisk, i vissa fall föråldrad och missvisande. Den skyltning 

som finns i utrymmet är däremot respektfull mot brukaren, eftersom den inte är formule-

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

 

Skyltning som kunde underlätta brukarens agerande i serviceprocessen saknas. Skylt-

ningen i utrymmet är inte placerad i enlighet med brukarens servicestig och det är otydligt 

hur brukaren skall röra sig från punk A till B. God skyltning följer brukarens serviceför-

lopp och kompletterar servicestigen (Stickdorn & Schneider 2019 s. 44–45 & Jeyasing-

ham 2016 s. 210–212).  Det framkommer inte heller ifall brukaren behöver anmäla sig 

eller ifall hen kan sätta sig och vänta på att bli inkallad till den professionella.  

 

Broschyrerna och infobladen som finns till brukarens förfogande delas inte aktivt ut, men 

ligger utspridda på bord och väggar. Det finns även en hel hylla fylld med material. Dessa 

kan påverka brukarens serviceupplevelse eftersom dessa kan förstärka eller försvaga upp-

levelsen. Ifall brukaren tar med sig en broschyr hem, återför den brukarens tankar tillbaka 

till socialrådgivningen, även efter besöket.  (Stickdorn & Schneider 2019 s. 42–43) 

 

Temperaturen i utrymmet är låg. Enligt Anthony & Watkins (2007) har oönskad tempe-

ratur en negativ verkan på humöret. Även Hanefors & Mossberg (2007 s. 176–177), po-

ängterar att uppfattningen av utrymmet påverkas av temperaturen i utrymmet.  

 

Personalens klädsel och apparans påverkar serviceupplevelsen (Hanefors och Mossberg 

2007 s. 176–177). Förutom väktaren, bär de anställda ingen arbetsuniform. En del av de 

anställda bär ID kort, men inte alla.  
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Trots den dimmade belysningen vid servicedisken är den övriga belysningen i utrymmet 

kall och stark, istället för varm, som vore mer välkomnande (Miwa & Hanyu 2006).  

Utrymmet har inga fönster ut mot gården, men några växter har placerats i utrymmet. På 

så sätt har naturen tagits in i utrymmet, vilket är viktigt för serviceupplevelsen enligt Ant-

hony & Watkins (2007). 

8.1.1 Integritet och trygghet 

De plötsliga ljuden från lekhörnan fångar lätt uppmärksamheten i det öppna utrymmet. 

Höga, ljud, gråt och stoj kan vara en störande faktor (Miwas & Hanyus 2006 & Sanders 

& Lehmann 2019 s. 58–64).  

 

Även om konflikter och andra specialsituationer är ovanliga vid socialrådgivningen, en-

ligt servicerådgivaren, kan även de distrahera brukaren. Interaktion mellan brukarna är 

enligt servicerådgivaren vanligt, men till viss del orsakar det öppna utrymmet automatiska 

interaktioner, både på gott och ont. En argsint, missnöjd eller upprörd kund utstrålar ne-

gativitet och påverkar uppfattningen av verksamhetens funktionalitet, smidighet och kva-

litet (Hanefors & Mossberg 2007 s. 176–177). 

 

Då det bildas köer och flera brukare samlas vid servicedisken kan de lätt uppfatta vad 

personen bredvid säger, vilket kan skada integriteten. Även datorerna placering kan skada 

integriteten eftersom skärmarna är riktade mot vänte stolarna, vilket gör det möjligt för 

utomstående att se eventuell privat information. Dessa aspekter är centrala i planeringen 

av utrymmet eftersom brukarens förutsättningar, behov, integritetsskydd och tillgänglig-

het måste beaktas i enlighet med socialvårdslagen (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 30 

§). Integriteten har däremot beaktats i andra delar av servicen. Könumret som delas ut vid 

servicedisken skyddar brukarens integritet eftersom könumret används istället för bruka-

rens namn, då brukaren kallas in till den professionella.  



39 

 

8.2  Servicehandledarens påverkan på serviceupplevelsen 

Samtalet är centralt vid socialrådgivningen. Servicehandledaren instruerar och vägleder 

brukaren med en lugn och vänlig röst. Servicehandledaren växlar mellan de tre olika tapp-

ningarna; lyssnare, rådgivare och samarbetare (Moula 2009 s. 119–120).  

