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ABSTRACT

The aim of this study was to depict care personnel’s perception of social treatment in care
relations. Another aim was to bring forth what the personnel acknowledge as important
factors to reach a goal of good encounters with the elderly. Through interviews with five care
assistants working at the same nursing home, three different themes were formulated in order
to answer the study questions. The themes were Concerning treatment, Organized care, and
Personnel force.

The personnel described the social treatment as something else than just being friendly and
polite when approaching the elderly. They meant that the importance was lying in the energy
and the feeling you convey everyday when coming in to the ward in the beginning of the shift.
Organizational issues, however, were perceived as hinders for the personnel to always be able
to accomplish a desirable encounter in care relations.

The most important factor that improved the conditions for a positive social treatment in care
relations was the team of colleagues. Within the team they had the opportunity to reflect over
work, issues, the social treatments and other problems, and also learn from each other.

The most important issue that the interviewed persons emphasized is that it is not about being
friendly and polite when approaching care takers. It is about being percipient and able to
create a positive energy around yourself and others.

Nyckelord: Bemdtande, omsorgspersonal, social omsorg, dldreboende, dldreomsorg



”Lat inte spindelvédven viéxa
till i ditt inre och hjarta”

— Bo Grapenskog ur "Lat inte spindelvdven véxa i ditt hjdrta” (2010)
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INLEDNING

Denna undersokning handlar om bemoétandet 1 dldreomsorgen. Bemdtande ér ett begrepp som
1 dldreomsorgen ofta forknippas med sjidlvbestimmande och individens autonomi. Det finns
inte nagot direkt uttalat om just bemotande 1 Socialtjanstlagen 2001:453 (SoL) vilken dven
innefattar dldreomsorgen. Lagens maélséttning uttrycker dock att verksamheten ska bygga pé
respekt till individens sjélvbestimmande och integritet. Det centrala i lagen é&r att dldre sjélva,
sa langt det dr mojligt, ska fa bestimma sjdlva over den hjélp och det stod de mottar i boendet.
Man kan kalla det egenmakt.

Bemdtande ér sittet pa vilket omsorgspersonal inom dldreomsorgen beter sig mot de édldre och
det paverkar huruvida de &dldre kédnner att deras sjdlvbestimmande och integritet respekteras.
Socialtjinstlagen (2001:453) poéngterar ocksa just begreppet integritet och respekt for
individens integritet. Integritet &r ett laddat ord och har enligt Nationalencyklopedin ett
samband med ménniskans vérdighet.

Bemdtandet 1 t ex en omsorgsrelation kan dock vara dubbelsidigt. Med det menar jag att
bemoétande eller handlingar, som fran hjélpgivaren har en god avsikt, kan av den
hjdlpbehdvande upplevas krinkande eller ovérdigt. Ett exempel for att illustrera
dubbelsidigheten dr hur en underskdterska inom dldreomsorgen berittar att det dr viktigt att
man ar sndll mot de dldre.

En dldre kvinna som dr en av de boende dir underskdterskan arbetar kan sjélv varken ta sig
fram med sin rullstol eller gd. Underskoterskan fragar den dldre kvinnan om hon vill vara med
pa sagostunden som skulle ske gemensamt med andra avdelningar i allrummet. Den dldre
kvinnan avbéjer vénligt, men underskoterskan insisterar och kor in henne i allrummet dir hon
lamnas att delta i sagostunden.

Beskriver man denna héndelse som en handling dir underskoterskan mojliggjorde for den
dldre kvinnan att fa en trevlig stund i gemenskap med andra s var underskoterskan onekligen
sndll. Avsikten kan ha varit god. Men kan man inte samtidigt kalla detta for krinkning av den
dldre kvinnans integritet? Egenmakten togs ifran den éldre kvinnan eftersom hon sjdlv inte har
den fysiska formagan att hindra underskdterskan fran att kora henne till sagostunden och hon
kunde sjélv heller inte ta sig ddrifran. Jag tror att denna dubbelsidighet dr vildigt vanlig inom
dldreomsorgen; att de konkreta handlingarna i omsorgsarbetet hamnar i en kontrast till
avsikten och motivet bakom dem. Men varfor ér det sa?

Problemformulering

Omsorgsverksamheters vérdegrunder betonar i regel vikten av ett gott bemdtande och
begreppet anvinds ofta som ett slagord for att beskriva den kvalitativa omsorg de har att
erbjuda. Trots detta dr vardskandaler ofta pa tapeten i media (Lill, 2010). Bilden av
dldreomsorgen blir saledes mork och kanske till och med skrimmande i ett land dér andelen
dldre stindigt 6kar (Jonson, 2002). Okande andel dldre kan ocksé vara en av orsakerna till att
dldreomsorgen belysts s& pass mycket i media i dag, d4 detta stiller nya men framforallt hoga
krav pd den omsorg som ges.

Politiker och gemene man diskuterar alltsa brett om &ldreomsorgen och alla dess
missforhallanden dér individer krinks, utsitts for dvergrepp eller till och med misshandlas.

Aven om det #r de privata vardforetagen som utnimns till syndabockar i media (Lill, 2010) s&
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ar det omsorgspersonalen som star i skottlinjen for denna diskussion. Det &r namligen
omsorgspersonalens arbete som kritiseras.

Samtidigt skildras dldreomsorgen ur ett finansiellt begrénsat perspektiv ddr bemanningen &r
knapphéndig. For att rada bot pa detta dr arbetet styrt av rutiner som personalen ska folja for
att hinna med allt som ska hinnas med under ett arbetspass. Bemoétandet dr enligt min
uppfattning ett viktigt element i denna diskussion eftersom bemdtandet borde spegla
respekten for individens autonomi och integritet. Mycket av vad man anser vara kvalitet styrs
av finansiella resurser (Szebehely, 2000).

Ar all kvalitet verkligen ekonomiskt kostsam, eller kan man sitta kvaliteten i annan kontext
dér det snarare handlar om i vilken utstrackning omsorgspersonal reflekterar éver hur och
varfor de gor vissa saker 1 sitt arbete? Vad dr det som paverkar huruvida situationen som jag
inledningsvis exemplifierade i denna uppsats gar att undvika eller inte? Dessa frdgor ligger
som grund for denna uppsats.

For att tydliggéra for ldsaren kommer jag fortsdttningsvis att anvidnda begreppet
omsorgspersonal. I begreppet inkluderar jag vardbitrdden och underskoterskor som inte bara
arbetar med omvardnad utan ocksa med omsorg.

SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Syftet med denna undersokning &r att aterge omsorgspersonals egna upplevelser av
bemoétandet av omsorgstagare i det dagliga arbetet. Undersokningen syftar ocksa till att se
vilka faktorer omsorgspersonal vill lyfta fram som viktiga for gott bemdtande.
Fragestdllningarna som besvaras blir séledes:

*  Hur upplever omsorgspersonalen bemotandet av omsorgstagare?

* Vilka faktorer anser omsorgspersonalen vara viktiga for ett gott bemdtande?

TIDIGARE FORSKNING

Detta avsnitt behandlar tidigare forskning av relevans for denna undersdkning och begreppet
bemdtande. Min undersokningsgrupp dr personal pa ett sdrskilt boende, men forskning inom
den typen av boendeform &r begrinsat (Forsgirde & Westman, 2002). De flesta studier
bedrivs ndmligen till storre del inom kommunal hemtjinst (a a). Det finns dock ett behov av
vidare kunskap med tanke pd den stora mediala uppmirksamhet sdrskilda boendeformer, inte
minst privata, fitt pga brister i bemdtandet (Croona 2003).

Litteratursokning

Begreppet bemotande idr svardefinierat och saknar adekvat Oversidttning pa engelska.
Oversittningarna blir “response” som syftar till det svenska ordet besvar, sittet att besvara.
Ett annat ord i engelskan som anvénds som Oversittning dr “treatment” vilket &r snarlikt da
det i svenskan betyder behandling, ett ord som anvinds i Svenska Akademiens Ordbok for att



forklara bemdtande. De tvd Oversdttningarna inrymmer @ndd inte samma idiomatiska
betydelse som svenskans bemotande.

Detta gjorde sokandet efter tidigare forskning till en utmaning ndr jag anvénde databasen
EBSCOhost. Jag anvinde mig av de begrepp och synonymer jag kunde tinka mig skulle
kunna ge mig relevanta sokresultat vilka var “communication”, “elderly care”, ’professional-
patient relations” och “empathy”. Detta gav mig ett antal avhandlingar och artiklar som pa
nagot sétt berérde bemotandet, men litteraturen var svaratkomligt eftersom det manga ginger

kravdes lang tid och/eller pengar for att fa tag i dem.

Att begreppet dr svardefinierat dven pd svenska kan vara forklaringen till att det ocksd var
svért att hitta material pa svenska. Resultatet var ett antal forskningar och avhandlingar som
hade kunnat vara aktuella i mitt arbete, men dven de var svértillgéingliga. Jag var pga min
tidsbegransning tvungen att tdnka om och soka hitta avhandlingar dér begreppet bemotandet
behandlas och som finns tillgdngliga som e-bok eller pa narliggande bibliotek.

Jag anvidnde da istdllet Google Scholar med sdkorden etik”, “bemdtande”, “vérdighet” och
“omsorgsprofession”. Jag hittade déarigenom forskning som behandlar bemoétandet i
sjukhusvédrden. Den skiljer sig frdn mitt omrdde pa det sitt att jag fokuserar pd bemotande
inom &dldreboenden. Jag har dock beddmt denna forskning som relevant for min studie.
Aldreboenden ir flera enskilda personers privata hem dir bide omvérdnad och social omsorg
ges.

Aldreomsorgen

Marta Szebehely (2000) utreder i en rapport de fordndringar dldreomsorgen genomgick under
1990-talet. Hon beskriver att det dr komplicerat att dr vilka faktorer som dr viktiga ur ett
vélfardsperspektiv nidr man utvirderar vad som hénder inom ett omrdde som dldreomsorgen.
Forfattaren lyfter dock fram att personaltitheten i1 forhallande till vardtyngd &ar en
forutséttning for kvaliteten 1 omsorgen.

Adelreformen tridde i kraft 1992 och innebar en stor organisatorisk forindring av
dldreomsorgen. Genom reformen flyttades ansvaret for dldreomsorgen dver pa kommunerna
fran landstingen. Detta innebar for kommunerna att mer dn 30 000 sjukhemsplatser lades over
pa dem. Betalningsansvaret for medicinskt fardigbehandlade patienter inom den somatiska
sjuk- och geriatrikvarden lades ocksd pd kommunerna. Betalningsansvaret breddades 1995
efter psykiatrireformen, nir ansvaret ocksa skulle omfatta den psykiatriska varden (Szebehely,
2000).

Szebehely tar upp hur antalet sysselsatta inom hélso- och sjukvirden minskade med 94 000
personer under hela 1990-talet, och med detta 6kade dven arbetstiderna med fem procent
under samma period. Forfattaren menar dnda att resurserna inte okat i forhallande till den
okade andelen dldre. Vidare beskriver Szebehely hur den kommunala dldreomsorgen upplever
ett okat tryck eftersom en minskad personalstyrka, ett nidstan halverat antal véardplatser och
kraftigt forkortade vardtider inte &r till fordel i1 ett samhélle dar det sker en betydande 6kning
av antalet dldre. De ekonomiska medlen till dldreomsorgens forfogande har inte dkat i relation
till dessa fordndringar, och det har medfort att kommunerna fokuserar vardinsatserna pé de
allra sjukaste (Szebehely, 2000).

