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“I would define feeling, like emotion, as a sense, like the sense of hearing or sight.
In a general way, we experience it when bodily sensations are joined with what we

see or imagine. Like the sense of hearing, emotion communicates information”

Arlie Russel Hochschild (2003:17)
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Forord

Professionelt socialt arbejde i Danmark underseges og diskuteres ofte ud fra et klient-
eller ssamfundsmaessigt perspektiv. Dette speciale vender det pa hovedet og

underspger og diskuterer professionelt socialt arbejde fra socialradgiveres perspektiv.

Jeg er selv uddannet socialradgiver med nogle ars praksiserfaring og har som
studerende tilleert mig ny viden. Det er min oplevelse og erfaring, at socialradgiveres
folelser tilsidesattes eller overses 1 bade professionelt socialt arbejdes praksis, sdvel
som i akademiske perspektiver pa professionelt socialt arbejde. Med dette speciale
forseger jeg derfor at undersoge, fa *greb om’ og mening i noget sd umiddelbart

diffust, men samtidig sa betydningsfuldt som professionelles folelser.
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Abstract

The purpose of this thesis is to analyse how feelings are handled in professional social
work characterized by modern management thinking. This focus originates from my
own presumptions and experience as a social worker. In my experience, feelings were
not prioritized, due to the current management trends in the form of evidence based
practices and procedural requirements. The thesis recognizes the issue and therefore

investigates it with a hermeneutic theory of science position.

In the thesis, feelings are defined as the subject's or social worker’s experience of
emotions. Furthermore, an emotion sociological interactional perspective on emotions
is used - where emotions arise when people meet and can have linguistic, cognitive,
conscious, subconscious and physical character. The three main theorist of the thesis;
Erving Goffman, Arlie R. Hochschild and Michel Foucault bring together a micro-
sociological, interactional and macro-sociological perspective on social worker’s

feelings and work with emotions in the meeting with the client.

The issue of the thesis is examined through a triangulation between a literature review,
four pilot interviews and four qualitative interviews with trained social workers
employed in municipal departments. The literature review shows that professional
social work is characterized by feelings. In addition, it shows that feelings are
preferably evaluated and treated as an indirect part of professional social work. The
thesis’ qualitative interviews explore how social workers deal with their feelings. The

interviews also show how current management trends affect and challenge this work.

In summary, the thesis concludes that feelings in professional social work are handled
by social workers, who are both supported and challenged by current management
trends. Among other things, current management trends contribute with their
rationality and control of an emotional management and structure during the meeting
between the social workers and clients. Social workers are generally motivated and

driven by their emotions at work, because they want to make a difference and help
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other people. Therefore, modern management thinking and current management
trends in form of specific methods and procedural legal requirements both affect,
break and structure the emotional conditions. It is essential that a feeling rule of
professionalism combined with current management trends, also challenge how social
workers deal with emotions. This is due to the enclosed volume of demands for
administration and documentation that takes so much time and space, that social
workers do not relate to their feelings. Furthermore, because of the feeling rule that
social workers should have control over their emotions and thus not talk about and
deal with their emotions, the emotions can unconsciously and consciously influence
social worker’s actions in the meeting with the clients. The combination of the
standard of feeling rule, high quantitative demands and lack of support that social
workers relate to their feelings can lead to stress and burnout of social workers. In

addition, social worker’s emotions have impact on the meeting with the clients.
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Kapitel 1
Indledning

Hvor er der plads til folelser?

1.1 Falelser 1 sociologi og professionelt socialt arbejde

Falelser er et hidtil ubehandlet emne i sociologien, sdvel som i professionelt socialt
arbejde. Folelser og rationalitet er blevet anset for at vare hinandens modsatninger
(Hviid Jacobsen, 2008). Denne tanke gar tilbage til Platon, der mente, at folelser er
forbundet med sindets ’lavere dele’ og dermed forstyrrer menneskets "klare tanke’
(Gade, 1997). Folelser opfattes séledes som primitive, barnlige og farlige (ibid). Inden
for sociologien behandles folelser fortrinsvist som underlagt af eller modsatning til

rationalitet.

Norbert Elias forbindes med indferelsen af et sociologisk perspektiv pa blandt andet
folelser (Hviid Jacobsen, 2008). Elias’ historiske studier af sammenspillet mellem
folelser og samfund viser, at bade vores folelser og folelseskultur er historisk
foranderlig. Ifolge Elias gir der en udviklingslinje fra de feudale samfund frem til de
moderne statsdannelser og samfund i form af stadig mere fintmaskede net af
gensidige afhangighedsrelationer, som skaber sammenhangskraft i samfundet (Van
Krieken, 2002). Det medforer et tilsvarende krav om kontrol af menneskets intense
folelser, som igen medferer, at vi som mennesker skal have styr pa og kontrol over

vores folelser og folelsesliv (ibid).

Folelser er derudover i sociologien blevet behandlet som led i en forklaring pa andre
sociale fenomener. Dette inden for bade de tyske og franske sociologiske traditioner

(Hviid Jacobsen, 2008).

Inden for den tyske sociologiske tradition fremhaves individuel meningsdannelse og
handlinger som folge af fornuftbaseret rationalitet (Hviid Jacobsen, 2008). Max
Weber er et eksempel herpa i sit arbejde med ’rationalitet’. Weber arbejdede blandt

andet med rationalitet i form bureaukrati, regler og regulering i de vestlige samfund
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som modsatning til menneskers folelsesliv (Collin, 1984). Endvidere ansi han
rationalitet som fire forskellige forudsetninger for menneskets handlinger (Andersen,
1996). Den forste er en formalsrationel handlen, der kendetegnes ved en kalkule over,
hvad der er mest effektivt. Den anden er en vardirationel handlen, der kendetegnes
ved, at handlingens vardi er vigtig. Den tredje er en traditionel handlen, hvor vaner
og traditioner folges. Afslutningsvist er den fjerde en affektiv handlen, hvor
handlinger styres af folelser (ibid). Endvidere arbejdede Georg Simmel med
blaserthed som en folelse, mennesker har over for hinanden i storbyer, hvor man er

kroppe for hinanden, ikke subjekter (Simmel, 1998).

Inden for den franske sociologiske tradition medvirker folelsernes kollektive karakter
og oprindelse til at opretholde samfundets sociale orden. Emile Durkheims arbejde er
et eksempel herpd, da han arbejdede med folelser inden for to temaer: *Opbrusende
gjeblikke’, hvor sociale oplevelser skaber staerke folelsesmette erfaringer og giver de
sociale oplevelser mening. Endvidere omhandler det andet tema, hvordan sociale
feellesskaber gennem ritualer og fortellinger fastholder og genskaber de oprindelige

folelser knyttet til disse ekstraordinaere sociale situationer (Laursen, 2009).

Det er et feellestrek for disse klassiske sociologers behandling af folelser, at folelser
behandles indirekte. Endvidere fokuseres der pa individuel selvkontrol, fornuft og
rationale péd bekostning af felelsesmaessige reaktioner og oplevelser (Hviid Jacobsen,

2008).

Specifikke studier af folelser har hidtil veret fraveerende i sociologien (Hviid
Jacobsen, 2008). Endvidere har folelser ikke nogen plads i selve forskningen. Dette i
forhold til forskerens folelsesmaessige forholden til bade sig selv og til folelser i
relationen med de mennesker, forskeren undersegger (ibid). Der er dog i de seneste
artier opstaet interesse for folelser i sociologien, savel som inden for sociologisk
forskningspraksis (Turner & Stets, 2005; Hviid Jacobsen, 2008). Undersogelser og
forskning viser, at felelser har stor betydning for menneskers tenkning og dermed
ogsé for menneskers handlinger (Bloch, 2007; Kéhler, 2013). Dette i bade bevidst og
ubevidst form, hvor felelser, intellekt og subjektivitet er med til at forme menneskers

handlinger (ibid). Samtidig er folelser et udtryk for involvering (Barbarlet, 2002).
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Folelser motiverer og hjelper med at treeffe etiske valg og finde verdier i tilverelsen,

som virkelig betyder noget (Lagstrup, 2010; Hviid Jacobsen, 2008).

1.1.1 Forforstaelse
Den indirekte behandling af felelser inden for den klassiske sociologi kan pa mange

mader relateres til mine erfaringer som socialradgiver.

Jeg er uddannet socialradgiver og mit forste arbejde var som sagsbehandler for unge i
en kommunal forvaltning. I den forste tid af min ansettelse var jeg glad for mit
arbejde, modet med de unge og foreldrene og det at fa lov til at hjelpe, forvalte
lovgivningen og arbejde med komplekse sager. Det @ndrede sig, da jeg efter et ars tid
arbejdede alt for mange timer om ugen for at kunne overholde de lovgivningsmaessige
frister, brugte meget tid pa4 dokumentation af mit arbejde samt var underlagt

forskellige former for metodestyring.

Jeg indsé langsomt, at jeg var nedt til at finde et andet arbejde, hvor der var mere
plads til mine folelser, medmenneskelighed og empati. Hvis jeg blev i forvaltningen
ville jeg ende med at blive for hard, felelsesmassigt afstumpet og endda kynisk i mit
arbejde, hvor der - til trods for supervision - aldrig var rum til at tale om, hvordan jeg
som professionel brugte mig selv og min person som redskab i arbejdet med de unge
og deres familier. Hvilke folelser jeg lagde i mit arbejde, hvordan jeg folelsesmassigt
blev pavirket af mit arbejde, og hvordan jeg generelt skulle handtere folelser i relation
til mit arbejde blev aldrig taget op til diskussion. I dag synes jeg fortsat, at det er
paradoksalt, at der i1 forvaltningen, hvor socialradgivere bruger sig selv, deres folelser
og deres person som verktej i arbejdet, tales om og fokuseres sé lidt pa

socialrddgiveres folelser.

1.1.2 Baggrund

Specifikke studier af folelser er et forholdsvist nyt faenomen inden for sociologien’.
Endvidere har jeg selv erfaret, at der ikke har veret rum til at fokusere pé folelser i
mit arbejde som socialradgiver i en kommunal forvaltning. Pa denne baggrund

underspger dette speciale socialradgiveres folelser i professionelt socialt arbejde.

3 Der findes flere sociologer, der beskeftiger sig med folelser, men disse kendetegnes ved at tilhore

Side 11 af 109



1.2 Litteraturgennemgang

For at fa indblik i socialradgiveres folelser i professionelt socialt arbejde gennem et
bredere perspektiv end mine egne erfaringer, indledes dette speciale med en
litteraturgennemgang* om emnet (Kruuse, 2001). Litteraturgennemgangen forer til

specialets problemformulering.

Folelser som drivkraft

Mange socialrddgivere velger socialradgiverfaget, fordi de gerne vil gere en forskel
og hjelpe mennesker i svare situationer (Hagen & Johansen, 2003). Socialradgivere
har et ’kald’ og en ’trang’ til at hjelpe andre (Uggerhgj, 2005). P4 samme vis har
klienter en ’trang’ til at blive hjulpet (ibid). I selve arbejdet er det netop folelsen af at
hjelpe klienten og at gare en forskel, der motiverer socialradgivere (Limborg &
Hvenegaard, 2008). Saledes er socialraddgivere altsd motiveret eller styret af deres
folelser og trang til at hjelpe allerede ved uddannelsesvalget. Denne motivation ger

sig ogsa geldende i selve arbejdet som socialradgiver (ibid).

Et folelsesfuldt arbejde

Folelser er et vilkar i professionelt socialt arbejde og for socialradgivere, der pavirkes
folelsesmaessigt af deres arbejde. Socialrddgivere tilhgrer en af de grupper af
medarbejdere, der oftest bliver folelsesmaessigt berart af deres arbejde (Rugulies,
2012; Nielsen, 2013). Mange socialrddgivere oplever ofte eller meget ofte, at deres
arbejde bringer dem i folelsesmaessigt belastende situationer (Dansk
Socialradgiverforening, 2013). Endvidere oplever socialrddgivere, at deres arbejde
kreever, at de skal skjule deres folelser (Christiansen & Larsen, 2007). Derudover
kritiseres arbejdsgivere for at stille hgje folelsesmaessige krav til socialrddgivere, der
udover at bruge sig selv folelsesmassigt i kontakten med klienten’, ogsé skal vaere
folelsesmaessigt engagerede, fleksible og omstillingsparate i1 forhold til organisationen,

de er ansat 1 (Buss & Strauss, 2003).

* Der redegeres for metoderne for litteraturgennemgangen i kapitel 2.
>y eg anvender bevidst begrebet *klient’” fremfor det mere moderne udtryk *borger’ for beskrivelsen af
’kunder’ i det sociale system. Udtrykket *borger’ antyder ligevaerdighed, rettigheder, individualisme og

motivation og tilslarer siledes, at personerne/klienterne i det sociale system har begraensede
handlemuligheder (Caswell, 2014).
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Folelser i fagligheden

Socialradgivere oplever og anser deres folelser som en del af deres faglighed. Det
“herer med’ til denne faggruppes arbejde at blive folelsesmeessigt berert pa en méde,
hvor socialradgiverne ikke opfatter det som en belastning (Limborg & Hvenegaard,

2008; Nielsen, 2013).

Folelser indgér ikke 1 Dansk Socialrddgiverforenings kompetenceprofil for
socialrddgivere, som bestér af personlige og kommunikative kompetencer, faglige
kompetencer, udviklings- og leringskompetencer samt organisatoriske og
administrative kompetencer (Porsborg, 2009). Her fremheves udviklingen af
socialrddgiveres personlige og kommunikative kompetencer som afgerende for, at de
bliver i stand til at skabe, udvikle, vedligeholde og afslutte kontakt med klienten.
Endvidere gor disse kompetencer socialrddgiverne i stand til at kunne handtere
konflikter, til at kunne adskille egne behov fra klientens behov og til at kunne
demonstrere bevidsthed og sikkerhed i forhold til egen faglighed (Dansk
Socialrddgiverforening, 2006). Men socialrddgiveres folelser indgar ikke i

kompetenceprofilen.

Rikke Porsborg medtanker i modsatning til Dansk Socialradgiverforening folelser
som en del af socialradgiveres personlige kompetencer. Ifolge Porsborg indebarer en
personlig kompetence® ikke handlinger, men derimod at en socialrddgiver kan valge,
hvordan han/hun vil agere i medet med en klient. Det vil sige, hvordan
socialradgiveren vil forholde sig til sig selv og sine erfaringer, holdninger og falelser

og dermed til sin veeren i mgdet med en klient (ibid).

Det er vaesentligt, at socialradgiveruddannelsen kritiseres for ikke at udvikle og
kvalificere studerende folelsesmaessigt godt nok til at kunne handtere praksis. Det vil
sige, at gruppearbejde og praktik i uddannelsesforlabet ikke ruster dem nok (Buss &
Strauss, 2003; Hagen & Johansen, 2003). Endvidere findes der holdninger om, at
socialrddgivere - bdde under uddannelse og i praksis - er nedt til at opbygge
modstandskraft mod de felelsesmaessige belastninger, som professionelt socialt

arbejde medferer (Hvidtfeldt, 2003; Buss & Strauss, 2003).

6 Porsborg opfatter faglig kompetence som en triade af teoretiske, tekniske og personlige kompetencer
(Porsborg, 2009).
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Folelser i relationen

Folelser kan relateres til socialrddgiveres relationsarbejde med klienten, hvor
socialrddgivere har individuelle strategier for, hvordan de skaber en relation til en
klient (Limborg & Hvenegaard, 2008). Sarligt socialrddgivere arbejder med deres
klienter bag en ’lukket der’ i et medelokale (ibid). Det betyder, at socialradgiverne
selv definerer og afgreenser kvaliteten af relationsarbejdet. Hvis socialradgivere
bringer dette op til aben dreftelse med kollegaer og ledelse, er der risiko for at blive
medt af kritik og andre normer for kvalitet (ibid). Det er ikke relationsarbejdet med
klienten i sig selv, der er folelsesmaessigt belastende for socialrddgiverne, men
forholdene, hvorunder relationsarbejdet udferes. Dette skyldes, at der ikke tales om
relationsarbejdet, hvormed socialrddgiverne ikke kan udfolde denne kompetence

(Limborg & Hvenegaard, 2008).

Folelser i etik

Socialradgiveres folelser kan i nogen grad relateres til den etiske dimension ved
professionelt socialt arbejde, hvor etikken er til stede i et made mellem to mennesker,
som nér socialrddgiveren meder sin klient og udever magt over klienten (Lagstrup,
2010; Porsborg, 2009). Folelser kan saledes anskues som en made, hvorpa en
socialrddgiver "maerker’ pa sig selv, om han/hun handler etisk i medet med klienten,

da felelser antyder fornemmelsen af rigtigt eller forkert’.

Folelser i handlinger

En grundleggende kritik af professionelt socialt arbejdes metoder handler om, i
hvilken grad socialradgivere er bevidste om, hvad de ger, nar de udferer det sociale
arbejde (Guldager, 2002). Selvom der altid vil vaere en grad af tavs viden®, intuition
og praktisk sans’ i det professionelle sociale arbejde, og socialrddgiveres bevidsthed
har greenser, mé det vere et kvalitetskrav til arbejdet, at socialradgiveren bestraber

sig pa at begrebsliggere sine forstaelser og handlinger (Guldager, 2002). Det vil sige,

7 David Hume opfattede etik som folelsernes sprog, hvor en s&tning er en folelsesmassig projektion af,
hvad der er rigtigt eller forkert. F.eks. er en etisk s@tning om, at man ikke ma stjaele fra bern, et
folelsesudbrud, der angiver, at det er forkert at stjeele (Husted, 2005).

8 Guldager refererer til Michael Polanyis definition af tacit knowledge: "tavs personbunden viden som
vi mennesker besidder og gor brug af'i vor almindelig hverdag sdvel som i forskningsmcessig
sammenheeng” (Wackerhausen, 2997:2).

? Guldager refererer til Pierre Bourdieus definition af praktisk sans: “indkorpereret, kropsliggjort
viden” (Bourdieu, 1997;44).
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at socialrddgiveren forseger at eksplicitere sit erfarings-, videns- og
kundskabsgrundlag (ibid). Socialradgiveres folelser medtaenkes ikke som en del af
denne eksplicitering, men det kan haevdes, at socialrddgiveres folelser ogsa har
betydning for deres handlinger pé lige fod med erfaring, viden og kundskab, hvorfor
socialradgiveres folelser ogsa ber italesattes og gores mere bevidste (Hviid Jacobsen,
2008; Porsborg, 2009; Kdhler, 2013). Forskning viser, at menneskers folelser i hgj
grad, sdvel negativt som positivt og oftest ubevidst, spiller ind i beslutningsprocesser,

som mennesker ellers betragter som rationelle (Kéhler, 2013).

At arbejde med folelser

Det er i faglitteratur for socialradgivere beskrevet, hvordan socialrddgivere i praksis
blandt andet skal arbejde med bade deres egne og klientens folelser for at etablere en
god relation og et samarbejde med klienten (Kokkinn, 2005; Egelund & Hillgaard,
2004; Nielsen, 2013). Faglitteraturen fremhaver specifikke folelsesmassige
kompetencer som empati, nervaer og indlevelse og behandler dermed ikke folelser i

generel forstand (ibid).

Derudover har et igangvarende 5-arigt forskningsprojekt ved Metropols Berneinstitut
om professionelt socialt arbejde med bern og unge identificeret folelsesarbejde hos
socialradgivere som en indirekte del af socialradgiveres myndighedsarbejde. Her
bestér socialradgiveres folelsesarbejde af tre former: Den forste form er, nér
sagsbehandleren lukker af for felelserne bade i situationen og efterfelgende. Dette
sker ved, at socialradgiveren ’lukker af’ for egne folelser i madet med en klient for
ikke at vise klienten sine folelser (Moesbye-Jensen & Schjellerup Nielsen, 2013). Den
anden form for folelsesarbejde er, nér socialrddgiveren udskyder folelserne og
arbejder med dem efterfolgende. Dette sker ved, at socialrddgiveren ’lukker af” for
folelserne i selve situationen og sa efterfolgende, nar medet med klienten er slut, taler
med en kollega (ibid). Den sidste form er, nar felelserne dominerer, og en sag
kommer ’ind under huden’ pa socialradgiveren. Dette kan vaere en sag, der
folelsesmaessigt pavirker socialrddgiveren sd meget, at socialrddgiveren taler om
sagen med sine private relationer, f.eks. sin kereste, mand, veninde eller andre og
teenker meget pa den (Moesby-Jensen & Schjellerup Nielsen, 2013). Undersggelsen

viser dermed, at socialradgivere skjuler deres folelser under meder med klienterne,
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men undersegger og forklarer ikke, Avordan en socialradgiver ’lukker af” for sine

folelser.

Folelser i supervision

Supervision opfattes som et oplagt rum for udfoldelse af socialradgiveres folelser.
Kommunalt ansatte socialradgivere tilbydes igennem deres arbejde gruppesupervision
med deres kollegaer til at drofte og bearbejde fagligt og personligt svere oplevelser
eller sager. Supervision vandt indpas i professionelt socialt arbejde i Danmark i
1970’erne i en erkendelse af, at en arbejdsfunktion som socialradgiver krever
folelsesmaessig involvering, empati, distance og overblik (Fehmerling, 2009). Behovet
for supervision i professionelt socialt arbejde vurderes at vaere voksende, serligt
blandt uerfarne socialrddgivere. Der er brug for rum til at reflektere over fagets
dilemmaer i en tid, hvor naturvidenskabelige idealer som evidensbaseret viden og
styring gennem New Public Management vinder frem i professionelt socialt arbejde
(Wezelenburg, 2012; Toft, 2013). Det er i denne sammenhang vasentligt, at
socialrddgivere har svert ved at tale med deres kollegaer om deres relationer og
folelser i forhold til klienter (Limborg & Hvenegaard, 2008). Det indeberer tillid i en
personalegruppe, for socialradgivere tor udstille deres faglige usikkerhed og folelser
(ibid).

Folelseslose metoder

Metodestyring, processuelle lovkrav og medfelgende administration og
dokumentation kan opfattes som en modsatning til socialrddgiveres folelser, da disse
repraesenterer rationalitet. Siden 1990’erne har evidensbaseret viden og
evidensbaserede metoder i stigende grad vundet indpas i professionelt socialt arbejde i
Danmark. Eksempler herpa er Arbejdsevnemetoden, Integrated Children System
(ICS), Voksen Udredningsmodellen (VUM), Multisystemisk Terapi (MST), Signs of
Safety (SOS), Multidimensional Treatment Foster Care (MTFC) og slegts- og
netveerksanbringelser (Thorsager mfl., 2007; Rambell, 2012). Her virker forskning
tilbage pa praksis ved, at forskere kontinuerligt indsamler data, hvor resultaterne
forandrer praksis (Thorsager, 2007; Ebsen, 2014). Det indeberer og medforer
dokumentation, monitorering og evaluering af professionelt socialt arbejde. En
undersagelse heraf viser, at socialrddgivere i berne- og ungeforvaltninger i

gennemsnit bruger 48 procent af deres arbejdstid pé administration og dokumentation,
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mens 18 procent af deres arbejdstid bruges pa klientkontakt (Dansk

Socialrddgiverforening, 2011).

Pé den ene side reprasenterer evidensbaserede og standardiserede metoder et juridisk
og samfundsekonomisk syn pé sociale problemer. Dette skyldes, at effektivitet,
processtyring og skonomi i hgj grad med metoderne kommer til at pracge
socialrddgiveres arbejdsfelt (Bundesen, 2012; Guldager, 2002). P4 den anden side
"lofter’ metoderne ogsa bunden af professionelt socialt arbejde ved at sikre en
minimumsstandard og klientens retssikkerhed (Johansen, 2009). P4 trods heraf mener
kritikere, at metoderne ikke bidrager til eller understetter, hvad der hidtidigt har veret
opfattet som kernen ved professionelt socialt arbejde: Socialradgiveres evne til at
skabe en relation til klienten, faglig refleksion og et helhedssyn pé klientens situation

og det sociale problem (Thorsager, 2007; Hilgaard & Egelund, 2002).

Sprog om folelser

Socialrddgivere har svert ved at tale om deres folelser. Ifolge Helle Krogh Hansen har
manglende anerkendelse af folelser betydning for professionelle omsorgspersoners
evne til at tale om folelser (2007). Endvidere er det ofte ignoreret og tabuiseret for
omsorgspersoner at tale om deres folelser (ibid). Samfundsmaessige, kensbetingede
forventninger om, at kvinder, serligt inden for omsorgsfag, er *fodt’ til at have et
uproblematisk forhold til f.eks. krop, sygdom, svakkelse og ded, efterlader
professionelle omsorgspersoner i eksistentiel ensomhed (Krogh Hansen, 2007; Hjort,
2012).

Manglende italesattelse af socialrddgiveres folelser kan relateres til evidensbaseret
metodestyring og processuelle lovkrav, fordi eget professionalisering og et
dertilharende sprog koloniserer'® professionelles sprog og begreber om folelser
(Krogh Hansen, 2007). Som udenlandsk eksempel herpa viser en undersogelse af
amerikanske fengselsbetjentes folelser, at professionelles folelser oftest bekrives med
andre og mere rationelle ord som; *moral’, "attitude’, ’affekt’ eller ’jobtilfredshed’

(Tracy, 2005).

10 Kolonisering forbindes i sociologien med Jirgen Habermas’ begreber om system- og livsverden,
hvor systemverdenen koloniserer menneskers livsverden, herunder folelsesliv, med ekonomi, teknik og
administration (Dalberg-Larsen, 2005).
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Syg af folelser

Socialradgivere er sammenlignet med andre faggrupper sarligt udsatte for stress og
udbraendthed. En undersggelse blandt FTF’s medlemmer, der blandt andet omfatter
socialrddgivere, sygeplejersker og leerere mfl., viser, at 10 procent foler sig enten
stressede eller meget stressede (Pedersen & Albertsen, 2012). Undersegelsen angiver,
at fire forhold og sarligt i kombination med hinanden medferer stress: hgje
folelsesmaessige krav i arbejdet, krav om at skjule folelser, hgje krav om at nd meget
og utryghed i ansattelsen (ibid). En specifik undersegelse af socialradgiveres
psykiske arbejdsmilje viser, at socialradgivere sammenlignet med gennemsnittet af
andre medlemmer af FTF har darligere psykisk arbejdsmiljo (Pedersen og Albertsen,
2013). Socialradgivere har flere sygedage og gar oftere syg pa arbejde. Dette gor sig
serligt geeldende for socialrddgivere beskaftiget inden for berne- og familiecomradet,
som er praeget af hoje kvantitative krav, folelsesmaessige krav, forstyrrende

arbejdsopgaver og rollekonflikter (ibid).