 

Då någon behöv mer stöd och hjälp, och kanske inte vet hur hen skall klara sig vidare, 

lyssnar servicehandledaren på brukaren, tar in informationen och låter brukaren berätta 

sin historia. I mer generella frågor och vid praktiska arrangemang, råd giver serviceråd-

givare brukaren men låter brukaren själv fylla i formulär etcetera. Då brukaren inte riktigt 

vet hur hen skall fylla i formulär, fyller servicehandledaren i formuläret tillsammans med 

brukaren. På så sätt lär sig även brukaren vilken information som är relevant vid ifyllna-

den av formuläret och kan kanske nästa gång fylla i liknande formulär på egenhand.  

Servicehandledning handleder och bemöter brukaren för att stöda hen till att uppnå möj-

ligast självständigt liv. Genom att stärka brukarens verksamhetsförmåga, vidgas bruka-

rens förutsättningar att klara sig på egen hand (Hänninen 2007 s. 14). 

 

Servicehandledaren är vänlig och använder sig av humor i sitt arbete. Hen är medveten 

om sin bemötanderepertoar och iakttar brukaren för att kunna möta hens behov på bästa 

möjliga sätt, vilket betonas som viktigt av Blennberger (2013 s. 145). 

 

Utmaningar på grund av språkliga hinder tacklas snabbt med hjälp av tekniska lösningar 

(Fishman et al. 2019 s. 30–33). Det går smidigt att snabbt ringa upp en tolk ifall språket 

skulle orsaka utmaningar i servicen.  

 

Det är lätt och smidigt för servicehandledaren att möta de olika individerna och att för-

flytta sig från arbetsstationen bakom servicedisken, ut i det öppna utrymmet bland bru-

karna. Det öppna utrymmet bidrar till samarbete mellan de anställda, flexibilitet och ge-

menskap. Det öppna utrymmet främjar interaktionen mellan den professionella och bru-

karen och gör användningen av tjänsten mer smidig. (Jeyasingham 2016 s. 209–215) 



40 

 

8.3 Tillgänglighetens påverkan på serviceupplevelsen  

Med tanke på att brukaren kan besöka socialrådgivningen utan tidsbeställning och det är 

lätt att kliva in i utrymmet även som anonym, kan socialrådgivningen klassas som låg-

tröskelverksamhet. Dessa aspekter gör det lättare för brukaren att söka sig till socialråd-

givningen och lättillgängligheten bidrar även till ett positivt intryck av socialrådgiv-

ningen. (Leeman & Hämäläinen 2016 s. 590) 

 

Väntetiderna och köerna varierar från dag till dag och beroende på klockslaget. Service-

handledarens frånvaro påverkar serviceupplevelsen och för att uppnå brukarcentrerad 

verksamhet borde tidpunkterna för när servicehandledaren är på plats utgå från brukarens 

behov (Stickdorn & Schneider 2019 s. 36–37). 

 

Grundläggande för en god serviceupplevelse är att brukaren känner sig hörd, bemött och 

sedd, det vill säga får service (Lovio & Muurinen 2013). Ifall servicehandledaren inte är 

på plats uppfylls inte grundkravet för god service och då skapas inte heller positiva ser-

viceupplevelser.  

 

Dessutom bör det ifrågasättas ifall servicen kan klassas som lågtröskelverksamhet ifall 

brukaren trots möjlighet att besöka socialrådgivningen utan tidsbeställning, är tvungen att 

på förhand kolla upp ifall servicehandledaren faktiskt är tillgänglig. Då brukaren besöker 

socialrådgivningen förväntar sig hen att servicehandledaren är på plats.  Genom att känna 

till brukarens förväntningar kan tillhandahållaren skapa service som möter dessa förvänt-

ningar och således skapa positiva serviceupplevelser. Brukaren besöker socialrådgiv-

ningen för att hen har ett behov att få hjälp. Brukarcentrerad verksamhet utgår från bru-

karens behov och servicen formas utgående från dem. Det krävs att brukaren placeras i 

centrum av servicen och att tillhandahållaren har ett genuint intresse för brukaren. På så 

sätt kan tillhandahållaren 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 på vilka aspekter som bidrar till en positiv serviceupplevelse. 

