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Sammandrag:

Bemotandet har en effekt pa den som blir bemétt, darfor ar det viktigt att de professionella
inom socialhandledningen aktivt tanker pa och satsar pa hur de bemoéter sina klienter. Kommu-
nikation, empati, respekt, trovardighet och interaktion ar viktiga delar av bemdtandet. Léar-
domsprovet gors i samband med Arcadas projekt inom socialhandledning, projektet gors som
ett forarbete infor ett planerat nationellt forskningsprojekt om socialhandledning. Syftet med
lardomsprovet ar att synliggora det professionella bemotandets betydelse for att na ett funge-
rande samarbete mellan klienten och socialhandledaren, med fokus pa klienter i arbetsfor alder
inom socialservicens tjanster. Det insamlade materialet har speglats mot teori om det socialpe-
dagogiska professionella bemotandet, som bestar av kommunikation, empati, respekt, trovar-
dighet och interaktion. Fragestillningarna ar *’Hur skapas ett fungerande samarbete mellan den
professionella och klienten?”” och *’Hur péverkar den professionellas bemotande klientrelat-
ionen?’’” Som datainsamlingsmetod for litteraturstudien valdes en kvalitativ allmén litteratur-
studie. Materialet av litteraturstudien har analyserats med en induktiv innehallsanalys. Resul-
tatet baserar sig pa tolv vetenskapliga artiklar och har tolkats mot den tidigare forskningen och
den teoretiska referensramen. Resultatet visar att kommunikation och interaktion &r viktiga for
att na ett betydelsefullt samarbete och for att skapa en vardefull klientrelation, samt att den
professionellas egenskaper och kompetens paverkar bade klientrelationen och samarbetet. Be-
motandet tar sig i uttryck pa manga olika satt och det ar bemétandet som formar samarbetet

mellan den professionella och klienten, samt klientrelationen. Slutsatsen &r att klienter inom



socialhandledning behdver bli val bemotta av den professionella for att uppna sina mal och for
att lyckas i forandringsarbetet.

Nyckelord: socialhandledning, bemé6tande, kommunikation, interaktion, samarbete, Kli-
entrelation
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Abstract:

The treatment influences the person being treated; therefore, it is important that the profes-
sionals in social guidance actively think about and invest in how they treat their clients. Com-
munication, empathy, respect, credibility, and interaction are important parts of the treatment.
The thesis is done in connection with Arcadas project in social guidance, the project is done
as preparatory work for a planned national research project in social guidance. The aim of the
theses is to make the importance of professional treatment to achieve a functioning collabora-
tion between the client and the social worker visible, with a focus on clients of working age
within the services of social services. The collected material has been reflected against the
theory of social-pedagogical professional treatment, which consists of communication, empa-
thy, respect, credibility, and interaction. The questions are "How is a functioning collabora-
tion between the professional and the client created?" and "How does the professional's treat-
ment affect the client relationship?"

A qualitative general literature study was chosen as the data collection method for the litera-
ture study. The material of the literature study has been analyzed with an inductive content
analysis. The result is based on twelve scientific articles and has been interpreted against the
previous research and the theoretical frame of reference. The results show that communica-
tion and interaction are important to reach a significant collaboration and to create a valuable
client relationship, and that the professional's characteristics and competence affect both the
client relationship and the collaboration. The treatment is expressed in many ways, and it is

the treatment that shapes the collaboration between the professional and the client as well as



the client relationship. The conclusion is that clients in social counseling need to be well re-

ceived by the professional to achieve their goals and to succeed in the change work.

Keywords: social guidance, treatment, communication, interaction, collaboration, client

relationship
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Tiivistelma&: on tarkeis, etta sosiaalisen ohjauksen ammattilaiset aktiivisesti ajattelevat

ja panostavat asiakkaidensa kohtaamiseen koska kohtaaminen vaikuttaa kohdatuksi tulevaan.
Viestintd, empatia, kunnioitus, uskottavuus ja vuorovaikutus ovat kohtaamisen térkeita osa-
alueita. Tama opinndytety0 tehddén Arcadan sosiaaliohjauksen projektin yhteydessd, projekti
on suunnitellun kansallisen sosiaalisen ohjauksen tutkimushankkeen esity6. Opinnaytetyon tar-
koitus on tuoda nakyvaksi ammattimaisen kohtaamisen merkitys toimivan yhteistyon saavut-
tamiseksi asiakkaan ja sosiaaliohjaajan vélilla, painopisteena aikuiset asiakkaat sosiaalipalve-
luissa. Koottu aineisto on peilattu sosiaalipedagogisen ammatillisen kohtaamisen teoriaan, joka
koostuu viestinnéstd, empatiasta, kunnioituksesta, uskottavuudesta ja vuorovaikutuksesta. Tut-
kimuskysymykset ovat "Kuinka ammattilaisen ja asiakkaan vélille luodaan toimiva yhteisty6?”
ja "Miten ammattilaisen kohtaaminen vaikuttaa asiakassuhteeseen?”” Kirjallisuustutkimuksen
tiedonkeruumenetelmaéksi valittiin kvalitatiivinen yleinen kirjallisuustutkimus. Kirjallisuustut-
kimuksen aineisto on analysoitu induktiivisella sisaltéanalyysilla. Tulos perustuu kahteentoista
tieteelliseen artikkeliin, jotka on tulkittu aikaisempaan tutkimukseen ja teoreettiseen viiteke-
hykseen verrattuna. Tulos osoittaa, ettd viestintd ja vuorovaikutus ovat tarkeitd merkittdvan
yhteistyon saavuttamiseen ja arvokkaan asiakassuhteen luomiseen ja ettd, ammattilaisen omi-
naisuudet ja osaaminen vaikuttavat sek& asiakassuhteeseen ettd yhteistyohon. Kohtaaminen il-
maistaan monella tapaa ja juuri kohtaaminen muokkaa ammattilaisen ja asiakkaan valist4 yh-
teistyotd ja asiakassuhdetta. Johtop&atds on, ettd ammattilaisen tulee kohdata sosiaaliohjauksen

asiakkaat hyvin, jotta asiakas saavuttaa tavoitteensa ja onnistuu muutostyossa.



Avainsanat: sosiaal iohjaus, kohtaaminen, viestintd, vuorovaikutus, yhteistyd, asiakas-

suhde
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1 Inledning

Detta arbete tar upp bemotande och dess betydelse inom socialhandledningen. Enligt la-
gen om Klientens stallning och rattigheter inom socialvarden sa har alla klienter ratt till
socialvard av god kvalitet och ratt till ett gott bemo6tande utan diskriminering av den
som ger socialvarden. Klientens manniskovarde far inte krankas och klientens éverty-
gelse och integritet ska respekteras i bemétandet. Aven klientens 6nskemal, asikt, for-
del, individuella behov, modersmal och kulturella bakgrund ska beaktas under bemétan-
det. (Lag om Klientens stallning och rattigheter inom socialvarden 22.09.2000/812, 4 §)

Lardomsprovet gors i samband med Arcadas projekt inom socialhandledning. Projektets
bakgrund ligger i socialhandledningens 0kade betydelse, de som soker sig till sociala
tjanster behover ofta personlig handledning och radgivning om de tjéanster som finns och
vilka villkor man maste uppfylla for att fa tillgang till tjansterna. Malet ar att samla kun-
skap och evidens om hur socialhandledning forverkligas i syfte att framja klienters del-
aktighet och aktorskap i olika verksamhetsmiljéer och med olika klientgrupper. Projektet
gors som ett forarbete infor ett planerat nationellt forskningsprojekt om socialhandled-

ning.

Inom det sociala arbetet jobbar man dagligen med klienter som paverkas av hur vi som
professionella bemoter dem. Den professionellas bemdtande av klienten ar avgdrande
med tanke pa hur samarbetet med klienten fortloper. Med ett uppskattande, respektfullt,
varmt, intresserat och empatiskt bemdétande visar den professionella att hen bryr sig och
att hen tillsammans med klienten vill jobba for klientens basta. Med ett nedvérderande,
ointresserat och okoncentrerat bemotande av den professionella paverkas klientens upp-
fattning av bade den professionella och den professionellas intresse for klientens
arende. Darfor ar det viktigt som professionell inom det sociala omradet att tanka pa vilka
konsekvenser det egna bemotandet har. Som professionell kan man med andra ord bygga
upp ett fungerande samarbete eller forstora chanserna till ett fungerande samarbete med
bemdotandet.

Séarkeld ndmner tankandet gallande sjalva klienten och att vara en klient, som en stor

forandring i det sociala arbetet. Han podngterar klientens rattigheter och aktiva roll som
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anvéndare av tjanster, som en forandring. Klienten ska inte behandlas som en passiv
mottagare av tjansterna och &r inte ett objekt utan ett subjekt som styr sitt liv (Sarkela
1993, s. 14). Den professionella stravar efter att forbéattra klientens forutsattningar for att
funktionera i vardagen (Sarkela 1993, s. 41), forandringsarbetet byggs upp pa basen av
klientens behov av att vara ett subjekt. Forutsattningarna for klienten att vara ett subjekt
ska stérkas av den professionella. (Sarkeld 1993, s. 72)

2 Bakgrund

| detta bakgrundskapitel kommer vi att ta upp socialservice, socialhandledning och soci-
alpedagogisk handlingskompetens, samt ga narmare in pa socialservicens mal, social-
handledningens kénnetecken och samarbete med olika professioner. Socialhandledare
kan arbeta inom manga sektorer och med olika arbetsuppgifter. Vi har valt att fokusera
pa klienter i arbetsfor alder inom socialservicens tjanster och behandlar amnet pa ett
plan som &r gemensamt for de flesta sektorer.

2.1 Socialservice

Socialvardslagens syfte ar att framja och uppratthalla vélfard och social trygghet,
minska ojamlikhet och framja delaktighet, trygga behdovlig, tillracklig och hdgklassig
socialservice och andra atgarder som framjar valfarden pa lika grunder, framja klientori-
entering och klientens rétt till god service och gott bemotande inom socialvarden (Soci-
alvardslag 30.12.2014/1301, 1 §). Med socialservice avses valfardsomradets socialser-
vice och andra atgarder dar yrkesutbildade personer inom socialvarden och annan perso-
nal som deltar i klientarbetet framjar och uppratthaller individens, familjens och gemen-
skapens funktionsformaga, sociala valfard, trygghet och delaktighet. (Socialvardslag
30.12.2014/1301, 3 §)

Social- och hélsovardsministeriet ansvarar for socialpolitiken och bereder lagstiftning
om socialvard. Socialvarden bestar av socialservice och de stodtjanster som ingar i soci-
alservicen (Social- och hélsovardsministeriet 2022, Socialtjanster). Socialservice ska
ordnas som stdd for att klara av det dagliga livet, boende och ekonomin, for att for-
hindra marginalisering och framja delaktighet, for stodbehov pa grund av narstaende-
och familjevald, annat vald eller annan illabehandling, for stédbehov i akuta
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krissituationer, for att stodja en balanserad utveckling och valfard hos barn, for stodbe-
hov pa grund av missbruk av berusningsmedel, psykisk ohalsa, annan sjukdom, skada
eller aldrande, for stodbehov med anknytning till fysisk, psykisk, social eller kognitiv
funktionsférmaga och for att stodja anhoriga och nérstaende till personer som behdver
stod. (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 11 §)

Enligt socialvardslagen omfattar allman socialservice socialt arbete, socialhandledning,
social rehabilitering, familjearbete, hemservice och hemvard, stod for narstdendevard,
boendeservice, institutionsvard, service som stoder rorlighet, alkohol- och drogarbete,
radgivning i uppfostrings- och familjefragor, évervakning av umgange mellan barn och
foralder, ledighet for personer som vardar en anhorig eller narstaende och elevhalsans
kuratorstjanster (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 14 §). Socialhandledning ar en rela-
tivt ny del av socialservicens helhet. Den tas forsta gangen upp som en serviceform i la-
gen som trédde i kraft 2015. (Helminen 2022 s. 12)

Socialservicen skall motsvara medborgarnas behov av stod och i bérjan av ar 2023 an-
svarar valfardsomradena for ordnandet av socialservicen. Man stréavar efter att erbjuda
medborgarna likvardigare tjanster och att skillnaderna i véalbefinnande och hélsa for-
minskas. Valfardsomradena skall anordna socialtjanster enligt socialvardslagen och
inom den omfattning och innehall som beskrivs i lagen. Socialtjansterna &r ett brett falt
och socialhandledare arbetar och ger handledning inom allt fran smabarnspedagogik,
barnskydd, ungdomsarbete till sysselséattningsframjande tjanster. (Helminen 2022 s. 43)

2.2 Socialservicens mal

Pa statsradets sidor kan man ldsa om regeringsprogrammet och reformen av “Ett ritt-
vist, jaimlikt och inkluderande Finland” (Statsradet 2022). | regeringsprogrammet kom-
mer det inte direkt fram i detalj hur forandringarna i praktiken kommer att paverka den
professionella som jobbar med klienterna inom t.ex. socialservicen men man kan be-
kanta sig med riktlinjerna. | de foljande styckena tar vi upp hur situationen for tillfallet

ar i Finland och vilka mal som stallts upp.



