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Merete Monrad

Kollegialt fglelses-
arbejde pa plejehjem
og i daginstitutioner

Artiklen diskuterer kollegialt folelsesarbejde pa baggrund af et studie af om-
sorgsarbejde i daginstitutioner for smabern og pa plejehjem. Baseret pa 27
kvalitative interview med frontlinjemedarbejdere, belyser artiklen folelsesar-
bejdets kollektive karakter. Analysen er centreret omkring to spergsmal: 1)
Pa hvilken méade udger kollegialt folelsesarbejde en ressource i omsorgsar-
bejdet? 2) Hvilken rolle spiller folelsesudtryk i distinktionsprocesser imellem
kolleger? Artiklen viser, at de folelser, kolleger udtrykker, og de stemninger
kolleger skaber, kan vere en ressource i mestringen af arbejdet, og det fore-
slas, at denne ressource kan begrebsliggores som en kollektiv emotionel kapi-
tal, som preeger et medarbejderteam. Kollegialt folelsesarbejde spiller en rolle
i distinktionsprocesser, og artiklen viser her, hvordan kolleger forholder sig
til hinandens folelsesarbejde og til tider griber regulerende ind over for an-
dres (mangelfulde) folelseshandtering. Bestemte folelsesudtryk fremstar sa-
ledes implicit som forbundet med faglig status. Samspillet imellem arbejds-
miljoproblemer og den kollektive emotionelle kapital diskuteres, og der gives
eksempler pd, at medarbejdere oplever, at kollegiale diskussioner af arbejds-
relaterede frustrationer kan veere nedbrydende for den kollektive emotionelle
kapital. Det tydeliggor vigtigheden af at skabe et legitimt kollektivt rum for
diskussioner af arbejdsrelaterede frustrationer, sa de ikke fortraenges til indi-
viduelle og private fora af hensyn til den kollektive emotionelle kapital.

Segeord: omsorg, folelsesarbejde, kolleger, arbejdsmiljo, emotionel kapital.
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om, at man er i stand til at hdndtere folelser og dermed, at man udferer fo-

lelsesarbejde (Hochschild 2003; James 1989). Det gaelder fx sygeplejerskers
arbejde med patienter, servicemedarbejderes arbejde med kunder og politibe-
tjentes arbejde med borgere. Folelsesarbejde med patienter, kunder, borgere
og brugere stiller krav til medarbejdernes emotionelle kompetencer og evner
til at handtere egne og andres folelser (Grant 2013; Grandey og Gabriel 2015:
331). Men mens der har veeret meget forskningsmaessig opmaerksomhed om-
kring folelsesarbejde i modet med patienter, kunder, borgere og brugere samt
folelsesarbejde mellem medarbejdere med forskellig status (Wharton 2009),
sa er der mindre forskning i kollegialt folelsesarbejde og seerligt den mere
uformelle udvikling af felelsesnormer, socialisering og kontrol i ligeveerdige
samarbejdsrelationer (Seymour og Sandiford 2005).

Det er ikke kun folelsesarbejde med patienter, kunder, borgere og brugere,
der kraever sociale og emotionelle kompetencer. Kolleger kan ogsa stille fo-
lelsesmaessige krav til hinanden, og det kan kraeve emotionelle kompetencer
at indga i et arbejdsfeellesskab. Kollegialt folelsesarbejde i ligeveerdige sam-
arbejdsrelationer er imidlertid kun i ringe grad belyst, og det er derfor uvist,
om denne form for felelsesarbejde har en anden betydning for medarbejderne
og leder til andre konsekvenser end folelsesarbejde med brugere (Grandey og
Gabriel 2015). I denne sammenhaeeng er det betydningsfuldt, hvilke folelses-
meessige krav kolleger stiller til hinanden, hvordan de handterer hinandens
folelser, og hvordan de reagerer pa folelsesmeessig afvigelse, dvs. situationer,
hvor en medarbejder udtrykker folelser, der er i strid med organisatoriske
normer (Rafaeli og Sutton 1987). Det er vaesentligt at forsta disse kollegia-
le processer for at forsta felelsesmeessige krav og belastninger i arbejdslivet,
seerligt nar arbejdet udferes i et medarbejderteam.