Studiens syfte har fullföljts med hjälp av tidigare forskning, teori och empiri i form av 

etnografisk forskning. Den empiriska, etnografiska studien har möjliggjort reflektion och 

konkretisering av hur aspekterna som lyfts fram i teori och tidigare forskning tar sig form 

i verkligheten. I teorin och i den tidigare forskningen betonades brukarens delaktighet och 

brukarcentrerad verksamhet som centralt. Resultatet av denna studie visar att mer fokus 

bör sättas på dessa grundprinciper. Ifall grundprinciperna inte uppfylls tappar även andra 

aspekter och detaljer som bidrar till en positiv serviceupplevelse sin betydelse, eftersom 

de olika aspekterna hänger ihop och tillsammans skapar serviceupplevelsen.  

9.1 Resultatdiskussion 

Centralt för både tidigare forskning och teori var vikten av brukarcentrerade tillväga-

gångssätt, brukarcentrerad verksamhet och design, samt brukarens delaktighet. Det är 

tydligt att dessa aspekter är grunden för god service och således positiva serviceupplevel-

ser. Både Fishman et al. (2019), Stickdorn & Schneider (2019), samt Sanders & Lehmann 

(2019) poängterar att god service utgår från brukarens behov, förväntningar och känslor. 

Dessa aspekter är även lagstadgade i Socialvårdslagen, som föreskriver att socialservicen 

skall möta brukarens behov och att brukaren skall vara delaktig i planeringen av service-

stigen. (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 36 § & 39 §)  

 

Jeyasingham (2016) belyser planeringen av servicemiljön enligt servicestigen som jämn-

löpande med brukarens känslor. Jeyasingham menar att känslorna är utgångspunkten för 

servicedesign och att känslorna är som en resa som formar designen av servicestigen. 

Pearson & Wilson (2012), Miwa & Hanyu (2006), samt Anthony & Watkins (2007) me-

nar däremot att servicemiljön skapar, påverkar och stärker brukarens känslor. Enligt dem 

är det miljön och aspekterna i den som föder olika känslor hos brukaren, som sedan på-

verkar själva serviceupplevelsen. Enligt Sanders & Lehmann (2019) kan brukarens käns-

lor dock inte beaktas som enskilda faktorer, utan de är en del av serviceupplevelsen som 
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helhet. Enligt Sanders & Lehmann byggs serviceupplevelsen upp dels av brukarens käns-

lor, dels av servicemiljön och dels av interaktioner mellan brukaren och den profession-

ella.  

 

Eftersom dessa aspekter enligt både tidigare forskning och teori bidrar till god service och 

således positiva serviceupplevelser, är det alltså väsentligt att de som tillhandahåller ser-

vicen känner till aspekterna och besitter tillräcklig kunskap om ämnet. Det är viktigt att 

tillhandahållaren av servicen visar ett genuint intresse för att skapa och utveckla sådan 

service som möter brukarens behov och önskemål. För att kunna beakta brukarens känslor 

i planeringen av servicestigen, för att veta vilka brukarens behov är, och för att kunna 

bemöta brukaren på bästa möjliga sätt, behöver tillhandahållaren av servicen utforska 

servicen från brukarens perspektiv, reflektera över de brister som finns och sedan skapa 

service som bygger på brukarcentrerade tillvägagångssätt, brukarcentrerad verksamhet 

och servicedesign. (Stickdorn & Schneider 2019)  

 

Denna service ska även förverkligas i enlighet med Socialvårdslagens trettionde paragraf 

om lokaler för socialservice som möter brukarens förutsättningar, behov, integritetsskydd 

och tillgänglighet (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 30 §).  

9.2 Metoddiskussion 

Både observationerna och intervjun var välfungerande datainsamlingsmetoder för den et-

nografiska studien. Så skriver även Meeuwisse (2008 s. 44–45), som lyfter fram dessa 

datainsamlingsmetoder som lämpliga för etnografisk forskning. Däremot hade den in-

samlade datan kunnat vara mer ingående och bredare, men de hade förutsatt större voly-

mer brukare vid socialrådgivningen, betydligt större andel närvaro av servicehandledaren, 

samt en längre tidsperiod för insamlandet av data.  