Projektet Norden 2020 har jobbat med teman som vélfard, mangfald, jamlikhet, jam-
stalldhet, nordisk forsknings- och innovationsverksamhet och kulturellt hallbar utveckl-
ing. Malet med projektet var att analysera och ta fram nya I6sningar for utveckling av
valfarden och jamstélldheten i samhallet i de nordiska landerna och att starka det nor-
diska vélfardspolitiska samarbetet och utbyte av information mellan olika aktorer
(Social- och hélsovardsministeriet 2020, Nordiskt samarbete). Den finlandska valfards-
modellen pdminner langt om och har samma grundprinciper som den nordiska modellen
och dessa ar bl.a. manniskors jamstélldhet och jamlikhet, skattefinansierade utbildnings-

och valfardstjanster och ett civilsamhalle som &r aktivt. (Statsradet 2022)

Finland har ett system for social trygghet och till detta system hor FPA:s formaner samt
valfardsomradenas social- och hélsovardstjanster. Det finns bade bosattningsbaserad
social trygghet och arbetsrelaterad social trygghet. Till den bosattningsbaserade sociala
tryggheten hor sjukforsékring, grundlaggande utkomststod, folkpension, bostadsbidrag,
garantipension, foraldradagpenningar, familjeformaner, offentlig halso- och sjukvard,
socialservice, smabarnspedagogik och utkomstskydd for arbetslésa. Till den arbetsrela-
terade sociala tryggheten hor arbetspensioner och arbets- och olycksfallsférsékring
(Social- och hélsovardsministeriet 2022, Finlands system fér social trygghet). Den soci-
ala tryggheten gar anda inte alltid att anpassa till manniskors livssituationer som véxlar.
Den storsta delen av finldandarna mar bra men skillnaderna i halsa och valfard ar bety-
dande. De utsatta har det ofta sémre stéllt inte bara i ett skede av livet utan i flera och
dessutom i flera generationer. De stodformer och verksamhetssatt som utévas tacker
inte alla familjers behov. Skillnader i delaktighet och halsa mellan olika befolknings-
grupper och mangden unga som faller utanfor utbildning och arbetsliv ar resultat av
ojamlikheten i samhéllet. (Statsradet 2022)

| servicesystemet finns stod och kompetens inom manga sektorer men fastan utveckl-
ingen dr standig ar systemet oklart, invecklat och osammanhéngande for klienterna. De
storsta utmaningarna ligger i starkandet av det forebyggande arbetet, rehabiliteringen
och tjansterna pa basniva. | det sociala arbetet marks det t.ex. att tjansterna pa basnivan
ar splittrade, resurserna ar otillrackliga och kunskaper i samband med férandrade ser-
vicebehov ér bristfalliga. (Statsradet 2022)



Som mal namns t.ex. att valfarden framjas och ojamlikheten minskas. Det hér ska ske
genom att oka delaktigheten och minska pa skillnader i valfard, inkomster och halsa
(Statsradet 2022). Detta dverensstammer med det som Helminen tar upp angaende soci-
alhandledningens arbetssétt och socialhandledarens kompetenser, den professionella
maste kanna till de centrala lagstiftningarna och tjéansterna inom socialservicen. Social-
handledaren maste dven kanna till faktorer som inverkar pa en manniskas valmaende,
funktionsformaga, resurser och delaktighet och vilka méjligheter som finns for att
starka dessa. Socialhandledningens mal &r att starka klientens vardag och livskontroll
(Helminen 2022, s. 31-32). De ménskliga rattigheterna och forutsattningarna for ett gott
liv ska framjas oberoende av livsskede. Alla ska ha mojlighet att gora val som stoder
valbefinnandet. Sjalvbestammanderétten for de personer som anvander socialtjanster
ska stdrkas genom lagstiftning. Regeringen kommer att aktivt ingripa i arbetet for att
minska fattigdom och underprivilegiering genom att t.ex. utveckla tjanster. Tjanster
kommer att inriktas pa riskgrupperna genom att utveckla socialarbetet som gérs bland
vuxna. (Statsradet 2022)

2.3 Socialhandledning

Socialhandledningen &r en del av den socialservice som erbjuds i Finland och bestar av
radgivning, handledning och stod for enskilda personer, familjer och gemenskaper. Ma-
let med socialhandledning &r att framja individens och familjens valfard samt delaktig-
het genom att starka deras livskompetens och funktionsformaga (Socialvardslag
30.12.2014/1310, 16 8). Helminen tar upp samma mal, han anser att man med social-
handledning stravar efter ett 6vergripande vélbefinnande dar malet &r att klientens eko-
nomiska, fysiska, psykiska, och sociala valmaende forstarks. Ett av de centrala malen
med socialhandledningen &r att frdmja klientens delaktighet och forebygga exklusion
(Helminen 2022 s. 170-171). Anvéandandet av servicen och samordnandet av stodfor-
mer ingar i socialhandledningen. Servicen formas enligt det behov ifragavarande klient
har. Arbetet baserar sig pa samverkan mellan klient och professionell och att kartlagga
och stérka klientens valbefinnande, funktionsférmaga samt resurser. (Helminen 2022 s.
14)



Sa lange socialt arbete har existerat har det diskuterats huruvida en person i problem
upplevs som ett offer i sin livssituation eller som en person som skapar sin livssituation
(Sérkela 1993, s. 11). Pa 1990-talet fungerade begreppet socialhandledning framst som
namn pa en examen och ett pedagogiskt yrke. | borjan av 2010 blev det en uppgift och
en yrkestitel. | socialvardslagen fran ar 2015 definieras socialhandledning som en del av
socialservicen (Helminen 2016, s. 5). Ett ord som enligt Helminen beskriver socialhand-
ledning dr “fordndringsarbete” eftersom klienten tillsammans med den professionella
stravar efter en battre morgondag och en god framtid (Helminen 2016, s. 16). Klienten
ar ett subjekt i sin nuvarande vardag men annu inte ett subjekt i den vardag som klienten
stravar efter. Att vara ett subjekt ar en del av en manniskas grundbehov (Séarkeld 1993,
s. 43-44). Socialhandledning och dess olika verksamhetsformer hor till den profession-
ella socialhandledarens verktygslada, bade da det galler arbete med enskilda individer

och gruppverksamhet. (Helminen 2016, s. 5)

| socialvardslagen 36 § ar det fastslaget att da en anstalld inom socialvarden fatt till sin
kannedom om en person som kan vara i behov av sociala tjanster ska en beddmning av
personens behov for bradskande hjalp goras. Utéver bedomningen av servicebehovet
ska en klientplan utarbetas enligt socialvardslagens 39 8. Enligt 42 § sags det att for den
tid klientrelationen pagar ska en yrkesutbildad kontaktperson for klienten utses (Social-
vardslag 30.12.2014/1301). | samband med att servicebehovet bedéms kartlaggs klien-
tens natverk av narstaende. Detta gors for att utreda huruvida det finns anhoriga som
deltar i att stoda klienten i sin situation (Socialvardslag 30.12.2014/1301, 438). Det &r
klokt att samarbeta med de personer som star klienten narmast for att fa en forandring
till stand. De har mest att ge av uthallighet, Gverseende, tolerans, gladje och stolthet
over en positiv utveckling. Familjen och natverket &r de som investerat mest i att klien-
ten ska lyckas. Vi fransager oss ett av de vasentligaste hjalpmedel om vi inte involverar
dem i arbetet (Tjersland m.fl. 2011 s. 32). Helminen poangterar ocksa samarbetet med
klientens narstaende och andra viktiga personer i klientens liv, som vasentligt i samar-
betsprocessen (Helminen 2022 s. 35). Klienten kan ha utmaningar med sociala forhal-
landen och da &r det socialhandledarens uppgift att hjalpa klienten att bygga upp och
uppratthalla narstaendenatverket. (Helminen 2022 s. 111)



Till socialhandledarens uppgifter hor ocksa att fullfélja klientens angelagenheter och
overvaka klientens intressen. | praktiken betyder det har att ge rad, handleda eller ge
stod da klienten skoter arenden med andra serviceproducenter. Att ge information anga-
ende olika stodformer eller tjanster ar exempel pa radgivning. Handledning kan ges
bade individuellt och for grupper. Handledningen kan handla om att tillsammans stu-
dera tillfallen klienten behdver véagledning inom, att tillsammans arbeta for de mal som
finns i klientplanen. Att stoda klienten &r en central del av socialhandledningen. Social-
handledaren stoder klienten som aktor i processen och man stravar efter att bygga pa de
resurser som klienten har (Helminen 2016, 19-20). Losningsorienterade samt resurso-
rienterade arbetssatt och metoder anvénds i den radgivning, handledning och det stod
som den professionella erbjuder klienten i svara och problematiska situationer. (Helmi-
nen 2022 s. 35)

Grunden for socialhandledning baserar sig pa arbetssatt som bygger pa interaktion och
aktivitet (Helminen 2022 s. 14). Bemétandet mellan klient och professionell utgor ut-
gangspunkten for socialhandledningen. Den professionella bor ha beredskap att bemdéta
olika individer, relevant ar ocksa kommunikation och samarbete som formas mellan kli-
ent och professionell (Helminen 2022 s. 172-173). En socialhandledare arbetar férebyg-
gande och arbetar for att utveckla klientens formagor att ta kontroll Gver sitt liv, starka

verksamhetsformagorna och sjalvstandigheten. (Helminen 2022 s. 92)

Det satt en socialhandledare arbetar pa bor vara etiskt hallbart. Etiskt omdome ska an-
vandas i samband med forverkligandet av klientens intressen och i de beslut som gors
angaende klienten. Att arbeta som socialhandledare kraver ansvarstagande och denna
egenskap bor en professionell ha (Helminen 2022 s. 38). Kérnan i den socialetiska kom-
petensen ar det sociala arbetets utgangspunkter, sasom framjande av social rattvisa och
jamlikhet. (Helminen 2022 s. 37)

2.4 Socialhandledningens kadnnetecken

Socialhandledning &r ett systematiskt och malinriktat klientarbete (Helminen 2022, s.
175) och forvekligas som en process vars delar lankas till varandra. Processen bestar av

vardering av situation, uppstallande av mal, planering, uppféljning och dokumentation.
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Processen startar med att traffa klienten, som grund for processen &r klientens livssituat-
ion, granskning av vardagen och vardering av dessa. Tillsammans med klienten kartlag-
ger och sétter sig socialhandledaren in i situationen. Tyngdpunkten ligger pa bade utma-
ningar och problem samt att finna mojligheter och alternativa l6sningar med klienten. 1
samband med den har fasen staller man upp mal som for klienten vidare i den befin-
nande livssituationen och gor upp en plan. Arbetet baserar sig pa klientplanen som kan
utarbetas fran socialt arbete eller socialhandledning. Socialhandledningen baserar sig pa
fortsatt uppfoljning och dokumentering av arbetet med att beakta klientplanen. Genom
att standigt félja upp och dokumentera stravar man efter att sékra arbetets verkan (Hel-
minen 2016, s. 17-18). Utvecklandet av tjanster, arbetsformer och metoder, bade med
kollegor och klienter, samt i tvarvetenskapliga och mangprofessionella natverk hor till
socialhandledarens uppgifter (Helminen 2022, s. 181-182). | och med fortsatt reflektion
éver hur processen framskrider kan man under processen utveckla bade metoder och ak-
tiviteter. (Cederlund & Berglund 2017, s. 142)