Linda Lill (2010) bekréftar med sin studie om &ldreomsorgen Szebehelys 10 ar dldre resultat.
Arbetet inom dldreomsorgen har enligt Lill fortfarande inte anpassats tillrackligt i relation till



de nya forhallanden som rdder i dag rorande andelen &dldre i samhillet. Den svenska
dldreomsorgen har, menar forfattaren, en géng legat i framkant i jimforelse med andra
Europeiska lander, men i dag rader det en utvecklingsstagnation (a a). Lill beskriver hur
dldreomsorgen i dag framstélls som dyster och allménhetens uppfattning av den préglas av en
negativ rapportering i media.

Lill (2010) utforde en deltagande observation i en hemtjinstgrupp bestdende av nio
informanter inom &ldreomsorgen. Forfattaren utférde dven en forskningscirkel med sex
informanter och djupintervjuer med tre informanter. Syftet var att lyfta fram
dldreomsorgspersonalens erfarenheter och tankar om sina arbetsvillkor och kénslor i arbetet
for att skapa resonemang om omsorgsarbetet (a a).

Lill (2010) beskriver att det enligt Statistiska centralbyrans prognoser kommer ske en kraftig
Okning av &ldre 1 &ldern 80 ar och dldre. Trots att hédlsan blir bittre hos de édldre s4 menar
forfattaren att det samlade behovet av vard och omsorg kommer att 6ka och de dldre kommer
stdlla andra och hogre krav pa verksamheterna jamfort med vad de gor i dag. Lill menar att
det dr viktigt att darfor hitta vagar till starkare kvalitetssdkringar inom dldreomsorgen, och att
en forbattring av arbetsvillkoren for personalen dr en avgorande faktor (a a).

En slutsats Lill (2010) kom fram till i sin studie var utbildningens betydelse for
omsorgsverksamheterna och hon lyfter fram att utbildning skapar mdjligheter for etiken att fa
en central plats i vard och omsorg. Det &r brist pé etik, menar Lill, som leder till brist pa god
omsorg.

Utbildning och praktik

I rapporten SoS 1997:17 anvinds en kvalitativ metod i form av intervjuer dér
underskoterskor, vardbitrdden, arbetsledare och bistdndshandldggare var foremdal f{or
undersokningen. Ett syfte med studien var att se om omvérdnadspersonal genom sin
utbildning fétt verktyg att kunna ge omsorgstagare ett virdigt bemotande. Det andra syftet var
att se 1 vilken utstrackning personal i dldreomsorgen ansdg att de éldre i verkligheten gavs ett
vérdigt bemdtande.

Resultatet av undersokningen visade brister 1 bemdtandet, dédr orsaken enligt
intervjupersonerna forklarades vara tidsbrist. Bristerna i bemdtandet kunde ocksa bero pé att
personalen saknade kompetens inom exempelvis demenssjukdomar eller hur man hanterar
svar &ngest och aggressivitet (SoS 1997:17). Overlag uttryckte intervjupersonerna som gatt
omvardnadsutbildning under gymnasiet att det medicinska i utbildningen hade prioriterats
framfor bemdtandet eller omsorgsrelationer. Det som handlade i utbildningen om &ldre hade
fokuserats pa dldrandets sjukdomar och det fysiska aldrandet (a a).

Hilften av de som genomgétt hogskolans sociala omsorgsutbildning upplevde att
arbetsledning, administration och bistdindsbedomning var prioritet i utbildningen (SoS
1997:17). De resterande upplevde att etik, kdnslomissiga relationer, personlig utveckling och
psykologi prioriterats hogst (a a), men oavsett vad sd upplevdes det att utbildningen fokuserat
mycket pé relationen mellan arbetsledare och personal, inte relationens mellan vardgivare och
brukare (a a).

Studiens slutsats blev att det krdvs en dversyn av innehéllet i vérdutbildningarna rérande
bemotandet 1 relation till brukaren. Dessutom finns ett behov av fortbildning och handledning
som méiste uppmdrksammas pa samtliga nivder inom dldreomsorgens organisation (SoS



1997:17). Genom intervjuerna framkom ocksa att ambitionsnivan och hur véardtagarna
bemottes bestimdes av kulturen i arbetsgruppen (a a), inte efter brukarens behov. Dessutom
s& beskrev personalen inom sirskilda boendeformer att de var beroende av sina
arbetskamraters lojalitet. Relationerna till arbetskamraterna beskrevs emellanit som viktigare
an vardtagarnas behov.

Tanke kontra handling

Agneta Franssén (2000) skildrar i sin studie vardagstillvaron for kvinnor som béde i yrkeslivet
och 1 privatlivet dagligen tar hand om andra ménniskors omsorgsbehov. Det dr en kvalitativ
studie dér forfattaren bade intervjuat vardpersonal och deltagit i deras dagliga arbete. Syftet
var att forklara varfor virdpersonalen ar patientorienterade i tankarna, men mindre i det
konkreta vardarbetet.

Kvinnorna i studien pévisar att de i sina vérderingar och tankar d&r mana om att skapa
personliga relationer och tillgodose ménniskan i sin helhet med kénslor, livsvérld och fysiska
behov. De idr formade av omsorgsrationalitet och kénner for vardtagarna personligt
engagemang och osjdlvisk omtanke om varje enskild individ. I praktiken visade det sig
emellertid att de hellre dgnar sig &t de praktiska och fysiska behoven, samt till varandra.

Franssén (2000) avser inte att skildra missforhdllanden eller huruvida vérdpersonalens
handlingar i det dagliga arbetet &r “ratt” eller “fel”. Det framgar i1 studien att personalen
arbetar for att skapa en god tillvaro och god vérd for virdtagarna. Studien pévisade dock att
arbetsorganisationens krav, relationerna till kollegorna och forhallandena i hemmet péverkar
kvinnornas livsvirld och i1 sin tur sdtter upp ramarna som begrinsar patientorienterat
handlande i arbetet. Forfattaren forklarar det exempelvis med att personalen letar stod hos
varandra nér de inte upplever att organisationen dr pa “deras sida”.

Rum for reflektion

Marianne Forsgidrde och Berith Westman (2002) beskriver i sin avhandling social omsorgs-
och vérdpersonal som arbetar inom sirskilda boendeformer for dldre och funktionshindrade
personer. Undersokningsgruppen bestdr av personal inom dldreomsorgen med varierande
utbildnings- och kompetensbakgrund (a a).

Syftet med avhandlingen ar att beskriva for att skapa bredare forstaelse for betydelsen av
diskussionsgrupper for samarbetet och konfliktldsningen inom arbetsgruppen. Det &r en
intervention som foreslogs av socialnimnden med anledning av att de ville utveckla
samarbetet mellan social omsorgs- och vérdpersonal. Atta olika boendeformer utgdr
underlaget for studien, varav fyra har deltagit i systematiska diskussionsgrupper och de dvriga
fyra deltog som referensgrupper (a a).

En delstudie jimforde arbetsklimatet fore och efter interventionen vilket méttes utifrén kénsla
av sammanhang, arbetstillfredsstéllelse och utbrinning bland personalen. Ett resultat var att
personalen upplevde att medarbetarna till mindre utstrickning &n innan utgjorde hinder for ett
gott arbetsklimat (Forsgirde & Westman, 2002) och att omsorgs- och vardpersonal inte lingre
patalade de barridrer mellan professionerna som de tidigare upplevde (a a). Forfattarna drar
kopplingar till Bions (1974 i1 Forsgirde & Westman, 2002) teori om gruppkultur dar
individerna i arbetsgrupperna vet sina roller och hur de kan bidra for att féra gruppen framat i
exempelvis diskussionsgrupper for att nd uppsatta mal.



TEORETISKA REFERENSRAMAR

I detta avsnitt behandlar jag de teoretiska referensramar som jag anvént for att fi forstaelse for
mina resultat.

Yrkesetik i basal omvardnad

Kersti Malmsten (2007) lyfter fram etiska teorier for att skapa forstaelse for den etik som
priglar den basala omvardnaden. Med begreppet basal omvardnad avser forfattaren den vard
som dr grundldggande och nodvéndig for “minskligt liv och vélbefinnande i allt vard- och
omsorgsarbete” (2007 s. 9).

Den basala omvérdnadens etik skiljer sig frdn den etik som dominerar den medicinska etiken
(Malmsten, 2007). Dér behandlar etiken exempelvis abort, dddshjilp, sjdlvmord eller
organtransplantationer. Malmsten syftar dock till att fora ett resonemang kring hur det i den
basala omvardnaden dr en ménniska som Overldmnar sina kroppsfunktioner i ndgon annans
hénder. Nér detta sker dr det av etisk betydelsefullhet att vardaren har en avsikt att géra denne
gott (a a). Forfattaren beskriver hur etiken i detta sammanhang ar mer allméngiltig dn den
medicinska pa sa sitt att den inte dr av storre betydelse @n den etiken var och en hanterar i
sina vanliga privata relationer.

Resonemanget kretsar ocksd kring etiken i omsorgsverksamhetens vardag, den vardag som
omsorgspersonalen dr professionellt ansvarig for (Malmsten, 2007). Malmsten diskuterar
bland annat hur autonomi och paternalism skapar ett spanningsfélt inom vilket respekt for
individen ska balansera. For att belysa den omfattning det professionella ansvaret har for
vérdare 1 den basala omvardnaden sa tas svarigheter, frestelser och dilemman upp 1 en etisk
mening med utgangspunkt ur en sjukskoterskas vardag.

Malmsten (2007) tar upp teoretiska resonemang kring hur det kommer sig att man handlar
som man gor, varfor man kidnner som man kidnner och varfor man tinker som man ténker.
Dessa resonemang som forfattaren tar upp ar konsekvensetik, ddr man menar att handlandet
ska leda till de bésta konsekvenserna. Hon tar ocksa upp pliktetiken dér det etiskt rétta att gora
ar det som stdimmer Overens med en allmingiltig lag om ménniskans autonomi.

Forfattaren refererar till den judiska och tyska filosofen Hannah Arendt (1906-1975) och
hennes tre typer av minskliga aktiviteter; arbetet, tillverkandet och handlandet (Malmsten,
2007). Arbetet innebér &r manniskans kamp i naturen i syfte att dverleva (a a). Tillverkandet
beskriver médnniskan som en skapande varelse som omger sig med sina egna produkter och
foremal. Detta kan innebira sysselséttningar som t ex vardarbete eller ldrararbete. Handlandet
ar den aktivitet dir ménniskan ingér i en direkt interaktion med andra ménniskor och utfor
gemensamma handlingar for andra méinniskor. En aktivitet som tillsammans med tillverkandet
beskriver omvardnadsarbete (a a).

Vardhandlandet dr relationellt och Malmsten menar att man genom vérdrelationer utvecklar
kunskap om omsorg om vérdtagaren och sjdlvet. Fysisk berdring &r oundvikligt i
vérdrelationen, men kan utforas utan eftertanke eller engagemang frdn vardgivaren.
Forfattaren beskriver dock hur berdrandet kan leda till “forkroppsligat medvetande och
kunskap” (Malmsten, s 28, 2007) eftersom det dr en handling dér vi visar vér forstaelse for
andra minniskor. Forutséittningen for aktoren att uppnd den kunskapen dr reflektion och
diskussion (a a).



Vidare beskriver Malmsten om orsakerna bakom handlandet genom att det ligger i
bakomliggande erfarenheter, och att vardens organisation och mal ligger bakom den
kunskapsetik som styr handlandet (Malmsten, 2007). Nér forfattaren forklarar varfér man
kdnner som man kénner sd belyser hon det professionella ansvaret och stress hos
omvardnadspersonal (a a). Det dr omvardnadspersonalens kénslor for handlandet som
forklaras utifrdn olika etiska problem och vad dessa kinslor har for konsekvenser for
vélbefinnandet hos medarbetarna, vardtagarna, och deras nirstaende.

