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Titel: Proffs pa professionalism: Hur chefer i manniskonara tjansteverksamheter skapar
forutsattningar for sina medarbetares professionalism

Bakgrund: Vi upplever att de tongivande forskarna inom den nordiska tjansteforskningen ar alltfor
konceptuella i sina slutsatser, da de séllan tar hansyn till vad som djupgaende kravs i kontexten
inom olika verksamhetsomraden. Da framgangsrika tjansteverksamheter inte enbart ar
individanpassade, utan dven situationsanpassade, finner vi att de forutsattningar som specifikt
maéanniskondra tjansteverksamheter kraver &r intressanta att undersoka.

Syfte: Syftet med uppsatsen ar att uppna en hogre forstaelse for chefskap inom manniskonéara
tjansteverksamheter genom att belysa hur chefer kan framja professionalism hos sina medarbetare.

Fragestallning: Hur skapar chefer i manniskonara tjansteverksamheter forutséttningar for sina
medarbetares professionalism?

Teori: Det 6vergripande begreppet professionalism sétts i relation till forskning rérande chefskap
och ledarskap, medarbetarskap, empowerment, emotional labor, samt standardisering.

Metod: Vi har valt att anvanda oss av en kvalitativ metod i utforandet av elva intervjuer.

Urval: Enhetschefer och koordinatorer i en hemvardsverksamhet intervjuades for att belysa var
forskningsfraga.

Resultat och slutsats: Sadsom professionalism tillampas som ett 6vergripande tema i teorin, finner
vi att kretslopp &r ett Overgripande tema i analysen. | det verksamhetsomfattade kretsloppet
framtréder de olika akttrernas agerande och vilken verkan det kan ha i verksamheten. Detta visar
pa ett formellt chefskap respektive ett starkt relationsbaserat ledarskap. Nagot 6verraskande ar att
vi fann att dven standardisering kontra autonomi genomsyrade bade teori och analys. For att
medarbetare inte ska ga miste om sin formaga att individ- och situationsanpassa servicemotet,
pavisar denna studie betydelsen av att chefer ar proaktiva i sina chefsroller och implementerar ett
strategiskt ledarskap.

Forslag pa vidare studier: Overgripande finner vi att fler studier liknande denna ar nddvandigt for
att dels belysa vikten av professionalism som generell term, och dels dess tyngd i just
manniskondara tjansteverksamheter.

Nyckelord: Professionalism, Chefskap, Ledarskap, Hemvard, Manniskonara tjansteverksamheter
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1. Introduktion

1.1 Ett komplext tjanstesamhalle och betydelsen av professionalism

Majoriteten av samhallets invanare besitter enligt Eksell (2005: 22f) inlarda forvantningar pa hur
yrkesverksamma ska uppféra sig i sina respektive yrkesroller. Forvantningarna paverkar darmed
kraven pa anstalldas agerande i servicemoten. Just tjanster dr ett utbrett begrepp som innefattar vitt
skilda verksamheter, vilket gor tjanstesamhallet mangfacetterat (Giertz, 2012: 317). | detta
komplexa tjanstesamhalle okar stdndigt mangden forskning kring tjansters specifika attribut och i
nordisk tjansteforskning & Normann (2000), Gummesson (2002) och Grénroos (2008) bland de
mest tongivande forskarna. Normann (2000: 29) har bland annat myntat uttrycket sanningens
ogonblick, vilket innebér att medarbetares agerande och motivation avgor servicemotets utfall i
direktkontakt med kunden. Gummesson (2002: 89f) betonar i sin forskning att kunden ar
medproducent av tjanster, vilket beféster servicemotets komplexitet. Gronroos (2008: 336) menar i
sin tur att kundorienterade tjansteverksamheter kréaver att personal pa djupet forstar och accepterar
sitt kundansvar, samt att de har befogenhet att agera utifran kunders dnskemal. Sammanfattningsvis
ar dessa forskare véal medvetna om att servicemdten i hdg grad &r beroende av individanpassade

insatser gentemot kunder.

Persson och Westrup (2005: 98ff) vidareutvecklar ovan namnda resonemang och argumenterar att
framgangsrika tjansteverksamheter inte enbart ar individanpassade, utan dven situationsanpassade.
Varje profession ar bunden till en viss uppsattning attribut (Abbot, 1988) och Svingstedt (2012)
pavisar att olika tjansteverksamheter har varierande kannetecknande karaktarsdrag da deras mal,
syften och uppgifter skiljer sig at. Saledes &r det tydligt att premisserna for servicemotet varierar
beroende pa verksamhet. Att vara serviceinriktad och kunnig i sin yrkesroll sags vidare vara
speciellt betydande inom manniskonara tjansteverksamheter, dar det hoga kravet pa individuell
anpassning i det situationsberoende personliga motet stélls pa sin spets (Persson & Westrup, 2005:
98ff).

Det som skiljer manniskondra tjansteverksamheter fran andra typer av verksamheter ar dess
kontinuerliga omvandlingsprocess. Medarbetare bor fordndra och omforma sina personliga
egenskaper for att anpassa sig efter samtliga forutsattningar i servicemotet (Hasenfeld, 1983: 11).
Kravet pa medarbetares standiga omvandling och flexibilitet grundas i kunders konstant dndrade

behov. Professionalism ar darmed en forutsattning for medarbetares och verksamheters framgang
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(Ponnert & Svensson, 2015). Persson och Westrup (2005) menar att det personliga moétet som ager
rum i manniskondara tjansteverksamheter ar speciellt oférutsagbart och unikt. Servicemotet ska vara
individ- och situationsanpassat, samtidigt som personalen arbetar mot ledningsimplementerade
rutiner som tydligt satter restriktioner for agerandet (Persson & Westrup, 2005: 98ff). Forfattarna
anvander skola och socialtjanst som exempel pa ménniskonéra tjansteverksamheter, men vi menar
att resonemanget dven kan appliceras pa andra manniskonéra tjansteverksamheter som kraver djupt
deltagande och hog flexibilitet fran de anstallda. Ett forslag pa ytterligare en manniskonara
tjansteverksamhet ar hemvarden, vilken enligt Drugge (2003) kéannetecknas av djupa manskliga
relationer och frekventa moten mellan olika aktorer. | en sadan verksamhet &r tjansten och
servicekvaliteten djupt integrerade med varandra (Andersson Cederholm, Jacobsson, Leppénen,
Sawe & Akerstrom, 2014: 27), vilket vi anser &r beskrivande fér en manniskondra
tjansteverksamhet. Vidare menar Marteus (2014: 277) att den centrala forutsattningen for god
aldreomsorg ér tillrackligt med kvalificerad personal. Utan detta kommer omsorgen att genomsyras
av stress, trots forsok till kvalitetsforsakringar. Det ar darmed vasentligt for chefer i manniskonéra
tjansteverksamheter att skapa ratt forutsattningar for medarbetares professionalism (Olsen, 1993:
16; Korczynski, 2002: 80).

Blennberger (2014) lyfter att svensk aldreomsorg historiskt satt har utvecklats gynnsamt och haller
en hog kvalitet i internationell jamforelse. Forfattaren understryker dock att andelen
omsorgsbhehdvande beraknas att ¢ka samtidigt som kravnivan hos kunder stiger (Blennberger,
2014: 350f). Exempelvis har manga kunders attityder gatt fran tacksamhet till ifragasattande och
kravstallande, da de idag ar mer informerade om sina réttigheter rérande sjukvard (Hallin &
Siverbo, 2003: 24ff). D& situationer inom olika manniskonara tjansteverksamheter i stor
utstrackning kan se annorlunda ut, finner vi foljaktligen att det finns ett behov av att forsta och
tydliggora det komplexa tjanstesamhallet utifran olika, individuella standpunkter. D& méanniskonara
tjansteverksamheter satter stora krav pa chefers framjande beteende, medarbetares professionalism

och pa servicemotet, &r hemvarden saledes ett intressant omrade att studera.

Vi upplever att de ovan ndmnda forskarna inom den nordiska tjansteforskningen, Normann (2000),
Gummesson (2002) och Gronroos (2008), ar valdigt konceptuella i sina slutsatser da de sallan tar
hansyn till vad som djupgaende kravs i kontexten inom olika verksamhetsomraden. Ek (2005,
217f) poangterar att kunskap som gor ansprak pa att sta for den enda sanningen ska bemétas med
skepticism. Da tidigare forskning har en tendens att generalisera service 6ver alla yrkeskategorier

vill vi belysa att olika verksamhetspraktiker kréver sin egna teori.
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1.2 Syfte och fragestéllning

Denna uppsats amnar bidra med en rikare kontextualisering an vad som vanligtvis patraffas inom
tjansteforskning. Enligt de sokningar vi har gjort med valda teoretiska begrepp och nyckelord
finner vi att forskning inte i tillrdckligt stor utstrdckning behandlar sdregenheten i olika
manniskonara tjansteverksamheter. Det finns darmed flertalet kunskapshal att fylla. Syftet med
uppsatsen dr att uppna en hogre forstaelse for chefskap inom manniskonara tjansteverksamheter
genom att belysa hur chefer kan framja professionalism hos sina medarbetare. Var fragestéllning ar

foljaktligen:

e Hur skapar chefer i manniskonéra tjansteverksamheter forutsattningar for sina medarbetares

professionalism?

Denna uppsats kan dels utveckla dmnet service management och dels bidra till betydelsefulla

insikter for chefer och ledare inom manniskonéra tjansteverksamheter.

1.3 Avgransningar och definitioner

| denna uppsats har ett antal avgransningar gjorts med anledning av arbetets forutbestamda
omfattning. Inledningsvis har uppsatsen inriktats mot hemvarden, da det & en manniskonara
tjansteverksamhet som kan belysa utmérkande och karaktéristiska aktiviteter for att framja
medarbetares professionalism. Da vart valda studieobjekt benamner sig som hemvard &r det ocksa
den term som Overgripande anvands i uppsatsen, istallet for den néarliggande bendmningen
hemtjanst. Skillnader mellan privat och offentlig sektor inkluderas inte i uppsatsen, da det faktum
att vi inhamtat var empiri fran offentlig sektor inte utgér en grund for forskningsfragan. Vidare har
uppsatsen ett chefsperspektiv, varav frdmjandet av professionalism ur ett medarbetar- eller
kundperspektiv inte kommer att behandlas. Begreppen chef och ledare kommer dessutom att
sarskiljas. Vi ar aven medvetna om att chefer i hemvarden har krav pa sig fran bland annat politiker
och Socialstyrelsen (se t.ex. Wolmesjod, 2005; Andersson Cederholm et al., 2014). Dock beddmer
vi inte detta som relevant att belysa med tanke pa den avgransade forskningsfragan, da vi
undersoker de aktiviteter chefer i praktiken har mandat och mojlighet att utdva gentemot sin
personal. Slutligen behandlas inte loneaspekten som en potentiell faktor for att frdmja
professionalism. Avgransningen grundas med chefsperspektivet i atanke, da det inte alltid &r

enskilda chefer som avgor en hel yrkesgrupps avloning.
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Vidare menar Nordgren (2005: 83) att sprakutvecklingen inom sjukvard har forandrats over tid.
Numera kallas den som soker vard for kund och métet mellan vardpersonal och patient tenderar att
definieras som ett servicemote. Aven Rénnegard (2014: 68) menar att ett perspektivskifte har skett
inom vardbranschen, vilket gor att medborgare numera ses som kunder istallet for brukare.
Foljaktligen kommer vardtagare i denna uppsats att bendmnas som kunder och métet kommer att
bendmnas servicemote. Férutom detta behandlar denna uppsats de engelska fraserna empowerment
respektive emotional labor. Enligt Denscombe (2004: 48) existerar inte nagon generell och val
definierad svensk Overséttning av empowerment, men foOrfattaren poangterar att frasen &r
tillrackligt etablerad i svenska sammanhang for att kunna nyttjas. Emotional labor ar vidare den
bendmning som anvands for fenomenet i den litteratur vi har behandlat. Darmed har vi valt att

anvanda de engelska fraserna istallet for att tillampa svenska Oversattningar.

1.4 Disposition

Uppsatsen fortsétter harnast med en teoretisk referensram, dér det redogors for tidigare forskning
inom de dmnesomraden vi finner relevanta for att besvara var fragestallning. Inledningsvis
presenteras forskning kring uppsatsens 6vergripande begrepp professionalism. Professionalism
satts vidare i relation till forskning rorande chefskap och ledarskap, medarbetarskap,
empowerment, emotional labor, samt standardisering. Kapitlet summeras i en sammanfattande
teoridiskussion. De teorier som behandlas kommer senare att anvandas for att analysera insamlad

empiri.

I metodkapitlet beskrivs initialt den kvalitativa forskningsansatsen, foljt av valet av studieobjekt.
Under avsnittet for studiens tillvagagangsatt beskrivs utférandet av vara intervjuer och hur det
insamlade empiriska materialet behandlades. | Kkapitlet redogérs avslutningsvis studiens
trovardighet.

Analyskapitlet behandlar var empiri och de teman som vi har identifierat. Dessa teman é&r
strategiska metoder for chefer och anvénds for att skapa forutsattningar for professionalism. Detta
foljs av ett kapitel som behandlar diskussion och slutsats, dar vi presenterar vart svar pa
fragestallningen. | det avslutande kapitlet for uppsatsen sammanfattas Gvergripande tankar samt

forslag pa vidare studier.
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2. Teoretisk referensram

2.1 Professionalism

Professionalism kommer enligt Sandahl, Falkenstrom och von Knorring (2010: 146) fran
profession och dr ett uttryck for att vara yrkesmassig. Millerson (1964) listar foljande kriterium for

en profession:

1) Att anvéanda fardigheter som &r grundade i teoretisk kunskap
2) Utbildning och tréning i dessa fardigheter

3) Professionell kompetens som garanteras genom examina

4) En handlingsetik som garanterar yrkesintegriteten

5) Utforandet av tjansten ar for det allménna bésta

6) En yrkessammanslutning som organiserar medlemmarna

Enligt Barnard (2016) finns det en rad kompetenser som klargor just vardpersonals utmarkande
professionalism. Exempelvis bor medarbetare tillampa véalbetédnkta granser mellan sig sjalv och
kunder, ha ett lampligt upptradande och sprak, ha respekt for kollegor, skydda kunders
konfidentialitet, samt respektera regler och processer. Vidare menar Reay och Hinings (2009) att
sjalvstandighet, hog vardkvalitet och tillrackligt med tid for kunder ar fundamentala aspekter inom
medicinsk professionalism. Alvehus (2012: 64f) pavisar att en stor del av professionellt arbete ofta
ar rutinartat, trots att yrkesverksamma moter en mangd kunder med varierande krav. Forfattaren
menar dock att en del av professionalismen ar formagan att skilja rutinartade situationer fran
foranderliga sadana, och da veta nar en mer omfattande problemlésningsprocess ar nodvandig.
Drugge (2003) menar likvardigt att uppméarksamheten i servicemoétet inte alltid ar riktad mot en
sarskild kund, utan snarare mot det som sker runt omkring. Da dagar kan bli annorlunda &n vad
medarbetare forst har tankt sig, maste de standigt vara rustade for plotsliga och oforutsagbara
situationer. Da beckningen professionell ar en garanti for medarbetares kompetens i yrkesutdvandet

(Alvehus, 2012: 27ff), bor kunden i teorin alltid métas av professionalism, oavsett omstandigheter.