Handledarens uppgift &r att studera vilka hinder som star i vagen for att klienten ska
uppna delaktighet i olika gemenskaper i samhallet (Cederlund & Berglund 2017, s.
111). I arbetet tar man i beaktande klientens forvantningar och énskemal, detta gor det
lattare for klienten att delta (Helminen 2016, s. 17). Ett arbetssatt som leder till att klien-
ten blir involverad, motiverad och delaktig i sin process &r empowerment betonat ar-
bete. Forhallningssattet ar att socialhandledaren ser klienternas kapabilitet utgaende fran
deras forutsattningar och respekterar sina klienters rattigheter och likavérde (Askheim
& Starrin 2007 s. 81 — 82). | praktiken innebdr ett empowerment betonat socialt arbete
t.ex. att klienten blir medveten om sin ratt och sitt behov till inflytande och sjalvbestam-
mande, att klientens sjalvtillit starks, att klienten blir medveten om forhallanden i sam-
hallet som har betydelse fér den egna situationen, att klienten ser samband i den nuva-
rande situationen och att undanrdja hinder som forsvarar integreringen i samhéllet.
(Askheim & Starrin 2007 s. 216)

Utdver klientorienterat arbete beskriver begreppen “titt, nira arbete” socialhandled-
ningen. Socialhandledning &r en lagtroskelverksamhet som ska vara lattillganglig och
som forutsétter att socialhandledaren arbetar tillsammans med klienten i en miljé som ar

naturlig for klienten (Helminen 2022, s. 91). Klientarbetet kan utféras pa ett kontor, i
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olika byraer eller hemma hos klienten, att arbeta i klientens miljo stoder klienten att
klara sig i vardagen (Helminen 2022, s. 169). | och med att klientens livssituation fun-
gerar som bas till arbetet bor socialhandledaren ta i beaktande klientens alder, vilket
livsskede klienten befinner sig i och majliga livskriser som klienten har upplevt. I arbe-
tet beaktas utdver klientens livssituation det fysiska, psykiska och sociala valmaende,
samt resurser och verksamhetsformaga. Dessa ger insyn i hurdan hjalp och hurdana
stdd- och serviceformer klienten &r i behov av (Helminen 2016, s. 15). Socialhandleda-
rens uppgift i samarbetet med klienten ar att handleda, komma med alternativ och ge
fler perspektiv under processen (Cederlund & Berglund 2017, s. 108). | arbetet &r det
viktigt att komma ihég att verkligheten och “jag-bilden” &r tva olika saker. Det &r viktigt
att utdver den faktiska verkligheten forska i processen hur uppfattningen av verklig-
heten har skapats och skapas. Det &r ocksa viktigt att minnas att det i ett klientforhal-
lande finns tva parter, klient och professionell, som bada har egna uppfattningar av
verklighetsbilden. (Sarkeld 1993, s. 34)

Socialhandledarens uppgift ar att hjalpa klienten att hjalpa sig sjélv, att finna sin egen
vag. Processen skrider i ett samspel av klient och professionell (Cederlund & Berglund
2017, s. 111-112). Socialhandledaren ska stdda klienten genom att uppmuntra, motivera
och kampa med klienten i svara livssituationer och i forandringsarbetet (Helminen
2022, s. 178). Aven en informativ, funktionell och emotionell dimension ar kopplad till
socialhandledningen. Vid sidan om att ge stod kan socialhandledningen ocksa besta av
kontroll da fragor kring granser och att begransa blir verklighet (Helminen 2016, s. 19—
20). Vissa orsaker som t.ex. klientens alder eller fysiska och psykiska tillstand kan leda
till att socialhandledaren tar dver kontrollen. Men malet ar alltid att klienten ska ta an-
svaret tillbaka (Tjersland m.fl. 2011 s. 31). Den professionella ska dven ha en formaga
samt beredskap att ta till tals bade svara och utmanande amnen (Helminen 2022, s. 116).
Att ingripa i problem som klienten hamnar i, och i detta sasmmanhang att begrénsa kli-
entens handling kan ses som att i praktiken stoda i socialhandledningen t.ex. da man ar-
betar med en familj forsoker man avsta fran de verksamhetssatt som ar skadliga for bar-
net. (Helminen 2016, s. 19-20)

For att arbetet ska kunna genomforas kravs en klientrelation dér respekt och samfor-

stand ar omsesidigt (Cederlund & Berglund 2017, s. 117) och att den professionella har
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god informations- och kommunikationsformaga (Helminen 2022 s. 122). Relationen
mellan klient och professionell & som bast ett forhallande som styrs av tva subjekt med
individuell syn pa gemensam verksamhet. Respektive part har sin del att skota i pro-
jektet. Med gott samarbete kan bada lyckas forverkliga sin del i projektet. Den profess-
ionella har till sitt forfogande redskap med vilka forutsattningar for klienten att bli verk-
sam kan skapas. Klientrelationen som sadan ar alltid ett centralt arbetsredskap i manni-
skonara yrken. Klientrelationer forstarks genom att i den behandla svara och kravande
situationer (Sérkeléd 1993, s. 73). Socialhandledaren stravar till att klienten ska uppleva
sitt liv som vardefullt, betydelsefullt och tryggt, samt att forsta klientens individuella
service- och stodbehov. Arbetsséttet ar uppmuntrande och motiverande och den profess-
ionella ska erbjuda adekvat stod. (Helminen 2022 s. 109-111)

2.5 Samarbete med olika professioner

Socialhandledning innebér ocksa att kunna hanvisa klienten till andra tjanster. | dessa
fall bor socialhandledaren kanna till lagstiftningen, stédformer och olika aktorers tjans-
ter (Helminen 2016, s. 20). Socialhandledning &r ett jobb som inte enbart utfors pa ett
visst stalle eller en viss tid. Fokus ligger pa det som sker utanfor tiden for traffarna. Kli-
enten kan uppmanas att delta i aktiviteter dar hen kan ta del av nya gemenskaper och
mojligheter och med dessa léra sig att forhalla sig till nytt. (Cederlund & Berglund
2017, s. 125-127)

Att arbeta i mangvetenskapliga och multiprofessionella natverk ingar i socialhandled-
ningen. Att lyckas i socialhandledningen forutsatter att olika professioner samarbetar
och konsulterar varandra (Helminen 2016, s. 21). En socialhandledare samarbetar med
andra professionella i bl.a. &renden som har att géra med klientens ekonomi, boende, re-
habilitering, utbildning och sysselséttning (Helminen 2022 s. 95-96). Att samarbeta
inom socialt arbete kréver att alla jobbar for en gemensam strategi. Viktigt ar att alla
parter ses som en resurs i samarbetet med olika metoder och kunskaper. Att satta i gang
med samarbetet sa tidigt som majligt och lata allas erfarenheter komma fram ar nédvan-
digt. Alla samarbetsparter ska bemétas med respekt. Att gruppmotena &r tatt och fortlo-
pande langs processen ar vasentligt sa att alla parter halls a jour. Att tala med varandra,
halla kanalerna 6ppna ocksa mellan sjalva métena ar avgérande (Tjersland m.fl. 2011, s.
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259-260). Att bilda natverk och samarbeta underlattar bl.a. kundorienterad samordning
av tjanster och att bygga upp flexibla servicestigar och servicehelheter. (Helminen 2022
s. 179)

2.6 Socialpedagogisk handlingskompetens

Férutom socialservice och socialhandledning vill vi ta upp Madsens bildningsblomma,
vi presenterar den som figur nedan. Den socialpedagogiska kompetensen &r viktig att
inneha som professionell inom det sociala omradet och den gar hand i hand med hur so-
cialservice och speciellt socialhandledning forverkligas. Denna kompetens &r vasentlig
bade i arbetet och samarbetet med klienten och i samarbetet med andra professionella.

Madsen har skapat en modell som kallas fér bildningsblomman, denna bildnings-
blomma delar in den socialpedagogiska verksamheten i fyra praktikfalt som den pro-
fessionella anvander sina grundldggande kompetenser inom (Figur 1. Bildningsblom-
man). Nar den professionella anvander de fyra kompetenserna pa ett personligt integre-
rat satt skapas den femte kompetensen. Férmagan att integrera de fyra kompetenserna ar
den femte kompetensen. (Madsen 2001, s. 227)

14



// Den produktiva \\ /,/" Den syntetiska och
[ kompetensen \ /  analytiska \
| _|L f kompetensen
\ Hand . o TG Hjérna f
\ ; /
/
:/’ \‘..‘| '/v"

/

[ "'\
|HANDLINGSKOMPETENSEN ,|
\

\ /
\ Den femte kompetensen |/
\\ '/'

/ ¢ \

l(v ‘.‘|‘
f “~ e \
|' Tunga —— T Hjarta '
|
| o [ ’

\ Den kommunikativa 78 Den expressiva /

\_ kompetensen N kompetensen /

Figur 1. Bildningsblomman (Madsen 2001 s. 226)

Som forsta kompetens ndmns den produktiva kompetensen. Den produktiva kompeten-
sen representerar det konkreta och det materiella och kallas ocksa for det manuella och
produktiva féaltet. Den professionella ska beharska olika redskap, klara av att organisera,
planera och utveckla samt utnyttja nya innovationer (Madsen 2001, s. 228). For att
kunna utfora ett professionellt klientarbete ar denna kompetens viktig, den profession-
ella planerar och strukturerar klientarbetet. Helminen (2022) beskriver aktivitet och dy-
namik som tva viktiga egenskaper som en socialhandledare behdver inneha. Den pro-
fessionella socialhandledaren behdver vara genuint intresserad av sitt arbete och beho-
ver kunna organisera och leda sitt arbete. Socialhandledaren ska vara energisk och ar-

beta plan- och malinriktat och kunna utveckla det egna arbetet. (Helminen 2022, s. 39)

Den expressiva kompetensen ndmns till foljande, den representerar det estetiska och det
emotionella och kallas ocksa for det kroppsliga och musikaliska faltet. Den profession-
ella maste kunna satta sig in i klientens situation pa andra sétt &n genom att prata, t.ex.
genom teater, dans, musik och drama (Madsen 2001, s. 229). Den professionella kan
inte enbart arbeta utgaende fran det verbala spraket utan maste ocksa ta i beaktande att
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klienter kan ha svart att uttrycka sig verbalt och darfor ar det viktigt att man kan kom-
municera med varandra pa andra satt. Kreativitet ar en av socialhandledarens egen-
skaper och arbetssétt. Kreativitet anvands nér socialhandledaren forscker komma pa 16s-
ningsalternativ tillsammans med klienten, som forbattrar klientens vardag och livssituat-
ion. Socialhandledaren behover vara pahittig och stravar efter att jobba l6snings- och ut-
vecklingsinriktat for att skapa nya vagar for klienten. (Helminen 2022, s. 41)

Som tredje kompetens namns den kommunikativa kompetensen som ocksa kallas for
det sprakliga och sociala faltet. Kommunikation ar viktigt for att en relation och ett sam-
arbete ska kunna skapas (Madsen 2001, s. 230-231). Den professionella maste kunna
kommunicera med klienten, narstaende personer till klienten och andra samarbetsparter,
darfor &r kommunikation en nédvéandig kompetens inom det sociala arbetet. Kommuni-
kationen har en viktig roll for klientens framsteg och darfor maste den professionella
kunna kommunicera pa ett stodjande stt, vilket innebér att den professionella ska ha en
formaga i aktivt lyssnande och andra kommunikations tekniker samt ha formagan att
leda samtalet med klienten enligt klientens behov (Eide & Eide 2006, s. 15-16). For att
skapa en god kommunikation forutsatts det av bade den professionella och klienten en
akta narvaro, respekt, acceptans, forstaelse, stravan att uppna fortroende samt att man

lyssnar pa varandra. (Helminen 2016, s. 21-22)