Malmsten (2007) lyfter fram reflektionens betydelse for att skapa en moralisk medvetenhet
kring handlandet och kénslorna for handlandet. Forfattaren menar dessutom att kraven som
kommer med att virdpersonalen har ett konstant och primért ansvar for andras vélbefinnande
skapar stress och uppgivenhet hos personalen. Inte minst nér organisatoriska faktorer inom
verksamheterna skapar hinder for att uppné god vérd (a a).

Emotioner

Omsorg och socialt arbete dr en organiserad verksamhet ddr mélséttningen &r att ge néra och
personlig omsorg (Szebehely i Eliasson, 1996). Det dr siledes en emotionell arena dér
ménniskor upplever, uttrycker och hanterar olika kénslor (Dahlgren & Starrin, 2004).
Kinsloarbete kréiver flexibilitet i bemdtandet hos personalen och de far inte vara allt for styrda
av rutiner (Szebehely 1 Eliasson, 1996), men flertalet organiserade minskliga verksamheter
har underordnats ekonomisk logik (Dahlgren & Starrin, 2004), vilket kan ge uttryck i
nedskérningar och organisatoriska fordndringar.

Emotionsteorin blir relevant i detta sammanhang dd min undersdkning i allra hogsta grad ror
ett kinslopraglat yrke dér idealet &r att det emotionella bor fa stort utrymme. Funktionen av
stort utrymme for det emotionella dr dels for att skapa en trivsam arbetsmiljo, men framforallt
for att skapa en god tillvaro till de boende. Detta stéller vissa krav pd organisationen
(Szebehely 1 Eliasson, 1996). Det stdller ocksa vissa krav pa personalen inom omsorgsyrket
eftersom de méste ldmna sina privata problem &t sidan och néstan bara visa sina positiva sidor
och formédgor for att kunna bidra till en god stdmning. Omsorgspersonal dr precis som
Hochschild (1983) beskriver om personal inom kénsloyrken, betalda for att le.

Hochschilds (Dahlgren & Starrin, 2004) teori utgor tre byggstenar som bildar vart privata
emotionella system; emotionellt arbete, kénsloregler och det sociala utbytet av kénslor. Dessa
skapar ett ramverk for teorin om kommersialiseringen av kénslor och syftar till att forklara
vad som hinder ndr det privata emotionella systemet exploateras pd en marknad, i detta fall
omsorgsarbetet (a a).

I emotionellt arbete skiljer Hochschild pa ytligt och djupt emotionellt agerande. Med det
forsta menas att man exempelvis ger intryck av att man &r glad fast man i sjdlva verket inte ar
det. Man létsas alltsé att kdnna ndgonting man egentligen inte kdnner. Med djupt emotionellt
agerande syftar Hochschild till de kdnslor man uttrycker som &r upparbetade efter att man
aktivt arbetat upp en kénsla. Inget av dessa ger uttryck for spontana kénslor enligt Hochschild,
bada dr en inldrd forméga att uttrycka kdnslor som i stunden krdvs av en att visa (Dahlgren &
Starrin, 2004).

Vilka kédnslor som i stunden krivs eller dr lampliga att visa styrs av kdnsloreglerna, den andra
byggstenen i Hochschilds teoretiska ramverk (Dahlgren & Starrin, 2004). Vi blir medvetna
om kéansloreglerna genom forvéntningar fran var omgivning eller kraven pa oss i var yrkesroll

(aa).
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Det sociala utbytet av kénslor delar Hochschild upp i tva olika typer; rakt utbyte och
improviserat utbyte (Dahlgren & Starrin, 2004). Det raka utbytet innebér kort att vi anvidnder
kénsloregler for att gora en bugning. Exempelvis kan man visa sin uppskattning till en
kunskapsmaéssigt 6verordnad person, som ldr ut ndgonting, genom en mental bugning nér man
visar tacksamhet. Den dverordnade mottar detta som “betalning” for den givna hjdlpen med
ett ansiktsuttryck som ett leende eller nickning (a a).

Det improviserade utbytet beskrivs som ett uttryck av ironi eller skdmt. Samma exempel som
ovan hade med improviserat utbyte inneburit att den kunskapsmissigt dverordnade personen
kanske gav ett ofordelaktigt rdd som péd nagot sitt forsatte den underordnade i en komisk
situation. Tacksamheten framfors darfor med en ironisk och skimtsam ton som uppfattas av
rddgivaren i situationen och mottas med samma skdmtsamhet (Dahlgren & Starrin 2004).

Omsorgsrationalitet

Kari Waerness (1996) myntade teoribegreppet omsorgsrationalitet 1981. Ursprunget var ett
seminarium dé en debatt uppstod om huruvida hemhjilpare var ’dumma” eller “irrationella”
dé de utforde mer arbete &n vad de var betalade for. Waerness hivdade med stéd i sin
forskning att hemhjélparna utforde detta extraarbete for klienternas bésta, inte for att de var
dumma. Dirav blev bendmningen av hemhjélparna som irrationella missvisande. Det gick
enligt Waerness att vara rationell pa olika sitt, i olika situationer. I omsorgsarbetet kunde
detta beskrivas med begreppet omsorgsrationelitet.

Begreppet har med tiden vidareutvecklats och anvints i1 flera empiriska studier.
Omsorgsrationalitet har ocksad kommit att handla om betydelsen av den personliga relationen 1
omsorgsrelationer. Omsorgsrelationen, mellan den professionella och brukaren, ska grunda
sig pa kunskap och fOrstaelse for omsorgstagaren och dennes livssituation. Man ska planera
och organisera arbetet for att kunna hantera individuella behov och ovintade situationer,
vilket blir genomforbart med kdnnedom om individen (Wearness, 1996).

Viktiga forutsittningar for god omsorg ér i enlighet med begreppet omsorgsrationalitet alltsa
personlig kdnnedom om den enskildes situation samt formagan hos omsorgspersonalen att
leva sig in i den enskildes situation (Waerness, 1996). Omsorgspersonal ska arbeta for att
stairka omsorgstagaren till sjdlvhjdlp. Omsorgsrationalitet lyfter fram Omsesidigheten i
relationen vilket innebér att den som omsorgsgivare och den som omsorgstagare tillsammans
ska arbeta for att skapa en god tillvaro for den, 1 detta fall, dldre.

Social-humanistisk relationsteori

Gunborg Blomdahl Frej (1998) inspirerades av Martin Bubers (a a) socialfilosofi nir denna
teori utvecklades. Hon menar att en god relation mellan Jag” och ”Du” i omsorgsrelationer
skapar mdjligheter for att omsorgspersonal ska bemota brukarna som personer (a a). Nar man
bemoter andra médnniskor uppstér en dynamik (a a).

Genom kommunikation i dialog utvecklas vi och forandras som personer vilket kéinnetecknar
en Jag-Du-relation (a a). Det handlar om att man bemdter varandra med en holistisk
méinniskosyn (a a). Jag-Det-relationen dr motsatsen till detta och innebér att i omsorgsarbetet
tar vi ifrdn omsorgstagarnas deras autonomi och beslutar eller handlar 4t dem (Blomdahl Fre;j,
1998). Detta for att de kanske dr oférmdgna att exempelvis delta i en konkret handling (a a).
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Blomdahl Frej beskriver hur Jag-Du-relationen dr ett uttryck for ett mal med omsorgsarbetet
och refererar till Socialtjanstlagen (§§ 19 och 21) dir gemenskap och delaktighet i1
samhillslivet dr malsdttningar for socialtjdnstens verksamheter for dldre och
funktionshindrade. Jag-Det-relationen ir vigen dit. Aktheten och autenciteten #r en
forutséttning i omsorgsrelationer. Jag-Du-relationen &r en teoretisk grund for att utveckla ett
social-humanistiskt forhallningssétt inom social omsorg dér det mellanménskliga star i fokus.

METOD

I detta avsnitt beskriver jag mitt tillvigagéngssitt vid insamlandet av data. Jag tar ocksa upp
mina etiska betinkanden i datainsamlingen och processen att besvara mina fragestillningar,
samt mina reflektioner kring intervjuerna.

Val av intervjupersoner

Under arbetet formulerades kriterier som beskrev vilka informanter som beddmdes vara
relevanta for undersokningens syfte och fragestéllningar. Urvalet skedde séledes inte
slumpmaissigt utan systematiskt for att uppnd en grupp som i studien kan representera
omsorgspersonal inom dldreomsorgen. Den basala omvardnaden &r ett yrke som inte kréver
ndgon sérskild utbildning eller legitimation, vilket gor det till ett vanligt yrke for exempelvis
ungdomar (Malmsten, 2007), men jag bedomde att unders6kningens syfte och fragestillningar
besvaras béttre om intervjupersonerna besitter en viss erfarenhet, inblick och forstaelse for
omsorgsarbetet. Jag bedomde ocksa att det skulle vara fordelaktigt om intervjupersonerna har
en viss personlig och yrkesméssig mognad. Darfor eftersokte jag underskdterskor som arbetat
inom dldreomsorgen, pa dldreboende i flera ar och girna i dldern 6ver 30 ar.

Jag kontaktade ett dldreboende dir tre underskoterskor uppfyllde mina kriterier och ville delta
i undersokningen. Ytterligare tva underskdterskor tillkom studien genom anvindande av
snobollsurval (Bryman, 2011). Sndbollsurval ér ett urval av intervjupersoner som man far
kontakt med genom redan utvalda intervjupersoner. Jag limnade ett informationsblad pa
avdelningen som talade om att jag soker fler informanter. Den ene av dessa tva som ville delta
senare var betydligt yngre @n de dvriga intervjupersonerna men fick dndé delta i en intervju.

Sammanfattningsvis blev det fem personer som jag intervjuade. Det foll sig naturligt att
genomfora intervjuerna pa deras arbetsplats, da de arbetar pa samma stélle, samma dag och att
det under eftermiddagen enligt deras rutiner fanns utrymme for att en i taget kunde 1dmna
”golvet” for en intervju.

Formulering av intervjuguiden

Jag formulerade fragor (se bilaga 2) som skulle ingd i min intervjuguide. Dessa fragor skulle
ge intervjupersonerna tillfille att beskriva vad bemdtande betyder eller vad det innebdr for
dem, och vad som ir viktiga egenskaper hos omsorgspersonal, etc. Hur jag formulerade
fragorna bestimdes utifran frdgestillningarna och ordningsfoljden blev till enligt Starrin och
Rencks (Svensson & Starrin, 1996) rekommendationer att sortera fragorna i en pad nagot sétt
meningsfull ordning.

Enligt Trost (2007) bestdms intervjuernas strukturering efter huruvida de haller sig till ett
omrade och inte flera (a a). Detta stimmer pa denna undersokning da det &r ett omréde
intervjuerna berdr, ndmligen bemdtandet i omsorgsarbetet. Alltsd héller intervjuerna en hog
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grad av struktur. Fragorna &r dock 6ppna, informanten kan fritt besvara fragorna efter sin egen
forstaelse och uppfattning av dem. For att jag genom undersdkningen skulle kunna besvara
mina fragestillningar formulerade jag ett antal frdgor som skulle syfta till att besvara den ena
och ett antal som skulle besvara den andra fragestillningen.

Jag valde en ordning som, pa ett for mig logiskt sitt, avspeglar mina frigestillningar for att
skapa en Overblick. Fragorna 1-4 (se bilaga 2) stillde jag for att fi en bakgrund om
intervjupersonen och dennes yrkeserfarenhet inom det omrdde som ar intressant for
undersokningen. Frdgorna 5-7 handlar om deras uppfattning om yrket och hur det ir att arbeta
pa dldreboende. Jag anser att det ger en bra grund till kommande svar i intervjun. Fragorna 8-
11 ar de frdgor som stéllts i syfte att svara pa studiens fOrsta fragestéllning, ndmligen den om
hur omsorgspersonalen upplever sitt bemdtande, och 12-14 stilldes for att svara pa studiens
andra frigestillning om vilka faktorer som anses viktiga for ett gott bemdtande. Genom detta
avsdg jag att sikra validiteten 1 undersdkningen.