I denne artikel seetter jeg fokus pa kollegialt folelsesarbejde som del af om-
sorgsarbejde pa plejehjem og i daginstitutioner for bern pa 0-6 ar — mere speci-
fikt blandt frontlinje medarbejdere, som star for den daglige omsorg. Hensig-
ten er ikke at sammenligne de to arbejdsomrader, men at fa indblik i forskel-
lige former for kollegialt folelsesarbejde i sma medarbejderteam i en institu-
tionel kontekst, hvor folelsesarbejdet kan karakteriseres som omsorgsarbejde
(Himmelweit 1999; James 1992).!

Jeg belyser specifikt folelsesarbejdets kollektive karakter og begrebsliggor
dette som en kollektiv emotionel kapital i et medarbejderteam. At anvende
kapitalbegrebet om folelser i et medarbejderteam indebeerer, at folelsesud-
tryk udger en ressource (som man kan investere i og evt. konvertere til an-
dre goder), og at folelsesudtryk spiller en rolle i sociale distinktionsprocesser,
seerligt i form af faglig status. Jeg vil igennem artiklen derfor saette fokus pa
to spergsmal:

* P4 hvilken made udger kollegialt folelsesarbejde en ressource i omsorgs-
arbejdet?

Ien reekke forskellige jobtyper er der forventninger eller deciderede krav
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* Hovilken rolle spiller folelsesudtryk i distinktionsprocesser imellem kol-
leger?

I forleengelse af analysen af disse to spergsmal viser der sig et speendingsfor-

hold imellem investeringen i den kollektive emotionelle kapital og det sociale

rum, der skabes for at diskutere arbejdsrelaterede frustrationer. Dette spaen-

dingsforhold tages op sidst i artiklen.

Falelsesarbejde og kollegiale dynamikker
Hochschilds (2003) klassiske begrebsliggarelse af folelsesarbejde (emotional
labor) i The managed heart treekker pa Marx i en beskrivelse af, hvordan felelser
bliver til en vare, der saelges med henblik pa at skabe profit. I denne begrebs-
liggorelse star medarbejderens mangel pa kontrol med deres egne folelses-
meessige udtryk centralt, og Hochschild opfatter folelsesarbejdet som noget
der kan give anledning til fremmedgerelse, inautenticitet og udbraendthed.
Hochschild seetter fokus pa medarbejderens handtering af folelser i madet
med kunden, og hvordan der stilles implicitte eller eksplicitte krav til medar-
bejderens folelseshandtering med henblik pa at skabe profit. Denne forstaelse
af folelsesarbejdet er blevet kritiseret for at afskrive medarbejderens handle-
kraft (Bolton og Boyd 2003:290). Bolton og Boyd understreger saledes, at det
ikke altid er organisationen, der har kontrol over medarbejderens folelsesud-
tryk. De udvider desuden Hochschilds forstdelse af grundlaget for folelsesar-
bejde ved at indfere en typologi over fire forskellige former for folelsesregler
og relaterede motiver for at udfore folelsesarbejde: kommercielt (for at skabe
profit), professionelt (baseret pa professionelle eller organisatoriske normer),
praesentabelt (baseret pa generelle sociale normer, indtryksstyring) samt fi-
lantropisk (baseret pa altruisme) (Bolton & Boyd 2003; Bolton 2005). Denne
typologi tydeliggor, at ikke alt folelsesarbejde er kommercielt drevet og uden
for medarbejderens kontrol. Det er en central pointe for analysen af omsorgs-
arbejde, hvor folelsesarbejdet samtidigt kan veere bade givende og belastende
for medarbejderen (Erickson og Stacey 2013).