 

Tidsramen för den empiriska studien hade varit längre ifall ansökningsprocessen för 

forskningslovet inte hade dröjt ut på tiden, vilket förkortade tiden för insamlandet av data. 

Tidsplanen blev tyvärr både utdragen och försenad, även om en tydlig plan hade lagts upp 

i enlighet med Jacobsen (2007 s. 19–21), i början av studien.  
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Genomförandet av forskningen påverkades dessutom till viss mån av den pågående Co-

vid-19 situationen. De brukare som i vanliga fall hade besökt socialrådgivningen i sam-

band med en på förhand inbokad tid, fick nu istället service på distans, per telefon. Således 

var mängden brukare i det öppna utrymme färre än normalt. Dessutom stod serviceråd-

givningen inför en förnyelse av servicen precis under samma tid studien genomfördes, 

vilket gjorde att servicehandledaren som annars hade vistats i servicemiljön, nu var upp-

tagen med att skola de nya servicehandledarna som anställts.  

 

Utöver dessa utmaningar och hinder lämpade sig datainsamlingsmetoderna bra för studi-

ens syfte och frågeställning. För en djupare förståelse för brukarens upplevelser kunde 

brukaren ha beaktats med hjälp av enkäter eller intervjuer. Björklund & Paulusson (2003 

s.70) beskriver data insamling via enkäter och intervjuer som adekvat för att belysa bru-

karens perspektiv och framför allt för att lyfta upp brukarens känslor. Sådan datain-

samling hade dessutom tillfört direkterfarenheter och hade då även bidragit till ytterligare 

triangulering. Dock fungerade intervjun av servicehandledaren väl som kompletterande 

metod för observationsstudien. Således uppnåddes triangulering till viss mån.  Ett större 

antal deltagare hade ökat tillförlitligheten, men tyvärr fanns det inte fler möjliga infor-

manter till förfogande vid tidpunkten för den etnografiska studien. (Björklund & Pau-

lusson 2003 s. 60) 

9.3 Slutsatser 

Eftersom servicemiljön, den professionella och brukarens känslor alla påverkar varandra 

och tillsammans skapar serviceupplevelsen, är det väsentligt behandla dessa aspekter som 

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

 

Hemtrevlighet, en välkomnande atmosfär (Sanders & Lehmann 2019 s. 58–64), en ser-

vicestig som är synkroniserad med brukarens känslor (Jeyasingham 2016 s. 211), samt 

ett gott bemötanande (Blennberger 2013 s. 145) är alla aspekter som är väsentliga för en 

positiv serviceupplevelse vid socialrådgivningen.  
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Följande förbättringsförslag beaktar Socialvårdslagens (30.12.2014/1301) trettionde pa-

ragraf om planeringen av utrymmet utgående från brukarens förutsättningar, behov, in-

tegritetsskydd och tillgänglighet. (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 30 §) 

 

De möbler som finns vid socialrådgivningen fungerar bra, men ett förbättringsförslag 

skulle vara att placera den långa bokhyllan med broschyrer och formulär i mitten av ut-

rymmet istället. Då skulle hyllan vara extra tillgänglig och den skulle även fungera som 

en avskiljare mellan lugnare och mindre lugna arbetsstationer. Detta skulle även öka in-

tegriteten, vilket betonas i Socialvårdslagen (30.12.2014/1301, 30 §).  

 

Lekhörnan kunde placeras på ena sidan om hyllan tillsammans med några vänte stolar, 

medan arbetsborden med datorer kunde placeras på andra sidan om hyllan, med ytterli-

gare vänte stolar. Hyllan skulle dock behöva placeras så att brukaren ändå kan se utgången 

och lätt röra sig i utrymmet, vilket enligt Pearson & Wilson (2012) är viktigt för att bru-

karen skall känna sig trygg.  

