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Forord

Arbeidet med denne oppgaven har veert svart krevende og givende og det er mange jeg

gnsker a takke for at masteroppgaven har blitt en realitet.

Farst og fremst gnsker jeg a takke alle informantene for at dere har veert sa rause og apne, og
tatt dere tid til intervjuene. Jeg er ydmyk over alle falelsene og opplevelsene dere har delt med

meg. Uten dere hadde ikke denne oppgaven vaert mulig.

En stor takk rettes til min veileder Brita Gjerstad, som har veert helt fantastisk i denne
prosessen. Du har virkelig motivert meg og kommet med gode og konstruktive
tilbakemeldinger. Tusen takk for din faglige veiledning og gode oppfalging gjennom hele

prosessen.

Videre gnsker jeg a takke min tidligere fagleerer Hulda, som har veert en stor inspirasjon nar
det kommer til oppgavens tema: emosjonelt arbeid. Takket vaere din kunnskap og
motiverende og engasjerende formidlingsevne, har jeg funnet et tema jeg virkelig brenner for.
| tillegg: tusen takk for gode tips til teorier.

Sist men ikke minst gnsker jeg a takke min kjeere samboer Tone. Tusen takk for at du har lagt
til rette for at jeg skulle klare a komme i mal og tusen takk for motiverende ord. Uten deg
hadde det ikke vert en masteroppgave a levere. Til mine kjere barn: Na er mamma ferdig

med «leksene» og kan leke mer med dere. Det gleder jeg meg til.

Takk til familie og venner som har heiet pA meg under hele prosessen.



Sammendrag

Tema for denne oppgaven er emosjonelt arbeid og emosjonelle belastninger i yrkesrollen.
Forskning viser at sosialarbeidere har svert hgye fglelsesmessige krav i jobben sin. Dette er
ogsa den yrkesgruppen som i starst grad ma forholde seg til sterke falelser og skjule sine ekte
felelser i jobbsammenheng. Rusavhengige mennesker som lever i aktiv rus, kan leve sveert
vanskelige og konfliktfylte liv preget av vold, kriminalitet og overgrep. Sosialarbeidere i
arbeid med denne brukergruppen, kan bli eksponert for sterke falelser og livshistorier som
bergrer og som kan fare til emosjonelle belastninger. Denne oppgaven sgker a finne svar pa
hvordan sosialarbeidere opplever og handterer det emosjonelle arbeidet og belastningene i
arbeid med rusavhengige i aktiv rus.

For a finne svar pa dette er det blitt utfert kvalitative samtaleintervju med 8 sosialarbeidere
ved to forskjellige lavterskeltilbud for rusavhengige i aktiv rus, i Rogaland fylke. Det
teoretiske grunnlaget i oppgaven er Arlie Hochschilds emosjonsteori, og Sharon Boltons
viderefgring og kritikk av denne. I tillegg brukes Per Isdals leirbal-teori og Goffmans
teoretiske begreper «frontstage» og «backstage». Disse teoriene blir brukt for a fa frem ulike
momenter ved sosialarbeidernes falelsesarbeid og handteringen av dette, samt for a drgfte det
empiriske datamaterialet.

Funnene viser at sosialarbeiderne opplever en berg- og dalbane av folelser i arbeidet med
rusavhengige i aktiv rus. Det var vonde, men ogsa gode falelser. Undertrykking og
fremkalling av falelser var ikke uvanlig i arbeid med brukerne. For & handtere de vanskelige
falelsene hadde sosialarbeiderne tilegnet seg noen egne strategier. Sosialarbeiderne uttrykte at
de skjulte falelser i mate med brukerne, for & opprettholde profesjonaliteten. Profesjonen og
profesjonaliteten var pa autopilot og virket til & styre og kontrollere sosialarbeidernes falelser.
Erfaringen sa ut til a veere av stor betydning i folelsesarbeidet. Man taler fglelsesmessige
belastninger i stgrre grad jo mer erfaring man har. Arbeidsplassen hadde ogsa tilrettelagt for
veiledning og debrifing, for a lette de emosjonelle belastningene, noe som sosialarbeiderne
uttrykte hadde god effekt mot emosjonelle belastninger. Samtidig uttrykte noen av
sosialarbeiderne at tilretteleggingen av debrifing ikke var tilstrekkelig, for a ivareta de ansatte.

Apenhet blant kollegaer og tilrettelegging for debrifing har forebyggende effekt for
emosjonell utmattelse og utbrenthet, og kan vaere en implikasjon til videre praksis for alle

arbeidsplasser som krever emosjonelt arbeid.
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1.0 Innledning

1.1 Bakgrunn for valg av tema

Tema for denne oppgaven er emosjonelt arbeid og emosjonelle belastninger i
yrkesrollen. Denne oppgaven har fokus pa subjektive og emosjonelle opplevelser hos

sosialarbeidere som jobber med rusavhengige i aktiv rus.

Som sosialarbeider jobber man med mennesker. Man skaper og bygger relasjoner — man
jobber tett pa og hjelper mennesker i vanskelige livssituasjoner. Dette kan oppleves som
givende og spennende, men & matte forholde seg til andre menneskers falelser kan ogsa
bli en pakjenning (Statens arbeidsmiljginstitutt, 2016). Forskning viser at 40 prosent av
de som jobber i helse- og sosialyrker opplever hgy grad av emosjonelle krav i jobben
(Statens arbeidsmiljginstitutt, 2016). Samtidig ligger sosialarbeideryrket pa andreplass,
blant 47 yrker bade nar det gjelder & forholde seg til sterke falelser og skjule negative
falelser i jobbsammenheng (Statens arbeidsmiljginstitutt, 2016). Det er tydelig at
sosialarbeidere har hgye emosjonelle krav og kan oppleve emosjonelle belastninger i
arbeidet sitt.

Sosialarbeidere kan ofte undertrykke faglelsene sine i mgte med klienter som har det
vanskelig fordi dette er noe som forventes i yrkesrollen. Nar man fgler sinne og
frustrasjon er det forventet at man skal veare behersket og mate klienten med talmodighet
og omsorg. Rusavhengige mennesker har ofte en vanskelig og konfliktfylt fortid og
livssituasjon som kan veere preget av vold, kriminalitet, overgrep og lignende.
Sosialarbeidere som er satt til & hjelpe denne brukergruppen kan bli eksponert for vonde
livshistorier og fortellinger som bergrer og kan pavirke deres emosjonelle liv.
Sosialarbeidere som jobber med denne brukergruppen, vil kunne oppleve emosjonell
dissonans (konflikt mellom ekte falelser og uttrykte fglelser) i lgpet av sin arbeidsdag.
Forskning viser at mennesker som ofte opplever emosjonell dissonans har gkt risiko for

utbrenthet og sykefraveer (Indregard, Knardahl og Nielsen, 2017, s.89).



Utbrenthet farer ogsa til fraveer og lav jobbytelse, som er ganske alvorlig siden dette kan fa
konsekvenser for klientene som fagarbeiderne er satt til & hjelpe (Grandey, Foo, Groth og
Goodwin, 2012, s.1). Dette er derfor et viktig tema som angar alle sosialarbeidere som jobber
med mennesker i vanskelige livssituasjoner. Emosjoner har alltid eksistert i forskjellige
organisasjoner, men fokuset har gkt de sendere arene (Bolton, 2005). Samtidig er det fortsatt
begrenset med studier pa emosjonelle krav og helsekonsekvenser og det forventes at
emosjonelle krav vil gke i omfang innenfor helse- og sosialsektoren (Statens
arbeidsmiljginstitutt, 2016). Det er altsa behov for mer forskning rundt dette temaet. Temaet

bergrer alle yrkesgrupper som jobber med mennesker, ogsa utenfor helse- og sosialsektoren.

1.2 Problemstilling og studiens formal
Formalet med dette forskningsprosjektet er & fa kunnskap om sosialarbeideres emosjonelle
arbeid i mgte med rusavhengige i aktiv rus, samt hvordan de handterer egne folelser i
arbeidet. Med bakgrunn i dette har jeg kommet frem til falgende problemstilling:

«Hvordan opplever og handterer sosialarbeidere det emosjonelle arbeidet og de emosjonelle

belastningene i arbeid med rusmiddel-avhengige i aktiv rus?»
Jeg har to forskningssparsmal som kan bidra til & belyse min problemstilling:
e «Hvilke falelser oppstar i arbeidet med rusavhengige i aktiv rus?»

e «Hvilke metoder benyttes for & handtere vanskelige falelser i mgte med rusavhengige i

aktiv rus?»

@kt kunnskap om mulige strategier som kan forebygge eller redusere de falelsesmessige
belastningene, kan tenkes a bidra til a styrke sosialarbeideren psykisk og bidra til gkt
arbeidsglede. Dette kan gi positiv virkning, ikke bare pa sosialarbeideren, men ogsa

organisasjonen og brukerne.

1.3 Begrepsavklaringer
Noen begreper som brukes i denne oppgaven kan ha flere betydninger, eller veere uklare. Jeg
gnsker derfor & avklare begrepene som blir anvendt i problemstillingen og
forskningsspgrsmalene. Andre sentrale begreper som brukes avklares senere i oppgaveteksten,

fortrinnsvis i teorikapittelet.



Sosialarbeider: Begrepet sosialarbeider er en fellesbetegnelse pa personer med ulik
utdanningsbakgrunn, som arbeider innen privat og offentlig sosial hjelpevirksomhet
(Foreningen store norske leksikon, 2018). Her refereres begrepet til ansatte med forskjellig

yrkeskompetanse og fagbakgrunn i lavterskeltilbud for rusmiddelavhengige i aktiv rus.

Emosjoner og falelser: Stephen Fineman (sitert av Forseth, 2010, s.11) skiller mellom
«feelings» og «emotions», hvor felelser er den subjektive opplevelsen, mens emosjoner er
selve ytringen eller representasjonen av falelsene. | dagligtalen blir begrepene ofte brukt om

hverandre, noe jeg ogsa kommer til & gjgre i oppgaven.

Rusavhengige i aktiv rus: Med rusavhengige i aktiv rus menes mennesker som er avhengig
og som aktivt og regelmessig bruker legale og/eller illegale rusmidler. Det er altsa ikke snakk

om rusavhengige under behandling eller pa avrusning.

1.4 Avgrensninger
Forskning viser at flere yrkesgrupper som driver emosjonelt arbeid opplever emosjonelle
belastninger i arbeidet sitt. | denne oppgaven er det dog bare fokus pa sosialarbeidere i arbeid
med rusavhengige i aktiv rus. Sosialarbeiderne i denne undersgkelsen er ansatt ved
lavterskeltilbud for rusavhengige i aktiv rus og er derfor i daglig kontakt med rusavhengige i
vanskelige livssituasjoner. Det legges ikke vekt pa rusmiddelavhengiges falelser, selv om de
ogsa bergres av temaet og helt sikkert ogsa undertrykker falelser blant annet i form av

rusmisbruk.

1.5 Tidligere forskning
Forskningsprosjektet er et kunnskapsbidrag til et felt med eksisterende forskning, nasjonalt og
internasjonalt. Det er flere yrkesgrupper og arbeidsomrader som er blitt studert, deriblant
mellomledere i barnevernet (Gunnarsdottir, 2016), helsepersonell (Grandey, Foo & Goodwin,
2012), lufttransportpersonell (Amble & Gjerberg, 2003;2009; Amble,2013), sosialarbeidere i
arbeid med voksne og eldre, samt barn og familier (Indregard, Knardahl & Nielsen, 2017;
Senreich, Straussner & Steen, 2020; Hussein, 2018), personlige assistenter (Falch, 2010) og
bankansatte (Forseth, 2010).

Forskning pa frontlinjepersonal i Norge og deres mgte med passasjerer viser at de opplever
ugnsket og urealistisk press pa a «by mer av seg selv» (Amble & Gjerberg, 2003). Det var
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ingen system for ventilering og ingen kultur pa arbeidsplassen for & kunne veilede og rettlede
hverandre. Personalet anvendte selvreguleringsmekanismer og mestringsstrategier for a
beskytte seg selv mot emosjonelle belastninger. At ansatte utvikler mestringsstrategier pa
egenhand for a tale emosjonelle belastninger i arbeidet ser en ogsa blant

lufttransportspersonale, frontlinjepersonale og helse- og omsorgsansatte (Amble 2013).

Falchs (2010) forskning pa personlige assistenter i arbeid med mennesker med
funksjonsnedsettelser, viser at assistentene opplevde arbeidet som givende og meningsfullt,
samtidig som de opplevde det som emosjonelt krevende. Mye av arbeidet handlet om &
regulere og skjule egne falelser og assistentene kunne oppleve emosjonell dissonans i
arbeidet. Det emosjonelle arbeidet kunne tappe assistentene for energi og mangel pa

kollegastatte og ventilering hindret dem i & gjenopprette den tapte energien.

Forseths (2010) forskning pa bankansattes falelsesarbeid i mate med kunder, viser at ansatte
ofte opplever fglelsesmessig ambivalens (motstridende falelser) i mate med kundene. De
opplever a matte vare positive til tross for at de egentlig fgler noe helt annet og kommer
dermed i en «skvis» mellom hva som er god nok service og nar de skal sette grenser ovenfor
kunden. Bankansatte uttrykte ogsa stor glede og mestring i arbeidet med kundene og opplevde
gode relasjoner. Forseth (2010) hevder at blant annet faglighet, profesjonalitet og
kollegastatte kan fungere som en buffer mot de falelsesmessige belastningene i arbeidet. Ogsa
Amble & Gjerberg (2009) konkluderer med at det er viktig a sette av tid til refleksjon i

emosjonelt krevende yrker, selv om arbeidspress og forstyrrelser gjor det vanskelig.

Gunnarsdottir (2016) har studert hvordan mellomledere handterte og responderte pa
emosjonell dissonans og begrensninger av autonomi under en endringsprosess i norsk
barnevern. Funnene indikerte at mellomledere opplever emosjonell dissonans pa grunn av
deres stilling som bade mottakere og utfgrere av organisasjonsendringene. Mangel pa
ventileringsfunksjon bak kulissene, hvor mellomlederne kan uttrykke sine ekte folelser,
resulterte i en gkt opplevelse av emosjonell dissonans og falelse av ensomhet pa
arbeidsplassen. Forskning viser at det er en sammenheng mellom emosjonell dissonans,
utbrenthet og sykefraveer (Indregard, Knardahl og Nielsen, 2017). | tillegg uttrykte
mellomlederne at de opplevde a bli misforstatt, fordi de ikke hadde muligheten til & uttrykke

sine egne falelser bak kulissene med sine kollegaer (Gunnarsdottir, 2016).

Det er ogsa gjort en del forskning rundt temaet emosjonelt arbeid internasjonalt. Grandey,

Foo, Groth og Goodwin (2012) sin studie av helsepersonell pa et sykehus i Australia viser at



helsepersonellet mater mange emosjonelle utfordringer. Forskningen indikerer at det
forventes at helsepersonell handterer sine egne falelser og yter omsorg til tross for darlig
behandling fra pasienter og pargrende, og at dette er stressfaktorer som er knyttet til
utbrenthet. Funnene viser dog at det emosjonelle arbeidet ikke hadde sammenheng med
utbrenthet der det var rom for at ansatte kunne vere apne og uttrykke ekte fglelser med

hverandre.

Hussein (2018) har malt grad av utbrenthet hos sosialarbeidere med forskijellige klientgrupper
i England. Funnene viser at arbeidsengasjement, administrativ stgtte og arbeidserfaring
demper utbrenthet. Jo mer arbeidserfaring sosialarbeiderne hadde, jo mindre sannsynlighet
var det for utbrenthet. De sosialarbeiderne som opplevde hgy grad av arbeidsengasjement,
hadde ogsa mindre sannsynlighet for & bli utbrente. Sosialarbeidernes mentale velvaere og
opplevelse av personlige prestasjoner pavirket deres evne til 8 imgtekomme behovene til
sarbare tjenestebrukere. Funnene fremhever at sosialarbeidere som jobber med voksne og
eldre, generelt rapporterer hgyere niva av arbeidsengasjement, tilfredshet med tildelt tid i
arbeidet med klienter, og har lengre arbeidserfaring i sektoren og i sine stillinger enn de

sosialarbeiderne som jobbet med barn og familier.

Senreich, Straussner og Steen (2020) undersgkte sosialarbeideres opplevelse av eget arbeid og
deres nivaer av medfalelse og stress i jobbsammenheng i USA. Funnene viser at
arbeidsmiljget hadde sterst innvirkning pa sosialarbeidernes kapasitet til a vise medfalelse,
samt opplevelse av stress pa arbeidsplassen. Et godt arbeidsmiljg lindrer de emosjonelle
belastningene i arbeidet. Andre faktorer som hadde innvirkning var sosialarbeidernes mentale
og fysiske helse. Forskerne indikerer at det er behov for tilrettelegging for sosialarbeidere
med psykiske og fysiske helseproblemer. Til tross for de potensielt stressende yrkene, viser
forskning at sosialarbeidere opplever betydelig emosjonell tilfredshet fra arbeidet og at
emosjonelt arbeid ogsa er en kilde til arbeidsglede (Senreich et al, 2020; Roh, Moon, Yang &
Jung, 2016).

Emosjonelt arbeid og emosjonelle belastninger oppleves altsa i mange yrker, og yrkesutgvere
har forskjellige mater a handtere de pa. Det er her nevnt mange yrkesgrupper, deriblant
sosialarbeidere. Det kan tenkes at arbeidsforholdene (av forskjellige arsaker) kan veere
annerledes i England, Australia og USA enn de er her i Norge. Men man kan se at flere av
funnene fra internasjonal forskning gjelder for norske studier ogsa. Deriblant viktigheten med
apenhet, ventilering og kollegastgtte nar det kommer til a forebygge eller redusere
emosjonelle belastninger. Jeg har ikke funnet forskning knyttet til emosjonelt arbeid med
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rusmiddelavhengige i aktiv rus, men pa grunn av likhetstrekk i yrkesutgvelsen er det rimelig a
anta at emosjonsarbeidet som er presentert her er relevant for denne brukergruppen ogsa. Mitt
forskningsprosjekt kan bidra til gkt kunnskap nar det kommer til emosjonelt arbeid med denne

brukergruppen.

1.6 Oppgavens struktur

Denne oppgaven bestar av atte kapitler. Jeg har ovenfor presentert innledningen, som
representerer oppgavens forste kapittel.

| kapittel 2 presenteres det teoretiske rammeverket, som blir brukt som et bakteppe i denne

studien og gir en dypere forstaelse av forskningsprosjektets resultater.

| kapittel 3 blir den metodiske tilneermingen og begrunnelser av metodiske valg som er tatt
under forskningsprosjektet gjort rede for. | dette kapittelet blir ogsa informantene presentert
0g intervjuprosessen beskrevet.

Funnene fra forskningsprosjektet er delt inn i temaer og undertemaer som kom frem under
intervjuene og blir presentert i kapittel 4. Det blir i dette kapittelet brukt sitater fra

informantene slik at deres stemme kommer frem.

| kapittel 5 blir funnene drgftet i lys av teori, tidligere forskning, samt egne fortolkninger av

informantenes utsagn.

| kapittel 6 kommer jeg med oppsummering og konklusjon, samt implikasjoner til videre
forskning. Til slutt i kapittel 7 og 8, finner dere referansene som er brukt i oppgaven og

vedlegg.

2.0 Teoretisk fundament

Denne studien handler om sosialarbeideres faglelser og utfarelsen av folelsesarbeid i mate med
rusavhengige i aktiv rus. Jeg skal i dette kapittelet ga nsermere inn pa hva
falelsesarbeid/emosjonelt arbeid er og presentere Arlie R. Hochschilds emosjonsteori og
Sharon Boltons viderefgring og kritikk av denne. Nar man arbeider med mennesker i
vanskelige livssituasjoner, hvor man kan bli utsatt for emosjonelle belastninger, er det viktig a
ha muligheten for a veere apen med kollegaer. Muligheten for ventilering og debrifing med
kollegaer kan forebygge og forhindre utbrenthet og samtidig bidra til gkt trivsel pa
arbeidsplassen (Indregard et al, 2018, s.2; Grandey et.al, 2012, s.3). Forskning viser med
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andre ord at debrifing og rom for ventilering er viktig nar vi driver fglelsesarbeid. Jeg har
derfor valgt & bruke Per Isdals (2017) leirbal-funksjon som en del av teorien i dette studiet. Til
slutt i dette kapittelet vil jeg presentere noen sentrale begreper av Goffman (1992), som
brukes for & forsta empirien i oppgaven. Hochschilds og Boltons emosjonsteori blir aktivt
brukt i draftekapittelet og analysekapittelet og man kan derfor si at emosjonsteorien blir brukt
som et analyseverktgy for a forsta den innsamlede empirien. Dette vil si at jeg har et
emosjonssosiologisk perspektiv under gjennomfgringen av denne oppgaven.

2.1 Emosjonsteori
De fleste har jobber som krever en viss grad av handtering av andres og egne falelser. I den
forstand ma man pa en eller annen mate mgate kravene som kommer av det & utgve emosjonelt
arbeid (Hochschild, 2003, s.11). Dette gjelder blant annet sosialarbeidere som arbeider med
mennesker i aktiv rus. De kan hgre fortellinger og historier som bergrer og pavirker dem
emosjonelt. Yrkesrollen kan kreve at man fortsatt skal veere smilende, imgtekommende og
talmodig. Man kan fale pa en ubalanse mellom fglelser man faktisk har og fglelser som

forventes i yrkesrollen.