Det er veesentligt, at socialradgivere fortrinsvist bringer emner om organisatoriske og
strukturelle forhold op i personalemader om psykisk arbejdsmilje. Sddanne forhold
fylder i socialradgiveres arbejdsdag i en sddan grad, at der ikke efterlades plads til at
tale om folelser pa trods af, at folelser ogsé har en vasentlig betydning for

socialrddgiveres psykiske arbejdsmilje (Limborg & Hvenegaard, 2008).

Pilotinterviews om folelser

I forbindelse med denne litteraturgennemgang har jeg i februar 2014 foretaget
pilotinterviews''. Jeg har adspurgt fire uddannede socialradgivere i mit netvark, som
alle arbejder i en kommunal forvaltning, om og i s& fald hvordan, de arbejder med
folelser. Alle socialrddgiverne har svaret, at de arbejder bevidst med deres folelser i
medet med en klient. Det vil sige, at de teenker over, hvordan de skal opfere sig i
medet med en klient og forbereder deres opfersel for medet med klienten. Dette ud
fra hvordan sidste mede med klienten gik og/eller deres kendskab til klientens sag og
problemstilling. Endvidere har de fortalt, at de er folelsesmassigt omstillingsparate
under medet med klienten, si de reagerer folelsesmessigt og fagligt relevant pa

klientens opfersel. Det kan f.eks. indebare at vise medfelelse for klienten, selvom de

" Kruuse betegner sddanne interviews ’informantinterviews’. Jeg kalder dem pilotinterviews for ikke
at skabe forvirring i forhold til informanterne i specialets kvalitative interviews (Kruuse, 2001).
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personligt ikke foler med klienten. Endvidere kan det veere, at socialradgiverne meder
klienten med samme folelsesmassige energiniveau, toneleje, stemning og sprogbrug,
selvom socialradgiverne reelt er pa et andet energiniveau og normaltvist slet ikke
bruger samme ord og formuleringer som klienten. Det er et faellestraek, at ingen af
socialrddgiverne er vant til at italesatte deres arbejde med folelser som del af
professionelt socialt arbejdes praksis, selvom de alle svarer, at deres og klienternes
folelser er vigtige og fylder meget i arbejdet. Endvidere er det et feellestraek, at

socialrddgiverne ensker mere viden om emnet.

Folelser som del af helheden

Socialradgiveres folelser kan forstas som en del af professionelt socialt arbejde i
Danmark, som udgeres og pavirkes af mange faktorer som f.eks. standardiserede og
evidensbaserede metoder, lovgivning, malsetning m.v. Det betyder, at savel
socialrddgiverens som klientens handlinger i medet imellem dem formes af bade
historiske og strukturelle betingelser og af deres personlige psykiske forudsatninger
som folelser. Folelser i professionelt socialt arbejde er dermed en vigtig, men ikke

enestaende, del af professionelt socialt arbejde:

Figur 1: Det sociale arbejdes konstruktion.
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Samfundsmaessige og

organisatoriske forhold
og forandringer

Socialarbejdernes Borgernes
hverdag og Mngt hverdag og
virksomhed virkelighed

PSYKISKE STRUKTURER
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Figuren illustrerer det sociale arbejdes konstruktion og er en lettere omarbejdet

gengivelse af SFI’s illustration'? (Thorsager mfl., 2007:18, min kursivering).

1.2.1 Sammenfatning af litteraturgennemgang
Litteraturgennemgangen er et forseg pa at fa indblik i og bredt at afdeekke

socialradgiveres folelser i professionelt socialt arbejde 1 Danmark.

Litteraturgennemgangen viser sammenfattende, at socialrddgivere pavirkes
folelsesmaessigt af deres arbejde, at socialrddgiveres folelser skjules i medet med
klienten, at felelser betragtes som en del af socialradgiveres faglighed samt at folelser
motiverer socialrddgivere. Desuden viser litteraturgennemgangen, at folelser kan
vejlede socialradgivere i etiske overvejelser, at folelser er svere for socialradgivere at
italesette over for kollegaer og i supervision, at felelser pavirker socialradgiveres
handlinger bade bevidst og ubevidst samt at felelser kan forstds som modsatning til

evidensbaseret metodestyring og processuelle lovkrav.

Pé baggrund af litteraturgennemgangen undrer det mig, at socialradgiveres folelser og
arbejde med folelser i praksis, savel som i faglitteraturen og diverse undersggelser,
fortrinsvist behandles som en indirekte eller skjult del af professionelt socialt arbejde.
Socialradgiveres folelser fremhaves og underseges ikke som et specifikt emne,
udover i undersggelser om socialradgiveres psykiske arbejdsmiljeer. Endvidere viser
ingen undersogelser, hvordan socialradgivere handterer eller arbejder med deres
folelser. Det undrer mig sarligt, nar socialradgiveres folelser pa s mange mader, som
litteraturgennemgangen antyder, forventes og udger en stor og betydningsfuld del af
professionelt socialt arbejde i forhold til medet med klienten. Serligt nar blandt andet
hgje krav om felelser i professionelt socialt arbejde gor mange socialrddgivere syge
med stress og udbraendte. Socialrddgiveres folelser og arbejde med folelser er pa
baggrund af mine egne erfaringer og litteraturgennemgangen en betydningsfuld, men

indirekte og forholdsvis uudforsket del af professionelt socialt arbejde.

'2 SFI er blevet inspireret til figuren af R. Eliassons illustration af omsorgsarbejde med @ldre, i
Forskningsetik og perspektivval (1995). Studentlitteratur.
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1.3 Formal

Formaélet med dette speciale er at skabe viden om socialradgiveres folelser og arbejde
med deres folelser i professionelt socialt arbejde. Endvidere er det formaélet at bidrage

til at understette en mere kvalificeret professionel socialfaglig praksis.

1.4 Problemformulering

Specialets problemformulering bestér af et hovedspergsmal og to underspergsmal:

1. Hvordan handteres fglelser
i professionelt socialt arbejde
praeget af moderne
styringsteenkning?

2 b. Hvordan pavirkes og
udfordres socialradgiveres

arbejde med deres fglelser af
aktuelle styringstendenser?

2 a. Hvordan arbejder
socialradgivere i forvatningen
med deres fglelser?

I de folgende afsnit redegeres der for specialets definitioner og forstaelse af

henholdsvis ’folelser’, professionelt socialt arbejde’ og ’aktuelle styringstendenser’.

1.4.1 Folelser

Jeg definerer folelser som subjektets oplevelse af emotioner. Dette med inspiration fra
neuropsykologien, der skelner mellem folelser og emotioner. I neuropsykologien
bestar emotioner af tre dele; fysiologisk arousal, motorisk aktivitet og den subjektive

oplevelse, mens folelser bestar af subjektets oplevelse af emotioner (Gade, 1997).

Endvidere anlegger jeg et emotionssociologisk perspektiv pa felelser. Inden for
emotionssociologien skelnes der mellem tre tilgange til folelser (Bloch, 2007). Den
forste er en biologisk eller fysiologisk tilgang, hvor felelser er forbundet med fysiske
oplevelser. Her opfattes folelser som impulser, der udlases af bestemte stimuli og
forstas som universelle og biologiske eller 'naturlige’ reaktioner pé stimuli (Bloch,

2007). Den anden opfattelse er en socialkonstruktivistisk tilgang, hvor felelser
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opfattes som konstruerede af kultur eller diskurs. Folelserne kan have et biologisk
udgangspunkt, men er baseret pd kulturelle og moralske fortolkninger (Bloch, 2007).
Den sidste tilgang til folelser er interaktionel, hvor normer for folelser, og hvordan

kulturen pavirker folelser, er i fokus (ibid).

Gennem mit arbejde som socialrddgiver har jeg oplevet og set kollegaer reagere
folelsesmaessigt meget forskelligt. Jeg har set socialradgiveres folelser opsté efter
fysisk vold eller trusler fra klienter, og jeg har set socialradgivere vise deres folelser
med tarer eller latter. Jeg har hert socialradgivere fortalle, at de har vaeret vrede og
kede af det, og jeg har oplevet, at socialrddgivere skjulte deres folelser. Derfor mener
jeg ikke, at folelser skal reduceres til enten biologiske eller af kulturen formede
folelser. Derudover er det subjektivt og dermed forskelligt, hvordan socialradgivere
oplever emotioner. P4 denne baggrund anlaegger jeg et emotionssociologisk
interaktionelt perspektiv pa folelser. Det vil sige, at jeg forstar folelser som en
sammenvavning af biologiske, sociale og kulturelle forhold (Bloch, 2007). Endvidere
anser jeg folelser som bade bade fysiske, kognitive, umiddelbare, bevidste og

ubevidste (ibid).

Derudover kendetegnes emotionssociologien ved, at felelser er til stede i enhver
social interaktion og fokuserer pa folelser og folelsesmassige aspekter i det
relationelle made, hvor mennesker stir ansigt til ansigt med hinanden, som nar

socialrddgiveren meder sin klient:

”...emotions are the 'glue’ binding people together and generating commitments to
large-scale social and structural structures; in fact, emotions are what make social
structures and systems of cultural symbols viable. Conversely, emotions are also what
can drive people apart and push them to tear down social structures and to challenge

cultural traditions” (Turner & Stets, 2005:1).

1.4.2 Professionelt socialt arbejde
Der findes ingen entydig definition af "professionelt socialt arbejde’. Dette skyldes, at
professionelt socialt arbejde er komplekst og sammensat (Uggerhgj, 2008).

International Federation of Social Workers (IFSW) definerer ’socialt arbejde’ saledes:
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”Social work is a practice-based profession and an academic discipline that promotes
social change and development, social cohesion, and the empowerment and liberation
of people. Principles of social justice, human rights, collective responsibility and
respect for diversities are central to social work. Underpinned by theories of social
work, social sciences, humanities and indigenous knowledge, social work engages
people and structures to address life challenges and enhance wellbeing” (IFSW,
2014).

Jeg anvender IFSW’s ovenstdende definition af socialt arbejde, men supplerer denne
med forstéelsen af "professionelt socialt arbejde’ i Danmark som varende udfert og

reprasenteret af socialradgiverprofessionen.

Andrew Abbott er en ofte anvendt teoretiker inden for professionssociologien'’
(Nielsen, 2013). Ifelge Abbott defineres en profession som; “specielle grupper af
individer, der anvender et vist omfang af abstrakt viden pa scerlige arbejdsomrader”™
(Abbott, 1988:8). Endvidere definerer Abbott en professions opgave, som er at tage
sig af; “menneskelige problemer, der kan gores til genstand for ekspert service”
(Abbot, 1988:35). Ifelge Abbott bestar kernen i1 professionelt arbejde af tre dele: "De
tre er handlemdder mere end de er handlinger i sig selv. Men tilsammen udgor
diagnose, sammenfatning og behandling den centrale kulturelle logik i professionel
praksis. Det er indenfor denne logik, at de enkelte hverv opndr de subjektive kvaliteter,
som er den kognitive struktur i kravet pa jurisdiktion” (Abbott, 1988:40). Teoretisk er
der séledes tale om tre handlinger; at kunne klassificere problemer, at kunne drage
slutninger om problemet og at kunne skride til handling i forhold til problemet
(Nielsen, 2013). I praksis vil disse handlinger hos de professionelle ofte flyde sammen
(ibid). Jurisdiktion er et centralt begreb hos Abbott, som defineres som; “forbindelsen
mellem en profession og dens udovelse” (Abbott, 1988:20). Kun igennem kontrol med
bestemte arbejdsomrader kan professioner eksistere. For at bevare kontrollen
konkurrerer professionen med andre om anerkendelse af deres serlige forudsatninger

for at varetage et arbejdsomrade eller flere (Antoft, 2008; Nielsen, 2013).

13 Talcott Parson tilhorer den klassiske professionssociologi og heevder, at det mest karakteristiske for
1900-tallet er fremvaeksten af de nye professionelle. Abbott tilherer en nyere retning inden for
professionssociologien, der omhandler fokus pa ’social closure’ (udelukkelse af andre) (Antoft, 2008
og Nielsen, 2013).
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Pé baggrund af Abbotts professionsforstaelse forstar jeg professionelt socialt arbejde i
Danmark som kendetegnet ved at blive udfort af socialradgiverprofessionen. Det vil
sige uddannede socialradgivere. Dette skyldes, at socialradgivere med Abbotts
forstéelse anvender deres uddannelsesbaggrund og ’abstrakte viden’ i arbejdet med
udsatte mennesker (Nielsen, 2013). Endvidere forstar jeg professionelt socialt arbejde
som udfert i og af store offentlige organisationer. Hermed menes kommunale
forvaltninger. Dette i trad med Abbotts jurisdiktion, fordi de fleste uddannede

socialradgivere i Danmark er beskeftiget inden for den offentlige sektor.

1.4.3 Aktuelle styringstendenser

Professionelt socialt arbejde udfert af kommunale forvaltninger i Danmark har
igennem de seneste 20 ar gennemgéet en forandring (Jarvinen & Mik-Meyer, 2012;
Elm Larsen, 2005). Dette set i lyset af udviklingen mod processtyring gennem béade
standardiserede og evidensbaserede metoder samt implementeringen af processuelle
lovkrav i den sociale lovgivning (Svendsen, 2005). Denne udvikling indebarer, at der
forud eller efter en afgerelse om en social ydelse eller indsats i en kommunal
forvaltning har vaeret en kompleks proces styret af socialradgiveren med klienten som
bade deltager og medskaber af processen (Svendsen, 2005; Jarvinen & Mik-Meyer,
2012)"*. P4 denne baggrund udger processuelle lovgivningskrav samt standardiserede
og evidensbaserede metoder, som eksemplificeret i litteraturgennemgangen, min

forstaelse af aktuelle styringstendenser 1 forvaltningen.

1.5 Specialets afgrensning

Dette speciale afgranser sig fra at omhandle en bestemt form for aktuel
styringstendens som f.eks. Arbejdsevnemetoden. Specialet underseger, hvordan
folelser handteres i professionelt socialt arbejde praeget af moderne styringstaenkning i
et bredt perspektiv. Pilotinterviewene i litteraturgennemgangen, hvor jeg har adspurgt
fire socialradgivere om, og hvordan de arbejder med deres folelser, antyder, at det vil
blive muligt at finde fzllestrack. Dette til trods for, at jeg underseger, hvordan felelser
handteres i professionelt socialt arbejde pracget af moderne styringsteenkning i et bredt

perspektiv i forhold til aktuelle styringstendenser. Det er vaesentligt at fremhave, at

' |damarie Leth Svendsen beskeaeftiger sig primaert med de negative konsekvenser af processuelle
lovkrav, hvor klienterne inddrages. Der findes ogsé positive aspekter ved inddragelse af borgerne, som
Svendsen dog ikke behandler (Svendsen, 2005).
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jeg undersgger professionelt socialt arbejde i forvaltningen, som pé trods af
forskellighed i organisering og anvendelse af metoder og standarder fra kommune til
kommune, har til faelles at vaere politisk-bureaukratisk styrede organisationer, der

handler under samme sociale lovgivning med samme processuelle krav.

1.6 Specialets disposition
I dette kapitel er socialradgiveres folelser i professionelt socialt arbejde undersegt
gennem en litteraturgennemgang. Endvidere er specialets problemformulering,

definitioner og afgraensning prasenteret.

I kapitel 2 redegeores for specialets videnskabsteoretiske position, metode og empiri.
Kapitlet afsluttes med metodekritiske overvejelser samt en vurdering af specialets

kvalitet.

I kapitel 3 praesenteres specialets ’teoretiske veerkstgjskasse’, som er en redegorelse
for de udvalgte teorier og begreber, der anvendes i analysen; Erving Goffmans
sociologiske dramaturgi, Arlie Russel Hochschilds teori emotional labor’ og Michel

Foucaults magtperspektiv *governmentality’ med fokus pé selvstyring.

I kapitel 4 analyseres det, hvordan socialradgivere arbejder med deres folelser i
forvaltningen, mens kapitel 5 analyserer, hvordan aktuelle styringstendenser pavirker
og udfordrer socialrddgiveres arbejde med deres folelser. Begge analyser har
hermeneutisk karakter, da der veksles mellem specialets empiriske grundlag,

litteraturgennemgangen og specialets teorier.

I kapitel 6 sammenfattes analyserne i specialets konklusion. Herefter folger et afsnit

med perspektiverende overvejelser.
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Kapitel 2
Videnskabsteori, metode & empiri

Hvordan erkendes og undersoges folelser?

I dette kapitel redegoares der for specialets videnskabsteoretiske positioner, metoder

samt empiriske grundlag.

Kapitlet indledes med en praesentation af hermeneutikken samt en argumentation for
specialets hermeneutiske position. Dette i forhold til at undersege socialradgiveres
folelser i et emotionssociologisk interaktionelt perspektiv, savel som i forhold til
professionelt socialt arbejde. Dernaest redegeres der for specialets metodiske valg og
overvejelser i forhold til teori, belysning af problemstillingen samt indsamling og

behandling af empiri.

2.1 Videnskabsteori

Det er mit onske at skabe viden om socialradgiveres folelser og arbejde med folelser i
professionelt socialt arbejde praeget af moderne styringstenkning. Dette pa baggrund
af mine egne erfaringer som socialradgiver i en kommunal forvaltning, hvor jeg
oplevede manglende rum til fokus pa folelser pa grund af aktuelle styringstendenser.
Endvidere pa baggrund af specialets litteraturgennemgang samt dertilherende
pilotinterviews, hvor socialrddgiveres folelser i praksis, litteratur og undersegelser
fortrinsvist behandles som en indirekte del af professionelt socialt arbejde og ikke
som et specifikt emne. Jeg forstar folelser som socialrddgiveres subjektive oplevelse
af emotioner. Denne forstaelse kombineres med et emotionssociologisk interaktionelt
perspektiv pa felelser, hvor felelser forbindes med social interaktion og kan have bade
kropslig, sproglig, bevidst, ubevidst og kognitiv form (Bloch, 2007). Derfor danner
hermeneutikken som videnskabsteoretisk retning epistemologisk grundlag for at

undersgge specialets problemstilling.
2.1.1 Hermeneutik

Hermeneutik betyder ’fortolkning’ og er en fortolkende videnskabstradition med

redder i det antikke Graekenland, hvor navnet er relateret til den graeske gud Hermes,
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der blandt andet var gudernes sendebud (Hgjbjerg, 2004). Hermes var formidler
mellem gudernes budskaber og menneskene, der forsegte at forsta disse. Gudernes
budskaber var gadefulde, symbolske og uklare formuleringer, hvorfor Hermes
fortolkede og formidlede budskaberne til menneskene (ibid). Saledes indeberer
hermeneutikken en ontologi, hvor f.eks. et budskab, en tekst eller et menneskes

handlinger skal forstas og formidles gennem fortolkning.

Den menneskelige verden kan ikke forklares pa samme vis som den fysiske, fordi
handlende og teenkende mennesker ikke reagerer pd samme vis som i
naturvidenskaben. Menneskers sociale interaktion og felelser adskiller sig
grundlaeeggende fra naturvidenskabelige idealer, som f.eks. positivismen reprasenterer
(Juul mfl., 2008). Formélet med Wienerkredsens' udbredelse af positivismen'® i
starten af 1900-tallet var at overfore naturvidenskabelige idealer til
samfundsvidenskaberne. En positivistisk ontologi indeberer, at der findes en
eksisterende virkelighed forud for menneskernes erkendelse, som er observerbar
(ibid). Det vil sige, at virkeligheden kan iagttages med vores sanser enten direkte eller
indirekte. Den positivistiske epistemologi indebarer, at det er muligt at opna sikker
viden om virkeligheden, og at denne viden harmonerer med virkeligheden (Juul mfl.,

2008).

Sammenlignes positivismen med hermeneutikken, er det en vasentlig kritik af
positivismen, at det ikke er muligt at forudsige menneskers handlen, fordi mennesker
er tenkende og folsomme vasener, der bade fortolker og reagerer forskelligt pa
forskellige situationer (ibid). Det er en central forskel fra naturvidenskaben, at
menneskers livsverden og sociale verden ikke er umiddelbar forudsigelig, malbar og
observerbar. Endvidere er menneskers forstéelse af sig selv, hinanden og den
omgivende verden ikke umiddelbar tilgeengelig som i naturen (Juul mfl., 2008).
Grundprincippet i hermeneutik er, at mennesket handler intentionelt og derfor ma

forstés (ibid). Der opnas mening og forstaelse gennem den hermeneutiske cirkel, hvor

'* Internationalt netvaerk/bevagelse med rodder i Wien, der fra starten af 1920’erne arbejdede for at
udbrede positivismen. Flere filosoffer inden for positivismen havde naturvidenskabelig eller
matematisk baggrund, heriblandt Moritz Schlick og Karl R. Popper (Juul mfl., 2008).

' Det er problematisk at beskrive positivismen som selvstaendig retning, da der findes flere forskellige
fremtraedende teoretikere og retninger inden for denne tradition (Juul mfl., 2008).
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en tekst eller et socialt fenomen behandles og fortolkes ud fra en dialektisk og

cirkuler vekselvirkning mellem dele og helhed (Hojbjerg, 2004).

Hermeneutikken er en relevant videnskabstradition i forhold til socialt arbejde, fordi
socialt arbejde kendetegnes ved meder mellem mennesker og subjekter, som udvikler
folelser, relationer og forstaelse for hinanden (Hviid Jacobsen, 2008). Maderne er
praeget af spendinger og asymmetriske magtforhold, nerhed og distance, involvering
og indlevelse samt gensidig pavirkning (ibid). Mange af disse menneskelige og
subjektive forhold ved professionelt socialt arbejde er ikke umiddelbart observerbare
for de menneskelige sanser, men forgér indeni de enkelte mennesker. Der er altsa tale
om indre oplevelser, tanker og processer. Endvidere er formidling en central del af
socialrddgiveres arbejde, der kan forstds som barere af samme rolle som den graeske
gud Hermes, nar de f.eks. skal forklare komplekse lovtekster til deres klienter i et

sprog og pa en made, som klienten forstar.

2.1.2 Specialets hermeneutiske position

Hermeneutikken udgeres af forskellige retninger: traditionel hermeneutik, metodisk
hermeneutik, kritisk hermeneutik og filosofisk hermeneutik (Hgjbjerg, 2004). I det
folgende redegores der nermere for teenkere bag de fire forskellige hermeneutiske

retninger, efterfulgt af en argumentation for specialets hermeneutiske position.

Den traditionelle hermeneutik er ikke en systematiseret position, men bestéar af en
raekke forskellige teenkere, f.eks. Friedrich Ast og Friedrich August Wolf (Hejbjerg,
2004). Den traditionelle hermeneutik kendetegnes som metode ved at forsege at finde
’den sande mening’ i en tekst. Dette ved at meningen lases ud fra teksten og ikke ind
i teksten ved at veksle mellem dele og helhed i fortolkningen. Den traditionelle

hermeneutik fokuserer siledes pa teksten som del og helhed (Hgjbjerg, 2004).

Den metodiske hermeneutik repraesenteres blandt andet af Max Weber (Hojbjerg,
2004). Weber bragte den metodiske hermeneutik ind i en samfundsvidenskabelig
sammenhang (ibid). Gennem empatisk og rationel forstielse bliver det ifelge Weber
metodisk muligt at f4 adgang til akterens intentioner, motiver og foelelser (ibid).
Weber sondrer mellem det der er og det der bor veere (Sein und Sollen). Det vil sige

en skelnen mellem erkendelse og moralske vurderinger, deskriptive fakta og
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normativitet og mellem videnskab og politik. Sein knytter sig til den videnskabelige
praksis, mens Sollen knytter sig til normative vurderinger og verdier. Verdier kan
ikke bevises videnskabeligt, men kan forsvares gennem argumentation for egne

moralske og politiske standpunkter (Hajbjerg, 2004).

Den filosofiske hermeneutik repraesenteres af Hans-Georg Gadamer.

Gadamer forstar mennesket i sig selv som et fortolkende vasen, hvormed den
hermeneutiske cirkel bliver et ontologisk princip og udger al form for menneskelig
erkendelse (Hojbjerg, 2004). Her forstar mennesket aldrig forudsatningslest og har
forventninger til verden, som bygger pa tidligere forstéelser og erfaringer. Ifolge
Gadamer sker der en horisontsammensmeltning eller en skabelse af mening, nar et
menneske er i stand til at begribe og forsta et andet menneskes fortaelling eller udsagn.
Det er veesentligt, at horisontsammensmeltning ikke er ensbetydende med enighed om
det, der fortelles. Endvidere skal man provokere sin egen forstéelse af verden og
revurdere egne fordomme, fremfor at overtage den andens forstéelse (ibid). Samtale
og dialog er centralt i Gadamers filosofiske hermeneutik og karakteriseres ved, at
samtalens parter taler om sagen. Det fordrer &benhed, at tage hinanden alvorligt,
villighed til at saette egne fordomme pé spil samt at betragte samtalepartneren som
jevnbyrdig (ibid). Afslutningsvis afviser Gadamer ikke metodologi, men
understreger, at der bag metoder ogsa eksisterer ontologiske bestemmelser for,
hvordan mennesket forstar sig selv og verden. Endvidere skelner han mellem
forstéelse og metodologi og mener, at mennesket skal fokusere pé at forstd, fremfor at

blive metodisk dygtig (ibid).

Den kritiske hermeneutik repreesenteres blandt andre af Jiirgen Habermas, som er
kritisk over for Gadamers filosofiske hermenutik (Hegjbjerg, 2004). Habermas mener,
at en samtale eller dialog mellem to parter kan vere praget af magt, ideologi og have
undertrykkende karakter, hvorimod Gadamer fremhaver forudsatningerne for en
samtale og dialog som abenhed og jevnbyrdige samtaleparter (ibid). Endvidere mener
Habermas, at Gadamers forstéelse af forholden til egne traditioner og historie
(forstaelse og fordomme) tilslerer magtstrukturer og ideologier, der undertrykker
mennesker (ibid). Habermas mener, at mennesket ikke blot skal erkende disse forhold,

men ogsa gore sig fri af dem (Heojbjerg, 2004).
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Pa baggrund af ovenstdende er der forskelle i forhold til forstaelsen og brugen af
hermeneutik. Traditionel hermeneutik fokuserer pa selve teksten som dele og helhed.
Den metodiske hermeneutik fokuserer pa forholdet mellem teksten og forfatteren,
mens den filosofiske hermeneutik fokuserer pa forholdet mellem teksten og
fortolkeren samt hvilken rolle forforstéelsen spiller for skabelsen af mening
(Hojbjerg, 2004). Endelig kendetegnes den kritiske hermeneutik ved at kritisere den
filosofiske hermeneutik for at overse undertrykkende magtforhold og ideologier

(ibid).