Hochschilds fokus pa felelsesarbejde i forhold til kunder er siden blevet
suppleret af forskning i folelsesarbejde imellem kolleger og over for ledel-
sen (bl.a. af Pierce 1995; Poder 2010; Pugliesi 1999; Tschan, Rochat og Zapf
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2005). En del af denne forskning viser, hvordan organisatoriske hierarkier re-
produceres igennem folelsesarbejdet (Lively 2000; Martin 1999; Pierce 1995).
Folelsesarbejde finder dog ogsa sted imellem ligeveerdige kolleger, og her pe-
ges der pa en raekke positive konsekvenser af folelsesarbejdet: Kolleger kan
bidrage til hinandens identitetsarbejde igennem handtering af hinandens fo-
lelser (Poder 2010), det folelsesmaessige klima i arbejdsgruppen kan lette fo-
lelsesarbejdet i forhold til brugere (Grandey et al. 2012), kolleger kan udgere
et folelsesmaessigt mestringsfaellesskab (Korczynski 2003; Theodosius 2008)
og bidrage til uformel leering i forhold til felelsesarbejdet (Seymour og Sandi-
ford 2005). Kolleger kan dog ogsa stille folelsesmaessige krav til hinanden og
regulere hinandens folelser.

I denne artikel seetter jeg fokus pa kollegialt folelsesarbejde. Theodosius
(2008) bruger begrebet kollegialt folelsesarbejde i et studie af sygeplejerskers
folelsesarbejde, hvor hun skelner mellem folelsesarbejde, der faciliterer den
tysiske behandling ved fx at f& patienten til at slappe af (instrumentelt folel-
sesarbejde), folelsesarbejde relateret til at sikre samarbejde fra patienter (te-
rapeutisk folelsesarbejde), samt folelsesarbejde relateret til det professionelle
samarbejde i et team (kollegialt folelsesarbejde). Det kollegiale folelsesarbejde
relaterer sig séledes til det daglige samarbejde i et team eller pa en afdeling.

Kollegialt fglelsesarbejde i omsorgsarbejde

Omsorgsarbejde er en form for relationsarbejde (Moos 2004) eller menneske-
arbejde (Nielsen 2011:26; Agervold 2008). Det er karakteristisk for denne type
arbejde, at professionelle arbejder med brugergruppen igennem deres rela-
tioner til denne for at skabe social, psykologisk eller fysisk udvikling (Moos
2004; Nielsen 2011:26). Menneskearbejde er blevet betragtet som et omrade,
der rummer nogle serlige arbejdsbelastninger pa grund af den intense in-
teraktion med andre mennesker og hoje folelsesmaessige krav (Agervold
2008:61; Nielsen 2011:26). Det er dog ikke relationerne og interaktionen ale-
ne, der er karakteristisk for omsorgsarbejdet, da relationer ogsa er centrale i
andre former for arbejde med fx kommunikation og service. Det er i denne
sammenhang centralt, at hjeelp og omsorg (og dermed folelsesarbejde) er en
del af kerneopgaven og ikke noget sekundeert i arbejdet (Dybbroe 2006: 68).
Det er desuden veaesentligt, at frontlinjemedarbejdere har et betydeligt rum for
fagligt skon i arbejdet med brugergruppen (Lipsky 1980). Det, at omsorg er en
kerneopgave, og at der er rum for fagligt sken, har implikationer for de kol-
legiale processer og medarbejdernes mestring. Hvor Korzcynski (2003) i en
call-center-kontekst tydeligger, at kollegiale mestringsfeellesskaber kan ud-
gore et bolveerk mod ledelseskontrol og lede til kynisme over for kunderne,
sa er relationen til ledelse og borgere typisk helt anderledes i omsorgsarbejde.
Det viser sig bl.a. ved, at medarbejdernes mestring ofte udspringer af en em-
pati med borgerne og et gnske om at kunne udleve denne empati i arbejdet
pa trods af knappe ressourcer (se fx Liebst og Monrad 2008; Rasmussen 2000).
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Denne form for relation til borgerne skaber en helt anden kontekst for de kol-
legiale processer end den, Korzcynski (2003) beskriver.