Hochschild har utfgrt en studie basert pa kabinettpersonells emosjoner i mgte med passasjerer
og ledelse, men man kan fortsatt bruke teorien for sosialarbeidere ogsa. Hochschild beskriver
emosjonelt arbeid som en innsats vi gjgr for a fremkalle, forme eller undertrykke fglelser slik
at de passer i forskjellige sosiale situasjoner (Hochschild, 1979, s.561). Vi driver altsa en form
for falelsesarbeid for & kunne utfare de oppgavene eller mate de kravene som forventes av oss
i den aktuelle sosiale settingen. Hochschild beskriver videre to typer emosjonelt arbeid:
Emosjonelt arbeid hvor vi fremkaller fglelser, der det er kognitivt fokus pa gnskede falelser,
og Emosjonelt arbeid hvor man undertrykker falelser, hvor det kognitive fokuset er pa en
ugnsket falelse (Hochschild, 1979, s.561).

Hochschild er sentral nar det kommer til emosjonelt arbeid og emosjonsteori. Hochschilds
emosjonsteori og forskning blir sveert ofte referert til nar det kommer til temaet
emosjonsarbeid (Falch, 2010; Forseth, 2010; Indregard et al, 2016, 2018; Grandey et al, 2012;
Gunnarsdottir, 2016; Amble & Gjerberg 2003, 2009; Amble, 2013).

Det kan tenkes at informantene i dette prosjektet opplever a fremkalle bestemte fglelser som
ikke er der, for at de skal kunne mgte kravene pa arbeidsplassen. Det er ogsa mulig at de



opplever a matte undertrykke ugnskede falelser som sinne, frustrasjon, tristhet og lignende, i

mgte med de rusavhengige. Dette gnsker jeg a finne ut av.

2.1.1 Surface acting og deep acting

Hochschild bruker ofte ordet «skuespill» og «skuespiller» nar hun snakker om utgvelsen av
emosjonelt arbeid. Nar man er i en situasjon der personlige og ekte falelser ikke stemmer
overens med arbeidsplassens krav, hender det at man ma drive en slags form for «skuespill».
Hochschild (1979, s.558) nevner to typer skuespill som utfares i slike situasjoner: «surface
acting» og «deep acting». Falch (2010) oversetter disse begrepene til overflateskuespill og
dybdeskuespill, og det er disse begrepene jeg kommer til & bruke videre i oppgaven.

Overflateskuespill handler om at man gjer en innsats for a styre og kontrollere ytre uttrykk,
som ekspressive- og atferdsmessige uttrykk, for at de skal passe inn i en bestemt situasjon.
Nar man driver med overflatskuespill kontrollerer man kroppen og dens muskler og det er
kroppen, ikke sjelen som blir det viktigste verktayet i det emosjonelle arbeidet. Skuespilleren
opplever ikke verdenen slik han/hun gir uttrykk for, men gjar en innsats for a la det se slik ut
for andre (Hochschild, 2003, 38). Her lurer man andre, men ikke seg selv. Nar man
undertrykker sine autentiske folelser og uttrykker fglelser som yrkesrollen krever, opplever
man emosjonell dissonans (Gunnarsdottir, 2016, s.92). Emosjonell dissonans oppstar nar ens
uttrykte folelser ikke stemmer overens med ens sanne og ekte fglelser (Abraham, 1998,
s.231). Overflateskuespill skaper en bevisst opplevelse av emosjonell dissonans, ved at man
har en falelse inni seg som ikke er i samsvar med det en uttrykker og man kan fale seg falsk
(Amble, 2013, 5.42).

Dybdeskuespill handler om at man gjer en kognitiv innsats, hvor man endrer sine tanker.
Dette gjgr man for a fremkalle falelser som passer i den aktuelle situasjonen (Hochschild,
1979, s.558). Nar man driver med denne form for skuespill, lurer man seg selv like mye som
man lurer andre (Hochschild, 2003, s.33). Hochschild (2003, s.40) fant dybdeskuespill nar
informantene undertrykte sinne og frustrasjon og tvang seg selv til a «ha det bra». Ved
dybdeskuespill er fglelsene ekte undertrykt eller ekte gjenhentet for & ikke bare fa et gnsket,
men mest mulig troverdig og autentisk uttrykk i mgte med eksempelvis passasjerer (Amble &
Gjerberg, 2003, 5.253). Ved a drive denne type skuespill kan man miste falelsen av hva man
egentlig ville fglt, om en ikke hadde jobbet sa hardt for a fgle noe annet og man kan dermed
oppleve en fremmedgjgring av egne falelser og seg selv (Hochschild, 2003, s.33). Annen

forskning viser at dybdeskuespill kan redusere belastningene som kommer av
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overflateskuespill, siden dybdeskuespillet ikke krever at man viser fglelser som man ikke har
(Zapf & Holz, 2006, s.23).

Som sosialarbeider jobber man med og sammen med mennesker og driver derfor emosjonelt
arbeid. Man veksler mellom & tenke pa hva man faktisk fgler, hva man gnsker a fale og hva
man burde fele (Hochschild, 1979, 5.562). Ifglge Hochschild (1979) kan man ha tre
forskjellige teknikker nar man utgver emosjonelt arbeid: Man kan uteve det kognitivt ved at
man gjer en innsats for 4 endre tanker og inntrykk, med mal om a endre fglelsene. Man kan
uteve det kroppslig, ved a kontrollere eller endre fysiske symptomer (eksempelvis skjelving),
eller man kan utgve det ekspressivt, hvor man kontrollerer kroppslige uttrykk, som for
eksempel smil og grat (Hochschild, 1979, 5.562). Man kan her se de tre forskjellige
teknikkene i sammenheng med dybdeskuespill og overflateskuespill. Ved dybdeskuespill
utever man kognitivt emosjonelt arbeid, da det her er fokus pa a endre tanker for & oppna en
gnsket folelse. Ved overflateskuespill utever man ekspressivt og kroppslig emosjonelt arbeid,

da det her er fokus pa & kontrollere ytre uttrykk.

Nar man arbeider med rusavhengige i aktiv rus kan man mgte pd mennesker som har veert
utsatt for grusomme ting. Man kan ogsa mgte pa mennesker som har utfert alvorlige
kriminelle handlinger. Alle har lik rett pa hjelp og alle skal mgtes med respekt og likeverd.
Driver de ansatte (bevisst eller ubevisst) med overflateskuespill eller dybdeskuespill i mgte
med disse menneskene? Bruker de noen teknikker for & fremkalle eller undertrykke sine ekte

falelser? Dette er noe jeg gnsker a finne ut av.

2.1.2 Falelsesregler

Med yrkesroller kommer det forventninger og krav til hvordan man skal opptre og hvordan
man skal handtere bestemte situasjoner. Pa arbeidsplassen forventes det bestemte emosjoner i
mgte med mennesker. Dette er noe Hochchild kaller for falelsesregler — altsa en regel for hva
man ber fgle i en bestemt situasjon (Hochschild, 1979, s.564). Nar man driver falelsesarbeid i
jobbsammenheng, er det ikke individene selv som styrer fglelsesarbeidet men lederne og
organisasjonene (Hochschild, 2003, s.118-119).
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Nar man over lengre tid opplever motstridende falelser rundt ekte, sanne falelser og det som
falelsesreglene forventer i jobbsammenheng, kan dette fare til emosjonelle belastninger
(Hochschild, 2003, s.90).

Hochschild sier at tjenestemenn pa institusjoner og organisasjoner mener de har gjort noe
riktig nar de har etablert illusjoner som fremmer gnskede falelser hos ansatte og at de viser
falelser «pa institusjonelle godkjente mater» (Hochschild, 2003, s.49). Videre sier Hochschild
(2003, s.49) at noen institusjoner har blitt flinke til & leere teknikker innenfor dybdeskuespill.
Dette gjer de ved a foresla hvordan man kan bruke fantasien og forestille seg ting. Pa denne
maten kan man endre falelsene sine slik at arbeidet blir utfgrt pa en lannsom mate og

falelsesreglene blir fulgt.

Forseths (2010, s.22) forskning av bankansatte viser oss ett eksempel pa felelsesregler, hvor
de ansatte opplevde en ubalanse mellom egne falelser og de organisatoriske palagte falelsene,

som forventer at man smiler selv om man star i en ubehagelig situasjon med en kunde.

Det kan tenkes at informantene i denne studien har falelsesregler de ma falge i yrkesrollen

som kan pavirke deres emosjonelle arbeid i mate med brukerne.

2.1.3 Privatlivets falelser og arbeidslivets falelser

Hochschild (2003, s.86) skiller mellom det & utgve emosjonelt arbeid i privatlivet og utgvelse
av emosjonelt arbeid i jobbsammenheng. I privatlivet ser hun pa fglelsesarbeidet i sosiale
sammenhenger som utveksling av «gaver», mens i jobbsammenheng blir den gaven omgjort
til en vare, der varen er fglelsene vare. | jobbsammenheng er ikke fglelsesarbeidet en privat
handling, men en vare man leverer for arbeidsgiveren sin — fglelsesarbeidet blir en vare som
er kjgpt pa en ene siden og solgt pa den andre siden (Hochschild, 2003, s.119). Man kan si at
arbeidsgiver «leier» arbeidstakerens falelser nar en er pa jobb. I Hochschilds teori er
flyvertinnenes fglelser en vare som arbeidsgiveren leier og betaler for og som selges til

passasjerene.

Jeg undres om informantene opplever at deres falelser styres av arbeidsplassen? Har de frihet

(autonomi) til & uttrykke egne falelser i jobbsammenheng?
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2.2 Kritikk mot Hochschilds teori

Sharon C. Bolton skriver om emosjonelt arbeid i sin bok «emotion management in the
workplace» (2005) og henviser ofte til Hochschilds arbeid i denne boken. Hun stiller seg
kritisk til noen av pastandene til Hochschild. Jeg vil her vise til noen av de mest relevante for
oppgaven.

Bolton (2005, s.60) er uenig i Hochschilds skille mellom privat og organisatorisk
folelsesarbeid og falelseshandtering. Hochschild opererer med den underliggende antakelsen
om at det ikke er rom for det ‘private’ i organisasjonslivet, nar man befinner seg pa
arbeidsplassen og innenfor organisatoriske grenser, er fglelsene vare ikke lenger vare egne
(Bolton, 2005, s.60-61). Dette kan tolkes som om at man i det private rom har mer eierskap til
sine falelser, og det er rom for & veare autentisk, mens nar man er innenfor organisatoriske
rammer, sa er det arbeidsplassen som setter reglene for hva slags falelser som lgnner seg og
ikke.

Bolton mener de ansatte tillegges for liten makt og kontroll over egne falelser i arbeidslivet
(Bolton, 2005, s.48-49). Bolton understreker a falelsesuttrykk kontrolleres og styres av ansatte

pa en rekke seregne mater, og ikke av arbeidsplassen (Bolton, 2005, s.65).

Til tross for at arbeidet kan veere krevende, utmattende og underlagt forskjellige
organisasjonsformer, mener Bolton (2005, s.58) at det blir for lite fokus pa arbeidstakernes
glede over a gjare en forskjell for andre mennesker. Bolton kritiserer Hochschild og mener
hun har for mye negativt fokus pa emosjonelt arbeid. Hun etterlyser de positive sidene ved det
emosjonelle arbeidet, som eksempelvis falelsen av glede, tilfredshet og de belgnningene som
kan oppnas under arbeidet - Emosjonelt arbeid er ikke bare en kilde til tristhet og

fremmedgjaring, men ogsa engasjement og humor (Bolton, 2005, s.62 og 64).

Bolton stiller seg altsa kritisk til Hochschilds negative fokus pa det emosjonelle arbeidet og at
individene har lite kontroll og autonomi nar det gjelder egne falelser pa arbeidsplassen.

Bolton mener at individene har mer makt over eget falelsesliv enn Hochschild gir uttrykk for.
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2.3 Per Isdals “Leirbil-funksjon”
Per Isdal (2017, s.177) mener at vi som hjelpere har behov for ventilering. Dette sier han fordi
han mener at & ta inn andres smerte og traumer over tid kan hemme oss. Han sier at man blir
utsatt for bade direkte og indirekte belastninger nar man jobber med mennesker i kriser (Isdal,
2017, s.64). De direkte belastningene forekommer nar man blir utsatt for eksempelvis vold,
trusler og aggressiv atferd. De direkte belastningene signaliserer fare og aktiviserer de
ansattes beredskap. Dette kan vare bade positivt og negativt. Positivt i den forstand at man
forbereder seg pa fare og bedre kan handtere eventuelle angrep, og negativ fordi kronisk
beredskap kan gi ekstra belastninger, som vedvarende stress. De indirekte belastningene
handler om det man opplever, mottar og tar innover seg av brukerne sine problemer og
lidelser (Isdal, 2017, s.69). Pa grunn av disse belastningene har vi behov for ventilering, og
her bruker Per Isdal begrepet «leirbalet». Leirbalet handler om at man «samles rundt balet»
for & dele erfaringer og fortellinger, noe som skal fungere som en form for «avgiftning»
(Isdal, 2017, 5.177). Pa en arbeidsplass vil dette si at kollegaene samles for a dele falelser og
erfaringer med hverandre. Ifglge Isdal (2017, s.180) er det to ting som ma skje under denne

leirbal-prosessen:

1) Man ma reagere — man ma sette ord pa falelser tilknyttet det man har opplevd og hva det

gjer med en.
2) Man ma bli lyttet til, uten a bli avbrutt eller korrigert.

Isdal (2017, s.180) foreslar at alle arbeidsplasser hvor man jobber med mennesker har en
leirbalfunksjon. Gjennom debrifing og deling av falelser med kollegaer, samt lytte til
hverandre og gi hverandre positive tilbakemeldinger far man oppfylt behovet for avgiftning.
Han mener dette bar vere et arbeidsmiljekrav, da mangel pa dette er faglig og helsemessig
uforsvarlig. Klima for autentisitet og apenhet pa arbeidsplassen bidrar til & forebygge
belastninger fra det emosjonelle arbeidet (Grandey et.al, 2012, s.9). Arbeidsplasser med lite
rom for & vise ekte falelser blant ansatte, har hgyere niva av emosjonell utmattelse (Grandey
et.al, 2012, s.8).

A skape rom for at ansatte kan veere &pne og vise ekte falelser, forbedrer bade de ansatte og
organisasjonen de jobber for (Grandey et.al, 2012, s.11). Ventilering og klima for autentisitet
pa arbeidsplassen, forutsetter at de ansatte har jobbautonomi, det vil si at man har frihet til a
handle i samsvar med personlige verdier og til & kunne uttrykke ekte falelser (Gunnarsdéttir,

2016, s.89). Forskning viser at de med hgy grad av autonomi pa arbeidsplassen erfarer mindre
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negative konsekvenser fra emosjonelt arbeid, enn de med lav jobbautonomi (Abraham, 1998,
5.233).

Forskning viser altsa at det & ha friheten til a kunne vise ekte falelser blant kollegaer, ha rom
for ventilering og tilrettelegging for jobbautonomi, gker trivselen og reduserer negative
konsekvenser av det emosjonelle arbeidet, som emosjonell utmattelse, dissonans og
utbrenthet.

Jeg gnsker a finne ut om informantene opplever at det er apent og rom pa arbeidsplassen til &
dele folelser og opplevelser med kollegaene sine. Er det rom for ventilering?

2.4 Goffmans “front stage” og “back stage”
Bade Hochschild og Erving Goffman bruker skuespillermetaforer i sine teorier. Goffman
bruker dramaturgiske begreper som roller, fasade, publikum, «front stage» og «back stage».
Av hensyn til oppgavens omfang, kan jeg ikke ga dypt inn i Goffmans teori, men velger & ha
fokus pa begrepene «frontstage» (pa scenen) og «backstage» (bak kulissene). Disse begrepene
kan vare behjelpelig nar det kommer til & plassere hvor falelsesregler, overflateskuespill og
dybdeskuespill finner sted.

Goffman (1992, s.94) sier at individer, i forskjellige situasjoner spiller en rolle og presenterer
seg pa ulike mater ut ifra hvilke regler som gjelder den konteksten man befinner seg i. Han

beskriver dette som & enten veere pa scenen, eller bak kulissene.

Scenen kan beskrives som et fasadeomrade, hvor man spiller forskjellige roller og fremhever
sider ved en selv for & opprettholde fasaden og samtidig undertrykker sider ved en selv for &
ikke sa tvil rundt det inntrykket man gnsker & gi (Goffman, 1992, 5.94). Det som undertrykkes
ma dukke opp et sted, og dette skjer bak kulissene. Bak kulissene kan man slappe av og gi
slipp pa fasaden. Her kan man forberede seg til neste «forestilling» og man kan la veere a si
sine replikker og falle ut av rollen da publikum ikke har adgang her (Goffman, 1992 , s.95 og
98).

Man kan her se sammenheng mellom Goffmans dramaturgiske begreper og Hochschilds teori
om emosjonelt arbeid (folelsesregler, overflateskuespill og dybdeskuespill). Hvis det er noen
folelsesregler satt av organisasjonen som informantene ma falge i mgte med brukerne, er nok
disse satt pa scenen. Informantene kan tenkes a drive overflateskuespill og dybdeskuespill i

mgte med brukerne, noe som ogsa er rimelig & anta hender pa scenen. Hvis informantene har
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mulighet for ventilering i form av leirbal og/eller kollegastatte hvor de kan vise sine

autentiske falelser, er det sannsynlig at dette skjer bak kulissene.

Da dybdeskuespillet farer til ektefglte gnskede falelser, er det rimelig & anta at denne
metoden befinner seg bade pa scenen og bak kulissene. Jeg skal vise til en modell som viser

sammenhengen pa en oversiktlig mate:

Folelsesregler Overflateskuespill

Dybdeskuespill

Autentisitet  Kollegastgtte
Leirbal

Teoriene som er presentert i dette kapittelet er alle relevant for denne oppgaven. Begrepene
som er beskrevet vil aktivt bli brukt i produseringen av intervjuguide og drgftingen i kapittel
5. Jeg undres om sosialarbeiderne opplever jobben sin som emosjonelt krevende og hvordan
de handterer de falelsene som dukker opp i lgpet av arbeidsdagen. Undertrykker de falelser i
mgte med brukerne pa scenen? | sa fall, hvordan far de utlgp for det de undertrykker? Er det
rom for & snakke om falelsene sine med kollegaer bak kulissene? Dette blir spennende & finne

ut av.
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3.0 Metode

| dette kapittelet presenterer jeg den metodiske tilnermingen og begrunnelser for de
metodiske valgene som er tatt for besvarelse av prosjektets problemstilling. Jeg kommer til a
gjere rede for gjennomfgringen av undersgkelsen og beskrive intervjuprosessen.
Avslutningsvis vil jeg redegjare for forskningsprosjektets validitet, reliabilitet og etiske

hensyn.

3.1 Forskningsmetode

3.1.1 Kvalitativ metode
Forskningsprosjektet sgker a fa frem sosialarbeideres subjektive opplevelse av det
emosjonelle arbeidet med rusmiddelavhengige i aktiv rus, hvordan dette pavirker dem og
hvordan de handterer de eventuelle emosjonelle belastningene. Det er da mest hensiktsmessig

ata i bruk et kvalitativt forskningsdesign, i form av samtaleintervju.

3.1.2 Fenomenologi og hermeneutikk
Fenomenologiske studier beskriver den mening mennesker legger i en opplevelse knyttet til
en bestemt erfaring av et fenomen (Postholm, 2010, s.41), i denne sammenhengen, opplevde
folelser. Jeg skal studere sosialarbeideres opplevelser av det emosjonelle arbeidet i deres
arbeid med rusmiddelavhengige i aktiv rus og jeg ansa det som naturlig & ha et
fenomenologisk perspektiv. Dette fordi fenomenologien tar utgangspunkt i den subjektive
opplevelsen og forstaelsen for fenomener gjennom subjektets perspektiv (Thagaard, 2018,
s.36).

Hermeneutikk dreier seg om spgrsmal tilknyttet forstaelse, fortolkning og hvordan vi skal ga
frem for & oppna fruktbare og gyldige fortolkninger, hovedsakelig av tekster (Thornquist,
2018, 5.167). Mitt prosjekt vil fa frem sosialarbeidernes subjektive opplevde falelser, gjennom
samtaleintervju. Da intervjuene var ferdige, ble de transkribert fortlgpende. Teksten ble
fortolket og jeg fikk samlet delene slik at det ble en helhet som kunne besvare oppgavens
problemstilling. Tolkning av intervjutekster kan sees pa som en dialog mellom forsker og
tekst, hvor forskeren retter oppmerksomheten mot meningen teksten formidler (Thagaard,
2018, 5.37).

17



Fenomenologi og hermeneutikk henger ngye sammen (Thomassen, 2006, s.161) og beriker
hverandre (Thornquist, 2018, s.205). Fenomenologien fremholder at bevisstheten er rettet mot
«noe» 0g at dette noe har en mening, mens hermeneutikken mener at dette noe ma fortolkes
for at det skal kunne forstas (Thornquist, 2018, s.205). Jeg anser det derfor som naturlig &

benytte begge perspektivene i dette forskningsprosjektet.

3.1.3 Semistrukturert forskningsintervju
Data i dette prosjektet bestar av samtaleintervju med ansatte ved to forskjellige
lavterskeltilbud for rusmiddelavhengige i aktiv rus. Det finnes flere forskjellige kvalitative
intervjumetoder og jeg valgte & bruke semistrukturerte intervju. Semistrukturerte intervju gir
mer «spillerom», slik at jeg som intervjuer kan endre retning i intervjuet og fa med ting som
er viktig (Brinkmann, 2013, s.21). Fleksibiliteten i et semistrukturert intervju bidrar til at man
kan fa mer kunnskap ut av dialogen med deltakerne i intervjuet (Brinkmann, 2013, s.21). |
forkant av intervjuene hadde jeg temaer fastlagt i intervjuguiden, men ved a velge et
semistrukturert intervju kan man tilpasse spgrsmalene til intervjupersonenes beskrivelser og
man kan legge til sparsmal om temaene som ikke var planlagt i forkant (Thagaard, 2018,
s.91). Jeg fikk muligheten til & ga i dybden pé deltakernes opplevde emosjoner og
handteringen av disse. Ved a stille oppfalgingsspgrsmal fikk jeg en bedre forstaelse av
deltakernes perspektiv, samt mye interessant informasjon som jeg kanskje ikke hadde fatt ved

et ustrukturert- eller strukturert samtaleintervju.