Dette speciale positionerer sig inden for bade den traditionelle og den filosofiske
hermeneutik. Med den traditionelle hermeneutik, som koncentrerer sig om tekstens
bevagelse mellem dele og helhed, sikres den bedst mulige fortolkning. I den
traditionelle hermeneutik stér delene i eksempelvis en tekst, samtale eller analyse ikke
alene, men skal altid forstés i forhold til de ssmmenhaenge og sterre helheder, som de
indgar i. Med den filosofiske hermeneutik kan der ikke fortolkes uathangigt af den

begrebsverden, man fortolker og forstér ud fra.

Specialets position inden for den traditionelle og filosofiske hermeneutik indeberer,
at nér jeg gennem fortolkning analyserer, hvordan felelser handteres i professionelt
socialt arbejde preeget af moderne styringstenkning, sd vil min fortolkning besté af en
vekselvirkning mellem empirien og min forforstielse, hvor min forforstaelse ogsa
udgeres af litteraturgennemgangen samt specialets teorier og begreber. Det er
vaesentligt, at den filosofiske hermeneutik kritiseres for, at alle fortolkninger bliver
lige sande, fordi ingen fortolkninger er mere gyldige end andre. Det kompenserer jeg
for ved ogsa at anvende den traditionelle hermeneutik, fordi metodereglerne om del
og helhed er med til at sikre pélidelig viden. Saledes vil den traditionelle hermeneutik
bidrage med fortolkning af felelser i professionelt socialt arbejde praeget af moderne
styringsteenkning 1 bade de dele og helheder, som de udspringer af. Den filosofiske
hermeneutik vil bidrage med, at jeg som fortolker og specialets anvendte teorier er en

del af forstéaelsen.

Fortolkning er en forudsatning og et vilkar for at kunne undersoge socialrddgiveres
folelser 1 professionelt socialt arbejde, der opleves subjektivt og i et

emotionssociologisk perspektiv kan have mange former og udtryk. Felelser er ikke
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altid mulige at observere eller registrere for det blotte gje (Bloch, 2007). Seerligt
folelser og menneskers folelsesliv adskiller sig fra naturvidenskabelige idealer, fordi
folelser ikke altid er rationelle, mulige at italeseette eller bevidste (Bloch, 2007; Krogh
Hansen, 2007). Det samme geor sig geldende for moderne styringstaenkning og
aktuelle styringstendenser. Her kan styringen vere usynlig, fordi der ikke er tale om
synlig magt som f.eks. vold'’. Endvidere kan relationen mellem socialridgiver og
klient tilslore bevidstheden om den magt og styring, socialrddgiveren udever'®

(Jarvinen & Mortensen, 2005; Uggerhgj, 2005).

Ovenstdende argumentation for specialets hermeneutiske position andrer ikke pa, at
positivistiske idealer i dag i hej grad praeger professionelt socialt arbejde, som
beskrevet i litteraturgennemgangen og ud fra mine egne erfaringer og forforstéelse
som socialradgiver. Dette i form af kvantitative undersegelser, hvis resultater afproves
og omarbejdes til ensartede, standardiserede og evidensbaserede metoder samt
processuelle lovkrav, som implementeres i socialt arbejdes praksis uden umiddelbar
hensyntagen, rum og fokus pé socialradgivere eller klienter som subjekter og
folsomme vaesener (Thorsager mfl. 2007; Guldager, 2002; Svendsen, 2005). Specialet
tager hejde for disse faktorer ved professionelt socialt arbejde ved ogsa at undersoge,
hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer socialradgiveres arbejde

med folelser.

2.1.3 Hermeneutik og emotionssociologi

I det folgende redegeres der for hermeneutikken i forhold til specialets
emotionssociologiske blik pé folelser. Afslutningsvis argumenterer jeg for min
vurdering af, at en hermeneutisk position er bedre egnet til at undersoge
socialradgiveres folelser sammenlignet med en faenomenologisk eller

socialkonstruktivistisk position.

Jeg vurderer, at en hermeneutisk videnskabsteoretisk position egner sig godt til en
analyse af, hvordan felelser handteres i professionelt socialt arbejde preget af

moderne styringstenkning, fordi hermeneutikken epistemologisk erkender den sociale

'7 F.eks. magt baseret pa konstruerede sandheder om, hvad der er bedst for klienterne (Jirvinen &
Mortensen, 2005).

18 Mikrosociologiske magtundersogelser af madet mellem socialrddgiver og klient viser, at relationen
og folelser mellem parterne kan tilslere den magt, der udeves (Uggerhgj, 2005).
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verden gennem fortolkning. Saledes kan jeg fortolke socialradgiveres subjektivt
oplevede folelser og hindtering af folelser. Det gaelder folelser i bade kropslig,
sproglig, bevidst, ubevidst og kognitiv form (Krogh Hansen, 2008; Bloch, 2007). Det
samme gor sig geldende for moderne styringstenkning og aktuelle styringstendenser,
der gennemsyrer, men kan vaere usynlig, i det konkrete mede mellem socialradgiver

og klient (Dean, 2010; Jarvinen & Mortensen, 2005).

Fenomenologien og socialkonstruktivismen tager som hermeneutikken ogsa
udgangspunkt i, at mennesket kan tenke, fole og handle selvstaendigt, og at dette er
med til at forme det sociale liv (Juul mfl., 2008). Derfor kunne en fenomenologisk
eller socialkonstruktivistisk videnskabsteoretisk tilgang ogsa have varet relevant.
Men udover at hele min tilgang i dette speciale har hermeneutisk karakter med egne
erfaringer som socialrddgiver, sa har bade fenomenologien og socialkonstruktivismen
begransninger i forhold til specialets emotionssociologiske interaktionelle blik pa

folelser.

Fenomenologi betyder “leren om det, der viser sig”, forbindes med Edmund
Husserl"” og anvendes til at studere menneskets bevidsthed ud fra menneskers
erfaringer og oplevelser af virkeligheden (Juul mfl., 2008). Det vil sige, at et fenomen
- f.eks. en socialradgivers udsagn om folelser - giver umiddelbar mening og skal
beskrives, som det fremstar. Fenomenologiens styrke i forhold til folelser er, at den
tager socialradgiveres udsagn alvorligt, fordi denne videnskabsteoretiske position
indebarer, at socialrddgiveres udsagn skal beskrives og gengives, som de oplever den.
I forhold til folelser i professionelt socialt arbejde bliver dette en svaghed ved
feenomenologien. Den fenomenologiske position ser og indfanger kun det, som
socialrddgiverne er bevidste om. I et emotionssociologisk perspektiv og i
litteraturgennemgangen betones det, at folelser kan vare ubevidste og svere at
italesatte (Bloch, 2007; Krogh Hansen, 2007). Fenomenologien som position og
metode vil derfor have begransninger i forhold til ubevidste og ikke italesatte

folelser, da socialradgivere kun vil kunne tale om deres bevidste folelser.

' Edmund Husserl (1859-1938) var filosof og grundlegger af den moderne fanomenologi (Juul mfl.,
2008).
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Socialkonstruktivisme ber forstds som en palet snarere end en samlet position, der
indeholder bade diskursanalyse, dekonstruktion, kritisk psykologi, poststrukturalisme
og akterperspektiver (Juul mfl. 2008). Det er dermed ikke muligt at finde konsensus
inden for socialkonstruktivismen om en falles ontologisk eller epistemologisk
position (ibid). Vivien Burr vover dog sammenfattende at beskrive
socialkonstruktivismen med folgende kendetegn; kritisk indstilling over for
selvfalgelig viden, viden skal forstas som historisk og kulturel specifik, sproget er en
forudsetning for forstielse samt at viden og sociale handlinger og processer hanger
sammen (Juul mfl., 2003). Der eksisterer dermed intet, som ikke er et resultat af
sociale relationer. Ifelge socialkonstruktivistisk teori er alt, som vi har til felles med
andre og i relationer, konstrueret og konstruerende, hvorved forskeren tvinges til at
tage hejde for sproglige og sociale relationer i en given kontekst (Gergen, 1994:61-
63). Forholdes socialkonstruktivismen til specialets emotionssociologiske blik pa
folelser, vil en videnskabsteoretisk position inden for socialkonstruktivismen mede
vanskeligheder i forhold til kropslige eller fysiske folelser. Neuropsykologien forener
psykologi og neurologi og viser klare sammenhange mellem objektiv, malbar
neurologi og felelser (Gade, 1997). Der kan dog fra et socialkonstruktivistisk
synspunkt argumenteres for, at *fysiske folelser’ udleses og pavirkes af omgivelserne,
hvorfor de ogsa er socialt og kulturelt konstruerede. Det er her vasentligt, at
emotionssociologien anerkender folelsers biologiske udgangspunkt (Bloch, 2007;
Turner & Stets, 2005). Derudover er det en generel kritik af socialkonstruktivismen,
at den fornaegter alt, der er objektivt som f.eks. folelser, der ogsé er fysiske (Juul mfl.,

2008).

En hermeneutisk videnskabsteoretisk position vil til forskel fra fenomenologien og
socialkonstruktivismen med fortolkning kunne rumme socialradgiveres bade fysiske,
ubevidste og ikke italesatte folelser i professionelt socialt arbejde. Fortolkning er altsa
et vilkdr for at undersege folelser i et emotionssociologisk interaktionelt teoretisk
perspektiv, hvor folelser forstds som en sammenvavning af biologiske, kulturelle og
sociale faktorer (Bloch, 2007). Endvidere er hermeneutikken med dets fortolkende
erkendelse velegnet til ogsa at undersege folelser i professionelt socialt arbejde
preget af moderne styringsteenkning, da moderne styring ogsd kan vere usynlig eller

ubevidst for klienten, sdvel som for socialradgiveren (Jarvinen & Mortensen, 2005).
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2.2 Prasentation af specialets teorier

Det folgende afsnit er en kort praesentation af specialets tre hovedteorier. Endvidere
redegeres der for, hvordan teorierne supplerer hinanden i specialets analyse. Der

redegeres uddybende for de teoretiske begreber i kapitel 3.

I analysen af hvordan socialrddgivere arbejder med deres folelser i1 forvaltningen,
anvendes Erving Goffmans sociologiske dramaturgi samt Arlie Russel Hochschilds
teori om professionelles folelsesarbejde; emotional labor’. Disse teorier kategoriseres

begge inden for emotionssociologien (Turner & Stets, 2005).

I analysen af, hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer
socialrddgiveres arbejde med folelser, anvendes Michel Foucault og Mitchel Deans
teoretiske begreb om ’selvstyring’, der knytter sig til governmentality-perspektivet

(Dean, 2010).

2.2.1 Erving Goffman

Goffmans arbejde kategoriseres traditionelt som symbolsk interaktionisme. Her
forstas menneskers adfaerd som en proces, hvor deltagerne gennem interaktion
forhandler, hvordan en given situation skal forstas (Turner & Stets, 2005). Goffmans
teoretiske arbejde anvendes endvidere i emotionssociologiske tekster, selvom han kun
har beskaeftiget sig direkte med folelsen af skam (ibid). Formodentlig fordi Goffmans
teoretiske arbejde har veeret inspiration for sociologer, der specifikt beskeaftiger sig

med folelser (Turner & Stets, 2005).

Ifolge Goffman eksisterer der en samhandlingsorden, sui generis™, pa lige fod med
f.eks. en juridisk eller skonomisk samfundsorden. Denne samhandlingsorden bestar af
normer og betydningsdannelser, som skaber en sarlig form for menneskelig adfzerd
Goffman (Jacobsen & Kristiansen, 2002; Nielsen, 2013). Samhandlingsordenen hos
Goffman undersegges bedst ved at studere individers ageren i medet med andre

individer, gennem mikrosociologi®'. Til dette udviklede Goffiman et metaforisk

% Ifelge Goffman er samhandlingsordenen helt sarlig og indeholder egne unikke regler og ressourcer,
séledes sui generis (Jacobsen & Kristiansen, 2002).

! Goffman var srligt inspireret af Chicago-skolen, der i perioden ca. 1914-40 er kendt for
sociologiske hverdagsstudier af livet i byen ved brug af empirisk funderede analyser og teoriudvikling
(Jacobsen & Kristiansen, 2002).
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begrebsapparat inspireret af teater - ikke til at analysere store dramaer, som pa et

teater, men til at analysere hverdagslivets ’sma dramaer’ (ibid).

Goffmans teatermetaforiske teori anvendes i specialets analyse til at undersoge,
hvordan socialradgivere i et processuelt perspektiv (for, under og efter modet med
klienten) arbejder eller *optreeder’ med folelser udadtil i forhold til andre. Det vil sige

klienterne.

2.2.2 Arlie R. Hochschild

Hochshilds teori ’emotional labor’ tager udgangspunkt i en undersegelse af
stewardessers arbejde med deres folelser i 1980’erne (2003). Her undersggte hun
flyselskabers treningsprogrammer af stewardesser i forhold til, hvordan
stewardesserne skal ’styre’ eller arbejde med deres folelser, nar de er pa arbejde, sa de
efterlever flyselskabernes folelsesnormer for stewardesser (2003). Hochschild
repraesenterer dermed, som Goffman, et interaktionistisk perspektiv. Hun inddrager
ydre og sterre strukturer end Goffmans situationelle perspektiv, hvor medarbejder,
arbejdsplads og samfund medierer gennem medarbejderens folelser og

arbejdspladsens normer for folelser (Hochschild, 1979; Turner & Stets, 2005).

Teorien emotional labor anvendes i specialet til at undersege, hvordan socialrddgivere
med forskellige teknikker tilpasser deres folelser til, hvad der forventes af klienten,
arbejdspladsen og professionelt socialt arbejde (Turner & Stets, 2005). Hochshilds
teori er velegnet til at fa indblik i, hvilken betydning felelser har for socialradgiverne,

og hvordan socialrddgiverne arbejder med og handterer folelser.

2.2.3 Michel Foucault

Foucaults teoretiske vaerker kendetegnes groft skitseret ved at beskaftige sig med
subjekt, politik, etik og magt (Dean, 2010). Foucaults governmentality perspektiv pa
magt beskaftiger sig med styring af mennesker og hvordan, der styres. Med

governmentality er magten og styringen usynlig, moralsk og rettet mod subjektet
(ibid).

Governmentality-analyser anvendes ofte i mikrosociologiske studier af mgder mellem

mennesker, men forholder sig ogsa til magt i et makroperspektiv (Uggerhgj, 2005).
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Teoretisk er perspektivet dog hverken et mikro- eller makroperspektiv, men har fokus
pa den dialektiske relation mellem etik og politik. Foucault kalder denne proces for en
subjektiveringsproces (Dean, 2010). Dermed forener governmentality-perspektivet et

mikro- og makroperspektiv i synet pa den magt, der udeves over subjektet, som nar

socialrddgiver udever magt over klienten.

I dette speciale anvendes Foucaults begreber ’styring’ og ’selvstyring’, fortolket og
beskrevet af Mitchell Dean®”. Dette som perspektiv pa aktuelle styringstendenser i
forvaltningen og hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer

socialradgiveres arbejde med deres folelser.

2.2.4 Teoriernes forening i specialet

Jeg vurderer, at de teoretiske positioner i specialet, interaktionismen og
governmentality-perspektivet, supplerer hinanden godt, da de tilherer forskellige
dimensioner af sociologien. Goffman og Hochschild tilherer mikro- og
emotionssociologien, mens Foucault tilherer bdde mikro- og makrosociologien med
sit fokus pa subjektiveringsprocesser. Endvidere er det er min vurdering, at Goffman
og Hochschilds teorier er velegnede til at analysere socialradgiveres folelser og
arbejde med folelser. Mikrosociologien og de enkelte m@der mellem mennesker
anerkendes for at vere et udtryk for, hvordan samfundet og samfundslivet reelt er”.
Omvendt kritiseres mikrosociologien for at overse overordnede samfundsstrukturer,
kulturelle menstre og magt. Det reprasenterer Foucaults governmentality-perspektiv
derimod. Forenet i en analytisk sammenhang, vurderer jeg, at de tre teorier yder et
tilfredsstillende bidrag til analysen af og synet pa héndtering af folelser i professionelt
socialt arbejde preeget af moderne styringstenkning. Dette fordi Foucaults
magtbegreb er en dynamisk sterrelse, hvor magt og styring findes i handlinger og i
enhver relation. Det vil sige under mgdet mellem socialradgiver og klient, hvor ogsa
socialrddgiveres folelser opstér, former sig og handteres. Der redegores uddybende for

Goffman, Hochschild samt Foucault og Deans teoretiske begreber i kapitel 3.

*2 Mitchell Dean er en engelsk sociolog, der er inspireret af Michel Foucaults tenkning omkring blandt
andet styring (Dean, 2010).

23 Chicagoskolen er fortaler for og kendetegnes ved mikrosociologi som udtryk for det reelle
samfundsliv. Se evt. Uggerhgj (2005) for mikromagtanalyse af madet mellem socialradgiver og klient.
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2.3 Metode

I det folgende redegeres der for mine metodiske overvejelser og beslutninger i forhold
til at undersegge, hvordan felelser handteres i1 professionelt socialt arbejde praeget af
moderne styringstenkning. Der indledes med en kort redegerelse for, hvordan jeg i
trdd med den filosofiske hermeneutik anvender min forforstaelse. Herefter redegeres
for specialets triangulering mellem en litteraturgennemgang, pilotinterviews og
kvalitative interviews. Dernast redegeres for mine indledende empirimetodiske
overvejelser, efterfulgt af metoderne for specialets kvalitative interviews, herunder

informanter, interviewguide, behandling samt analysestrategi.

2.3.1 Anvendelse af forforstielse

Jeg er i dette speciale, som tidligere navnt, inspireret af bade den traditionelle og den
filosofiske hermeneutik. I den filosofiske hermeneutik er det fortolkende subjekt selv
en del af den hermeneutiske cirkel og fortolkning (Hejbjerg, 2004). Hermed menes
min forforstielse, som udgeres af min uddannelse, erfaring samt teorier og begreber
(ibid). Dette speciale indledes med bade et forord og et afsnit om min forforstielse og
undren over manglende rum til fokus pa felelser i professionelt socialt arbejde. Denne
forforstéelse vil jeg i trdd med den filosofiske hermeneutik og hermeneutiske cirkel
udfordre og bringe i spil. Jeg vil forsege at se ud over min egen forforstaelse og
erfaring ved at vaere aben over for, hvad min empiri og teori bringer. Dette ved at lytte
abent til, hvad mine informanter forteller om deres arbejde med folelser og tage deres
forteellinger og udsagn alvorligt, uanset om de er i overensstemmelse med mine egne
erfaringer og forforstaelse eller ej. Endvidere vil jeg tydeligt gore laeseren
opmarksom pa, nér jeg igennem specialet refererer til eller inddrager min egen
forforstéelse og erfaring. Det er vaesentligt, at specialets anvendte teorier og begreber
ogsé udger min forforstaelse i trdd med den filosofiske hermeneutik (Hajbjerg, 2004).

Derfor tydeliggeres det for leeseren, nér jeg anvender disse teorier.
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2.3.2 Triangulering
I undersogelsen af specialets problemstilling trianguleres der mellem en
litteraturgennemgang, pilotinterviews>* samt kvalitative interviews (Kruuse, 2001). Se

nedenstaende figur for illustration af triangulering:

—_——
Litteraturgennemgang

——
)

Pilotinterviews

~——
)

Kvalitative intervies

—

Tilsammen bidrager litteraturgennemgangen, pilotinterviewene og de kvalitative
interviews til en mere underbygget og dermed bedre samlet undersegelse af, hvordan

folelser handteres i professionelt socialt arbejde pracget af moderne styringsteenkning.

I det folgende gennemgas mine metodiske valg og overvejelser for

litteraturgennemgangen, pilotinterviews samt kvalitative interviews.

2.3.3 Litteraturgennemgang

Litteraturgennemgangen som helhed indeholder en gennemgang af udvalgt materiale;
empiriske undersegelser, forskning, faglitteratur, artikler samt sma pilotinterviews,
der tilsammen bidrager til at belyse folelser 1 professionelt socialt arbejde.

Jeg har fundet materiale til litteraturgennemgangen ved at sege pa forskellige
biblioteksdatabaser; Kebenhavns Kommune, Danmarks Pedagogiske Universitet og
Professionshgjskolen Metropol. Jeg har anvendt folgende segeord; *folelser’,
“emotioner’, “professionel’, ’socialradgiver’, ’socialt arbejde’, evidens’,
"metodestyring’, ’supervision’, 'psykisk arbejdsmilje’. Jeg har segt pa ordene bade
enkeltvist og i flere forskellige kombinationer med hinanden. Endvidere har jeg
gennemgaet litteraturlister 1 det materiale, jeg fandt frem til for at undersegge, om jeg

herigennem kunne finde relevant materiale. Det er vaesentligt, at jeg i

2 Emil Kruuse kalder denne form for interviews for ’informantinterviews’, men for ikke at skabe
forvirring i forhold til informanterne i specialets kvalitative interviews, kaldes de indledende interviews
i litteraturgennemgangen for pilotinterviews (Kruuse, 2001:24).
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litteraturgennemgangen har fokuseret pa undersegelser, forskning og praksis. Det
materiale, jeg fandt frem til, har jeg vurderet og sorteret, sa jeg kun har anvendt
materiale, jeg har vurderet som anerkendt og af god kvalitet, dvs. fagbeger,
fagartikler, rapporter og undersegelser udfert af en myndighed eller offentligt
anerkendt organ, f.eks. Dansk Socialradgiverforening, Det Nationale
Forskningscenter for Arbejdsmilje, Det Nationale Forsknings Center for Velfaerd

(SFI) m.v.

2.3.4 Pilotinterviews

Pilotinterviewene i litteraturgennemgangen med fire socialradgivere er samtaler af
hver ca. 20 minutters varighed. Alle interviewene er udfort via telefonsamtaler, hvor
jeg har ringet til socialradgivere i mit netvaerk, som jeg enten kender fra
socialrddgiveruddannelsen, eller som er tidligere arbejdskollegaer. Jeg valgte at
sporge socialrddgivere i mit netvaerk til rads, for at here om deres erfaringer med at
arbejde med folelser med henblik pa at sikre, at der var "hold’ i min forforstielse og
dermed problemstilling for dette speciale (Kruuse, 2001). I
interviewene/telefonsamtalerne spurgte jeg, om de arbejdede med deres folelser i
forhold til deres arbejde, hvortil alle svarede ja og forklarede naermere herom, imens
jeg stillede uddybende spergsmal. Der var saledes tale om lgst strukturerede
interviews, der tenderede mere som en samtale med et pa forhdnd udvalgt emne. Jeg
stillede et indledende og berammende spergsmal, som de sa svarede pa gennem bade
refleksion og eksempler. Jeg har ikke optaget eller nedskrevet disse samtaler, men tog
notater af deres pointer, hvorefter jeg sammenlignede disse og derfra fortolkede, hvad
de havde sagt, som var felles for dem alle i forhold til at arbejde med folelser. Disse
pilotinterviews skal saledes ikke anses som varende gennemfort pé et videnskabeligt
gennemtankt niveau, men blot som en mindre test af, hvorvidt min forforstielse var
enestaende eller kunne generaliseres til ogsé at geelde for andre socialradgivere. Fire
telefonsamtaler med socialradgivere i mit private netveerk kan pa ingen made skabe
grobund for en bred generalisering, men kan give indblik i, om min problemstilling er
reel 1 forhold til socialrddgiveres folelser og folelsesarbejde i professionelt socialt

arbejde, hvilket var formélet (Kruuse, 2001).
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2.4 Empiri
I de folgende afsnit redegores for specialets empiriske grundlag, herunder indsamling

og behandling af empiri.

2.4.1 Empirimetodiske overvejelser

Det er vaesentligt, at jeg har forsegt at finde inspiration i andre undersegelser til
metodisk at undersege, hvordan folelser handteres 1 professionelt socialt arbejde
preget af moderne styringstenkning. Dette fordi folelser i et emotionssociologisk
perspektiv som navnt kan have bade fysisk, sproglig, kognitiv, bevidst og ubevidst
form. Det er dermed meget vanskeligt metodisk at undersege folelser pa en made,
hvor felelsernes mange potentielle former kan rummes og muliggeres. Dette pa trods
af at folelser med en hermeneutisk tilgang skal fortolkes. Palidelig fortolkning
indebarer et dekkende empirisk grundlag, hvorfra der kan fortolkes (Kvale, 1997).

Et speciale skrevet pa Kandidatuddannelsen i Socialt Arbejde undersegger, hvordan
folelser opstar i interaktion mellem socialrddgiver og borger. Dette speciale har et
interaktionistisk perspektiv og har anvendt tre videooptagelser af medet mellem
socialrddgiver og klient kombineret med kvalitative interviews som
underspgelsesmetode (Bruun-Toft, 2011). Der fokuseres séledes pa folelser gennem
observation af adfeerd med efterfolgende uddybende kvalitative interviews.

En anden metodisk inspirationskilde er en ph.d.-athandling, der undersoger
folelseskulturen i den akademiske forskningsverden. Her anvendes kvalitative
interviews som undersegelsesmetode (Bloch, 2007). Der er i begge inspirationskilder
anvendt hermeneutiske fortolkninger af folelser. Vibeke Bruun-Toft fokuserer pa
folelser mellem socialradgiver og borger, mens Charlotte Bloch fokuserer pa generel
folelseskultur og folelsesnormer 1 den akademiske verden ud fra 54 kvalitative

interviews.

2.4.2 Umulige folelser

I det interaktionelle perspektiv inden for emotionssociologien og i socialt arbejde kan
folelser som tidligere naevnt blandt andet vare ubevidste eller ikke-italesatte (Bloch,
2007; Krogh-Hansen, 2007). Det indebarer, at socialrddgivere i nogle tilfelde slet

ikke er bevidste om, hvad de feler. Det er vasentligt, at menneskets ubevidsthed altid
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har vaeret gadefuldt for videnskaben. Sigmund Freuds opdagelse af det ubevidste og
underbevidste som styrende for menneskers handlinger og felelser revolutionerede
synet pd mennesker, men andrer ikke pa de vanskelige forudsatninger for at
undersege ubevidstheden (Collin, 1984). I nyere tid har Antonio Damasio® som
Freud arbejdet med menneskets ubevidste folelser (Kdhler, 2013). Hvor Freud
arbejdede med underbevidstheden og psykoanalysen, arbejder Damasio med
relationen mellem menneskets emotioner, folelser og intellekt. Damasio havder, at
vores emotioner i hgj grad, sdvel negativt som positivt og oftest ubevidst, spiller ind i
beslutningsprocesser, som vi ellers betragter som rationelle (Kéhler, 2013). Siledes
har ubevidste folelser stor indflydelse pd menneskers handlinger (ibid). P4 baggrund
af dette kan der argumenteres for, at socialradgiveres ubevidste folelser har stor

betydning for deres handlinger i medet med klienten™.