Datagrundlag og metode

Artiklens datagrundlag bestar af 27 kvalitative interview med medarbejdere
pa plejehjem og i daginstitutioner for bern pa 0-6 ar (10 interview pa ple-
jehjem og 17 i daginstitutioner). Formalet med artiklen er ikke at analysere
forskelle mellem folelsesarbejdet pa plejehjem og i daginstitutioner, men at ga
pa tveers af disse felter for at belyse nogle centrale dimensioner af kollegialt
folelsesarbejde, der udferes i sma team i omsorgsinstitutioner.

Interviewene blev gennemfert pa arbejdspladsen og tog i gennemsnit en
time, men varede fra 30 til 90 minutter. Interviewene var semi-strukturerede
og omhandlede folelsesmaessige oplevelser, folelsesarbejde, identifikation og
relationer til kolleger. For at fa indblik i distinktionsprocesser og situationer,
hvor det kollegiale folelsesarbejde er vanskeligt, har jeg specifikt spurgt ind
til oplevelser af at arbejde sammen med kolleger, der ”gjorde arbejdet dar-
ligt”. De forste seks interview med medarbejdere pa berneomréadet var mere
eksplorative end de efterfolgende interview. Interviewene blev kodet ved
hjeelp af en kombination af meningskondensering og en kodeliste, der afspej-
lede interviewguidens temaer. I denne artikel leegger jeg veegt pa den del af
datamaterialet, der omhandler samarbejdet med og relationerne til kolleger,
men disse dele fortolkes i kontekst af interviewet som helhed.

De interviewede var 21-57 &r med et gennemsnit pa 39 ar. De havde rela-
tivt lang erfaring (13 ar i gennemsnit), men det deekker over en spredning fra
1 ar til mere end 30 ars erfaring. Kun en mand er blevet interviewet, men det
afspejler nogenlunde konsfordelingen i denne type arbejde. Blandt de inter-
viewede i daginstitutioner var naesten alle paedagoger, kun to var paedagog-
medhjeelpere. Blandt de interviewede pa plejehjem var fire social- og sund-
hedsassistenter, fem social- og sundhedshjeelpere og en ufagleert.

Den folgende analyse tematiserer forst kollegialt folelsesarbejde som en
ressource i omsorgsarbejdet, derneest betydningen af felelsesudtryk i distink-
tionsprocesser mellem kolleger og endelig speendingsforholdet imellem den
kollektive emotionelle kapital og diskussionen af arbejdsrelaterede frustra-
tioner.

Kollegialt fglelsesarbejde som en ressource i omsorgs-
arbejdet

I det empiriske materiale er der en raekke eksempler pa, at kolleger pavirker
hinanden folelsesmaessigt. En paeedagog beskriver for eksempel, hvordan kol-
legaens positive indstilling geor det lettere at klare arbejdsdagen, nar der er
haijt sygefraveer, og en social- og sundhedsassistent beskriver, hvordan enga-
gement blandt nogle medarbejdere kan pavirke hele teamet positivt. At folel-
ser pa denne made deles i mindre team er velkendt inden for organisations-
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studier og er ofte blevet forklaret som folelsesmaessig smitte eller overforing
igennem social interaktion (Bakker et al. 2006; Barsade 2002).