Den analytiska/syntetiska kompetensen namns som den fjarde kompetensen som ocksa
kallas for det vetenskapliga och experimentella faltet. Denna kompetens representerar
kunskapsdimensionen i arbetet. Den har kompetensen ar den professionellas forstaelse-
ram dar den professionella genom erfarenheter och kunskap ser helheter och klarar av
att skapa nya verksamhetsmetoder (Madsen 2001, s. 231-233). Den professionella ska
ha en lamplig utbildning inom det sociala omradet och ska via den utbildningen ha lart
sig olika arbetssatt och arbetsmetoder, men det ar ocksa viktigt att man som profession-
ell fortsatter att lara sig genom att ga olika kurser eller delta pa olika forelasningar trots
att man ar fardig utbildad. Helminen (2022) tar upp vikten av att socialhandledaren &r
yrkesskicklig och har kunnande inom servicesystemet, lagar, utvecklingsarbete, klient-
arbetets principer och metoder, klientarbetets process, bemdétande, interaktion och sam-
arbete, samt férmaga att starka klientens valbefinnande, funktionsférmaga, resurser, in-

kludering och vardags- och livskontroll. (Helminen 2022, s. 31-32)
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Inom det socialpedagogiska arbetet racker det inte att enbart anvanda sig av en eller tva
av kompetenserna utan den allsidiga bildningen innebér att den professionella kan inte-
grera de fyra kompetenserna och kan utveckla dem i varje socialpedagogisk verksam-
het. Detta skapar den femte kompetensen som kallas for handlingskompetensen (Mad-
sen 2001, s. 234-235). Genom att anvanda sig av handlingskompetensen inom det soci-
ala arbetet sa arbetar man socialpedagogiskt och har en méjlighet att som professionell
skapa ett vardefullt klientarbete som bestar av en god klientrelation och ett gott samar-
bete. Att arbeta som socialhandledare kréaver ett brett kunnande som bestar av olika, ur
klientarbetets synvinkel, kompetensomraden som kompletterar varandra. Att beharska
dessa omraden gor det mojligt att forverkliga och utveckla klientarbetet. (Helminen
2022 s. 37)

3 Tidigare forskning

| detta kapitel presenterar vi tidigare forskning inom bemétande, vi har sammanstallt
fem vetenskapliga artiklar i tva teman: positivt bemdtande och empati. Litteratursok-
ningen &r gjord i databaserna EBSCO, SveMed+ och ERIC, totalt har det gjorts sju
olika sokningar med olika sokord. De tre forsta sokningarna utfordes i databasen EB-
SCO sokorden: Social work AND social approach AND social encounter, Social prac-
tice AND social approach AND social inclusion, och Social work AND positive social
approach AND social inclusion, anvandes. Kriterierna for sokningarna var att artiklarna
skulle vara forhandsgranskade, finnas tillgangliga i fulltext och vara publicerade under
ar 2015-2022. Resultaten varierade med de olika sokorden, den forsta sokningen gav 39
resultat, den andra sdkningen gav 1570 resultat och den tredje sékningen gav 16 resul-
tat.

Den fjarde sokningen utfordes i databasen SveMed+. | den databasen anvandes enbart
sokordet bemdotande, kriterierna for sokningen var att artiklarna skulle vara férhands-

granskade och finnas i fulltext, inga andra kriterier anvéndes. Sokningen gav 8 resultat.

De femte och sjatte sokningarna utfordes i databasen EBSCO och dar anvéndes sokor-

den: Social pedagogy AND empathy, och Social pedagogy AND empathy AND social
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work. Kriterierna for sokningen var att artiklarna skulle vara forhandsgranskade, finnas
tillgangliga i fulltext och vara publicerade under ar 2015-2022. Sékningarna gav 607
och 340 resultat. Den sjunde sokningen gjordes i databasen ERIC med s6korden: Social
guidance AND methods OR techniques OR strategies. Kriterierna for sékningen var att
artiklarna skulle vara forhandsgranskade och finnas tillgéangliga i fulltext, inga andra
Kriterier anvéndes. Sokningen gav 70 resultat.

De olika s6kningarna gav manga resultat och de artiklar som anvands i detta lardoms-
prov plockades ut pa basen av artiklarnas abstrakt och vilket omrade av bemétande de
behandlade. De flesta artiklar tog upp bemotandet pa en allméan niva eller bemotandet
mellan professionell och klient, men det fanns ocksa manga artiklar som tog upp bemo-
tandet enbart inom varden. De flesta forskningar ar skrivna pa engelska och det finns
inte ett direkt dversatt begrepp for bemétande pa engelska. Darfor tar de flesta engelsk-
sprakiga forskningarna upp begrepp som t.ex. empati och behandling.

3.1 Positivt bemo6tande

Det har gjorts forskning kring bade positiva och negativa effekter av bemotande och
man har kommit fram till att klienter paverkas av den professionellas satt att bemota
dem. En undersokning som gjorts inom varden visade att klienterna som blivit illa be-
motta av den professionella led mera av fysiska besvar som t.ex. sémnbesvér, aptit-
besvar och depression (Jakobsson 2007, s. 543-544). Den professionellas daliga bemo-
tande kan bero pa att arbetet &r tungt och stressigt, den professionella har for manga kli-
enter och dessutom laggs det mycket fokus pa det negativa inom arbetet. (Kreiviniené &
Rimkus 2016, s. 87-94)

Men det ar inte enbart det negativa bemétandet som har effekt pa klienterna dven det
positiva och goda bemdtandet har en effekt. Ett positivt bemotande handlar om hur den
professionella bemater sina klienter, den professionella erbjuder stéd och visar respekt
for sina klienter. Forskningen visar att det positiva professionella bemotandet kan in-
verka pa hur klienterna lyckas i sitt rehabiliteringsarbete som i sin tur framjar ater-
gangen till arbetslivet (Mussener et.al. 2009, s. 238-242). For att strava efter ett positivt

bemotande gentemot sina klienter sa kunde positiv psykologi anvandas. Om man
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fokuserar pa ett positivt socialt arbete kunde man undersoéka positiva kanslor och andra
positiva aspekter som kreativitet, optimism, motstandskraft, empati, medkansla, humor
och livstillfredsstéllelse. (Kreiviniené & Rimkus 2016, s. 87-94)

3.2 Empati

Det som ocksa &r en stor del av bemotandet ar empati. Empati ar da en person uppfattar,
forstar, upplever och kan svara pa en annan persons kansloméssiga tillstand. Empati &r
en effektiv och viktig del inom det sociala arbetet, det har visat sig att klienter som blir
bemotta med empati uppvisar forbattrade resultat (Gerdes & Segal 2011, s. 141). En
forskning gjordes i Spanien anser att empati ar av storsta vikt inom det sociala yrket.
Empati ar nagonting som finns naturligt hos méanniskan, det ar ingenting som manni-
skan direkt behover lara sig. De som deltog i denna undersékning jobbar inom det soci-
ala omradet i Spanien, och det framkom att de ansag att det empatiska forhallningsséttet
ar grundlaggande i deras dagliga arbete. De ansag ocksa att empati &r en moralisk skyl-
dighet som alltid maste vara narvarande i deras dagliga arbete med manniskor (Ortega-
Galén et.al. 2020, s. 1352-1357). Som det redan tidigare konstaterades ar empati en
medfdodd formaga, men man kan utveckla denna formaga for att undvika att man som
professionell blir utbrand och for att forbéattra sin effektivitet med sina klienter (Gerdes
& Segal 2011, s. 144-146). Men det som &r viktigt att komma ihag ar att empatin inte
far ta 6ver arbetet. Den professionella far inte borja kanna sig paverkad av klienternas
upplevelser, man maste kunna ta avstand till klientens lidande. Det ar viktigt att vara
empatisk men pa ett professionellt satt med vissa granser. Det framkom dven i den
spanska forskningen att deltagarna ibland kunde kanna att deras empati blockeras, detta
kan handa om klienterna till exempel ar aggressiva eller otrevliga, da ar det svarare for

den professionella att vara empatisk. (Ortega-Galan et.al. 2020, s. 1352-1357)

Gerdes och Segal ndmner tre komponenter som behovs for att utveckla den empatiska
formagan. Den forsta komponenten kallas for affektiv delning, den affektiva delningen
sker omedvetet och automatiskt. Nar den professionella lyssnar pa en klient som delar
med sig av sina kanslor verbalt och ndr den professionella & uppmarksam till klientens
gester, tonfall, ansiktsuttryck osv. aktiveras spegel neuroner i hjarnan som gor att den

professionella kan kdnna empati for klienten som delar med sig av sina kanslor. Den
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andra och tredje komponenten sker inte automatiskt utan de sker medvetet. Den andra
komponenten handlar om att kunna skapa en sjalvmedvetenhet mellan sig sjalv som
professionell och sina klienter. Den professionella tar en viss distans fran klientens
kéanslor sa att den professionella inte sjalv paverkas for mycket av klienternas kanslor
och upplevelser, som i vérsta fall kan leda till utbrandhet. Den tredje komponenten
handlar om mental flexibilitet och k&nsloreglering, den professionella ska kunna hantera
och vara medveten om olika kanslor och kénslointryck pa olika satt i arbetet. Profess-
ionella inom det sociala arbetet behdver dessa tre komponenter for att kunna utveckla
den empatiska formagan, vilket ar nédvéandigt inom det sociala arbetet. (Gerdes & Segal
2011, s. 144-146)

4 Teoretisk referensram

Socialpedagogik &r en tvarvetenskap som innefattar flera olika vetenskaper. Nar man
jobbar inom det sociala omradet anvander man sig av socialpedagogik ofta utan att man
ens tanker pa det. Ett socialpedagogiskt forhallningssétt innebar att man som profess-
ionell behandlar och bemdter andra genom att se den enskilda individens resurser, foku-
sera och utnyttja resurserna, arbeta I6sningsorienterat och 6ppet, samarbeta med andra
och utdva fardighetstraning. Malet med ett socialpedagogiskt forhallningssatt ar att lara
klienterna att leva med svarigheterna, att tillsammans hitta praktiska I6sningar som gor

svarigheterna och problemen hanterliga. (Cederlund & Berglund 2014, s. 53-56)

| socialvardslagens 4 kapitel namns det centrala principer om bemoétandet inom social-
varden. “Klienten har rétt att av den som tillhandahaller socialvarden f4 hogklassig soci-
alvard och ett gott bemotande utan diskriminering. Klienten ska bemoétas sa att hans el-

ler hennes Overtygelse och integritet respekteras och minniskovarde inte krénks.” (Soci-

alvardslag 30.12.2014/1301, 30 §)

4.1 Socialpedagogiskt professionellt bemétande

Alla har rétt till ett gott bemétande och inom det sociala omradet ar det viktigt att den
professionella bemoter sina klienter pa ett gott satt. Bemotande innefattar hur man kom-
municerar med nagon, bade genom det verbala spraket och kroppsspraket. Enligt Blenn-

berger ar bemdtandet en handling som kan besta av enbart en blick eller ett ord, men
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kan dven besta av mycket mer (Blennberger 2013, s. 31). Bade Fossum och Blennberger
tar fasta pa samma aspekter, de menar att bemotande innebér att den professionella t.ex.
ska tanka pa hur hen halsar, presenterar sig, om hen ar artig och vanlig, samt hurdant
kroppssprak hen har. Ser den professionella klienterna i 6gonen, skakar hen hand med
dem, sitter eller star den professionella da hen traffar dem. (Fossum 2019, s. 32, och
Blennberger 2013, s. 31-36)

Det stélls ett krav pa den professionella att standigt granska det egna stéllningstagandet
till vad som &r en utmaning. Den professionellas uppgift blir att identifiera hinder for
manskligt sjalvforverkligande i utmaningarna och att tillsammans med klienten hitta
olika handlingsstrategier som mojliggor ett sjalvforverkligande (Cederlund & Berglund
2014, s. 73-74). Bemoétande ar inte enbart viktigt det ar ocksa svart. Hur ofta tanker
man som professionell pa hur man bemoter sina klienter? Bemoter man man och kvin-
nor lika eller olika? Ska unga bemdtas annorlunda &n &ldre (Fossum 2019, s. 36)? Ut-
maningen for den professionella &r att inta ett forhallningssatt som inte bygger pa for-
maningar och papekanden. Malet &r att klienterna ska uppfatta bemétandet av den pro-
fessionella som meningsfullt och begripligt. Darfér maste den professionella kunna
tanka kreativt och vara villig och vaga att prova pa olika strategier. (Cederlund & Berg-
lund 2014, s. 90-91)