Ubevidste folelser er vanskelige, neermest umulige, at undersgge. Dette med mindre
jeg undersgger udvalgte folelser som f.eks. frygt. Studier viser, at frygt kan males pa
f.eks. produktion af sved, for mennesket selv erkender, at det er bange (Gade, 1997).
Endvidere viser studier i hjerneforskning og kognition, at nogle felelser kan males
eller registreres i menneskets udtryk, for mennesket selv feler dem (Gade, 1997).
Disse eksempler indebarer dog en meget teknisk og fysisk (og for mig umulig)
tilgang til at undersege folelser, som er svar forenelig med specialets vaegtning af
subjektets oplevelse af emotioner samt udelukker emotionssociologiens indre
folelsesprocesser, dvs. kognitive felelser (Bloch, 2007). Siledes er jeg nodsaget til
acceptere socialradgiveres ubevidste folelser som et vanskeligt empirisk vilkér i mit

emotionssociologiske blik pé folelser, sdvel som i professionelt socialt arbejde.

2.4.3 Kvalitative interviews

Pa baggrund af inspirationskilderne og ovenstdende empiriske metodeovervejelser,
har jeg valgt at undersoge specialets problemstilling empirisk gennem kvalitative
interviews. Kvalitative interviews kendetegnes ved at give et livsnaert helhedsbillede

af et fenomen som folelser og er séledes velegnede til at undersege socialradgiveres

% Antonio Damasio er neurolog og har udviklet sin teori om folelser med inspiration fra Anders Gade
(1997).

*% Eksempler fra moder mellem socialrddgiver og klient viser, hvordan socialridgiverens folelser
pavirker socialradgiverens handlinger (Porsborg, 2009).
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subjektive oplevelse af emotioner sdvel som deres subjektive oplevelse af, hvordan
aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer deres arbejde med folelser (Kruuse,
2001). Jeg har dog en forventning om, at kvalitative interviews vil have
begraensninger i forhold til bade ubevidste og fysiske udtrykte folelser, med mindre
socialrddgiverne selv fortaeller om disse. Dette kunne have veret imgdegiet ved at
kombinere de kvalitative interviews med observation af socialradgiverne, mens de var
pa arbejde. Sa kunne jeg som observater have fortolket fysiske og ubevidste folelser
og efterfelgende have interviewet socialradgiverne. Observation af socialrddgiverne

pa arbejde var dog ikke en mulighed.

2.4.4 Informanter

Det har vaeret relativt nemt for mig at finde informanter, som levede op til mine
selektionskriterier om at vaere uddannede socialrddgivere og ansat som
sagsbehandlere i en forvaltning. Dette fordi jeg selv er uddannet socialradgiver og
dermed har et forholdsvist stort privat netveerk bestdende af socialradgivere.

Mit netverk har spurgt deres respektive netverk af uddannede socialrddgivere,
kollegaer og deres kollegaers netverk, tidligere studieckammerater og deres
studieckammerater, om de havde tid og lyst til at deltage i mine interviews. Séledes er
det lykkedes mig at finde fire informanter, der levede op til kriteriet om at veere ansat
i en kommunal forvaltning og uddannede socialradgivere, og som ogsé havde lyst til

at blive interviewet om deres folelser.

Det folgende skema er en praesentation af de interviewede socialrddgivere. Deres

navne er opdigtede, da de enskede anonymitet.

Figur 2: Specialets informanter.

Informant Anders Beate Clara Dorthe
Alder 38 32 30 32
Anciennitet 5 4 2 3
Omrade Unge Voksne Bgrn & Unge Unge
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2.4.5 Interviewguide

Interviewguiden til de kvalitative interviews er udarbejdet pa baggrund af specialets
problemformulering, litteraturgennemgangen samt Goffman, Hochschild og
Foucault/Deans teorier og begreber (bilag 1). Derudover bestér interviewguiden af to
dele, hvoraf hver del reprasenterer et af de to underspergsmal i specialets
problemformulering. Dette for at sikre en besvarelse af specialets problemstilling i

bade dele og i en helhed.

Jeg har valgt bade at bruge ordet ’folelser’ samt synonymer for ’folelser’ under
interviewene. Dette ud fra min viden fra litteraturgennemgangen om, at det at tale om
folelser ofte er uvant, tabuiseret og forbundet med faglig usikkerhed for
socialradgivere (Krogh Hansen, 2007; Limborg & Hvenegaard, 2008), ligesom
socialradgivere opfatter deres folelser som en naturlig del af praksis (Limborg &
Hvenegaard, 2008). For at imedega dette har jeg i interviewguiden og interviewene

ogsé brugt formuleringen; ’at bruge sig selv som vaerktej’.

Jeg har anvendt specialets teorier i dele af interviewguiden og interviewene. Dette ved
at sperge socialradgiverne, om de pa noget tidspunkt har skjult deres folelser i deres
arbejde med udgangspunkt i Hochshilds teori, hvor mennesker bevidst skjuler nogle
folelser og fremhaver andre for at leve op til normer om folelser (1979). Endvidere
sparger jeg, hvordan socialradgiverne forbereder sig for et mede, hvordan
socialrddgiverne reagerer pa en klients folelser under medet, og hvad socialradgiverne
gor efter et mgde. Dette med udgangspunkt i Goffmans teatermetaforiske analogi for
at fa socialradgiverne til at fortaelle om deres skiftende roller og situationer med fokus
pa deres folelser (Jacobsen & Kristiansen, 2002). Endvidere sperger jeg i
interviewene ind til, hvad der ger det svert for socialrddgiverne at arbejde med dem
selv “som varktej’ 1 forhold til medet med klienten. Jeg har valgt at sperge abent, da
det ikke er sikkert, at socialradgiverne ser aktuelle styringstendenser som
metodestyring, standardisering og processtyring som en pavirkning af og udfordring

for deres arbejde med folelser.

Mine interviews er udfert semistruktureret, fordi jeg gerne vil styre dele af interviewet

for at sikre, at jeg kunne bruge interviewene til besvarelse af min problemformulering.
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Samtidig vil jeg gerne vare aben for nye perspektiver, som de kvalitative interviews

maétte bringe. I det folgende redegeres for udferelsen af mine interviews.

2.4.6 Udferelse af interviews

De fire interviews er foretaget i april 2014 og er hver af ca. 45 minutters varighed. De
interviewede socialradgivere har selv hver iser valgt, hvor interviewene skulle forega.
Interviewene er udfert enten i socialrddgivernes private hjem eller pa deres
arbejdsplads. Det antyder, at socialradgiverne var i trygge, fysiske rammer. Derudover
har jeg vearet bevidst om, at det tager tid at skabe en god relation, s& der er gensidig
tryghed og tillid i kontakten og kommunikationen. Derfor har jeg indledt interviewene
med en uformel samtale, hvor jeg har fortalt om mig selv og spurgt lidt ind til
socialrddgiveren. Forst da rammerne for interviewet er ridset op, har jeg teendt for

mikrofonen.

Det er vaesentligt, at jeg har indledt de kvalitative interviews med ganske kort at
fortaelle socialrddgiverne om min egen forforstaelse og erfaringer med folelser,
samtidig med at jeg understregede vigtigheden af, at de fortalte mig om deres folelser,
erfaringer og holdninger. Dette i trdd med den filosofiske hermeneutik, hvor min egen
forforstéelse bringes i spil (Hogjbjerg, 2004). Saledes har jeg endvidere forsegt at
imedegd de vanskelige forhold fra litteraturgennemgangen om manglende vane,
sprog, ubevidsthed og sarbarhed i forhold til folelser (Krogh Hansen, 2007; Limborg
& Hvenegaard, 2008). Dette ved at inddrage mig selv og kort fortaelle om min egen
faglige og folelsesmaessige usikkerhed, med inspiration fra Gadamars filosofiske
hermeneutik, hvor en dialog eller samtale forudsatter ligeveerd og abenhed (Hgjbjerg,

2004).

Efter interviewene, med en slukket mikrofon, har jeg ligeledes brugt tid pa at tale med
socialrddgiverne. Alle socialradgiverne fortalte mig efter interviewene, at de under
interviewene var blevet opmarksomme pa og mere bevidste om deres folelser, og

hvordan de handterer dem.

2.4.7 Analysestrategi
Jeg har behandlet de kvalitative interviews ved at renskrive dem, sé de er blevet

omdannet til tekstform. Det er vanskeligt at gengive interviewsituationer gennem
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renskrivning, da en tekst ikke kan rumme folelser, stemninger, tonelejer, fysiske
rammer, ansigtsudtryk, gestikuleren m.v. (Kvale, 2001). Men nér et interview
omformes til tekst, bliver det lettere at videreformidle (ibid).

Efter renskrivningen har jeg analyseret interviewene gennem béde tekst- og
lydfortolkning. Dette ved ngje at gennemga, lese og genhere interviewene samt
forholde dele mod helhed i teksten og omvendt. Jeg har anvendt en
meningsfortolkende analysemetode, som er inspireret af den filosofiske hermeneutik
(Kvale, 2001). Metoden kendetegnes ved, at fortolkeren har et perspektiv pa, hvad der
underspges og fortolker herudfra. I analysen har jeg brugt Hochschild, Goffman og
Foucaults teorier og begreber som analytisk ramme for min fortolkning. Endvidere
har jeg i fortolkningen haft fokus pa socialrddgiveres folelser i bade fysisk, kognitiv,
sproglig, bevidst og ubevidst form (Bloch, 2007). P4 denne méde har jeg bearbejdet

og tolket mig frem til forskellige temaer, som enten/eller:

- kendetegnes ved at vaere gennemgaende i alle fire interviews

- kendetegnes ved at kunne fortolkes som folelser

- kendetegnes ved at veere vegtet hojt af socialrddgiverne

- kendetegnes ved at omhandle medet med klienten enten for, under eller efter
modet

- kendetegnes ved at vare udtalelser, der enten drejer sig om moderne

styringsteenkning og aktuelle styringstendenser eller kan relateres hertil.

Den meningsfortolkende analyse forte til folgende temaer:

1. Normer for folelser

3. Socialrddgiveres folelser

4. Folelsesarbejde og aktuelle styringstendenser for medet

5. Folelsesarbejde og aktuelle styringstendenser under madet
6. Folelsesarbejde og aktuelle styringstendenser efter medet

7. Handtering af folelser.
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2.4.8 Etiske overvejelser
Steiner Kvale fremhaver, at en forsker ber vare opmarksom pa etiske aspekter ved
indsamling og behandling af empiri (2001). I det folgende redeger jeg for mine etiske

overvejelser omkring specialets empiri.

De interviewede socialradgivere har lukket mig ind i deres privatsfaere, nemlig deres
folelsesliv som socialrddgivere. De har ladet mig interviewe og lydoptage dem
omkring deres folelser. Jeg forestiller mig pa baggrund af mine egen forforstielse og
litteraturgennemgangen, at det kan have veret svert for dem at fortaelle om deres
professionelle folelsesliv, som ogséa opleves personligt og privat (Krogh Hansen,
2007; Limborg & Hvenegaard, 2008). Derfor har jeg insisteret pa, at socialradgiverne
laeste deres interview igennem, efter de var blevet renskrevet for at give dem
mulighed for bade at teenke over og ogsé korrigere deres udtalelser. Ingen af
socialrddgiverne havde rettelser til de renskrevne interview, men alle kommenterede,
at deres ’talesprog’ virkede underligt og uklart i tekstform. Nér socialrddgiverne er
blevet citeret i dette speciale, er citaterne renset for remmen og talesprog. Dette for at
gore citaterne nemmere at laese og forstd. Nar jeg har foretaget sddanne rettelser er det
markeret med folgende tegnsatning (...). Det betyder omvendt, at socialradgiverne i
specialet kan fremsta mere reflekterede og bevidste omkring deres folelser, end de
reelt er. Det er vaesentligt, at socialradgiverne under interviewene holdt teenkepauser,
brugte talesprog og tog dybe inddndinger. Det kan fortolkes som udtryk for, at deres
folelser ikke er bevidste eller er svere at italesette (Bloch, 2008 og Krogh-Hansen,
2007). Jeg har dog i respekt for socialradgivernes enske, renset informanternes
udtalelser for talesprog, sa deres udtalelser og pointer fremstar tydeligere i selve
specialet. Ved forespergsel udleverer jeg de oprindeligt renskrevne interviews til

sammenligning.

Da alle socialradgiverne enskede anonymitet, oplyses det ikke, hvilke kommuner de
er ansat i. Jeg vil ikke risikere, at socialrddgiverne genkendes, hvis det fremgar i

specialet, hvilken kommune de arbejder i.

Alle socialradgiverne fortalte om konkrete sager og meder med klienter som
eksempler pa deres folelser og arbejde med folelser. Det er vaesentligt for mig at

fremhave, at socialrddgiverne har overholdt deres tavshedspligt og ikke har fortalt om
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personfelsomme oplysninger, hvor klienten kan genkendes. Jeg har alligevel valgt
kun at bruge udsagn i specialet, hvor jeg vurderer, at sagen eller madet med klienten
pa ingen made kan genkendes af andre end socialradgiverne selv. Da nogle af
socialrddgivernes eksempler indeholder unikke historier for de omtalte klienter,
vedlegges de renskrevne interviews ikke specialet, fordi den omtalte klient evt. vil
kunne genkendes, nér den eller de renskrevne interviews lases i en sammenhang.
Hvis de renskrevne interviews enskes udleveret, vil jeg forst rense interviewene for

saddanne forhold.

Jeg har haft store etiske overvejelser i forhold til nogle af socialradgivernes udsagn,
hvor socialradgiverne folelsesmassigt kan fremsta som béde uprofessionelle og
ufalsomme over for den pagaldende klients situation. Det gor sig serligt geeldende i
udsagn, hvor de forteller om deres intense og *grimme’ folelser. Folelser som de
normalt skjuler for andre. Jeg har alligevel valgt at bruge sddanne udsagn i specialet,
fordi socialradgivernes folelser forst og fremmest handler om klienternes handlinger
og ikke klienterne som mennesker. Endvidere fordi socialrddgivere pa trods
professionalisme ogsa ’blot’ er falende mennesker. Sadanne intense og ’grimme’
folelser er et aspekt ved professionelt socialt arbejde, som der med dette speciales

fokus pé netop socialradgiveres folelser ikke kan og ber overses.

Specialets undersegelse af socialrddgiveres folelser og folelsesarbejde kan medfore
fare for, at socialradgiveres folelsesarbejde kommer til at fremsta som folelsesmassig
manipulation af klienterne. Det er pa ingen made min hensigt. Sarligt fordi en
vaesentlig del af socialradgiveres folelsesarbejde ikke er serlig bevidst eller foregar

reflekteret.

Afslutningsvis har jeg haft etiske overvejelser i forbindelse med behandlingen af de
kvalitative interviews. Meningsfortolkning, som jeg har anvendt, gennemsyres til tider
af mistillid til informanternes umiddelbart udtrykte udsagn og meninger (Kvale,
2001). Dette fordi fortolkeren ud fra en mistanke om en skjult hensigt eller en pa
forhdnd given teoretisk ramme, fortolker meningen som noget andet end det, der siges
direkte. Inden for samfundsvidenskaben ger denne mistanke eller mistillid sig f.eks.

geldende i psykoanalysen, hvor der seges efter ubevidste drifter (Kvale, 2001).
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Det indebzaerer, at noget som de interviewede socialrddgivere maske ikke selv ville
opfatte som folelser, af mig er blevet tolket som folelser og folelsesarbejde. Dette
fokus kan medfere, at socialrddgiverne ikke har folt sig hert eller misforstaet. Jeg har
forsegt at mindske denne mistillid ved abent at argumentere for mine fortolkninger,
nar jeg fortolker socialradgivernes udsagn ind i en teoretisk ramme. Det er derfor
vigtigt, at analysen ikke tages ud af kontekst, men leses i sammenhang med hele

specialet.

2.5 Kvalitet

I de kommende tre afsnit vurderes specialets kvalitet ud fra Kvales kriterier for
vurdering af kvalitative analyser (2001). Hertil anvendes Kvales definitioner af

generaliserbarhed, reliabilitet og validitet (ibid).

2.5.1 Specialets generaliserbarhed

Der findes forskellige mader at generalisere”’ pa og valget af formen for
generaliserbarhed athenger af den metode, der er benyttet. Analytisk generalisering er
en vurdering af, hvorvidt en underseggelses resultater er vejledende for, hvad der vil
ske i en lignende situation (Kvale, 2001). Den viden, jeg har indsamlet med kvalitativ
metode, skal ud fra en analytisk generaliserbarhed anskues i den kontekst, hvor den er

indsamlet.

Det er en udbredt kritik af kvalitative undersegelser, at de har for fa informanter til, at
resultaterne kan generaliseres. Det gor sig ogsa gaeldende i dette speciale, hvor
empirimaterialet bestar af fire kvalitative interviews. Videnskabelig viden er dog ud
fra et hermeneutisk perspektiv kontekstathangig viden. Ud fra en hermeneutisk
position bidrager undersggelsen kun med viden om netop de fire socialrddgivere, der
har deltaget 1 specialets kvalitative interviews. Jeg kan péd baggrund heraf pege pa
analytiske generaliseringstendenser eller mulighed for skabelse af en
forforstéelseshorisont i forhold til, hvordan felelser handteres i1 professionelt socialt
arbejde praeget af moderne styringsteenkning. Resultaterne kan pa den méde vere
vejledende for, hvad en lignende undersoggelse vil vise. Specialets interviewede

socialradgivere minder meget om hinanden, fordi de er nogenlunde jevnaldrende, har

%7 Andre former for generaliserbarhed er; naturalistisk, statistisk og forsker-leeser (Kvale, 1997; 228-
229).
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forholdsvis kort anciennitet som socialradgivere og tre ud af fire arbejder med bern
og/eller unge. Lighederne kan skyldes, at jeg har brugt mit eget netveerk til at finde

informanter. Men dette bestyrker specialets analytiske generaliseringstendenser.

2.5.2 Reliabilitet

Ifolge Kvale handler reliabilitet om forskningsresultaternes konsistens (2001).
Reliabilitet behandler undersegelsens palidelighed og gentagelighed. Jeg har i dette
kapitel redegjort for specialets metodiske design og i kapitel 3 redegeres for specialet
analytiske design. Derved har jeg ekspliciteret, hvordan underseggelsen er foretaget og

har gjort metodiske og analytiske procedurer sé transparente som muligt.

Det er et grundleeggende problem ved palidelighed og gentagelighed, at situationerne,
hvor empirien indsamles, er unik og ikke kan gentages. Min empiri er opstéet i
interaktion med mig og er derfor pavirket af min forforstaelse, deltagelse og styring.
Jeg har dog opbevaret lydoptagelserne fra mine interviews, hvormed andre kan

genhore og fortolke disse.

2.5.3 Validitet
Validitet omhandler gyldigheden af undersegelsen. Gyldighed er udtryk for i hvor hgj
grad, man underseger det, man vil undersgge. Endvidere i hvor hgj grad, man kan sige

noget gyldigt om det, man undersoger.

Det er veesentligt, at kvalitative interviews og dermed formidling og fortolkning af
socialradgiveres folelser gennem blandt andet tale og sprog indebarer udfordringer i
forhold til, at felelser kan vare svere at italesette, ubevidste og fysiske (Bloch, 2007
og Krogh Hansen, 2007). Jeg anerkender folelsernes mange former i et
emotionssociologisk perspektiv, men mé acceptere de metodisk vanskelige vilkar for
at undersoge folelser i alle deres former. Jeg vurderer, at kvalitative interviews pa
trods heraf er velegnede til at fa indblik i socialradgiveres subjektive oplevelse af
emotioner, hvilket i hvert fald muligger en undersegelse af socialrddgiveres bevidste,
sproglige og kognitive folelser. Socialrddgiveres ubevidste, ikke-italesatte og fysiske
former for folelser har omvendt mattet gores til genstand for min fortolkning ud fra de

kvalitative interviews.
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"Mistilliden’ i den meningsfortolkende analyse af interviewene indeberer, at der kan
veaere forskel pa, hvad de interviewede socialradgivere siger, og hvordan jeg fortolker
det. Hvis der bliver for stor forskel, heemmer dette validiteten. Det kan virke som
manipulation, at noget socialrddgiverne maske ikke selv har set som folelser gennem
teori fortolkes til at vaere folelser og folelsesarbejde. Gennem konstant argumentation
for og imod om de interviewede socialradgiveres udsagn med teori kan fortolkes som
folelser og folelsesarbejde i trdd med den traditionelle hermeneutik om del og helhed,
savel som tydelig fremstilling af hvornar jeg har brugt teori, og hvornar jeg har brugt
empiri, mener jeg, at bade de interviewede socialradgiveres udsagn og min

fortolkning af disse er valide.

Kvale (2001) beskriver pragmatisk validitet, hvor en undersegelse tilskynder
handleforandringer. Under og efter alle interviewene, savel som pilotinterviewene,
blev socialradgiverne opmerksomme pé og mere bevidste om, hvordan de arbejder
med deres folelser®. I specialets konklusion anvises det, hvor der kan tilskyndes

forandring.

2.6 Metodekritiske overvejelser

Jeg har i dette kapitel beskrevet specialets metoder og overvejelser herom. Det er
vaesentligt, at jeg vurderer, at metoderne skaber grundlag for at belyse specialets
problemstilling. I det folgende vil jeg dog preesentere min kritiske overvejelser

omkring specialets metoder.

2.6.1 Kritik af metode
Kvalitativ forskning og analyse er en udfordring, da der ikke findes en sikker

metodisk hovedvej for et godt resultat:

“The proces of doing qualitative research presents a challenge because procedures

for organizing images are ill-defined and rely on processes of inference, insight, logic

85 eg har faet positive tilbagemeldinger fra de fire informanter, sdvel som fra deltagerne i
pilotinterviewene om, at de efterfelgende er blevet mere bevidste om deres folelser og arbejde hermed.
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and luck, and eventually, with creativity and hard work, the result emerge as a
coherent whole” (Olsen, 2003:72).

Seerligt ndr der sammenlignes med positivistiske idealer, kritiseres kvalitative
underspgelser for ikke at vaere generaliserbare (Kruuse, 2001). Det er her vaesentligt,
at menneskers indre og subjektive verden, hvor folelser harer til, ikke ber og kan
forenkles til malbare parametre som i kvantitative undersegelser, da det vil give et
begranset og forenklet billede af menneskers livsverden (ibid). Felelser og den
subjektive oplevelse af emotioner er kompleks og nuanceret, hvorfor en kvalitativ

underspgelse giver et lille, men dybt indblik.

Det er vaesentligt, at dette speciale empirisk kunne have veret bedre belyst ved at
kombinere de kvalitative interviews med observationsstudier af de interviewede
socialrddgivere, mens de var pa arbejde. Séledes ville jeg have féet et bedre grundlag
for at fortolke socialradgiveres folelser i f.eks. fysisk og ubevidst form end blot
gennem socialrddgivernes egne fortellinger. Endvidere ville observation have
bidraget med et bedre perspektiv pé socialradgiveres folelsesarbejde i forhold til
klienterne. Observation var desvarre ikke en praktisk mulighed, da informanterne

ikke havde mulighed for at have mig med pa arbejde som observater.

Det er vaesentligt, at det emotionssociologiske perspektiv pa felelser har vist sig ikke
at vaere s relevant for selve belysningen af specialets problemstilling. Saerligt fordi
jeg har veegtet at undersegge socialradgiveres subjektive oplevelse af folelser gennem
kvalitative interviews, hvormed jeg ma vere aben over for de former for folelser,
socialradgiverne forteller om. P& den anden side har det emotionssociologiske
perspektiv pa folelser bidraget med en skarpelse af mit analytiske blik for folelser i de

kvalitative interviews, savel som i analysen.

2.7 Sammenfatning af videnskabsteori, metode og empiri

Dette speciale underseger, hvordan folelser hdndteres i professionelt socialt arbejde
praeget af moderne styringsteenkning. Dette pa baggrund af mine egne erfaringer som
socialradgiver, hvor jeg ikke fandt rum til fokus pa felelser pa grund af aktuelle
styringstendenser som evidensbaserede metoder, dokumentation og processuelle

lovkrav. P4 baggrund heraf undersegges problemstillingen med en hermeneutisk
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videnskabsteoretisk tilgang, hvor min egen forforstaelse og erfaringer indgér som en
del af fortolkningen. I specialet trianguleres mellem en litteraturgennemgang, fire
pilotinterviews og fire kvalitative interviews. Alle interviews er foretaget med
uddannede socialradgivere, der arbejder i en kommunal forvaltning. Det undersoges,
hvordan socialradgiverne arbejder med deres folelser for, under og efter madet med
en klient, og hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer dette arbejde.
Folelser defineres som subjektets eller socialradgiveres oplevelse af emotioner.
Endvidere kombineres dette med et emotionssociologisk perspektiv, hvor felelser kan
have mange udtryk og former og forsts som en sammenvavning af biologiske,
kulturelle og sociale forhold. De tre hovedteorier i specialet udgeres af henholdsvis
Goffman, Hochschild og Foucault. I forening anlaegger teorierne bade et
mikrosociologisk, interaktionistisk og makrosociologisk perspektiv pa

socialradgiveres folelser og arbejde med folelser i det konkrete mede med klienten.

I det folgende kapitel redegeres uddybende for specialets teoretiske begreber.
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Kapitel 3
Teor1

Specialets teoretiske verktojskasse

I dette kapitel redegores der uddybende for specialets anvendte teoretiske begreber;
Erving Goffmans sociologiske dramaturgi, Arlie Russel Hochschilds teori om
emotional labor og Michel Foucaults perspektiv pd magt og styring som

governmentality. Afslutningsvist redegeres for analysens design.

3.1 Erving Goffmans sociologiske dramaturgi

I det folgende redegores for et udvalg af Goffmans teatermetaforiske begreber:
Forestillinger (performances), hold (teams), regioner (regions), kommunikation uden
for rollen (communication out of character) og indtryksstyring (impression

management).

Forestillinger er et teater eller en optraeden, der opferes med en eller flere
medvirkende (Jacobsen & Kristiansen, 2002; Nielsen, 2013). De medvirkende prever
at overbevise hinanden om, at de er, hvad de udgiver sig for samt at forholdene
omkring det sociale mede er, hvad det ser ud til (ibid). Formalet med at optrade er, at
man gnsker at give et bestemt indtryk til de andre tilstedevarende. Séledes patager
man sig under forestillingen en rolle’’, hvortil der herer forventninger og
forpligtigelser (Jacobsen & Kristiansen, 2002; Nielsen, 2013). Under en forestilling
kan man benytte sig af facade (front), som er udtryksudstyr, dramatisering (dramatic
realization), som er dramatiske tegn og idealisering (idealization), der er idealisering

af f.eks. sig selv (ibid).