 

Servicehandledaren berättar att broschyrerna inte aktivt delas ut. Genom att placera hyllan 

i mitten av utrymmet skulle kanske brukaren själv plocka åt sig av broschyrer och formu-

lär. Dessutom skulle hyllan vara mer lättillgänglig för personalen, som snabbt kunde dela 

ut information till brukaren. Användningen av datorerna skulle även kunna göras i lugn 

och ro, mer ostört än nu, så även denna aspekt skulle öka integriteten. (Socialvårdslag 

30.12.2014/1301, 30 §) 

 

För att ytterligare beakta integriteten kunde ett alternativ vara bakgrundsmusik eller radio, 

som även kunde öka känslan av trygghet och positiva attityder, som beskrivs i Miwas & 

Hanyus (2006) studie. Bakgrundsmusik eller radio kunde dessutom fungera som dämpare 

för plötsliga ljud och privata konversationer. Som exempel går andra brukares diskuss-

ioner med den professionella lätt att uppfatta vid lugnare tidpunkter. Även plötsliga ljud 

från lekhörnan fångar lätt uppmärksamheten och kan behöva balanseras. Sanders & Leh-

mann (2019 s. 58–64) beskriver nämligen plötsliga ljud och oväsen som aspekter som 

kan orsaka negativa känslor. 
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Att utforska och kartlägga servicestigen är viktigt för att skapa fungerande och smidig 

service (Fishman et al. 2019 s. 30–33). Kartläggningen av servicestigen ur brukarens per-

spektiv kunde göra det möjligt för socialrådgivningen att identifiera när köer bildas och 

på så sätt se till att personalen är på plats vid rätt tidpunkt.  

 

Eftersom brukaren förväntar sig få service under socialrådgivningens öppettider borde 

planeringen av servicen utgå från brukarens behov av service och brukarens förväntningar 

på servicen, precis som Stickdorn & Schneider (2019 s. 36–37 & s. 126–135) skriver i 

sin bok This is service design thinking. Tillhandahållaren av tjänsten måste alltså möta 

brukarens förväntningar på servicen. Även Fishman et al. (2019 s. 30–33) poängterar 

detta och beskriver det som väsentligt för att skapa positiva intryck, som i sin tur inverkar 

på serviceupplevelsen  

 

Tillhandahållaren av servicen måste ha ett genuint intresse för brukaren för att kunna 

leverera god service och skapa en god serviceupplevelse. Genom att placera brukaren i 

centrum av designen, utvecklingen och förverkligandet, och med hjälp av insikter i bru-

karens förväntningar, kan tjänsten förbättras och utvecklas. Den kommande förnyelsen 

vid socialrådgivningen kommer dock antagligen att kunna beakta dessa aspekter, ef-

tersom det i framtiden alltid kommer att finnas minst en servicehandledare på plats under 

socialrådgivningens öppettider. Då det finns tillräckligt med personal på plats ökar även 

tillgängligheten av service, som även bidrar till ett positivt intryck av socialrådgivningen 

(Leeman & Hämäläinen 2016 s. 590). 

 

Personalens klädsel och apparans påverkar serviceupplevelsen (Hanefors och Mossberg 

2007), så för att tydliggöra vem som tillhör personalen och vem som är brukare, kunde 

personalen bära ID kort. Oönskade temperaturer påverkar brukarens känslor och attityder 

(Anthony & Watkins 2007 & Hanefors & Mossberg 2007), så temperaturen i utrymmet 

kunde höjas så att det vore möjligt för brukaren att ta av sig ytterkläderna vid längre 

väntetider.  

 

Könumret som delas ut vid servicedisken fungerar väl, eftersom det skyddar brukarens 

integritet och även andra aspekter, som till exempel möjligheten till anonymitet, respek-

terar integriteten.  Servicehandledaren bemötande av brukaren är vänligt och lugnt och 



46 

 

bemötandet är välkomnande. Humor som central aspekt i interaktionen skapar en positiv 

atmosfär och bidrar till ett humant intryck. Speciellt Blennberger (2013 s. 145) diskuterar 

vikten av ett gott bemötande och bemötandets etik och lyfter fram bland annat vänlighet 

och humor som positiva bemötandeuttryck i den professionellas bemötanderepertoar.   