Bemotandet har en effekt p& den som blir bemott. Aven om de flesta kanner till ut-
trycken gott bemétande och professionellt bemétande kan det vara svart att veta vad det
innebdr. Fossum menar att ett gott och professionellt bemdétande handlar om vanlighet
och hjalpsamhet, respekt, nadgon form av kvalitet och innehall, samt varme och engage-
mang, men bemotandet kan paverkas av bade manniskosyn och uppfattningar av manni-
skovarde. Helminen tar ocksa fasta pa dessa aspekter, han menar att den professionella
kan med sin nérvaro, sin attityd, sitt satt att relatera till saker, hur de behandlas och ge-
nom att lyssna pavisa klienten sin respekt. Den professionellas uppgift &r inte att god-
kanna alla klientens garningar, men den professionella maste respektera klientens man-
niskovérde. Att acceptera klienten som hen &r innebdr att kunna separera manniskans
garningar fran manniskovardet. (Fossum 2019, s. 37-38 och Helminen 2016, s. 107—
109)
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Blennberger talar om vikten av en relevant bemotande repertoar ndr man som profess-
ionell bemoter sina klienter. Enligt Blennberger bestar en relevant beméotande repertoar
av tre olika kategorier som i sin tur delas in i flera olika normer. Den férsta kategorin,
overgripande bemdtandekompetens, ar viktig att ha med i sin bemotanderepertoar som
professionell inom det sociala yrket. Den bestar av samspel och situationsanpassning,
samt autenticitet. Den andra kategorin, generellt relevanta bem6tandenormer, ar viktig
pa en generell niva, den behdvs inom bemdotandet i alla verksamheter, i alla situationer
och infor alla personer man bemoter. Den bestar av respekt — artighet och hansyn, em-
pati som uppmarksamhet och lyhordhet, rattvist bemotande — lika behandling av olika
personer, jamlik hallning, samt tydlighet och saklighet. Den tredje kategorin, viktiga be-
motandenormer — i manga situationer, ar ofta relevant och anvands i de flesta situation-
erna, den bestar av vanlighet, varme och hjartlighet, empati som medkansla och humor
(Blennberger 2013, s. 145). Som professionell &r det darfor bra att inneha dessa katego-
rier och egenskaper i sin bemétanderepertoar (Blennberger 2013, s. 138). Aven Méki-
nen m.fl. tar fasta pa liknande egenskaper som Blennberger. De namner respekt, empati,
palitlighet, fortroendefullhet och stabilitet som viktiga kompetenser som forutsattning
for ett gott bemdtande och ett lyckat klientarbete. (Mékinen m.fl. 2011, s. 104-106)

Inom det sociala arbetet har kommunikationen och métet med klienten en viktig roll for
klientens framsteg. Professionell kommunikation &r baserad pa yrkets grundlaggande
varderingar och god kommunikation &r agnad att tillgodose klienter pa ett bra satt. Det
ar viktigt att den professionella har en stddjande funktion for klienterna och att den pro-
fessionella gor sitt basta for att leva upp till det sociala arbetets yrkesetiska mal nar det
kommer till att méta ménniskors behov, framja jamlikhet och respekt, samt att arbeta
resursstarkande. God kommunikation &r stédjande och till den hor tekniker som aktivt
lyssnande, samtals-, radgivnings-, och intervjuteknik. Den professionella ska ha for-
magan att se klienten och styra samtalet enligt klientens behov och tillika fa klienten att
kanna sig sedd, forstadd och tillfredsstélld (Eide & Eide 2006, s. 15-16). | motet mellan
klient och professionell forutsatts det av bada parterna ékta narvaro, émsesidig upp-
skattning och respekt, godkannande av varandra och likvérdighet, stravan till att uppna
delat fortroende samt omsesidighet i att stalla fragor, formandet av svar, lyssna pa
varandra och att finna en gemensam forstaelse. Den professionella fungerar som en spe-

gel for klienten da klienten for sig strukturerar sin livssituation och de vagar hen
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nodvandigt bor ga (Helminen 2016, s. 21 - 22). Dialogerna med klienten styrs av ett
nyfiket och dppet forhallningssétt till den andra partens tankar och synsatt. Det kravs att
kunna ifragasatta egna varderingar och uppfattningar. Att lyssna &r en aktiv aktivitet och
det forutsétter en fokuserad, koncentrerad och accepterande attityd gentemot andra man-
niskors tal. Den professionella borde framfor allt lyssna vad motparten sager och inte
lyssna efter nagot specifikt som hen vill hora. Att tolka det man hor ska undvikas. (Hel-
minen 2016, s. 32)

En forutsattning for att en klient ska uppna ett positivt resultat &r att den professionella
uppfattas som trovardig. Om den professionella uppfattas som trovérdig av klienten kan
det leda till att klienten finner tillrackligt starka skal till att pabdrja ett forandringsarbete
med sig sjalv (Cederlund & Berglund 2014, s. 91). Den professionella maste alltid vinna
klientens fortroende, det ar en del av den professionellas yrkesskicklighet. Hur den pro-
fessionella lyckas uppna klientens fortroende hanger ihop med férsta bemétandet och
hur den professionella formar att skapa en 6ppen atmosfar som majliggor basen for ett
fortsatt gemensamt arbete (Helminen 2016, s. 107-109). Déarfor ar det viktigt att den
professionella ar medveten om sina egna mojliga forestallningar och asikter angaende
klienten innan den professionella har ett méte med klienten. Det &r latt att man skapar
forestallningar pa forhand angaende en person om den personen beskrivs pa ett visst sétt
i ett dokument eller av nagon annan. Darfor ska den professionella inte gora tidiga be-
doémningar pa en klient eller gora ogenomtankta uttalanden under bradska, det riskerar
att den professionella skapar en bild av klienten som sedan ar svar att se bortom (Ceder-
lund & Berglund 2014, s. 91). Att arbeta med klienter som ar i utmanande och svara
livssituationer kraver en speciell, sensitiv kanslighet av den professionella. Det forsta
motet fordrar speciellt kunnande och dvervagande for att kunna forsta klientens sarbar-
het, kvaliteten pa problemen eller hur akut situationen ar. Ett hjalpande bemotande
grundar sig pa bedémning av situationen, atgarder for att framja relationen och hjal-
pande atgarder. Bedomningen av situationen borde utféras enligt motiverande interviju
genom att stdda klientens kansla av att klara av saker sjéalv. (Helminen 2016, s. 103—
105)

Inom det socialpedagogiska arbetet ska den professionella tillsammans med klienten

stalla upp olika mal i livet och den professionellas roll ar att skapa mojlighet for
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klienten att sjalv vara med och paverka den egna situationen och den egna utvecklingen.
Den professionella jobbar tillsammans med klienten och ska fungera som ett stod for
klienten sa att klienten sjalv klarar av att utfora sina uppgifter. Det socialpedagogiska
arbetet bygger pa resursstarkning, alltsa att lyfta fram det positiva hos klienten och
skapa en trygg miljo (Cederlund & Berglund 2014, s. 90-91). Det krévs ett gott samar-
bete mellan den professionella och klienten for att klienten ska kunna uppna sina mal
och onskade forandringar i sitt liv. Utgangspunkten for samarbetet mellan klient och
professionell ar klientens livssituation och valmaende, resurser, funktionsférmaga och
vardag. Samarbetet kan ses som ett slags forandringsarbete dar man tillsammans med
Klienten stravar efter en battre morgondag och god framtid. (Helminen 2016, s. 15-16)

Socialhandledning kan férverkligas med enskild individ, med en familj, med grupper
eller gemenskaper. Den vanligaste formen ar ett samarbete mellan klient och profess-
ionell, familjemedlemmar och professionell eller ett samarbete med flera professionella.
Tillsammans gar den professionella och klienten igenom alternativ med tanke pa klien-
tens livssituation och de problem som klienten stoter pa (Helminen 2016, s. 220). | ar-
betet tas klientens forvantningar och 6nskemal i beaktande for att underlatta delaktig-
heten i arbetet. Samarbetet sker i en miljo som upplevs som naturlig for klienten, detta
stoder klienten i sin process for framgang (Helminen 2016, s. 17). Fokus for samarbetet
ar klienten och klientens handlingar. Klientens handlingar utformas genom att stélla fra-
gan: vad ska forandras eller vad ska forbli oférandrat (Sarkeld 1993, s. 40). Den profess-
ionella anvander metoder som motiverar och forbinder klienten samt metoder som star-
ker klientens delaktighet (Helminen 2016 s. 23). En uppgift som kréaver gedigna fardig-
heter av den professionella &r att se till att klienten motiveras att vara subjektet i sin
verksamhet och inte utfor handlingar for att forsoka tillfredsstalla den professionella.
(Sérkeld 1993, s. 55)

For att summera det socialpedagogiska professionella bemdétandet kan man séga att den
professionella bor vara medveten om vad ett gott professionellt bemdtande innebér. Be-
motandet bestar inte bara av det verbala spraket utan dven av kroppsspraket och det
skrivna spraket. Bemotande kan vara utmanande och darfor maste den professionella
granska sig sjalv, sina egenskaper och hur man som professionell bemdter olika klienter

och om man bemoter dem jamlikt. Darfor &r det viktigt att den professionella standigt
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granskar det egna stéllningstagande till vad som &r en utmaning. Bemotandet har en ef-
fekt pa den som blir bemott, darfor behdver den professionella vara medveten om vilka
egenskaper som behovs nar hen bemoter klienter, samt hur den egna ménniskosynen

och uppfattningen av manniskovardet kan paverka det egna bemétandet.

Den professionella bor &ven vara medveten om vilka egenskaper som hor till ett gott
professionellt bemotande och vilka bemdtanderepertoarer som ér bra att ha. Profession-
ell kommunikation har en stddjande funktion for klienterna och den professionella ska
ha férmagan att se klienten och styra samtalet enligt klientens behov och tillika fa klien-
ten att kanna sig sedd, forstadd och tillfredsstalld. Trovérdighet och palitlighet &r néd-
vandigt for att klienten ska kunna uppna ett positivt resultat och for att klienten och den
professionella tillsammans kan stalla upp rimliga framtidsmal. Den professionellas roll
ar att skapa mojlighet for klienten att sjalv vara med och paverka den egna situationen
och den egna utvecklingen, darfor ar det viktigt att den professionella forstar vad ett gott

samarbete innefattar och vilka effekter samarbetet har.

5 Syfte och fragestallningar

Syftet ar att synliggdra det professionella bemotandets betydelse for att na ett fungerande
samarbete mellan klienten och socialhandledaren. Vi har valt att avgransa malgruppen till

klienter i arbetsfor alder inom socialservicens tjanster.

Fragestallningar:
Hur skapas ett fungerande samarbete mellan den professionella och klienten?

Hur paverkar den professionellas bematande klientrelationen?

6 Metodik

Metoden for detta lardomsprov ar en kvalitativ allman litteraturstudie. | detta kapitel
kommer vi att ta upp valet av metod, datainsamlingsprocessen, inklusions- och exklus-

ionskriterier, arbetets tillforlitlighet och relevans samt arbetets etiska 6vervaganden.

25



6.1 Val av litteraturstudie som metod

Vi har gjort en litteraturstudie eftersom projektets bestéllare, Arcada, pa férhand hade
bestamt att alla som skriver for projektet ska gora en litteraturstudie. Vi valde att géra en
kvalitativ allméan litteraturstudie, eftersom vi vill synliggéra bemdétandets betydelse for

klientrelationen i det inledande skedet av samarbetet mellan klient och socialhandledare.

En kvalitativ inriktad forskning innebér att man studerar ménniskors upplevelser och er-
farenheter av nagonting. Man vill veta hur nagonting paverkar manniskorna som under-
sokts (Patel & Davidson 2019, s. 52). Inom kvalitativa studier ligger tonvikten pa ord och
sprak, forskningsfragorna ar éppna och kan justeras under forskningsprocessen. (Patel &
Davidson 2019, s. 55)

Fordelarna med litteraturstudier &r att man sammanstéller forskningsresultat som redan
finns for att t.ex. ta reda pa en metod som lampar sig bast att anvanda i nagot visst tillfalle
eller for att utveckla arbetssatt (Kristensson 2014, s. 150). En annan fordel med litteratur-
studier ar att man kan undersoka tidigare gjorda forskningar angaende ett visst amne eller
omrade da man sjélv inte har mojlighet att samla in primardata. Det kan vara fragan om
att samla in information om t.ex. en handelse som &gt rum for lange sedan och att kéllorna
inte existerar langre. Nar man vill fa reda pa hur andra tolkat en viss handelse ar det ocksa
en fordel att anvanda sig av litteraturstudie, man far tillgang till vad personer har sagt om
nagonting specifikt och detta har nedtecknats, vilket betyder att kallan ar mindre spontan

och mera genomtankt. (Jacobsen 2007, s. 113)

Nackdelarna med litteraturstudier ar att man inte alltid vet om en kalla ar palitlig eller
inte, det beror pa vad man undersoker och vill ta reda pa, men alla kallor &r inte palitliga
(Jacobsen 2007, s. 115). Darfor ar det viktigt att man ar kéllkritisk och anvander sig av

vetenskaplig litteratur ndr man gor en litteraturstudie.