Forestillinger og roller er relevante for at forsta de forskellige situationer, som
socialrddgiverne beskriver 1 interviewene om deres praksis i professionelt socialt
arbejde. Jeg vil i analysen forsta det at vaere socialradgiver, som en rolle mennesket
bag socialradgiveren patager sig under et mgde med en klient samt i forhold til ledelse

og kollegaer for og efter modet med klienten.

* En rolle skal ikke forveksles med den inderste personlighed, da dette ikke interesserede Goffman
(Jacobsen & Kristiansen, 2002).
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Enhver forestilling kraever et hold, som samarbejder om at definere den sociale
situation ved at optraede (Jacobsen & Kristiansen, 2002; Nielsen, 2013). Ifolge
Goffman er der i alle former for social samhandling en form for social
sammensvargelse. Et hold ledes ofte af en holdleder, som virker dempende pa evt.
problemer og serger for, at situationen ikke bryder sammen (ibid). En holdleders
opgave vil typisk besta i at tildele roller samt at styre begivenhederne ved at hjelpe
personer tilbage i deres roller, hvis de falder udenfor (ibid). Hold kan relateres til
medet mellem socialrddgiver og klient. Séledes opfatter jeg socialrddgiverne som en

slags holdleder i selve madet med klienten.

Regioner betegner en sondring mellem to omrader, som optreeden og forestillinger
styres af; scenen (front stage) og bagscenen (backstage) (Jacobsen & Kristiansen,
2002). Pa scenen foregar forestillingen. Her optraeder de medvirkende i deres roller
foran publikum. De medvirkende er interesserede i at afgive et bestemt indtryk af sig
selv, nér de er pa scenen. Derfor fremhaver de nogle faktorer ved sig selv og
undertrykker andre (ibid). P& bagscenen kan de medvirkende skjule sig for publikum
og treede ud af deres roller. Dermed kontrolleres de faktorer, der blev undertrykt pa
scenen, ikke pa bagscenen’ (Jacobsen & Kristiansen, 2002; Nielsen, 2013). Scener
og bagscener er relevante begreber, da jeg ved brug af disse opdelinger kan forsta,
hvordan socialradgiverne optrader i forskellige kontekster 1 forbindelse med deres
arbejde. Endvidere bruges scener og bagscener til at analyse, hvordan
socialrddgiverne indgér i forskellige kontekster i forhold til deres folelser, f.eks. nér
socialradgivere er sasmmen med klienter, eller nér socialrddgivere er sammen med
kollegaer. Afslutningsvist giver sondringen mellem scener mulighed for at komme ind
bag socialradgivernes professionelle fremtoning og forsta, hvad de tenker, og hvad de
foler om deres rolle som socialradgiver. Dette kan lade sig gore pa grund af de

kvalitative interviews, hvor socialrddgiverne reflekterer abent herover.

Kommunikation uden for rollen beskriver de situationer, hvor en persons
kommunikation og optreeden strider mod holdets officielle made at optraede pa
(Jacobsen & Kristiansen, 2002; Nielsen, 2013). Ifelge Goffman findes der fire

eksempler pa optreeden uden for rollen: At tale om de fraveerende (treatment of the

% Der er en form for uendelighed i begreberne *scene’ og “bagscene’, fordi de medvirkende fortsatter
med at optraede for hinanden pé ’bagscenen’ (Jacobsen & Kristiansen, 2002).
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absent), at tale om iscenescettelse (staging talk), underholdsaftaler (team collusion) og
genoprettende handlinger (realiging actions) (ibid). Saledes kan jeg med
kommunikation uden for rollen have blik for situationer, hvor socialradgiverne med
Goffmans forstéelse treder uden for deres roller for at tale om og planlegge, hvordan

de skal opfore sig for at hdndtere deres folelser.

Indtryksstyring er en beskrivelse af den forpligtigelse, som de optraedende foler, de
har over for at kontrollere de udtryk, som de udsender (Jacobsen & Kristiansen, 2002;
Nielsen, 2013). Dette for at undgé pinlige situationer og sammenbrud i det sociale
mede. Med dette begreb kan jeg vaere opmerksom pa, hvordan socialradgiverne
forseger at styre de indtryk og folelser, de ensker at afgive i forskellige
sammenhange med henblik pa at bevare samhandlingsordenen under medet med en

klient.

I det ovenstaende er der redegjort for Goffmanns teatermetaforiske begreber. Disse
anvendes som analyseramme i specialet til at undersegge, hvordan socialradgivere
arbejder med deres folelser udadtil i forhold til klienten samt hvordan socialradgivere
skifter rolle. Endvidere hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer dette

arbejde med folelser.

3.2 Arlie R. Hochschild og emotional labor

I det folgende redegeres for et udvalg af Hochschilds teoretiske begreber, som
anvendes i specialets analyse: Folelsesnormer (feeling rules), dybde ageren (deep
acting), overflade ageren (surface acting), emotional labor, emotion work

(folelsesarbejde) og hdndtering af folelser.

Folelsesnormer er ifolge Hochschild regler eller normer for, hvordan mennesker
folelsesmaessigt skal agere i forskellige situationer, f.eks. er det en norm at vise sorg
ved begravelser og glade ved bryllupper (Hochschild, 1979). Disse regler eller
"folelsesnormer’ (feeling rules) indebarer, at individet er opmerksom pa hvilke
sociale situationer, de befinder sig i og saledes forsgger at tilpasse deres folelser.
Hochschild forstér folelser, som en slags herelse i form af signaler mellem

menneskers indre og ydre omgivelser (Hochschild, 2003). Felelsesnormer er kulturelt
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og socialt betinget. Folelsesnormer er sjeldent nedskrevne eller formelle, de er
foranderlige og kan opleves som en norm af nogen, mens andre ikke ser det som en
norm (Hochschild, 1979). Endvidere kan de brydes eller blot efterleves halvhjertet
(ibid). Folelsesnormer afspejler socialt faellesskab. Endvidere er nogle folelsesnormer
universelle, mens andre er unikke for de sociale grupper, de gelder for (ibid), f.eks.

socialradgivere.

Deep acting & surface acting

Folelsesarbejde (emotion work) er ifelge Hochschild et menneskes forsgg pa at @ndre
graden eller kvaliteten af en folelse (ibid). Uanset om det lykkes at endre folelsen
eller ej, sé er der tale om folelsesarbejde, idet personen har en aktiv tilgang til sine

folelser, om end denne kan vere mere eller mindre bevidst (ibid).

I arbejdet med egne folelser bruger et menneske forskellige teknikker gennem ’deep
acting” (Hochschild, 1979). Deep acting®' adskiller sig fra Goffmanns *surface acting’
ved at fokusere pa, hvordan et menneske arbejder med sine folelser,

hvorimod ’surface acting’ fokuserer pd, hvordan et menneske forseger at fremstille sig
selv udadtil gennem optraden (ibid). Hochschild er staerkt inspireret af Goffman, men
kritiserer hermed Goffman ved ikke at se forbindelsen mellem personlighed, kontekst
og makrostruktur, fordi han med sine begreber kun betragter ydre her-og-nu gjeblikke
eller interaktionelle gjeblikke (ibid). Hvor Goffmann fokuserer pa de ydre sociale
omstendigheder, fokuserer Hochschild pé de indre folelsesmaessige processer i
mennesket. Forklaret i et teatermetaforisk perspektiv koncentrerer Goffmann sig om
selve forestillingen og skuespillernes optraeden, mens Hochschild koncentrerer sig om,
hvordan mennesket eller skuespilleren *over sig’ og tilpasser sig folelsesmaessigt til

sin rolle (ibid).

Emotional Labor

Ifolge Hochschild kommercialiseres folelser, nér arbejdsmarkedet stiller krav om
folelsesnormer, som arbejderne skal efterleve (2003). Hochschild er dermed inspireret
af Karl Marx, hvor en arbejder ikke kun udbyttes skonomisk af kapitalistiske

produktionsejere, men ogsa folelsesmessigt (Turner & Stets, 2005):

3! Hochschild er blevet inspireret til *deep acting’ af dramaturgen Constantin Stanislawski.
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“Surface and deep acting in a commercial setting, unlike acting in a dramatic,
private, or therapeutic contexts, make one’s face and one’sfeelings take on the
property of a resource. ... It is a resource to be used to make money” (Hochschild,

2003:55).

Hochschild betoner, at saerligt ‘deep acting’ kan have alvorlige konsekvenser for
medarbejdere, der til sidst ikke kan marke egne folelser og adskille sig selv fra egne

og forventede folelser:

“"When we do not feel emotion, or disclaim an emotion, we lose touch with how we

actually link inner and outer reality” (Hochschild, 2003:233).

Emotion work og emotional labor

Ved emotion work anvender medarbejderen forskellige folelsesmassige teknikker for
at efterleve folelsesnormerne: kognitivt, kropsligt og ekspressivt (Hochschild 1979).
Det kognitive folelsesarbejde foregér i tanker og ideer. Her formaner et menneske sig
selv og forsgger at fremkalde bestemte folelser (ibid). En metode hertil kan vere at
genkalde sig egne folelsesmassige minder, der kan bruges til at tilpasse sig til de
folelsesmaessige normer i den givne situation (ibid). Et menneske har ifolge
Hochschild mange forskellige folelsesmassige minder. Sidanne minder bruges til at
stimulere sig selv folelsesmassigt og dermed "narre’ sig selv til at fole pd en bestemt
made, som vurderes pakravet i situationen (ibid). Det kropslige felelsesarbejde
foregar gennem fysisk regulering ved f.eks. langsommere vejrtraekning eller at prove
ikke at ryste (ibid). Det ekspressive folelsesarbejde foregar gennem @ndring af
udtryk, f.eks. ved at smile for at blive glad eller at greede for at blive ked af det. I

praksis forekommer de tre former for folelsesarbejde ofte samtidig (ibid).

Det er veesentligt, at emotion labor kan blive udfert af én selv over for sig selv, af sig
selv over for andre og af andre over for én selv (Hochschild, 2003). F.eks. ved at
overbevise sig selv eller andre om, at man feler noget andet, end man reelt geor.
Endvidere ved at andre f.eks. gennem italesettelsen af en folelsesnorm forseger at
overbevise én om, hvad man ber fole. I alle tilfeelde er der forskel pa, hvad mennesket
reelt foler og hvad mennesket gerne vil fole, hvor forstnevnte er et udtryk for

personens reelle eller autentiske folelser, mens sidstnavnte er et udtryk for en
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folelsesnorm (Hochschild, 1979).

Afslutningsvist er det veesentligt, at bade Hochschild og specialet skelner mellem
emotion work, som foregér i privatlivet, og emotional labor, som foregar i lennet
arbejde. Der er tale om samme teknikker, men sidstnevnte kan vare skadelig. I dette
speciale anvendes teorien som emotional labor, fordi socialradgivere arbejder

professionelt med folelser.

Handtering af folelser

Kommercialiseringens effekt afhanger af den ansattes handtering. Her skelner
Hochschild mellem tre strategier, som hver indebarer muligheder og konsekvenser.
Den ene bestér i at identificere sig helhjertet (wholeheartedly) med jobbet, med risiko
for udbraendthed og stress (2003). Dette er den sterste konsekvens. Den anden gér ud
pa at insistere pa en adskille sig selv fra jobbet og rollen, med risiko for at opfatte sig
selv som userigs i jobbet. Den tredje strategi gar ud pé at anerkende, at arbejdet
kraever overflade- eller dybde-ageren, med en vis kynisme som konsekvens.
Hochschild har meget lidt at sige om den sidste handteringsform, som bestar i at
forholde sig bevidst og kritisk reflekterende til sit eget emotionelle arbejde. Hun ngjes

med at sige:

”...some people doubtless reflect on feeling less than others” (Hochschild,
2003:260).

Ved at anvende Hochschilds begreber i forhold til folelsesarbejde i specialets analyse,
bliver det muligt at undersege, hvordan socialradgivere i forvaltningen arbejder med
deres folelser ved hjaelp af deep acting i form af bade kropslige, ekspressive og
kognitive teknikker. Endvidere er det muligt at undersege, hvordan socialrddgiverne

handterer denne - med Hochschilds optik - felelsesmassige udbytning.
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3.3 Governmentality og selvstyring

I det folgende redegeres overordnet for Foucaults govermentality-perspektiv med

fokus pé ’styring’ og ’selvstyring’, som anvendes i specialets analyse.

"Conduct of conduct’

’Conduct of conduct’ (styring af styring) indgar i Foucaults govermentality-perspektiv
pa magt (Dean, 2010). Foucault har, i modsetning til mere traditionelle forstaelser af
den samfundsmaessige magt som centreret omkring et magtcentrum, f.eks. staten eller
kapitalen, analyseret, hvordan magten har alverdens lokale, decentrerede former, der

indgér i et komplekst netvaerk (ibid).

Ifelge Foucault er der pa baggrund af neoliberale tendenser i de vestlige
velferdsstater sket en forskydning i méden p4, hvordan styring og magt udeves
(Dean, 2010). Ifelge Foucault beskaftigede tidligere mader at teenke og udeve styring
sig med, hvordan en suveraen magt (f.eks. kongen) kunne fastholde sit geografiske
territorium eller udvide det. Metoderne til at opné dette handlede om den suveranes
evne til at sikre sig sine undersatters respekt, accept og lydighed via magtudevelse og
korrekt opferelse (ibid). Med governmentality er der tale om en vasentlig anderledes
made at styre samfundet pa. Hvor objektet for den suveranes styring var territoriet,
tager governmentality befolkningen som sit objekt. Styring kommer til at dreje sig om
individerne. Det er siledes en individualiseret styring, der i sin made at styre pa retter
sig mod det enkelte individ, fremfor at betragte befolkningen som en masse (Dean,

2010). Dette i form af *conduct of conduct’:

"Styring kan veere en hvilken som helst form for kalkuleret og rationel aktivitet. Den
udfores af en mangfoldighed af autoriteter og organer, benytter sig af en
mangfoldighed af teknikker og vidensformer og soger at forme vores adfcerd ved at
operere gennem vores onsker, interesser og overbevisninger. Styring udoves med
henblik pa specifikke, men skiftende mdl og har relativt uforudsigelige konsekvenser,
effekter og resultater” (Dean, 2010:44).

Mitchell Dean er inspireret af Foucaults tenkning, men beskaftiger sig med

styringspraksisser i en mere snaever forstand end Foucaults meget generelle forstaelse
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af magt i form af ’conduct of conduct’ (Dean, 2010). Dean koncentrerer sig primeert

om praksisser, der styrer andres adfaerd.

Med governmentality og selvstyring som perpektiv pA moderne styringstaenkning og
aktuelle styringstendenser i forvaltningen, undersegges det i analysen, hvordan disse
pavirker og udfordrer socialrddgiveres arbejde med folelser. Det er vaesentligt, at jeg
ikke foretager en magtanalyse’, men blot forstdr aktuelle styringstendenser som

governmentality med fokus pa selvstyring.

3.4 Kritik af teorier

At vaelge teorier indebarer automatisk et bestemt perspektiv pa den indsamlede
empiri og dermed udelukkelse af andre teorier og perspektiver. Det er vasentligt, at
jeg har udvalgt Goffman, Hochschild og Foucaults teorier, fordi jeg vurderer, at de
kan bidrage til at belyse empirien, sé specialets problemformulering besvares. Jeg har

dog alligevel haft teorikritiske overvejelser, som jeg redeger for i det folgende.

Goffmans sociologiske dramaturgi kritiseres for et kynisk menneskesyn, hvor de
analyserede individer fremstér selviscenesattende og bevidst manipulerer med de
indtryk, de gor pa andre (Jacobsen & Kristiansen, 2002). Endvidere kritiseres
Goffman for at forstd mennesker som "tomme skaller’, da der ikke gives indblik 1
menneskerne tanker, refleksioner og holdninger (ibid). Omvendt anerkendes Goffman
ogsé for dette, idet han dermed respekterer menneskets indre autonomi. Det er ikke
mit egnske at fremstille de interviewede socialrddgivere pa den méde, men blot at
undersgge, hvordan socialrddgivere fremstiller sig selv og arbejder med deres folelser
udadtil i forhold til klienten eller kollegaer og ledelse. Goffman anvendte observation
som metode og fik derfor ikke indblik i de observeredes tanker, refleksioner og
folelser omkring deres adfaerd. Det har jeg faet gennem specialets kvalitative
interviews, hvorfor de interviewede socialradgivere i specialet fremstilles som "hele’

mennesker i foreningen af adfzerd og tanker, folelser og refleksioner.

Hochschild kritiseres for at skelne mellem autentiske/reelle og forventede folelser,

32 En Foucault-inspireret magtanalyse er omfattende og indebzrer fire dimensioner; Styringens
synlighedsfelter, Styringens tekniske aspekter, styring som rationel og gennemtankt aktivitet og at
undersoge skabelsen af identiteter (Dean, 2010).
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fordi forventede folelser eller folelsesnormer i praksis formodentligt ogsé kan opleves
autentisk, som noget det enkelte menneske reelt foler (Turner & Stets, 2005). Andre
emotionssociologiske tenkere mener, at det at styre eller handtere folelser er et udtryk
for personlighed™ (ibid). Kritikken kan dog imedegas ved Hochschilds fokus pa
folelsesmaessig udbytning, emotional labor, hvor felelsesarbejde forbindes med lennet
arbejde og ikke med privatlivet, hvor anvendelsen af samme teknikker ikke er
skadelige. Derudover er det en vasentlig kritik af Hochschild, at hun ikke i dybden

beskaeftiger sig med, hvordan medarbejdere hdndterer emotional labor.

Foucaults govermentality-perspektiv meder kritik i forhold til, hvordan f.eks. lokale
magtformer haenger sammen med et storre magtnetvaerk. Dette gor sig ogsa gaeldende
for specialets analyse, fordi der ikke foretages en magtanalyse. Aktuelle
styringstendenser i specialets forstds som et udtryk for governmentality gennem

selvstyring af klienter.

3.5 Analysens design

Jeg har ladet specialets problemformulering vare strukturende for analysens design
for at sikre, at problemformuleringen besvares. Analysen bestar derfor af to dele.

I forste del (kapitel 4) underseges det, hvordan socialradgivere i forvaltningen
arbejder med deres folelser ved at anvende Goffman og Hochschilds teorier.

I anden del (kapitel 5) underseges det, hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og
udfordrer socialradgiveres arbejde med deres folelser ved at anvende Goffman,
Hochschild og Foucaults teorier i en forening. I den felgende figur er min analytiske

model visualiseret:

33 Gordon arbejder med folelser i et kulturelt perspektiv og sondrer mellem institutionelle og impulsive
folelser (Turner & Stets, 2005).
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Figur 3: Analytisk model.

Folelseshindtering

Emotion work
far (back stage)
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Kognitive

Emotional labor Fysisl.<e
Optraeden Sproglige

Surface acting
Deep acting

Aktuelle styringstendenser
Governmentality
Selvstyring

Teoriernes begreber udger analytiske kategorier. Jeg formoder og forventer, at
socialrddgiveres folelser, folelsesnormer, samhandlingsorden, felelsesarbejde og
folelseshandtering samt disses pavirkning og udfordring af aktuelle styringstendenser

i professionelt socialt arbejdes praksis er komplekst og flettet sammen.

I analysen anvender jeg de teoretiske begreber perspektiverende og diskuterende i
forhold til empirien. Dermed forsgger jeg med et teoretisk perspektiv at argumentere
for min fortolkning af empirien. Omvendt anvendes empirien ogsa perspektiverende
og diskuterende i forhold til de teoretiske begreber. Dette ved at inddrage
generaliserende perspektiver fra litteraturgennemgangen i analysen til enten at

underbygge eller afvise mulige fortolkninger (ibid).
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I folgende figur er analysens fortolkning visualiseret:

Figur 4: Specialets hermeneutiske analyse.

Kvalitative interviews

Teorier Pilotinterviews

Litteraturgennemgang

Saledes veksler jeg i specialets analyse mellem fire dele; kvalitative interviews,
teorier, litteraturgennemgangen og pilotinterviews. Der bliver séledes tale om en
induktiv-deduktiv tilgang, hvor jeg i analysen veksler mellem dele og helheden i trad

med hermeneutikken (Hejbjerg, 2004).
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Kapitel 4
Analyse
Hvordan arbejder socialrddgivere

1 forvaltningen med deres folelser?

I dette kapitel analyseres det, hvordan socialradgivere i forvaltningen arbejder med
deres folelser. I analysen heraf anvendes specialets kvalitative interviews, Goffman og

Hochschilds teorier, litteraturgennemgangen og pilotinterviewene.

Kapitlet indledes med en analyse af, hvordan felelsesnormen i professionelt socialt
arbejde kan forstés, da denne er vejledende for, hvordan socialrddgivere arbejder med
folelser for blandt andet at tilpasse sig denne norm (Hochschild, 1979). Derefter
folger tre afsnit med inspiration fra Goffmans teateranalogi, hvor socialrddgiveres
arbejde med folelser analyseres for medet med klienten, under medet med klienten og
efter madet med klienten. Kapitlet afsluttes med en sammenfatning af, hvordan

socialrddgivere i et helhedsperspektiv arbejder med folelser 1 forvaltningen.

4.1 Folelsesnormer 1 professionelt socialt arbejde

I dette afsnit analyseres, hvad der kendetegner folelsesnormen i professionelt socialt
arbejde. Det er vaesentligt, at en folelsesnorm med Hochschilds teoretiske perspektiv
er flydende, uformel og kan efterleves eller brydes helt eller delvist (1979). Endvidere
er normer for folelser varierende for forskellige grupper af mennesker og sociale

sammenhange (Hochschild, 1979).

De interviewede socialradgiverne udtrykker antydningen af en folelsesnorm i

professionelt socialt arbejde:

"At i modet med borgeren, der er jeg professionel. Og der mader jeg borgeren
professionelt, ogsd selvom borgeren typemcessigt, adfcerdsmeessigt, handlingsmeessigt
er noget, som jeg privat synes er... lkke er scerlig rart. Det kan veere i sager om

overgreb. Det kan veere i sager om (...) Ja, altsa politiske overbevisninger, religiose
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overbevisninger og tale, mdder at tale pd, aggressive mennesker (...) Hvad er det, det
er vel igennem mine erfaringer og igennem min (...) professionalisme (...), at jeg

mader dem” (Anders).

“Det der med, at hvis der er en borger, hvor jeg kan meerke, at det der, det er virkelig
sveert at handtere (...) Hvis borgeren er helt urimelig eller raber og skriger eller
sddan nogle ting (...) Jamen sd er det, at jeg hele tiden minder mig selv om, at jeg den
professionelle, og det er borgeren, og jeg er her for at hjeelpe (...) Og jeg skal bevare
roen. (...) Jeg skal selvfolgelig ogsa, hvad hedder det, sige fra, hvis det bliver for
voldsomt, men det er sadan hele tiden en vurdering (...) Altsa at holde hovedet koldt i
de situationer, selvom jeg har lyst til at gore alt muligt andet eller bliver frustreret

eller vred (...) At jeg gerne vil virke som den steerke og den professionelle” (Beate).

En felelsesnorm i professionelt socialt arbejde kan pa baggrund af socialrddgivernes
udsagn fortolkes, som om socialradgivere skal vare professionelle og udvise
professionalisme uanset, om de bliver folelsesmaessigt berorte. Det vil sige, at de ikke
viser eller tilkendegiver deres egne personlige folelser over for klienten, selvom de
oplever folelser. Denne fortolkning underbygges af litteraturgennemgangen, hvor
folelser ikke ma have nogen betydning i professionelt socialt arbejde, og hvor
socialradgivere skjuler deres folelser (Krogh Hansen, 2008; Limborg & Hvenegaard,
2008). Endvidere viser undersggelser i litteraturgennemgangen, at socialradgivere er
pavirket af deres folelser, men at deres folelser ikke ma have betydning men i stedet
er en del af fagligheden (Limborg & Hvenegaard, 2008; Rugulies, 2012). Nar jeg
endvidere inddrager socialrddgiverne i pilotinterviewene og socialradgiverne i de
kvalitative interviews i analysen af en mulig folelsesnorm som helhed, sa er det et
feellestreek, at ingen er vant til at tale om eller at vise egne folelser, hverken over for
kollegaer eller klienter. Det underbygger séledes fortolkningen af en folelsesnorm i
professionelt socialt arbejde om, at socialradgivere skal virke og fremsta
professionelle. Socialradgiverne ma altsa skjule deres egne folelser for at leve op til

folelsesnormen om professionalisme.

Med Hochschilds optik er en felelsesnorm ikke sa stringent, at den ikke kan brydes.

Dorthe og Clara viser i hvert fald deres egne folelser:
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"Altsd, jeg er ogsa blevet berort, hvor en familie har set det. Altsd nogen der har
veeret akut anbragte, og de har veeret samlet igen, og hele familien sidder og greeder.
Sd kan jeg ogsd godt feelde en tare sammen med dem, altsd (...) Jeg scetter mig ikke til
at greede (red. Dorthe griner), men der kan godt lige komme en tare (...) Altsa, jeg
har det sddan i forhold til arbejdet, at jeg jo bare er et menneske” (Dorthe).

“Ja, eller nok ikke nadvendigvis skjule folelser, fordi man skal jo heller ikke sidde
som en eller anden folelseskold professionel socialradgiver. Og jeg teenker heller ikke
nodvendigvis, at borgere, der er vrede (...) kan se, at deres vrede pavirker den, de
sidder over for. Det lyder mdske underligt, men det er egentlig bare ogsd, at dempe

ens... At man ikke har alle folelser uden pa armen, eller hvad man siger” (Clara).

Citaterne kan antyde et enten delvist brud eller en opbladning af felelsesnormen, fordi
socialradgiverne udtrykker, at de ogsa skal vaere menneskelige og dermed gerne méa
blive beroarte - ogsé over for klienterne. Socialradgiverne skal dog stadig have
folelsesmaessig kontrol og kan ikke give los’ for deres folelser, da det vil vaere et
totalt brud pa felelsesnormen og blive opfattet som uprofessionelt. Dette relaterer sig
ogsa til specialets indledning, hvor Norbert Elias’ sociologiske arbejde med folelser
viser, at menneskers intense folelser skal kontrolleres, da gensidige relationer bidrager

med sammenhangskraft i samfundet (Hviid Jacobsen, 2008).

Det er vaesentligt for fortolkningen, at der i stedet for en folelsesnorm kan vere tale
om faglighed. I litteraturgennemgangen er professionalisme et udtryk for
socialrddgivernes faglighed, herunder socialrddgivernes personlige og kommunikative
kompetencer, hvor de skal kunne adskille og distancere sig fra klienterne (Dansk
Socialradgiverforening, 2006). Nar Clara og Dorthe viser deres folelser i medet med
klienten, kan det vere fordi, de ikke er dygtige nok til at adskille sig personligt fra
klientens sag, eller fordi det er fagligt acceptabelt at vise menneskelighed og dermed

folelser.