For att forsdkra mig om att frdgorna gav upphov till reflektion 6ver begreppet bemdtande och
att jag med hjdlp av min intervjuguide kunde fi svar som for mina fragestédllningar var
relevanta, sd utfordes en testintervju med en bekant som arbetar som underskdterska pa ett
sarskilt boende. Intervjun ledde till viss revidering av frdgornas formulering sa att de blev mer
ritt fram dven om jag sokte reflekterande svar. Mina ursprungliga frdgor upplevdes vildigt
begrinsade efter en standardisering av intervjustrukturen eftersom intervjupersonen kanske
var pa viag till ett intressant resonemang men blev pdmind om lite for tydliga ramar med
fragor som istéllet kunde anvdndas som foljdfrdgor och hjélpa reflektionen vidare.

Exempelvis foljdes friga nummer 8 ("hur skulle du beskriva ett gott bemotande?”, se bilaga
2) av en frdga om vad en krankning av vardaglig karaktér skulle vara. Detta upptickte jag, ndr
jag transkriberade testintervjun, avbrot ett naturligt flyt som kunde ha fortsatt om jag
exempelvis istéllet hade stéllt frigan om vilka hinder man ser for att ett gott bemotande ska
uppnds. Den sortens flyt berodde pa hur intervjupersonen svarade, varfor jag valde att inte
nddvindigtvis anvdnda mig av intervjuguidens ordning, utan helt enkelt anvinda den som en
guide, men stélla fragorna utefter hur intervjun ter sig.

Utifrdn Trosts (2007) redogodrelse for begreppen standardisering och strukturering, blev
intervjuerna i denna undersokning alltsa 14gt standardiserade &ven om varje intervjuperson
fick samma fragor (se bilaga 2). De fick alla samma fragor, men ordningsfoljden och hur
fragorna stélldes fick anpassas efter varje intervjutillfilles natur. Jag stdllde alltsd inte
fragorna med samma formulering, tonfall och ordning (Trost, 2007). Jag eftersokte en sé
naturlig dialog med informanterna som mgjligt. Dérav inleddes intervjun med fragor som gav
tillfalle for informanterna att beritta lite om sig sjélva.

Etiska krav
Jag har utgétt ifran Vetenskapsradets fyra forskningsetiska huvudkrav (lank 1) vilka &r
informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialietskravet samt nyttjandekravet.

Informationskravet innebér att forskaren ska informera informanterna om undersdkningens
syfte, ett krav som jag beaktade noggrant eftersom dmnet om hur omsorgspersonal bemoter
omsorgstagare kan upplevas som ett kdnsligt &mne. Jag forstod att jag skulle behdva utfora
intervjuerna med en viss forsiktighet for att undvika att verka anklagande gentemot mina
intervjupersoner, eller pa nigot sitt forolimpa dem och deras upplevelse av sig sjdlva som
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omsorgspersonal. Jag forklarade studiens syfte om bemdtande i1 vardrelationer med ett
informationsblad ett par dagar innan intervjuerna skulle bli av (se bilaga 1).

Samtyckeskravet innebér att alla deltagare i en undersdkning ska ha rétt till att sjdlva
bestimma Over sin medverkan och ska kunna avsta fran sitt deltagande i undersokningen
ndrsomhelst. Vid intervjutillfillet gav jag deltagarna ett samtyckesblad som signerades i
dubbla kopior, ett till mig och ett till dem. Mina kontaktuppgifter fanns pé sé att de enkelt kan
komma i kontakt med mig om de inte vill medverka i undersdkningen.

Konfidentialietskravet innebér att alla personer i en undersdkning ska fa ha storsta mojliga
konfidentialitet och samtliga personuppgifter ska forvaras pa ett sitt sd att obehdriga inte ska
kunna ta del av dem. I informationsbladet som tillhandahoélls intervjupersonerna innan sjélva
intervjutillféllet informerades de om att deras personuppgifter som jag fétt ta del av endast
kommer anvdndas av mig. De informerades ocksd om att uppgifter som kan identifiera dem
och deras arbetsplats inte kommer att offentliggéras i rapporten. Jag klargjorde ocksa vid
intervjutillféllet till samtliga deltagare att jag var den enda som skulle lyssna pd intervjuerna.

Nyttjandekravet innebdr att uppgifterna och all information som insamlas i undersdkningen
endast far anvéndas i forskningsdndamal. Jag klargjorde att det insamlade materialet endast
skulle anvéndas till den hir uppsatsen och att materialet skulle forstoras nér arbetet dr fardigt.

Utforandet av intervjuerna och intervjuanalysen

Samtliga intervjupersoner fick i uppgift att innan intervjutillfillet fundera 6ver vad begreppet
bemdtande innebdr for dem. Detta formulerade jag i informationsbladet (se bilaga 1) om
undersokningen som de fick ta del pd ndgra dagar innan intervjutillféllet. Till en borjan hade
jag endast bokat intervjutid med tre personer pa boendet, sa i informationsbladet skrev jag att
om ytterligare ndgon var intresserad av att delta 1 unders6kningen sa gick det att skriva det pa
bladet eller kontakta mig pd de uppgifter jag lamnade pa bladet. Nér jag kom till boendet for
att utfora intervjuerna hade tva till visat intresse for att stélla upp i undersékningen.

Det blev till slut fem intervjuer och samtliga utfordes pa intervjupersonernas arbetsplats. Alla
utom en utfordes ostort i personalrummet. En intervju utfordes ndr intervjupersonen var
ensam pa avdelningen, vilket gjorde att vi fick sitta i allrummet, dd hon inte kunde 1dmna
avdelningen. Intervjuerna skedde dagtid och anpassade efter personalens arbetstid. De hade
foreslagit att jag skulle komma pa eftermiddagen eftersom de flesta boende vilar da och det ar
lattare for en av personalen att gd i vdg en stund. Tre av intervjuerna varade mellan 30-45
minuter, medan tva andra endast varade i 10-20 minuter. Intervjuerna spelades in med en
diktafon och efterat transkriberade jag varje intervju.

Nér jag transkriberade intervjuerna fick jag en skriftlig overblick dver vad som sagts.
Transkriptionerna anvinde jag for att jimfora svaren pd frdgorna och pd si vis fann jag
gemensamma monster eller teman i1 vad intervjupersonerna pratade om. Dessa teman
kopplade jag pd olika sitt till mina frdgestillningar for att besvara dem. De olika teman jag
kunde uppfatta var berérande bemotande, organiserad omsorg och personalgruppen.

Under Berérande bemdtande beskrivs hur informanterna forklarar vad de anser vara gott
bemdtande och vad de sdger om bemotandet i olika situationer. Det var ett tema som blev
tydligt i hur varje informant pratade om ett kdnslomédssigt bemotande. Det 1dggs mycket vikt
pa att brukarna ska kdnna vdrme, omtanke och kédnslomissig berdring. Personalen ger
exempel pd hur de ror sig, vilken ton de anvinder och hur de anpassar sin energi efter
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brukarens for att denne ska kénna sig forstadd, trygg eller till och med ompysslad. Detta tema
kopplades séledes till min forsta fragestillning eftersom det formedlar personalens
upplevelser av sitt eget bemdtande och deras reflektioner dver hur man utfor” ett gott
bemdtande.

Organiserad omsorg dr ett tema som ocksa beskriver informanternas upplevelser av
bemoétandet, men ur ett organisatoriskt perspektiv. Detta tema kopplades ocksa till den forsta
fragestéllningen. Samtliga deltagare betonade vikten av organisationen och de ekonomiska
betingelser som styr deras arbete och hur det paverkar arbetet och kvaliteten pa omsorgen. Det
var ett politiskt missndje som uppenbarade sig i deras beskrivningar och det framstilldes som
negativa faktorer som péaverkade deras energi och arbetsglddje. Detta hade en inverkan pa hur
de kénde att de stéindigt orkade och formadde att bemdta med inlevelse och omtanke.

Personalgruppen dr det tema som blev till da samtliga informanter nimnde betydelsen av att
lara sig frdn varandra inom personalgruppen. Personalgruppen innefattade en viktig funktion
for samtal och reflektion 6ver hur och varfér man gor vissa saker i arbetet. Detta tema
anvéindes fOr att besvara min andra fragestillning om vilka faktorer som anses viktiga for ett
gott bemotande. Kollegorna lyftes fram som de som finns dir och stottar och hjilper nir ndgot
kénns tufft, de ger andrum och har formégan att lyfta dagen. Manga beskrev kollegorna som
sina vapendragare i en daglig strid for att utfora ett arbete trots organisationen.

Sinnestillstdindet hos intervjupersonerna kan paverka vilka svar som avges vid en intervju,
vilket sdledes paverkar av reliabiliteten (Svensson i Svensson & Starrin, 1996). Hog
reliabilitet innebdr i1 den kvalitativa ansatsen att man vid upprepad mitning av konstant objekt
fdr samma resultat (a a). Det gér i denna undersokning inte att forutsétta att svaren pa
intervjufragorna skulle bli desamma vid varje intervjutillfille, eller vid ett nytt intervjutillfille
med samma intervjuperson, men reliabiliteten handlar ocksd om resultatet dr relevant till
syftet (Jacobsen, 2007). Fenomenet jag undersoker dr nagons upplevelser och tankar kring ett
begrepp och vilka faktorer som dr viktiga for hur det tillimpas i1 praktiken. Ddrmed anser jag
mig ha kunnat uppna dkthet eller tillforlitlighet genom mina intervjuer.

Reflektion

Jag hade fem stycken intervjupersoner med en viss varierande erfarenhet inom vérdyrket.
Beskrivningarna av bemotandet och de exempel som intervjupersonerna gav for att ge en bild
av hur de upplever bemétande var samstdmmiga vilket gjorde temaindelningen enkel. Det var
dock ett par intervjupersoner vars intervjuer gav mig en utmaning att hitta centrala monster 1
beridttelserna. Detta eftersom de inte var lika pratsamma som de andra. Detta kan forklaras
utifran flera perspektiv, som att de helt enkelt har svart att uttrycka sina tankar om
bemotandet, eller att de inte haft tillfdlle att folja mitt 6nskemal i informationsbrevet om att
fundera pé begreppet "bemotande” innan intervjutillféllet.

Det var en av intervjupersonerna som var sdrskilt dterhdllsam i sina svar och verkade
obekvidm i intervjusituationen. En skicklig intervjuare kanske skulle ha metoder eller knep att
leda in informanten pé ett spér sé att hon hittade reflektioner att dela med sig av, men i detta
fall blev det en knappare infallsvinkel till férfogande i unders6kningen. Jag lade i detta fall
mer arbete pd att lyssna in pd vad informanten verkligen sagt i intervjun for att kunna plocka
ut uttryck med djupare innebord som kunde bidra till temanas formulering.

Jag lyssnade pd intervjuerna frdn dessa tvd mindre pratsamma informanter och foljde
samtidigt med 1 transkriptionerna. Detta var i sig inte sdrskilt tidskrdvande da bada
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intervjuerna var relativt korta (10-20 minuter). Jag kunde trots de kortare och mindre
utvecklade svaren utldsa att monster som kunde sammankopplas till de andras utsagor. Detta
eftersom svaren i sig inte var knapphindiga, de var bara mer koncisa och sammanfattande.

Jag onskade att ha intervjupersoner av viss alder och yrkeserfarenhet av den anledningen att
jag eftersokte en viss yrkesmognad och djup forstéelse for omsorgsyrket. Jag hade dock inte
uttryckt dldern som en regel nédr personalen tillfrigades att medverka i min studie. Vid
intervjutillféllet forstod jag att en av informanterna var betydligt yngre dn de andra. Hon var
den enda yngre deltagaren, vilket knappast tillater ett generaliserande om jag hade velat gora
en jaimforande undersokning mellan aldrar.