Atmosfären i utrymmet gör det lätt för servicehandledaren att möta de olika individerna 

och att förflytta sig från arbetsstationen bakom servicedisken, ut i det öppna utrymmet 

bland brukarna. Eventuella språkliga utmaningar tacklas smidigt. Utan att verka besvärad 

utnyttjar servicehandledaren snabbt olika av tekniska lösningar. Således har språket som 

utmaning identifierats och lösts med passande tekniska lösningar, precis som Fishman et 

al. (2019 s. 30–33) beskriver som adekvat.  

 

Servicehandledaren anpassar sin roll enligt olika situationer. Beroende på brukarens be-

hov fungerar servicehandledaren som antingen lyssnare, samarbetare eller rådgivare. Ser-

vicehandledarens brukarcentrerade arbetssätt stöder brukaren och stärker brukarens inre 

resurser, vilket är viktigt enligt Moula (2009 s.119–120). Även Hänninen (2007 s. 14) 

lyfter fram arbete som stöder brukaren att i framtiden klara sig på egen hand.  Service-

handledarens arbetssätt gör precis det, det vill säga stärker brukarens verksamhetsför-

måga och främjar brukarens förutsättningar att klara sig på egen hand.   

 

De största förbättringarna borde alltså ske inom grundprinciperna för god service, det vill 

säga tillgängligheten, som i det här fallet handlar om närvaro. Ytterligare utveckling av 

servicen kunde göras på specifik nivå, men för att dessa förbättringar ska vara relevanta, 

behöver grundprinciperna uppfyllas. På specifik nivå handlar det alltså mer om place-

ringen av möbler och dämpandet eller förstärkandet av sinnesupplevelserna. Dessa detal-

jer tappar dock sin betydelse ifall grundprinciperna det vill säga, ett gott bemötande, till-

gänglighet, brukarcentread verksamhet och delaktighet inte uppfylls, eftersom både 

grundprinciperna och de mer specifika detaljerna hänger ihop. Tillsammans skapar de en 

helhet och bidrar till en positiv serviceupplevelse av socialrådgivningen.  

9.4 Vidare forskning 

För ytterligare, kompletterande data för forskning inom temat ”serviceupplevelse” vore 

brukarens delaktighet i forskningen adekvat (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 1 § & 3 §). 
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Fortsatt forskning kunde beakta brukarens perspektiv av serviceupplevelsen till exempel 

med hjälp av enkäter som insamlingsmetod. Sådan forskning kunde vara lämplig för att 

ta reda på huruvida brukaren känner sig delaktig i planeringen av servicen och i service-

stigen (Björklund & Paulusson 2003 s. 70).  

 

Vidare forskning inom temat ”servicestigen” kunde göras för att inbringa information 

som kunde användas i planeringen och förverkligandet av ny eller förnyad service. In-

formation som vore väsentlig för tillhandahållaren av servicen kunde samlas in med hjälp 

av kartläggning, observationer och intervjuer (Stickdorn & Schneider 2019 s. 44–45). 

Informationen kunde sedan användas för att skapa brukarcentrerad service där till exem-

pel skyltning som främjar serviceprocessen, smidigheten och funktionaliteten, kunde vara 

relevanta aspekter att ta fasta på.  

 

Även om servicemiljön är central för serviceupplevelsen kan man ändå konstatera upple-

velsen av miljön till viss mån är individuell. En individ i behov av socialservice har ofta 

något sorts ”problematik” och grunden för all service är ju att lösa detta och minska be-

hovet av service (Socialvårdslag 30.12.2014/1301, 1–2 § & 6 §). 

 

Servicemiljön och servicen i sig själv kan inte göra det på egen hand, utan mycket hänger 

på individens egen vilja och de egna resurserna (Moula 2009 s. 119–120). Således kunde 

forskning om individer i behov av social service och stärkande av deras inre resurser och 

förutsättningar för självhjälp, vara ett naturligt steg vidare i forskningsprocessen.  
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Bilaga 2. Forskningslov 
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Bilaga 3. Observationsschema 
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Bilaga 4. Samtycke  
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Bilaga 5. Intervjuguide 
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