4.1.1 Sammenfatning
Pé baggrund af Hochschilds teoretiske optik, de kvalitative interviews,
generaliserende perspektiver fra litteraturgennemgangen og socialrddgiverne i

pilotinterviewene, kan en folelsesnorm i professionelt socialt arbejde fortolkes som
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professionalisme. Det indebaerer, at socialradgiverne i kontrolleret grad mé vise deres
folelser over for klienter, men at det er uprofessionelt ikke at have kontrol over egne

folelser.

4.2 Socialradgiveres folelsesarbejde for madet

I dette afsnit fortolkes det, hvordan socialrddgiverne arbejder med deres folelser for

medet med en klient.

De fire interviewede socialradgivere forteller, at de arbejder med deres folelser for
medet med en klient, men at det i hgj grad foregar ubevidst. De fortaller, at de har
teenkt over og har forberedt sig til meder med klienter, da de var nyuddannede. Men at
de ikke teenker sd meget over det mere, fordi det er blevet ubevidst. Dette kan
relateres til perspektiver fra litteraturgennemgangen, hvor ubevidste folelser kan
pavirke socialradgiverne 1 handlinger, de ellers synes er rationelle (Porsborg, 2009;
Kaéhler, 2013). P4 den made far socialradgivernes folelser betydning for deres
handlinger, men pa et ubevidst plan, hvor socialradgiverne ikke tenker eller
reflekterer over det og dermed heller ikke kan kontrollere deres folelser (Porsborg,

2009; Hochschild, 1979).

Der er dog sarligt en af de interviewede socialradgivere, Clara, der er bevidst om sit
arbejde med folelser for et mede med en klient, nar hun meder pé arbejde om

morgenen:

“"Men igen som jeg siger - altsd man kan se pd mig meget hurtigt, nar jeg ikke bruger
meget energi pd at skjule det selvfolgelig, men man kan se pa mig meget hurtigt,
hvordan jeg har det. Og sd ogsd fordi, at jeg netop ogsa foler, at det sender et signal
til mine kollegaer eller min chef eller maske nogle gange endda borgere, hvis det er
rigtig sveert for mig at skjule det, at jeg er sarbar. Og jeg tror, det handler rigtig
meget om det der med, at sd fremstdr jeg som uprofessionel eller som en lille pige
med kaninorer ikke ogsa? Og det bryder jeg mig heller ikke om. Og sd er jeg ogsd
blevet bedre til at sige: 'Jeg er ikke ked af det’ hvis det netop er sadan det er. Jeg er
ikke ked af det. Jeg er egentlig bare treet (...) Det er det rigtig sveert nogle gange for
folk at se forskellen. Om jeg er treet, eller om jeg er ked af det”.
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Naér Claras udsagn analyseres med Hochschilds teoretiske perspektiv, sa forseger
Clara at overbevise bade sig selv og sine omgivelser - sin chef, sine kollegaer og
klienter - om, at hun er traet og ikke ked af det. Det kan forstas, som om Clara gennem
deep acting forseger at narre bade sig selv og sine omgivelser til at tro, at hun foler
noget andet, end hendes ansigt viser udadtil (Hochschild, 1979). Dette ved at
italeseette over for bade sig selv og sine omgivelser, at hun er treet og ikke ked af det.
Denne fortolkning indeberer, at Clara ikke forholder sig til sine reelle folelser.
Endvidere at hun forseger at efterleve folelsesnormen om professionalisme. Dermed
varetager Clara sit arbejde folelsesmassigt helhjertet. I Hochschilds optik er denne
helhjertethed farlig, da en medarbejder derved kan miste evnen til at marke egne
folelser (Hochschild, 2003). Det er veesentligt, at det kan relateres til specialets
litteraturgennemgang, hvor socialrddgivere er motiveret af og drevet af gerne at ville
hjelpe andre (Hagen & Johansen, 2003; Limborg & Hvenegaard, 2008). Sé at ga
folelsesmaessigt helhjertet ind i sit arbejde er ikke enestaende for Clara, men generelt

for socialradgivere.

P& den anden side kan Claras udsagn ogsé fortolkes, som om Clara reelt foler sig traet
og ser treet ud. I sa fald er det Claras kollegaer, der med Hochschilds optik, udferer
emotion work pé Clara. Dette ved at insistere pd, at hun ma vere ked af det, selvom
hun reelt bare er traet. Ifelge Hochschild kan emotional work udferes af én selv over
for andre og udferes af andre over for én selv (Hochschild, 1979). Uanset om Clara
bliver overbevist af sig selv eller sine kollegaer om, hvordan hun skal fele, sé kan der
med Hochschilds optik vare tale om emotional labor, fordi Clara risikerer at miste
kontakten med sine egne autentiske folelser og forseger at fole, hvad omgivelserne
forventer af hende. Det antyder folelsesmassig helhjertet involvering i arbejdet, som
kan medfere stress og udbraendthed (Hochschild, 2003). Det kan relateres til
litteraturgennemgangen, hvor mange socialrddgivere er i hgj risiko for at blive syge
med stress pa grund af krav om at skjule folelser i arbejdet (Pedersen & Albertsen,

2012 og 2013).

Omvendt kan det ogsa vare en styrke for Clara, at hun faktisk har svart ved at skjule,
hvordan hun har det. For i stedet for emotion work kan kollegaernes spergen til Claras

folelser fortolkes, som om Clara blot har omsorgsfulde kollegaer, der gerne vil tale
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med hende og stette hende, hvis hun er ked af det. Dette pa trods af, at
litteraturgennemgangen viser, at socialrddgivere har svert ved at tale med deres
kollegaer om deres folelser (Limborg & Hvenegaard, 2008). P4 den anden side er det
mere sandsynligt, at Clara i trdd med litteraturgennemgangen har svaert ved at tale
med sine kollegaer om sine folelser og afviser dem ved at sige, at hun er traet og ikke

ked af det (Limborg & Hvenegaard, 2008).

Clara forklarer ogsa, at hun er nedt til at bruge meget energi pa at skjule, hvordan hun

har det. Hun reflekterer over, at hun ikke er sa god til at &ndre pa sine folelser:

"Altsa hvis man prover. Hvis man griner, sd fdar man nogle stoffer inde i ens hjerne,

der faktisk hjcelper en til at blive glad igen (...) Og det har jeg rigtig sveert ved”.

At smile for at blive glad kan i Hochschilds teoretiske perspektiv forstds som deep
acting, hvor Clara ekspressivt smiler for at &endre sin folelse til glad (Hochschild,
1979). Men da Clara forklarer, at hun har svert herved, kan det fortolkes som en
beskyttelse mod felelsesmaessig udbytning i form af emotional labor. Det vil sige,
fordi Clara har svart ved at endre pa sine folelser, sé bliver det en styrke i forhold til
at modvirke felelsesmaessig udbytning (Hochschild, 2003). At Clara italesatter
muligheden for at smile for at blive glad, antyder at sddanne folelsesmassige
teknikker forekommer i professionelt socialt arbejde blandt socialradgivere. Dette
underbygger, at socialrddgivere i nogen grad bliver folelsesmessigt udbyttet gennem
deres arbejde, fordi de varetager deres arbejde folelsesmassigt helhjertet og anser

hgje krav om folelser som et vilkar (Rugulius, 2012; Limborg & Hvenegaard, 2008).

Samme socialrddgiver, Clara, forbereder sig folelsesmassigt til sine mader med

klienterne ved at tage taj pd, der passer til de mader, hun skal have i lgbet af dagen:

”Bornesamtalerne forbereder jeg mig meget pd. Hvis jeg skal have en bornesamtale
(...) Inden jeg tager hjemmefra, sa er jeg opmeerksom pd, hvad for noget toj jeg tager
pd. Eller smykker, jeg tager pd (...) Altsa hvis jeg mader nogle forceldre, hvor jeg ved,
at samarbejdet har veeret lidt sveert, jamen sa tager jeg maske lidt noget andet toj pd,

som mdske sender et signal om (...) lkke sadan at det er mig, der bestemmer, men at...
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professionelt. Det ved jeg ikke. Lidt mere jakkescetagtig lignende bluse. Ikke sd

spreelske farver”.

Nar Claras fortaelling fortolkes med Goffmanns teoretiske perspektiv, sa kan Claras
bevidste tgjvalg for et mede fortolkes som facade (front), det vil sige udtryksudstyr,
som Clara bruger til at udsende et bestemt udtryk til sine klienter med (Jacobsen &
Kristiansen, 2002). Der er sledes tale om indtryksstyring, hvor hun forsgger at styre
og kontrollere de udtryk, hun skal udsende til en bernesamtale eller et mode med
foraeldre, der tidligere har veret svert (ibid). I eksemplet med medet med foraeldrene
forseger hun at forberede sig folelsesmassigt til modet ved tage toj pa, der ligner et
jakkesaet, sa hun signalerer autoritet og professionalisme. P4 den anden side kan det
bevidste tgjvalg ogsé fortolkes som en del af Claras personlige kompetence. Det
relaterer sig til et perspektiv fra litteraturgennemgangen, hvor det er en del af
socialrddgiveres personlige kompetence at danne en relation til klienten. Endvidere at

kunne distancere sig folelsesmessigt (Dansk Socialradgiverforening, 2006).

En anden socialradgiver, Anders, fremhaver klienternes erfaringer og folelser i

forhold til at skulle til mede i forvaltningen:

“"Mange af de borgere, vi har med at gore, det er jo treenede borgere i... Nogen der er
treenet i offentlig kontakt. De har meget erfaring med det. Sd de kan veere peedagog-
treette. De kan veere socialradgiver-treette og have en forforstdelse af, hvorfor vi
sidder her. Mange sidder ogsd med en indgroet frygt, at nar man er til made i borne-
og familieafdelingen, ja sd handler det om, at man skal have tvangsfjernet sine born.
Det er altsa ligesom en forforstdelse, som man moder, og man som rddgiver i sddan

en funktion her ogsd skal anerkende er til stede” (Anders).

Forholdes dette til Hochschilds teoretiske perspektiv, kan dette forstas som kognitivt
folelsesarbejde, hvor Anders med sin fantasi forsgger at sette sig i klientens sted
(Hochschild, 1979). En anden fortolkning af denne adfaerd kan vare, at Anders
udviser empati for klienterne, som beskrevet i litteraturgennemgangen (Kokkinn,
2005; Egelund & Hillgaard, 2004). Det er her vesentligt, at en af
litteraturgennemgangens undersggelser viser, at socialrddgivere generelt er

folelsesmaessigt motiveret for at hjeelpe andre. Mange socialradgivere uddanner sig til
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socialrddgivere, fordi de gerne hjelpe andre og gore en forskel (Hagen & Johansen,
2003; Uggerhgj, 2005) Samme undersggelse viser, at klienter p4 samme vis har en
folelsesmaessig trang til at blive hjulpet (Uggerhgj, 2005). Dette kan fortolkes som et
folelsesmaessigt gensidighedsforhold, med hjelpende socialrddgivere pa den ene side
og hjelpsegende klienter pa den anden side, som konkret udtrykt af Anders i citatet,
hvor han selv forseger at satte sig i klientens sted og samtidig omtaler klienterne som

"treenede’ 1 offentlig kontakt.

Sammenfatning

I foregéende afsnit er der gennem en analyse argumenteret for, hvordan de
interviewede socialradgivere arbejder med deres folelser for madet med en klient pé
mader, der kan fortolkes som emotional labor gennem deep acting samt
indtryksstyring eller surface acting. Det kan sammenfattes, at socialrddgivernes
arbejde med folelser for et mede med en klient fortrinstvist handler om at efterleve

folelsesnormen om ikke at vise folelser og have kontrol over felelser.

Det er vaesentligt, at de interviewede socialrddgivere, pa ner én, ikke er sa bevidste
om deres folelser for et made, og at folelserne dermed kan fa indflydelse pé deres
handlinger i medet med klienten. Dette underbygges af pilotinterviewene, hvor de
interviewede socialradgivere fortalte, at de ikke var vant til at tale om deres egne
folelser og enskede mere viden om emnet. Endvidere er det fremgéet af
litteraturgennemgangen, hvordan ubevidste folelser kan pévirke socialrddgiveres

handlinger (Porsborg, 2009; Kéhler, 2013).
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4.3 Socialradgiveres folelsesarbejde under meadet

I dette afsnit analyseres det, hvordan socialradgivere arbejder med deres folelser
under madet med klienten. Dette bade i forhold til dem selv og i forhold til klienten.
Nér jeg fortolker, hvordan socialrddgivere arbejder med felelser i forhold til dem selv,
anvendes Hochschilds teori. Nar jeg fortolker, hvordan socialrddgivere arbejder med

folelser 1 forhold til klienterne, anvendes Goffmans teori.

4.3.1 Deep acting under modet med en klient
I det folgende analyseres det, hvordan socialrddgiveres arbejde med folelser under

medet med en klient kan forstds som emotional labor i form af deep acting.

De interviewede socialradgivere fortaeller, hvordan de kognitivt arbejder med deres

folelser under modet med klienter:

7 (...) jeg kan godt veere vildt nerves indeni, men jeg ved, at hvis jeg begynder at
udstrdle det (...) det pavirker ogsd borgeren. Eller min erfaring siger mig i hvert fald,
at hvis jeg bevarer roen og sidder helt stille og roligt (...) Sa varer det ikke lang tid
for, at han (red. klienten) scetter sig ned igen. Ja, det er mdske lidt et skort eksempel.
Men jeg har nok... Altsd jeg er vokset op pd landet. Og der lcerte jeg, altsd der kan
store dyr - de kan godt fare hen imod en. Og der lcerte min far mig altid, at det
vigtigste var, at man ikke viste, at man var bange. Sa stopper de altid, og de kan godt

komme ret teet pa. Sa det er faktisk lidt den samme teknik” (Beate).

"Det jeg rent praktisk gor, det er, at jeg parkerer dem (red. egne folelser)” (Anders).

Beates udsagn kan fortolkes som deep acting, da hun bruger en folelsesmaessig
erfaring eller et minde fra sin opvakst pa landet, hvor hun forestiller sig, hvordan hun
bare skal bevare roen, nar klienter er vrede eller opfarende, som med store dyr.
Saledes lykkes det for hende, ved at genkalde sig dette minde under medet med
klienten, at bevare roen og ikke vise klienten, at hun er bange og nerves. Det vil sige,
at hun kognitivt arbejder med sine folelser ved brug af felelsesmaessige minder
(Hochschild, 1979). Dermed tilpasser Beate sig til folelsesnormen om

professionalisme i socialt arbejde, der fordrer kontrol over folelser. Det samme gor sig
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geldende for Anders, der forestiller sig, at han parkerer sine egne folelser uden for
medet. Denne teknik relaterer sig til litteraturgennemgangen, hvor socialradgivere
"lukker af” for egne folelser under madet med en klient (Moesby-Jensen &

Schjellerup Nielsen, 2013).

Det kan synes voldsomt, at professionelt socialt arbejde er sé kreevende
folelsesmaessigt, at socialrddgivere pa den made, som Beate beskriver, skal inddrage
private folelsesmessige minder fra deres barndom for at kunne handtere deres
arbejde. Nar socialradgivere bruger folelsesmaessige private minder i deres arbejde,
kan der vare tale om emotional labor, fordi socialradgivere ikke formér at distancere

sig og i stedet gér folelsesmassigt helhjertet ind 1 deres arbejde (Hochschild, 2003).

Foruden kognitive teknikker bruger socialradgiverne med Hochschilds optik ogsa
fysiske og ekspressive teknikker i arbejdet med deres folelser under et mode med en

klient:

"Altsd, jeg er blevet meget bedre til ligesom at (red. demonstrerer med en dyb
vejrtreekning). Treekke vejret. Sidde stille. Ikke hurtige beveegelser (...) At ligesom at

putte en eller anden form for - af mangel pa bedre ord - maske pa” (Clara).

"Altsd, jeg kan meerke det lige sa snart den (red. folelsen af vrede) kommer til stede i
rummet, og sd begynder jeg at arbejde med min vejrtreekning, fordi det skal jo ikke
(...) komme til udtryk” (Dorthe).

Socialradgiverne beskriver og viser, hvordan de kropsligt arbejder med deres folelser
ved at treekke vejret og fokusere pé fysisk at sidde stille under meder med klienter
(Hochschild, 1979). Clara bruger ligeledes kognition og fantasi ved at forestille sig, at
hun har en maske p4, der kan fortolkes som at skjule sine egne folelser, sa hun

efterlever folelsesnormen i professionelt socialt arbejde om kontrol af felelser (ibid).

Ovenstaende udtalelser, der med Hochschilds teori kan fortolkes som felelsesarbejde i
form af deep acting, kendetegnes ved at vere bevidste folelser hos socialraddgiverne
og dermed bevidst arbejde med deres folelser (1979). Det betyder, at socialradgiverne

under medet med klienten forholder sig til deres egne folelser. Det vil sige, at
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folelserne ikke far indflydelse pa socialrddgivernes handlinger under selve medet med
klienten, men omvendt at folelserne kan blive farlige, fordi socialradgiverne gar
folelsesmaessigt helhjertet ind 1 deres arbejde (Porsborg, 2009; Hochschild, 2003). Det

vil sige, at de bruger hele deres person og folelsesliv i arbejdet som socialradgiver.

Ubevidste folelser er en vaesentlig del af emotionssociologien, savel som hos
socialrddgivere, men er umulige at undersgge hos socialradgivere, da socialrddgiverne
ikke kan udtrykke dem (Bloch, 2007; Krogh Hansen, 2007). Dette beskriver folgende

udsagn:

"Det kan godt veere, at jeg gor det ubevidst (red. arbejder med folelser)” (Dorthe).

"Det teenker jeg er noget, man leerer med alderen ogsd (red. at arbejde med folelser).
Noget med at leere igennem personlige erfaringer (...) Det er i hvert fald ikke noget,

man kan leese i en bog” (Anders).

"Man er ikke bevidst om, hvad det er, man foler og teenker. Meget af det, det korer jo
bare” (Beate).

Socialradgiveres ubevidste folelser fylder sidledes en del i deres mader med klienterne
og kan fa indflydelse pa deres handlinger (Porsborg, 2009; Kéhler, 2013). Endvidere
kan ubevidste folelser fortolkes som et udtryk for, at socialradgivere gar
folelsesmaessigt helhjertet ind i1 deres arbejde og efterlever en folelsesnorm om
professionalisme, si de overser deres egne og reelle folelser, hvormed disse folelser
bliver ubevidste. Ubevidste folelser er sidledes potentielt farlige, da de kan medfere
stress og udbraendthed (Hochschild, 2003). Omvendt kan den manglende bevidsthed
om folelser ogsé skyldes, at professionelt socialt arbejde, herunder socialradgiveres
mede med klienten, er styret af andre forhold end blot felelser, f.eks. aktuelle
styringstendenser. Endvidere at f.eks. rationalitet i form af ekonomiske og juridiske
forhold dominerer socialrddgiveres bevidsthed og sprog om egne folelser, som
angivet i specialets litteraturgennemgang (Krogh Hansen, 2007; Tracy, 2005).
Derudover kan ubevidste folelser i stedet for folelser fortolkes, som om

socialrddgiverne gennem erfaring opbygger en faglig erfaring og treening, som de ikke
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teenker sd meget over. Endvidere at socialrddgivere ser folelser som en del af denne

faglighed (Limborg & Hvenegaard, 2008; Dansk Socialradgiverforening, 2006).

4.3.2 Surface acting under modet med en klient

Socialradgivere arbejder ikke kun med deres folelser i forhold til dem selv, men ogsa
med folelser i forhold til klienterne. Falgende analyse med Goffmans
teatermetaforiske perspektiv viser, hvordan socialradgivere arbejder med folelser

under megdet med en klient gennem ’optraeden’ (Jacobsen & Kristiansen, 2002).

Socialradgiverne styrer mederne med klienterne ved blandt andet at arbejde med

folelser i1 forhold til klienten:

“Eller hvis der bliver sagt grimme ting (...) Sd beder jeg om den gode tone i
samtalen, hvis vi skal fortscette snakken (...) Tilbyder pauser (...) Hvis der er behov
for det. Jeg bruger rigtig meget det her: (red. som om han taler til en borger) "Har du
brug for at gd ud og tage en smog?’ Mange af dem ryger. Og det er der sd nogen, der
siger ja til. Der er ogsd nogen, der falder ned, for de forstdr godt, hvad det er, jeg

mener, ndr jeg siger det pd den mdde” (Anders).

"Hun (red. klienten) kan tage sig den tid, det tager. Og sa bekrcefter mdske verbalt
(red. taler til klienten): "Det er helt okay. Jeg kan godt forstd, at du bliver ked af det

her. Og skal vi have en pause?’ eller sadan et eller andet” (Beate).

Nar Anders og Beates udsagn forholdes til Goffmanns teatermetaforiske perspektiv,
sa kan socialradgiverne fortolkes som holdledere (Jacobsen & Kristiansen, 2002).
Socialrddgiverne vurderer, at klienten er for folelsesmassigt pavirket under modet.
Derfor styrer socialrddgiverne meadet fra at bryde sammen ved at tilbyde klienten en
pause (ibid). Tilbuddet om en pause kan med Goffmans perspektiv fortolkes, som om
socialradgiveren treeder uden for rollen og kommunikerer med klienten uden for
rammerne om medet. Med et tilbud om en pause genoprettes situationen, si madet
kan fortseette (Jacobsen & Kristiansen, 2002). Omvendt kan det ogsa fortolkes som en
del af socialrddgivernes "personlige og kommunikative’ kompetencer, hvor de skal

kunne handtere konflikter med en klient (Dansk Socialradgiverforening, 2006).
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Det er vaesentligt, at de interviewede socialrddgivere fortaller om deres arbejde pa en
made, der med Goffmans optik kan fortolkes, som om det at vare socialradgiver er en

rolle i og madet med klienten en form for teater (Jacobsen & Kristiansen, 2002):

“Jeg sorger for at (...) tale i et sprog, som er... Og i et toneleje som er afstemt med
klienten (...) ud fra hvordan borgeren reagerer pa de ting, jeg siger. Om jeg taler for
hurtigt, for langsomt (...) Om jeg skal bruge eksempler, ikke eksempler (...) Det
vurderer jeg ud fra borgerens mimik, ud fra borgerens (...) nonverbale sprog...”

(Anders).

“Jeg har lige haft en sag, hvor der var vold involveret. Der var jeg i hvert fald meget
opmeerksom pd at have et abent kropssprog. Altsd, fordi familien var sad krisepreeget,
som den var (...) det lagde jeg mcerke til under det mode. Lige nojagtig det mode. Sd
lagde jeg meerke til det” (Dorthe).

Anders og Dorthe fortolker klienternes opforsel under madet og optraeder derefter pa
en made, som socialradgiverne vurderer, at klienten forstar. Dette kan med Goffmans
teoretiske optik forstds som indtryksstyring, hvor socialradgiverne foler en
forpligtigelse over for at kontrollere de udtryk, som de udsender (Jacobsen &
Kristiansen, 2002). Saledes bidrager socialradgiverne altsa til at bevare

samhandlingsordenen under medet med klienten afstemt efter klientens folelser (ibid).

I ovenstdende eksempler er det vaesentligt, at socialradgiverne bruger deres
kropssprog og sprog for at undga sammenbrud i medet ved vise, at de kan héndtere
klienterne og situationen. Dette relaterer sig til pilotinterviewene, hvor
socialrddgiverne opferer sig pd en méde, der er afstemt med klientens opfersel.
Omvendt kan socialrddgivernes ageren ogsa fortolkes som en faglig, personlig og

kommunikativ kompetence (Dansk Socialradgiverforening, 2006).

Sammenfatning

I de to ovenstaende afsnit er det analyseret, hvordan socialradgivere med henholdsvis
Hochschilds og Goffmans optik arbejder med folelser under medet med en klient
bade i forhold til dem selv og i forhold til klienten. Det vil sige indre og ydre arbejde

med folelser.
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Det er veesentligt, at folelsesarbejde, der handler om socialrddgivernes arbejde med
dem selv med Hochschilds optik, kan vaere skadeligt, fordi socialradgivere gar
helhjertet ind i deres arbejde og blandt andet bruger folelsesmassige minder fra deres
privatliv under modet med en klient (Hochschild, 2003). Endvidere kan dybe
vejrtraekninger under modet med en klient vere farlige, hvis socialrddgivere efter
medet ikke forholder sig til deres folelser (ibid). Det folelsesarbejde, der handler om
socialrddgivernes arbejde med folelser i forhold til klienten er ikke skadeligt, fordi
socialrddgiverne er bevidste om dette arbejde. Ved at tilbyde klienten pauser og ved at
bruge kropssprog og sprog, der passer til klientens adfaerd, er socialradgiverne
bevidste om deres folelsesarbejde og distancerer sig selv fra deres arbejde som
socialrddgivere. Det er dog centralt, at socialradgiverne efterfelgende, nar medet er

slut, forholder sig til deres folelser (Porsborg, 2009).

Det er vaesentligt i den samlede fortolkning af ovenstaende afsnit, at socialrddgiverne
1 interviewene, savel som socialrddgivere generelt er motiveret af at ville gere en
forskel og at hjelpe andre. Saledes kan der argumenteres for, at socialradgivere
varetager deres arbejde folelsesmaessigt helhjertet (Hagen & Johansen, 2003; Limborg
& Hvenegaard, 2008; Hochschild, 2003).

4.4 Socialradgiveres folelsesarbejde efter modet

I det folgende fortolkes det, hvordan socialradgivere arbejder med folelser effer et

mede med klienten.

Det er et feellestreek for de interviewede socialradgivere, at de har personlige eller
individuelle strategier for at arbejde med deres folelser efter et mede med klienten. En
socialradgiver bruger hej musik i bilen til og fra arbejde til at omstille sig (Anders), en
socialrddgiver dbner et vindue efter hvert mede for at *lukke den darlige energi ud’
(Clara), en socialrddgiver skriver noter til sig selv (Beate), og den sidste interviewede

socialradgiver vasker haender og vinterbader:
7 (...) jeg vasker i hvert fald altid heender efter et mode (...) Jeg tror bare, at jeg har

brug for sdadan at skylle det af. Jeg vinterbader ogsd. Hvis jeg har en torsdag, og jeg

har fem mader eller sddan noget, sa skal jeg virkelig ned i vandet (...) Det er bare
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sddan et eller andet symbolsk, tror jeg. Det kan bare pludselig godt blive for meget.
Hvis der er for meget kontakt. Og nar jeg har veeret ude at vinterbade, sd er det
ligesom om, at alle de der indtryk, de er veek. Men det er helt klart et eller andet
psykisk. Det ved jeg udmcerket godt” (Dorthe).