Vidare betonar Wolmesjo (2005: 131f) att formagan att kunna lyssna pa sina medarbetare &ar en
viktig kompetens hos en professionell chef i hemvarden. Att uppméarksamma medarbetares
berattelser och att ta tillvara pa smaprat och dialog influerar deras larande. Alvehus (2012: 85f &

135) betraktar personalutveckling som en central del i verksamheter. Ett utvecklingssamtal dér chef
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och medarbetare diskuterar individens malsattningar och ambitioner ar ett praktiskt satt att utveckla
medarbetaren. Forfattaren menar vidare att utveckling dven kan ske genom att medarbetaren ges
goda forutsattningar att balansera arbets- och privatliv. Freidson (2001: 25) poangterar att
professionella medarbetares fardigheter till stor del ar erfarenhets- och studiebaserade, vilket ger
dem specialiserad kunskap som k&nnetecknar den professionella verksamheten. Maister (1993:
207) betonar att det ar upp till verksamheters chefer att se till att personalstyrkans fulla potential
nyttjas. Tengblad (2016) understryker att den viktigaste framgangsfaktorn hos en chef ar att
odmjukt inse sina begransningar och kunna satta sin tillit till den kollektiva formagan hos

verksamhetens medlemmar.

2.2 Chefskap och ledarskap

Inledningsvis &r det angeldaget att poangtera skillnader mellan chefskap och ledarskap. Enligt
Tullberg (2006: 11) och Alvehus (2012: 124) ar begreppen chef och ledare tatt sammankopplade
med varandra, men preciseras som tva skilda begrepp. Chefskap brukar enligt Alvehus (2012: 124)
forknippas med en hierarkisk position och dess medféljande formella makt som medarbetare ar
understéllda. Ledarskap handlar daremot om att skapa valmaende och engagemang hos personal,
samt att fa dem att kanna sig entusiastiska infor sitt arbete. Trots att en chef enligt Mintzberg
(1973: 58) ar forpliktigad att utfora ett antal uppgifter i sin formella roll, menar Alvehus (2012:
125ff) att ledarskap ar nagot som chefer i allt 6kande grad forvéantas dgna sig at. Dock har inte

alltid chefer insikt i hur de pa lampligast satt kan leda sina medarbetare.

Chefskap beskrivs i manga fall som komplext da informella uppgifter, sdsom att hantera plétsligt
uppdykande drenden, tenderar att dominera mer formella férehavanden som planering och
administration (Alvehus, 2012: 137f). Chefer far kontinuerligt ett allt storre ansvar for att
sakerstalla att helhetsprocessen i verksamheten ska forstds av medarbetare (Eriksson-Zetterquist,
Kalling & Styhre, 2006: 233f). Férmagan att skapa goda relationer med sin personal, tillvarata
deras kunskaper och fa dem att kontinuerligt vara professionella i motet med kunder, pavisar
darmed en hdg kompetens hos en chef (Drugge, 2003; Alvehus, 2012: 19). Echeverri och
Edvarsson (2002: 348) understryker att medarbetare maste tillatas att arbeta i en positiv miljo dar
de sjalva erhaller allt som de i sin tur ska leverera till kunder. Svingstedt (2005: 44) menar
likvérdigt att chefer i tjansteverksamheter i allt storre utstrdckning behover tillgodose medarbetares
individuella behov och 6nskemal, for att pa sa sétt motivera dem till att skapa goda servicemoten.

Detta i sin tur kréver att chefer uppriktigt intresserar sig for medarbetare, precis som personal
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forvantas gora for verksamhetens kunder. Som Sandahl et al. (2010: 106) menar sa &r chefer lika
beroende av sin personal som medarbetare ar beroende av sin chef. Bowen (1986) understryker att
det ar essentiellt att tjansteforetag behandlar sina kunder som medarbetare, samt sina medarbetare
som kunder. Exempelvis menar George (1990) att om chefer vill att medarbetare ska prestera i
motet med kunder, ar det ett maste att chefer har ett gott bemdtande mot sin personal. Vidare menar
Ackerman (2007: 114f) att chefer kan uppmuntra engagemang hos medarbetare genom att sjalva
vara engagerade. Gronroos (2008: 73) pastar att personalfokuserade aktiviteter kan leda till 6kad
kundtillfredsstéllelse och lojalitet, och darmed till en framgangsrik verksamhet. Dock beskriver
Andersson Cederholm et al. (2014: 52) att tidsbrist kan vara ett hinder som skapar besvikelse hos
bade kund och anstalld. Tidsbristen kan innebara att medarbetare inte ges tillrackligt med tid av
chefer for att leverera god service. Gummesson (2002: 38) anser att om en relation ar viktig och
nagon ar beroende av den, ar det nodvandigt att engagera sig i den och sakerstélla att den fungerar.
Forfattaren lyfter att fortroende mellan samtliga aktorer i en verksamhet skapar ndra samarbeten
och minskar osékerhet. Detta mynnar ut i forstaelsen att funktioner i en verksamhet maste verka

tillsammans.

Gronroos (2008: 366f) betonar att framgangsrika verksamheter kraver att medarbetare har gedigen
utbildning och att det erbjuds patagligt stod fran system och chefer. Vidare understryker
Korczynski och Macdonald (2009: 86) vikten av utbildningsmdjligheter i tjansteverksamheter,
vilket skapar fordelar for bade verksamhet och individuella medarbetare. Svingstedt (2005: 41)
podngterar i liknande riktning att utbildning och kompetensutveckling kan anvéandas av chefer for
att skapa forutsattningar for goda servicemoten. En ledningsstrategi som poéngterar kontinuerligt
och aktivt stod fran foretagsledningens sida ar intern marknadsforing. Intern marknadsforing
fokuserar pa goda interna relationer mellan samtliga individer pa alla verksamhetsnivaer. Strategin
sakerstaller att verksamheters samtliga aktorer forstar och upplever organisationen och dess
aktiviteter som framjande for kundorienteringen. Vidare skapas beredskap och motivation for de
anstallda att agera pa ett serviceinriktat satt. Sammantaget maste interna relationer mellan
organisation och personal fungera pa ett effektivt sétt for att verksamheten ska kunna uppna sina
mal pa externa marknader (Gronroos, 2008: 366f). Echeverri och Edvarsson (2002: 356) betonar
vidare att chefer inte utfér intern marknadsféring ur en manipulativ aspekt. Snarare &r strategin
nodvandig for att fa verksamheter att genomsyras av en servicekultur. Darmed ar chefers ledarskap

betydelsefullt for att den interna marknadsfoéringen ska implementeras val.
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Ledarskap ar enligt Jonsson och Strannegard (2009: 50 & 246) en utpraglad social foreteelse, vilket
inte gar att utéva i ensamhet. Da ledarskap grundas i ett samspel med de anstallda, anses
medarbetare som medproducenter av ledarskap. Enligt Alvehus (2012: 130) &r ledarskap i
tjansteverksamheter riktat mot organisationens mjuka sidor, sdsom att skapa en vision, motivation
och engagemang. Jonsson och Strannegard (2009) lyfter att ledare dels maste besitta professionell
kompetens inom sin profession, och dels hantera balansen mellan struktur och rutiner respektive
frihet och handlingsutrymme. Forfattarna menar dven att om chefer dverbetonar struktur, mandat
och rutiner, kan en handlingsforlamning latt uppsta i nya och komplexa situationer. Om de daremot
overbetonar frihet och handlingsutrymme kan konflikter latt uppstd mellan aktdrer som har olika
standpunkter (Jonsson & Strannegard, 2009: 94). Enligt Tullberg (2006: 97f) féreligger en paradox
mellan tva ledarskapsideal som star sida vid sida: chefen som Gverlater och delegerar, samt chefen

som ar narvarande och uppmarksammar sin personal.

2.2.1 Chefskap och ledarskap i hemvarden

Till skillnad fran manga andra verksamheter moter medarbetare inom just hemvard standigt
manniskor i mer eller mindre ké&nsliga 6gonblick i livet (Gabriele, 2010). Darmed beskrivs
utévandet av ledarskap som speciellt vardefullt i hemvardsbranschen (Linderyd, 2014: 109) och
mentorskap betonas ha en betydande inverkan pa hemvardspersonal (Gabriele, 2010). Tullberg
(2006: 92) menar att chefer i hemvarden har tydliga och uttalade ideal for ledarskapet gentemot sin
personal. Detta ledarskap inkluderar bland annat att visa tillit, att skapa sjalvstandiga medarbetare,
att lyssna pa 6nskemal och att vara tillganglig nar personal behdver stod och hjélp. Saledes kan

chefers stodjande aktiviteter anvandas som ett verktyg for att organisera hemvardsarbete.

Vidare menar Tullberg (2006: 93) att det kundriktade arbete som utdvas av chefer i hemvarden
framst ar indirekt. Med det menas att den ar orienterad mot att skapa goda villkor for medarbetares
arbete, snarare &n att direkt leda och fordela arbetet. | den lI6pande och operativa verksamheten ar
det sedan medarbetare som leder och fordelar sina egna arbetsuppgifter. Nordstrom (1998: 111f)
betonar relaterat att chefer i hemvarden inte i traditionell ordning kan dvervaka och kontrollera
medarbetares arbete, da personal och chef befinner sig pa olika platser. Istallet utévar chefer
indirekt omsorg genom planering och organisering av omsorgsarbetet som personal sedan praktiskt
utfor. Drugge (2003) konstaterar att hemvardens organisering i stor man paverkar chefers méjlighet
att leda verksamheter och att detta &ven berdr medarbetares direkta arbetssituation. Silfverberg

(1996: 90ff) markerar att flexibilitet och en helhetssyn ar central for all verksamhet inom
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manniskonara tjanster. Forfattaren menar att bade chefer och personal i hemvarden behover

séarskilda kompetenser, vilka kan manifesteras i begreppen dialog, lyhdrdhet och 6msesidighet.

Normann (2000: 107) respektive Korczynski och Macdonald (2009: 74) anser att arbete i
tjansteverksamheter ofta ar intensivt. D medarbetare har en hog grad av kundkontakt kan arbetet
vara givande, men ocksa slitsamt. Normann (2000: 107) menar att omotiverad personal kan riskera
verksamheters langsiktiga framgang. Risken kan dock undvikas genom att verksamheter tar tillvara
pa erfaren och kunnig personal. Alvehus (2012: 24) betonar att chefer dven bor sakerstélla
kompetent personal i sin rekrytering. Ahnlund (2008: 19) beskriver dock att manga kommuner i
Sverige har svart att bade rekrytera och behalla underskéterskor. Svarigheten grundas dels i att den
aldre generationen gar i pension och dels i att den yngre generationen inte i tillrackligt stor
utstrackning valjer att utbildas till underskéterskor. Att den aldre generationen gar i pension
riskerar enligt Drugge (2003) att leda till att branschen forlorar kompetens da erfarenhet och
kunskap forsvinner med dem som avslutar sin tjanst. Forfattaren understryker att den mest
betydelsefulla forutsattningen for en god dldreomsorg &r just tillgang till kompetenta medarbetare.
Ahnlund (2008: 19ff) menar att en attraktiv arbetsmiljo ar grundlaggande for att behalla personal
inom varden. Sveriges befolkning lever allt langre och darfor kravs en kompetent kar av
underskoterskor, som dessutom kan uppfylla kunders allt hogre krav. Forfattaren understryker dock

vikten av utbildning, da erfarenhet inte alltid ar en garanti for professionalism.

Ahnlund (2008: 20ff) menar vidare att bildnings- och kompetensfragor &r standigt aktuella teman i
hemvard, i synnerhet da branschen har utvecklats i en alltmer medicinsk riktning. Alvehus (2012)
ar dock tydlig med att en teoretisk utbildning inte nédvandigtvis sakerstaller professionalism hos
medarbetare. Verkligheten beskrivs av forfattaren som betydligt mer komplex, mangtydig och
problematisk dn vad som kan behandlas under utbildning. Bara genom att konfronteras med den
praktiska verkligheten kan professionella kunskaper skapas och fordjupas (Alvehus, 2012: 148).
Vikten av bade erfarenhet och uthildning ar saledes tydlig och i detta har bade chef och
medarbetare ett ansvar, vilket kan kopplas till medarbetarskap. Jonsson och Strannegard (2009:
252f & 266) menar att chefer dr en lika betydande nyckelresurs i skapandet av ett produktivt
medarbetarskap, som ett produktivt medarbetarskap ar en premiss for ett framgangsrikt ledarskap.
Nar chefer ser sitt ledarskap som en kollektiv initiativformaga blir hens roll enligt forfattarna att
forsoka stodja samarbetet mellan medarbetare samt att skapa forutsattningar for ansvarstagande och

individuell utveckling.
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2.3 Medarbetarskap

Andersson (2016) menar att den okade komplexiteten i verksamheter staller allt hdgre krav pa
medarbetares situationsanpassning och yrkeskompetens. Chefer &r saledes i hog grad beroende av
att medarbetare har en val utvecklad bedémningsformaga. Detta kan enligt forfattarna uppnas
genom en overgripande involveringsorientering pa alla nivaer i organisationen, som uppmuntrar
medarbetares Okade delaktighet. Denna typ av orientering kallas enligt Andersson (2016) for
medarbetarskap. Hallstén och Tengblad (2006) skiljer pa beskrivande och normativt
medarbetarskap. Beskrivande medarbetarskap innefattar enligt forfattarna all sorts medarbetarskap
och definieras som “hur medarbetare hanterar relationen till sin arbetsgivare och till det egna
arbetet” (Hallstén & Tengblad, 2006: 10f). Foljaktligen existerar det alltid ett medarbetarskap,
oavsett hur val det fungerar (Tengblad, Hallstén, Ackerman & Velten, 2007: 20; Jonsson &
Strannegard, 2009: 253). Normativt medarbetarskap karaktariseras i sin tur mer specifikt av vad ett
faktiskt val fungerande medarbetarskap innebédr. Denna typ av medarbetarskap kallas &ven av
forfattarna for myndigt medarbetarskap. De fyra olika delar som utgdér det myndiga
medarbetarskapet ar fortroende och Oppenhet, gemenskap och samarbete, engagemang och
meningsfullhet, samt ansvarstagande och initiativformaga (Hallstén & Tengblad, 2006: 10ff). For

att uppmuntra medarbetarskap, foreslar Andersson (2016) féljande:

1) Mindre grad av kontroll
2) Ansvar och initiativ dver passivitet
3) Gemenskap Over individualisering

4) Involvera snarare &n att informera

Héllstén och Tengblad (2006: 256) menar vidare att framjandet av medarbetarskap har tydliga
kopplingar till professionalism. Stravan efter professionalism bor inriktas pa att na varje yrkes
kunskapspotential, exempelvis genom att de anstallda forfinar sina arbetsmetoder. Aven Jonsson
och Strannegard (2009: 245f) lyfter sambandet mellan medarbetarskap och professionalism.
Forfattarna anser att professionalism innebér att individer har djupa yrkeskunskaper, som de i sitt
medarbetarskap ar villiga att anvanda och dela med sig av for att uppna goda utfall inom
verksamheten. Tengblad et al. (2007: 103f) och Andersson (2016) understryker att medarbetarskap
innebdr ett delat ansvar mellan chef och medarbetare for att verksamheten ska fungera val. Brytting
(2014: 328) instimmer och menar att chefer standigt bor paminna sin personal om det

gemensamma ansvaret for att skapa samhorighet samt ett fortroende for verksamheten.
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Héllstén och Tengblad (2006: 18) betonar vidare skillnaden mellan medarbetarskap och
empowerment. | medarbetarskapet ar relationen i centrum, medan empowerment snarare benamns
som en forandringsaktivitet och en ledningsstrategi som anvander medarbetares kompentens for att

utveckla verksamheten.