6.2 Datainsamling

I en kvalitativ inriktad forskning kan dataanalysen ske redan under sjdlvaste datain-
samlingen, men oftast brukar man samla in all data och sedan analysera det. Det &r viktigt

att hela tiden ha studiens syfte i tankarna under analysen (Henricson & Billhult 2012, s.
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135). | en litteraturstudie gar datainsamlingen ut pa att identifiera relevant litteratur.
Denna process sker i flera mindre steg, forst maste man utveckla en sokstrategi och sedan
gor man sjalva litteratursokningen och till sist gar man igenom litteraturen och véljer bort
den litteratur som inte verkar vara relevant (Kristensson 2014, s. 157). Den litteratur som
valjs till studien ska granskas flera ganger for att bedoma litteraturens kvalitet. (Kristens-
son 2014, s. 165)

Vi har samlat in material i form av vetenskapliga artiklar som ber6r vart tema. Vi har
anvant oss av tillforlitliga och sékra databaser som EBSCO, Janus och Helka, i artikels-
okningen, vi har dven utfort manuella sokningar genom att I4sa vetenskapliga artiklar som
hanvisar till andra vetenskapliga artiklar. Med hjalp av en sokstrategi har vi hittat artiklar
som berdr vart tema. Var sokstrategi bestar av vissa specifika sokord som vi formulerat
med hjalp av vart syfte och vara fragestéllningar. Med var sokstrategi fick vi manga re-
sultat pa artikelsokningen, men enbart ett fatal artiklar valdes ut pa basen av artikelns
rubrik, abstrakt och resultat i forhallande till vara fragestallningar, samt vara inklusions-
och exklusionskriterier. Artikelsokningen presenteras i tabellform som bilaga 1 och 6ver-

siktstabellen dver inkluderade artiklar i litteraturstudien presenteras som bilaga 2.

De sokord vi anvant oss av i olika kombinationer i form av AND, OR, NOT é&r: social
work, social case work, social workers, professional, professional role, professional com-
munication, professional behavior, social empathy, professional empathy, empathy, com-
passion, sympathy, caring, client, client experience, active collaboration, counseling,
social counseling, respectful counseling, counseling ethics, social services, interpersonal
communication, social belonging, social work values, ethics, face, healthcare, body lan-
guage, communication skills, human value, bemétande, exkludering, kohtaaminen,

sosiaaliohjaus, sosiaaliohjaaja, sosiaality¢ och vuorovaikutus,

6.3 Inklusions- och exklusionskriterier

Artiklarna som inkluderas i denna litteraturstudie ar publicerade 2008-2023, referent-
granskade och finns tillgangliga i fulltext. Artiklarna som valts ut till denna litteraturstu-
die behandlar bemétande, socialhandledning och utgar ifran arbetets syfte och frage-

stéllningar.
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Litteratur som &r skriven pa ett annat sprak an engelska, svenska och finska, samt litte-

ratur som behandlar socialhandledning i andra l&nder &n Finland exkluderades ur denna
litteraturstudie. Litteratur som behandlar bemétande inom sjukvarden eller inom andra

omraden som inte kan kopplas till bemétande inom socialhandledning exkluderades

aven.

6.4 Trovardighet och kvalitetsgranskning

Trovardighet bestar av fyra dimensioner: tillforlitlighet, dverforbarhet, giltighet och ve-
rifierbarhet. Alla dessa dimensioner &r viktiga att ta hansyn till nar man gor sitt lardoms-
prov. Tillforlitlighet handlar om sanningshalten i resultatet och hur grundade tolkning-
arna som gjorts ar i det insamlade materialet (Kristensson 2014, s. 124-125). For att 6ka
tillforlitligheten har vi anvant oss av triangulering vilket innebar att vi bada tillsammans
har analyserat och tolkat materialet for att starka resultatet. Om enbart en av 0ss ensam
skulle ha analyserat materialet finns det en risk for att resultatet skulle fargas av den
personens forforstaelse. Ett annat sétt att starka tillforlitligheten &r att synliggora analys-
processen, detta har vi gjort genom att dokumentera var analysprocess sa noggrant som

mojligt.

Overforbarhet dr en rimlighetsbeddmning som gors av lasaren, det handlar om i vilken
utstrackning resultatet kan vara giltigt i andra sammanhang (Kristensson 2014, s. 126).
For att starka dverforbarheten har vi gett en noggrann beskrivning av artiklarna och
detta lardomsprovs kontext. Giltighet handlar om resultatets stabilitet 6ver tiden (Kris-
tensson 2014, s. 126). For att starka giltigheten har vi skrivit ut nar vart lardomsprov ar
skrivet och nér litteraturen som anvants i detta lardomsprov ar publicerat. Verifierbar-
heten handlar om de tolkningar som gjorts pa basen av litteraturen som anvants i lar-
domsprovet. Triangulering &r ocksa ett satt att pavisa lardomsprovets verifierbarhet
(Kristensson 2014, s. 126), vilket vi har gjort enligt hur vi beskrev det i samband med

tillforlitligheten.

Kvalitetsgranskningen i en allman litteraturstudie handlar om att anvénda sig av databa-
ser med hog kvalitet och att kritiskt lasa de vetenskapliga artiklarna flera ganger (Kris-
tensson 2014, s. 164-165), vilket vi gjort. Forst laste vi abstraktet kritiskt och sallade
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bort de artiklar som inte ansags lampliga for detta lardomsprov, sedan laste vi artiklarna
i fulltext och sallade igen bort artiklar som vi ansag att inte lampade sig for var studie.
Till sist bedémde vi artiklarnas kvalitet genom att diskutera artiklarna och deras trovar-
dighet tillsammans. Vi tog i beaktande vara inklusions- och exklusionskriterier for att
granska artiklarnas kvalitet. Vi granskade vilka ar de var publicerade, om de var re-
ferentgranskade, om de fanns i fulltext, om de valts fran en tillforlitlig databas och pa

vilket sprak de var skrivna for att sékerstalla att vi uppfattat innehallet korrekt.

6.5 Etiska 6vervaganden

Né&r man gor en studie eller en forskning ar det viktigt att man foljer god vetenskaplig
praxis. Som skribenter for detta lardomsprov har vi bade etiska och moraliska skyldig-
heter, vilket innebdar att vi behandlat det material vi anvént oss av i detta lardomsprov
med respekt (Arene rf., 2019 s. 7-10). Vart material ar 6ppet och tillgangligt sa att det
kan goras en Kkritisk bedémning av det och for att man ska kunna utveckla arbetet i
framtiden eller forska vidare om de aspekter vi inte behandlar i vart arbete. (jmf. TENK
2019, s. 8)

God vetenskaplig praxis har foljts i detta lardomsprov. Enligt forskningsetiska delegat-
ionen (2021) innebdr god vetenskaplig praxis att man undersokt, dokumenterat och pre-
senterat resultat, bedomt undersékningar och undersékningsresultat hederligt med nog-

grannhet och omsorg. Vilket vi har gjort i detta lardomsprov.

Dataanskaffnings-, undersoknings- och beddmningsmetoderna som anvéants i detta l&r-
domsprov é&r etiskt hallbara och forenliga med kriterierna for vetenskaplig forskning.
Endast tillforlitliga databaser har anvénts for att samla in material och den vetenskapliga
litteraturen som anvénds i detta lardomsprov ar referentgranskad. Vi har i detta lardoms-
prov forhallit oss kritiska till det material vi anvant och tagit hansyn till forskares arbe-
ten och resultat. Nar man skriver ett arbete anvander man sig av olika typer av litteratur
sa det ar viktigt att man hanvisar till sina kallor korrekt och att man gor en kvalitets-
granskning pa den litteratur som kommer att anvandas som material for sjalvaste forsk-

ningen, vilket vi gjort i detta arbete. (God vetenskaplig praxis 2021)
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7 Analys

Det finns flera olika satt att analysera det insamlade materialet, syftet med analysen &r
att organisera materialet utifran monster, likheter, skillnader eller strukturer sa att man
béttre kan relatera materialet till fragestallningarna (Kristensson 2014, s. 117). Vi ansag
att en innehallsanalys lampade sig bast for vart arbete med tanke pa att vart syfte ar att
synliggora det professionella bemotandets betydelse for att na ett fungerande samarbete

mellan klienten och socialhandledaren.

| en innehallsanalys delas datan in i olika teman och kategorier och sedan s6ker man ett
samband mellan dem. Innehallsanalysen gors stegvis for att kunna presentera resultatet
béttre pa ett dverskadligt satt (Kristensson 2014, s. 174). Analysen &r induktiv eftersom
kategorierna och temana utgick ifran artiklarnas innehall. Urvalet av artiklarna valdes
pa basen av syftet samt inklusions- och exklusionskriterierna. Till foljande redovisas
alla steg av innehallsanalysen, som har skett med beaktande av trovardighet, for att pa-

visa analysens tillforlitlighet.

Det forsta steget borjade med att noggrant lasa igenom de artiklar som valts ut till litte-
raturstudien for att fordjupa oss i artiklarna. Detta gjorde vi for att leta efter kategorier,
teman, likheter eller skillnader i artiklarna. Vi streckade under aterkommande begrepp i
texterna medan vi laste dem och skrev sedan in i ett gemensamt dokument de begrepp vi
ansag att var aterkommande och relevanta. Till foljande jamforde vi artiklarnas begrepp
med varandra och fargkodade dem enligt gemensamma teman. Sedan kopplade vi ihop
de olika temana med varandra och kategoriserade dem till tre huvudsakliga kategorier:
samarbetets inverkan pa klienten, den professionellas inverkan pa klientrelationen, och
kommunikation och interaktion. For att tydliggdra vara teman och kategorier sa delade

vi annu ytterligare in dem i underkategorier.

Tabell 1 synliggor huvudkategorierna, underkategorierna, temana samt fran vilka artik-

lar de olika kategorierna och temana tagits ifran.
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Tabell 1. Kategorier och teman

Huvudkategori Underkategori Tema Artikel
Samarbetets inver- | Klientarbete Interaktion, resur- | 4,5,7,9, 10, 12
kan pa klienten ser, bemotande,
styrkor, mal, jam-
likhet
Socialservice Delaktighet, ut- 5,7,10,11, 12

veckling, férand-
ringsarbete, vilja,

Oppenhet
Den professionellas | Professionellas roll | Empati, attityd, tro- | 1,2, 3,6, 7
inverkan pa klient- vérdighet, klientori-
relationen enterat arbete, med-
kansla
Yttre faktorer Trygghet, konfi- 57,8
dentialitet, integri-
tet
Kommunikation Tekniker och meto- | Radgivning, inter- | 1, 3,9, 12
och interaktion der vju, lyssna aktivt
Klientmote Kroppssprak, ver- | 1,2,3,4,6,8
balt sprak
8 Resultat

| detta kapitel redogors de resultat vi kommit fram till pa basen av de tolv artiklar som
vi analyserat. Kapitlet har delats upp i tre delar pa basen av analysen och fragestallning-
arna. Det forsta stycket handlar om samarbetets inverkan pa klienten och svarar pa den
forsta fragestallningen, det andra stycket handlar om den professionellas inverkan pa
klientrelationen och svarar pa den andra fragestallningen, det sista stycket behandlar
kommunikation och interaktion och svarar pa de bada fragestéllningarna. Vi kommer i
fortsattningen att hanvisa till vara artiklar enligt deras nummer som framkommer i bi-

laga 2.
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8.1 Samarbetets inverkan pa klienten