Jag tyckte dock att det skulle bli intressant att inkludera henne i undersékningen for att bredda
infallsspektrat i arbetet. I likhet med en annan hade inte denna informant lika léng
yrkeserfarenhet inom vdrden som de andra. En utmérkande foreteelse i svaren for dessa tva
var att de pratade om bemdtandet vildigt generellt.

De med ldngre yrkeserfarenhet inom varden talade snarare om bemoétandet utifran sig sjélva
och exemplifierade med sina egna svagheter, styrkor och erfarenheter. De pratade i storre
utstrdckning utifran sitt Jag, medan de tvd som arbetat under kortare tid pratade med ett
generellt "man” i sina beskrivningar. De var med andra ord mer sparsamma med att beskriva
sig sjdlva och deras sitt att arbeta, och pratade mer i termer att ’séhédr gor vi hdr”. De hade
heller inte arbetat sa ldnge pa boendet.

Vid tolkning av intervjuer kan man utgd fran ett kéllkritiskt forhdllningssétt. En av de fyra
kallkritiska principerna som Thurén presenterar ér tendensfrihet, vilket menar pa att man inte
ska ha anledning att misstéinka att informanten ger en forvringd bild av verkligheten (Thurén,
2005). Detta beskriver den interna validiteten, huruvida den undersokta gruppen ér trovirdig
och ger en dkta bild av det undersokta fenomenet (Jacobsen, 2007).

Risken finns att underskoterskorna har en viss partiskhet, ett intresse av att formedla en viss
bild av verkligheten som kanske inte helt och héllet stimmer. Syftet dr att aterge en sé positiv
bild av dem sjdlva som goda omsorgs- och omvardnadsgivare. For att undvika detta har jag
forsokt vara tydlig med att undersdkningen inte pd nagot sétt avser att beskriva eventuella
missforhdllanden 1 varden. Undersokningen handlar emellertid om ett kénsligt dmne i
sammanhanget just med tanke pa den mediastorm som stdndigt hotar omsorgsverksamheterna.
Ingen vill ge svar som kan tolkas som att de tilliter diligt bemétande av stddberoende
ménniskor.

En regel for att undvika detta kan siledes vara att man kompletterar med intervjuer med
personer med motsatt eller ingen tendens (Thurén, 2005), men undersdkningen handlar som
sagt inte om att avsldja huruvida bemdtandet inom dldreomsorgen dr gott eller inte, utan att
hora om personalens upplevelser av sitt bemotande och vilka faktorer som ar viktiga for ett
gott bemdtande. Det finns alltsd inget intresse av att hitta det “rétta” svaret eller motbevisa
ndgon hypotes, men att uteslutande beskriva ndgons upplevelse och tankar kring bemétandet.
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RESULTAT OCH DISKUSSION

I detta avsnitt borjar jag med att presentera intervjupersonerna. Vidare behandlar jag
undersokningens tva frigestdllningar. Den ena fragestdllningen handlade om hur
omsorgspersonal upplever bemétandet av omsorgstagare. Den andra handlade om att beskriva
vilka faktorer som personalen anser vara viktiga for ett gott bemoétande i1 omsorgen. I
genomgangen av intervjuerna kunde jag urskilja tydliga teman for hur informanterna beskrev
sin upplevelse av bemotandet.

Generellt upplever informanterna inte bemotandet som konkreta handlingar i sérskilda
situationer, utan snarare som ett fenomen med funktionen att berdra en annan person pd ett
kinslomdssigt plan. Hotet for det goda bemotandet var organisatoriska betingelser och
ekonomiska resurser som pdverkar dem negativt dd de upplever stress, men ett gott samspel
och samarbete med arbetskollegor skapar goda forutséttningar for att pd ett konstruktivt satt
overvinna dessa hot.

Denna inledning till resultatavsnittet leder over till besvarandet av studiens frigestillningar.
Den forsta fragestéllningen besvaras utifran de tva forsta temana Berdrande bemétande och
Organiserad omsorg eftersom informanterna genom dessa teman beskrev hur de upplever
bemotandet och hur det 4r en utmaning i det dagliga arbetet.

Det sista temat, Personalgruppen, besvarar den andra fragestéllningen d& det var genom detta
tema som de viktiga faktorerna for ett gott bemdtande lyftes fram. Personalgruppen innehar
en viktig funktion att dvervinna de hinder som finns for ett gott bemdtande.

Presentation av intervjupersoner
Jag har fOrsett intervjupersonerna med fingerade namn for att skydda deras anonymitet.

"Eva”

Eva dr 51 ar gammal och har jobbat inom varden i 25 ar. Hon har arbetat med gravt
utvecklingsstorda barn och sedan med mellanvird och palliativ vdrd. Hon har jobbat pa
nuvarande arbetsplats i fem ar. Hon valde att bli underskoterska av, vad hon sjilv beskriver,
en tillfdllighet da hon egentligen ville bli konditor, men pga dévarande livssituation séd fick
hon avsta den utbildningen och hoppade istéllet pa vardutbildningen. Det bédsta med att arbeta
pa dldreboende dr for henne att man arbetar med ménniskor, nira individen och for nagot
positivt i dennes tillvaro.

"Monica”

Monica dr 58 ar gammal och har arbetat inom vérden i 13 ar. Denna arbetsplats var hennes
forsta efter vardutbildningen och hon har varit kvar sedan dess da hon trivts s& bra. Hon valde
att bli underskoterska eftersom efterfrigan var stor pa arbetsmarknaden och hon trivdes inte
sarskilt bra pad nagot annat arbete hon hade. Efter ett halvars praktik bestimde hon sig for
utbildningen och ér nu dven kvalitetsformedlare pd boendet. Denna befattning innebér att hon
héller i reflektionsmdten for att forbéttra tillimpningen av boendets olika vardegrunder.

Det bista med att jobba pé boendet ar enligt henne de dldre och den tacksamhet de visar for
det arbete man utfor. Hon upplever att man far mycket tillbaka och hemmiljon gor det dven
till en trivsam arbetsplats och det kinns personligt och véardefullt att arbeta i ndgons privata
sfar.

17



“Ingela”

Ingela dr 46 ar gammal och har jobbat inom varden i dtta ar. D4 har det varit inom psykiatrin,
och hon hamnade inom dldreomsorgen i ca ett halvar. Hon valde att bli underskoterska
eftersom hon tyckte att det var ett intressant yrke. Hon var intresserad av att jobba med
ménniskor, och att kunna skaffa utbildning for att jobba med det lockade henne.

"Vera”

Vera dr 24 ar och har jobbat som underskoterska i snart sju ar och pa nuvarande arbetsplats
har hon varit i lite mer &n ett halvar. Hon har tidigare jobbat pd andra dldreboenden samt inom
hemtjansten. Hon valde att bli underskdterska efter en praktikplats i slutet av hogstadiet dér
hon trivdes i yrket och valde darfér omvardnadsprogrammet till gymnasiet.

"Asa”

Asa #r 51 & gammal och har jobbat inom varden i Sverige sedan 1996, men var sjukskéterska
i sitt hemland. Hon har varit pa den nuvarande arbetsplatsen i 13 &r och var med och startade
upp verksamheten. I dag arbetar hon som samordnare. Hon ville arbeta inom varden eftersom
hon njuter av utbytet och {4 kénna att hon gor ndgonting positivt for de hjdlpbehdvande.

Berorande bemotande

Intervjupersonernas beskrivningar om vad bemétande dr for dem skapade en ram kring
begreppet som jag valt att kalla for berorande bemotande och jag syftar till det kdnslomdssiga
berdrandet i bemotandet. Att vara lika artig och vénlig mot alla var for mina intervjupersoner
inte ens relevant att diskutera - for dem handlade bemoétandet om en energi som skapas av en
blick, ett andetag eller en nérvaro. Det handlar &ven om att varje individ &r olika och
bemotandet skiljer sig sdledes mellan dem.

Monica inledde sitt svar pa fragan om vad ett gott bemodtande innebédr genom att berdtta att
“manga tinker att man &r snéll eller lugn, men bemdtande dr s& mycket mer”. Fysisk beroring
sker oundvikligen i omvardnads- eller omsorgsrelationer i olika situationer som exempelvis
vid hjilp med hygien och stdttning vid méltider, men det finns en viss berdring som inte &r
nddvindig for att utfora en uppgift. Denna sker spontant for att berdra pé ett kdnsloméissigt
plan och det visar engagemang (Malmsten, 2007). Den pavisar hur omsorgsyrket ror sig pa en
emotionell arena. En del av bemdtandet beskrev Monica som energin man légger pa att lira
kénna en individ och d4 handlar samspelet inte om fingertoppskénsla eller nagon gissningslek,
utan relationen blir genuin, och “det kdnner de 4ldre av, om man bryr sig om deras sjal”.

“Mitt bemdétande dr som en spruta med medicin fér patienter — injicerar jag fel
medicin sa kan jag inte ta tillbaka det och patienten blir sjukare eller, ja i virsta
fall, dér. Men ldser jag pé flaskan och ger rétt sGé mdr patienten béttre.” — Asa

De forsoker alltsd vara omsorgsrationella i sitt arbetssdtt. Omsorgsarbetet handlar om att
utfora service eller hjdlpinsatser till ndgon som inte utan svérigheter kan utfora det sjilv
(Waerness, 1996) och bra omsorg forklaras med att man arbetar for att stirka den
hjélpbehdvande till sjalvhjilp (a a). Detta kan uppnds om man vet vem personen dr som man
ger omsorg. Begreppet omsorg kan definieras pd manga olika sétt, men det rotar sig i att sorja
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for och att sorja med nadgon annan (Waerness 1983 s. 18 i Eliasson 1996) och man kan hirleda
ordet till att bry sig om de som tar emot omsorgen (Lill, 2010).

Omsorgsrelationer innebdr dock statusskillnad mellan omsorgsgivaren och omsorgstagaren
dér omsorgstagaren hamnar i ett underlége i och med sin hjélploshet (Waerness, 1996). Med
detta sagt gar det att forstd att det ligger en risk i att krdnka brukaren genom att anta att
individen klarar mer &n vad de klarar, eller att man antar att de klarar mindre 4n vad de gor (a
a). Intervjupersonerna belyser dirmed sin omsorgsrationalitet ndr de beskriver hur viktigt det
att lara kinna den enskilde brukaren for att kunna ge ett individuellt och personligt bemotande
dédr omsorgsgivaren dr medveten om brukarens formagor och begriansningar.

Omvardens etik dr en rationell handlingsetik om hur man interagerar och bemoéter varandra
(Malmsten, 2007). I vara konkreta handlingar uttrycker vi var formaga till forstaelse av olika
situationer och ménniskor (a a), och det dr forstdelsen for individen som informanterna lyfte
fram som betydelsefullt i deras upplevelser av bemoétandet. Nar vi handlar visar vi vara
avsikter och vér identitet och i det professionella omvardnadsarbetet dr det av moraliska skil
viktigt att man medvetandegor sina avsikter och sin identitet for sig sjdlv och andra (a a).
Vilka ”andra” dr i detta sammanhang ar inte bara de boende utan dven kollegorna.

Ingela betonade starkt att det krdvs ett sdrskiljande av de individer man arbetar med pa
boendet, och att varje personal méste forstd att det inte bara dr omsorgsbehovet som varierar
beroende pa brukare, utan dven hur man bemdter och interagerar med dem. Ingela menar att
det tar lite tid att 14ra kdnna varje individ, men att det &ndé 4r av stor betydelse.