2.4 Empowerment

Echeverri och Edvardsson (2002: 348) betraktar empowerment som ett tillstdnd dar medarbetare
upplever fortroende fran verksamhetsledningen och darmed ges befogenhet att agera efter egen
bedémningsformaga. Fortsattningsvis menar Denscombe (2004: 48) att handlingsfriheten som
bemyndigas av ledningen ger den underordnade individen makt. Empowerment behandlar
foljaktligen medarbetare som en verksamhetsresurs som behéver motiveras och engageras for att
skapa positiva servicemdten (Gronroos, 1978; Gummesson, 2002). Albrecht och Andreetta (2011:
229) menar att chefer som utdvar empowerment gentemot sina anstallda kan uppmuntra genom att
sjalva foregd med gott exempel och erbjuda coaching. Vidare kan medarbetares delaktighet i
beslutstaganden uppmuntras genom att chefer delar med sig av verksamhetsinformation, vilket
Kim (2002) menar har positiv paverkan pd medarbetares valmaende och arbetstillfredsstéllelse.
Arbetstillfredsstéllelsen har i sin tur positiv paverkan pa medarbetarens kommunikation med
chefen. Som Echeverri och Edvardsson (2002: 351) dock betonar kan inte chefer utdva

empowerment pa ett specifikt satt, da det ar kontextspecifikt.

Vidare behdver chefer i tjansteverksamheter, enligt Korczynski (2002: 122f), inte prioritera
antingen empowerment eller kontroll. Snarare kan bada fungera som vardefulla logiker for att
organisera verksamhetsarbetet. Mason (2017) menar att empowerment och den tillit det for med
sig, ar en betydelsefull komponent i den organisatoriska kultur som kan understddja
professionalism i vardbranschen. Enligt Eriksson-Zetterquist et al. (2006: 234) ar det chefer som i
sin roll skapar en grund for vérderingar, normer och forhallningssatt som genomsyras i kulturen.
Vidare menar Morrison et al. (1997) att chefer inom varden &r ytterst ansvariga for att personal har
en god insyn i vad som kravs for ett framgangsrikt serviceméte. Detta forutsatter saledes att
personalen faktiskt har tillatelse fran ledningen att sjalva fatta noédvandiga beslut i servicematen.
Empowerment resulterar Overlag i att medarbetares arbetstillfredsstéllelse och arbetsprestationer

okar, samt att relationer pa alla nivaer i verksamheten forbattras (Morrison et al., 1997).
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2.5 Emotional labor

| tjansteverksamheter forvantas det enligt Korczynski (2002: 139) att medarbetare i sin yrkesroll
behérskar sina kanslor, vilket bendmns som emotional labor. Wharton (2009) definierar emotional
labor som processen i vilken medarbetare bor anpassa sina kénslor efter organisatoriskt definierade
regler och riktlinjer. Aven Ivarsson och Larsson (2008) betonar att anstéllda i tjansteverksamheter,
pa uppmaning av chefer, forvantas att anvanda sina kanslor for att framkalla ratt stdmning i
servicemotet. Korczynski (2002: 139) instdmmer och menar att om ledningen vill forsékra sig om
att kunder erhaller en hog servicekvalitet, maste de sakerstélla att medarbetare engagerar sig i
emotional labor. Andersson Cederholm et al. (2014: 117) menar att personal genom ett mallstyrt
agerande kan ldra sig ett lampligt upptradande, vilket genomsyrar rekrytering, utbildning, rutiner

och normer.

Korczynski (2002: 155) menar att det kan uppsta en frustration hos personal i tjansteverksamheter
om organisationsstrukturen hammar deras utdvande av emotional labor. Andersson Cederholm et
al. (2014: 117) menar fortsattningsvis att det finns en risk for att ett mallstyrt agerande resulterar i
att kunder upplever handlingar som standardiserade och mekaniska. Trots att ett professionellt
servicemote kraver ett glatt bemotande bor det inte upplevas som en regel, utan som ett resultat av
medmansklighet. Corvellec (2005: 132) betonar att medarbetares agerande i servicemdéten aldrig
far upplevas som skadespeleri; istéllet ska det kdnnas genuint. Enligt forfattaren ar kompetensen att
agera utan att det ar uppenbart grundlaggande i servicemétet. Aven Gummesson (2002: 95) betonar
att det ar essentiellt att medarbetare inte far uppvisa ett tillgjort bemétande. Bolton (2000) pavisar
att vardpersonal ar en yrkesgrupp som utfor extremt kanslomassigt arbete i servicemétet, samtidigt
som de praktiserar emotional labor inom ramen for omvardnadsprocessen. Individer svarar enligt
Kweon, Ulrich, Walker och Tassinary (2008: 358) pa utmanande och kravande situationer genom
att uppleva stress. Stressen kan i sin tur resultera i att medarbetare kdnner sig mindre kompetenta,
tar farre rationella beslut samt far en 6kad vilja att avsluta sin anstallning. Barnard (2016) menar
vidare att vardpersonal i stor utstrackning upplever sarbarhet i servicemotet med kunder. Detta kan
visserligen visa pa empati och soliditet i vardande relationer, och bor uppskattas snarare an att
undvikas eller fornekas. Emellertid kréaver sarbarheten en stor grad av kontinuerlig sjalvkannedom
och att yrkespersonal ges tid for aterhamtning (Barnard, 2016). Westerberg (2000: 18) menar att
chefers stdd kan anses begransa negativa effekter av stressande arbetssituationer. Korczynski
(2002: 156) foreslar exempelvis att chefer tidvis skapar utrymme at sina anstallda dar de inte har
kundkontakt. Enligt Badolamenti, Sili, Caruso och Fida (2017) kan medarbetare dock strategiskt
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anvanda kanslor i servicemotet for att finslipa, forfina och forbéttra sitt arbete. Emotional labor och
beharskandet av kanslor anses darmed vara en ytterst nodvandig kompetens i hemvard, samt ett
centralt verktyg inom professionalism. Chefer inom varden bor saledes enligt forfattarna vara
medvetna om komplexiteten kring och hanterandet av de kansloméssiga fardigheter som kravs av

personal.

2.6 Standardisering

Ponnert och Svensson (2015) lyfter utvecklingsriktningen mot att standardisera tjanster, vilket &ar
menat att vagleda yrkesutvare i manniskonéara tjansteverksamheter. Andersson (2016) menar att
nar tillgangen till information okar, riskerar detta att skapa en standardiserad illusion om att det
oberoende av situation enbart finns ett korrekt satt att utféra arbetsuppgifter pa. Silfverberg (1996:
101) betonar emellertid att &ven om chefer och allomfattande principer vagleder medarbetares
tankar sa kan de aldrig forutsaga deras handlingar. Detta ar vasentligt att ha i atanke nar en
manniskondara tjansteverksamhet implementerar standardisering. Vidare karaktériseras tjanstearbete
enligt Ivarsson och Larsson (2008) av tvetydighet. Medarbetare sags ha en mangd krav pa sig vad
betraffar aspekter som rutin och kanslokontroll, samtidigt som de forvantas utveckla
vanskapsrelationer med kunder. Hasenfeld (1983: 10) betonar exempelvis att medarbetares
professionalism kan paverkas negativt da tjansteverksamheter tidvis representerar formsidiga
byrakratier som belastas av oférenliga regler och foreskrifter. Enligt Alvehus (2012: 117) kan en
allt for hog grad av krav pa rapporter och transparens leda till en obalans dér styrningsarbete tar
plats pa bekostnad av verksamheters professionalism. Forfattaren menar vidare att ett flertal
professionella tjansteverksamheter, trots forestéliningar om platta organisationer, ar formellt styrda
med hierarkier, rutiner och formalia. Ett byrakratiskt kontrollsystem ska dock inte hindra en
professionell autonomi hos de anstallda (Alvehus, 2012: 33f & 38).

Gummesson (2002: 42) lyfter betydelsen av att finna en balans mellan att & ena sidan skapa
kostnadseffektiva rutiner och en standardiserad kundbehandling, och & andra sidan vidmakthalla
och utveckla en levande relation. Enligt Ronnegard (2014: 68) kan standardisering inom
manniskondra tjansteverksamheter vara ett resultat av New Public Management (NPM). NPM
asyftar statliga reformer som introducerar en marknadsmassig styrning, utan att for den delen gora
avkall pa verksamhetsmal. Hammare (2014: 89) understryker dock att NPM i manga fall har
resulterat i en 6kad koncentration av standardisering och darmed en l&gre grad av autonomi hos de

anstéllda. Exempelvis menar Ponnert och Svensson (2015) att anvandningen av manualer och

16



Proffs pa professionalism VT 2017
Kajsa Larsson & Annika Nilsson Examensarbete

rutiner standigt okar inom varden som ett medel for att standardisera arbete. Nivan pa
standardisering kan och bor dock anpassas efter kontext, vilken enligt Berlin och Kastberg (2011:
54) ar oforutsagbar inom varden. | just vard- och omsorgsverksamheter menar Brytting (2014: 313)
att det enskilda servicemotet sétter varierande krav pa medarbetares agerande. Forfattaren anser att
detta situationsanpassade satt att agera inte gar att satta ord pa, skriva en manual om eller lara sig
pa en kurs. Drugge (2003) menar att nar medarbetare val frangar vardplanen, gor de detta i syfte att
tillmotesga kunders behov och vilja. Forfattaren ar av asikten att vardpersonal i stor grad &r
engagerad i sitt arbete och ofta valjer att prestera utover de direkta arbetsuppgifterna i moétet med
kunder. Enligt forfattaren ar det sa medarbetare utvecklas i sitt larande i hemvarden; att de gér egna
tolkningar av situationer som uppstar i samspel med kunder. Ponnert och Svensson (2015)
argumenterar for att standardiserade verktyg maste anvands av yrkesutdvare med relevant
utbildning och traning, for att skapa forutsattningar for professionalism. Bettencourt och Gwinner
(1996) understryker att chefers erkdnnande av de anstéllda, i kombination av traning, ar avgorande
for medarbetares kompetens att leverera i servicemotet. Drugge (2003) menar dock att det ar
betydelsefullt for medarbetare att ha mod att franga bestamda regler och rutiner for att uppratthalla

en god yrkesetik i arbetet.

Det existerar skilda asikter inom forskning huruvida standardisering gynnar eller hammar
professionalism. Brytting (2014: 312) menar & ena sidan att individers agerande kan forutsagas
med hjélp av formella regler och att detta foljaktligen & en metod for chefer att sdkra
professionalism hos sina anstallda. Detta da medarbetare kan jamfora sitt eget agerande med
standarder. Andersson Cederholm et al. (2014: 119) betonar & andra sidan att risken med
standardisering ar att servicemotet blir oflexibelt. Evetts (2009) menar vidare att den Okade
standardiseringen har lett till minskad professionell tillit och att mé&nniskonara tjansteverksamheter
numera till stor del styrs av organisatoriska och byrakratiska ideal. Anstillda som arbetar med
service utvecklar enligt Andersson Cederholm (2014: 109) ofta en fingertoppskénsla for att fa
kunder att kanna sig unika och saledes skapa ett fortroende. Foljaktligen menar Hasenfeld (1983:
10) att frustrationer kan uppsta i organisationer med en hog grad standardisering, da medarbetare
begransas fran att betjana sina kunder i enlighet med deras personliga professionella normer och
varderingar. Standardisering riskerar aven att belasta personal med for manga regler och
foreskrifter, samt att begransa de anstalldas egna asikter kring det basta sattet att betjana kunder.
Ponnert och Svensson (2015) framhaver att medarbetare maste kunna lita pa sitt eget omdome i

beslutstagande. Dock menar forfattarna att det standardiserade ramverket fortfarande &r hogst
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nodvandigt for att framja ett likvardigt bemétande av varje kund. P3 detta satt staller

standardisering, enligt forfattarna, hdga krav pa medarbetares utveckling av professionalism.

2.7 Sammanfattande teoridiskussion

Sammanfattningsvis har vi i detta kapitel, med professionalism som gemensam namnare, behandlat
begreppen chefskap och ledarskap, medarbetarskap, empowerment, emotional labor samt
standardisering. Vi har asyftat att betona den &verlag hoga komplexiteten i manniskonara
tjansteverksamheter och innebdrden av professionalism inom just hemvard. Teorin har tydligt visat
att manniskonara tjanster ar mangfacetterade och att chefer har ett stort ansvar i att forsta och

framja professionalism i sin specifika bransch.
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3. Metod

3.1 Forskningsansats

Efter valet av forskningsfraga och studieobjekt kunde kvantitativ metod uteslutas, da var
fragestallning kravde djupa och ingaende svar fran vara intervjupersoner. Istallet tillampades en
kvalitativ metod, vilken Ghauri och Grgnhaug (2010) menar skapar 6kad forstaelse och stor insikt i
respondenters perspektiv. | enlighet med Rennstam och Wasterfors (2015: 17ff) var motivet till den
kvalitativa forskningsansatsen att utforska ett fenomens kvaliteter. I linje med forfattarna anvéndes
aven ett specifikt socialt ssmmanhang som vi har personligt intresse av. Foljaktligen utgick vi fran
sammanhanget ménniskondra tjansteverksamheter for att utforska det mer generella begreppet

professionalism.

Denscombe (2004: 48f) menar att forskare inom samhéllsvetenskap bor reflektera dver vem som i
slutdéndan kommer att dra nytta av den bedrivna forskningen. Enligt forfattaren ar det endast i
undantagsfall som studieobjekt inom samhallsvetenskaplig forskning faktiskt gagnas av att vara en
del av en studie. Detta motiverade oss att sékerstdlla att studien var generaliserbar i den
utstrackning att den kan anvandas for vart studieobjekt tillika andra narliggande verksamheter.
Denscombe (2004: 171) betonar vidare att generalisering enbart kan sakerstéllas da ett tillrackligt
stort antal undersokningspersoner svarat pd de fragor som stéllts av forskaren. Endast da ska
fynden kunna tillampas pa andra jamférbara situationer. Ryen (2004: 85f) forklarar vidare att
storleken pa urvalet & en omdomesfraga. Forfattaren rekommenderar att en studentuppsats pa lagre
niva bor omfatta hogst tio intervjupersoner da tidsramen satter granser. For att sakerstalla tillracklig

empirimattnad valde vi dock att intervjua elva personer.