3.1.4 Deduktiv og induktiv tilneerming

| kvalitativ analyse er det to tilneerminger vi kan anvende.

Ved a ha en induktiv tilneerming til datamaterialet arbeider vi med utgangspunkt i dataene for
a utvikle begreper og analytiske perspektiver (Thagaard, 2018, s.172). Enten ved a anvende
begreper som intervjupersonene selv benytter seg av, eller ved a utvikle begreper fra var egen
tolkning av datamaterialet. Man kan si at nar man har en induktiv tilnzerming tar man

utgangspunkt i empirien, som videre legger faring for teori.

Nar man har en deduktiv tilnerming til datamaterialet er begrepene som knytter seg til
datamaterialet avledet fra teorier som man har valgt pa forhand (Thagaard, 2018, s5.172).

Videre gjenkjenner man mgnstre i dataene og knytter sine perspektiver av dataene til valgt
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teori. Ved deduktiv tilnaerming tar man altsd utgangspunkt i valgt teori som videre legger

fgringen for empirien.

| forkant av intervjuene hadde jeg bestemt meg for noen teorier jeg ville anvende som
analyseverktgy i denne studien. Dette gjorde jeg fordi teorien passet godt med temaet jeg
hadde valgt. Intervjuguiden ble produsert med utgangspunkt i valgt teori. Under
intervjuprosessen og da intervjuene var avsluttet, dukket det opp interessant informasjon og
begreper som ansporet meg til a supplere med annen teori. Dermed har jeg en kombinasjon av
induktiv og deduktiv tilneerming i dette forskningsprosjektet. Nar en befinner seg i en posisjon
mellom induksjon og deduksjon, kalles dette for abduksjon (Thagaard, 2018, s.184).
Abduksjon fremhever det dialektiske forholdet mellom teori og data.

Nar man jobber med fenomenologiske data, er idealet & behandle dataene pa en mest mulig
induktiv mate (Postholm, 2010, s.99). Likevel er det ikke til & unnga at forskerens
forforstaelse vil vaere med inn i analyseprosessen, og dermed blir det en viss interaksjon

mellom induksjon og deduksjon (Postholm, 2010, s.99).

3.2 Gjennomfgring av undersgkelsen

3.2.1 Tilknytning til forskningsfeltet
Mitt forskningsprosjekt sgker svar pa hvilke fglelser som oppstar hos sosialarbeidere som
jobber med rusavhengige i aktiv rus og hvordan de handterer disse falelsene. Jeg har
intervjuet ansatte ved to forskjellige lavterskeltilbud i Rogaland fylke. Jeg har veert i praksis
0g jobbet som vikar ved et av lavterskeltilbudene. Jeg presenterte mitt forskningsprosjekt for
mine tidligere kollegaer og leder der, og de sa straks ja til a delta. De anbefalte meg videre a
ta kontakt med et annet lavterskeltilbud og gav meg kontaktinformasjon til lederen. Ogsa de
var positive til & delta. Jeg har hatt en praktisk fordel ved at jeg kjenner noen av deltakerne, og
fikk dermed rask tilgang pa informanter. De etiske overveielser knyttet til & forske pa egen
arbeidsplass kommer jeg tilbake til der jeg gjar rede for etiske hensyn.
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3.2.2 Utvalg og rekrutteringsprosessen
Far man gar i gang med forskningsprosjektet ma man planlegge og fa tilgang til et utvalg
informanter som kan bidra til & besvare problemstillingen. | kvalitative studier er det som
oftest et begrenset antall personer/deltakere og det er serlig viktig at vi anvender en
utvelgingsprosess som er hensiktsmessig for problemstillingen, slik at analyseringen av
datamaterialet kan gi oss en forstaelse av det vi studerer (Thagaard, 2018, s.54). Min
problemstilling tar utgangspunkt i falelsene til sosialarbeidere i mgte med rusavhengige i
aktiv rus. Jeg matte da anvende et strategisk utvalg, hvor jeg systematisk valgte personer fra
lavterskeltilbud for rusmiddelavhengige som aktivt ruser seg, da jeg vet at de ansatte er i
kontinuerlig kontakt med brukergruppen. Strategisk utvelging er basert pa at vi systematisk
velger personer som har egenskaper eller kvalifikasjoner som er strategiske i forhold til
problemstillingen (Thagaard, 2018, s.54).

Informasjonsskriv og samtykkeskjema ble sendt til deltakerne slik at de kunne fa lest gjennom
og forberedt seg pa forhand. Pa det ene tilbudet satte lederen opp dager som var aktuelle for
deltakerne & bli intervjuet, og tok initiativ til at intervjuene skulle finne sted pa arbeidsplassen,
pa et mgterom hvor vi kunne sitte i fred uten avbrytelser. Pa det andre tilbudet videreformidlet
lederen forespgrselen om deltakelse til sine ansatte. To stykker sa ja og lederen ga meg
mailadressene deres slik at jeg kunne kontakte de for & avtale tidspunkt. Deltakerne tok selv
initiativ til & mgtes pa et pauserom pa arbeidsplassen, hvor vi fikk vare alene uten avbrytelser.

Deltakerne gnsket & bli intervjuet i arbeidstiden

3.2.3 Informantene
Jeg endte opp med til sammen 8 informanter, 7 kvinner og 1 mann. Jeg vil ikke henvise til
kjgnn, da den eneste mannlige informanten hadde blitt gjenkjent av andre deltakere og det
hadde forhindret anonymisering. Informantene vil bli referert til som Informant A, Informant

B, og sa videre, samt ved hjelp av det kjgnnsngytrale begrepet «hen».

Informantene bestar av forskjellige yrkesgrupper: sosionom, sykepleiere, vernepleier,
erfaringskonsulent og kjekkenpersonell. Jeg valgte a intervjue kjgkkenpersonell da denne
personen har hatt mye kontakt med de rusmiddelavhengige gjennom a servere dem maltider,
tilbringe tid med dem og samtale med dem. Personen har drevet miljgarbeid parallelt med

kjekkenarbeid. Den yngste informanten er 40 ar og den eldste er 64 ar. De hadde jobbet pa
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lavterskeltilbudet i mellom 1 og 16 ar. De fleste av dem hadde 8 ars erfaring eller mer

innenfor lavterskeltilbudene.

| Igpet a intervjuene opplevde jeg et sakalt «metningspunkt» (Thagaard, 2018, s.59)

«Nar vi kommer frem til at studier av flere personer eller enheter ikke synes a gi ytterligere
forstaelse av de fenomenene vi studerer, kan vi betrakte utvalget som tilstrekkelig stort»
(Thagaard, 2018, s.59. Da det ikke dukket opp nye aspekter eller informasjon i datamaterialet,
ansa jeg det som ungdvendig a fortsette rekrutteringen av flere deltakere. Denne avgjarelsen

ble ogsa tatt med bakgrunn i intervjuenes kvalitet og oppgavens omfang.

3.2.4 Intervjuguide
Nar intervjuguiden var ferdig, utfarte jeg pilotintervju for a forsikre meg om at spgrsmalene
var forstaelig og for & teste om lyden var god nok. Intervjuguiden inneholder noen
bakgrunnsspgrsmal og hovedsparsmal med oppfalgingssparsmal. Det var ikke alltid
ngdvendig a stille alle sparsmalene oppfart i intervjuguiden, da informantene snakket fritt og
ga utdypende svar. | noen tilfeller ble sparsmal stilt til tross for at de hadde sagt noe om

temaet tidligere. Dette for & se om det dukket opp ny informasjon.

3.2.5 Intervjuprosessen
Intervjuene ble gjennomfart perioden 19.12.2019 — 17.01.2020. Jeg opplevde
intervjusituasjonene som trygge og komfortable, og fikk inntrykk av at intervjupersonene
opplevde det samme. Jeg var spent pd hvordan jeg kom til & oppleve intervjusituasjonen med
deltakerne pa det andre lavterskeltilbudet, kontra de jeg kjente fra far. En forskjell var at det
tok litt mer tid & sette i gang med intervjuet med deltakerne som jeg ikke kjente fra for. Dette
fordi det ble brukt mer tid pa a skape trygghet i forkant av intervjuet. Intervjuene fant sted pa
et pauserom/mgterom og vi satt i en sofagruppe og drakk kaffe mens intervjuet pagikk. Jeg

opplevde intervjuet som en uformell samtale.

Jeg forsikret meg om at informantene hadde lest informasjonsskrivet som var tilsendt i forkant
av intervjuene. De som gnsket det, fikk en rask gjennomgang av forskningsprosjektet. Av
erfaring vet jeg at personalet har travle dager mye tid pa a introdusere tema pa nytt til de som

hadde lest informasjonsskrivet og var ivrige til 8 komme i gang.
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Det ble informert om bruk av bandopptak i informasjonsskrivet. Jeg valgte ogsa a forsikre
meg om bruk av bandopptak var greit far intervjuet skulle starte. Informantene fikk ikke vite
spgrsmalene i forkant av intervjuet og noen av deltakerne hadde vanskeligheter med a tenke
pa eksempler. Disse ga uttrykk for at de skulle gnske de hadde fatt sparsmalene i forkant slik
at de kunne forberede seg bedre. Det er vanskelig & vite om dette kunne ha bidratt til mer eller

mindre informasjon til & besvare problemstillingen.

Deltakerne ble informert da vi naermet oss slutten av intervjuet slik at de kunne forberede seg
pa at vi snart var ferdig. Ved intervjuets slutt ble deltakerne spurt om de fglte de hadde fatt
sagt det de ville si rundt temaet eller om de hadde noe de gnsket a legge til. Noen valgte a
fortsette & snakke mens andre sa seg forngyd med det de hadde fortalt. Avslutningsvis ble
deltakerne spurt om de hadde noen spgrsmal til meg. Det ble da informert om at prosjektet
kom til & bli tilgjengelig for dem nar det er ferdig, og jeg bekreftet at alle ville bli anonymisert

i forskningsprosjektet.

Ved intervjuets slutt uttrykte flere av informantene at det var nyttig for dem & reflektere over
egne falelser under intervjuet. Noen uttrykte at de ble overrasket over at de opplever mer
folelser i arbeidet og at de hadde mer pa hjertet enn de hadde tenkt i forkant av intervjuet. |
etterkant av intervjuene og etter & ha hgrt pa lydopptakene, er hovedinntrykket mitt at
informantene har veert svert dpne og delt mye. Noen ble tydelig bergrt av & snakke om det

emosjonelle arbeidet i mate med brukergruppen.

Selv om jeg opplevde intervjusituasjonen som trygg, uformell og behagelig, er det viktig a fa
frem at dette er mine egne inntrykk. Intervjupersonene kan sitte med et annet inntrykk enn

meg selv.

3.3 Analyse av intervjuene
| dette avsnittet vil jeg gjare rede for analyseprosessen og hvordan jeg gikk frem da jeg skulle
analysere innsamlet datamateriale. Analyseprosessen startet allerede da jeg var i felten og
utfarte intervjuene. Jeg gjorde meg noen tanker under intervjuene og noterte disse ned pa
intervjuguiden. Jeg var opptatt av a starte transkriberingsprosessen fortlgpende etter
intervjuene, slik at jeg skulle ha inntrykk ferskt i minne. Under transkriberingen ble jeg
overrasket over mye av innholdet som kom frem, som jeg ikke hadde lagt sa godt merke til
under intervjuene. Jeg fikk ideer om fortolkninger og noterte disse i parentes bak
informantenes utsagn. Det var ingen stay fra omgivelsene pa lydopptakene, noe som bidro til

god lydkvalitet og som gjorde det enklere for meg a fa med meg alt som ble sagt av
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informantene. Jeg leste gjennom intervjuene flere ganger for at jeg skulle fa en god oversikt
over innholdet i datamaterialet og for at jeg skulle kunne oppna en sa god forstaelse som

mulig av dataene.

3.3.1 Tematisk analyse

Nar vi utfgrer tematisk analyse, er oppmerksomheten rettet mot temaer som er representert i
prosjektet, hvor formalet er a ga i dybden pa de enkelte temaene (Thagaard, 2018, s.171). Da
jeg hadde transkribert intervjuene, lagde jeg en marg med plass til kommentarer pa intervju-
dokumentet. Videre markerte jeg viktige poenger i teksten som kunne bidra til & belyse min
problemstilling. Dette er noe som betegnes som koding (Johannessen, Rafoss og Rasmussen,
2019, s.284). Da jeg hadde oppsummert viktige poenger i teksten kategoriserte (Johannessen
et.al., 2019, s5.295) jeg dataene i mer overordnede temaer som gikk igjen i teksten. Deretter

noterte jeg undertemaer som dukket opp i intervjuteksten underveis.

Teoriene som er presentert i kapittel to ble ogsa brukt som analyseverktay i
forskningsprosjektet. Under intervjuene, transkribering og i analyseprosessen har jeg aktivt
sett etter og tatt i bruk sentrale begreper fra valgt teori (deduktiv tilneerming). Jeg har ogsa
gjennom empirien kommet frem til andre teorier og tema som jeg ikke hadde tenkt pa i
forkant (induktiv tilneerming). Analyseprosessen har veert intens og krevd mye av meg, men

den har ogsa veert veldig spennende og leererik.

Det er noen kritiske innvendinger mot bruk av tematiske analyser. Kritikken begrunnes blant
annet med at nar vi kombinerer informasjon om hvert tema fra alle deltakerne, lgsriver vi
deler av de opprinnelige dataene fra den sammenhengen de ble presentert i (Thagaard, 2018,
s.179). En av konsekvensene av dette er at intervjupersonenes forstaelse av sin situasjon far
en mindre fremtredende plass (Thagaard, 2018, s.179). Pa den annen side kan denne maten a
sortere data pa vaere med & ivareta deltakernes anonymitet, da deres beskrivelser blir samlet i
felles temaer og det kan bli vanskelig for den enkelte deltaker a bli gjenkjent av andre
(Thagaard, 2018, s.180). En annen positiv ting ved temaanalyse, er at den belyser synspunkter
som er felles for intervjupersonene. Dette kan bidra til at intervjupersonene kan kjenne seg

igjen i en felles forstaelse av andre fra samme fagmiljg (Thagaard, 2018, s.180).

Jeg valgte tematisk analyse fordi dette virket som en oversiktlig mate & analysere data pa.
Denne analyseteknikken har bidratt til at jeg har fatt dykket dypere inn i hvert tema og fatt
bedre innsikt og forstaelse for innholdet i datamaterialet. Dette har igjen bidratt til a belyse

prosjektets problemstilling.
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3.4 Forskningsprosjektets reliabilitet og validitet

3.4.1 Reliabilitet
Reliabilitet handler om forskningens palitelighet og at vi gjar rede for hvordan vi utvikler data
(Thagaard, 2018, s.181). Kriteriet for Reliabilitet er hovedsakelig at resultatene i
forskningsprosjektet kan reproduseres og gjentas (Postholm, 2010, s.169). Dette er umulig &
fa til ved kvalitative intervju, da mennesker er forskjellig og ikke vil svare helt likt pa
spgrsmalene hver gang. Intervjuernes sensitivitet vil ogsa variere, noe som er en fordel
innenfor fenomenologisk forstaelse (Postholm, 2010, s.169). Jeg har forsgkt a styrke
reliabiliteten i dette forskningsprosjektet ved & ga grundig gjennom mine valg og begrunnelse
for disse i metodekapittelet. Jeg har forsgkt & kritisk reflektere rundt egen tilknytning i felten
og hvilken betydning dette og relasjonen til noen av informantene har for innsamlet data.
Dette mener Thagaard (2018, s.188-189) er et viktig aspekt ved et prosjekts palitelighet. Jeg
var opptatt av a stille oppfalgingsspgrsmal under intervjuene for & forsikre meg om at jeg
hadde forstatt deltakerne riktig. Dette tenker jeg er med a gke prosjektets palitelighet. En
annen ting som har veert viktig for a styrke prosjektets palitelighet, er bruk av lydopptak under
intervjuene. Ved a bruke lydopptak har utviklingen av dataene blitt mer uavhengig egne
oppfatninger, enn ved bruk av egne notater fra intervjuene (Thagaard, 2018, s.188). Jeg har
transkribert alle intervjuene selv. Dette ble gjort fortlgpende etter hvert intervju. Jeg sgrget
ogsa for a skrive sitat ordrett fra alle deltakerne, slik at ikke intervjusamtalene skulle miste sin
naturlige form. Diskusjoner med veileder vedrgrende avgjgrelser rundt forskningsprosjektet,
samt kritisk kontinuerlig evaluering av forskningsprosjektet har bidratt til & styrke
reliabiliteten (Thagaard, 2018, 5.188).

3.4.2 Validitet
Validitet handler om i hvilken grad en metode undersgker det den er ment & undersgke (Kvale
og Brinkmann, 2015, s.276). Jeg har forsgkt a gi leseren sa god innsikt som mulig over mine
valg og vurderinger i forskningsprosessen, for a vise hvordan jeg har kommet fram til
dataene. Jeg har forsgkt a gjare forskningen min «gjennomsiktig» for leseren, for & gjere det
mulig for leseren selv & vurdere utviklingen av dataene og prosjektets kvalitet (Thagaard,
2018, 5.200). Gjennom analyseprosessen har jeg gatt kritisk gjennom dataene for a vurdere
mine tolkningers gyldighet og relevans i forhold til valgt tema og problemstilling. Dette er

med a styrke validiteten i forskningsprosjektet (Thagaard, 2018, s.189).
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Validitet viser til gyldigheten av de resultatene vi kommer fram til og hvordan vi tolker disse
(Thagaard, 2018, s.181). Som forskere ma vi ga kritisk gjennom hva vi baserer vare
tolkninger pa. Viktige spgrsmal for den forstaelsen vi utvikler er om vi har en tilknytning til
miljget vi studerer eller har en posisjon som utenforstaende (Thagaard, 2018, s.189). Min
tilknytning til felten har gitt bade fordeler og ulemper for forskningsprosjektet. En av
fordelene ved a kjenne til miljget er at min posisjon kan ha veart med pa a skape trygghet og
ro i intervjusituasjonen. Det kan tenkes at intervjupersonene var mer apne med a dele sine
falelser med meg, da tilliten allerede var opprettet pa forhand. Her skal ikke relasjonens
betydning undervurderes. Thagaard (2018, s.190) kaller dette for a utvikle en forstaelse

«innenfra», ved at vi har erfaring innenfor miljget det forskes pa.

Pa den annen side kan min tilknytning til miljget ha fart til at jeg har tatt visse ting for gitt og
kanskije oversett nyanser som kunne gitt en dypere forstaelse av fenomenene som ble studert.
Om jeg hadde hatt posisjon som utenforstaende hadde jeg nok stilt andre oppfalgingssparsmal
og dermed muligvis ogsa fatt andre svar. Likevel mener jeg at jeg har fatt mye viktig og

relevant informasjon som bidrar til & belyse problemstillingen.

Validitet er ogsa basert pa om tolkninger fra ulike studier kan bekrefte hverandre (Thagaard,
2018, 5.181). Selv om jeg ikke fant tidligere forskning om arbeid med rusavhengige i aktiv rus
rundt dette temaet, ser jeg mange likhetstrekk mellom mine resultater og resultater fra

tidligere forskning som jeg har presentert i innledningskapittelet.

Alle yrkesgrupper som jobber tett pa mennesker, driver pa et eller annet vis med
falelsesarbeid. Man jobber med sine egne og/eller andres falelser. Temaet i
forskningsprosjektet og den forstaelsen som er kommet frem kan derfor veere relevant i andre
sammenhenger. Prosjektet er dermed overfgrbart, og kan vare relevant i en starre

sammenheng og dette bidrar til & styrke validiteten av prosjektet (Thagaard, 2018, s.200).

3.5 Etiske overveielser
Da dette er et forskningsprosjekt som gjennomferes ved universitetet og som forutsetter
behandling av personopplysninger, matte jeg melde prosjektet inn til Norsk
samfunnsvitenskapelig datatjeneste (NSD) (Thagaard, 2018, s.22). Prosjektet var i samsvar
med personvernlovgivningen og ble vurdert som godkjent (Se vedlegg 1). Som forskere har vi
noen forskningsetiske retningslinjer vi ma forholde oss til og Thagaard (2018, s.22) nevner
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spesielt tre viktige prinsipper: Informert samtykke, konfidensialitet, og konsekvenser av &

delta i forskningsprosjekter.

Et grunnleggende etisk prinsipp for et hvert forskningsprosjekt er at forskeren ma ha
deltakerens informerte samtykke (Thagaard, 2018, s.22). Deltakerne i dette
forskningsprosjektet fikk informasjonsskriv (se vedlegg 2) pa mail eller i papirform i forkant
av intervjuene. Informasjonsskrivet inneholdt blant annet en presentasjon av prosjektet,
prosjektets formal, hva informasjonen kom til & brukes til og eventuelle konsekvenser for &
delta. Det kom ogsa tydelig frem i skrivet at samtykket ikke er bindende og at deltakerne
kunne trekke samtykket nar som helst, uten & oppgi noen grunn og uten at dette ville fa noen
konsekvenser for dem. Far intervjuet startet forsikret jeg meg om at deltakerne hadde forstatt

all informasjonen og fikk bekreftet at de fortsatt gnsket a delta i prosjektet.