“Det dr en anstrdngning som man fdr ta med ro.” — Ingela

Anstrdngningen kommer inte oavlonad, fortsatte Ingela, utan menar att en god kéinnedom om
varje enskild boende ocksa underlittar arbetet eftersom man léttare undviker konflikter dér
brukaren kan kénna sig 6verkord eller trampad pa. Pé ett sitt framstélls personalen som i
underlidge efter som denne fullstindigt underkastar sig brukarens behov. Personalen ska
anstranga sig for att ldra kdnna brukarna for att kunna beméta dem var som unika personer.
Ingela forklarade dock att det inte spelar ndgon roll hur mycket hon anpassar sitt sétt och
bemoétande gentemot en omsorgstagare och dirigenom “underkastar” sig. Hon som personal
kommer dndé alltid vara i dverldge och den forstielsen gar inte att bortse ifrdn hur mycket
man dn sitter omsorgstagaren i fokus.

Bemdtandet beskrevs ocksa som en handling att bekrifta en person, si att denne kdnde sig
som en individ och inte en i méngden av alla de &ldrade och sjuka péd boendet. Ett konkret
exempel pa ir nigot som Asa talade mycket om; nimligen att tilltala personer vid deras namn,
dven om det skulle kénnas “onaturligt eller allvarsamt”. Hon menade att namnet pd en
ménniska innehaller personlighet och identitet, och genom att bli tilltalad vid sitt namn sé blir
man bekréftad som person och upplyft, vilket i sin tur bidrar till den energi som dr betydande
for det goda bemdtandet, och mycket handlar om hur man séger det. Nar man hélsar pa
varandra dr det viktigt att tinka pd tonen ocksa, for det dr det forsta man sdger till varandra
ndr man mots pd arbetsplatsen eller i omsorgsrelationen som sétter ribban for arbetspassets
eller dagens stdmning.
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“Man dr som skddespelare i det hér yrket. Med vissa kan jag sjunga, med andra
ska jag helst vara tyst. Ibland blir dom férvirrade och vill hem till mamma och
pappa. Man kan inte ta det ifran dem, det kan sara dem ndagot enormt. Jag kan
frdga om dom har en cykel och da kanske dom svarar ja, och da séger jag att vi
ska cykla till dom i eftermiddag. Men i eftermiddag har dom glémt. En dam tog pa
sig jackan och satte sig ner och fragade om vi var i land snart. Jag satte pd mig
jackan och satte mig bredvid henne och sa att vi snart var framme. Jag visste att
hon kunde bli ledsen om jag sa att vi inte ens dr pd en bat.” — Asa

Detta krdver en viss anstrdngning och formaga till pahittighet och att leva sig in i en roll som
inte ska upplevas som falsk eller fiktiv, utan det ska verka dkta och genuint, &ven om det inte
uttrycker ens egentliga sinnesstimning. Man maste le ibland, trots att man inte kinner fOr att
le; bira en mask som byter skepnad for varje individ man beméter under arbetspasset. Det ar
forvantningarna som intervjupersonerna uttrycker att de har pa sig sjdlva men ocksd som de
har pa varandra och upplever att arbetsgivare och anhoriga har pd dem. Jag kopplar detta till
Hochschilds (Dahlgren & Starrin, 2004) begrepp ytligt emotionellt agerande dir Asa och
hennes kollegor uttrycker kédnslor de egentligen inte kinner. Kénslorna &r inte genuina eller
spontana, men de uppfyller ett syfte i kinsloarbetet for att bidra till en kénsla av gemenskap
eller att vara forstadd hos brukarna.

Nir Asa pratade om individuellt bemétande si tog hon upp hur man méste “matcha” de
boendes sinnesstimning ibland. Hon menade t ex att om Ulla” dr en lugn person sa ska man
forsoka vara lugn som henne, eller om hon dr skojfrisk s& ska man vara skojfrisk med henne.
Asa uttryckte att hon upplever att det forviintas av henne och de andra av omsorgspersonalen
att de ska visa att de kdnsloméssigt foljer brukarnas sinnesstimning. Detta exemplifierar
precis det som Dahlgren och Starrin (2004) beskriver att omsorgsarbetet ror sig pd en
emotionell arena och att det stéiller hoga krav pd personalens flexibilitet. Omsorgspersonalen
hanterar inte bara sina egna kénslor utan dven andras.

Hochschild (1983) beskriver kénsloarbetet i organisationer dir en part eller yrkesgrupp
levererar en service och den andra parten betalar for servicen. Ndr en organisation eller ett
foretag forsoker skapa en efterfragan av servicen ska ett leende och mjuk rost anvéndas.
Likaledes géller nér servicen levereras. I omsorgsyrket, nir verksamhetens service levereras,
ska personalen visa att de bryr sig om omsorgstagarna (Lill, 2010). Personalen har
forvantningar pa sin yrkesroll som uttrycks i en befattningsbeskrivning och genom regler och
foreskrifter som giller for omsorgsyrket. Detta ar ett exempel pd kdnsloreglerna 1
Hochschilds (Dahlgren & Starrin, 2004) teoretiska ramverk. Reglerna som bestammer vilka
kéinslor personalen ska eller bor uttrycka (a a).

“Ibland pratar man om mdnniskor man inte ens vet vilka de dr som om man kénde
dem sd vdl. Fér att de dldre pratar om dem som om vi vore vil bekanta.” — Eva

Omtanken och det kénslomissiga engagemanget kan 4 ena sidan beskrivas och forklaras
utifrdn hur Asa liknade omsorgsyrket med att vara skadespelare. Aven om omtanken och det
kinslomédssiga engagemanget & andra sidan kan vara verkligt genuin s dr de vad Hochschild
(1983) hade kallat for kommersialiserade kénslor. De finns dér i syfte att skapa en personlig
atmosfar for varje enskild boende.
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C. Wright Mills exemplifierar med hur affdrsbitrdden dr medvetna om vad de tycker om
kunden och hur de agerar mot kunden (Dahlgren & Starrin, 2004). Affarsbitradet kanske
tycker att en kund dr oférskdamd eller beter sig illa, men &nda svarar de vinligt och forstdende.
Precis sa kan det vara i omsorgsrelationer dd man inte kan kridva att varje omsorgspersonal
genuint tycker om varje enskild brukare, men de maste dndd visa samma hénsyn,
uppméirksamhet och omtanke for dem.

Att latsas for de boendes skull, men dven sina kollegors skull for att bidra till en god boende-
eller arbetsmiljo kunde tolkas utifran vad informanterna beskrev som ett sitt att visa sig
jamstilld med de andra. I relation till de boende sé tilldts det kéinnas personligare och som att
man som personal var pa ”samma niva” som den boende. I enlighet med social-humanistisk
relationsteori (Blomdahl Frej, 1998) blir det en jag- och durelation och inte en relation dar
man som personal pd nigot sétt ar paternalistisk gentemot omsorgstagaren.

En sddan jamstédlldhet kunde jag urskilja att mina intervjupersoner kénde var betydande for
hur de upplevde bemdtandet 1 sitt arbete. De upplevde séledes bemoétandet delvis som ett
skddespel med syftet att skapa goda energier, stimningar och miljoer for alla som befinner sig
pa boendet, och delvis en uppgift att forsoka osynliggora statusskillnaden mellan brukare och
givare.

Organiserad omsorg

Nér Eva beskrev det bésta med att arbeta pa boendet kom hon snabbt in pa att det inte &r lika
roligt i dag som det var nér hon borjade. Det &r stressigare och det beror mycket pa
“indragningar och /.../ att det dr ett tuffare klientel att jobba med”. Detta §verensstimmer med
vad Szebehely (2000) beskrev om hur de begridnsande ekonomiska medlen som finns till
dldreomsorgens forfogande har orsakat att de allra sjukaste prioriteras vardinsatser. JAmfort
med innan Adelreformen 1994 s3 #r de ildre pa dldreboenden i dag i mycket simre fysiskt
skick och deras mentala funktionsformaga ir ligre (a a). Aldre personer har stort virdbehov,
och dérfor finns det ett samband mellan dldreomsorgen och sjukvardens resurser (a a), och
med huvudmannaskapsforindringarna som kom med bl a Adelreformen s4 har stort
omsorgsansvar landat p4 kommunerna.

Socialdepartementet kunde visa att offentliga utgifter till sjukvirden okade med drygt tio
miljarder kronor mellan 1993 och 1997 (Szebehely, 2000) vilket pavisar en resursméssig
belastning pd kommunerna. Detta har lett till ett betydligt minskat antal vardplatser,
sjukhussdngar och minskad vérdtid inom den geriatriska vdrden (a a) i ett samhélle dar
andelen #ldre stadigt okar. Aldre personer limnar oftare sjukhuset med kvarstiende
vérdbehov i dag dn pd 1990-talet (a a). Samtidigt betonas betydelsen av att personalstyrkan ar
oforandrad trots att vardtyngden oOkat och tillgdngen péd sjukvérdspersonal sdsom
sjukskdoterskor har minskat (a a). Klientelet dr saledes tyngre och kraven pa omsorgsinsatserna
ar hoga (Svenska Kommunforbundet 1999b s35; Socialstyrelsen 1998a s 7 1 Marta Szebehely,
2000).
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“Ndr man kommer in pd ett dldreboende i dag — de som kommer in i dag dr
mycket mycket sémre dn vad man var férr, typ tio tretton ar sen. Det fanns en
variation pa de som kom in. Man klarade sig lite sjélv och blev saklart simre med
tiden, men hér kommer man in redan ndr man dr rdtt sa dalig. Det tycker jag Gr
trist. Dels for de gamla. Att de inte fdr en plats som de hade férr pa ett
dlderdomshem ndr man kédnner att man sjdlv vill, for trygghet. Men det gar inte
nu, sd ser kriterierna ut. Fér att fd komma till ett boende mdste du témt alla
resurser i det egna hemmet. Det hjdlper inte med oro eller att man dr ensam. Det
dr inte tillréckligt. Du madste ha fysiska handikapp.” — Eva

Aven om de andra intervjupersonerna inte beskrev missndjet lika ingdende eller kunde
redogora exakt for orsaker som ldg bakom problemet sid uttryckte de samstdmmigt
problematiken med stress - att de ville kunna ldgga mer tid at vissa saker, men helt enkelt
saknade tid. Efter Adelreformen si har andelen av personalen inom #ldreomsorgen som
upplever att arbetet dr bade fysiskt och psykiskt pafrestande okat (Szebehely, 2000).

Intervjupersonerna beskriver att det dr ett bemanningsproblem. Ett fatal personal forvéntas
utfora flera olika tidskrdvande uppgifter under ett arbetspass pa en arbetsplats ddr man inte
ska jdkta. Samtliga deltagare i min undersokning beskrev att det &r synd att satsningen pa
dldreomsorgen ér sa pass knapphédndig att det blir sa hog arbetsbelastning inom ett yrke dér
kvaliteten &dr viktigast. Det dr relevant att beakta personaltithet i forhallande till vardtyngd
som en forutséttning i1 kvalitetssdkrandet av dldreomsorgen (Szebehely, 2000).

Missngjet over de politiska faktorer som paverkar dldreomsorgens utformande &dr betydande
for bemotandet eftersom, precis som Eva sédger, det dr ett tufft klientel att hantera vilket
paverkar arbetsbelastningen negativt 1 en yrkeskategori som &r drabbat av indragningar och
resursméssiga tillkortakommanden. Att det pdverkar uppfattningen om huruvida det ar
“roligt” att arbeta inom é&ldreomsorgen dr allvarligt. Det kan man referera till vad jag
framforde 1 foregdende avsnitt om att man ska vilja komma till jobbet. Intervjupersonerna
beskrev sig som skadespelare, vilket jag anser dr en form av konstnirlighet. Hir maste
konstndrerna begrdnsa sig inom ramarna for den organisation som styr arbetet inom
dldreomsorgen.