Att mota en klient & en mansklig interaktion (5), och for att den professionella ska
kunna bygga upp ett samarbete med klienten sa behovs en positiv interaktion (9). Del-
aktighet och inkludering ar dven tva viktiga faktorer som starker samarbetet mellan den
professionella och klienten (12). Klienter som far vara delaktiga i utvecklandet av soci-
alservicens tjanster upplever att de hittar nya losningar pa sina egna problem i livet.
Aven de professionella upplever att de far ett bredare perspektiv pa sitt jobb och kun-
nande nar klienterna &r mera delaktiga inom socialservicen. Positiva forandringar i kli-
enternas liv 6kar inte bara klienternas delaktighet i samhéllet utan ocksa den egna livs-
kontrollen och att klienten upplever sig sjalv som starkare och som en fullvéardig med-
borgare (11, 12). Att bli hord och att bli tagen pa allvar ékar klientens delaktighet i bade
verksamheten och i samhallet (5). Ett malinriktat socialt arbete i samrad med klienten
stoder klientens kéansla av egenmakt och resurser pa ett annat satt an t.ex. ett mekaniskt

och ansiktslost beslut av utkomststdd. (9)

Den professionellas vilja och 6ppenhet for att utveckla socialservicen tillsammans med
Klienten &r viktiga byggstenar for det kommande samarbetet. Jamlik och delad expertis
ar nodvandiga principer for samarbetet (7, 11). Aven klientens vilja ar nodvandig for att
bygga upp samarbetet, for att klienten ska kunna uppna en forandring i sitt liv behdver
den professionella hitta klientens resurser och forsoka forma tjansten sa att den blir

lamplig for klienten och darfor kravs det ett gott samarbete. (10)

Inom det sociala klientarbetet ar det viktigt att man som professionell jobbar klientori-
enterat och att man betonar vikten av jamlika bemdtanden (5). Klientorienterat arbete
innebar att den professionella hjalper och stoder klienten i forandringsarbetet som gar ut
pa att finna klientens styrkor, kompetenser och mal samt att klara av vardagen. Klienten
ska vara ett aktivt och fungerande subjekt samt en jamlik partner i det klientorienterade
arbetet, den professionella ska se till klientens intresse, detta leder till ett fungerande
samarbete mellan den professionella och klienten (7). Det &r dven nddvandigt att den
professionella bemoter sina klienter jamlikt och med respekt for att na ett fungerande
samarbete, ett ojamlikt och respektlost bemotande riskerar att forstora tilliten och chan-
serna for ett gott samarbete (10). Klientprocessen ar ett malinriktat forandringsarbete,
vilket &r motiverande, uppmuntrande och intensivt samarbete med klienten (7). Att ge
rad i ett klientforhallande kan upplevas som kravande, i och med att det bygger upp ett
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medvetet hierarkiskt forhallande mellan radgivare och klient (4). Om den professionella
och klienten stravar efter nagot som ar motstridigt nar de inte varandra i samarbetspro-
cessen. Ifall den professionella upplever sitt kunnande bristfélligt vid ett problem kom-
mer inte ett bemotande av ratt art att uppnas. Det hjalper inte att endast lyssna, om man

inte vet hur man kan hjélpa klienten. (5)

8.2 Den professionellas inverkan pa klientrelationen

Som professionell inom det sociala omradet maste man veta hur man skapar en trygg re-
lation till sina klienter. Detta forutsétter att den professionella ar empatisk, lugn, fridfull,
starkt narvarande under klientmdotet och arbetar klientorienterat (3). Att vara empatisk,
lugn, fridfull och narvarande innebér att den professionella visar forstaelse, lyssnar ak-
tivt, finns till trots att allt som behandlas inte ar trevligt, ar genuin och har sitt fokus pa
klienten (2). Ett klientorienterat arbete innebar att den professionella jobbar utgaende
fran klientens situation och intresse, samt hjalper klienten att finna sina styrkor och
kompetenser (7). For att skapa en trygg och vardefull klientrelation maste den profess-
ionella kunna vara empatisk, men ocksa personlig (2). Att den professionella har tillit
och tro pa sin klient ar en utgangspunkt for att lyckas i det malinriktade arbetet, som ut-
gdr ifrdn klientens behov (1). Nar den egna personligheten anvands mattligt och som ett
professionellt redskap sa har den en viktig roll i bemétandet av klienten och i skapandet
av klientrelationen (6). Det finns dock en risk att balansen i klientrelationen forloras och
att den professionella blir utbrand om den professionella ar for personlig och tar klien-

tens utmaningar och problem som sina egna. (2)

Det positiva bemdtandet av klienten forutsatter att den professionella har en positiv atti-
tyd som uppmuntrar klienten och skapar hopp, lika som férmagan att visa empati och
medkansla. Skapandet av hopp maste dock bygga pa verklighet och arlighet, och att visa
empati och medkansla far inte hindra den professionella fran att agera beslutsamt nar
det ar nddvandigt (3). Bemotandet av klienten forutsatter &ven att man skapar en émse-

sidig koppling till klienten for att sedan kunna skapa ett dmsesidigt fortroende. (6)

Bemotandet av klienten handlar inte enbart om den professionellas egenskaper och per-
sonlighet. Miljon och omgivningen spelar &ven en stor roll inom klientbemd&tandet. Man
kan traffa och mota klienter i kontorsrum, virtuella kontor eller pa olika institutioner

och lagtroskelverksamheter, men det viktiga ar att man arbetar klientorienterat och
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traffar klienten dar det kanns tryggt for klienten att traffas (5). | bemotanden ar ocksa
kroppsliga fornimmelser nérvarande och det ar viktigt att utesluta negativa faktorer som
kan paverka interaktionen, t.ex. hunger, trotthet eller ett svalt/hett kontorsutrymme (8).
Skapandet av ett fortroende forhindras om man méter en klient i ett 6ppet kontor dér ut-
omstaende kan hora det som klienten beréttar till den professionella. Dessutom uppfylls
inte Klientens rétt till integritet, dataskydd och konfidentialitet i ett 6ppet kontor. (7)

8.3 Kommunikation och interaktion

Interaktion och kommunikation &r tva nodvandiga fardigheter som den professionella
behdver inneha for att kunna skapa en vardefull klientrelation. Interaktionen mellan den
professionella och klienten kan se ut pa olika satt beroende pa klientrelationen och situ-
ationen. Den professionellas roll kan variera under de olika interaktionssituationerna, en
interaktionssituation kan ga ut pa att den professionella staller fragor och leder klient-
motet, medan klienten svarar pa fragorna. | en annan interaktionssituation ar det klien-
ten som styr motet genom att prata om sina upplevelser medan den professionella lyss-
nar och later klienten beréatta. Det viktiga ar att den professionella kan balansera mellan
olika interaktionssituationer och kan avlasa klienten och situationen sa att den profess-
ionella vet vilken typ av interaktion som lampar sig under just det specifika motet. Det

har &r en fardighet som utvecklas med tiden. (3)

Interaktionen mellan den professionella och klienten paverkar klientens livssituation, en
positiv upplevelse av interaktionen med den professionella 6kar chanserna att klientens
livssituation forbattras (9). Klienter som upplever en forbattring i livssituationen tack
vare den positiva interaktionsupplevelsen ser bade positivare pa framtiden och kanner
sig mera sjéalvsakra infor framtiden (1). Dessutom stérker den positiva interaktionen kli-

entens inkludering och delaktighet i samhaéllet. (12)

Inom socialservicens tjanster &r bemotandet en stor och viktig del av den professionellas
arbete. Bemétandet tar sig i uttryck bade via det verbala spraket och via kroppsspraket,
for att kunna skapa en vardefull klientrelation maste den professionella och klienten
hitta ett gemensamt sprak, vilket 6kar forstaelsen for varandra (6). Den professionella
behdver ha olika sétt och metoder for att kunna kommunicera med klienten sa att de till-
sammans kan bilda en trygg och tillitsfull relation. Det verbala spraket anvands mycket

inom radgivning, hur den professionella pratar i en radgivningssituation utan att gora
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situationen obehaglig eller pinsam for klienten &r viktigt for klientrelationen. Den pro-
fessionella ska kunna ge klienten berdm och positiva kommentarer, men dven forsiktigt
framforda kritiska kommentarer samt alternativa handlingssatt dvs rad (4). Den profess-
ionella ska vaga vara arlig och ta till tals aven svara arenden (3). En av de viktigaste ar-
betsmetoderna inom socialt arbete for vuxna &r att uppmuntra klienten och finna hens
resurser, samt att lyssna pa klienten och visa empati. | dessa betonas interaktionen mel-

lan Klient och professionell. (1)

Den professionellas kroppssprak ar viktigt under klientmétena. Kroppsspraket visar att
den professionella dr narvarande, lyssnar och har sitt fokus pa klienten (2). Kroppsspra-
ket ar en del av interaktionen mellan den professionella och klienten. Darfor ar det vik-
tigt att den professionella a&r medveten om det egna kroppsspraket och vilken inverkan
det kan ha pa interaktionen och kommunikationen med klienten (8). Ogonkontaktens
betydelse &r stor. Dels soker klienter 6gonkontakt medan andra undviker 6gonkontakt,
eventuellt for att beharska sina kanslor. For den professionella kan égonkontakt ibland

kdnnas svart i och med att klientens smarta formedlas starkare. (6)

9 Diskussion

Slutligen diskuterar vi vara resultat i forhallande till den tidigare forskningen och var te-
oretiska referensram. Vi hanvisar &ven har till artiklarna enligt deras nummer som fram-
kommer i 6versiktstabellen dver inkluderade artiklar i litteraturstudien, och tar stéllning
till om var litteraturstudie svarade pa vara forskningsfragor. Vi diskuterar metoden, da-

tainsamlingen och utmaningar, och avslutar med idéer for fortsatt forskning.

9.1 Resultatdiskussion

Syftet med litteraturstudien ar att synliggora det professionella bemdtandets betydelse for
att na ett fungerande samarbete mellan klienten och socialhandledaren. Med fokus pa
klienter i arbetsfor alder inom socialservicens tjanster. Vara fragestallningar utgaende
fran syftet ar: hur ett fungerande samarbete mellan den professionella och klienten skapas,
samt hur den professionellas bemétande paverkar klientrelationen. Studien visar att kom-
munikation och interaktion &r viktiga for att na ett betydelsefullt samarbete och for att

skapa en vardefull klientrelation, samt att den professionellas egenskaper och kompetens
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paverkar bade klientrelationen och samarbetet. Bemdétandet tar sig i uttryck pa manga
olika satt och det ar bemotandet som formar samarbetet mellan den professionella och
klienten samt klientrelationen. Slutsatsen &r att klienter inom socialhandledning behover
bli véal bemdétta av den professionella for att uppna sina mal och for att lyckas i forand-

ringsarbetet.

I den teoretiska referensramen tar vi upp relevant litteratur om socialpedagogiskt profess-
ionellt bemotande, som bestar av bemétandets effekt, kommunikationens inverkan och
den professionellas roll. Den tidigare forskningen behandlar positivt bemétande och em-
pati, som bada ar en del av den professionellas kompetens. Bade den teoretiska referens-
ramen och den tidigare forskningen stoder det resultat vi kommit fram till. Resultatet visar
att kommunikationen och interaktionen &r viktiga for att na ett betydelsefullt samarbete
och for att skapa en vérdefull klientrelation, (3, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 12) samt att den profess-
ionellas egenskaper och kompetens paverkar bade klientrelationen och samarbetet. (1, 2,
3,4,6,8,9,12)

Det som vi vill lyfta fram &r att bemdtandet har en stor och viktig inverkan pa samar-
betet med klienten och klientrelationen. Utgangspunkten for samarbetet mellan klient
och professionell ar klientens livssituation, valmaende, resurser, funktionsformaga och
vardag (Helminen 2016, s. 15-16). Samarbetet innebér inte enbart ett samarbete mellan
den professionella och den enskilda individen, den professionella kan &ven samarbeta
med familjer, grupper eller gemenskaper (Helminen 2016, s. 220). Bemétandet tar sig i
uttryck pd manga olika sétt och det &r bemotandet som formar klientrelationen, klien-
terna paverkas av den professionellas satt att bemota dem. Klienter kan till och med fa
fysiska besvar som t.ex. sémnbesvar, aptitbesvér och depression, som féljd av ett nega-
tivt bemotande (Jakobsson 2007, s. 543-544). Men det &r inte enbart det negativa bemdo-
tandet som kan paverka klienterna, det positiva och goda bemétandet kan leda till att
klienterna lyckas i sitt rehabiliteringsarbete som i sin tur framjar atergangen till arbetsli-
vet (Mussener et.al. 2009, s. 238-242). Malet med en god klientrelation &r att klienterna
ska uppfatta bemdotandet av den professionella som meningsfullt och begripligt (Ceder-
lund & Berglund 2014, s. 90-91). Det handlar ocksa om att den professionella maste
vinna klientens fortroende for att kunna skapa en meningsfull relation (Helminen 2016,

s. 107). Om den professionella uppfattas som trovardig av klienten kan det leda till att
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klienten finner tillrackligt starka skal for att paborja ett forandringsarbete med sig sjalv
(Cederlund & Berglund 2014, s. 91). Klientens delaktighet paverkas av den profession-
ellas bemotande och kunnande och &r en viktig del av samarbetet, delaktigheten grundar
sig pa klientens forvantningar och dnskemal (Helminen 2016, s. 17). Den professionella
ska tillsammans med klienten stalla upp olika mal i livet och den professionellas roll
blir att skapa mojlighet for klienten att sjalv vara med och paverka. (Cederlund & Berg-
lund 2014, s. 90-91)