Eftersom vi i var uppsats tolkade méanskliga handlingar och inte amnade att soka efter en absolut
sanning, tillampade vi en hermeneutisk forskningsprocess (Bryman, 2008: 32). Vidare tillampades
en konstruktionistisk ontologi pa det satt som Bryman (2008: 38) beskriver den, da verksamheten
som vi studerade ar socialt konstruerad av chefer och personal i samspel med varandra. Slutligen
har en iterativ ansats anvants. Den form av ansats nyttjas da forskare upprepande arbetar mellan
data och teori (Bryman, 2008: 28). Denna ansats ansags lamplig i var kvalitativa uppsats dar
intervjuerna har pekat mot &mnen som vi inte var medvetna om innan de genomfordes.
Utgangspunkten i uppsatsen ar professionalism och antalet teman utokades allteftersom nya

monster kom pa tal eller kunde utlasas ur empirin.
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3.2 Val av studieobjekt

Vi valde att skriva uppsatsen pa uppdrag av Helsingborgs stad da vi sag mojligheten att behandla
ett &mne som knyter an till en samhallsviktig verksamhet. Helsingborgs stad efterlyste perspektiv
pa vilka framjande beteenden som resulterar i att det personliga engagemanget blir hallbart i
hemvardsverksamheten Hemvard Nord. Hemvard Nord ar en geografisk del av Omsorg
Helsingborg och &r i sin tur uppdelat i fem omraden: Nord 1-5 (www.omsorghelsingborg.se).
Varje omrade har en enhetschef som har ansvar for verksamhet, ekonomi, personal och arbetsmiljo.
Till sin hjalp har enhetscheferna vars tva koordinatorer, vilka fungerar som mellanchefer.
Koordinatorerna ansvarar bland annat for schemaldggning, genomférandeplaner och den forsta
kontakten med kunder. Majoriteten av medarbetarna i Hemvard Nord har studerat
omvardnadsprogrammet och benamns darmed som underskaterskor, vilket stimmer Gverens med

Ahnlunds (2008) definition av hemvardspersonal.

For att inte enbart begransa oss till hur situationen ser ut i Helsingborg valde vi, med var
kontaktpersons medgivande, att inrikta oss mot professionalism. Vi relaterar professionalism till
det framjande beteende som Hemvard Nord ville undersoka, samtidigt som det ar ett

intressevackande omrade inom tjansteforskning.

3.3 Studiens tillvagagangssatt

| forberedelsefasen infor uppsatsarbetet fann vi det utannonserade uppdraget rérande Hemvard
Nord pa hemsidan for Uppdragsbanken. Uppdragsbanken har som vision &r att sammankoppla
universitetsstudenter med kommunala verksamheter, i syfte att uppmuntra forskningsprojekt som
ger perspektiv pa verksamhetsutveckling (uppdragsbanken.nu). Efter e-postkorrenspondens och ett
mote med var kontaktperson Nina Bredén fick vi klartecken att skriva var uppsats mot Hemvard
Nord. Med Bredéns hjalp planerades och schemalades intervjuer med enhetschefer och
koordinatorer for att sakerstalla vart empiriska material. Urvalet var darmed malinriktat i enlighet
med Bryman (2008: 434f).

Infor intervjuerna genomfordes sokningar med teoretiska begrepp och nyckelord i LUBSearch
respektive Google Scholar for att finna vetenskapliga artiklar som potentiellt kunde fungera som
inspiration och anvéandas i var studie. Artiklarna behandlade begrepp sasom professionalism,

chefskap, tjansteforskning och service management. Overensstimmande med Brymans (2008: 415)
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rekommendation konstruerades vidare en intervjuguide (Bilaga 1). Den forsta delen av
intervjuguiden bestod av fragor rérande chefen och hens arbete inom verksamheten. Den andra
delen omfattade fragor om chefens relation med personalen. | den tredje respektive fjarde delen
stallde vi fragor inriktade pa personalens agerande i pressade situationer, respektive kortare fragor
om kunder. | den femte och avslutande delen stallde vi kompletterande fragor och gav
intervjupersonen mojlighet att lyfta ytterligare tankar. Vi beddmde att en semistrukturerad intervju
var mest lamplig efter att ha konsulterat Bryman (2008: 206). Detta pa grund av att vi skulle berdra
relativt specifika teman, samtidigt som vi ville tilldta intervjupersonen att ha stort
handlingsutrymme att utforma svaren pa sitt egna satt. Ingen av vara intervjupersoner valde att vara
anonym men for okad lasvanlighet valde vi att ge dem namnbeteckningar kopplade till deras

enskilda verksamheter.

Beteckning | Yrkesroll Verksamhet Intervjudatum | Intervjuplats | Intervjuldngd

El Enhetschef Tagaborg & 2017-04-05 Kontor Nord 1 | 1 tim. 19 min.
Stattena

K1 Koordinator | Tagaborg & 2017-04-05 Kontor Nord 1 | 36 min.
Stattena

E2 Enhetschef Drottninghdg, 2017-04-05 Kontor Nord 2 | 57 min.
Fredriksdal &
Ringstorp

K2.1 Koordinator | Drottninghdg, 2017-04-05 Kontor Nord 2 | 59 min.
Fredriksdal &
Ringstorp

K2.2 Koordinator | Drottninghdg, 2017-04-05 Kontor Nord 2 | 59 min.
Fredriksdal &
Ringstorp

E3 Enhetschef Berga, Dalhem, | 2017-04-11 Kontor Nord 3 | 1 tim. 6 min.
Kattarp &
Odékra

K3 Koordinator | Berga, Dalhem, | 2017-04-11 Kontor Nord 3 | 49 min.
Kattarp &
Odakra

E4 Enhetschef Centrum & 2017-04-10 Kontor Nord 4 | 56 min.
Slottshdjden

K4 Koordinator | Centrum & 2017-04-10 Kontor Nord 4 | 52 min.
Slottshojden

E5 Enhetschef Hittarp, Laréd & | 2017-04-07 Kontor Nord 5 | 1 tim.
Norr

K5 Koordinator | Hittarp, Larod & | 2017-04-07 Kontor Nord 5 | 37 min.
Norr

Tabell 1. Sammanstallning dver genomfodrda intervjuer.

Mellan den 5 april och 11 april 2017 genomforde vi elva stycken intervjuer. Intervjuerna dgde rum

pa chefernas respektive arbetsplatser och holls enskilt med varje intervjuperson. Vid ett tillfalle
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intervjuades dock tva koordinatorer samtidigt. Med stod av Ryens (2004: 52) och Brymans (2011:
429) rekommendationer pdgick intervjuerna ungefar en timme, beroende pa intervjupersonens
forhallande till uppsatsens fragestéllning. Intervjuerna med koordinatorerna tenderade att bli nagot
kortare &n de intervjuer vi holl med enhetschefer. Detta pa grund av att somliga av vara fragor var

mer riktade mot chefer med storre inflytande 6ver beslut och paverkan pa personal.

Denscombe (2004: 232f) foresprakar att forskare innan en intervju informerar intervjupersonen om
studiens syfte, forskarens identitet, hur urvalet har gatt till, innebord av deltagande och tidsatgang.
Vidare ar det enligt forfattaren betydelsefullt att informera hur det insamlade materialet kommer att
anvandas, att intyga sakerhet och eventuell anonymitet, samt att intervjupersonen ger sitt samtycke
till att bli inspelad pa band. For att uppratthalla legitimiteten i var uppsats tog vi hansyn till detta
under samtliga intervjuer. En av oss hade huvudansvar for att stalla fragor ur intervjuguiden och
den andra forde anteckningar och stallde foljdfragor samt kompletterande fragor. Detta gjorde vi
for att sakerstalla att samtliga fragor ur intervjuguiden behandlades under intervjutiden, samtidigt
som vi inte gick miste om att stilla foljdfragor nar de uppenbarades under intervjun. Vi valde
vidare att spela in intervjuerna med hjélp av mobiltelefoner for att fa bast mojlighet till korrekt
atergivning. Denscombe (2004: 128) menar att inspelning tillater forskare att erhalla mer exakta
data, vilket ger mojlighet for en mer detaljerad och kvalitativ analys. Vi kompletterade dven
inspelningarna med sporadiska anteckningar i skrivblock och pa dator. Enligt Ryen (2004: 69)
startar analysarbetet redan nar forskaren skriver sina anteckningar, da det kan lyfta reflektioner och
associationer. Pa forfattarens rekommendation renskrev vi anteckningarna sa snart som mgjligt

efter intervjun.

Efter att samtliga intervjuer var genomfdrda transkriberades dessa. Bryman (2008: 429f)
understryker att transkribering ar en tidskravande process som resulterar i att mycket textmassa ska
analyseras. Hostningar och liknande foreteelser exkluderades i vara transkriberingar da det inte gav
varde till analysen. Samtligt inspelat material pa vara respektive mobiltelefoner och
transkriberingar gjorda pa vara datorer ar skyddade av I6senord. Vi anser att vara intervjuer éverlag
var framgangsrika da vi erholl tillrackligt med empiriskt material for att, efter analysarbetet, kunna

svara pa var fragestallning.
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3.3.1 Analysarbetet

| enlighet med Rennstam och Wasterfors (2015: 75 & 103) laste vi noggrant igenom vart
kvalitativa material och markerade olika sorters innehall. Vi paborjade ett utkast med potentiella
teman som vi fann skapar forutsattningar for professionalism. Detta utkast reviderades standigt
under var reduceringsprocess tills ett fokuserat och avsmalnat urval framkom. Det &r dessa utvalda
teman vi kommer att presentera i analysen av empiriskt material. Rennstam och Wasterfors (2015:
90) betonar att reducering besvarar det representationsproblem som kan uppsta kring vilket utdrag
som exemplifierar materialet pa ett rattvist satt. Saledes valde vi att komprimera bland vara teman,
for att pa sa satt tydliggora innehall och betona relevant empiri. Vi identifierade totalt sex stycken
teman inom olika strategiomraden som vi upplever att de intervjuade cheferna aktivt arbetar med
for att framja professionalism hos sina anstéllda. Under bearbetningen av empirin besokte vi

Campus Helsingborgs bibliotek for att inhamta ytterligare underlag for att forstérka teorin.

| analysen presenteras inledningsvis det identifierade tema som vi Overlag finner genomsyrar
empirin, vilket &r ett kontinuerligt kretslopp mellan chef och medarbetare. Detta kretslopp
aterkommer I6pande i vara andra identifierade teman, vilka &r delaktighet, lyfta blicken, rekrytering
och utbildning, att g in i en roll, samt emotionell avlastning. Slutligen kommer dessa teman

tillsammans att belysa hur chefer skapar forutsattningar for sina medarbetares professionalism.

3.4 Studiens trovardighet

| enlighet med Ryen (2004: 138ff) och Denscombe (2016: 410ff) har vi sékerstallt att var forskning
ar trovardig, overforbar, palitlig och konfirmerbar. Dessa begrepp ar kopplade till inre och extern
validitet, reliabilitet, samt objektivitet. Trovérdigheten uppfylls genom att vi har foljt de
rekommendationer som metodforskare ger angaende tillvagagangssatt rorande intervjuer. Vi har
amnat att fa intervjupersonerna att ge oss fylliga svar for att sikra overforbarhet. Da vi utforligt har
redogjort for var empiriinsamlingsprocess anser vi att var forskning ar palitlig. Vi inser samtidigt
att fullstdndig konfirmerbarhet och objektivitet aldrig kan sékerstéallas. Denscombe (2004: 29)
menar exempelvis att manniskor som granskas och uppmarksammas riskerar att agera annorlunda
an vad de annars hade gjort i samma situation. | vart fall kan vara intervjupersoner ha fatt en annan
typ av medvetande, men vi har gjort vart yttersta for att fa intervjupersonerna att kanna sig

bekvama och Gppna i vara intervjuer.
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4. Presentation och analys av empiriskt material

4.1 Ett kontinuerligt kretslopp mellan chef och medarbetare

| behandlingen av empirin framtradde ett kretslopp mellan hemvardens olika aktorer. Detta
kretslopp ar ett 6vergripande tema, vilket aterkommer I6pande i analysen. Med ansvar fér den
allomfattande verksamheten skapar chefer, genom sitt eget beteende, forutsattningar for
personalens professionalism. | sin tur paverkar personalens professionalism utfallet av servicemotet
mellan personal och kund, vilket pd sikt kommer att avgora verksamhetens framgang. Det
identifierade kretsloppet kan stéllas i relation till Bowen (1986) och George (1990), vilka
poangterar att chefer bor bemota sin personal pa det satt som de Onskar att personalen i sin tur
bemoter kunder. Sandahl et al. (2010) betonar vidare att chefer ar lika beroende av sina
medarbetare som medarbetare ar av sin chef. Precis som att chefer har ett ansvar i att skapa
forutsattningar for professionalism, visar vara intervjupersoners reflektioner att medarbetare ocksa
bar ett ansvar for att skapa en arbetsmilj0 dar professionalism kan gynnas. Ur detta antagande
grundas ett mindre och mer djupgaende kretslopp, dér interaktionen mellan chef och personal

framjar det ihallande positiva beteende som gynnar professionalism och ett yrkesméssigt agerande.

Frémjande beteenden
frén verksamhetschef

/ \

Medarbetares
professionalism i
servicemotet

\ /

Kundtillfredsstallelse

Framgangsrik
verksamhet

Modell 1. Stora kretsloppet (egen tolkning).
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™

Framjande Professionell
chef personal

\/

Modell 2. Lilla kretsloppet (egen tolkning).