En del af det kollegiale folelsesmaessige arbejde i daginstitutioner og pa
plejehjem handler om at fremme positive folelser hos kolleger og skabe en
god stemning. Det geelder for eksempel en paeedagog, der beskriver, hvordan
hun laver sjov med kollegerne: “Jeg kan godt finde pa at ga ind foran en kol-
lega og lige hoppe lidt og klappe lidt, og sa er jeg videre ned i huset, for det
giver sadan lidt god stemning” (Interview Lene, paedagog, 29 ar, 5 ars erfa-
ring). De positive folelser og den gode stemning er ikke bare veerdifulde i sig
selv, men beskrives af de interviewede som betydningsfulde for opgaveud-
forelsen og det faglige arbejde med brugergruppen. I den sammenheeng har
det betydning, hvilke stemninger kolleger er med til at skabe. Det fremhaeves
humoristisk af en paeedagogmedhjeelper:

Det er meget, meget verre at veere sammen med en, som bare er mega
udbreendt, og du ved er sidst i 30erne og totalt krid-hvidharet og bare
har furer i panden, der ligner satan selv. Det er meget veerre at veere
sammen med sddan en om at passe born, end det er at gore det helt ale-
ne. Fordi bernene, de bliver endnu mere skore af at have sadan en i hu-
set [...] Sa skal man lege lommepsykolog, hvordan far jeg nu hende der
Louise op og ringe igen, jeg er sgu nedt til at hente guitaren, s& synger
vi en eller anden sang med ungerne, og sa danser vi lidt og sa bagefter,
sa tager vi lige hendes yndlingsmelodi. Jeg ved, hun kan sa godt lide
den der What a wonderful world, sa synger jeg lige, bare sddan for sjov.
Sa smiler Louise i 3 sekunder igen, sa dh puh, sa kan man lige komme
igennem frokosten (griner) (Interview Jakob, peedagogmedhjeelper, 34
ar, 15 ars erfaring).

Jakobs kollegiale folelsesarbejde viser et kendskab til kollegaen, men hoved-
formalet med det kollegiale folelsesarbejde er ikke social stotte, snarere er
formalet at gore arbejdet med bernene og samvaeeret med kollegaen lettere.
Citatet tydeliggor, hvordan det folelsesmaessige arbejde er kollektivt; Jakob
kan ikke udfere sit folelsesmaessige arbejde med bernene individuelt og uaf-
heengigt af den stemning, kollegaen skaber, han bliver nadt til at fa kollegaen
med i den gode stemning, for hendes udbraendthed vanskeliggor det folelses-
meessige arbejde med bernene.

Det kollegiale folelsesmaessige arbejde beskrives i mange tilfeelde i forbin-
delse med mestringen af belastninger i arbejdet. En social- og sundhedsassi-
stent beskriver, hvordan hun forsgger at skabe en positiv stemning som led i
mestringen af et hgjt arbejdspres:

Sa jeg prover hele tiden pa at vende det om til det positive, selvom det
maske har veeret en skidt dag. Fordi prover vi pa at veere i godt humer,
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sa glider det hele meget bedre. For inden vi ser os om, sa er dagen fak-
tisk gaet. Og sa har man haft en god dag, selvom den har veeret stresset.
Og der kan jeg sa godt meerke, at der er jeg virkelig breendt ud, nar jeg
kommer hjem. Sa er jeg simpelthen sa treet, nar nu der har veeret knald
pa hele dagen, og jeg bare har veeret pa (Interview Inge, SOSU assistent,
46 ar, 25 ars erfaring).

Den gode stemning beskrives her ikke som et gode i sig selv, den har et formuil,
og i beskrivelsen ser det ogsa ud til, at den har en pris.

Kollektiv emotionel kapital

Der er i interviewmaterialet mange eksempler pa, at det folelsesmaessige
arbejde i forhold til brugergruppen er afheengig af den folelsesmaessige kon-
tekst, som kolleger er med til at skabe. Den enkelte medarbejders folelsesmaes-
sige arbejde kan saledes ikke forstds isoleret, men pavirkes af de stemninger
kolleger skaber, og det folelsesarbejde kolleger udferer. Fordi folelsesarbejdet
finder sted inden for en kollegial kontekst, er der en gensidig folelsesmaessig
athaengighed. Kollegers folelsesudtryk kan udgere en ressource, der gor det
lettere at handtere krav i arbejdet (fx kollegers humor og gapamod), men de
kan ogsa udgoere en haemsko, der gor folelsesarbejdet med brugerne vanskeli-
gere (fx kolleger der skaber en negativ stemning, der kraever en ekstra indsats
fra medarbejderen for at handtere egne og andres folelser).