Med stod av vara resultat anser vi att interaktion och kommunikation paverkar samar-
betet mellan den professionella och klienten samt klientrelationen. For att den profess-
ionella ska kunna bygga upp ett samarbete med klienten sa kréavs det en positiv upple-
velse av interaktionen mellan den professionella och klienten (9) och att klienten &r vil-
lig att infora ett samarbete med den professionella. Samarbetet ska alltid grunda sig pa
jamlikhet och respekt och den professionella behover hitta klientens resurser for att kli-
enten ska kunna uppna en forandring i sitt liv (10). Kommunikation ar en del av bemo-
tandet och kommunikation bestar av bade det verbala spraket och kroppsspraket (Blenn-
berger 2013, s. 31). Kommunikationen fungerar som ett verktyg for den professionella
och den spelar en viktig roll i klientens framsteg. Den professionella ska ha kunnande i
olika kommunikationstekniker (Eide & Eide 2006, s. 15-16) och maste anvanda sig av
dessa kommunikationstekniker for att hitta ett gemensamt sprak med klienten, som le-
der till forstaelse for varandra samt bildar en trygg och tillitsfull relation (4, 6). Den pro-
fessionellas kommunikation bestar ocksa av att kunna ge klienten berém och positiva
kommentarer, men aven kritiska kommentarer och rad. Den professionellas satt att kom-
municera paverkar hur klienten upplever situationen om det kénns tryggt och bekvamt

eller otryggt och obehagligt, vilket paverkar den framtida klientrelationen. (4)

Det ar inte enbart det verbala spraket som paverkar samarbetet och klientrelationen, den
professionellas kroppssprak ar ocksa en viktig del av klientmotena. Kroppsspraket visar
att den professionella har sitt fokus pa klienten och &r narvarande genom att lyssna pa
det som klienten berattar (2). Att lyssna ar en aktiv aktivitet och det forutsatter en foku-
serad, koncentrerad och accepterande attityd gentemot andra manniskors tal (Makinen
m.fl. 2011, s. 104-106 & Helminen 2016, s. 32). Aven kroppsspraket ar en del av inter-
aktionen mellan den professionella och klienten, darfor ar det viktigt att den
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professionella ar medveten om det egna kroppsspraket och vilken inverkan det kan ha
pa klientrelationen och samarbetet. (8)

Den professionella behdver aven ha vissa kompetenser for att kunna skapa en betydelse-
full klientrelation. Respekt, empati, palitlighet, fortroendefullhet och stabilitet namns
bland annat som viktiga kompetenser (Makinen m.fl. 2011, s. 104—-106). Empati &r en
viktig del av den professionellas bemd&tande, att vara empatisk kan ses som en moralisk
skyldighet i arbetet med méanniskor, men som professionell maste man ocksa komma
ihdg sina granser (Ortega-Galan et.al. 2020, s. 1352-1357). For att skapa en trygg relat-
ion till sina klienter maste den professionella inte bara vara empatisk utan ocksa lugn,
fridfull, starkt narvarande, lyssna aktivt, visa forstaelse och halla fokuset pa klienten.
Det ar ocksa viktigt att den professionella har en positiv attityd och uppmuntrar klienten
samt skapar hopp, men den professionella far inte lata dessa egenskaper och kompeten-
ser hindra sig sjalv fran att agera beslutsamt nar det behovs. (2, 3, 6)

Vi kan konstatera att vara fragestéllningar blivit besvarade utifran vart resultat. Bemo-
tandet bestar av manga olika delar, bland annat kommunikation och den professionellas
egenskaper och kompetenser. Den professionellas sétt att kommunicera bade verbalt
och via kroppsspraket samt den professionellas egenskaper och kompetenser paverkar
klientrelationen, den professionella behéver visa empati, medkansla, respekt, lugn, for-
staelse och hopp for att kunna skapa en vardefull klientrelation. Den professionella be-
hover dven vara palitlig, stabil och kunna lyssna aktivt, halla sitt fokus pa klienten, vara
positiv, behandla klienten jamlikt samt vara beslutsam for att skapa en vardefull klient-
relation. Ett fungerande samarbete mellan den professionella och klienten skapas med
hjalp av bade kommunikation och interaktion, bemdtandet har dven har en stor bety-
delse. Samarbetet grundar sig pa jamlikhet och respekt och med en god klientrelation

nar man ett fungerande samarbete.

9.2 Metoddiskussion

Metoden for detta lardomsprov var pa forhand bestamt av Arcada sa vi hade inga moj-
ligheter att vélja bland olika metoder. Det som vi kunde vélja var hurdan typ av littera-
turstudie vi ville skriva samt vilken analysmetod vi ville anvanda oss av. Vi ansag att en
allman litteraturstudie bast kunde uppfylla vart syfte, samt svara pa vara fragestall-

ningar, vilket den ocksa gjorde, eftersom det finns mera rum for tolkningar samt bredare
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material i en allmén litteraturstudie &n i en systematisk litteraturstudie. Vi konstaterade
att en intervjustudie eller observation ocksa kunde ha lampat sig bra for detta lardoms-
prov med tanke pa vart syfte och vara fragestallningar. 1 en intervjustudie kunde man ha
intervjuat arbetsfora klienter inom socialservicens tjanster for att ta reda pa vad de anser
att ett gott bemdtande innebar och hora deras erfarenheter av den professionellas bemo-
tande. Man kunde ocksa ha stallt fragor angaende samarbetet och relationen till den pro-
fessionella. Med en observation kunde vi ha observerat bade klienten och den profess-
ionella, deras satt att prata med varandra, deras kroppssprak och hur samarbetet mellan
dem fungerar, samt observerat utrymmet for att fa en uppfattning om hur miljén paver-

kar klientrelationen och tilliten.

Vi skapade en sokstrategi pa basen av vara inklusions- och exklusionskriterier. Vi an-
vande oss till en borjan av databaser som EBSCO, Sage och ERIC, men s6kningarna
gav fa anvandbara resultat. Forskningarna var skrivna runt om i varlden och det var
svart att veta om de olika forskningarna menade samma sak nar de talade om social-
handledning. Begreppet socialhandledning har en Gversattning pa engelska, social
guidance, men socialhandledning kan se olika ut i olika samhallen. | Finland &r social-
handledning definierat enligt socialvardslagen och dar tas det upp vad man menar med
socialhandledning vad den ska innehalla, vem som har rétt till socialhandledning samt
vem som ska erbjuda socialhandledning. | de engelsksprakiga forskningarna som var
gjorda i olika lander framkom inte denna information sa vi valde att exkludera dem, ef-
tersom vi ansag att vi inte hade tid att undersoka vad alla de olika landerna menade med

socialhandledning.

Det var aven svart att hitta forskning som direkt tog upp bemotande, eftersom det inte
finns en direkt Gversattning av begreppet bemotande pa engelska. Om man Gversatter
begreppet bemotande till engelska far man som resultat begreppet treatment, men be-
greppet treatment har flera 6versattningar pa svenska: behandling, kur och bearbetning.
| de engelsksprakiga forskningar vi stotte pa forknippade man ofta detta begrepp med
sjuk- och halsovarden. Darfor valde vi att till storsta delen halla oss till finlandsk forsk-
ning inom socialservicen och inom bemdtandet, eftersom begreppet bemétande har en

oversattning pa finska. Nar vi borjade soka efter artiklar i de finlandska databaserna
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hittade vi direkt lampliga artiklar som vi kunde analysera, men detta innebér dven att
vart resultat enbart kan tillampas pa bemotande inom finlandsk socialhandledning.

Det som vi upplevde som utmanande med litteraturstudien var den stora mangden litte-
ratur som skulle gas igenom och granskas. Det fanns ett stort utbud av material, men vi
upplevde att det var svart att hitta relevant forskning inom rétt kontext: bemétandet
inom socialhandledning. Darfor kunde vi genast valja bort en stor del av litteraturen.
Den litteratur som vi ansag lamplig skulle lasas igenom flera ganger och analyseras i
forhallande till vart syfte och vara fragestéllningar, vilket var bade tids- och energikra-
vande. Vi valde att analysera materialet med en induktiv ansats. Den induktiva inne-
hallsanalysen utgar ifran reflektioner dver det insamlade materialet i forhallande till te-
ori. Analysmetoden kéndes relevant och redig, med tanke pa var kategorisering av

materialet

Alla artiklar har valts kéllkritiskt och bedomts vara tillforlitliga. En systematisk littera-
turstudie hade kunnat dka kvalitén i studien, eftersom den kréver en kvalitetsgranskning
av varje artikel. De artiklar som vi valde uppfyllde alla vara inklusions- och exklusions-
kriterier, och de flesta artiklar var publicerade fran de senaste tio aren, vilket dkar studi-
ens relevans. Allt material har under processens gang behandlats med respekt. Vi har
anvant oss av tillforlitliga databaser nar vi samlat in vart material och vi har enbart an-
vant oss av referentgranskat material. Vi har dven forhallit oss kritiska till all litteratur
som vi anvant oss av i detta lardomsprov genom att tanka pa artalet och landet dar litte-
raturen ar publicerad och om litteraturen &r relevant i forhallande till vart syfte och vara

fragestallningar.

9.3 Forslag pa fortsatt forskning

Socialhandeldningen utvecklas och fornyas regelbundet och darfor vore det bra att ta
del av bade de professionellas och klienternas erfarenheter och upplevelser i form av ny
forskning for att veta vad det ar som behover utvecklas inom socialhandledningen och
pa vilket satt. Fortsatt forskning inom socialhandledningen behdvs ocksa for att framja
och stdda metoder, samt for att visa socialhandledningens resultat och inverkan. For kli-
entens del ar det, som vi kommit fram till, mycket viktigt att samarbetet med den
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professionella fungerar smidigt och att det rader en 6msesidig uppskattning och respekt.
Speciellt inom varden har det konstaterats att klienter inte vagar klaga eller ge feedback
over servicen de fatt, for de ar radda att situationen forvarras och att den professionella
“tappar sitt intresse” for dem. Det skulle vara viktigt att forska om detta daven férekom-
mer inom socialvarden, och om klienten gér framsteg trots att hen har en socialhandle-
dare som hen inte ar fullt ndjd med och dar samarbetet &r styvt. For att fa ett bredare och
djupare perspektiv 6ver det professionella bemotandets betydelse for ett fungerande
samarbete mellan klient och socialhandledare borde det géras mera forskning om bemo-
tande inom socialhandledning i form av intervjuer, observationer och enkater sa att man
kunde ta del av klienternas upplevelser. Socialhandledaren &r i en position dér hen job-
bar tatt med och nara intill klienten och far en god och realistisk bild av klientens resur-
ser, styrkor och vardag. Det skulle vara intressant att forska i hur samarbetet i mangpro-
fessionella team fungerar och hur socialhandledarnas arbetsinsatser och asikter upp-
skattas, eftersom de har en direkt inverkan pa samarbetet med klienten och pa de beslut
som gors i klientens fall. En annan aspekt ar hur forhallandet mellan klienten och hens
anhoriga forandras langs samarbetsprocessen. Ar de anhériga medvetna om klientens
forandringar om de inte &r delaktiga i samarbetet med den professionella och hur viktigt
ar det att de anhoriga ar delaktiga i samarbetet? Detta &r ndgonting som vi anser att

skulle vara bade viktigt och intressant att forska inom.
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