Socialradgivernes handlinger kan med Gofmanns optik forstas, som om
socialrddgiverne efter et made eller efter en arbejdsdag skifter rolle fra at vaere
professionel socialradgiver til at blive dem selv (Jacobsen & Kristiansen, 2002).
Handlingerne med enten hgj musik, noter, at dbne et vindue eller at vaske hander og
vinterbade kan fortolkes som handlinger, socialradgiverne udferer, nar de er
"backstage’ (ibid). Det vil sige, at de tager deres rolle som socialradgiver af og
héndterer folelserne, de oplevede som socialradgivere, gennem personlige og
individuelle handlinger. Dette kan endvidere med Hochschilds optik fortolkes, som
om socialrddgiverne forsgger at distancere sig fra deres arbejde som en méde at

handtere deres folelser i arbejdet pa (2003).

Nar de interviewede socialrddgiveres individuelle strategier forholdes til
litteraturgennemgangen, sa kan udviklingen af disse skyldes, at socialradgiverne ikke
taler med andre om deres relationsarbejde med klienten. Dette fordi socialradgiverne
arbejder alene med klienten i et mode bag en lukket der (Limborg & Hvenegaard,
2008). Endvidere fordi socialradgiverne muligvis kan mede andre forventninger og
standarder til relationsarbejde, hvis de taler om det med deres kollegaer (ibid). At
socialradgiverne ikke taler om dette, kan efterlade dem i folelsesmaessig ensomhed,
hvorfor de udvikler personlige og individuelle strategier til at hdndtere deres folelser

og rolleskift (Krogh Hansen, 2007; Limborg & Hvenegaard, 2008).

Det er et fellestreek, at de interviewede socialradgiverne vagter deres kollegaer hojt i

deres arbejde med folelser efter medet med en klient:

”I madet med moren holder jeg fokus pa barnet. Bagefter sa gar jeg ind og "breekker
mig’ hos en kollega. Det kunne godt veere at bruge ord som ‘ulekker’ og 'klam’ og

forfeerdeligt’” (Anders).
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“Der er jo rimelig meget udskiftning i medarbejderflokken, sd det varierer lidt, for det
afheenger ogsa lidt af kemi, hvor meget man bruger hinanden, og hvem man bruger til
de her ting. Men jeg synes, vi har en god kultur omkring det (...) Jeg tror, jeg vil
kalde det sadan lidt "veerkstedshumor’ (...) Der er nok en jargon ved nogle typer
kollegaer” (Beate).

Forholdes ovenstdende til Goffmans perspektiv, sé traeder socialradgiverne ud af deres
professionelle roller som socialradgivere og forteller om deres moder og folelser til
deres kollegaer (Jacobsen & Kristiansen, 2002). Dette underbygges af et perspektiv
fra specialets litteraturgennemgang, hvor socialrddgivere skjuler deres folelser under
medet og bagefter taler om folelserne med en kollega (Moesby-Jensen & Schjellerup
Nielsen, 2013). Det er en fzllesstraek, at socialrddgiverne ikke er s nuancerede
omkring sprogligt at udtrykke deres folelser til hinanden og i stedet bruger humor og
billedlige udtryk for deres folelser. Selve oplevelsen af folelser formidles siledes til
deres kollegaer i et metaforisk perspektiv. Dette 1 trdd med en artikel fra specialets
litteraturgennemgang, hvor sprog og begreber om folelser er fattigt og unuanceret
(Krogh Hansen, 2007). Forholdes dette til Hochschilds teoretiske perspektiv, sé kan
Anders’ folelsesudbrud fortolkes som kynisme og dermed vare en méde, han
handterer sine folelser og sit arbejde pa (Hochschild, 2003). Ifelge Hochschild kan
kynisme vere en made, hvorpa en medarbejder hindterer, at arbejdet kraever bade
folelsesmaessig dybde- og overfladeageren, saledes at medarbejderen ikke mister

kontakten med egne folelser (ibid).

Det er vaesentligt, at socialradgiveres folelser efter et mede med en klient kan synes
voldsomme og uprofessionelle bade i sprogbrug og jargon. Med Goffmans begreber
om scener er socialradgiverne stadig pa arbejde efter et mede med klienten (Jacobsen
& Kristiansen, 2002). Dermed kontrollerer de stadig deres inderste private folelser
overfor kollegaer, si hvis de udtrykker sig folelsesmessigt dybt og nuanceret bryder
de med folelsesnormen i professionelt socialt arbejde om kontrol over folelser. Dette
relaterer sig til en undersegelse i specialets litteraturgennemgang, hvor
socialradgivere har svert ved at tale om felelser med hinanden (Limborg &
Hvenegaard, 2008). Derudover omtaler Beate, at der er meget udskiftning i

"medarbejderflokken’. Nar dette forholdes til en undersogelse fra
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litteraturgennemgangen, kan dette skyldes, at arbejdet er folelsesmassigt belastende

(Rugulius, 2012).

En socialradgiver forteller om, hvordan socialrddgiverne pa hendes arbejdsplads
sparrer med hinanden om deres arbejde med folelser ved at gd med til hinandens

meder:

7 (...) det kan godt bare lige veere sadan, hvor vi heenger i doren (...) sd er vi begyndt
at eksperimentere i at gd med pa hinandens mader, sddan i forhold til at give
hinanden feedback (...) og observerer hinanden (...) Det er noget, som vi selv har sat
i veerk, og som ledelsen synes er en god ide (... ) Altsa, de har forst teenkt sig at
blande sig i det, hvis det sa pavirker, at vi 'veelter’, fordi vi somme tider gar to til

made” (Dorthe).

Med Hochschilds perspektiv kan dette fortolkes, som om socialradgiverne bruger
hinanden i arbejdet med deres folelser i en erkendelse af, at deres arbejde kan vere
folelsesmaessigt svert. Dette bryder dog med litteraturgennemgangen, hvor
socialradgivere har svert ved at tale med hinanden om deres folelser og deres
relationsarbejde med klienten (Limborg & Hvenegaard, 2008). Det er dog vesentligt,
at der ikke afsattes tidsmaessige ressourcer til denne sparring fra ledelsens side, s den
kollegiale sparring godt ma finde sted, men ikke pa bekostning af andre opgaver. Det
kan 1 et specifikt folelsesmeessigt perspektiv pa professionelt socialt arbejde fortolkes,
som om ledelsen ikke anerkender socialradgiveres arbejde med folelser. Dette i trad
med litteraturgennemgangen, hvor socialradgiveres arbejde med folelser
sammenfattende fortrinsvist behandles som en indirekte del af professionelt socialt
arbejde (se afsnit 1.2.1 i litteraturgennemgangen i kapitel 1). Det er dog vasentligt, at
kollegial sparring styrker socialrddgivernes faglighed i forhold til at arbejde med

folelser under modet med klienten:

“"Hun (red. klient med borderline) kom til at snakke i sadan tre kvarter (...) om det
samme og det samme. Og jeg kunne simpelthen ikke cutte hende af (...) der fik jeg sd
snakket med en (kollega) om, jamen hvordan er det, at jeg lige skal handtere denne

her samtale (...) Og sd neeste gang, jamen sd varede samtalen et kvarter. Og det ville
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den ikke have gjort, hvis jeg ikke havde fdet repeteret over, at jeg bliver nadt til at
leere, hvordan jeg far (...) afbrudt denne her samtale... (Beate).

Beate bekriver séledes, hvordan hun efter en samtale med en kollega bliver bedre til at

arbejde med folelser i forhold til en klient.

Det er et faellestrak for de interviewede socialradgivere, at supervision betragtes som
et oplagt rum til at tale om deres folelser og folelsesarbejde i. Dette harmonerer med
litteraturgennemgangen (Fehmerling, 2009). Det er dog vaesentligt, at der ikke er
velfungerende supervision pa nogle af de interviewede socialradgiveres
arbejdspladser, fordi der er kommet ny supervisor, supervisionen er under
omstrukturering og sat pa midlertidig pause, eller fordi kollegaer ikke ensker at
deltage. Dermed deltager ingen af socialrddgiverne pé interviewtidspunktet i
struktureret og planlagt supervision. Dette relaterer sig til artikler fra specialets
litteraturgennemgang, hvor behovet for supervision vurderes at vare voksende
(Wezelenburg, 2012; Toft, 2013). Det @ndrer dog ikke p4, at socialradgiverne
forbinder supervision med et vigtigt rum for at tale om deres folelser og

folelsesarbejde:

“Det er i hvert fald rigtig vigtigt for at kunne bevare sig selv i arbejdet (...) bare at
man ikke bliver kynisk og kold (...) og slet ikke kan tro pa det bedste i mennesket (...)
At man far vendt de ting og far luft for de ting” (Anders).

"Altsa det de (red. kollegaer) sagde, det var, at de folte, at det var tidspilde (...) nar
det er gruppesupervision, sa skal alle lidt veere indstillede pa det, ellers sd falder det

lidt til jorden, selvom der kun er nogle fd, der er interesseret i det” (Beate).

Supervision kan med Goffmans perspektiv opfattes som en rum, hvor
socialradgiverne treeder ud af deres professionelle socialradgiverroller og taler om
deres folelser, som de ogsa oplever personligt. Det vil sige, at supervision kan forstis
som en bagscene (Jacobsen & Kristiansen, 2002). At der ikke er velfungerende
supervision pé de interviewede socialradgivers arbejdspladser kan relateres til
litteraturgennemgangen, hvor socialradgivere har svert ved at tale om deres folelser

med hinanden, fordi de ser det som en del af deres faglighed (Limborg & Hvenegaard,
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2008). Endvidere viser en undersggelse i litteraturgennemgangen, at socialradgivere,
f.eks. under supervision, fortrinsvist taler om manglende tid, organisationsandringer,
metoder og strukturelle forhold (Limborg & Hvenegaard, 2008). P4 den made kan der
argumenteres for, at aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer socialrddgiveres
arbejde med deres folelser. I forhold til emotional labor, s& betyder dette, at folelser i
socialrddgivernes arbejde, savel som hgje kvantitative krav i1 arbejdet forfolger dem

langt ind 1 privatlivet:

“Jeg sover ikke lige sd tungt. Jeg har nogle gange mareridt om samtaler eller
mareridt om nogle ting, jeg skal have naet, som jeg ikke nar (red. latter). Det er totalt

dandsvagt (...) Det er noget af det forste, der sker, nar jeg har det hardt” (Clara).

Sammenfatning

Pé baggrund af ovenstdende kan det sammenfattes, at socialradgivere har sveert ved
bade at forholde sig til deres egne folelser og dermed ogsé arbejde med deres egne
folelser efter madet med en klient. Fort og fremmest har socialradgiverne udviklet
individuelle og personlige strategier for at handtere deres folelser i skiftet mellem
arbejde og privatliv. Derudover taler socialradgiverne med deres kollegaer om deres
folelser, men i et sprog, der er fattigt og unuanceret omkring deres folelser. Det kan
skyldes, at der er en folelsesnorm om ikke at vise eller at folelser. Omvendt udvikler
socialrddgiverne sig og bliver bedre til at arbejde med deres folelser, nar de sparrer
med kollegaer, men der afsattes ikke tid af hertil af ledelsen. Afslutningsvist er det
vaesentligt, at supervision opfattes som et oplagt rum til at tale om felelser. Men
supervisionen fungerer ikke og er domineret af f.eks. strukturelle forhold, sa der ikke

efterlades plads til at tale om folelser.

4.4 Sammenfatning

I dette afsnit ssammenfattes analysen af, hvordan socialradgivere arbejder med deres

folelser i forvaltningen.
Allerede for madet med klienten er de interviewede socialradgivere praget af en

folelsesnorm om professionalisme, det vil sige at udvise kontrol over egne folelser.

Normen kan betyde, at socialradgiverne ikke gor sig bevidste om deres folelser for
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medet med en klient. Endvidere at socialradgiverne i stedet bruger energi pa at vise
folelsesmaessigt overskud over for kollegaer. Dermed kan foelelserne ubevidst fa
indflydelse pé socialradgivernes handlinger i medet med klienten, som
socialrddgiverne ellers betragter som rationelle. Det er vasentligt, at en af de
interviewede socialradgivere bevidst arbejder med de folelsesmassige signaler, hun
udsender til klienten ved at tage stilling til sit tej. Dermed tager hun tej pa, der passer

til medet, og hvad hun skal signalere til klienten.

Under medet med en klient arbejder de interviewede socialradgivere med foelelser i
forhold til dem selv ved blandt andet at bruge felelsesmaessige erfaringer fra deres
privatliv. Endvidere bruger de dybe vejrtrakninger. Derudover arbejder
socialrddgiverne ogsé med folelser udadtil i1 forhold til klienten ved at tilbyde klienten
pauser og bruge et sprog og kropsprog, som de vurderer, passer til klientens situation

og adfeerd.

Efter mpdet med en klient handterer socialrddgivere deres folelser, enten gennem
individuelle og personlige strategier eller taler med deres kollegaer om deres folelser i
et sprog, der unuanceret og begrebsfattigt. Endvidere synes supervision som et oplagt
rum for at tale om folelser, men supervisionen er ikke velfungerende og preges af

temaer om aktuelle styringstendenser i stedet for at tale om folelser.

Da socialradgiveres folelser er en indirekte del af socialrddgiveres arbejde og ikke
behandles specifikt, som litteraturgennemgangen sammenfattende viser, sa belennes
og anerkendes socialradgivere i praksis heller ikke for deres arbejde med de folelser,
som kan fortolkes som faglige folelser. Det vil sige det felelsesarbejde, hvor
socialrddgivere for et made f.eks. planleegger passende pakledning, eller nar
socialradgivere under et made tilbyder klienten pauser og taler i et sprog og bruger
kropssprog, som klienten forstar. Dette underbygges af, at ledelsen ikke anerkender
folelser som en central del af socialradgivernes arbejde og dermed sikrer og prioriterer
et folelsesmessigt rum, hvor socialradgiverne kan udvikle sig folelsesmeessigt fagligt

gennem kollegial sparring.

Med Hochschilds perspektiv kan socialrddgiveres folelsesarbejde i forhold til dem

selv fortolkes som emotional labor, fordi socialrddgiverne gar felelsesmaessigt
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helhjertet ind i deres arbejde og bruger deres private folelser i deres arbejde. Hvis
socialrddgiverne ikke bade for og efter madet med en klient gor sig bevidste om og
forholder sig til de felelser, de havde for eller under madet, sé er der risiko for, at
folelserne kommer til at pavirke medet med klienten, og at socialrddgiverne mister

fornemmelsen for dem selv og deres reelle folelser.

Afslutningsvist er det veesentligt, at socialrddgivere generelt er motiveret til at blive
socialrddgivere for at hjelpe andre mennesker, altsa klienterne. Det vil sige, at
socialrddgivere er drevet af deres folelser om at hjelpe andre. Det kan betyde, at
socialrddgivere folelsesmaessigt identificerer sig helhjertet med deres arbejde og
dermed er i risiko for felelsesmaessig udbytning med stress og udbraendthed som
folge, fordi de ikke kan merke deres egne reelle folelser. Dette kan veere en mulig
forklaring p4, at sa mange socialradgivere foler sig stressede. Endvidere har klienterne
pa samme vis som socialrddgivere en trang til at blive hjulpet, saledes at
socialradgiver-klient-forholdet kan forstds som et usundt folelsesmeessigt gensidigt
forhold, séfremt det kun er folelser, der er styrende for forholdet. P4 denne baggrund
kan aktuelle styringstendenser synes som en hjelp til at strukturere socialrddgiveres

folelser og ikke som en udfordring.
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Kapitel 5
Analyse
Hvordan pévirker og udfordrer aktuelle styringstendenser

socialrddgiveres arbejde med deres folelser?

I dette kapitel analyseres det, hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og
udfordrer socialrddgiveres arbejde med folelser. Der tages empirisk afset i de
kvalitative interviews. Endvidere anvendes specialets teorier; Goffman, Hochschild
og Foucaults governmentality perspektiv pa aktuelle styringstendenser, i forening.
Analysens fortolkninger underbygges ved at inddrage perspektiver fra

litteraturgennemgangen samt specialets pilotinterviews.

Kapitlet indledes med en overordnet analyse af, hvordan moderne styringstendenser
og aktuelle styringstendenser kan forstds som governmentality og selvstyring. Dette
ved at anvende Foucaults perspektiv kombineret med Foucault-inspirerede Deans
teoretiske perspektiv. Dernest folger tre afsnit, hvor det fortolkes, hvordan aktuelle
styringstendenser pavirker og udfordrer socialradgiveres arbejde med folelser for,
under og efter medet med klienten. Dette med inspiration fra Goffmans

teatermetaforiske analogi om scener.

5.1 Moderne styringsteenkning og aktuelle styringstendenser

Den danske velferdsstat kan fortolkes som et udtryk for governmentality, fordi
velferdsstaten patager sig at sikre og udvikle hver enkelt borgers sikkerhed og
velferd. Ved at patage sig denne opgave far velfaeerdsstaten mulighed for at
intervenere i individernes liv, samtidig med at dens legitimitet bekraftes (Dean, 2010).
Til at sikre borgeren i forhold til dennes sociale, sundheds- uddannelses- og
arbejdsmarkedsmaessige situation, er der i velferdsstaten en raekke professioner og

institutioner, herunder socialradgivere og kommunale forvaltninger (ibid).

Governmentality medferer brugen af nye teknikker, blandt andet selvstyring (Dean,
2010). Her stilles individet til ansvar for styringen, da det er individet selv, der styrer.

Styringen af individernes selvstyring sker ved, at individernes handlerum disponeres
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for dem, herunder formning af individets selvforhold og dets méde at forsta sig selv
pa (ibid). Styringen bliver endvidere moralsk, fordi den i dens politiske og praktiske
dimensioner, f.eks. socialpolitik udmentet i konkret processtyring af klienten, mere

eller mindre udtalt haevder at vide, hvad der er god, dydig, passende og ansvarlig

adferd for individet, savel som for kollektivet (Dean, 2010).

Aktuelle styringstendenser i forvaltningen i form af processtyring gennem
lovgivningsmaessige krav og standardiserende og evidensbaserede metoder kan forstés
som ’selvteknologi’ eller ’selvstyring’. Dette fordi klienterne i hgj grad med krav om
deltagelse i forskellige processer, uanset om der er tale om juridiske lovkrav eller
evidensbaserede metoder, udsattes for selvstyring og selvansvarliggerelse i lasningen
af det sociale problem. Beskyttelsen af socialt udsatte og hjelpen til socialt udsatte
kan dermed fortolkes som en forskydning, sa de i stedet for at blive hjulpet af
socialrddgiveren, skal hjelpe sig selv (Svendsen, 2005). Endvidere som en kraenkelse
af individets autonomi, fordi klienten skal indga i grenselese oplysnings- og
medinddragelsesprocesser som bade subjekt og objekt i behandlingen af egen sag.
Derudover er det vaesentligt, at socialradgivere i praksis ofte er uopmarksomme pa
magt, herunder processtyring som magtform (Svendsen, 2005; Uggerhgj, 2005). Dette
fordi magten ikke er synlig og konkret som ved vold og tvang, men usynlig under
dakke af den hjelp og stette, som findes i relationen mellem socialradgiver og klient

(ibid).

5.2 Aktuelle styringstendenser for modet

I det folgende fortolkes det, hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer

socialrddgiveres arbejde med folelser for meodet med klienten.
Det er vaesentligt, at ingen af de interviewede socialrddgivere umiddelbart anser
aktuelle styringstendenser som en udfordring for deres arbejde med folelser - snarere

som en hjelp:

”Jeg synes faktisk ikke, at det begreenser mig, for jeg har jo stadig den der, jeg skal jo
stadig veere opmeerksom pd andre ting (...) Hvad er det, det er 12-13 punkter. Den
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(red. VUM’®) er ret bred, sd man kommer rundt om alle (...) Jeg synes i
virkeligheden, at den understotter mit arbejde (...) Og nu kan jeg ogsd godt lide
struktur og skriftlighed... ” (Beate).

»...jeg har altid veeret stor tilhcenger af ICS-metoden™. Sd den er jeg glad for. I mit
hoved giver det mening (...) Jeg har ikke haft sveert ved at tage den til mig. Ogsd fordi
at jeg synes, at den giver sddan et godt strukturmeessigt billede af, hvad er det for
nogle fokuspunkter, der er. Jeg synes faktisk nogle gange, at den hjcelper (...) Jeg
synes nogle gange, at det hjcelper at have en klar metode at sige til borgerne: 'Det

her, det er det, vi bruger’. Altsa igen signalveerdien” (Clara).

To af de interviewede socialrddgivere arbejder altsd med henholdsvis VUM og ICS.
Begge metoder kan anskues som processuelle metodiske lovkrav i sagsbehandlingen,
hvor forskellige, p& forhand udvalgte punkter i forhold til klienten skal afdekkes af
socialrddgiveren. Dette blandt andet fra meodet med klienten sével som fra skriftlige
udtalelser fra f.eks. et barns institution. Socialradgiverne skal dokumentere de

forskellige punkter skriftligt (Svendsen, 2005).

Pé baggrund af ovenstdende udtalelser fra socialrddgiverne kan aktuelle
styringstendenser som VUM og ISC fortolkes som strukturerende for
socialrddgivernes arbejde med klienterne. Dette i forhold til at sikre at
socialrddgiverne far belyst de lovgivningsmaessige krav. Endvidere medferer en
metode ’signalverdi’ over for klienterne. Med Hochschilds teoretiske perspektiv kan
dette fortolkes som en foelelsesnorm i professionelt socialt arbejde, at selve
anvendelsen af en metode fir socialradgiveren til at virke eller fremsta professionel
over for klienten, idet en metode signalerer kontrol og professionalisme (2003).
Saledes kan der argumenteres for, at en metode altsé bidrager til ogsa at strukturere

socialrddgiverne folelser, sa de lever op til en felelsesnorm om at virke professionelle.

Aktuelle styringstendenser har betydning i forhold til socialradgiveres forberedelse til
meder med klienten pa den méde, at socialradgiveren for medet reflekterer over

metodens relevans:

** Voksen Udrednings Modellen.
33 Integrated Children System.
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“"Du ma ogsa godt teenke selv (...) det er jo lige som sddan retningslinjer og guider,
som du skal folge, men du ma da gerne udfolde dig indeni de der kasser, som er
udleveret til dig og sporgeguider (...) Det er mere sadan, at sd er der en storre

ramme, der ligesom er sat” (Beate).

“Ja altsd, der er jo nogen (red. klienter), der aldrig nogensinde vil fa noget ud af; at
Jjeg scetter mig ned og holder en samtale ud fra noget SOS’°, altsd. De vil blive helt
forvirrede. Og der er nogen (red. klienter), der synes, at det er rigtig godt.” (Dorthe).

Ovenstdende citater kan fortolkes, som om socialrddgiverne forud for et megde med en
klient vurderer, om det er relevant at bruge metoden eller blot dele af den ud fra deres
kendskab til klienten. Dette kan med Goffmans optik forstds som iscenesattelse, hvor
socialrddgiverne med sig selv planlegger medet (Jacobsen & Kristiansen, 2002).

Socialradgiverne tilpasser og bruger siledes udvalgte dele af en given metode, hvis de

vurderer, at det giver mening.

Nar dette fortolkes ind i Foucault og Deans teoretiske perspektiv pé selvstyring af
klienterne pa baggrund af neoliberalistiske tendenser i velfaerdstaten, s& bryder
socialrddgiverne altsd med deres rolle som procesledere af metoderne, fordi de ikke
blindt bruger en styrende metode (Svendsen, 2005; Dean, 2010). En socialradgiver
forteeller f.eks., at hun ikke bruger SOS over for nogle klienter, hvis hun vurderer, at
metoden ikke vil vaere til gavn. Nér dette forholdes til Deans perspektiv pa
selvstyring, sé sker der altsé ikke en forskydning af magt, hvor klienten skal styre sig

selv (Svendsen, 2005). Tveartimod styrer socialrddgiverne madet og klienten.

Det er vaesentligt, at aktuelle styringstendenser ogsé kan forstas som en udfordring for
socialrddgiveres folelsesarbejde, fordi metoder og medfelgende bureaukrati,
administration og dokumentation fylder sa meget, at socialradgiverne reduceres til

et 'menneskeligt veerktej’ for processerne:

36 Signs of Safety.
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"Altsd du er jo bare et redskab. Jeg tror maske 80 % af tiden, der gar det jo ud pd at
sidde og klippe-klistre i et eller andet skema, som skal afleveres til en eller anden
foranstaltning, som sd skal dit, dut og dat og alt muligt andet, og 20 % er den
menneskelige kontakt (...) Det er faktisk den menneskelige kontakt, at du overlever pa.
Det er derfor, jeg har valgt at tage en uddannelse som socialrddgiver. Hvis den ikke

var der, sd ville det da veere dodsygt” (Dorthe).

“For at menneskeliggore forvaltningen (...) vi har jo en hel palet af foranstaltninger,
af handlemuligheder, som (...) vi skal nd frem til (...) pd baggrund af vores
vurderinger (...) For at kunne fa de mindst (...) subjektive vurderinger, sd handler det
om ogsd at kunne gore borgeren tryg i arbejdet (...) Hvis borgeren kan personificere
forvaltningen med mig som rdadgiver, sd tenker jeg, at vi er ndet rigtig langt”

(Anders).

Socialradgivernes udsagn antyder, at aktuelle styringstendenser fylder en meget stor
del af deres arbejde, herunder socialradgivernes arbejde med deres folelser. Nar dette
forholdes til litteraturgennemgangen, sa kan meengden af administration og
dokumentation blandt andet kolonisere socialrddgivernes sprog om folelser (Krogh

Hansen, 2007; Tracy, 2005).

Sammenfatning

Det er pa baggrund af ovenstaende analyse veasentligt at fremhave, at socialrddgivere
er glade for aktuelle styringstendenser, fordi det hjelper dem med at strukturere
medet med klienten, herunder formodentlig ogsé deres folelser, da de sa har et fokus,
at arbejde med. Selve anvendelsen af en metode far socialradgiverne til at fole sig
mere professionelle overfor klienterne. Det vil sige, at metoderne understotter
folelsesnormen om professionalisme og kontrol af falelser. Forud for et mede tager
socialradgiverne faglig stilling til om eller hvilke dele af metoden, der er anvendelige
i forhold til klienten, saledes at socialradgiveren styrer processen. Med metoderne

folger store meengder af dokumentationsarbejde for socialradgiverne.
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5.3 Aktuelle styringstendenser under meadet

I det folgende analyseres det, hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og

udfordrer socialradgivernes arbejde med folelser under medet med en klient.