Tidsrymd maéste ges den basala omvédrdnaden (Malmsten, 2007) for att ge utrymme f{or
vérdtagarna att hdmta styrka, att kunna kénna tillhorighet och fa glddjas av social gemenskap
trots olika funktionshinder. Underskoterskorna ér en yrkesgrupp som pé éldreboenden arbetar
for att mojliggora detta, men yttre betingelser som organisation, ekonomiska resurser och
toppstyrning far det ofta att kéinnas svart att genomfora (a a). Detta &r ett moraliskt problem 1
vérden och kréver politiska dtgérder. En forklaring till att det blivit séhdr, menar Malmsten, ar
att beslutsfattarna saknar kunskap om vilka krav som stélls pd vardgivare i bland annat
dldreomsorgen (2007).
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“De [dldre] har trdkigt ibland. Vi har inte heller tid att sdtta oss ner. De hédnvisas
till personal som inte har tid. Och ndr vi har tid kanske de inte kdnner fér det...
Dom vill inte vdnta pa att vi ska ha tid. Det kanske dr en timme pd dtta som jag
har mdéjlighet att sétta mig ner med dem, men dd kanske de inte dr i rétt fas fér
det. Det dr mycket samhdllets fel. Vi gér sa mycket som vi inte borde géra. Vi
borde sdtta ner foten faktiskt. Och bara géra det som dr fér dom. Men sG gér man
det och man gér det och man vill bara uppfylla kraven man far. Till sist orkar man
inte det och da blir man sdhdr uppgiven.” — Eva

Eva beskriver att det &r organisatoriska tillkortakommanden som ger henne for lite tid att gora
de saker som &r ”for dem”, de dldre. Hon menar att dokumentation &r viktigt, men inte riktigt
det som man borde ldgga fokus pé. Jag ber henne beskriva vad sakerna ”fér dem” &r och da
svarar hon att det néstan uteslutande ar det sociala innehéllet hon syftar pa. Tiden gar &t
dokumentation och det som ska dokumenteras dr “alltifrén att singen blev bdddad, till hygien
och sociala aktiviteter”. Omvardnadspersonal har enligt 11 kap 5 § Socialtjinstlagen
(2001:453) en skyldighet att 16pande dokumentera héndelser som ror varje enskild
omsorgstagare. Dokumentation informerar omsorgspersonalen om hur det dagliga arbetet ska
utformas och utforas, men ocksd som en kvalitetssékring for omsorgstagaren.

“Allt, allt, allt ska dokumenteras och jag dr med i en studie med dementa och
personlighetsstérning och da ska jag fylla i saker ddr ocksa och sen samla personal
och ga igenom papprena. Riskbedémningar, fall, risk fér trycksdr ... Det tar san
tid.” — Eva

Det ir séledes en viktig arbetsuppgift, men som upplevs tidskrdvande. Niar dokumentationen
kom pa tal i intervjun med Vera sé lyftes tidsbristen fram som ndgot som med all sékerhet
paverkar kvaliteten i arbetet. Enligt den sociala dokumentationen kan det emellanét verka som
att man haft ”en hel dag i trddgérden” ndr det i sjdlva verket handlar om betydligt kortare tid
dn sd. ”Man hinner ju inte mer, for man maste ha tid att dokumentera.” Man slits at olika hall
och forsoker mota de krav som stélls pd omsorgspersonalen, vilket i detta ssmmanhang &r pé
bekostnad av brukarnas sociala innehall.

Da gor sig stressen pamind igen och denna &r en faktor som samtliga informanterna upplever
som ett hot mot det goda bemdtandet. Det upplevs som ett hot eftersom stressen paverkar
talamodet negativt. Att aktiviteter eller uppmérksamhet till den enskilde ska skyndas pa eller
avbrytas till forman for formella arbetsuppgifter upplevs av mina intervjupersoner som ett
misslyckande i det individuella bemdtandet. Det innebdr ndmligen att de maste avbryta
aktiviteter eller till och med avfarda dem till férmén for exempelvis dokumentationen. Sedan
hoppas de pa att de personalen som arbetar nista pass har mer tid att ge det individuella
bemotandet.

Upplevelsen av bemoétandet beskrivs som en strid mot organisatoriska motstdndare och &r
saledes en utmaning som man dagligen fOrsoker hantera. Intervjupersonerna uttryckte
missndje dver hur de upplever att omsorgsarbetet tvingas formas efter ekonomiska resurser,
vilka begridnsar de handlingsramar de kan arbeta efter. Detta paverkar i sin tur i att de
upplever bemétandet som en utmaning i arbetet.

Personalstyrkan &r inte alltid 1 proportion till antalet brukare s de kénner sig dverbelastade.
De vill ha mer tid till att arbeta med det sociala innehallet, men det finns inte tid till att 4gna
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sig at detta eftersom formella och praktiska arbetsuppgifter &r tidskrdvande.
Omsorgspersonalen kdnner press och stress att forsoka skapa en god tillvaro for de boende
samtidigt som de slits och begrinsas av ekonomiska faktorer.

Vardpersonalen i Fransséns studie (2000) uttryckte ocksa kanslor av otillracklighet, stress och
missndje till foljd av organisatoriska forhéllanden. Arbetsformen pd de avdelningar som
undersoktes 1 studien var gruppbaserade i syfte att stidrka samarbetet i personalgrupperna och
att underlitta for flexibilitet och andra kvalitativa foreteelser i arbetet. Det innebér en
uppdelning av ansvarsomraden som skiljer sig mellan befattningarna. Underskoterskorna har
inte samma befogenheter som sjukskoterskan exempelvis har i1 friga om administrativt och
medicinskt ansvar. Personalen hade @nda svart att kdnna att de kunde ge patienterna
individuell uppmirksambhet.

Uppsplittringen skapade en sorts stratifiering pa arbetsplatsen (Franssén, 2000) och denna
hierarki kunde forklara varfor man édgnade tid at varandra i arbetsgruppen pa bekostnad av
tiden som vardtagarna far uppmaérksamhet. Personalen behdvde varandras emotionella och
sociala stod. Utifran min studie kanske inte den interna hierarkin uttrycktes paverka att man ar
mer upptagen med varandras kénslor som Franssén beskriver i resultaten av sin studie. Statens
beslutsfattare besitter dock en ekonomisk makt dver omsorgsarbetet. Precis som Malmsten
(2007) forklarar s& saknar de dock ndrmare kunskap om vilka krav som stdlls pé
omsorgspersonalen.

Personalgruppen

Detta tema formulerades under databearbetningen eftersom samtliga informanter var noga
med att podngtera betydelsen av kommunikationen personalen emellan for att man aktivt ska
kunna arbeta med ett gott bemdtande, trots den tunga arbetsbelastningen. Storre delen av
intervjuerna jag hade med de olika informanterna handlade om personalgruppens samspel och
vilken positiv inverkad den har pa arbetsmiljon om den fungerar som Onskat. Arbetsmiljon
hade 1 sin tur enligt dem ett titt samband med deras forméga att aktivt och medvetet arbeta
med ett gott bemdtande.

“Jag mdste tycka om att komma till jobbet. Det mdste vara hégt i tak. Vi mdste
behandla varandra kollegor emellan bra. Det virsta man kan héra nagon sdga att
de aldrig har problem nér man kénner att man haft en tuff dag. Nér det inte dr
sant. Alla har problem och det mdste man prata om. Inte férséka framstdlla sig
som bdttre dn ndgon annan. Man vill sétta sig sjélv i hégre rang. /.../ En del sdger
att dom aldrig har svart med en boende och dven om det dr sd, att personkemin
inte fungerar med en personal men med en annan, sa spelar det ingen roll /.../.
Det kvittar om ndgon kdnner av medan ingen annan gér det. Man mdste ha hégt i
tak! Ddr har vi ett jdtteansvar gentemot varandra” — Eva

Man kan saledes tolka utifran Eva i detta fall att det inte far bedrivas nidgon konkurrens
mellan kollegorna, det &r istdllet viktigt for alla parter att man lyfter upp varandra i
arbetsgruppen for att skapa en god arbetsmiljo att trivas 1. Detta resultat pavisades dven i
Marianne Forsgidrde och Berith Westmans (2002) studie, dven om den inriktade sig pa
samarbetet mellan olika yrkesgrupper inom verksamheten, som vérdbitrdde, underskoterska
och sjukskoterska. Med diskussionsgrupper upplevde personalen att kollegorna bidrog till ett
positivt arbetsklimat (a a), och barridrer mellan professioner patalades inte ldngre (a a).
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Barridrerna hade nddvéndigtvis inte forsvunnit, men diskussionsgrupperna gav personalen
verktyg att kunna hantera dem béttre. Mina informanter beskrev hur alla i personalgruppen
kan bidra med erfarenheter och kunskap, vilket gar att koppla till Forsgidrde och Westmans
(2002) resultat som de kopplar till Bions (1974 i1 Forsgirde & Westman, 2002) teori om
gruppkultur dir individerna 1 arbetsgrupperna vet sina roller och hur de kan bidra for att
utveckla arbetet eller forbittra forutsdttningarna for ett gott bemdtande.

Intervjupersonerna ndmnde att ett sétt att undvika risken for ett daligt bemotande till foljd av
trotthet eller stress dr att man ska kunna be sin kollega om hjélp. Detta forutsitter ett gott
samspel och villighet till samarbete i arbetsgruppen, men ocksé ett fortroende for att kollegan
inte ska bli nedldtande for att man en dag inte orkar lika mycket som andra. Deltagaren Eva
beskriver detta med att man ska ha hogt i tak. Om det likt SoS rapport (1997:17) ér sa att det
ar kulturen 1 arbetsgruppen som bestimmer hur omsorgstagarna pd boendet blir bemdtta, sé
verkar det utifran intervjuerna som att ambitionsnivan dr hog. Jag ser ocksd likheter med
betydelsen av arbetskamraternas lojalitet som i rapporten lyftes fram som central (a a).

”Vi d@r bara mdnniskor. Vi kan vara trétta, stressade. Men dd mdste vi berdtta om

det. Samarbeta med kollegan. Man dr inte misslyckad for att man dr tréttare en

dag. Férklara och prata. Vi pratar mycket kollegor emellan. Alla har ju dagar dér
man dr trétt. Det dr en ménsklighetsfaktor.” — Monica

Monica som ocksé &r kvalitetsformedlare pa arbetsplatsen lyfte fram betydelsen av att arbeta
konkret i personalgruppen med vérdegrunderna som enligt henne nidstan uteslutande
behandlar bemotandet. I praktiken har de tillimpat detta genom att under APT arbeta med en
virdegrund 1 taget for att i gruppen reflektera Over det. APT &r en forkortning av
arbetsplatstraff som &r ett regelbundet mote mellan medarbetare och arbetsledare dar
overgripande saker om det dagliga arbetet diskuteras.

Att anvinda APT som ett tillfdlle att behandla virdegrunderna och reflektera dver dem
upplevde samtliga intervjupersoner som betydande for att medvetandegdra hur och varfor
man gor vissa saker. Enligt Malmsten (2007) gbér man som man gor for att man blivit lard och
formad till att gora saker pd ett speciellt sitt). Vara handlingar pdverkas av vara egna likvil
som andras virderingar (a a). Alltsa dr séttet vi gor saker och hur vi handlar en produkt av
inldrning (a a).

Reflektionsméten eller diskussionsgrupper skapar dé tillfalle for samspel och interaktion
mellan kollegor dér de kan utvecklas och formas med och av varandra. Andras virderingar
och perspektiv, menar mina informanter, kan vara viktiga i ett mdnniskobehandlande yrke dér
en av parterna dr mer sarbar. [ rapporten SoS 1997:17 belyser forfattarna hur
omsorgspersonalens viktigaste instrument i bemétandet dr dem sjélva, vilket motiverar att
kompetensutveckling fortsétter under hela yrkeslivet.