Hemvardsverksamheten bestar enligt Tullberg (2006) av sjélvstandiga medarbetare med en hdg
grad av autonomi, samtidigt som ledarskapet ar starkt relationsbaserat. En enhetschef beskriver hur
hon kontinuerligt maste ta hansyn till sina medarbetare, kunder och 6vriga krav som stélls pa henne
i yrkesrollen, vilket gor arbetspositionen utmanande (E5). Genom intervjuerna har det framkommit
att chefernas arbetsuppgifter &r tidskravande och att en stor del av arbetet inte &r personalrelaterat.
Séledes ar cheferna begransade i den tid de kan spendera med sina medarbetare. Precis som att
tidsbrist enligt Andersson Cederholm et al. (2014) ar ett forsvarande hinder mellan personal och
kund, kan &ven tidsbristen paverka relationen mellan chef och personal. Som Gummesson (2002)
dock argumenterar for, ar det viktigt att engagera sig i en relation om den &r viktig och nagon &r
beroende av den. Till skillnad fran flera andra manniskonara tjansteverksamheter, skiljer sig
hemvarden pad sd satt att chefer under majoriteten av arbetstiden ar avgransade fran sina
medarbetare. Nordstrom (1998) och Tullberg (2006) konstaterar att chefer i hemvarden inte har
pataglig kontroll 6ver servicemétet. En enhetschef inser sin begransning, da han uppger att han inte
kan veta vad personalen specifikt gor eller hur kunder upplever servicemotet (E1). Saledes behdver
chefer satta sin yttersta tilltro till personalen och deras formaga att sjalvstandigt utéva ett
servicemote, sa att de fran kundens sida upplevs som professionella. Tilliten askadliggors da en
enhetschef beréattar att hon litar pa att hennes medarbetare ar fortroendeingivande och levererar en
hdg servicekvalitet, trots att hon inte kan befinna sig i servicemotet (E3). Som ytterligare en
enhetschef betonar kommer tilliten fran en stark gruppsammanhallning. Han beskriver hur hans
verksamhet ar ndra sammansvetsad, tack vare standiga dialoger och diskussioner kring mojligheter
samt utvecklingspotential (E2). Som Wolmesjo (2005) betonar ar formagan att lyssna pa sin
personal en viktig kompetens i hemvarden. En koordinator betonar specifikt att det mest givande i
hennes yrkesroll &r kontakten med personal och att hon kan vara behjalplig samt stottande
gentemot dem (K3). Foljaktligen behdver chefer omsorgsfullt ta tillvara pa de tillfallen de moter
medarbetare, sa att kretsloppet forblir intakt.
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Vidare betonar en koordinator att bemdtandet ar det centrala i hemvardsverksamheter. Hon menar
att alla dvriga handlingar i ett mote ar overflodiga om det grundlaggande bemdotandet inte hanteras
korrekt (K4). Aven Wolmesjo (2005) och Andersson Cederholm et al. (2014) understryker att det
personliga bemdtandet ar centralt i tjansteverksamheter. | kretsloppet ar &ven bemétandet mellan
chef och personal vésentligt for att framja professionella beteenden. Exempelvis forklarar en
enhetschef att hon &r tacksam for den branschkunskap hon besitter, da denna kunskap ar till stor
fordel i interaktionen med vardpersonalen (E5). Samtliga koordinatorer och tva av fem
enhetschefer har arbetat som underskoterskor, vilket kan tdnkas underldtta deras chefskap. Som
Svingstedt (2012) understryker, har olika tjansteverksamheter varierande karaktarsdrag. Det ar
darfor av vikt att chefskap inte utdvas pa samma satt i alla branscher, dd medarbetare i olika
méanniskondra tjansteverksamheter kraver sarskilda forutsattningar for att vara professionella.
Enligt en enhetschef &r grundbulten i professionalism att var och en tar sitt eget ansvar (E2) och
detta ansvarstagande ar tydligt i hemvarden dar medarbetare arbetar ensamma hos kunder. Pa
grund av den hdga nivan av autonomi, menar en koordinator att verksamheten bestar av
medarbetare med starka viljor (K4), vilket kraver ett tydligt ledarskap fran chefens sida. En
enhetschef menar exempelvis att hennes ledarskap ar som mest patagligt nar personalen litar pa att
hon fattar valgrundade beslut, da verksamheten fungerar val nar hon har medarbetarna pa sin sida
(E4).

Samtliga chefer poangterar att en del av deras yrkesroll &r att motivera och engagera personalen,
da det ar betydelsefullt att medarbetarna trivs pa arbetsplatsen. En enhetschef beskriver en val
fungerande arbetsmiljo som en plats dar medarbetare kanner valbefinnande och har goda
forutsattningar for att klara av sitt arbete (E1). Som Gronroos (2008) menar, &r det av intresse for
chefer att paverka servicemotet i den man det gar. En koordinator beskriver dock utmaningen i att
som chef vara tillganglig for alla medarbetare, da det ar omojligt att tillmotesga samtliga behov
(K3). Som namnt innebar chefsrollen i hemvarden en mangd arbete som inte ror personalen. En
enhetschef forklarar att hon pa grund av detta forsoker genomféra det administrativa arbetet
medan hennes personal ar hos kunder, vilket resulterar i att hon kan fokusera pa dem nér de efter
kundbesoken aterkommer till lokalkontoret (E4). Ytterligare en enhetschef menar att informella
moten mellan henne och personalen framjar tdnkandet hos de bada. Genom att diskutera
arbetsrelaterade problem och fragor, kan de tillsammans komma fram till gemensamma losningar

(E3). Ytterligare en enhetschef betonar betydelsen av att uppméarksamma sina medarbetare och
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sakerstalla att de har forutsattningar for att behalla ett lugn i servicemétet (E1). Dock betonar en
enhetschef vikten av att chefer skapar fortroendeingivande, individuella beteenden som riktar sig
till samtliga medarbetare, likt de individuella och situationsanapassade relationer som medarbetare
skapar med kunder. Ingen medarbetare ar den andra lik och darfor maste chefer inneha kompetens
att anpassa sig efter situation och individ (E3), vilket bland annat Persson och Westrup (2005)
berdr. Enhetschefen lyfter &ven betydelsen av relationsskapande aktiviteter mellan chef och
medarbetare i verksamheten (E3). Detta visar pa det som Echeverri och Edvarsson (2002) samt
Gronroos (2008) benamner intern marknadsforing, vilket ar en ledningsstrategi som ger upphov

till goda och serviceinriktade relationer mellan medarbetare och kund.

Vidare hor det till chefers ansvar att kontinuerligt pdminna medarbetare om betydelsen av
professionalism (E2). Som Silfverberg (1996) betonar, kan dock chefer vagleda medarbetare men
aldrig helt forutsaga deras handlingar. Jonsson och Strannegard (2009) respektive Tengblad (2016)
menar att varde och framgang skapas i samspel mellan chef och anstilld. Det ar darmed
betydelsefullt att betona att chefer inte kan uppratthalla ett kretslopp pa egen hand, utan att framja

en val fungerande delaktighet.

4.2 Vikten av delaktighet

Enligt vara intervjupersoner praglas hemvarden av en hierarki som i fallande ordning bestar av
enhetschefer, koordinatorer och underskdterskor. Intervjupersonerna menar i likhet med teorin (se
t.ex. Alvehus, 2012) att den formella rollen som chef kréaver att beslut efterfoljs av medarbetare, da
motsatsen hade inneburit arbetsvagran. En enhetschef lyfter att hennes storsta utmaning i sitt
chefsutovande &r att fa medhall fran sina medarbetare (E5). Emellertid uppger de intervjuade
cheferna att de, med ratt medel och tekniker, kan fa medarbetarna att frivilligt acceptera beslut och
forandringar for att underlatta implementeringen. Detta ar enligt Alvehus (2012) ett exempel pa
ledarskap, da cheferna sakerstéller att medarbetarna sjalvmant féljer och accepterar de beslut som
fattas. Da varden tillnandahaller en livsviktig service for samhéllets invanare, ar verksamheten
beroende av att medarbetare verkligen accepterar och implementerar fattade beslut for att minska
risken att kunder blir lidande. Exempelvis beskriver en koordinator att somliga medarbetare
tenderar att inte halla sig uppdaterade om nya rutiner som berér specifika kunder, sdsom férandrade
medicindoser. Som Eriksson-Zetterquist et al. (2006) poéngterar, ar det chefers uppgift att
sakerstalla att medarbetare forstar helhetsprocessen i verksamheter. | somliga fall ar beslut

faststallda pa en hogre niva och maste darmed efterlevas utan modifiering, men medarbetares
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delaktighet bor uppmuntras i de beslut dar de har en mojlighet att bidra. En enhetschef beskriver att
hon tydligt formedlar i vilken utstrackning medarbetarna kan vara med och paverka beslut som ror
verksamheten (E4). Intervjupersonerna lyfter att personalens delaktighet tidvis kan vara av stor
fordel, exempelvis vid beslut som direkt paverkar dem, sdsom vid schemalaggning. Med
underskoterskornas erfarenhet av effektivt arbete kan de ha goda synpunkter pa planeringens
upplédgg (K4). Som Andersson (2016) poangterar &r det som chef viktigt att involvera alla
hierarkiska nivaer i verksamheten, for att pa sa satt uppmuntra medarbetares delaktighet i
processer. Saledes har chefer ett ansvar i att skapa ratt premisser for personalens delaktighet. Detta
kan krdva att chefen utévar ledarskap i storre utstrackning, vilket Alvehus (2012) forklarar blir allt

viktigare i chefsrollen.

Precis som att chefer bar ett ansvar i att framja delaktighet, bor dven personal tillata att chefer ar
delaktiga i deras arbete. Medarbetares eventuella utmaningar och problem kan underlattas med stod
och delaktighet fran chefer. En enhetschef betonar att hemvarden &r en hektisk verksamhet (E5).
Trots denna eventuella stress, ar det chefers ansvar att tillhandahalla en struktur dar
professionalism kan gynnas (Tullberg, 2006; Alvehus, 2012). En enhetschef lyfter sjalvstandighet
som en del i att vara professionell i hemvarden, samtidigt som hon vérdesétter att de anstallda har
modet att stalla fragor vid behov. Enhetschefen menar att det &r en styrka att som underskoterska
medge att hen inte har alla svar, och att medarbetaren &r transparent med sina tillkortakommanden
(E3). Alvehus (2012) patalar dock att transparens inte bor vara ett krav for medarbetaren.
Forfattaren menar att detta kan h&mma professionalism, genom att medarbetare tvingas spendera
tid pa att redogora for varje genomfort steg i servicemotet. Hemvardpersonal kan uppfatta denna
transparens som hammande for sin autonomi, vilken &r viktig for att mojliggora ett okonstlat
servicemote. Chefer bor istéllet arbeta mot att medarbetare frivilligt ar transparenta. Exempelvis
menar en enhetschef att delaktighet hos medarbetarna kan framjas genom en 6ppen och érlig

kommunikation i verksamheten (E4).

| hemvarden &r det uppenbart att det kan uppsta otaliga situationer dar aven den mest professionella
medarbetaren inte vet hur den ska agera. Som en koordinator uttrycker det, kan medarbetare i
hemvarden aldrig veta vad som véntar nar de 6ppnar en dorr (K2.2). Detta kan anknytas till den
komplexitet som manniskonara tjansteverksamheter praglas av, da de &r starkt individ- och
situationsberoende (Persson & Westrup, 2005). Foljaktligen maste medarbetare i manga fall gora
andra delaktiga genom kommunikation och transparens for att gynna servicemotet och

verksamhetens évergripande professionalism. Daremot patalar flertalet chefer att hemvardspersonal
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ocksa maste besitta formagan att kénna av nar de bor lita pa sin egen kompetens och erfarenhet
som underskaterskor. Detta for att inte ga miste om professionalismen i att vara sjalvstandig. Enligt
en koordinator stéller personalen tidvis fragor rérande servicemdtet som de egentligen kan svaret
pa. Som koordinatorn dock betonar ar det inte upp till henne att avgora hur servicemétet bor
genomforas, da det ar hemvardpersonalen som moéter kunderna och darfor har bast insyn i hur
bematandet ska ga till (K5).

... de borde ha koll. Men sen tror jag pa nagot satt att de har det, men ibland, att de dnda kanns lite
osdkra liksom. Men jag tror, hade de inte haft oss, vi &r ju inte har pa kvallarna, da fattar de ju faktiskt
de har besluten sjalva. Da har de ingen att vanda sig till, och da gor de det helt plotsligt, men vet de
om att vi &r har sa ringer de garna liksom. Sa det kan ju vara en del lite onddiga samtal kan vi tycka,
men vi dr anda stottande for dem. (K5, intervju 2017-04-07)

En enhetschef betonar vidare sin énskan att medarbetarna ska tanka sjélva, da de har en mangd bra
tankar och idéer som kan influera verksamheten (E3). Som Tengblad (2007) och Andersson (2016)
menar, &r ett delat ansvar mellan chef och medarbetare nddvéndigt for en val fungerande
verksamhet. En koordinator uttrycker sin vilja i att personalen &r delaktig i verksamhetens

vardeskapande:

Sedan maste man alltid utga fran sig sjalv, vad bidrar jag med for att det ska bli en bra arbetsdag? ...
Sa jag kanner att man inte bara kan krava av en arbetsgivare, man far ge nagonting sjalv ocksa, for att
vi ska fa en battre arbetsmiljo. (K2.2, intervju 2017-04-05)

En annan enhetschef anser att det ar viktigt att fora en dialog rorande var gransen gar kring att
stdlla fragor, da hon som chef inte ska gora en anstalld mindre sjalvstandig och darmed mindre
professionell. Detta kan vara komplext, da chefer samtidigt maste uppméarksamma den personal
som faktiskt behdver genuin stéttning (E3). Vikten av sjalvstandig personal &r av stor betydelse i
hemvarden (Reay & Hinings, 2009) och en enhetschef betonar att ett gott chefskap kan sakerstalla
att personalen behaller sin delaktighet i arbetet (E1). Chefers ledarskap har darmed potential att
klargéra komplexiteten mellan transparens och sjalvstyre, for att sékerstélla medarbetares autonomi
och professionalism. Andersson Cederholm et al. (2014) lyfter smapratets betydande roll som en
narhetsskapande aktivitet i servicemoten och detta kan likvél appliceras i moten mellan chef och
personal. Som forfattarna menar, kan smapratet skapa en kansla av gemenskap och darmed en
delaktighet i verksamheten. Exempelvis beréttar en enhetschef att hon vill vara tillganglig for sin
personal. Darfor ser hon till att rora sig ute pa arbetsplatsen for att forsoka fanga det hon ar i stand
till (E4). Pa detta satt okar hon chansen att inspirera och influera medarbetarna att leverera i

servicemotet, samt att de far ett grepp om den helhetsbild av verksamheten som hon vill formedla.
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4.3 Att lyfta blicken

En overgripande foérmaga som intervjupersonerna lyfter som vasentlig i hemvarden &r att se
helheten. En koordinator betonar att hennes storsta utmaning som chef, ar just att fa personalen att
lyfta blicken fran karnuppgifter (K3). Karnuppgifterna kan betraktas som relativt grundldggande
inom hemvarden, da ett avskalat servicemote enbart skulle kunna involvera att medarbetaren forser
kunden med medicin for att sedan vanda i dorren. Dock ar tjansten och servicen djupt integrerade
med varandra (Andersson Cederholm et al.,, 2014) och koordinator menar att det hor till
professionalism att ha en helhetssyn kring kunder (K1). En enhetschef beskriver det som att
professionella medarbetare laser av situationen i servicemdtet sa fort de stiger in i rummet (E5).
Samtidigt som personalen ska vara trevlig, maste de registrera helheten runtomkring kunden,
sasom boendets skick och o6ppnade rakningar (E1). Skulle en medarbetare inte ta detta dagliga
ansvar, kan kunder i vérsta fall komma att forsattas i fara. Alvehus (2012) understryker att
professionellt arbete inkluderar bade rutinartat och individualiserat handlande, darutav ett standigt

overvagande som komplicerar medarbetarens yrkesroll.