Prinsippet om konfidensialitet refererer til at deltakerne skal anonymiseres i presentasjonen av
resultatene og at opplysningene som gjer det mulig a identifisere enkeltpersoner skal
oppbevares pa forsvarlig mate (Thagaard, 2018, s.24). Jeg har forsgkt a vise forsiktighet med
a vise konkrete eksempler som noen informanter kom med, da dette ogsa sannsynligvis ville
resultert i at informanten blir gjenkjent. Jeg informerte deltakerne om at de kom til a bli
anonymisert i prosjektet og at jeg kom til & oppbevare lydopptak og transkribering separat og
forsvarlig. Transkriberingene har kun inneholdt pseudonymer og har veert oppbevart i en
mappe pa datamaskinen som krever passord for a fa tilgang. Bandopptaker har vart forsvarlig

oppbevart i en boks med Ias pa, hvor bare jeg kan koden. Kun jeg har hatt tilgang til disse.

Et tredje grunnleggende etisk prinsipp for en forsvarlig forskningspraksis er & informere om
konsekvensene forskningen kan ha for de som deltar (Thagaard, 2018, s.26). Temaet for
oppgaven er emosjonelt arbeid og emosjonelle belastninger i yrkesrollen. Det var tydelig at
flere av informantene var bergrt av a snakke om sine egne og brukerne sine fglelser. Noen
trengte litt lengre pauser fgr vi fortsatte og hadde behov for a hente seg litt inn. Dette var
viktig for meg a respektere og vise forstaelse for. En annen konsekvens kan tenkes a veere at
det gjennom informantenes refleksjoner over emosjonelle belastninger, ble skapt
forventninger om at arbeidsplassen i starre grad skulle legge til rette for debrifing (jfr. Isdals
leirbal).

Siden jeg har forsket pa tidligere arbeidsplass, er det noen etiske vurderinger jeg matte ta i

forhold til dette. Da jeg har en relasjon til noen av de ansatte, kan det oppleves som vanskelig

26



for dem & si nei til a delta i forskningsprosjektet. Det var derfor ekstra viktig & understreke

frivilligheten med 4 delta.

En annen ting som var viktig i intervjuprosessen, var at intervjuobjektene som ble intervjuet
ivaretok sin taushetsplikt. De ansatte jobber med rusavhengige i aktiv rus og intervjuet ble
derfor gjennomfart pa en slik mate, at bakgrunnsopplysninger som kunne identifisere
enkeltpersoner (brukerne av tilbudet) ikke ble samlet inn. Nar man forsker innenfor egen
arbeidsplass, deler man mange av de samme erfaringene som deltakerne i studien og det kan
bli utfordrende & analysere fenomener som bade vi og deltakerne tar for gitt (Thagaard, 2018,
5.80). Jeg matte veere bevisst dette under intervjuene og forsgkte a ta en «uvitende» posisjon.
Jeg var apen og nysgjerrig og stilte spgrsmal som om jeg var ny innenfor felten. Mitt
kjennskap til miljget kan ogsa bidratt til & redusere en mulig avstand til intervjupersonene
(Thagaard, 2018, s.105), som kan ha resultert i at intervjupersonene apnet seg pa den maten

de gjorde og delte sine falelser med meg.

4.0 Presentasjon av funn

| dette kapittelet presenteres temaene som jeg fant under analysen av intervjuene.
Informantene fortalte om mange falelser i lgpet av en arbeidsdag. Falelsene og
folelsesarbeidet var avhengig av om sosialarbeideren hadde en god eller darlig dag og
arbeidsdagen var preget av bade vonde og gode fglelser. Jeg skal ga inn pa disse i neste
avsnitt. Informantene hadde ogsa tilegnet seg ulike strategier for & handtere fglelsene sine i
mgte med brukergruppen. Noen av strategiene hadde sosialarbeiderne tilegnet seg selv, mens
andre strategier var organisert av arbeidsplassen. Videre i dette kapittelet gar jeg dypere inn i
de ulike temaene og kategoriene som dukket opp under intervjuene.

4.1 Berg- og dalbane av falelser

Resultatene viser at informantene opplever mange falelser i arbeidet med rusavhengige i aktiv
rus. Informantene var svaert apne og fortalte om falelsesmessige krevende situasjoner med
brukergruppen som pavirket deres falelsesliv. Samtidig ble det ogsa fortalt mange fine

historier om gode relasjoner i et givende arbeid.
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4.1.1 De vonde falelsene
Noen av folelsene som kom frem i intervjuene var negative. Disse folelsene skal jeg

presentere i dette avsnittet.

Intervjuene fant sted rett far og rett etter jul, sa det ble en naturlig ting & snakke om for
informantene. Informantene ga uttrykk for at juletiden var veldig tung felelsesmessig for
brukerne, og at dette ogsa pavirket de ansattes falelsesliv. Informantene beskriver en
kontrastfylt tid, hvor de gleder seg til & samle familien og spise mye god mat — Samtidig gruer
brukerne seg til denne tiden, da de har mange vonde minner fra julen. Mange har ikke kontakt
med familien sin lenger, ingen fast boplass og ruser seg ekstra mye gjennom hgytiden.

Informantene forteller at de fgler mye tristhet i denne tiden, da det er vanskelig & tenke pa
ensomheten som mange av brukerne opplever i en tid der de fleste tilbringer tid med familie.
Haytiden kunne vekke mange foelelser. En Informant forteller om en bruker som hen har
tilorakt mye tid sammen med. Informanten spurte brukeren om hva hen skulle gjare i juletiden
og om hen hadde noen & vaere sammen med. Brukeren sa hen skulle vere alene, akkurat sann
som arene for, og at det ikke var sa ngye med «den der» julen. Informanten hadde tatt
brukeren med seg pa julemesse i kirken der det ble sunget julesanger. Informanten forteller:

«..0gsa mens vi sitter der, sa synger de tenn lys, sa kjenner jeg liksom at tarene presser pa for
jeg har sa vondt av henne.. Ingen a veere sammen med, bor alene pa midlertidig bopel.. sa jeg

kjente jo at jeg bare ville grate ...» (Informant B)

Informanten viser tydelig empati og medfglelse for brukeren som ikke hadde noe forhold til

julen og som ikke hadde noen & vaere sammen med.

Noen av informantene ga uttrykk for at de ikke matte gjere sa mye ut av julen i mgte med

brukerne og at de ikke matte «pushe» pa brukerne at de selv gledet seg til jul.

Informant E fortalte om den farste julen hen hadde jobbet pa lavterskeltilbudet og at hen etter

en tung dag pa jobb, skulle handle siste rest far julaften.

«Jeg dro pa butikken for d handle... sa begynte jeg bare d grdte... for jeg syntes det var helt
meningslost... hva er det vi holder pa med? Sa er det sa mange som har det sd jeevlig.. dette
var siste stresshandlingen for at man skal vere sikker pa at alt ska/ veere perfekt... og da ble
det sann... jeg la fra meg varene og dro hjem og tenkte at det jeg ikke har i dag, far bare

veere...»
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Slik jeg tolket informanten, falte hen pa darlig samvittighet. Mens hen skulle handle siste rest
slik at alt skulle veere perfekt til jul, tenkte hen pa brukerne som er ensomme og har det
vanskelig i juletiden. Informanten opplevde situasjonen og julehandelen som «meningslgs»,
begynte a grate og matte dra hjem. Det var ingen tvil om at informantene var preget av

juletidene, og alle falelsene dette innebar bade for dem og for brukerne.

Et annet tema som dukket opp, var fortellinger fra barndommen. Flere av informantene
fortalte at de ofte fikk hare om grusomme fortellinger fra brukernes barndom. Noen brukere
har blitt utsatt for vold i barndommen av omsorgspersoner, hatt rusavhengige foreldre og veert
vitne til at en av foreldrene har blitt utsatt for vold. Noen fortellinger omhandler seksuelle
overgrep, grov omsorgssvikt og noen hadde blitt gitt rusmidler i meget ung alder.
Informantene blir utsatt for sveert sterke fortellinger som bergrer og de gir uttrykk for at dette

er noe av det som gjer mest med de falelsesmessig. Informant G forteller:

«...Det vanskeligste er nar det er sarhet og sorg.. Nar noen du kjenner godt forteller
om barndom ... dddd (tydelig berart), det er jeg ikke sa god pa, det er det som gjar
mest med meg.. Nar du er stygg med uskyldige og sarbare barn.. den synes jeg er taff..
da er jeg ngdt til & passe pa at den ikke gar for langt inn, for da blir jeg gdelagt.»

Informanten var tydelig bergrt nar vi snakket om dette temaet og var klar pa at dette er noe av

det vanskeligste hen matte forholde seg til falelsesmessig i arbeidet med brukergruppen.

Rusmiddelavhengige i aktiv rus kan leve tgffe liv pa grunn av deres vanskelige livssituasjon.
Informantene forteller at denne brukergruppen ofte kan bli utsatt for vold, men ogsa utgve
vold mot andre. De kan veere psykotiske samtidig som de er ruspavirket, noe som kan skape
utagering og dermed stort ubehag for informantene. Det kan veere mye aggresjon mellom
brukerne, men ogsa mot hjelpeapparatet. En spesielt utsatt gruppe som ble nevnt under
intervjuene er kvinnene i rusmiljget. Kvinnene er mer utsatt for vold og seksuell utnyttelse
ifelge informantene. Nar vi kom inn pa falelser i arbeidet med denne brukergruppen, sa

informant D felgende:

«... jeg kjenner at jeg kan bli rort ndr jeg snakker om det faktisk... (tarer i gynene).
Det er mye sterke falelser.. kanskje det som rgrer meg mest er noen damer som jeg
jobber med... selv om jeg har jobbet med aktiv rusavhengige i sa mange dr, sd tror jeg
aldri helt jeg kan skjonne hvor taffe livene deres er... sa styrte mange er til a
tilfredsstille menn for eksempel...oioioi... ikke bra altsd...av og til sd tenker jeg at det

du forteller meg na, det har jeg egentlig ikke lyst til & hgre..» (Informant D)
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Informanten er bergrt nar vi snakker om de kvinnelige brukerne og situasjonene de kan havne
I. Informanten forteller videre at hen har hatt samtaler med en kvinne som ba om helsehjelp,

hvor informanten s& at kvinnen hadde veert utsatt for vold:

«Jeg kan papeke at jeg ser du er bla, hvor jeg far til svar at: ja, jeg sa noe jeg ikke
skulle sagt i gar, og fikk juling.. (sukker tungt). Hun bare plukket og plukket pa sarene
hun hadde for hun sa at hun heller gjorde det, for hun hadde s& vondt inni seg, og den

indre smerten hun folte pd var for tung og sterk...»
Det var ingen tvil om at disse mgtene var emosjonelt krevende for informanten.

Informant A forteller at hen sjeldent er redd pa jobb, men at det var spesielt en episode der
hen virkelig hadde falt pa frykt. En bruker som var svert aggressiv og truende mot en annen
bruker ble bedt om a forlate bygningen, og de matte lase darene. Informanten forteller at hen

ble redd for at vedkommende skulle komme seg inn.

«Da kjente jeg at, da klarte jeg ikke a finne et handlingsrom.. da tenkte jeg, hva er det
som skjer na? Hvorfor blir jeg sd redd na? ... og da klarer jeg ikke d se losninger ...
det var en ny opplevelse...Da var jeg mye reddere i situasjonen.. da kom fglelsene mye

mer..»

Informanten ga uttrykk for en form for redsel hen ikke hadde kjent pa tidligere og fortalte

videre at hen plutselig ikke fglte seg trygg lengre, og ikke hadde kontroll pa falelsene sine.

Noen av informantene kunne fortelle om episoder der de hadde funnet ut at brukere av
tilbudet hadde omsorg for barn og at de da ma informere brukeren om deres opplysningsplikt
til barnevernet. Brukerne kunne da bli aggressiv og truende i mgte med de ansatte. En av
informantene fortalte at hen matte gi beskjed til en bruker om sin opplysningsplikt til
barnevernet, da vedkommende hadde omsorg for barn og var innom for a hente brukerutstyr
(sprayter). Brukeren hadde blitt forbannet og forlot bygningen i sinne. Brukeren var innom
noen ganger i ettertid og oppsgkte informanten. Informanten opplevde en truende atferd i

form av kroppssprak, gestikulering og blikk fra brukeren.

Informanten forklarer videre at den truende atferden resulterte i at hen hadde enorme mareritt
om brukeren. Informanten forteller om mareritt der det er biler utenfor huset deres og at «de»

kom for & hente hen og at livet na var over.
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«Jeg vaknet med 250 i puls og var helt frossen, jeg klarte ikke & rgre pa meg og jeg
harte folk utenfor huset.. men jeg tenkte at na ma jeg bare slappe av og puste.. jeg

svettet og hadde hjertebank, men jeg klarte d fa kontroll pa meg selv...» (Informant D)

Informanten forteller videre at hen opplevde situasjonen som «heftig» og at hen gikk pa «ta
hev» i noen uker, om ikke maneder. Fglelsene som informanten hadde opplevd i mgte med
brukeren hadde satt sa dype spor, at informanten hadde skremmende mareritt og falte seg

generelt utrygg over lengre tid.

Informantene fortalte ogsa at de kunne vere vitne til overdoser og ulykker pa grunn av for
stort rusinntak. Dette vakte mye redsel og bekymring hos informantene. Informant G fortalte
om en bruker som hadde et stygt fall utenfor lavterskeltiloudet, hvor de matte tilkalle
ambulanse. Informanten var kjemperedd og bekymret, samtidig som hen var irritert og sint pa
de andre brukerne som flokket rundt og forsgkte a gi den skadde rusmidler. Informanten

forteller:

«Jeg kjente at da... da var jeg virkelig redd.. jeg tenkte at, nd dor han.. Og sinne pd de
som forsgkte & putte i han forskjellige stoffer, ja.. og stress.. kjempestress akkurat der

og da» (Informant G).

Informanten fortalte ogsa under intervjuet at hen var kjempestresset, men matte opptre rolig i

situasjonen
«Men egentlig sa er jeg jo i opprer innvendig».

En annen ting som vakte falelser hos informantene, var brukernes ansvarsfraskrivelse. Dette

var noe som noen av informantene uttrykte frustrasjon og irritasjon rundt. Informant H:

«Men jeg kjenner at det jeg sliter mest med, eller fgler mest p4, er at jeg blir litt lei av
a hare at de synes litt for mye synd pa seg selv mange ganger, og total

ansvarsfraskrivelse.. det er et kjent fenomen her.. ingenting er deres feil...»

Informanten forklarer at noen brukere kan komme innom og klarer omtrent ikke & holde
gynene apne eller ga normalt, men de pastar de ikke har inntatt noen rusmidler. Informantene

uttrykte at ansvarsfraskrivelse fra denne brukergruppen ikke var uvanlig.

A stadig sta i emosjonelt belastende situasjoner kan fare til emosjonell utmattelse og flere av
informantene ga uttrykk for at de ble slitne av det emosjonelle arbeidet i mgte med

brukergruppen. Informant H sa det slik:
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«Hvis jeg er utslitt nar jeg kommer hjem, sa er det ikke sliten i beina som man kanskje
er fra en dag pa kirurgisk avdeling eller hjemmesykepleien.. da handler det om hodet..
man har hort mye... ja, hvis det er krevende sa handler det om det emosjonelle eller

det relasjonelle og det som skjer i det vi ma motta...»

Informanten forteller at de ikke blir fysisk sliten etter en arbeidsdag slik som i mange andre

yrker, men psykisk utslitt pa grunn av alt de ma motta i arbeidet med brukergruppen.

Arbeid med rusavhengige i aktiv rus kan vekke mange falelser hos informantene.
Informantene har her fortalt om falelser av tristhet, darlig samvittighet, redsel, bekymring,

irritasjon og sinne.

4.1.2 De gode fglelsene

Til tross for de fglelsesmessige belastningene informantene opplevde i arbeidet med
brukergruppen, hadde de mange positive erfaringer og opplevde mye glede i arbeidet.
Informantene fortalte at brukerne satte veldig pris pa de ansatte og tilbudet. Dette ga
informantene en opplevelse av et givende og betydningsfylt arbeid, samt en falelse av
mestring. Informantene uttrykte ogsa at de brydde seg om brukerne og var blitt veldig glade i

dem.
En av informantene ga uttrykk for dette slik:

«I perioder er man kanskje veldig engasjert i enkelte brukere... og maten vi jobber pa
gjer at vi blir veldig glad i dem og det er derfor vi blir veldig engasjerte tenker jeg.. og
vi far veldig mye tilbake ogsd... sd det blir en relasjon og gjensidighet i det ..og de er

jo glade i oss og takknemlige.. og oppfarer seg stort sett bra» (Informant B)

Informant D fortalte ogsa om det positive ved arbeidet. Informanten fikk falge utviklingen til
en av brukerne, fra a vare langt nede og trenge regelmessig helsehjelp til 4 ta grep om livet
sitt og oppleve mestring og glede. Informanten fortalte at de under sarbehandling fikk gode og

motiverende samtaler:

«Det handler om s& mye mer enn a legge plaster pd sdret... Det kan veere en slags
prosess som begynner der, en kan veere med pa a fa sa noen frg og det er ganske

spennende... En dag kom han pa dgra her og hadde lyst til at jeg skulle hilse pa
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samboeren. Det var altsa helt utrolig fantastisk.. hva slags reise han hadde tatt fatt

pd... det var ubeskrivelig... ubeskrivelig...»

Informanten viste tydelig glede nar hen snakket om denne brukeren, samtidig som hen ble rert
av a snakke om hvor bra det gikk med vedkommende i dag. Det er helt klart mye glede og
mestring i informantenes arbeid ogsa. De gode felelsene og mestringen ga mye glede i

arbeidet og gjorde mye med trivselen:

«Tror ikke det er noen her som ikke fgler mestring og det har mye a si for trivsel og

arbeidsmiljget» (Informant F)

Informantene ga uttrykk for at de til tross for de vanskelige falelsene, opplevde mye glede og
engasjement i arbeidet med brukergruppen. De var stolte av jobben sin og opplevde jobben

sin som viktig og givende.

4.1.3 Sosialarbeiderens gode og darlige dager
Nar informantene fortalte om hvilke fglelser som kunne oppsta hos dem i arbeidet, kom det

frem at dette var avhengig av hvordan de hadde det med seg selv. Informant A sa:

«Jeg ma vaere bevisst pa hvordan jeg selv er den dagen og om jeg ikke har overskudd..
Det handler ekstremt mye om hvordan vi har det i oss selv og hva vi har i var egen
ryggsekk...Av og til md jeg nok ta meg litt sammen og gjerne tenke, hva handler det na
om? Er jeg for trgtt? Hvordan jeg selv er den dagen, om jeg ikke har overskudd...Jeg

ma vaere bevisst pa det»

Hvis man har en darlig dag selv har man mindre a ga pa falelsesmessig. Informantene ga
uttrykk for at de ma ha overskudd til & kunne ga inn i de utfordrende situasjonene med
brukerne. Har man fatt lite savn, har problemer hjemme eller har en darlig dag har dette stor

innvirkning pa hvordan de opplever fglelsene pa jobb.
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4.2 Sosialarbeiderens handtering av falelsene

For & kunne handtere de falelsesmessige belastningene i mgte med brukergruppen, hadde
informantene tilegnet seg ulike individuelle strategier som handlet om a bruke
profesjonaliteten og jobbe for & prave a forsta brukernes atferd. 1 tillegg fortalte flere at deres
lange erfaring med denne brukergruppen ogsa ble en form for strategi for & kunne tale mer av

det folelsesmessige arbeidet.

4.2.1 Profesjonalitet

Et annet interessant funn er hvordan flere av informantene uttrykte at de matte veere
profesjonelle i mgte med brukerne, og at profesjonalitet hovedsakelig handlet om a holde
tilbake egne autentiske falelser i mate med brukergruppen. Nar det var snakk om fglelser som
kunne oppsta i arbeidet med brukerne ga informantene uttrykk for at de ofte forsgkte a skjule
egne folelser og at dette er en del av jobben deres. Det forventes at man skal «ta seg

sammen».

Informant B fortalte at de ofte matte forholde seg til sterke falelser hos brukeren. Jeg spurte

da hvordan hen forholdt seg til disse sterke faglelsene

«Jeg progver & mgte det sa godt som mulig, pa en profesjonell mate.. men ogsa pa en

medmenneskelig mdte.. og da er det d prove d romme det og roe situasjonen...»
Slik jeg tolker informanten, er profesjonalitet noe annet enn medmenneskelighet.

Informant F trakk linjer mellom det & vere pa autopilot og det & veere profesjonell. Da
informanten ble spurt hvordan hen handterte eller mgatte de falelsene som ble uttrykt av

brukerne, svarte informanten

«Vi har jo en profesjonalitet som pa en mate ligger der og som forhapentligvis klarer
a styre det, uten at man kanskje trenger a tenke over hva man bgr gjere og ikke bar

gjore...»

Profesjonaliteten til de ansatte var altsa med a «styre» hvordan de mette falelsene til brukerne.
Dermed kan det tenkes at det er en form for automatikk i profesjonaliteten som hjelper

informantene a holde tilbake egne falelser.

Informant D forteller at hen far hare noe sveert opprerende av en bruker som har utgvd vold

mot en annen bruker. Dette opplevde hen som emosjonelt krevende og grusomt a hgre pa.
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Informanten ble sint og nar hen ble spurt om hen skjulte fglelsene sine eller om hen viste dem

til brukeren, var svaret:

«Jeg brukte nok helt klart noe energi pd d skjule det... og det handler jo pa en mate
om d bruke energien pd a std i situasjonen... da henter jeg jo alt jeg har av min

profesjonalitet...»