Pa plejehjem og i daginstitutioner kan kollegers folelsesudtryk altsa ud-
gore en mestringsressource i folelsesarbejdet. Teoretisk kan kollegiale folel-
sesudtryk og stemninger som en ressource forstas som en form for kollektiv
emotionel kapital, som er til stede i et medarbejderteam. Emotionel kapital
er blevet brugt til at forsta ressourcer i familier og er blevet begrebsliggjort
som det lager af folelsesmaessige ressourcer, man har adgang til bade i form
af keerlighed og omsorg, folelsesmaessig kompetence og viden samt kontakter
og relationer. Emotionel kapital er blevet anskuet som en form for social ka-
pital, der er karakteristisk for affektive relationer mellem venner og familie
(Reay 2000; Nowotny 1981:148). Nar folelsesarbejde udferes i tette samar-
bejdsrelationer, kan det give mening at udvide begrebet emotionel kapital til
ogsa at vedrere arbejdslivet. Emotionel kapital skal her ikke blot forstas som
en ressource, man individuelt kan traekke pa, nar man har brug for det (som
fx tolelsesmaessig stotte), men som en kollektiv ressource der karakteriserer et
team og som opbygges af team-medlemmernes fglelsesudtryk og folelsesar-
bejde i relation til brugere og kolleger.

Hvis den kollektive emotionelle kapital betragtes som en mestringsres-
source i omsorgsarbejdet, der opbygges igennem en kollektiv indsats, og som
kan lette folelsesarbejdet med brugergruppen, implicerer det samtidig, at det
kan veere kraevende at arbejde sammen med medarbejdere, der ikke bidrager
til den kollektive emotionelle kapital eller decideret nedbryder den (fx igen-
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nem konflikter, darligt humer, vrede). En paedagog beskriver for eksempel,
hvordan det “lynhurtigt” pavirker hende, hvis hun arbejder sammen med
kolleger, der “kommer ind ad deren og siger “det her det bliver bare noget
lort det hele”” (Interview Kirsten, paedagog, 47 ar, 24 ars erfaring).

I litteraturen omkring folelsesarbejde er det beskrevet, at kolleger kan
udgore et mestringsfeellesskab, der giver anledning til folelsesmaessig stotte
(Korczynski 2003). Det kollegiale folelsesarbejde beskrives i interviewene dog
ikke kun som et spargsmal om folelsesmaessig stotte, snarere handler det om
at skabe en bestemt stemning eller en bestemt energi i medarbejderteamet,
som gor udferelsen af arbejdet med brugergruppen lettere. Grandey et al.
(2012) beskriver, hvordan det folelsesmaessige klima i arbejdsgruppen har be-
tydning for sundhedsmedarbejderes arbejde med patienterne pa hospitaler.
De finder, at et kollegialt folelsesmaessigt klima, hvor det er legitimt at give
udtryk for ens felelser (a climate of authenticity), letter folelsesarbejdet med
patienterne. I interviewene i denne undersggelse er der opmeerksomhed om-
kring det folelsesmeessige klima eller stemningen i teamet, men det er ikke
kun det at kunne udtrykke ens folelser, der leegges veegt pa; opmaerksomhe-
den handler ogsa om, at en positiv stemning i medarbejderteamet gor folel-
sesarbejdet med brugergruppen lettere. Det folgende citat med en social- og
sundhedsassistent, der forteeller, at hun ikleeder sig en folelsesmaessig “kap-
pe”, nar hun er pa arbejde, er et eksempel pa, at hensynet til stemningen og
det faglige arbejde med brugergruppen sommetider veegtes hojere end det at
udtrykke, hvad man faktisk feler:

Jeg kan da godt have en darlig dag. Men det viser jeg ikke, nar jeg er pa
arbejde. Jeg er den der person, lalleglad. Jeg er den person der — ogsa
fordi jeg har veeret pa demensafsnittet i seksten ar, sa jeg ved, at bebo-
erne afleeser mit kropssprog [...] Sa jeg har simpelthen taget den kappe
pd, hvis man kan sige det sddan, sa nar jeg treeder ind pa plejehjemmet,
sa er jeg altid den glade og smilende person, der kommer. Imodekom-
mende over for mine kolleger og over for de parorende ogsa (Interview
Inge, SOSU assistent, 46 ar, 25 ars erfaring).

Inges folelsesmaessige “kappe” er ikke nodvendigvis udtryk for inautenticitet.
Folelsesudtryk, der ikke er aegte, kan godt veere udtryk for et autentisk selv
(Theodosius 2008:194), idet autenticitet handler om at leve op til ens veerdier
og de forventninger, man har til sig selv (Erickson 1995). Det fglelsesmaessige
klima mellem kolleger bor derfor ikke alene forstas ud fra de muligheder, det
giver for at udtrykke, hvad man faktisk foler (fx ventilere). Medarbejderne
skaber ogsa bevidst bestemte stemninger i teamet for at fremme det faglige
arbejde med brugerne (og derved leve op til deres veerdier).

At anvende begrebet emotionel kapital om folelsesarbejdet blandt kolleger
indebeerer, at bestemte folelsesmaessige praksisser i teamet betragtes som en
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ressource, der er fordelagtig for teammedlemmerne. Det indebzerer ogsa, at
nogle folelsesmeessige praksisser af medarbejderne betragtes som veerdiful-
de, og andre praksisser betragtes som problematiske. Kapitalbegrebet knytter
dermed det kollegiale folelsesarbejde til distinktion og social regulering (se
ogsa Wetherell 2012:112-3). I de folgende to afsnit behandles folelsesudtryk
i distinktionsprocesser blandt kolleger igennem en analyse af folelsesudtryk,
man tager afstand fra, og deciderede kollegiale sanktioner af folelsesudtryk.

Distinktionsprocesser: Fglelsesudtryk man tager

afstand fra

Tidligere forskning har peget pa, at kollegialt folelsesarbejde spiller en rolle i
distinktionsprocesser som en statusmarker (Theodosius 2008). I det felgende
vil jeg seette fokus pa de former for folelseshandtering blandt kolleger, som
de interviewede tager afstand fra, for at give et indtryk af hvordan medarbej-
derne har folelsesmeessige forventninger og krav til hinanden, og hvordan
disse indgar i konstruktionen af det gode folelsesmaessige arbejde og dermed
i en distinktion fra det, som ikke er godt. De interviewedes beskrivelser af fo-
lelsesudtryk, som de tager afstand fra, kan kategoriseres i tre centrale temaer;
Kolleger der ikke: 1) har den rette motivation, 2) foretager den rette handte-
ring af egne folelser og 3) skaber de rette folelser i brugerne. I det felgende
beskrives hver af disse dimensioner med udgangspunkt i de interviewedes
refleksioner over deres kolleger, men eksempler pa de interviewedes eget fo-
lelsesarbejde inddrages ogsa.

At have den rette motivation: Flere af de interviewede beskriver, at det er
vigtigt, at man har den rette motivation i omsorgsarbejdet. Det handler dels
om graden af engagement i arbejdet, dels om at man ber veere motiveret af
brugergruppens behov og ikke tilretteleegge arbejdet efter ens egne behov,
og dels om at man ber ga op i brugergruppens omsorg og udvikling og ikke
kun i praktiske forhold (fx at rydde op i kekkenet) (se ogsa Colley 2006). De
interviewede tager sdledes afstand fra kolleger, der ikke onsker arbejdet (men
er henvist til det af kommunen) eller ikke gider arbejdet mere (men bare ven-
ter pa at ga pa pension). En social- og sundhedshjeelper forteeller fx, hvordan
hun kan finde pa at sige: "Prov at hore her, du er her for en arsag” (Interview
Julia, SOSU hjeelper, 37 ar, 20 ars erfaring), nar kolleger ikke viser engagement
i arbejdet.