Flera intervjupersoner betonar de fordelar som ett rutinartat arbete innebdr. En enhetschef menar
exempelvis att inpréntade rutiner hos personalen séllan resulterar i felsteg (E1), och en koordinator
menar att det hor till professionalism att halla sig till regler, bade som chef och anstalld (K5). Detta
overensstammer med Ponnert och Svenssons (2015) syn pa standardiserade ramverk som
fraimjande for god servicekvalitet. Som en enhetschef vidare understryker ar standardisering
grundlaggande da den skapar struktur och tydlighet, men da kunden ar central i hemvarden, ska
rutiner dock aldrig goéra kunden lidande (E2). En annan enhetschef anser att noggrant
implementerande riktlinjer bade kan sakerstalla och utveckla medarbetares arbete, men att
standarden maste anpassas utifran den enskilda kunden (E5). Detta gar i linje med Berlin och
Kastberg (2011) som menar att standardisering bor anpassas efter kontext. Da hemvarden ar en
komplex och oftrutsagbar verksamhet behdver medarbetare besitta kompetens i att inse nér ett
servicemote kréver situationsanpassning, i enlighet med Alvehus (2012). I den maéanniskonéra
tjansteverksamheten hemvard &r risken 6vervagande att en betoning pa rutin leder till tunnelseende
och ouppmarksamhet pa kundens behov. Det ar darmed viktigt for chefer att sakerstdlla att

medarbetare lyfter blicken och ser helheten i servicemotet.

Vidare betonar en enhetschef betydelsen av att dven chefer ser helheten (E2). Chefer maste

sakerstalla att de sjdalva har formagan att lyfta blicken innan de kan pabdrja framjandet av
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medarbetares helhetstank. Pa sa satt askadliggors kretsloppet da Silfverberg (1996) poangterar att
helhetssynen &r central for bade chefer och medarbetare inom manniskonara tjansteverksamheter.
For att framja medarbetares professionalism bor chefer, i enlighet med Héllstén och Tengblad
(2006), starka varje medarbetares kunskapspotential genom att utveckla deras arbetsmetoder. En
enhetschef inser att det & hennes ansvar som ledare att skapa forutsattningar for att medarbetare
ska genomfdra ett gott servicemdte (E5), men detta ledarskap kan vara komplicerat enligt Alvehus
(2012). Det patalas dock av en koordinator att en del anstallda har svart att inse hur mycket de

egentligen kan, bor och far utfora, utdver sina grundlaggande arbetsuppgifter (K4).

Som Reay och Hinings (2009) patalar, & en grundlaggande aspekt inom hemvarden att
medarbetare ges tillrackligt med tid for kunder. Om servicemotet ar for kort riskerar medarbetare
ett tunnelseende dér de inte registrerar mer an nédvandigt. Ska medarbetare ha méjlighet att lyfta
blicken fran karnuppgifter, kravs det darmed att chefer schemaldgger deras arbete med
helhetstanket i datanke. Exempelvis kan chefer med jamna mellanrum skifta medarbetarnas
scheman. Med nya 6gon i nya servicemodten kan medarbetes helhetstank gynnas enligt en
koordinator (K4), vilket i sig kan starka professionalismen. Liksom Blennberger (2014), ar
cheferna vidare medvetna om att svensk aldreomsorg kommer att fordndras i och med en tkad
andel aldre och hogre krav fran omsorgsbehdvande. Exempelvis menar en enhetschef att
framtidens aldre inte kommer att acceptera att enbart duscha tva ganger i veckan (E3). Detta
innebér att betydelsen av professionalism kommer bli allt viktigare, da en enhetschef menar att det
hor till professionalism att varna kunders intresse (E2). Chefer kan skapa forutséttningar for detta
genom att lyfta vikten av empowerment och det bemyndigande det for med sig (se t.ex. Echeverri
& Edvardsson, 2002). En enhetschef betonar dock att hennes dnskan ar att medarbetarna har en
egen vilja att gora saker, utan hennes direktiv (E3). Tengblad et al. (2007) understryker detta

medarbetarskap, som ar en forutsattning for det delade ansvar som enhetschefen eftersoker.

Ar tanken med hela viigen, kan de sti for sitt beslut, de kan kiinna sig trygga i att ’jag vet att det
egentligen inte &r mitt uppdrag, men jag ar trygg i att ha fattat det beslutet” och kan forklara hur de
tanker. Da kan jag backa dem till 100 procent. (E4, intervju 2017-04-10)

Citatet ovan betonar vikten av att medarbetare lyfter blicken och agerar situationsanpassat, samt att
chefer stottar ansvarstagandet. Foljaktligen kan det konstateras att hemvarden ar en komplex
manniskondra tjansteverksamhet dar det ar nodvandigt att medarbetare kan se helheten. Som
Andersson (2016) poangterar, stdller detta hogre krav pa bade situationsanpassning och
yrkeskompetens. Da verksamheten préglas av rutin kontra individualisering, &r det sannolikt att
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hemvarden i framtiden kommer att behéva rekrytera personal med kompetensen att balansera

denna komplexitet.

4.4 Rekrytering och utbildning av personal

Intervjupersonernas syn pa rekrytering Overensstimmer med teorins uppfattning angaende
utmaningen att rekrytera ny personal till varden. Varden star infor en stor utmaning rérande
personalbrist (se t.ex. Ahnlund, 2008), vilket gor att rekrytering kommer bli allt mer betydelsefullt
for chefer (se t.ex. Alvehus, 2012). En koordinator (K1) identifierar tre potentiella hot for

yrkeskaren:

1) Att underskoterskor ser tiden i hemvarden som ett nddvandigt ont som maste genomforas
innan de pabdrjar sin tilltankta karriar som sjukskoterska

2) Att motivation bland de anstéllda sviktar

3) Att en okad méangd underskoterskor gar i pension, parallellt med att for fa underskoterskor

soker sig till branschen

Problemet ar saledes mangdimensionellt och mynnar ut i en personalstyrka som déverlag ar for liten
for att uppfylla de 6kade krav som kommer att stallas pa varden. En enhetschef betonar betydelsen
av att anstdlla medarbetare som kan hantera bade dagens och morgondagens krav, da
morgondagens kund kommer att begara en hogre vardstandard (E2). En annan enhetschef menar att
hon garna hade varit mer fri fran rutiner i sin rekrytering, for att pd sa satt kunna anpassa
personalstyrkan efter kraven i just sin verksamhet (E4). Som Ponnert och Svensson (2015)
understryker bor standardisering anpassas efter kontext och Drugge (2003) pastar att det hor till
god yrkesetik att tidvis franga faststallda regler. Chefer i manniskonara tjansteverksamheter kan

behdva anpassa sig efter rekryteringens sarskilda behov, trots en organisatorisk formalia.

En enhetschef identifierar utmaningen i att kunna urskilja huruvida en potentiell medarbetare
besitter de egenskaper som efterfragas (E3). Sammantaget namner intervjupersonerna
forandringsbendgenhet och effektivitet bland de viktiga egenskaper som hemvardpersonal bor
besitta. Dessa egenskaper kan ses som extra betydelsefulla fér professionalism, om de stélls i
relation till Gummessons (2002) Gvertygelse att tjanstearbete ar speciellt komplext da kunden ar
medproducent till tjansten som skapas. Forutom dessa mer konkreta formagor, ar det enligt

intervjupersonerna dven centralt med ett trevligt bemotande. En enhetschef uttrycker exempelvis
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att en professionell underskéterska har formagan att genuint hantera en mangd dagliga méten (E4).
Andersson Cederholm et al. (2014) menar att det goda bemoOtandet influerar rekrytering, men

ocksa rutiner och normer, da detta kan lara personalen ett lampligt upptradande.

Intervjupersonerna betonar vidare symbolvardet av att medarbetare har en formell utbildning,
oavsett om det ar pd gymnasie- eller hogre niva. Millerson (1964) menar att detta ar ett kriterium
for en profession. Samtliga intervjupersoner ar emellertid eniga om att servicebemotandet inte &r
en del av underskoterskeutbildningen, utan nagot som vardpersonal har inom sig eller lar sig
genom erfarenhet. Séaledes kan fortsatt utbildning och traning vara en god kélla i att behalla
professionell personal, vilket ar i enlighet med Normann (2000) som dels anser att omotiverade
medarbetare &r ett hot for framgang samt att organisationer maste varna kunnig personal. Ahnlund
(2008) lyfter att vardyrket har utvecklats i en alltmer medicinsk riktning, men samtliga
intervjupersoner menar att nutida underskoterskautbildningar framst ar inriktade pa daglig omsorg
snarare an medicinering. En enhetschef anser att utbildningsnivan pa underskéterskor aldrig har
varit sa 1ag (E1) och trots ett tydligt skifte inom branschen har inte utbildningen anpassats efter
behoven. Samtidigt betonar intervjupersonerna personalbristen, varav chefer i hemvarden har ett
stort ansvar i att sékerstdlla kompetent personal. En koordinator menar att chefer tvingas att
anstélla personal “fran hoger och vénster”, trots att det inte finns en garanti att personalen vill
stanna i hemvarden eller utvecklas i sin roll (K1). En enhetschef understryker dven att det ar
betydande att anstélla medarbetare som delar verksamhetens vérderingar och uppfyller dess krav

(E1), vilket 6verensstammer med Alvehus (2012).

En koordinator menar vidare, i linje med Alvehus (2012), att den kunskapsgrund en
underskoterska far i sin utbildning forst befésts i det praktiska arbetslivet (K5). En enhetschef
berdttar att det ar upp till honom att skapa de mojligheter som resulterar i medarbetares
ansvarstagande och utveckling pa det personliga samt professionella planet (E2). Detta tyder pa att
chefer i hemvarden ar val medvetna om personalens sviktande kunskap, men ocksa inser sin roll i
att sékerstdlla en kompetent arbetsgrupp. Foérutom att rekrytera lamplig personal kan chefer

mojliggora kompetensutveckling och dkat engagemang genom utbildning.

Trots att majoriteten av vara intervjupersoner, i enlighet med Freidson (2001), bendmner
personlighet och erfarenhet som det som framst utgor en professionell anstalld, sa menar Ahnlund
(2008) att erfarenhet inte ar nagon garanti for professionalism. Forutsédttningar i hemvardens

servicemoten forandras standigt, vilket resulterar i att underskoterskor ofta moter nya situationer.
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Detta kan sattas i relation till den foranderlighet som praglar hemvarden och saledes &r
kontinuerlig utbildning nédvandig for att gynna medarbetares ldrande och kompetensutveckling.
Samtliga chefer upplever att personalen reagerar positivt pa att fa storre ansvarstagande, vilket
Morrison et al. (1997) pavisar resulterar i hogre upplevd motivation. Motivation i sig ar en
betydande faktor for professionalism och en enhetschef uttrycker att en del av hennes chefsansvar
ar att framja detta hos sin personal (E3). En koordinator arbetade tidigare som underskoterska och
beréttar att hon upplevde en enorm stolthet nar hon blev tilldelad insulindelegering och darmed
fick ett storre ansvar gentemot kund (K2.2). Aven méjligheten att géra karriar i hemvarden, sdsom
att en underskoterska anstélls som koordinator, beskrivs som mycket motiverande (K5). Genom att
erbjuda utbildning och mojlighet att befordras, exemplifieras chefers ansvar i att sakerstalla

personalutveckling som pa sikt kan gynna verksamhetens totala professionalism.

Som namnt, identifierar samtliga enhetschefer utmaningarna i att rekrytera och behalla kompetent
personal. Dessa forehavanden kan dock vara viktiga verktyg for att 6verkomma de utmaningar
som enheterna och varden i stort har framfor sig. Enhetscheferna reflekterar 6ver en eventuell
framtid dar underskaéterskor arbetar nischat inom sarskilda omraden dar de besitter hog kunskap.
Dessa specialiserade underskéterskor kan sedan riktas mot kunder med krav pa specifik vard.
Vidare menar en enhetschef att utbildning, och i synnerhet handledning, behdéver bli ett mer
frekvent forekommande medel for att framja medarbetares professionalism (E3). En enhetschef

patalar sitt verksamhetsansvar i att som chef utveckla personalstyrkan:

Men det ar det som &r utmaningen — pusha sa att man inte pushar dem for 1dngt och de kanner sig
stressade och tycker att det &r jobbigt och att arbetsmiljon paverkas pa ett negativt satt. Men samtidigt
pusha dem s att de vagar utmana sig sjalva att faktiskt gora lite annat. Och sedan har det ocksé med
personligheten att gora. Vissa kan du trycka mer pa, andra behdver ta sin tid. (E5, intervju 2017-04-
07)

En koordinator lyfter vidare fram mentorskap som en viktig framtida komponent for att behalla
vardyrkets professionalism, vilket ar nagot som Gabriele (2010) anser har stort varde. Genom
mentorskapet beskriver koordinatorn hur kompetensen bland underskéterskor kan hojas och att

yrket i sig kan genomsyras av stolthet for professionen (K1).

4.5 Attgainien roll

Vara intervjupersoner lyfter vikten av att hemvardspersonal beharskar sina kanslor och anpassar sig

i sin yrkesroll, i enlighet med teorin (Korczynski, 2002; Ivarsson & Larsson, 2008; Wharton,

34



Proffs pa professionalism VT 2017
Kajsa Larsson & Annika Nilsson Examensarbete

2009). En enhetschef betonar att personlighetsdrag paverkar hur individer hanterar sitt arbete
oavsett profession (E5), medan en annan enhetschef podngterar att betydelsen av personlig

lamplighet blir sarskilt viktig i hemvarden (E3).

... jag fascineras av att man klarar av det. Du har 30 besdk under en dag ... och for varje besok ska du
ha en viss personlighet .... det r precis s man ska vara professionell nar man jobbar med manniskor.
(E5, intervju 2017-04-07)

Citatet ovan ar talande for samtliga intervjupersoners syn pa emotional labor. En enhetschef menar
att det som sker “bakom kulisserna” aldrig far paverka kunder. I servicemotet ska det inte synas
om medarbetaren precis har haft ett tufft samtal med chefen eller tidigare handskats med en
besvarlig kund (E5). Empirin pavisar att hemvardspersonal éverlag ar duktig pa att ga in i sin
yrkesroll och agera professionellt, trots eventuellt arbetsrelaterat missnoje eller privata problem.
Enligt Andersson Cederholm et al. (2014) ar formagan att kunna pendla mellan varierande roller
essentiell for framgangsrika servicemoten. En enhetschef anser till exempel att hemvardspersonal
ar “trollkonstndrer i att fordndra sitt bemotande” (E1). Medarbetares kompetens att identifiera
kunders olika personligheter och anvanda den insikten for att skapa fortroende dem emellan, &r
enligt intervjupersonerna nagot som faller sig naturligt for personalen. Som en koordinator
poangterar, maste personalen alltid vara professionell i sitt yrke, oavsett vad de tycker i en viss

situation, da det ar en service att vara professionell i méten (K1).