Informanten ga uttrykk for at hen brukte mye energi pa a skjule fglelsene sine. Igjen virker det

som profesjonalitet handler om a holde tilbake eller skjule sine autentiske falelser.

Nar man jobber med rusmiddelavhengige i aktiv rus, mgter man mennesker med forskijellig
bakgrunn og bagasje. Mange har opplevd grusomme ting, men ogsa utfert grusomme ting mot
andre. Informant C forteller om en bruker hen ma forholde seg til, som har drevet med
overgrep mot mindrearige og som hen ma vare smilende og blid i mgte med. Dette er noe hen

opplever som falelsesmessig krevende

«Jeg blir sa forbanna, ogsa blir jeg sa sint pa meg selv for at jeg er sa blid mot
han...Men jeg md jo veere det for d veere profesjonell.. Jeg md veere profesjonell og ta
imot alle med &pne armer og det fgler jeg at jeg gjer.. men jeg kjenner det er

frustrerende av og til..»

Informanten forteller videre at denne strategien gjar at hen feler seg falsk men at hen er ngdt
til & «late som», ellers kunne hen ikke ha jobbet ved lavterskeltilbudet. Informanten uttrykker
at det & veere profesjonell er & undertrykke vanskelige falelser. Informanten fortalte at nar
brukeren snakker om upassende ting har hen mest lyst til & be han om a «holde kjeft», men
sier at siden hen er pa jobb sa kan hen ikke gjare dette. Informanten bruker profesjonaliteten
til & beholde roen og holde tilbake sine ekte fglelser. Profesjonaliteten styrer helt klart
hvordan mange av informantene opplever og handterer fglelsene sine, men ogsa hvordan de

magter brukerne.

Informantene beskrev ogsa falelser som ble koblet av i stressende situasjoner, hvor
adrenalinet ble koblet pa og det ble pa en mate en automatikk i arbeidet deres. Falelsene kom
ikke far situasjonen var over og de hadde trukket seqg tilbake.

Informant A fortalte at de matte forholde seg til mange falelser hos brukerne, deriblant sinne

og aggresjon. Da matte det tas risikovurderinger og det praktiske kom far falelsene:

35



«| forhold til sinne, s& ma det hele veien tas vurderinger om vi er folk nok og hvor
farlig det er...Adrenalinet kobles nok litt pa og fglelsene kobles av. Man skrur liksom
litt av og skjerper seg, liksom.. hvordan ma vi tenke? Er vi folk nok? Hva er rett a
gjere? Man kobler liksom av falelsene.. tenker det er en del av krisehandteringen.. sa
kommer det gjerne etterpa at jeg er skjelven og har hjertebank... alt kommer

etterpd...»

Slik jeg har forstatt det er det profesjonalitet igjen som informant A beskriver. Fglelsene blir
koblet av, vurderinger skjer automatisk og profesjonaliteten tar over. Det kan virke som om
profesjonaliteten er en beskyttelsesfaktor for informantene i mgte med en emosjonelt
krevende brukergruppe.

Informantene fortalte ogsa at de matte hgre pa veldig mange vonde og triste fortellinger av
brukerne og at dette var noe som bergrte dem veldig. De ga uttrykk for at de hadde en
emosjonelt krevende jobb. Samtlige av informantene kunne fortelle at de ikke grat fremfor

brukerne, selv om de kjente tarene presse pa. Informant D sa det slik:

«Jeg er ikke redd for a vise falelsene mine, men jeg skal ha litt kontroll pa de... for nar
brukerne kommer & deler sine historier og liv, sa kan ikke jeg sitter her & grate.. det

gar jo ikke... Jeg legger nok litt lokk pa meg selv for a vere til stede for brukerne...»

Her ser vi at det & legge lokk pa egne falelser ikke bare trenger & handle om & beskytte seg

selv men for & kunne vaere til stede for brukerne og gi de sa god hjelp som mulig.
En annen informant sa det slik:

«..jeg tenker at brukeren skal slippe d beere vare ting... jeg tenker at det er viktig at
jeg viser at jeg taler det de sier og at de kan bruke meg til det de har behov for, og at
de ikke skal matte tenke pa mitt velvaere og hvordan jeg har det.. og at de ikke skal fa

darlig samvittighet fordi jeg begynte d grdte... det synes jeg er viktig...» (Informant A)

Slik jeg tolker det uttrykker informanten at hen ikke grater foran brukeren, for & kunne skane
brukerne mot darlig samvittighet for at fortellingene deres har skapt for sterke falelser hos
hjelperen. Det er brukerens fglelser som skal veere i sentrum, ikke hjelperens. Informantene ga
uttrykk for at hvis de som hjelpere skulle begynne a grate nar de harte triste ting, sa fikk ikke
brukerne den hjelpen de hadde behov for. Man kunne vise at man ble rgrt og vise forstaelse,

men falelsene matte «stoppe der» var det en informant som uttrykte.
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4.2.2 A jobbe for & prave & forsta
Informantene fortalte at de var opptatt av a finne forklaringer pa brukernes atferd. Dette
fungerte som en beskyttende strategi, da forklaringene hjalp de a ikke ta brukernes atferd

personlig.

«Jeg prover a forsta ting, og se ting.. istedenfor a tenke at det gjelder meg personlig
sa praver jeg a tenke og analysere hva som skjer og hvorfor... Nér jeg finner gode

forklaringer pa ting, sa taler jeg veldig mye mer falelsesmessig» (Informant A)

Informanten er tydelig pa at denne strategien er bevisst og at hen taler mer nar hen finner gode

forklaringer pa atferden.

Informant G fortalte om et par nye brukere som var veldig ufine med personalet og andre
brukere. Brukerne hadde skapt irritasjon over tid, men etter hvert utviklet informanten en

strategi for & handtere falelsene sine rundt dette bedre:

«Det sier jo litt om de, altsa.. hvordan du selv faler deg nar du er ngdt til & hane de
som er svakere enn deg selv. Jeg var ngdt til & prave a tenke at de oppfarer seg
egentlig som to sma sare gutter, og jeg vet de hadde en del med seg i bagasjen.. Sa jeg
klarte & fa snudd litt pa det.. og jeg klarte a forsta de.. og da ble jeg litt glad for meg
selv, for da tok jeg det ikke sa personlig..»

Informanten sitter og tenker litt for seg selv, og sier videre:

«Det var de som strevde med noe... og det tror jeg reddet meg pa et vis.. at jeg la det
fra meg, eller tilbake pd de... det gikk ikke inn pd meg lenger... Det gjorde at jeg
klarte & ikke ta det personlig, og det er jo sunt.. for det er nar du tar alt til deg at det

ender med en stor klump i magen, og det er jo da det er farlig...»

Informanten gir uttrykk for at det var en lettelse nar hen fikk jobbet seg frem til en forstaelse
over hvorfor brukerne oppfarte seg slik som de gjorde. Slik klarte hen & se pa de pa en annen
mate. Informanten beskriver det slik at hen la fglelsene over pa dem, at det var de som slet

med noe og ikke informanten selv. Slik klarte hen a ikke ta det de sa og gjorde personlig.
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Informant H forteller at mange av brukerne er kriminelle og har gjort forferdelige ting mot

andre mennesker. Informanten forteller om en bruker som har store voldsdommer bak seg:

«Jeg klarer ikke & kjenne annet enn godhet for han.. for etter hvert sa klarer man a
forsta at de har en helt annen bagasje enn meg og de har opplevd ting fra de var
SMA... sett far sld mor, og gjerne blitt gitt litt rusmidler i tillegg.. Hvis man begynner a

tenke sann og forstdr hva den enkelte har opplevd, sd er det ikke sd vanskelig...»

Det er tydelig at det & prove a forsta brukernes atferd er en strategi som hjelper informanten a
handtere sine falelser i mate med brukerne. Informantene ga ogsa uttrykk for at de mette

brukerne pa en bedre mate ved a bruke denne strategien fordi holdningene deres ble en annen.

4.2.3 Erfaring som strategi
Et av funnene i dette forskningsprosjektet viste at informantene taler mer falelsesmessige

belastninger jo lengre erfaring de har med denne brukergruppen.

Informant H forteller om mange av de vonde opplevelsene brukerne har fra oppveksten, som
blant annet vold og seksuelle overgrep. Informanten forteller at det er forferdelig a hare pa og
at man ma bearbeide disse fglelsene, men at det var vanskeligere de farste arene hen var

ansatt:

«..Man tar mye mer inn de farste arene, ogsa ma man bare beskytte seg selv etter
hvert...Jeg merker at jeg ma skru av litt noen ganger.. Ikke det at jeg ikke horer, men

alt gar ikke like inn pad meg lenger.. For da hadde jeg jo ikke holdt ut...»

Informanten forteller at erfaringene hjelper mot & ikke la de vonde tingene ga like mye inn pa
hen slik det gjorde for. Dette er en strategi hen har utviklet gjennom arbeidserfaring og hen

sier at uten denne hadde hen ikke holdt ut i jobben sin.

Informant G fortalte at de var blitt vante med brukere som uttrykte mye sinne og var hgylytte,

men at det ikke var like lett for de som var nylig ansatt:

«Nesten daglig er det noen som roper eller sldar i bordet... Nd er det en som er

sykemeldt fordi det har blitt for taf... Men hen er jo den yngste...»

Slik jeg tolker det, gir informanten uttrykk for at det ikke overraskende er den med minst
erfaring som er blitt sykemeldt pa grunn av de falelsesmessige belastningene. Informanten

viste mye sympati ovenfor denne kollegaen og sa blant annet:
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«Huff... jeg har veert der jeg 0g..».

Informanten ga uttrykk for at kollegaen som er sykemeldt opplever noe de fleste opplever
som nyansatt, og at vedkommende ogsa kommer til a tile mer nar hen har fatt mer erfaring.
Strategiene er noe informanten gir uttrykk for kommer med arbeidserfaringen, og man taler
mer og mer falelsesmessig jo flere krevende situasjoner som oppstar i arbeidet.

En annen informant fortalte om en spesiell situasjon der hen matte forholde seg til en bruker
som tidligere hadde utfart overgrep, i tillegg til at hen skulle forholde seg til den som han
hadde forgrepet seg pa. Informanten sa at dette var noe hen hadde tenkt kom til a bli sveert
konfliktfylt og krevende i yrkesrollen, men at det ikke ble det likevel. Nar jeg spurte
informanten hva hen tenkte det var som gjorde at hen handterte situasjonen bedre enn hen

hadde trodd, var svaret:

«Jeg tenker jeg har lang erfaring... og blir ikke vippet av pinnen sann umiddelbart..

Jeg har sett og opplevd mye rart.. altsd handtert ulike situasjoner...» (Informant B)

Igjen ser man eksempel pa at informantene ser pa erfaringen som en sentral faktor for hvordan
de opplever og handterer falelsene sine i mgte med brukerne. Slik jeg tolker det, uttrykker
informantene at med erfaringen kommer muligheten til a skjule egne falelser og tale mer av

de emosjonelle belastningene i arbeidet med brukerne.

Erfaringens betydning kom ogsa frem under et intervju med en informant som hadde mindre
erfaring enn mange av sine kollegaer. Informanten forteller om situasjoner hvor hen synes det

kan vare vanskelig a sette grenser nar brukere tester ut talmodigheten og tayer grensene:

«...Men jeg prover sd godt jeg kan d gd inn i meg selv. Men av og til s& kan jeg nok
bare blase ut der og da, fordi nok er nok.. Men sa ser jeg pa de andre som jobber her,
at de er veldig sdnn avbalansert og rolig... Jeg er pa vei, men jeg har litt & jobbe
Mot... men de har jo jobbet her mye lengre og kjenner brukerne pa en helt annen

mate» (Informant C)

Jeg tolker det slik at informanten mener man klarer a skjule og kontrollere fglelsene sine mer
nar man har lengre erfaring. Informanten sier ogsa at de andre som jobber der «kjenner
brukerne pa en helt annen mate». Dette kan tolkes slik at man med erfaring bygger relasjoner

over tid og at man taler mer falelsesmessig av brukerne nar man kjenner de bedre.

Informant D uttrykte at relasjonen til brukerne var av stor betydning nar det kom til

folelsesarbeidet. Relasjonen hadde innvirkning pa informantens opplevde trygghet pa a kunne
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si ifra og veere &rlig om sine ekte falelser i mgte med brukerne. Informanten forteller om en
situasjon hvor en bruker har veert ufin og frekk i mgte med informanten. Informanten sa ifra at
dette ikke var greit og brukeren dro fra lavterskeltilbudet i sinne. Jeg spurte informanten

hvilke falelser hen satt igjen med da og hvordan hen handterte situasjonen:

«Ja, jeg er jo heldig som har lang fartstid her.. jeg er heldig som kjenner brukerne
ganske godt, og jeg kan tale det.. Man har noen ar pa baken og vi kjenner hverandre

godt og det har stor betydning vil jeg si...»

Relasjonen er noe som bygges opp gjennom tid og erfaring, og hadde mye a si for om

informantene var trygge nok pa a uttrykke sine ekte fglelser med brukerne.

Informantene forteller ogsa at det ikke bare er positive sider ved erfaringen. Flere av
informantene ga uttrykk for at de gjennom arenes lgp talte mer aggressiv og problematisk
atferd. Brukere som slar i veggen, er hgylytte og skjeller ut hverandre og ansatte, var noe som
de var blitt vant med og dermed aksepterte i sterre grad. Dette ga blant annet informant D
uttrykk for:

«En fare med & veere sa lenge i gamet og at man blir sa trygge pa brukerne, er at

aksepten blir starre... man tdler mer og mer fordi vi kjenner brukerne....»

Informant H fortalte at hen som nyansatt i stgrre grad kunne huske alle skjellsordene og den

negative oppfarselen til brukerne.

«..Men na er jeg der selv at jeg klarer ikke & huske om de har kalt meg for det ene
eller det andre... Jeg ringer jo ikke akkurat pd alarmen om noen kaller meg for noe
stygt, men etter veiledning sd tenker vi mer sdnn...det ma vare en balansegang.. hvor

hard hud skal man fa til slutt? Hvor mye skal man tale?»

Informantene fortalte at de etter veiledning og diskusjon med andre kollegaer var kommet
fram til at de kanskje taler litt for mye av brukerne, siden de har jobbet med brukergruppen sa
lenge og kjenner dem sa godt. Informantene fortalte at de sannsynligvis rapporterer for lite
ugnskede hendelser pa grunn av den toleransen de har oppnadd gjennom erfaringen.
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4.3 Tilrettelegging pa arbeidsplassen

Noe av de viktigste strategiene som informantene ga uttrykk for, var avhengige av de
organisatoriske rammene pa arbeidsplassen. A legge til rette for veiledning, kollegaststte og
innarbeidet debrifing var noe som informantene sa pa som meget viktig i det emosjonelle

arbeidet.

4.3.1 Veiledning

Informantene fra begge lavterskeltilbudene fortalte at de manedlig hadde veiledning med
ekstern veileder. Da ble hele kollegagruppen samlet og man kunne dele opplevelser og
falelser rundt bestemte situasjoner og brukere. Ekstern veileder leder mgtet og gir rom for alle
a kunne si noe og gir rad og veiledning til de som trenger det. Dette var noe de ansatte sa pa
som sveert verdifullt og nyttig nar det kom til deres falelsesliv pa arbeidsplassen. En av

informantene sa at veiledningen hjalp hen a erkjenne og reflektere rundt egne falelser:

«Jeg tenker det a ha veiledning gjer en jo tryggere i forhold til & erkjenne ulike

folelser som dukker opp...» (Informant B)

Informant G forteller at hen har funnet seg andre strategier ved hjelp av veiledningen.
Gjennom veiledningen klarte hen a forsta en av brukerne pa en annen mate slik at hen fikk

endret fglelsene sine i mgte med han.

«Vi har en fantastisk veiledning... sd ved hjelp av den sa klarte jeg d fa snudd pa det..
jeg klarte & se den mannen som en seksaring, for det var egentlig der utviklingen hans
var stoppet opp pa ett vis.. Jeg begynte a ga gjennom hvordan han oppforte seg... og
det gjorde at jeg klarte a ikke ta det personlig..»

Informant C fortalte om et mgte med en bruker som kunne fortelle upassende og seksuelle
historier, noe som gjorde informanten sveert usikker og ukomfortabel. Informanten var relativt
ny i yrkesrollen og opplevde at hen bare matte holde masken og tale det som ble sagt.
Informanten fortalte at veiledningen hadde bidratt til at hen fglte seg tryggere pa a sette

grenser i mgte med brukeren.

«Jeg visste ikke helt hvordan jeg skulle takle det, men sa.. etter veiledning og samtaler

med mine kollegaer, sa har jeg gitt beskjed til han at nd er det nok liksom...»

Informantene satt stor pris pa veiledningsfunksjonen pa arbeidsplassen. Denne strategien ga

gkt trygghet til & sette grenser og ga muligheten til & erkjenne egne foelelser. Informantene ga
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uttrykk for at dette var en god strategi for a forebygge de emosjonelle belastningene man kan

oppleve i arbeidet med brukergruppen.

4.3.2 Kollegastgtte

Informantene ga uttrykk for at de kjente kollegaene sine godt og at de var flinke til a statte
hverandre fglelsesmessig og hjelpe hverandre ut av emosjonelt krevende situasjoner. Noen
ganger kan man ha en darlig dag og tale mindre i mgte med brukergruppen. Informant H sa at

det da var rom for & snakke med kollegaene sine om dette og fa avlastning og statte:

«l blant kan jeg si ifra til en kollega at jeg har en darlig dag og spgrre om de kan si
ifra til eller snakke med brukeren, fordi jeg ikke helt har dagen... man kan spille litt pa
hverandre... Man har bygget opp en slags felles forstaelse.. bare det med blikkontakt,

at man forstar nar kollegaene trenger stette..»

De ansatte har leert seg avledningsteknikker og hjelper hverandre i slitsomme situasjoner.
Kollegaene kjenner hverandre godt og kan ved hjelp av blikkontakt og kroppskontakt se nar

en kollega trenger et avbrekk.

«Noen ganger, nar jeg ser en kollega har sittet sammen med samme bruker og hart pa
det samme om og om igjen, da kan jeg komme d si at det er en telefon til han/henne...

at man hjelper hverandre..» (Informant H)

Informantene fortalte ogsa at de kunne dele felelser med hverandre mens de gjorde praktiske
oppgaver, borte fra brukerne. Under pakking av brukerutstyr, bilturer og lignende kunne
kollegaene dele tanker og falelser med hverandre. Slik fikk de ogsa gitt uttrykk for sine ekte

falelser som de hadde undertrykt i mgte med brukerne.

4.3.3 Organisert debrifing

Informantene fortalte at de etter hver apningsdag hadde debrifing nar brukerne hadde dratt og
fellesomradene var stengt. Da samlet alle kollegaene seg og snakket om dagen og delte
erfaringer og falelsesmessige inntrykk de hadde hatt. Debrifingen var tydelig noe de ansatte
satt veldig pris pa. De ga uttrykk for at denne ordningen bidro til a lette de fglelsesmessige
belastningene som hadde oppstatt i lgpet av dagen. De falelsene de hadde arbeidet for a

skjule, kunne komme frem og deles med de ansatte under debrifingen.
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Informant H sa det slik:

«...Jeg foler sjelden trang til a grdte, men kanskje i etterkant nar man snakker med en
kollega og skal gjenfortelle.. da kan det komme noen tarer...og at man kan fa det ut pd

den maten, det tror jeg er viktig..»

Informantene fortalte at det var apenhet for a dele falelser blant kollegaene, og alle fikk si noe
om hva som hadde veert bra eller vanskelig i lgpet av dagen. Flere av informantene fortalte at
arligheten blant kollegaene hadde en slags ringeffekt. Opplevelsen av at andre var arlige pa

falelsene sine gjorde det lettere & vere arlig selv.

Informantene fortalte at de var avhengige av a kunne snakke med kollegaene sine om
falelsene knyttet til arbeidet deres, da de ikke matte samme forstaelse hjemme eller hos
venner som hadde andre yrker enn dem selv. Informantene opplevde at de i mindre grad tok
jobben med hjem nar de hadde fatt delt falelsene sine med kollegaene i lgpet av arbeidsdagen.
Hvis de ikke hadde fatt delt falelsene sine merket de det pa «kroppen». De satt da med
inntrykk de ikke hadde fatt delt og det kunne ofte ga ut over samboer eller familie.

Informantene ga uttrykk for at de da var «uferdige» nar de kom hjem.

En av informantene som var nylig ansatt, fortalte at hen ikke hadde skjgnt helt poenget med &

ha debrifing og snakke om falelser etter hver dpningsdag:

«I begynnelsen syntes jeg det var litt sann... daddhhh... hva skal jeg ta opp? Og da
tenkte jeg liksom, er det bare fordi jeg er ny eller.. Men sa... Jeg synes det er veldig
viktig, for jeg kan ta opp absolutt alt og det er ingenting som blir for dumt...»
(Informant C)

Pa tross av at alle opplevde debrifingen som viktig var flere av informantene misforngyde
med organiseringen rundt den. Noen av informantene uttrykte gnske om mer tid og
tilrettelegging for ventilering i lgpet av arbeidsdagen. Et av problemene som kom opp var at
apningstiden er satt helt til det tidspunktet de ansatte skal dra hjem. Dette resulterer i at
brukere ringer pa og kommer inn for a fa brukerutstyr og helsehjelp, frem til de ansatte selv
skal dra hjem. Flere av informantene mente dette var forstyrrende og gikk ut over deres behov
for ventilering mot slutten av dagen. Informantene uttrykte et gnske om & kunne stenge alle
tjenestene 20 minutter far, slik at de fikk tid til & snakke sammen og fa «temt» seg far de dro

hjem.
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En av informantene sa det slik:

«Jeg har opplevd at to minutter fer vi skal dra hjem kommer det noen pa dgren og
klager pd vondt i brystet...Jeg tenker at det ma legges til rette for at jeg skal kunne
gjore jobben min med kvalitet for brukeren samtidig som jeg selv blir ivaretatt, og
slipper da dra hjem for helgen med en folelse av... hjalp jeg han godt nok, han med

brystsmertene?» (Informant H)
Informanten fortsetter:

«Man ma stenge avdelingen litt for, for & gi hverandre rom for den drgftingen som vi
gjerne trenger.. og det fagler jeg egentlig at ledelsen er enig i og ser.. og det er jeg glad

for.. men per i dag, sd er det ikke helt sann...»