Det er vaesentligt, at de interviewede socialrddgivere afventer at styre klienten efter en

metode, hvis socialrddgiverne vurderer, at det ikke giver umiddelbar mening:

“Der kan jo ske alt muligt i det lokale. Okay, sa vil jeg preesentere et sagsforlob (...)
det kan jo godt veere, at en mor eller far slet ikke kan rumme at fa den viden fra ende
til anden om, hvordan sagsforlobet kommer til at veere, fordi der er en keempe
konflikt, der fylder. Og sd lader jeg det fylde, hvis det er det, der er behov for (...) Sd
kan jeg bagefter forteelle, hvordan sagsforlobet kommer til at veere. Det er virkelig
meget pd ’Gefiihl’ altsd. (Dorthe).

“"Men der kan ogsa veere nogen (red. klienter), som, hvad kan man sige, er kede af
det, hvor de greeder hele samtalen igennem. Og hvor jeg mdske godt kan blive
provokeret ogsd (...) Altsa nogen (red. klienter) bruger det mdske lidt som offer, at
scette sig i den offer-rolle (...) eller det er i hvert fald det, jeg kan tolke ud af det (...)
Der er det ogsa det professionelle at bevare, altsa at give rum, selvom man faktisk er

rigtig treet af det her, fordi man ikke kan komme videre med sin plan” (Beate).

Nér ovenstaende citater fortolkes ind i Goffmans optik, sa agerer socialradgiverne
holdledere under madet med en klient og lader veere med at styre medet efter en
bestemt metode, hvis de vurderer, at klienten f.eks. er for felelsesmaessigt berort
(Jacobsen & Kristiansen, 2002). Det vil sige, at socialradgiverne aftholder medet fra at
bryde sammen ved at lade vaere med at styre medet med en metode og i stedet giver
plads til klienterne og klienternes folelser. Saledes beskriver socialradgiverne,
hvordan de lader sagsforlebet og den metodiske tilgang treede i baggrunden for at tage
sig af felelserne, konflikten og klienterne. Denne fortolkning kan modvises af
specialets introduktion, hvor rationalitet inden for klassisk sociologi sedvanligvis
dominerer folelser (Hviid Jacobsen, 2008). Dette gor sig angiveligt ikke gaeldende i
professionelt socialt arbejde, hvor klienternes folelser kan dominere brugen af

aktuelle styringstendenser. Séledes edelaegger aktuelle styringstendenser altsa ikke
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socialradgiveres relation med klienten, som angivet i litteraturgennemgangen
(Thorsager mfl., 2007; Guldager, 2002). Dette kan ogsa relatere sig til
litteraturgennemgangen, hvor det er en del af socialradgiveres ’personlige og
kommunikative’ kompetencer at lose konflikter med klienterne (Dansk
Socialradgiverforening, 2006). Endvidere kan klienternes folelser, savel som
socialrddgivernes folelser, forstds som vejledende for socialradgivernes etiske
overvejelser, hvormed socialradgiverne ikke styrer efter metoder, nar klienterne er for

folelsesmaessigt berarte (Logstrup, 2010).

Pé den anden side betyder det, at socialrddgiverne selv kan blive folelsesmeessigt
frustrerede, fordi de ma udskyde styringen (Beate). P4 den made udfordrer aktuelle
styringstendenser altsa socialradgiveres arbejde med folelser indirekte, hvor
socialradgiverne bliver folelsesmassigt frustrerede, hvis de ikke kan komme i gang
med at styre meadet med klienten. Formodentlig fordi aktuelle styringstendenser fylder
meget i professionelt socialt arbejdes praksis som arbejdsredskab, hvilket
socialradgiverne blandt andet méles p& gennem monitorering og evaluering, som en
undersogelse i litteraturgennemgangen angiver (Thorsager mfl., 2007; Dansk

Socialradgiverforening, 2006).

Det er vaesentligt, at de interviewede socialrddgivere er glade for at arbejde med

metoder under moderne med klienterne:

”Sa bruger jeg ogsd tit papir (...) Hvor jeg tegner ligesom.: 'Her er vi'. Altsda hvor jeg
tegner et udgangspunkt: Vi sidder her omkring et bord’ og hvor det er, vi gerne
skulle hen” (Anders).

"Altsa metoder er godt for mader (...) Rammerne for det, du sidder i er godt for et

made. Stemningen, der bliver skabt” (Clara).

“Jeg bruger selv rigtig meget inddragende metoder (...) Jeg bruger rigtig meget Signs

of Safety i mine samtaler med borgere og samarbejdspartnere” (Dorthe).

Nér styringen forholdes til Goffmans perspektiv, sa patager socialradgiverne sig med

styringen en rolle som holdleder af madet og dermed ogsa for klienten (Jacobsen &
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Kristiansen, 2002). Dette harmonerer med en fortolkning af Foucault og Deans
perspektiv, hvor socialradgiverne gennem styringen udever magt over klienterne ved
at praesentere en metode og proces for klienten, som klienten skal gennemgé som led i
losning af eget problem (Dean, 2010; Svendsen, 2005). Herved subjektiveres klienten
gennem styringen (ibid). Endvidere harmonerer dette med en fortolkning med
Hochschilds optik, hvor styring gennem metoder kan understette en folelsesnorm om
professionalisme og kontrol af egne folelser. Dette understettes af, at socialradgivere
under megdet med en klient er meget observante og saledes aflaser og fortolker den

sociale situation:

“Jamen, jeg er jo pd arbejde og observerer ogsa, nar jeg sidder i rummet. Altsd (red.
taler til sig selv): 'Hvordan interagerer mor og far og son? Og hvem taler mest? Og

hvem afbryder hinanden og?’ Altsd, deres samspil siger jo helt vildt meget” (Dorthe).

“Ja, sd jeg er hele tiden sddan lidt opmceerksom... Ogsd opmeerksom pa om foler
borgeren sig tryg? Altsd i denne her situation eller kigger borgeren pd uret hele tiden
eller sadan (...) Og det er igen ogsd fordi meget af det, jeg skal have belyst, det er,

jamen hvordan er borgeren i en samtale og kommunikation” (Beate).

Selve moderne med klienterne, der med Goffmans perspektiv kan forstds som en
forestilling, er altsa ogsé genstand for socialrddgivernes observation (Jacobsen &
Kristiansen, 2002). Observationerne bidrager til socialrddgivernes socialfaglige
vurderinger samt f.eks. til udfyldelse af processuelle lovkrav, som beskrevet af Beate.
Saledes kan selve maderne med Deans begreb ’selvstyring’ altsé fortolkes som
processtyring, hvor socialrddgiverne, uden at have formidlet det til klienterne,
observerer og inddrager klienternes adfard i mederne som led i en processuel
undersagelse eller afdeekning. Der bliver saledes tale om en usynlig magtform over

for klienterne (Dean, 2010; Jarvinen & Mortensen, 2005; Svendsen, 2005).

Sammenfatning

Pé baggrund af ovenstdende analyse kan det sammenfattes, at klienters folelser under
et made tilsidesatter processtyring og metoder, sé socialradgiverne venter med at
arbejde med en metode, til der er kontrol over klienternes folelser. Sledes vurderer

socialrddgiverne den sociale situation og pabegynder ikke procesledelse eller en
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metodisk styret tilgang, hvis klienterne er for folelsesmessigt pavirkede. Dette
pavirker dog socialrddgiverne folelsesmassigt, fordi de bliver frustrerede over ikke at

kunne arbejde efter metoden og overholde kvantitative krav i deres arbejde.

I teorien kunne man foranlediges til at tro, at der med selvstyring og forskydning af
magt over klienterne i praksis ogsé sker en forskydning af socialradgivernes folelser,
saledes at socialradgivere med forskydningen af magt ikke oplever sé intense folelser
i deres arbejde, da ansvaret i hgjere grad ligger hos klienten ifelge Foucaults optik
(Dean, 2010; Svendsen, 2006; Jarvinen & Mortensen, 2005). Dette gor sig ikke
geldende i min empiriske undersegelse, hvor socialradgiverne i hej grad oplever

falelser 1 forbindelse med modet med klienten.

5.4 Aktuelle styringstendenser efter madet

I de to forrige afsnit er det analyseret, at socialrddgivere ikke oplever aktuelle
styringstendenser som en hindring for deres folelsesarbejde under medet med
klienten. Aktuelle styringstendenser kan derimod bidrage til at strukturere et
folelsespreeget mode mellem socialradgiver og klient. I dette afsnit fortolkes det,
hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og udfordrer socialradgiveres arbejde

med folelser efter modet.

Efter madet pavirker og udfordrer aktuelle styringstendenser socialradgiveres arbejde

med folelser:

"Tid har vi jo aldrig nogensinde nok af. Sa (...) sddan er det bare” (Clara).

“Der er alt det bureaukrati altsa... Og alle beslutningsprocesser er totalt langvarige
og tager virkelig lang tid, altsa. Altsd, jeg vil nodig veere borger i det system (...) og
det gor det sveert at bruge sig selv (...) Jeg tror ikke rigtig, at nogen uden for systemet
kan forsta det her system med mindre, de er opvokset i det. Men dem inde i systemet —
Jjeg tror ikke sadan helt, at de forstdr det. Der er bare nogen, der leerer at leve med

det” (Dorthe).
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“Det kan godt gore, at der bliver ophobet nogle folelser, som der nogle gange skal
udlob for. Og nogle frustrationer over treegheden i systemet, over vores
handlemuligheder/begreensninger. Der er rigtig mange ting, som kan frustrere (...)"

(Anders).

Nar citaterne fortolkes ind i Goffmans optik, sa far socialrddgiverne efter medet med
klienten en ny rolle, hvor de i stedet for at arbejde med mennesker skal arbejde med
dokumentation og administration af deres arbejde (Jacobsen & Kristiansen, 2002).
Dette relaterer sig til litteraturgennemgangen, hvor en undersegelse viser, at
socialrddgivere bruger 48 procent af deres arbejdstid pa administration og
dokumentation, mens 18 procent af arbejdstiden bruges pa klientkontakt (Dansk

Socialrddgiverforening, 2011).

Nér citaterne forholdes til Hochschilds optik, sa indebarer de store dokumentations-
og administrationsmengder i form af kvantitative krav til socialrddgiverne og deres
arbejde, at socialrddgiverne ikke har tid og mulighed for at forholde sig til deres
folelser efter meodet med en klient. Dette i trdd med artikler fra specialets
litteraturgennemgang, hvor blandt andet styring gennem evidensbaserede metoder
udleser faglige dilemmaer (Wezelenburg, 2012; Toft, 2013). Socialradgiverne taler
sammen i hurtige snakke med kollegaer i derkarme mellem meder og i de sméa

pusterum imellem det administrative arbejde:

"Man far vendt en sag bare lige sadan 5-10 minutter, nar man kommer altsa hjem fra
et made. Men det er det der med at (...) Mdske fd talt om hele sagen fra start til slut
(...) Det kan give rigtig mange ting. Altsd det kan give en god, hvad hedder det,
indsigt i, hvorfor den egentlig endte som den gjorde” (Beate).

“Jamen, jeg teenker jo, at hvis jeg ikke kunne lide at bruge mig selv i mit arbejde, sa
var jeg ikke sogt ind som socialradgiver. Altsd, sd kunne jeg ligesa godt sta i en butik
og folde en eller anden traje eller... Altsd, det er jo den menneskelige kontakt, der
giver man jo ogsd noget af sig selv. Ja. Altsd det er ligesom det, der holder det
korende ikk? (red. latter). Det er ikke alle de der systemer og sporgeskemaer og alle
de der skemaer, du skal klistre alt muligt ind i (red. latter). Det er lidt ligegyldigt ikk?
Jeg gor det bare, fordi det skal gores” (Dorthe).
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Naér disse udsagn fra socialradgiverne fortolkes i et storre perspektiv i forhold til
litteraturgennemgangen er det vasentligt, at socialradgivere er drevet af og motiveret
af deres folelser og trang til at hjelpe andre mennesker, hvormed heje og omfattende
krav, dokumentation og administration star i modsatning til socialrddgiveres
folelsesmaessige motivation, som udtrykt af Dorthe og Beate (Uggerhgj, 2005; Hagen
& Johansen, 2003; Limborg & Hvenegaard, 2008). Beate beretter, at det er rart at *fa
vendt en sag’ med en kollega, men det indebarer ikke at tale om hendes egne folelser
som socialradgiver. Det indebarer snarere en socialfaglig stillingtagen til sagen, hvori
egne folelser ikke indgér (Dansk Socialradgiverforening, 2006; Limborg &
Hvenegaard, 2008). Det vil sige, at den store mangde af dokumentation, som
socialrddgiverne skal foretage, kan betyde, at socialradgiverne ikke har tid og
mulighed for at forholde sig til deres folelser efter medet med klienten. Omvendt er
det positivt, at der trods alt er tid til at tage faglig stilling til sagen. Men pa grund af
den manglende forholden til egne folelser, pavirker og udfordrer aktuelle
styringstendenser socialradgiverne efter medet og medferer folelsesmeaessig frustration
hos socialradgiverne - bade over administrationsmangden og over, at de ikke kan

arbejde med deres folelser, uanset om dette er bevidst eller e;j.

Sammenfatning

Det kan pé baggrund af ovenstdende analyse sammenfattes, at aktuelle
styringstendenser pavirker socialradgiveres arbejde efter medet med klienten, da
socialrddgivere pa grund af store dokumentationskrav i de aktuelle styringstendenser,
som de males pa i arbejdet, ikke har tid og rum til at forholde sig til og dermed

arbejde med egne folelser.

5.5 Sammenfatning af analyse

Den sammenfattende analyse af, hvordan aktuelle styringstendenser pavirker og
udfordrer socialradgiveres arbejde med deres folelser, viser, at socialrddgivere er
glade for aktuelle styringstendenser, fordi det hjelper dem med at strukturere medet
med klienten, herunder formodentlig ogsa deres folelser, da de sé har et fokus at

arbejde ud fra. Endvidere understetter anvendelsen af en metode folelsesnormen om
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professionalisme. Under medet med en klient vurderer socialrddgiverne den sociale
situation og pabegynder ikke procesledelse eller en metodisk styret tilgang, hvis
klienterne er for folelsesmaessigt pavirkede. Efter meodet med en klient udfordrer
aktuelle styringstendenser socialradgiveres arbejde med folelser, da socialradgivere
pa grund af store dokumentationskrav i de aktuelle styringstendenser, som de males
pa i arbejdet, ikke har tid og rum til at forholde sig til og dermed arbejde med egne

folelser.
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Kapitel 6
Konklusion & perspektivering
Hvordan héndteres folelser i professionelt socialt arbejde

praeget af moderne styringstenkning?

Dette kapitel bestar af specialets konklusion. Kapitlet afsluttes med en afsnit, der

prasenterer andre mulige perspektiver pa problemstillingen.

6.1 Konklusion

Det har vaeret mit formal at undersege, hvordan felelser hindteres i professionelt
socialt arbejde preeget af moderne styringstenkning. Specialets problemstilling er
blevet undersegt gennem en bred litteraturgennemgang, fire pilotinterviews og fire
kvalitative interviews med uddannede socialrddgivere ansat i kommunale
forvaltninger samt Goffmans teatermetaforiske analogi, Hochschilds teori om

emotional labor og Foucault governmentality perspektiv med fokus pa selvstyring.

Goffmans teatermetaforiske analogi bidrager i analysen til en indsigt i, hvordan
socialradgivere for og efter madet med en klient sjeldent har tid, rum og mulighed for
at forholde sig til deres folelser, hvormed folelserne overses, undertrykkes og bliver
ubevidste og kan derved pavirke socialradgiverne handlinger under medet med en
klient. Endvidere bidrager Goffmans optik til at forstd, hvordan socialrddgivere
arbejder med deres folelser udadtil i forhold til klienten og skifter roller i deres
arbejde. Det er her vasentligt, at socialradgivere ikke belennes for folelsesmassigt
arbejde, men derimod nér de overholder kvantitative krav som led i aktuelle

styringstendenser, hvilket medforer folelsesmaessig frustration hos socialradgivere.

Hochschilds perspektiv emotional labor bidrager i analysen med et perspektiv pa
professionelt socialt arbejde som felelsesmaessig udbytning af socialradgivere. Dette
ses 1 modsatningen mellem, at socialradgivere pa den ene side er motiveret af deres
folelser og gér folelsesmassigt helhjertet ind 1 deres arbejde, og at socialrddgivere pa

den anden side er underlagt en folelsesnorm om professionalisme, der fordrer kontrol
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over deres folelser. Endvidere fremgér det, at aktuelle styringstendenser understotter
denne folelsesnorm med et signal om professionalisme. I dette spaendingsfelt bliver
socialradgiveres arbejde med felelser i forvaltningen en individuelt preget affaere,
hvor socialradgivere efterlades til selv at handtere deres folelser bade for, under og
efter modet med klienten. Seerligt fordi folelsesnormen ogsé er geldende imellem
socialrddgivere, der ikke italesatter deres folelser over for hinanden. Dette med fare
for at socialradgiverne mister kontakten til deres folelser, at socialradgiveres folelser
ubevidst far betydning for deres handlinger i arbejdet samt med risiko for at
socialradgiverne far stress. Risikoen for stress forages med kombinationen af hoje

kvantitative krav 1 arbejdet som f.eks. dokumentation.

Foucaults perspektiv bidrager i analysen til at forsta aktuelle styringstendenser som
usynlig magt udevet af socialradgiverne over klienterne. Analysen viser, at
socialradgivere er glade for aktuelle styringstendenser, men tager stilling til
metodernes relevans for et megde med en klient og lader vaere med at bruge en metode,
hvis en klient viser sig at vere for folelsesmassigt berort under et mode. Séledes
styrer socialrddgiverne altsd ikke klienterne til at styre sig selv, med Foucaults
perspektiv, hvis klienterne er for folelsesmassigt berorte, men arbejder i stedet med

folelser udadtil i forhold til klienten for pé forskellig vis at berolige klienten.

Pé baggrund af specialets analyse kan det overordnet konkluderes, at folelser i
professionelt socialt arbejde héndteres af socialradgivere, som bade understottes og
udfordres heri af aktuelle styringstendenser. Aktuelle styringstendenser bidrager med
deres rationalitet og styring blandt andet til en folelsesmessig styring af og struktur
under mgdet mellem socialradgiver og klient. Socialrddgivere er generelt motiveret
og drevet af deres folelser i arbejdet, fordi de gerne vil gere en forskel og hjelpe
andre mennesker. P4 samme vis har klienter folelsesmeessig trang til at blive hjulpet.
Dermed béde pavirker, bryder og strukturerer moderne styringsteenkning og aktuelle
styringstendenser i form af konkrete metoder og processuelle lovkrav dette
folelsesmassige gensidighedsforhold. Det er vaesentligt, at aktuelle styringstendenser
ogsé udfordrer socialrddgiveres arbejde med folelser efter madet med klienten. Dette
pa grund af den medfolgende mangde af krav om administration og dokumentation,
der tager s& meget tid og plads, at socialradgiverne ikke forholder sig til egne folelser,

sa folelserne ubevidst og bevidst kan pavirke socialradgiveres handlinger i medet med
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klienten. Kombinationen af folelsesnormen, hgje kvantitative krav og manglende
understottelse af, at socialrddgivere forholder sig til deres folelser, medforer risiko for
stress og udbrandthed for socialradgivere. Endvidere at socialradgiveres folelser far

indflydelse pd medet med klienten.

Dette speciale fremhaver, at professionelt socialt arbejde ogsa bestér af og styres af
folelsesfulde meder mellem mennesker. Folelser har ogsé betydning for medet
mellem socialradgiver og klient, serligt nar socialrddgivere ikke understottes i at
forholde sig til deres folelser. Professionelt socialt arbejde kan forstas som et
kompromis eller en sammensetning af pa den ene side rationalitet i form af politik,
okonomi, regulering, styring og objektivitet og pa den anden side subjektivitet og
folelser. Det er vaesentligt, at der med folelsesnormen i professionelt socialt arbejde,
om ikke at vise folelser kombineret med hgje kvantitative krav som medfelgende til
aktuelle styringstendenser, er tale om en skav balance for socialradgivere. Dette set i
lyset af, at socialrddgivere bliver syge med stress, nar deres arbejde med folelser ikke
understottes og handteres kollektivt. Udover store personlige omkostninger for den
enkelte socialrddgiver koster sygemeldinger med stress samfundet dyrt. For at
understotte en mere kvalificeret socialfaglig praksis samt forebygge antallet af
stresstilfaelde ber socialrddgivere derfor stottes i at arbejde fagligt med folelser som en
specifik kompetence. Hertil bidrager specialets processuelle analytiske perspektiv pa
betydningen af socialradgiveres folelser og arbejde med folelser for, under og efter
medet med klienten, repraesenteret af Goffmans teatermetaforiske analogi. Dette
perspektiv er centralt for at forsta, hvordan folelser handteres i professionelt socialt
arbejde praeget af moderne styringsteenkning i en helhed. Der er nemlig forskel pa,
hvordan socialradgivere arbejder med deres folelser i de forskellige situationer.
Endvidere pavirker de forskellige situationer hinanden. Men det er ogsé i disse
forskellige situationer, serligt for og efter medet med klienten, at normer kan

forandres og skabe rum til fokus pé socialradgiveres folelser.

Specialets undersggelse har et mikroperspektiv. Det kan derfor ikke pavises, hvordan
folelser handteres i professionelt socialt arbejde praeget af moderne styringstenkning i
et generelt perspektiv. Det er heller ikke formalet, at kunne generalisere bredt, men

derimod at skabe en lille og dyb indsigt. Det mener jeg, at dette speciale ved hjaelp at
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min egen forforstéelse og erfaring, trianguleringen mellem litteraturgennemgangen,
pilotinterviews samt fire kvalitative interviews kombineret med udvalget af teorier

kan give et kvalificeret indblik i.

6.2 Perspektivering

Dette speciale har undersogt professionelt socialt arbejde praeget af moderne
styringsteenkning med et folelsesmessigt specifikt perspektiv. Det betyder, at jeg
igennem specialet primaert har haft blik for felelser og styring og dermed har
udelukket andre perspektiver. I det folgende vil jeg prasentere andre mulige

perspektiver péd specialets tema.

At opleve folelser og modsatning mellem egne folelser og af omgivelserne eller af
arbejdspladsen forventede folelser relaterer sig ikke kun til professionelt socialt
arbejde, men i hej grad ogsa til andre fagprofessioner som eksempelvis sygeplejersker,
leerere og paedagoger (Hochschild, 2003). Disse professioner kendetegnes ved at
arbejde med mennesker og har mgdet med mennesker som kernekompetence. De
oplever derfor ogsé felelser igennem deres arbejde. Et andet perspektiv pa dette
modsetningsforhold kunne vere at undersgge forholdet imellem person og profession,
der ogsé inddrager forholden til egne personlige vardier og holdninger, herunder
folelser. Det er vaesentligt, at specialets interviewede socialradgivere i enkelte udsagn
har forklaret deres folelser med egne personlige vaerdier og holdninger. Dermed

kunne det have veret relevant at undersege, hvordan socialradgivere handterer
dikotomien imellem person og profession frem for, hvordan de handterer deres

folelser.

Naér professionelt socialt arbejde anskues som praget af moderne styringstaenkning i
form af governmentality, blandt andet udtrykt gennem professionelt socialt arbejdes
praksis i form af selvstyring af klienterne, medferer dette en @ndring af
socialrddgivernes rolle. Dette fra tidligere at have varet opfattet som eksperter, der
vidste, hvad der var bedst for klienten, til i dag i hegjere grad med aktuelle
styringstendenser at vaere blevet en form for ’procesledere’, der i stedet skal styre
klienten til at styre sig selv (Jarvinen og Mik-Meyer, 2012). Det skyldes, at

neoliberale tendenser i de vestlige velferdsstater medforer et opger med tidligere
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paternalistiske tendenser (Dean, 2010). I stedet for specialets fokus pa selvstyring
rettet mod klienterne, kunne selvstyring vere rettet mod socialrddgivere og deres
folelser og arbejde hermed. P4 den made kan det diskuteres, om neoliberale tendenser
pa samme vis som med klienterne ogsé indeberer en subjektiveringsproces indadtil
mod socialradgiverne, hvor socialrddgiveres folelser og arbejde med folelser

individualiseres, sa socialrddgiverne selv skal styre dette arbejde.

Afslutningsvist kan dette speciale give anledning til en diskussion af forholdet mellem
folelsesmaessigt engagerede socialradgivere og deres arbejdsliv. Dette i forhold til
hvor meget en arbejdsplads kan og skal involvere sig i noget s& subjektivt og
individuelt som folelser hos medarbejdere. Det kan séledes diskuteres, om der kan og
skal saettes graenser for medarbejderes folelser og hvor meget en medarbejder kan
forlange at engagere sig folelsesmassigt. Dette forhold kunne belyses teoretisk med
Jirgen Habermas begreber om system- og livsverden, hvor systemverden med dets
rationalitet og regulering koloniserer menneskers livsverden (Dalberg-Larsen, 2005).
Omvendt kan det med et folelsesmaessigt perspektiv diskuteres, om menneskers
livsverden, herunder folelser, skal have lov til at tage plads i systemverdenen og hvor
meget. Saledes giver specialet anledning til bade moralske og etiske diskussioner
omkring felelser i professionelt socialt arbejde, savel som i alle andre former for

arbejde.
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Hjemmesider

Dansk Socialradgiverforening: www.socialrdg.dk

International Federation of Social Workers: www.ifsw.org

Det Nationale Forskningscenter for Velfaerd: www.sfi.dk
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Bilag 1

Interviewguide

Briefing

Informanten orienteres om mit speciale, hvordan interviewet behandles, loves
anonymitet, tilbydes at leese interviewet, nar det er feerdigbehandlet og preesenteres for
mine egne erfaringer/forforstaelse med at bruge mig selv ’som verktej’ som
socialradgiver.

Hvordan forbereder du dig til et mede i forhold til at skabe
en god kontakt med borgeren? Kan du komme med
eksempler?

Hvordan bruger du dig selv som varktej i medet med
borgeren? Kan du komme med eksempler?
(Fysisk/kognitivt)

Folelser — Hvordan reagerer du pé en borgers folelser, hvis han hun
er vred/ked af det/afvisende/opfarende? Kan du komme
med eksempler?

Hvorfor og hvordan skjuler/viser du, hvordan du selv har
det i medet med en borger?

Hvordan reagerer du efter et mede med en borger? Hvad
gor du?

Hvorfor er det vigtigt at bruge sig selv som varktej?
Kan du komme med eksempler?

Hvad gor det svaert at bruge dig selv som verktej?
Kan du komme med eksempler?

Aktuelle —

styringstendenser Hvordan finder du plads til at bruge dig selv som

varktej med alt det andet, du skal nd under et mede
med en borger?

Hvad ger det nemmere at bruge dig selv som varktej?
Kan du komme med eksempler?
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