Varden tillats vara svagt paternalistisk pa s vis att vrden innehéller "beskedligt” tvdng mot
en icke autonom persons vilja for att gora gott, i syfte att undvika att skada denne eller andra
(Malmsten, 2007). Det dr den oundvikliga jag- och detrelationen ur Blomdahl Frejs
socialhumanistiska relationsteori (1998) som gor sig pamind. Metoder for att kunna avgora
vad som é&r okej och hur man ska arbeta for att undvika att det beskedliga blir 6vergrepp ar
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sjdlvreflektion och introspektion. Dessa fungerar for att medvetandegéra dolda och
undangdmda men styrande uppfattningar (a a).

”Vi som personal dr ocksd individer. Vad som dr enkelt fér ndgon kan vara svdrt
fér mig, men man mdste prata. Vi jobbar massor med handledning ndr man
fastnar eller inte vet hur vi ska gd vidare med olika utmaningar. Ar inte alla lika
mdna om samarbetet sa hotar det samspelet och det dr jétteddligt for arbetet
med det goda bemétandet.” — Asa

Ingen av dem tog upp vad de lért sig i sin utbildning eller att det legat som viktig grund till
hur de arbetar i dag med bemoétandet. De beskrev det snarare som ett konstant ldrande dér
kollegornas erfarenheter och kunskapsinput var minst lika viktigt som deras egen forméga att
reflektera Gver sig sjilva och sitt bemotande. Alla vardutbildningar behandlar bemdtandet och
betydelsen av den, men ingen av mina informanter nimnde ens utbildning som nagot viktigt
for den som arbetar med omsorg.

Lill (2010) menar att utbildning har betydelse i och med att den mojliggor for etiken att fi en
central plats omsorgen. Etiken &r, menar forfattaren, bristféllig, och bristfélligheten smittar av
sig pa den goda omsorgen (a a). Inte en gdng ndmner mina informanter betydelsen av deras
tidigare utbildning eller att de som underskoterskor skulle ha storre kompetens dn ett
vérdbitrdde som saknar vérdutbildning. Att man ska vara lugn och lyhord var de storsta
egenskaperna som mina informanter kunde komma pa som borde beskriva de som arbetar
inom dldreomsorgen.

Rapporten SoS 1997:17 presenterar ocksa likt Lills (2010) slutsats att kunskap om exempelvis
demenssjukdom é&r en viktig faktor for att kunna ge ett vérdigt bemétande till demenssjuka.
Demenssymptom péverkar personlighet och beteende och kan upplevas som komplicerat att
hantera om man inte har god kidnnedom eller erfarenhet av sjukdomen. Att kunskap om
psykologiska tillstdind kan vara gynnsamt for bemdtandet visade sig dven i mina resultat. Vera
beskriver tex att situationer dar omsorgstagare riskerar att bli krankt kan vara nér denne lider
av en demenssjukdom.

“Dementa dldre glommer ju... s de kan stdlla samma fragor i en halvtimme... det
kan vara pdfrestande, men man maste vara professionell. Kanske h6jer man dd
tonen eller ndt for att man blir trétt.” — Vera

Vera forklarade dé att en forutsittning for att kunna ge rétt bemdtande och hantera olika
situationer med vardtagare i det dagliga arbetet sd krdvs kunskap och forstaelse for
demenssjukdomar. Samma géller angest och utdtagerande beteenden, vilket var nagot som
alla informanterna uttryckte. De refererade dock aldrig till sin tidigare utbildning som
kunskapskéllan, utan forklarade att samtalet mellan kollegorna var den viktigaste kéllan till
kunskap om bemétandet.

Dessutom beréttade Vera att de pd deras arbetsplats narsomhelst kan be om handledning av en
sjukskoterska som ér specialist pA demenssjukdomar och att de genom denna handledning
hela tiden fér tillfélle att utveckla sin kunskap om éldersrelaterade tillstdnd. Detta uttrycker ett
effektivt utnyttjande av varje professions specifika kompetenser. Mina informanter
representerar ett arbetssitt ddr problem blir 16sta internt i en arbetsgrupp dér samspelet mellan
arbetskollegorna har en central och betydelsefull roll. De hade lite att siga om interna brister,
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och kunde koppla allt som &r viktigt till faktorer som redan finns i deras verksamhet. Hoten
beskrev de kom fran staten och de ekonomiska tillkortakommanden som vilar &ver hela
dldreomsorgen.

Slutligen besvarar detta min andra fragestéllning om vilka faktorer som anses viktiga av
omsorgspersonalen for att uppna ett gott bemdtande. Jag vdvde ihop svaren till temat
personalgrupp, eftersom de uttryckte att samspelet och samarbetet var sirskilt viktigt eftersom
det har stark paverkan pd arbetsklimatet. Trivs de pd sin arbetsplats sd skapas goda
forutséttningar for att skapa en god tillvaro for de boende och ett got bemdtande gentemot
dem.

En viktig faktor var dven mojligheten till reflektionstillfillen ddr man exempelvis i grupp
kunde diskutera virdegrunderna och hur man uppnér dem, eller kan ha handledningsméten for
att utveckla sin kunskap om sjukdomar sd att formagan att hantera och bemdta olika
beteenden stindigt kan forbéttras och utvecklas hos var och en i personalgruppen. Detta
hamnade ocksa under temat personalgrupp eftersom mina informanter var noga med att
betona betydelsen av att utveckling sker i hela gruppen, och inte bara individuellt. De &r ett
team pa arbetsplatsen dir de strdvar efter samma mal.

Bortsett fran dessa inplanerade och organiserade tillfallen f{or reflektions- och
diskussionsgrupper/handledning s lyftes den dagliga och vardagliga kommunikationen inom
personalgruppen fram som den frdmsta faktorn till det goda bemotandet. De virdesatte ett
vélfungerande samarbete didr konkurrensen dr obefintlig och att man istéllet arbetar for att
avlasta varandra och stdtta varandra i det arbete som olika dagar ar olika tunga for var och en.

SLUTSATS

Bemdtandet dr ett komplext begrepp som inrymmer manga betydelser och aspekter vilket for
mig gjort det svarbegripligt och méngtydigt. I ett bemdtande finns det ofta fler som tolkar och
upplever, vilket gor det dubbelsidigt. Genom denna undersokning har jag forsokt finga det
utifran omsorgspersonalens perspektiv.

Genom att lata omsorgspersonal beskriva sin upplevelse av bemdtandet har jag fatt forstaelse
och respekt for det arbete som de utfér. Omsorgspersonalen i min undersdkning beskriver sin
yrkesgrupp pd ett sdtt som kan fi dem att kallas flerkonstnirer. De uttrycker kénslor,
formedlar kénslor, lever sig in 1 andras kdnslor och spelar teater. Detta for en &kta och genuin
vilja att skapa en god tillvaro for de dldre vars bostad dr deras arbetsplats.

Intervjupersonerna i denna undersokning har formedlat upplevelser av bemotandet som brett
och ibland abstrakt; ndgot man maste beakta med viss eftertanke. Omsorgsarbetet priglas av
ett stort kdnsloarbete vilket gor det pafrestande enligt mina intervjupersoner, men jag forstod
att utbytet i relationen gor allt vért det.

Aven om de emellanat beskrev arbetet som ett artisteri s kunde man avlisa fran deras uttryck
nédr de talade om omsorgsarbetet att omtanken for de dldre faktiskt dr dkta. De dr inte bara
anstéllda, utan eldsjdlar. De vill verkligen att de dldre som bor dér de arbetar trivs och vill
vara ddr, lika mycket som de vill fa sina kollegor att kinna samma sak.
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Personalen uttryckte pa ett sitt att de kdnde sig motarbetade av hur omsorgen styrs av
organisatoriska och ekonomiska faktorer. Deras arbete har formats efter villkor formulerade
av beslutsfattare som saknar kunskaper om vilka krav som egentligen vilar pd dem
(Malmsten, 2007). Kunskapen dr dock ingenting som ndgon av informanterna uttryckte kom
fran ndgon professionsutbildning. De uttryckte det som en inneboende vilja att arbeta med
ménniskor och deras yrkesmissiga kunskapsutveckling vixte genom utbytet och stodet fran
kollegorna, vilket gjorde det till en evig skolbink.

Man blir aldrig fullt ldrd i1 att bemdta och arbeta med ménniskor, men personalen i min
undersokning utvecklas tillsammans och arbetar for att skapa goda forutsittningar for att
sjédlva trivas och for att de dldre ska trivas 1 verksamheten. Det handlar inte om att vara snill,
det handlar om att vara lyhord och att skapa en god energi.
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BILAGA 1

Hej!

Jag ér student vid Malmo hogskola och heter Maria Plathin. Jag har studerat pa
dldrepedagogprogrammet vid Malmo hogskola och skriver nu mitt examensarbete for att
erhdlla kandidatexamen i socialt arbete.

Mitt val av dmne ar att beskriva underskoterskors upplevelser av sitt bemdtande av
omsorgstagare. Jag dr intresserad av omsorgspersonalens upplevelser av vad gott bemdtande
ar och att fa inblick i vilka faktorer som kan ténkas vara viktiga for ett gott bemoétande i det
vardagliga omsorgsarbetet. Malgruppen ér underskoterskor med flera ars erfarenhet av att
arbeta pa dldreboende.

For att uppné kunskap i detta omréade &r jag i behov av ett antal intervjupersoner och har fatt
kontakt med tre av er som jag bokat intervjutider med den xxxxx frin kl xxxxx. Ar det ndgon
mer som skulle kunna tinka sig att stélla upp den dagen, eller ndgon annan dag samma vecka
sa gar det bra. Skriv d4 ditt namn pa detta blad och en tid da du kan. Det gér ocksd att
kontakta mig direkt pa uppgifterna som star langst ner.

Intervjuerna sker individuellt och kommer att ta ca 30 minuter. Jag kommer att spela in dem.
Det inspelade materialet kommer att raderas nédr jag &r fardig med mitt arbete och alla
deltagare kommer att forbli anonyma. Det ar frivilligt att stélla upp i intervjun och det gar att
nir som helst vilja att avsluta sitt deltagande. Ar man intresserad av att ta del av arbetet niir
det ar fardigskrivet finns den mojligheten.

Infor intervjun:

Jag ber er att innan intervjun fundera 6ver vad begreppet bemotande innebér for just Dig. Om
mdjligt kanske Du kan komma pa ett exempel dédr Du i en komplicerad eller pressad situation
lyckats ha ett bra bemdtande gentemot en omsorgstagare.

Jag tackar fOr visat intresse.

Med vénlig hélsning,

Maria Plathin
Tel: xxxxx
Mail: xxxxx
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BILAGA 2

P wbdb =

V)]

10.

11

12.
13.
14.

Hur gammal dr du?

Hur ldnge har du arbetat inom vérden?
Hur ldnge har du jobbat hir?

Har du jobbat pa flera olika boenden?

Varfor valde du att bli underskoterska?
Vad ér det bista med att arbeta pa boende?

Vad ér det svéraste med att arbeta pa boende?

Hur skulle du beskriva ett bra bemotande?
Hur kan en krénkning av vardaglig karaktér se ut for dig?
Beskriv en besvirlig situation i ditt arbete som du kénner att du lyckades ha ett gott

bemotande.

. Hur tror du att ditt bemdtande upplevs av de boende?

Vilka hinder ser du for att ett bra bemotande ska uppnés?
Brukar ni, kollegor emellan, prata om hur ni beméter de boende?

Vilka egenskaper anser du ér viktiga hos omsorgspersonal pd boenden?
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