Informant D forteller om de vanskelige mgtene med de kvinnelige brukerne som blir misbrukt
og mishandlet av menn i miljget og deres sorg over a bli fratatt omsorgen for barna sine.

Informanten er tydelig preget nar hen snakker om dette, og sier:

«Der og da sd foler jeg at jeg klarer d tdle det pa et vis... vi er jo heldige som kan
ventilere pa slutten av dagen hvor vi kan sette litt ord pa hvordan dagen har vert.. nar
det er sagt, sa er det ikke alltid at jeg klarer a fa fram det som ligger der akkurat da,
jeg har ikke fordoyd det nok... sa det kan folge meg hjem.. jeg har nok hatt noen
runder hvor jeg kjenner det har veert slitsomt.. Men jeg balanserer det ved a bruke

kollegaene mine og veiledningen..»

Samme informant sier at hen ikke har problemer med a legge lokk pa falelsene sine i mgte
med brukerne, fordi hen vet at hen kan dele falelsene sine med kollegaene sine etterpa. Det
kan virke som om flere av informantene synes det er greit & holde tilbake og legge lokk pa
sine egne folelser, fordi de finner trygghet i at de kan dele disse falelsene med kollegaene sine

i etterkant.

Informantene understreker ogsa viktigheten med a fa stette fra leder. Nar de har debrifing og
forteller om situasjoner der de kanskje har falt seg krenket eller opprart over noe brukerne har
sagt, sier de at det er viktig at de far statte av lederen. Flere av informantene kunne fortelle at
de pa tidligere arbeidsplasser hadde mangel pa debrifing og kunne bli fortalt av sine ledere at
«sdpass ma du kunne tale», nar de delte faglelsene og bekymringene sine. Informant D

forteller:
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«...Det at jeg erfarer at det er stor takhgyde fra ledelsen er viktig.. Jeg har hatt ledere
far som har funnet seg i a bli spyttet pa og formidlet videre at sapass ma man tdle... sd
pa en mate at vi er ganske samstemt pa hva som er akseptabelt og ikke.. dette er en

arbeidsplass hvor man skikkelig far tamt lageret sitt altsa..»

De organisatoriske strategiene var altsa av svert stor betydning for informantene for a kunne

tale de emosjonelle belastningene i arbeidet.

5.0 Drgfting

| dette kapittelet vil jeg drgfte funnene fra datamaterialet som ble presentert i forrige kapittel.
Jeg vil her ga dypere inn i informantenes beskrivelser og drafte disse i lys av teori og tidligere
forskning. Dette vil gi mer innsikt i hvordan informantene faktisk opplever og handterer det
emosjonelle arbeidet og belastningene i arbeidet med rusavhengige i aktiv rus. Samtidig ved &
vise hvordan jeg bruker tidligere forskning og teori i drgftingen av funnene, gir jeg leseren en
bedre mulighet til & vurdere kvaliteten av dette forskningsprosjektet.

Dette kapittelet er hovedsakelig delt inn i tre deler: Faglelser, individuelle strategier og

organisatoriske strategier.

5.1 Faglelsene

5.1.1 Dagsformen
Informantene ga uttrykk for at deres egen dagsform hadde stor betydning for hvordan de
hadde det falelsesmessig pa arbeidsplassen. Informant A Fortalte at hen matte vare bevisst
rundt egen dagsform i mgte med brukergruppen og at hen talte mindre falelsesmessig om hen

hadde det vanskelig selv (se avsnitt 4.1.3).

Nar man har det vanskelig selv taler man mindre i mgte med andres smerte og lidelser (Isdal,
2017, 5.76). Om man ikke har det bra med seg selv eller pa hjemmebane, kan altsa de
emosjonelle belastningene i mgte med mennesker i krise forverres. Men hvordan unnga at
disse belastningene blir for store om man har en darlig dag selv? Det viktigste er a vaere
bevisst at nar man selv har det vanskelig, da er man mer sarbar for belastningene (Isdal, 2017,
S.77).
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Informantene virker til & veere bevisst rundt egen dagsform og hvordan dette pavirker dem
folelsesmessig i arbeidet. Flere av informantene ga uttrykk for at det & veare bevisst rundt egen
dagsform var viktig for & kunne skille mellom hva som er «mitt» og hva som er «ditt». Det vil
si a skille mellom hvilke fglelser som skyldes egen dagsform og hvilke fglelser som kom av
mgte med brukergruppen. Egen mental helse er altsa av stor betydning i det emosjonelle
arbeidet og forskning viser at det ogsa har sammenheng med yrkesuteverens opplevelse av
stress og utbrenthet i yrkesrollen (Senreich, Straussner & Steen, 2020, s.104). I tillegg kan
sosialarbeidernes mentale velvere pavirke deres evne til & imgtekomme brukernes behov
(Hussein, 2018, s.919). Sosialarbeideres dagsform har altsa ikke bare betydning pa deres eget

folelsesarbeid, men ogsé pa hvordan brukerne blir ivaretatt.

5.1.2 «Overflateskuespillet»
Informantene er utsatt for direkte og indirekte belastninger i arbeidet med rusavhengige i aktiv
rus. Flere av informantene ga uttrykk for at de ikke ofte opplevde frykt i jobben sin, men at de
kunne «veere pa vakt» i mgte med noen av brukerne. Informantene kunne gjgre mange
risikovurderinger i lgpet av en arbeidsdag. VVurderingene ble gjort med hensyn til hvor de
ansatte plasserte seg i forhold til utfordrende brukere og om de var mange nok pa jobb
(kapittel 4.1.1). Hadde de hendene frie og var de nar utgangen, hvis det skulle vare
ngdvendig med en fluktvei? Dette var vurderinger flere nevnte under intervjuene. Informant G
fortalte at nar det ringer pa deren, sa har hen «litt lang arm». Dette fordi det er usikkert hvem
det er som kommer, hvor ruspavirket han/hun er, og om de er aggressive eller ikke.

«Noen kan vere kjemperusa og sinte, pa grunn av noe som har skjedd ute.. S& du vet
aldri.. I alle fall ikke nar det er markt, sa aner du ikke hva som mgter deg.. men jeg er
ikke redd... men jeg er pa vakt.. jeg er ikke kjempetrygg nar jeg apner deren..»

Slik jeg tolker det sa er informant G i beredskap, hen tenker risiko og er «pa vakt» nar hen
skal apne daren. Informanten gir uttrykk for at hen ikke er «kjempetrygg» nar hen skal apne
deren for brukerne som kommer innom, da dette inneberer en form for usikkerhet rundt
hvilken form og humer de er i nar de kommer. Det kan tenkes at informanten er i en form for
beredskap, slik som Isdal (2017, s.64) beskriver.

Selv om informantene kunne vere utsatt for direkte belastninger, virket det som om de var
mest utsatt for de indirekte belastningene. Informantene ga flere eksempler pa fortellinger og

historier fra informantene som gjorde sterke inntrykk pa dem. Informantene ble mottakere for
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mye smerte og fortalte om fortellinger om fysisk og psykisk vold, overgrep og seksuell
utnyttelse blant annet. Informantene ga uttrykk for at dette kan veere sveert smertefullt & motta,
og at de til tider kan kjenne at tarene presser pa, men fglelsene holdes tilbake. Informantene
fortalte at det var viktig at de kunne vise brukerne at de «talte» a hgre det de hadde a fortelle,
uten a vise «for mye» fglelser. Det kan virke som om det er en mismatch mellom
informantenes ekte falelser og de falelsene som falelsesreglene «forventer» av dem i

yrkesrollen.

Informant G forteller i kapittel 4.1.1 om en episode hvor bruker hadde hatt en fallulykke og
informanten var redd, bekymret, sint og urolig pa samme tid som hen matte gi uttrykk for at

hen var rolig ovenfor brukeren.
«Jeg virket rolig utad, men egentlig var jeg i opprer innvendig»

Informanten beskriver at falelsesuttrykkene i situasjonen er noe helt annet en hens ekte
falelser. Informanten gjorde en innsats for a styre og kontrollere sine ytre uttrykk, slik at hen
utad skulle virke rolig og behersket. Dette er i trad med Hochschilds beskrivelse av
overflateskuespill (Hochschild, 1979, s.562). Informanten ga uttrykk for en aktiv
undertrykkelse av egne falelser, slik at hen skulle kunne utfgre jobben sin pa en god mate. Det
kan tenkes at overflateskuespill er en del av fglelsesreglene i arbeidet med

rusmiddelavhengige i aktiv rus og at dette er noe som forventes av yrkesutaveren.

En annen informant opplevde tydelig frustrasjon og sinne mot seg selv, fordi hen i yrkesrollen
«matte» veere hyggelig, blid og imgtekommende mot en hen visste hadde utfert overgrep mot
mindredrige (kapittel 4.1.1). Informanten hadde mest lyst til & be vedkommende «holde
kjeft», men kunne ikke gjare dette da det ikke er passende i rollen som hjelper. Informanten
fortalte at hen falte seg «falsk» i mgte med brukeren. Hochschilds forskning av flyvertinner
viste ogsa en aktiv bruk av overflateskuespill, hvor flyvertinnene fortalte at de kunne fale seg
falske (Hochschild, 2003). Noen av flyvertinnene sa pa det som negativt, og sa ned pa seg
selv pa grunn av deres falskhet, mens andre sa pa det som en ngdvendighet og gnskelig i en
jobb som krever en illusjon (Hochschild, 2003, s.134). Informanten det er snakk om i denne
forskningen, mislikte at hen matte fale seg falsk i mate med brukeren. Samtidig sa hen pa det
som ngdvendig & undertrykke sine ekte falelser, da hen ikke hadde egnet seg for jobben om
hen hadde vist sine ekte fglelser. Informantens rolle som sosialarbeider, hvor hen er forventet

a behandle alle likt og med lik respekt var pa kollisjonskurs med hens personlige verdier.
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Informanten her beskriver en opplevelse av emosjonell dissonans, slik som beskrevet av
Gunnarsdottir (2016, s.92).

Tidligere forskning viser at det er en reell sammenheng mellom emosjonell dissonans og
jobb-relatert stress, utbrenthet og sykemelding (Grandey, Foo, Groth og Goodwin, 2012, s.1;
Indregard, Knardahl og Nielsen, 2017, 5.89-90). Samtidig er det forskning som tilsier at
emosjonell dissonans ikke ngdvendigvis er negativt. Emosjonell dissonans kan ogsa sees pa
som et arbeid knyttet til refleksjon og bevissthet om forholdet mellom egen opplevelse og ytre
uttrykk (Amble, 2013, s.42). Man kan leve med en ubalanse mellom opplevde falelser og ytre
uttrykk sa lenge man er dem bevisst og skjgnner hva som skjer (Amble, 2013, s.42). Hvor
Hochschild beskriver emosjonell dissonans som utelukkende negativt, mener Amble (2013,
s.42) at emosjonell dissonans er en del av livet og kan ogsa veere en kilde til glede over &

beherske denne regien.

Tidligere forskning viser at aktivt fokus pa emosjonell dissonans kan vaere med pa a redusere
dissonansen og at de som er bevisst og kan reflektere rundt dissonansen, faktisk opplever gkt
kontroll, utvikling og autonomi i det emosjonelle arbeidet (Amble, 2013, s.47). Til tross for at
Informant C matte undertrykke egne falelser og falte seg falsk i mate med brukeren (kapittel
4.1.1), ga hen uttrykk for at hen opplevde & utfare jobben sin pa en riktig og god mate da hen
mestret & behandle brukeren med respekt og likeverd til tross for motstridende falelser.
Informantene var veldig dpne om egne falelser og viste stor grad av selvrefleksjon og
bevissthet rundt tanker og falelser i arbeidet. Det kan tenkes at dette er med pa a redusere de

emosjonelle belastningene og opplevelsen av emosjonell dissonans.

5.1.3 Det positive emosjonelle arbeidet
Tidligere forskning viser at yrker som krever mye falelser er forbundet med hgyere grad av
arbeidsglede (Roh, Moon, Yang &Jung, 2016, s.46). Til tross for hgy grad av jobbrelatert
stress, opplever sosialarbeidere betydelig emosjonell tilfredshet i arbeidet (Senreich et al.,
2020, 5.93). Dette samsvarer med mine funn. Informantene opplevde emosjonell dissonans og
direkte og indirekte belastninger som faglge av det emosjonelle arbeidet. Likevel ga de uttrykk
for at arbeidet deres var kilde til latter, humor, glede og mestring. Informantene fortalte at de
opplevde jobben sin som givende, betydningsfull og uttrykte hgy grad av jobbtilfredshet.
Dette samsvarer med tidligere forskning som viser at emosjonelt arbeid kan oppleves som

meningsfullt og givende til tross for vanskelige falelser (Forseth, 2010; Falch 2010).
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Informantene lyste opp da de fortalte historier om gode gjensidige relasjoner og motiverende
samtaler som hadde bidratt til positiv endring for brukerne. Informantene opplevde at de var
verdsatt av brukerne. Begrepet mestring dukket stadig opp under intervjuene og det var
tydelig at informantene hadde stor grad av mestringsfalelse i arbeidet sitt, noe som var med pa
a ke trivselen pa arbeidsplassen (kapittel 4.1.2). Dette kan sees i sammenheng med Boltons
kritikk av Hochschilds teori, hvor hun etterlyser de positive sidene med emosjonelt arbeid og
papeker at emosjonelt arbeid ogsa kan gi gkt mestringsfalelse, glede og engasjement (Bolton,
2005, s.64).

Funnene indikerer at informantene opplever hgy grad av det gunnarsdottir (2016, s.89)
betegner som jobbautonomi pa arbeidsplassen. Hvor Hochschild (2003) pastar at ansatte har
liten grad av autonomi og falelsene er kontrollert av organisasjonen, mener Bolton at det er de
ansatte som har makten og kontrollen over egne falelser og falelsesuttrykk (Bolton, 2005,
5.65). Funnene her samsvarer altsd med Boltons teori. Informantene ga uttrykk for at de i stor

grad kunne vere seg selv pa jobb:

«Jeg opplever at jeg gjer de tingene jeg gjer fordi det fales naturlig a gjare det. Jeg er

ikke bevisst pa at na skal jeg ikke felle en tare liksom..» (informant F)

Informantene fortalte at de opplevde hgy grad av jobbautonomi, og at de kunne ta egne valg
og veere «naturlig» i mate med brukerne, om de gnsket dette selv. De fortalte at de gjorde og
sa det de mente var rett der og da, sa kunne de diskutere om valget var riktig med kollegaer og
lederen i etterkant. Dette virket som & vaere med pa a gke jobbtrivselen og de gode falelsene i
arbeidet. Mine funn samsvarer altsa ikke med Hochschilds teori om at falelsesarbeidet i
jobbsammenheng ikke er en autentisk privat handling og at organisasjonen er den som har

makt og kontroll over ansattes faglelsesuttrykk (Hochschild, 2003, s.86).

5.2 Individuelle strategier

For a ikke la de vonde falelsene i det emosjonelle arbeidet overskygge de gode, hadde
informantene tilegnet seg noen egne strategier for & handtere de vonde falelsene i arbeidet

med brukergruppen. Disse skal drgftes her.

5.2.1 Undertrykking av ekte fglelser
Funnene i forskningsprosjektet tilsier at det & veere profesjonell er det samme som a skjule

sine ekte falelser. A skjule falelser er en del av arbeidet med rusavhengige i aktiv rus. En av
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informantene snakket om at hen mgtte brukerne pa en profesjonell mate «men ogsa» pa en
medmenneskelig mate (avsnitt 4.2.1). Det kan virke som om dette er to forskjellige mater a
mgte brukerne pa. Slik jeg forstod informanten mente hen at hen ved a veere medmenneskelig
ga brukerne medfglelse og forstaelse, samtidig som hen matte undertrykke sine egne falelser
for & opprettholde sin profesjonalitet. A bruke energi pa & holde tilbake ekte falelser ser ut til

a veere et tegn pa profesjonalitet.

Informantene ga uttrykk for at det a skjule egne falelser i vanskelige situasjoner, bidro til at de
klarte & «sta i situasjonen» (avsnitt 4.2.1). Det kan tyde pa at det & veere profesjonell/skjule
folelser ogsa er en mate a beskytte seg selv pa, slik at en klarer & handtere vanskelige falelser
og situasjoner. Dette er i samsvar med Forseth (2010, s.21) sine funn, som viser at

profesjonalitet og faglighet kan fungere som en buffer mot emosjonelle belastninger.

Informantene fortalte at profesjonaliteten gar litt pa autopilot og «styrer» hvordan de ansatte
skal mgte eller holde tilbake falelsene sine. Informantene ga uttrykk for at undertrykking av
falelser er en del av profesjonaliteten. Hvor har man det fra at det a skjule falelser er en del av
det & veere profesjonell? Fellesorganisasjonens yrkesetiske grunnlags dokument sier at «Som
den profesjonelle part i relasjoner, ma profesjonsutgveren ha et bevisst forhold til egen
veeremate, motiver og verdier og hvordan disse pavirker den man mgter»

(Fellesorganisasjonen, 2015, s.8).

Vil dette si at man ma unnga eller begrense a vise sine autentiske falelser i arbeid med
mennesker? Det kan tenkes at det i flere tilfeller kan veere det beste for brukeren om
fagarbeideren gjer en innsats for a skjule sine ekte fglelser. Med andre ord handler
profesjonaliteten ogsa om a beskytte brukeren. Et eksempel pé dette er informant C’s
situasjon, hvor hen hadde falelsesmessige utfordringer med & mgte en bruker som hadde
utfart seksuelle overgrep mot mindredrige (avsnitt 4.2.1). Informanten ga uttrykk for en
opplevelse av emosjonell dissonans og avsky i forhold til brukeren sine handlinger, men matte
skjule de vanskelige falelsene for a vaere profesjonell og mate brukeren pa en tilfredsstillende
mate. Hva hadde skjedd om informanten hadde latt sine autentiske falelser fa fritt spillerom
uten a legge band pa seg selv? Informanten fortalte at hen hadde lyst & be brukeren «holde

kjeft», men matte opptre profesjonelt og ha kontroll pa falelsene sine.

«Et sentralt utgangspunkt for helse- og omsorgstjenester er at alle mennesker har en

ukrenkelig egenverdi (menneskeverdet), og er likeverdige» (Regjeringen, 2018, s.24).
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A behandle mennesker man er satt til & hjelpe likeverdig og med lik respekt er lovpalagt.
Menneskenes likeverd er ogsa nedfelt i grunnloven og menneskerettighetene og viser hvor
sterkt dette prinsippet star i Norge. Informant C hadde altsa brutt med flere av Norges lover
og yrkesetiske retningslinjer om hen hadde valgt a ikke gi brukeren lik hjelp og behandling
som de andre brukerne. Man kan si at et overnasjonalt niva, i form av lover og retningslinjer
kommer inn og styrer folelsesarbeidet. Slik sett kan man se sammenheng mellom funnene og
Hochschilds pastand om at organisasjonen styrer fglelsene. Dette fordi organisasjonene ma

forholde seg til norske lover og regler og sgrge for at ansatte gjor det samme.

Selv om informantene i kapittel 5.1.3 ga uttrykk for at de opplevde hgy grad av jobbautonomi,
ga de ogsa uttrykk for at de skjuler falelser og driver overflateskuespill i profesjonalitetens
navn. Funnene fra denne studien viser at falelsesuttrykkene ikke utelukkende er styrt av
individet, slik Bolton hevder og heller ikke av organisasjonen og falelsesreglene slik som
Hochschilds teori tilsier, men ogsa av profesjonen. Profesjonen kommer altsa inn som et
tredje moment i Hochschild og Boltons diskusjon og medvirker sammen med organisasjon og
individ, nar det kommer til styring av falelsesuttrykk i jobbsammenheng. Hva eller hvem som
styrer fglelsene mest i jobbsammenheng, er nok avhengig av yrket. For flyvertinner, slik som i
Hochschilds forskning, er det nok organisasjonen som stort sett setter fglelsesreglene. | dette
studiet ser det ut til & veere en lett blanding, men i starst grad profesjonen som styrer falelsene

til sosialarbeiderne.