Overlag anser intervjupersonerna att deras bemétande som chefer har en avgorande betydelse for
personalens humor, vilket i sig kan paverka deras agerande. Da chefer maste arbeta proaktivt for att
skapa réatt forutsattningar for sina medarbetares professionalism, bor dven de kliva in i en roll.
Precis som att personal bor anpassa sina kanslor i motet med kunder, menar en koordinator att
chefer kan arbeta med sina kénslor pa liknande satt for att fraimja medarbetares engagemang i
servicemotet (K4). Drugge (2003) menar att engagerad personal ofta presterar utdver sina direkta
arbetsuppgifter, vilket knyter an till det stora kretsloppet (Modell 1) da kundtillfredsstallelsen kan

forvantas oka.

Som Korczynski (2002) menar, &r det just verksamhetschefer som bor sakerstélla medarbetares
inlevelse i servicemotet. Utmaningen ar dock att medarbetare ska upplevas som genuina i varje
enskilt mote med kund (Gummesson, 2002; Corvellec, 2005). Da kunderna bar pa véldigt olika
livshistorier kan bemdtandet vara utmanande och en koordinator lyfter att motet med personalen
eventuellt & den enda manskliga interaktionen som kunden har under en dag (K2.2). Hemvarden &r

35



Proffs pa professionalism VT 2017
Kajsa Larsson & Annika Nilsson Examensarbete

darmed en speciell och viktig form av ménniskonéra verksamhet, och for att personalen ska hantera
det emotionella arbetet och samtidigt forbli professionella, &r det chefers ansvar att erbjuda

medarbetare emotionell avlastning.

4.6 Den emotionella avlastningens betydelse

| enlighet med Gabriele (2010) beskriver vara intervjupersoner att det i hemvarden finns ett flertal
pafrestande scenarion som personalen riskerar att uppleva i servicemdtet; alltifran inbrott till
dodsfall. Trots detta maste personalen kontinuerligt vara professionell, vilket skapar ett komplext
kansloarbete (Bolton, 2000). Som en koordinator forklarar & hemvarden tamligen unik i vard- och
omsorgsbranschen, dad medarbete inte snabbt kan fa fysisk hjalp av en chef eller kollega om de
stoter pa ett problem (K2.2). Saledes stélls det hdga krav pa att medarbetare vet hur de ska agera i
ovantade situationer. Detta i sin tur staller krav pa hog professionalism hos de anstallda, vilket bade

intervjupersoner och teori (se t.ex. Persson & Westrup, 2005) ar ense om.

... 1 perioder ar detta ett valdigt stressigt yrke, det ar det. Man ar ju valdigt beroende av sin personal ...
for att man ska fa ihop arbetet. (K5, intervju 2017-04-07)

Citatet ovan ar talade for de pafrestningar som ofta aterfinns i tjansteverksamheter och som ocksa
Normann (2000) respektive Korczynski och Macdonald (2009) betonar. Genom intervjuerna har
hemvardens tvetydighet uppenbarats i enlighet med Ivarsson och Larsson (2008). Samtidigt som
medarbetares emotionella kanslokontroll i deras arbete &r essentiellt, férvantas de skapa nara
relationer med kunder. Chefer bor inse medarbetares upplevda komplexitet och i enlighet med
Barnard (2016) uppskatta personalens empati och soliditet, samtidigt som de stottar dem for att
professionalismen gentemot kund ska bli bestdende (Badolamenti et al., 2017). Flera
intervjupersoner uttrycker att en del av deras dagliga arbete som chef, &r att agera kurator eller
terapeut. Denna typ av stod ar betydelsefull for att skapa goda relationer och positiva attityder
(Tullberg, 2006; Gronroos, 2008). Intervjupersonerna beskriver att de anstallda uppmuntras komma
forbi deras kontor, dar dorren sa gott som alltid star 6ppen. Pa raster har personal mojlighet att
diskutera pafrestande arbets- eller familjesituationer och kan sedan bege sig ut i arbetet med en
aning lattare axlar. En koordinator menar att en kort pratstund dér hon d&r tydlig i sin
kommunikation, kan hjalpa medarbetare i vilken riktning de ska ga (K5). Som Alvehus (2012)
betonar ar chefers skapande av valmaende hos sin personal en del av gott ledarskap och Barnard
(2016) menar att vardyrket kraver att personalen ges tid for aterhamtning. En eventuell risk kan

dock vara att krdvande samtal tynger chefer, men som en enhetschef betonar vill han att hans
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ledarskapskap ska bygga pa att vara nabar och att hantera problem omedelbart for att visa omtanke.
Genom att lugna medarbetare kommer servicemoten att bli mer professionella (E1) och som
Westerberg (2000) menar kan chefers stod underlatta pafrestande arbetssituationer. En annan
enhetschef betonar att hennes personal ar beroende av henne och att en dppen dialog har lett till
framgang i hennes verksamhet (E4). Vidare menar en enhetschef att han garna kontaktar de ur
personalstyrkan som inte frekvent besoker hans kontor, for att sékerstalla individers valmaende
(E2). En koordinator upplever att det inledningsvis var tufft att kliva in i rollen som terapeut, men
att hon med tiden kom att anamma en mer strategisk kanslohantering. Sa lange hon kan underlatta

for personalens professionalism, uppskattas samtalen (K4).

Vidare betonar flera intervjupersoner betydelsen av att medarbetarna visar tilltro till dem som
chefer. Exempelvis menar en enhetschef att det som kravs for hennes egen professionalism ar att
medarbetarna litar pa hennes beslut (E4). Cheferna, i synnerhet koordinatorerna, uttryckte vidare
att de sjalva har mojlighet att prata av sig med sin respektive chef eller ndrmaste kollega. Som
Gronroos (2008) betonar kraver framgangsrika verksamheter att medarbetare erbjuds patagligt stod
fran chefer. | studieobjektet pavisas att dven chefer bor ges ratt forutsattningar for att reflektera och
tanka framat. En enhetschef anser att om personal och chefer inte far tid att reflektera kommer de
enbart arbeta i det akuta utan att se helheten, vilket gor att enhetens gemensamma arbete saledes
inte utvecklas (E3). Som Korczynski (2002) betonar kan tidsutrymme dar anstallda fokuserar pa
annat an sin karnuppgift minska negativa kanslor och empirin visar att detta ar lika viktigt for

chefer.

Vidare ar det trots kanslomassiga situationer viktigt att all personal i hemvarden &r medveten om
sin yrkesroll. En koordinator menar dels att varje person ska visa empati for bade kollegor och
kunder, samtidigt som de har en yttre skyddsfaktor i form av sin roll (K2.2). Varken chef eller
personal tillats lata kanslorna ta Gver en situation, da de maste lara sig att balansera distans
respektive kanslor och forstaelse. Just balanshanterandet &r nagot som Jénsson och Strannegard
(2009) lyfter som en del i att vara professionell. En enhetschef anser att hemvardspersonalens
storsta utmaning i att prestera i sina yrkesroller, ar att kdnna sig tillfreds med det arbete de har
utfort. Detta trots att de eventuellt skulle vilja stanna langre eller géra mer (E5). Vidare belyser
flera chefer att de anser att en del av professionalism i hemvarden &r skickligheten att kunna lagga
sin roll 4t sidan och ha en privat jargong, men lika snabbt kunna atervanda till sin roll som
professionell yrkesutdvare. Som Mintzberg (1973) beskriver, behdver individer anpassa sig efter

situationen de befinner sig i. Med forankring i teori och empiri &r det tydligt att mojligheten till
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emotionell avlastning ar en betydelsefull del av medarbetares valmaende och uppratthallande av
professionalism. Om chefer befinner sig innanfor stdnga dorrar och inte valkomnar personal att
prata, hade sakerligen medarbetarnas betungande tankar paverkat deras agerande i servicemdtet pa
ett negativt sitt. Som Alvehus (2012) understryker kan utvecklingssamtal eller informella moéten
dar chefer hjalper medarbetare att balansera arbets- och privatliv, gagna personalutveckling.
Chefer har darmed en viktig uppgift i att se till att personalen far ventilera och diskutera sina

problem, for verksamhetens basta och i framjandet av professionalism.
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5. Diskussion och slutsats

| denna uppsats har vi &mnat att belysa hur chefer i ménniskonéra tjansteverksamheter skapar
forutsattningar for sina medarbetares professionalism. Professionalism ar ett uttryck for att vara
yrkesmassig, vilket i sig pavisar att professionalism kommer skilja sig at beroende pa verksamhet.
Detta staller krav pa chefers formaga att se och framja det som behdvs i just deras specifika
verksamhet. Sasom professionalism tillampas som ett Gvergripande tema i teorin, finner vi att
kretslopp ar ett dvergripande tema i analysen. | det verksamhetsomfattade kretsloppet framtréder de
olika aktdrernas agerande och vilken verkan det kan ha i verksamheten. Kretsloppets chefer har
mojlighet att paverka genom aktioner mot medarbetarna (Modell 1), respektive med medarbetarna
(Modell 2). Detta visar pa ett formellt chefskap respektive ett starkt relationsbaserat ledarskap.
Nagot dverraskande ar att vi fann att dven standardisering kontra autonomi genomsyrade bade teori

och analys.

Med avsikt att forska om professionalism, ar hemvarden ett intressant och relevant omrade att
behandla. Detta da det praglas av djupa relationer manniskor emellan (Drugge, 2003). | hemvarden
identifierar vi att det &r av vikt att chefer ar inforstadda i rutinartat respektive flexibelt arbete. Det
ena Overtraffar inte det andra, utan de ar jamlika i betydelsen for verksamhetens framgang. Det
finns en risk i att chefer lagger for stor betoning pa ett av arbetssatten, dar bada utfallen kan
medféra allvarliga konsekvenser. A ena sidan kan ett stort fokus pa standardisering 6verbetona
chefers kontroll éver medarbetare, vilket kan drabba servicemotet negativt. Servicen blir darmed
lidande. A andra sidan kan en for hog grad av autonomi resultera i att chefer forlorar kontrollen
over medarbetares bemotande, sa att servicemdtet inte foljer verksamhetens riktlinjer for
professionalism. Tjansten i sig blir da lidande. D& bemdétandet ar sjalva karnan i manniskonara
tjansteverksamheter, ar det av vikt att chefer framjar professionalism for att tjansten och servicen

ska vara djupt integrerade med varandra i samtliga servicemoten.

Manniskonéra tjansteverksamheter ké&nnetecknas generellt av att medarbetare bor anpassa sitt
bemotande och sina egenskaper efter forutsattningar i servicemotet (Hasenfeld,1983). Vi
identifierar chefers avgdrande roll i detta da denna studie har visat oss betydelsen av ledarskap i
manniskonara tjansteverksamheter. Hemvarden praglas av foranderlighet, vilket resulterar i att
utmaningen for chefer ar att stdndigt befinna sig ett steg fore och visa vagen for sina medarbetare.
Chefskapet behover anpassas efter en specifik verksamhetskontext, for att chefer pa sa satt ska

kunna skapa specifika forutsattningar for att medarbetare ska agera individs- och situationsanpassat
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gentemot kunder. Samtidigt maste chefer finna de satt i kommunikation och handlingar som inte
begransar medarbetares sjalvstandighet, utan uppmanar deras tankande och idéer. Saledes kravs ett

strategiskt ledarskap i den mangdimensionella verksamhet som hemvarden faktiskt ar.

De tendenser som vi identifierar i studieobjektet, ar att medarbetarna enligt sina chefer faktiskt
anses vara professionella. Underskéterskorna ar duktiga pa att anpassa sig efter kunder och har
darmed en forstaelse i verksamhetens 6vergripande mal, syfte och uppgift, vilka alla mynnar ut i
kundtillfredsstallelse. Detta innebar dock inte att chefer tillats ge upp sitt ledarskap. Ett formellt
chefskap, utan ledarskap, ar inte tillrackligt i varken dagens eller framtidens hemvard. Framtiden
siar om stor personalbrist och allt hogre krav pa hemvarden. For att medarbetarna inte ska ga miste
om sin formaga att individ- och situationsanpassa servicemotet, pavisar denna studie betydelsen av

att chefer &r proaktiva i sina chefsroller och implementerar ett strategiskt ledarskap.

Utifran vart studieobjekt har vi identifierat foljande forslag som sammanfattar vad chefer i
méanniskondra tjansteverksamheter gor for att skapa forutsattningar for sina medarbetares

professionalism. Vi valjer att presentera forslagen i en 6verskadlig punktlista:

Kretslopp
« Bemot dina medarbetare pa samma satt som du énskar att dina medarbetare bemoter kunder

o Se varje individ for den de ar; identifiera dem som verkligen behdver stéttning och
de som enbart vill ha bekréaftelse
o Tatillvara pa den tid som du faktiskt traffar din personal
o Fordela ditt arbete utifrdn medarbetares schema for att kunna uppmarksamma dem
och deras maende néar de ar pa plats
o Om du har arbetserfarenhet som vardpersonal, anvand denna for att utveckla ditt chefskap i
samforstaelse med medarbetarna
o Ta tillvara pd medarbetarnas starka viljor och beslutsforslag, men tank pa att leda dem at
verksamhetens hall
Delaktighet
o Sakerstall att dina medarbetare forstar verksamhetens helhet och att allt kretsar kring
kunder
« Involvera alla hierarkiska nivaer for att uppmuntra till delaktighet
o Lat personal influera de beslut som tillater det

« Satt en grans for medarbetares fragestallningar och ditt stod i detta
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o Begrénsa inte deras sjalvstandighet

o Bekréfta deras kompetens
o Dina medarbetare &r kompetenta
o Gor det tydligt att du inte vet battre enbart for att du ar chef

o Uppmuntra smaprat
o Gor dig synlig pa din arbetsplats, for att pa sa satt skapa en gemenskap

Att lyfta blicken

e Lyft din blick som chef

o Nar du ser helheten identifierar du betydande forutsattningar, som medarbetare

ocksa maste fa forutsattningar att se
« Balansera rutin och autonomi
o Béda kan vara fordelaktiga, men ocksa forradiska i for stor man
o Nar ar det viktigt for dig att personalen agerar regelstyrt, och nar ska de tillatas att
agera efter egen formaga?
o Ge medarbetarna lamplig tid med varje kund
o Servicemoten ar olika tidskravande pa grund av dess forutsattningar
o Lat vardpersonalen byta arbetspass med varandra
o Detta kan vidga deras vyer, vilket framjar formagan att se helheten

Rekrytering och utbildning

« Var medveten om hemvardens nutida och framtida utmaningar
o Personalbristen, en dldre befolkning och 6kade krav pa vard, kommer att vara en
svar uppgift att tackla
o Ldr dig att identifiera kompetent personal som dessutom delar verksamhetens varderingar
o Detta & och kommer bli mer betydelsefullt for verksamhetens totala
professionalism
« Utveckla och motivera din befintliga personal
o Vidareutbildningar och befordringsmojligheter upplevs motiverande
o Notera att varken utbildning eller erfarenhet &r en garanti for professionalism
o Sealltid till individen, vilka &r just deras egenskaper?
e Se nya mojligheter genom mentorskap och handledning
o Lat personal ha gemensam stolthet for professionen
o Nya anstéllda kan fa stod och rad fran en mer erfaren medarbetare