Informantene forteller at de unngar a uttrykke sterke falelser overfor brukerne, for a kunne
veere profesjonell og bistd med det de trenger. Samtidig viser funnene at det a legge lokk pa
seg selv ogsa er en del av det a beskytte seg selv mot for sterke falelser i arbeidet og for &
kunne holde ut i vanskelige situasjoner med brukerne (kapittel 4.2.1). Hochschild beskriver
profesjonalitet pa en lignende mate, dog mer pa spissen. Hun forteller om leger og patologers
profesjonelle holdning som bidrar til at de kan jobbe med dade mennesker, pa en slik mate
som gker den intellektuelle interessen og som gjer det mulig & naerme seg «saken» pa en
vitenskapelig snarere enn en falelsesmessig mate (Hochschild, 2003, s.50). Hochschild viser
her til profesjonalitet i et mer ekstremt yrke. Jeg bruker teorien pa en annen yrkesgruppe, men
har funnet ut at det hun sier om profesjonalitet gjelder for sosialarbeidere ogsa, selv om de
ikke jobber under like ekstreme vilkar. Sosialarbeiderne virker til a distansere seg
falelsesmessig i en viss grad, for a kunne opprettholde profesjonaliteten og yte god «service»

til brukerne.
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For & oppsummere: Profesjonaliteten handler om & skjule og holde tilbake autentiske falelser.
Dette for & beskytte seg selv, for & kunne vere til stede for brukerne og gi dem den hjelpen de
har behov for og rett pa. Fgler man avsky og gnsker a behandle brukeren pa en darligere mate
enn de andre brukerne, er dette brudd pa Norges lover og de yrkesetiske retningslinjene. Det
kan tenkes at lover og regler ogsa er med pa a definere profesjonalitet som det & «skjule sine

ekte falelser».

5.2.2 «Dybdeskuespillet»
En annen strategi som informantene benyttet seg av i handteringen av egne falelser, var a
finne gode forklaringer pa brukernes atferd for a preve a forsta falelsesuttrykkene og
utageringen. Ved a finne gode forklaringer pa atferden, talte informantene mer falelsesmessig

i mgte med brukerne.

Informantene ga uttrykk for at de talte mer falelsesmessig hvis de klarte a finne gode
forklaringer pa brukernes humar og atferd (kapittel 4.2.2). Informant G opplevde emosjonelt

krevende situasjoner med et par brukere over lengre tid, men klarte & «snu det»:

«..Jeg var ngdt til & prgve a tenke pa de som to sma sare gutter og jeg vet de hadde en
del med seg i bagasjen, sa jeg klarte a fa snudd litt pa det.. og jeg klarte a forsta de»

Informanten forklarte at hen ble glad pa sine egne vegne da hen mestret denne teknikken,
fordi hen da sluttet a ta brukernes atferd personlig. Informanten beskrev denne strategien som
«sunn» og at denne hadde pa sett og vis «reddet» henne i arbeidet. Ved & prave a finne
forklaringer pa brukernes atferd med mal om & endre tanker og inntrykk driver informantene
med det som Hochschild kaller for kognitivt emosjonelt arbeid (Hochschild, 1979, s.562).
Informantene gjar en aktiv innsats for & endre tankesettet og felelsene sine i mgte med
brukerne og dette kan dermed sees i sammenheng med Hochschilds teori om dybdeskuespill
(Hochschild, 2003, s.33). Informantene virker til & bevisst benytte seg av denne strategien og
ser pa den som en meget nyttig ressurs i det emosjonelle arbeidet. Dermed er dette i motstrid
med Hochschilds (2003) teori om at dybdeskuespill er patvunget av organisasjonen og at dette
har negative konsekvenser for individet. Hochschild (2003, s.47) mener man lyver til seg selv
ved bruk av dybdeskuespill. Dette er ikke ngdvendigvis tilfelle her, da informantene viser en
bevissthet rundt strategien og forklaringene de kommer frem til ikke ngdvendigvis behgver a

vaere usanne. Informantenes utgvelse og opplevelse av dybdeskuespill henger mer sammen
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med Boltons teori om at ansatte har mer autonomi og kontroll over egne folelser og strategier,
enn Hochschild gir uttrykk for (Bolton, 2005, s.48-49).

Informant H forteller om en bruker som har alvorlige voldsdommer bak seg, men at hen ikke
klarer & kjenne pa «annet enn godhet» for han etter at hen hadde tenkt over hvilken bagasje
han hadde, og hva han selv hadde veert utsatt for i barndommen (kapittel 4.1.2). Ved a
kognitivt jobbe med a prave a forsta brukerens situasjon opplevde informanten en positiv
endring hos seg selv falelsesmessig, samtidig som hen selv opplevde at hen mgtte brukeren pa
en bedre mate. Dermed kan det tenkes at denne strategien har positive virkninger for bade

hjelper og bruker.

5.2.3 Emosjonelt arbeid — en treningssak
Funnene viser at arbeidserfaring har mye a si for sosialarbeidernes opplevelse og handtering
av det emosjonelle arbeidet med rusavhengige i aktiv rus. Jo lengre arbeidserfaring, jo mer

taler man av de emosjonelle belastningene.

Informantene fortalte at det var mye vanskeligere for dem & hgre pa brukernes forferdelige
erfaringer de farste arene de var ansatt. Etter hvert som man far mer erfaring sa laerer man a
«skru av» for & beskytte seg selv (kapittel 4.2.3). De som har kortere fartstid pa
lavterskeltilbudene reagerer mer falelsesmessig og kjenner mer pa de emosjonelle
belastningene enn de som har jobbet der over lengre tid. Informant G ga uttrykk for at det
ikke var overraskende at det var en nyansatt som var blitt sykemeldt pa grunn av de
emosjonelle belastningene. Hen sier at hen har veert i samme situasjon selv en gang (kapittel
4.2.3). Det kan se ut som om nyansatte og de med mindre erfaring er mer utsatt for
falelsesmessige belastninger. Dette samsvarer med tidligere forskning som viser at
arbeidserfaringen har negativ sammenheng med jobbrelatert stress og utbrenthet og positiv

sammenheng med jobbtilfredshet (Senreich et.al, 2020, 5.96).

Informant B fortalte at hen har «sett og opplevd mye rart» gjennom arene og dermed taler mer
folelsesmessige utfordringer. Dette er i samsvar med Amble og Gjerberg (2003, s.264) sin
forskning som viser at lang erfaring gir en indre trygghet, gkt mestring og opplevelse av
arbeidsglede.
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Informant C derimot, forteller at hen som nylig ansatt ikke er like «god» til & beholde roen
som sine kollegaer som har mer erfaring, og at hen har starre sannsynlighet for a bare «blase

ut» nar hen blir irritert eller frustrert:
«...men de har jo jobbet her mye lengre...»

Det virker som om at det & skjule egne falelser er en treningssak. En annen ting som kommer
med erfaring er bedre relasjon til brukerne. Informant D uttrykker at man med erfaringen far
en bedre relasjon med brukerne og blir tryggere pa a sette grenser og si ifra nar nok er nok.
Slik jeg tolker det, har relasjonen en betydning for om man er trygg nok til a uttrykke
falelsene sine til brukerne. Dette kan tenkes & redusere de emosjonelle belastningene som kan
komme av overflateskuespill og dybdeskuespill. Hochschild sier at man kan oppleve en form
for fremmedgjering av seg selv nar en driver dybdeskuespill i det emosjonelle arbeidet
(Hochschild, 2003, s.33-35). Forskning viser at erfaringen har betydning ogsa her, da
arbeidserfaring har negativ sammenheng med fremmedgjering, og positiv sammenheng med

personlig mestringsfalelse (Hussein, 2018, 5.920).

Samtidig kom det frem under intervjuene at det ikke bare er positivt med lang erfaring.
Informantene uttrykte at en av farene med lang erfaring er at aksepten og toleransen ble starre
med arene, og at man taler mer av skjellsord og aggressiv atferd. Informantene fortalte at de

sannsynligvis er meget underrapportert nar det kom til ugnskede hendelser pa grunn av dette.

«..Hvor hard hud skal man fa til slutt? Hvor mye skal man tale?» spurte Informant H

under intervjuet.

Grensene blir strukket lengre fordi sosialarbeiderne taler mer og mer fglelsesmessige
belastninger i det emosjonelle arbeidet. Det kan tenkes at dette er en av grunnene til at det
med erfaringen er mindre sannsynlighet for jobbrelatert stress og utbrenthet (Seinreich et al,
2019, 5.96).

Med erfaringen normaliseres utagerende atferd, sterke inntrykk og fortellinger.
Normaliseringen hjelper yrkesutgvere a orke arbeidet med smertefulle menneskeliv (Isdal,
2017, s.47). Gjennom normaliseringsprosessen uteblir tankemessig og falelsesmessig
bearbeiding pa det bevisste plan og det er derfor veldig viktig at man stopper opp og sper seg
selv hva man jobber med og hvilke falelser og opplevelser som kan oppsta (Isdal, 2017, s.47).
Dette er noe informantene fikk god hjelp til gjennom de organisatoriske strategiene som skal

presenteres i neste avsnitt.
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5.3 Organisatoriske strategier
I tillegg til de individuelle strategiene som informantene hadde tillagt seg, var det ogsa
strategier som var lagt til rette for av arbeidsplassen slik at informantene kunne ventilere sine

falelser bak kulissene. Disse skal presenteres i dette kapittelet.

5.3.1 Refleksjon som strategi
Lavterskeltilbudene tilbed sine ansatte ekstern veileder omtrent to ganger per maned. Alle
informantene ga uttrykk for at dette var en nyttig og verdifull strategi i det emosjonelle
arbeidet. Informantene kunne her benytte anledningen til a dele falelser og fortellinger med
kollegaer og veileder og samtidig fa emosjonell statte, rad og veiledning. Dette samsvarer
med tidligere forskning som viser at veiledning eller «refleksjonsmater» er sveert verdifullt for
yrkesutgvere som jobber med mennesker, fordi de far muligheten til & reflektere over egne
falelser i fellesskap (Amble og Gjerberg, 2009, s.79-80). Et av funnene viste at det var
nettopp gjennom veiledningen at informantene leerte seg noen av strategiene i handteringen av
egne folelser. Utgving av dybdeskuespill var en av dem. Informant G fortalte at hen gjennom
veiledning hadde laert seg a finne forklaringer pa brukernes atferd for & slippe a ta ting

personlig og dermed talte mer falelsesmessig (avsnitt 4.3.1).

Informantene ga uttrykk for at veiledningen bidro til at de matte erkjenne og bli tryggere pa
vanskelige felelser i arbeidet. Dette kan tenkes a veere viktig for forebyggingen av de
emosjonelle belastningene som kan oppsta. Tidligere forskning viser at man lettere kan leve
med emosjonell dissonans i arbeidet og tale mer av det ved a reflektere og vare bevisst egne
ambivalente folelser (Amble, 2013, s.42). Forskning viser at veiledning bidrar til godt
arbeidsmiljg, et styrket arbeidsfellesskap og et bedre samhold blant kollegaer (Amble, 2013,
s.67). Det ser ut til at dette kan veere tilfelle for informantene i min forskning ogsa, da de alle
ga uttrykk for et godt arbeidsmiljg. Samtidig kan det tenkes at arbeidsmiljeet bar veere
tilsynelatende bra for a fa hundre prosent ut av veiledningen. Det kreves apenhet og en viss
trygghet pa hverandre under veiledningen, da man deler sine indre falelser og tanker og
sannsynligvis usikkerhet i yrkesrollen. Hvis arbeidsmiljget ikke er godt fra fer av hadde
veiledningen sannsynligvis blitt vanskeligere a fa til pA samme mate. En viktig faktor her er
muligvis kollegagruppens starrelse. Begge arbeidsplassene som ble intervjuet hadde
tilsynelatende fa ansatte og informantene ga inntrykk av at dette nok er en avgjgrende faktor

nar det kommer til det gode og apne arbeidsmiljget.
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Informantene bruker mye energi pa overflateskuespill og dybdeskuespill i arbeid med
brukergruppen. Bade fremkalling og undertrykking av falelser skjer pa scenen og de ansatte
har dermed behov for a fa ut de undertrykte falelsene bak kulissene. Hochshilds
overflateskuespill kan sammenlignes med Goffmans dramaturgi — hvor det foregar en
forestilling pa scenen og skuespilleren tar pa seg en «maske» og inntar en rolle for publikum
(Goffman, 1992). Nar skuespillet er over og publikum eller brukerne har forlatt, mgtes

kollegaene bak kulissene.

5.3.2 Egne stgtteordninger
Informantene uttrykte at kollegastatte var en viktig strategi i arbeidet med rusavhengige i
aktiv rus. Informantene fortalte at de var flinke til & «bruke» hverandre for emosjonell statte
og til & hjelpe hverandre ut av krevende og utfordrende situasjoner. Informantene virket til &
dele pa belastningene — Nar den ene hadde en darlig dag eller talte mindre, tok den andre pa
seg litt ekstra for & lette pa arbeidslasten til kollegaen. Informantene fortalte at de hadde
bygget opp en «felles forstaelse» og at man da forstod nar en annen kollega trengte statte, ofte
ved hjelp av blikkontakt (avsnitt 4.3.2).

Lavterskeltiloudene skulle i utgangspunktet ha organisert debrifing mot slutten av dagen, men
det var ikke alltid dette lot seg gjere. Kollegastette i lgpet av arbeidsdagen var da av enda
starre betydning. Informantene fortalte at de gjennom arbeidsdagen, enten pa pauserommet,
under pakking av brukerutstyr eller lignende, fikk ventilert sammen med en kollega hvor de

delte sterke inntrykk og vonde falelser. Informant D sa:

«Det er klart at jeg legger nok litt lokk pa meg selv, for & veere til stede for brukerne,

med viten om at dette kan jeg dele med mine kollegaer i etterkant»

Slik jeg tolker informanten uttrykte hen at det var lettere a undertrykke sine ekte falelser og
drive overflateskuespill i mgte med brukerne, nar hen visste at hen kunne dele disse med
kollegaene sine etterpa. Slik sett kan det se ut som om informantene klarer & vaere mer «til
stede» for brukerne og samtidig ivareta seg selv. Dette stgttes av tidligere forskning, som
viser at kollegastgtte kan fungere som en buffer mot emosjonelle belastninger, og samtidig
gjenopprette tapt energi (Forseth, 2010, s.21; Falch, 2010, s.54). Ved a ha et klima for
autentisitet og apenhet blant kollegaer pa arbeidsplassen, bidrar dette til & forebygge
emosjonelle belastninger som kommer av overflateskuespill (Grandey et.al, 2012, s.9).
Gunnarsdottirs (2016, s.97) forskning underbygger ogsa dette og viser at mellomledere i
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barnevernets mangel pa ventilering bak kulissene og sosial statte, resulterte i en gkt
opplevelse av emosjonell dissonans, ensomhet og falelse av a bli misforstatt. Kollegastatte og
muligheten til & kunne uttrykke sine ekte falelser bak kulissene er altsa av stor betydning for

yrkesutgvere som utgver emosjonelt arbeid.

Informantene stattet ikke bare hverandre emosjonelt, men ga hverandre «praktisk» stgtte ogsa.
Det hendte at kollegaene stattet hverandre ved a komme med en hvit lggn, eksempelvis at det
var en telefon til en av kollegaene som hadde hart pa samme bruker i lang tid. I andre tilfeller
kunne noen av informantene be om avlgsning fordi det rett og slett ble for mye. Informant D
fortalte om en situasjon hvor en bruker hadde veert ufin over lengre tid, under

helsebehandling:

«Jeg kjente at det forgiftet meg litt altsd... Og det var sann gjentakende... Det var
sann at jeg matte be en kollega ta over, for jeg kjente at de situasjonene gjorde noe

med meg..»

Funnene viser altsa at kollegastatte bade er falelsesmessig og praktisk. Informantene far
muligheten til & lufte sine tanker og falelser og fysisk komme seg ut av falelsesmessige og
krevende situasjoner. Autentisitet mellom kollegaer er veldig viktig, da det bidrar til &

redusere belastningene og utbrenthet i jobbsammenheng (Grandey et al, 2012, s.1).

5.3.3 Det organiserte leirbalet
Informantene fortalte om en arbeidsplass hvor man etter brukerne var dratt skulle sette seg
ned sammen med kollegaer og ha debrifing. Her var det rom for & gréte, le og uttrykke sine
ekte falelser. Slik jeg opplevde intervjuene og informantenes utsagn, er dette en av de
viktigste strategiene i arbeidet med rusavhengige i aktiv rus. Undertrykking av falelser og
overflateskuespill var slett ikke uvanlig i dette arbeidet, og under debrifing fikk man mulighet

til & «temme lagrene» bak kulissene.

Nar man ma drive overflateskuespill og undertrykke falelser over tid, kan dette fare til
emosjonell utmattelse og utbrenthet (Grandey et al, 2012). Ved a legge til rette for apenhet pa
arbeidsplassen, bidras det til & forebygge belastninger fra overflateskuespill (Grandey et.al,
2012, s.9). Dette henger sammen med informantenes utsagn om at de kunne tale a hgre vonde
ting og holde tilbake egne falelser, fordi de visste de kunne dele dette med kollegaer etterpa.
Det kan tenkes at konsekvensene av overflateskuespill og emosjonell dissonans hadde veert

betraktelig verre dersom informantene ikke hadde hatt mulighet til & dele dette med
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kollegaene bak kulissene. Slik sett kan ventilering se ut til & vere en betingelse for at
sosialarbeiderne skal tale belastningene og emosjonell dissonans som kommer av

overflateskuespill.

Organiseringen rundt debrifingen pa de to lavterskeltilbudene var noe forskjellig. Det ene
lavterskeltilbudet virket til & ha en mer innarbeidet og organisert rutine for debrifingen mot
slutten av dagen. Informantene ved det andre lavterskeltilbudet ga uttrykk for at
organiseringen kunne bli bedre, da apningstidene var satt slik at de ikke fikk muligheten til &
snakke sammen og ventilere far de skulle ga hjem (kapittel 4.3.3). Ifglge informant G, var en

av hens kollegaer sykemeldt pa grunn av mangel pa ventileringsrutiner.

«Nar hen kom hjem kunne det velte over hen fele ting som hadde skjedd, s& kunne hen
tenke at, oi, tenk at jeg ikke reagerte der og da...For ting som brukeren hadde sagt var

jo helt groteske..»

Dette henger sammen med tidligere forskning som viser at arbeidsplasser med lite rom for
ventilering har hgyere niva av emosjonell utmattelse og sykemelding blant ansatte (Grandey
et.al, 2012, s.8). Men hvorfor var det «bare» en av de ansatte som var sykemeldt nar mangel
pa tilrettelagt ventilering gjaldt alle ansatte? Det kan tenkes at dette har med erfaringens
betydning a gjare, slik vi har vart inne pa tidligere i kapittel 5.2.3. De med mye erfaring taler
mer falelsesmessig, da de har strukket grensene for hva de taler a motta fra brukerne. Det kan
virke som om det er ekstra viktig for de med mindre erfaring & ha muligheten til & ventilere i
Igpet av arbeidsdagen. Dette sa vi i kapittel 4.3.3, hvor en av informantene som nyansatt ikke
helt skjgnte poenget med debrifing hver dag, men at hen veldig raskt opplevde verdien av det.
Informantene fra det ene lavterskeltilbudet etterlyste mer tilrettelegging fra ledelsen slik at de
som ansatte kunne bli ivaretatt samtidig som de kunne vere gode hjelpere for brukerne.

«Sa er malet at alle skal kunne ga ut de derene og har fatt snakket av seg det som har

veert spesielt eller vanskelig...» (Informant G)

Informantene ga uttrykk for at ledelsen hadde forstaelse for at det var behov for mer
tilrettelegging av debrifing og at dette var under diskusjon. Det er et lederansvar a legge til
rette for ventilering og sette av tid til debrifing (Isdal, 2017, s.178). Det var tydelig at rom for
ventilering var noe informantene var opptatt av. Flere av informantene fortalte at det & kunne
gi uttrykk for sine ekte falelser bak kulissene og fa stette og bekreftelse av leder, var av

avgjerende betydning for jobbtrivselen.
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Det hadde ikke alltid veert god statte og rom for dpenhet pa tidligere arbeidsplasser for
informantene og det ble formidlet av ledelsen at de matte finne seg i a bli spyttet pa og
lignende. Informantene fortalte at de na trivdes veldig godt i arbeidet, til tross for de
emosjonelle belastningene og at dette var mye pa grunn av apenheten, takhgyden fra ledelsen

og ventileringsfunksjonen.

«Apenheten er vel en av de viktigste tingene... at man kan snakke om det som skjer pa
jobb, at man kan bade le og grdte, for det er pd en mdte lov her... Sd det tenker jeg er

en av grunnene til at man holder ut...» (Informant E)

En av grunnene for at man holder ut i det emosjonelle arbeidet er altsa fordi de ansatte har

«lov» til & dele tanker og falelser med hverandre bak kulissene.

Men hvorfor er det sa viktig a ha organisert debrifing, nar informantene fortalte at de ofte
kunne lene seg til hverandre og motta emosjonell stgtte fra hverandre i lgpet av arbeidsdagen?
Ifalge Isdal (2017, s.180) skal det ikke veere slik at hjelpernes psykiske helse er avhengig av
at de selv finner kollegaer de kan motta emosjonell stgtte av, da dette kan ende med at noen
havner utenfor og ikke far noen form for ventilering. Informant B ga uttrykk for en annen ting

som var viktig med organisert debrifing:

«Debrifingen gjer at du ma kjenne litt etter og...For du kan ha en del folelser som du
pa en mdte ikke kjenner sa mye pa eller tar hensyn til... Sd jeg kjenner at det er veldig

sunt & ha den rutinen der..,.»

Informanten forklarer at det & ha en fast rutine rundt debrifing gjer at hen ma reflektere rundt
egne falelser bak kulissene, som hen kanskije ikke var klar over at hen hadde nar hen var pa
scenen. Ventileringsfunksjonen fungerer altsa som et slags refleksjonsverktgy som er med pa
a gjere sosialarbeiderne mer bevisst sine ekte fglelser. Informantene erkjente at deres ekte
falelser kunne veere pa kollisjonskurs med fglelsene som er forventet av dem i hjelperrollen.
Informantene uttrykte altsa en opplevelse av det Gunnarsdottir (2016, s.92) ville kalt
emosjonell dissonans i arbeidet med brukergruppen. Det er da viktig at de i hjelperrollen har
muligheten og tilbudet om a fa lufte ut fglelsene sine bak kulissene, da dette reduserer

belastningen av emosjonell dissonans (Amble og Gjerberg, 2003, s.268).

Debrifing har altsa stor betydning og er med pa a forebygge og redusere de emosjonelle
belastningene som kan komme av det emosjonelle arbeidet. Samtidig undres jeg om det ikke

er emosjonelt krevende a motta vonde historier og opplevelser fra kollegaene sine under
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debrifingen? Hvis man ser pa Hochschilds definisjon av emosjonelt arbeid, hvor hun papeker
at alle mennesker som handterer andres og egne falelser, driver emosjonelt arbeid
(Hochschild 2003, s.11) — Driver man ikke da emosjonelt arbeid nar man mottar vonde
fortellinger og opplevelser fra kollegaer? Autentisitet og apenhet er med pa a lindre de
emosjonelle belastningene i arbeidet, men pa den annen side viser forskning at for mye deling
av emosjonelle belastninger kan pavirke kollegagruppen og gruppedynamikken negativt
(Grandey et al, 2012, s.3). Men hvordan skal man kunne dele det man fgler og tenker, men
samtidig ikke skape et negativt miljg? Isdal (2017, s.182) sier at det er en vesentlig forskjell
mellom debrifing og klaging og at man skal passe seg for «klagekoret». Ifglge Isdal (2017,
5.182) er forskjellen enkel: Ved debrifing setter man ord pa egne falelser og opplevelser man
har hatt i mgte med en bruker, mens ved klaging er det ingen konkretisering av hvor fglelsene
kommer fra. De knyttes ikke til belastningene man mgter i arbeidet og den som klager er ofte
ikke aktar selv i det han/hun prater om. Hvor debrifing er med a redusere og forhindre
jobbrelatert stress og sykefraveer (Grandey et al, 2012), er klaging med a skape et negativt
miljg og forsterker virkningene av emosjonelle belastninger, samt gir gkt risiko for utbrenthet
og sykefraveer (Isdal, 2017, 5.183). Kollegaer seg imellom kan havne i fella og dyrke
negativitet ved klaging og skape klagekor (Isdal, 2017, 5.182).

Det kan tenkes at man ved en organisert og godt innarbeidet debrifing pa arbeidsplassen, er
med pa & redusere risikoen for klagekoret og negativitet i kollegagruppen. Dette fordi man i
godt organisert debrifing settes stgrre krav til hvordan man skal dele — eksempelvis at man ma
benevne selve falelsen farst og fortelle hvilken situasjon eller relasjon fglelsen oppstod i
(Isdal, 2017, 5.186). Det er ikke usannsynlig at man ved mangel av ventileringsfunksjon kan
ty til & klage til en utvalgt kollega bak kulissene og dermed pafare den andre ens egen

negative tilstand.

Informantene uttrykker at debrifing er sveert verdifullt og bidrar til at de kan reflektere og
erkjenne forskjellige falelser som dukker opp i lgpet av en emosjonelt krevende arbeidsdag
(kapittel 4.3.3). Til tross for at informantene fra det ene lavterskeltilbudet uttrykte misngye
rundt tilrettelegging og organisering av debrifing, var de forngyde nar de fikk det til. Det kan
tenkes at det enklere lar seg gjgre med debrifing pa arbeidsplasser med sma grupper, slik som
ved lavterskeltiloudene som ble benyttet under denne forskningen — hvor det var omtrent 6-7
ansatte pa hver plass. Det kan tenkes at det er vanskeligere a fa til organiserte debrifinger pa
starre arbeidsplasser med flere ansatte, for eksempel ved starre institusjoner og psykiatriske
avdelinger. Forskning viser uansett at et apent arbeidsmiljg som legger til rette for at ansatte
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kan uttrykke sine ekte falelser bak kulissene, bidrar til & gjenopprette energi og personlige
ressurser som har gatt tapt i det emosjonelle arbeidet (Grandey et al, 2012, s.4). Det kommer
tydelig frem i tidligere forskning og i mitt forskningsarbeid at tilrettelegging for apenhet blant
kollegaer bak kulissene og organisert debrifing bidrar til forebygging av emosjonell dissonans
og er med pa a forhindre utbrenthet og jobbrelatert stress. Alle informantene ga uttrykk for
gkt jobbtrivsel og godt arbeidsmiljs, mye pa grunn av muligheten de hadde til & ventilere
sammen med kollegaene sine. Ventileringsfunksjon kan dermed tenkes 4 ikke bare ha en
positiv effekt for yrkesutaveres psykiske helse og arbeidsmiljget, men ogsa pa kvaliteten av
arbeidet. Dette fordi en emosjonelt utmattet og utbrent sosialarbeider tvilsomt kan gi

tilstrekkelig hjelp og veere hundre prosent til stede for mennesker i kriser.

| falge Hochschild (2003) styrer organisasjonen ansattes falelser, mens mine funn tyder pa at
organisasjonen stgtter de ansatte og anerkjenner deres falelser, uten a styre eller sette faringer
for deres falelsesarbeid. Dette gjer de ved a sette av tid og tilrettelegge for at ansatte kan dele
sine falelser. Slik sett kan man kanskje se pa det som en positiv mate a styre fglelsesarbeidet

o

pa.

6.0 Avslutning

6.1 Oppsummering og konklusjon

Denne studien sgkte svar pa hvilke fglelser som kan oppsta hos sosialarbeidere som jobber
med rusavhengige i aktiv rus og hvilke mekanismer som ble tatt i bruk for & handtere
falelsene i mgte med brukergruppen. For a kunne belyse problemstillingen ble det utfart
kvalitative forskningsintervju av atte sosialarbeidere ved to forskjellige lavterskeltilbud for
rusavhengige i aktiv rus i Rogaland fylke. Videre ble funnene sett i lys av tidligere forskning

0g utvalgt teori som presentert i kapittel 4.

Funnene indikerte at sosialarbeiderne opplever en berg- og dalbane av falelser i arbeidet med
rusavhengige i aktiv rus. Informantene beskrev blant annet falelser av sinne, frustrasjon,
redsel, tristhet og opplevelser av meningslgshet og darlig samvittighet. I motsetning til
Hochschilds teori, la informantene ogsa vekt pa de positive sidene ved det emosjonelle
arbeidet. Arbeidet og arbeidsplassen ble beskrevet som en kilde til latter, glede, engasjement

0g mestring og informantene uttrykte hgy grad av jobbtilfredshet. De opplevde falelsene
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avhengte dog mye av sosialarbeidernes dagsform — man taler mer pa de gode dagene enn man

gjer pa de darlige.

Informantene ga uttrykk for at de skjulte og undertrykte mange vonde falelser i arbeidet.
Overflateskuespill og dybdeskuespill var ikke uvanlig. Informantene beskrev situasjoner pa
scenen hvor det var lite samsvar mellom deres ekte falelser og deres ytre uttrykk av falelser i
mgte med brukerne. Informantene opplevde ikke at arbeidsplassen la faringer for hva slags
falelser de burde ha eller uttrykke i arbeidet. Samtidig virket det ikke som informantene hadde
«kontrollen» over egne folelser, da de ofte skjulte sine ekte falelser i arbeidet. Informantene
uttrykte at det var viktig a skjule eller undertrykke enkelte falelser i mgte med brukergruppen
for a kunne utfgre jobben sin pa en god nok mate og for & opprettholde sin profesjonalitet.
Profesjonaliteten gikk pa autopilot og styrte hvordan informantene skulle handtere egne
falelser i mgte med brukerne. Dermed ble et tredje moment bragt inn i Hochschild og Boltons
diskusjon. Det er ikke utelukkende organisasjonen eller individet som styrer falelsene, men i
sosialarbeidernes tilfelle, ogsa profesjonen.

Hochschild refererer til dybdeskuespill som noe negativt hvor en lurer og fremmedgjar seg
selv, mens mine funn viser at informantene brukte strategien bevisst og sa pa det som et nyttig
verktgy i falelsesarbeidet. Ved a drive kognitivt emosjonelt arbeid og finne gode forklaringer
pa brukernes atferd, hjalp det informantene & ikke ta atferden deres personlig. Ved & finne
gode forklaringer pa atferden, endret de pa sett og vis de utfordrende falelsene de i
utgangspunktet hadde for brukeren. Dermed er det sannsynlig at informantene slapp a ta i
bruk overflateskuespill, da det ikke var behov for & endre ytre uttrykk for a samsvare med
indre falelser. Mye tyder pa at denne strategien bidrar til & redusere og forhindre emosjonelle

belastninger som kan komme av arbeidet med brukergruppen.

Funnene viser ogsa at informantene talte mer falelsesmessig jo lengre arbeidserfaring de
hadde. De som hadde mindre erfaring med brukergruppen virket til a veere litt mer usikker pa
hvordan de skulle handtere egne falelser. Erfaringens betydning hadde dog ogsa negative
sider — Grensene ble strukket og problematisk og aggressiv atferd fra brukerne ble mer
normalisert med arene. Dette resulterte i en underrapportering av ugnskede hendelser.
Funnene viser at de som var nyansatte virket til & matte jobbe hardere for a skjule sine ekte
falelser enn kollegaene sine med mer fartstid. De aller fleste som ble intervjuet hadde jobbet
med denne brukergruppen i minst atte ar og dette har nok noe a si for resultatene i denne

studien. Det kunne veert interessant a finne ut hvordan det emosjonelle arbeidet oppleves for
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de som er yngre og har mindre erfaring, siden det viser seg at erfaring er av betydning nar det

kommer til handteringen av fglelsesarbeidet.

Informantene hadde tilegnet seg noen egne stgtteordninger. Ved behov fant de en utvalgt
kollega bak kulissene og apnet seg om vanskelige fglelser. Ved mangel pa organisert
ventilering (jfr. Isdals leirbal) kan det tenkes at noen ansatte vil kunne falle utenfor denne
statteordningen og ikke fa sine ventilasjonsbehov dekket. Disse blir da mer utsatt for
konsekvensene fra overflateskuespill og emosjonell dissonans. Dessuten kan det tenkes at
ansattes egne stgtteordninger har stgrre sannsynlighet for a danne det Per Isdal kaller for
«klagekor», hvor negativiteten dyrkes og det blir skapt et negativt miljg pa arbeidsplassen.
Dette virker mot sin hensikt og kan forverre belastningene av det emosjonelle arbeidet og gke
risikoen for utbrenthet og sykefraveer. Begge lavterskeltilbudene ga uttrykk for at debrifingen
var av stor betydning nar det kom til jobbtrivsel og motvirkningen av konsekvensene fra
emosjonell dissonans. Samtidig viste funnene at informantene fra det ene lavterskeltilbudet
var misforngyde med organisasjonens tilrettelegging av ventileringsfunksjonen. Apningstiden
var helt frem til ansatte selv skulle ga hjem og debrifingen ble derfor ofte avbrutt. Resultatene
viser at dette var med pa a gi informantene en opplevelse av at de ikke fikk gjort jobben sin
godt nok samtidig som de ikke fikk ventilert vanskelige falelser far de dro hjem. Mangel pa
tilrettelegging hadde ogsa resultert i at en av de ansatte hadde blitt sykemeldt.

Ved & bruke Goffmans dramaturgiske begreper ble det enklere og mer forstaelig for meg a
forsta hva som foregar pa scenen og hva som foregar bak kulissene pa lavterskeltilbudene.
Hochschilds teoretiske begreper som overflateskuespill og dybdeskuespill, var falelsesarbeid
som fant sted pa scenen, fremfor publikum. Da dybdeskuespillet resulterte i samsvar mellom
indre falelser og ytre uttrykk, fant dette sted bade pa scenen og bak kulissene. Informantenes
individuelle strategier ble ogsa tatt i bruk pa scenen i mgte med brukergruppen. De
organisatoriske innarbeidede strategiene, slik som Per Isdals leirbalsfunksjon fant derimot
sted bak kulissene. Her kunne de ansatte ta av seg «masken», gi slipp pa fasaden og dele sine

autentiske fglelser med hverandre.
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Denne studien har bidratt til allerede eksisterende forskning rundt temaet emosjonelt arbeid.
Studien har avklart at sosialarbeidere som jobber med rusavhengige i aktiv rus er utsatt for
emosjonelle belastninger. En rimelig konklusjon synes a veere at en godt organisert og
innarbeidet leirbalsfunksjon/debrifing pa arbeidsplassen lgnner seg og har positive virkninger
bade for ansatte, brukerne og organisasjonen som helhet. Organisasjonen og samfunnet kan ha
nytte av a tilrettelegge og sette av tid til debrifing for de ansatte, da forskning viser at dette har
en positiv effekt mot emosjonell utmattelse, utbrenthet og sykefraveer. Dette kan veere en

implikasjon for videre praksis.

6.2 Implikasjoner til videre forskning
Resultatene fra dette forskningsprosjektet viser at arbeidserfaring er av stor betydning nar det
kommer til opplevelsen av det emosjonelle arbeidet. Informantene ga uttrykk for at deres
lange arbeidserfaring gjorde de godt rustet mot de emosjonelle belastningene som kan komme
fra arbeidet med rusavhengige i aktiv rus. Dette fikk meg til 2 undre over hvordan det
emosjonelle arbeidet oppleves av mer uerfarne og yngre sosialarbeidere og hvilke svar jeg
hadde fatt om noen av de jeg intervjuet var yngre og hadde lite erfaring. Begge
lavterskeltilbudene var dagtilbud og hadde relativt fa ansatte. Dette kan tenkes & spille en rolle
nar det kommer til tilrettelegging av organisert debrifing (jfr. Isdals leirbal). Er det mulighet
for debrifing, og har det positiv effekt i starre organisasjoner — som for eksempel institusjoner
(barnevern, psykiatri, rusomsorg o.1.) hvor det er turnusarbeid og overlapping? Dette ble jeg

nysgjerrig pa under forskningsarbeidet og kan tenkes a vaere forslag til videre forskning.

Dette temaet kunne nok blitt studert i de aller fleste organisasjoner, da det a jobbe med
mennesker inneberer fglelsesarbeid i forskjellig grad. Spesielt i de yrkene hvor ansatte jobber
tett pa mennesker i kriser. Funnene hadde nok variert med tanke pa subjektenes forskjellige

opplevelse av falelser, samt de organisatoriske rammene pa de forskjellige arbeidsplassene.
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Vedlegg 2: Foresparsel om deltakelse i forskningsprosjekt

Forespgrsel om deltakelse i individuelle intervju
Tema:
Emosjonelt arbeid og emosjonelle belastninger |

profesjonsrollen

Dette er et sparsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt knyttet til min master, hvor
formalet er a finne ut: Hvordan sosialarbeidere opplever og handterer det emosjonelle
arbeidet, og de emosjonelle belastningene i arbeid med rusmiddel-avhengige i aktiv rus. |
dette skrivet gir jeg deg informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebzre

for deg.

Formal

Dette forskningsprosjektet er knyttet til min masteroppgave i sosialt arbeid og
sosialpedagogikk ved universitetet i Stavanger. Masteroppgaven skal ta utgangspunkt i de
ansattes opplevelser av det emosjonelle arbeidet og de emosjonelle kravene i arbeid med
rusmiddel-avhengige i aktiv rus.

Du bes om a delta i dette forskningsprosjektet pa grunn av din rolle som ansatt ved ........ og
din kunnskap og dine emosjonelle erfaringer med brukerne av tilbudet. | hjelperrollen har du
muligvis opplevd episoder som har pavirket deg og berart deg emosjonelt. Formalet med dette
studie er a sette sgkelys pa de emosjonelle kravene og belastningene som sosialarbeidere kan
oppleve i arbeid med mennesker i vanskelige livssituasjoner, herunder rusmiddelavhengige i

aktiv rus. Du besitter viktig kunnskap som dette prosjektet kan dra nytte av.

Hva innebzrer det for deg a delta?

Dersom du er villig til & delta i samtaleintervjuet, vil dette innebare en intervjulengde pa
maksimum 1 time. Du kan forvente sparsmal knyttet til opplevde fglelser i mgte med
brukerne ved ........ , og hvordan dette pavirker deg. Du kan ogsé forvente spersmal knyttet til

hva som er forventet av deg (felelsesmessig) i din yrkesrolle.
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Informasjonen som innhentes, vil bli forsvarlig oppbevart og ingen andre enn meg og min
veileder vil ha tilgang til dette. Du kommer til & bli fullstendig anonymisert i dette prosjektet,
og det vil ikke vaere mulig a identifisere deg eller andre deltakere. Ditt virkelige navn blir ikke
brukt i prosjektet. Det vil bli brukt tall eller pseudonymer for a skille mellom deltakerne.

For at jeg skal kunne vere fullstendig til stede og fa med meg all informasjon, blir det
benyttet lydopptak for a registrere intervjuet. Det er kun meg og min veileder som har tilgang
til dette opptaket, og opptaket blir slettet sa snart prosjektet er fullfart.

Resultatene fra dette intervjuet vil bli publisert i en masteroppgave.

Det er frivillig & delta
Det er helt frivillig a delta i prosjektet. Dersom du gnsker & delta, kan du nar som helst trekke
samtykke tilbake uten & oppgi noen grunn. Dette vil ikke ha noen negative konsekvenser for

deg. Innhentede opplysninger fra deg vil da bli anonymisert.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Dine opplysninger vil kun brukes til det formalet som kommer fram av dette dokumentet.
Dine opplysninger vil behandles konfidensielt og det er kun meg og min veileder, som er
ansatt ved universitetet i Stavanger som vil ha tilgang til det registrerte datamaterialet.
Eventuelle navnelister med pseudonymer og lydopptak vil bli oppbevart separat.
Datamaterialet kommer til & bli lagret pa min datamaskin, som kun jeg har tilgang til ved

hjelp av passord. I tillegg kreves det passord for a fa adgang til mappen med datamaterialet.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?
Prosjektet skal etter planen avsluttes 1.juni 2020, og lagret datamateriale vil da bli fullstendig

anonymisert.

Mulige fordeler og ulemper

Sparsmalene kommer til & ta utgangspunkt i dine emosjonelle opplevelser og belastninger i
mgte med rusmiddelavhengige, og det er mulig noen av spgrsmalene kan bergre deg
emosjonelt. Dette blir selvfglgelig tatt hensyn til. Ved at du deler dine erfaringer og din
kunnskap rundt temaet, bidrar du til & belyse problemstillingen i dette prosjektet. Du bidrar

her til utviklingen av ny kunnskap, og dette kan gi en positiv opplevelse.
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Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
- innsyn i hvilke personopplysninger som er registrert om deg,
- afarettet personopplysninger om deg,
- faslettet personopplysninger om deg,
- fa utlevert en kopi av dine personopplysninger (dataportabilitet), og
- asende klage til personvernombudet eller Datatilsynet om behandlingen av dine

personopplysninger.

Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?

Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra Marita Wassbakk, masterstudent ved Universitetet i Stavanger, har NSD —
Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at behandlingen av personopplysninger i dette

prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spersmal til studien, eller gnsker a benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:
e Masterstudent Marita Wassbakk ved Universitetet i Stavanger:
M.Wassbakk@stud.uis.no
Telefon: 991 00 591
e Veileder Brita Gjerstad ved Universitetet i Stavanger — Brita.Gjerstad@uis.no,
telefon: 51 83 27 99
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS, pa epost (personverntjenester@nsd.no)
eller telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen
Marita Wassbakk

(prosjektansvarlig)
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Vedlegg 3: Samtykkeerklaering

Samtykke til deltakelse

Jeg har mottatt og forstatt informasjonen om prosjektet

Emosjonelt arbeid og emosjonelle belastninger i profesjonsrollen. Jeg har fatt skriftlig og
muntlig informasjon om at deltakelsen i dette prosjektet er frivillig, og at jeg nar som helst
under prosjektet kan trekke mitt samtykke uten at dette far konsekvenser for meg. Jeg har
ogsa fatt informasjon om at alle opplysninger som blir innhentet fra meg, blir anonymisert og
oppbevart forsvarlig.

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet, ca. 1.juni
2020.

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg 4: Intervjuguide

INTERVJUGUIDE

INNLEDNING

e Presentasjon av meg selv og mitt forskningsprosjekt

e Innledningsspgrsmal

Alder
Hvor lenge har du veert ansatt?
Yrke/Utdanning?

Din rolle?

DET EMOSJONELLE ARBEIDET

Fortell litt om hvordan en vanlig arbeidsdag ser ut

Hvilke falelser oppstar hos deg i din arbeidshverdag?

Opplever du noen gang at du ma vise/uttrykke andre fglelser enn det du
faktisk fagler?

Oppstar det situasjoner der du ma skjule eller holde tilbake falelser?

Ma du ofte forholde deg til sterke falelser fra brukerne? (sinne, sorg... 0.1.)
a) Hvordan handterer du det?

Har du noen gang opplevd at du forsgker & endre tanker og falelser for a
fremkalle uttrykk som passer i situasjonen?

Skjuler du noen gang kroppslige eller ekspressive uttrykk ved a kontrollere

smil, grat 0.1.?

75



8. Hvordan reagerer du fglelsesmessig i vanskelige situasjoner?

9. Opplever du jobben din som emosjonelt krevende?

10. Hender det at du tar med deg falelser fra arbeidsdagen hjem?

11. Har du noen metoder eller mekanismer for & handtere fglelsene som oppstar
I mgte med brukerne?

12. Er det rom for a snakke apent med kollegaer om fglelser pa arbeidsplassen?
a) | sa fall - hvilken betydning har dette for deg?

13. Hvordan er arbeidsmiljget?

a) Hva gjer det bra/darlig?
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