Att gd inien roll

« Betona tydligt vad personalens yrkesroll innebar
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o Medarbetarna kommer att behéva anpassa sina kanslor i servicemotet
e Kilivinienroll som chef
o Det ér av betydelse att &ven du anpassar dina kanslor
« Betona att medarbetares agerande ar viktigt for kunders valmaende
o Medarbetaren kan vara den enda manniskan kunder méter under en dag

Emotionell avlastning

« Forberedd personalen pa att de kan hamna i otrevliga situationer
o Utveckla dina medarbetares arbetsmetoder
o Skapa forutsattningar for medarbetarnas trygghet i sitt arbete genom att ha tydliga
riktlinjer pa hur de ska agera i utmanande servicemoten
o Detta kan underl&tta balansen mellan rutin och autonomi
« Agera som kurator efter basta formaga
o Det dr battre att personalen ventilerar frustration med dig, &n i servicemotet
e GOr det tydligt att du uppskattar att personalen har tilltro till dig
o Uppmuntra rollskifte
o Sétt ramar for nar det ar acceptabelt att vara privat och nér det &r opassande
o | fikarummet kan samtalen vara allmanna och vanskapliga, men gor det tydligt om

du onskar forbli formell chef pa ditt privata kontor

Dessa forslag illustrerar var slutsats rérande hur chefer i manniskonara tjansteverksamheter framjar
professionalism hos sina medarbetare. Med stor sannolikhet skulle en eller flera av dessa forslag
kunna tillampas aven i andra tjansteverksamheter. Emellertid &r de patagliga i just hemvard, dar
chefers agerande har indirekt paverkan pa servicemétet mellan medarbetare och kund samt en

direkt paverkan pa medarbetares professionalism.
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6. Avslutning

| studien har vi tydligt lyft komplexiteten i att styra verksamheter dér méanniskor arbetar med
manniskor, for att bidra med en rikare kontextualisering an vad som generellt aterfinns inom
tjansteforskning. Med en betoning pa professionalism och hur chefer kan framja detta hos sina
medarbetare, har vi med denna uppsats bidragit till tjansteforskning genom att presentera viktiga
insikter for chefer och ledare inom manniskondara tjansteverksamheter. Vi har avgrénsat for att
halla ett fokus pa vad som kravs i speciella kontexter inom olika verksamhetsomraden. Vidare vill
vi i denna uppsats inte generalisera, da studien tydligt visar att varje manniskonara
tjansteverksamhet kréver sin egen forskning. Tidigare tjansteforskning har en historia av att
generalisera och dra slutsatser for samtliga tjansteorganisationer (Normann, 2000; Gummesson,
2002; Gronroos, 2008). Vi anser emellertid att det &r vart att undersoka tjansteforskning ur alla
mojliga sammanhang. Professionalism ar ett betydelsefullt amne, som i sin tur innehaller en mangd
fragor och som beror samtliga aktorer i en verksamhet. Om vi lyfter blicken och ser till helheten
har professionalism dessutom en viktig roll i bade naringslivet och i offentlig sektor, vilket gor
framjandet av professionalism till en samhallsviktig frdga. Professionalism existerar i alla

organisationer, oavsett profession och chefer ska ta ett ansvar, oavsett bransch.

6.1 Forslag pa vidare studier

Overgripande finner vi att fler studier liknande denna &ar nddvéndigt for att dels belysa vikten av
professionalism som generell term, och dels dess tyngd i just ménniskondra tjansteverksamheter.
Vidare har denna studie pavisat att manniskonara tjansteverksamheter ar komplexa och darmed
behover kontextualiseras genom att koppla andra yrken till sin specifika professionalism. VVad som
ocksa kan tankas vara intressant att studera, ar professionalism i manniskonéra tjansteverksamheter
ur ett kund- eller medarbetarperspektiv. Kretsloppet tal att betonas ur olika synvinklar, for att
presentera ytterligare strategiska forslag i hur professionalism kan framjas.
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8. Bilaga

Intervjuguide

Foljande intervjuguide har anvéants som utgangspunkt for samtliga genomforda intervjuer.

Ar det okej att vi spelar in intervjun pa band?

Forst och framst: jatteroligt att du ville traffa oss idag. Vi heter da Kajsa och Annika och
kommer fran Campus Helsingborg. Vi skriver nu var kandidatuppsats i service management
och vi har valt att undersoka hur chefer i manniskonéra serviceverksamheter skapar
forutsattningar for att medarbetare ska utveckla och uppréatthalla professionalism. Med
professionalism menar vi att man ar yrkesmassig i sitt arbete. Vi uppskattar att intervjun
idag kommer att ta runt en timme, har du nagon tid att passa efterat sa har vi full forstaelse
for att vi inte kan dra Over.

Det ar helt frivilligt for er att delta och du kan vélja att avsluta intervjun nar som helst i
processen. Intervjun, som du har tillatit att vi spelar in, kommer att transkriberas och vi kan
komma att behdéva lamna ut transkribering till var opponentgrupp och examinator ifall de
efterfragar den. Du kan ocksa sjélvklart fa ta del av transkriberingen och den slutliga
uppsatsen ifall du vill det. Ditt namn kan vi anonymisera i transkribering och uppsats om sa

onskas, ar det nagot du skulle vilja att vi gor?

Borja gdrna med att beratta om vem du ar, din yrkesroll och vilket vardboende du arbetar
vid.
Hur lange har du arbetat har?
Kan du beratta lite om din bakgrund som lett dig till att du arbetar just har? Utbildning,
tidigare anstallningar...
Vilka ar dina ansvarsomraden som chef/koordinator?
Hur ser en typisk arbetsdag ut for dig?

o Vilka arbetsuppgifter tar normalt langst tid?

o Hur stor del av din tid skulle du uppskatta att du lagger pa administrativt arbete?

= Vad &r det for typ av administrativt arbete?

Har du ndgon annan chef “6ver dig”, en 6vergripande chef 1 Helsingborg eller Skane
exempelvis?

o Om ja: Hur mycket kontakt har du med den personen? Upplever du att du alltid kan

vanda dig till hen kring arbetsrelaterade fragor? Vill du ge ett exempel?
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o Intraffar ovantade inspektioner av en hogre niva? Om ja; vad kanner du infor det?
Om ja: tror du att det kan gora att de anstéllda alltid presterar sitt basta?
e Vad var det som lockade dig med att bli chef/koordinator?
e Nu nar du &r chef/koordinator, vad kénner du att din drivkraft i din roll ar idag?
e Kan du ndmna nagra for- och nackdelar med ditt jobb som du upplever det?
e Vad utmadrker dig som chef/koordinator? Personlighetsdrag...
e Vad kravs for att du ska prestera val i din roll?
e Upplever du att du skulle kunna utvecklas vidare i din roll?
o Finns det nagot som du dnskar att du kunde béttre eller kunde arbeta med som ni
inte gor idag?
o Vad finns det for mojligheter i din yrkesroll till kompetensutveckling?
Internutbildning?
e Hur upplever du att ditt chefskap utvecklar verksamheten?
e Vad anser du har forandrats pa arbetsplatsen sedan du borjade har; hur har din roll och dina
arbetsuppgifter utvecklats?
e Vad upplever du &r viktigt i er arbetsmiljo?
e Vad upplever du ar generellt utmérkande for en framgangsrik chef?
e Om jag siger ‘professionalism’ - vad tanker du pa da?

o For chef och anstalld

e Hur manga anstallda har du ansvar for i nulaget?
o Har den siffran forandrats under din tid som chef/koordinator?
o Anser du att det &r ett rimligt antal personer att ha ansvar for? Stressigt?
o Vad har de anstéllda for arbetsuppgifter? Olika?
e Varfor tror du att era anstéllda har valt att jobba just héar?
o De vill ha anstéllning? De uppskattar arbetsférhallandena? De trivs med
arbetsuppgifterna? For att fa 16n? Foretagskulturen?
e Hur mycket kontakt har ni med de anstéallda en genomsnittlig dag?
o Berétta om en dag nar ni har mycket kontakt med de anstéllda.
o Hander det att ni inte har kontakt med de anstallda alls nagon dag?
e Vad anvander ni framst for kommunikationsstil gentemot de anstallda? Telefon, mejl,
moten?

o Har du valt denna kommunikationsstil sjalv? Om nej; var kommer den ifran?
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Upplever du att de anstéllda tar med sig mycket kunskap om kontakt med vardtagare fran
sina respektive skolutbildningar?
Omsorg Helsingborg har en del karnvarden som vi har forstatt det; trygghet, méastare pa
moten, helheten, modiga och kreativa.
o Kaé&nner du till dessa vardeord?
= Om ja; hur upplever du att de paverkar ditt arbete?
o Hur formedlar ni dessa karnvarden till de anstallda?
o Upplever du att era medarbetare faktiskt arbetar efter dessa karnvérden (oavsett om
de ar kdnda for dem eller inte)?
o Har din enhet egna mal och visioner, i forhallande till andra enheter i Helsingborg?
= Om ja; hur har ni kommit fram till dessa?
Vilka krav stéller ni pa personalens professionalism? (hur ska de vara for att vara
yrkesmassiga?)
o Vilka egenskaper tycker du dr viktiga att ha som skoterska pa vardhem? Varfor?
o Tror ni att era anstéllda har en klar bild av vad som forvéntas av dem?
o Hur har ni kommunicerat vad som krévs av dem?
Hur ser ni till att era medarbetare mar bra och utvecklas? Policys? Utvecklingssamtal?
Enkéater?
Hur arbetar ni for att motivera er personal?
o Hur bedémer ni om personalen &r motiverad?
o Hur bedomer ni om personalen ar omotiverad? | sa fall, vad gor ni aktivt for att
motverka detta?
= Hur skulle du sé&ga att en motiverad anstalld presterar i sitt arbete jamfort
med en omotiverad anstélld? Professionalism
= Om ni hade uppfattat att en anstélld inte presterar som ni 6nskar, vad gor ni
at det?
o Hur fangar ni upp anstallda som inte presterar sitt yttersta?
o Vilka utmaningar upplever du med att hjalpa anstallda i att prestera i sina
yrkesroller?
o Vilka utmaningar tror du att de anstéllda kdanner med att prestera i sina yrkesroller?
Har du ett exempel pa hur en ideal medarbetare hos er agerar gentemot vardtagare.
o Hur sékerstaller ni att er personal har ett bemdtande gentemot vardtagarna som

matchar bade era och vardtagarnas forvantningar? (observationer, moten, enkiiter...)
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o Om en anstalld skulle gora riktigt bra ifran sig - uppmarksammas detta av er?
= Hur?
= Tror du att det &r viktigt med sadan aterkoppling?
Hur ser hierarkin ut pa arbetsplatsen?
o Hur decentraliserat ar det?
Hur mycket tillater du att medarbetarna tar egna beslut och initiativ?
o Vad finns det for utmaningar med detta?
Hur mycket upplever du att medarbetarna vill ta egna beslut och initiativ?
o Vad finns det for utmaningar med detta enligt dig?
Har de anstéllda olika grader av inflytande och ansvar?
o Vad kravs for att man ska fa ytterligare inflytande och ansvar? Enbart utbildning
eller annat?
Hur internutbildar ni er personal?
o Vad kan de utbildas inom?
o Uppfoljning?
o Vilka kan personalen vanda sig till vid fragor rérande utbildning?
o Ar de medvetna om detta, vem de kan vanda sig till?
Anvénds det formella manualer for undersokningar eller behandlingar i personalens arbete?
o Om ja; i hur stor utstrackning?
o Vad upplever ni att personalen anser om detta?
o Om nej: sa servicemadtena ar 6verlag situationsanpassade?
o Ar det kanske sd att det finns manualer, men de anstallda 4nda véljer att arbeta
utifran det satt de sjalv finner mest lampligt?
o Har ni tillampat digitala manualer och liknande online? Om ja: hur fungerar det?
o Upplever du att det forekommer standardisering inom andra omraden inom varden?
= Vad ar din syn pa detta?
= Vilka for- respektive nackdelar kan det finnas?
= | vilka scenarier kan det vara bra med standardisering?
= | vilka scenarier kan det vara mindre bra med standardisering?
Hur arbetar ni med forandringar pa arbetsplatsen?
o Tas beslut hogt upp i hierarkin?
o Blir de anstallda informerade i hela processen?

o Har de anstallda méjlighet att paverka beslut?
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o Hur sakerstaller du hur forandringen tas emot pa arbetsplatsen?

e Hander det att de anstéllda ifragasatter beslut som tas?
o Om ja: kan du berédtta mer om det?
e Vad ar din syn pa feedback och hur arbetar ni med det pa arbetsplatsen?
o Hur ofta sker individuella samtal?
o Hur har du i din roll tranats pa att ge bra och konstruktiv feedback till dina
anstallda?
o Hur hanterar ni kritik fran de anstallda? Har de en mojlighet att ge dig feedback?
e Vad gor ni nar nagon vantrivs eller har problem med exempelvis kollegor eller
arbetsuppgifter pa arbetsplatsen?
o Har ni ndgot sétt som ni visar stod till de arbetare som inte &r sa ndjda med
arbetsmiljén?
o Hur arbetar ni aktivt med att atgarda dessa problem?
o Hur frekvent uppfattar du att personal inte trivs pa sitt arbete har?
e Skulle du saga att en anstalld som ar missnojd med nagot pa arbetsplatsen ar annorlunda i
sin professionalism &n en anstéalld som trivs béattre?
e Har du som chef/koordinator nagon gang upplevt vad du skulle sdga var ett krislage pa
arbetsplatsen?
o Kan du berétta lite mer?

o Hur reagerade du resp. dina anstéllda?

e Hur &r era vardtagare i alder/grad av sjukdom?
o Tror du att detta paverkar personalens hanterande och bemétande av dem? Pa vilket
satt?
o Hur upplever du att detta i sin tur paverkar ditt chefskap?
e Du far garna beratta om nagot speciellt du hort fran patienterna angaende er personals
bemotande, positivt eller negativt.
e Mater ni kontinuerligt vardtagarnas nojdhet med de anstalldas arbete? Hur?
o Hur kommunicerar ni den har informationen till de anstéllda? Tror du att
informationen kan paverka de anstalldas professionalism?
o Anser du att sddana matningar aven utvecklar ditt chefskap?

e Vilka faktorer tror du ligger bakom vardtagarens tillit till skoterskorna?
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o Hur kan du i din position paverka dessa faktorer?

e Om vi sdger kreativitet och ordningssamhet, vilket av begreppen tilltalar dig mest...
o ..som chef? Varfor?
o Vilket tilltalar dig mest angaende de anstalldas arbetsstil? Varfor?
e Vad upplever du att det finns for utmaningar med att arbeta i manniskondra tjanster som

inte har berdrt hittills, eller ar det nagot du vill trycka lite extra pa?

e Ardet ok att vi dterkommer vid eventuella fragor vi kommer pa i efterhand?

e Tack sa hemskt mycket for att du stallde upp!
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