At foretage den rette hindtering af egne folelser: Der er i interviewene ogsa
en raekke beskrivelser af kolleger, der ikke formar at handtere deres egne fo-
lelser pa den rigtige made. Det kan veere medarbejdere, der skeaelder ud pa
brugerne, blander folelser i arbejdet sammen med private folelser eller ikke
har kontrol over egne folelser. En paedagog beskriver, hvordan nogle stude-
rende ikke har kontrol over de folelser, som arbejdet veekker i dem: "Det er
jo de ansatte her, der skal veere de voksne og de ansvarlige, sa kan det jo ikke
nytte noget, at man begynder at stampe i gulvet som en 3-arig” (Interview
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Susanne, paedagog, 56 ar, 30 ars erfaring). Kolleger forventes saledes at veere
i stand til at adskille folelsesarbejdet med brugergruppen fra deres private fo-
lelser og at veere i stand til at kontrollere, hvordan deres private folelsesmaes-
sige oplevelser indvirker pa arbejdet. En social- og sundhedsassistent beskri-
ver, hvordan hun kontrollerer og tager hgjde for sine folelser:

Har jeg sa en dag, hvor jeg teenker: ” Ah, hun har veret irriterende, min
datter”, og jeg kommer pa arbejde, sa er jeg stadig den samme glade
smilende person. Men der kan jeg godt ga ind og kigge i planen og sige
til min kollega: ” Ah, jeg orker altsa ikke hende her i dag. Fordi hun trig-
ger mig pa nogle mader, og det er jeg bare ikke i humer til”. Sa bytter
vi rundt, fordi der skal veere luft til, at du har en darlig dag, eller du har
meget arbejde ved siden af, tidsmaessigt arbejde eller nogle andre syge-
plejeopgaver. Og jeg vil bare lige sige, denne her beboer kraever virke-
lig, at du har tid til hende. Og jeg kan se, at det har jeg bare ikke i dag,
jamen sa bytter vi rundt med beboerne. Sa beboeren ikke kan meerke, at
man er stresset den dag. Men ellers sd er jeg altid i godt humer og ime-
dekommende (Interview Inge, SOSU assistent, 46 ar, 25 ars erfaring).

Det er interessant, at selv om Inge beskriver, at hun inddrager sine folelser i
planleegningen af arbejdet, og at hun legitimt kan give udtryk for at der er en
beboer, hun ikke orker, sa er det tydeligvis ogsa noget, som hun har brug for
at retfeerdiggore. Det fremgar dels i slutningen af citatet, hvor Inge beskriver,
at hun ”altid” er i godt humer, hvorved forteellingen om den dérlige dag bli-
ver en undtagelse. Dels fremgar det ved, at hun som indskud i sin forteelling
understreger de hgje krav, som den specifikke beboer stiller. Og endelig frem-
gar det ved, at Inge undervejs eendrer begrundelsen for at bytte beboer fra det
private folelsesmeessige til arbejdsrelateret travlhed/stress. Sa samtidig med
at hun eksplicit giver udtryk for, at der skal veere plads til at veere i darligt
humer af private grunde, sa leegger hun meget veegt pa at kommunikere det
helt exceptionelle ved denne situation og ger den private folelsesmaessige op-
levelse til et eksempel pa en storre gruppe af mere legitime grunde til at bytte
beboer (man har meget arbejde eller andre sygeplejeopgaver). Medarbejdere
forventes saledes at have kontrol over egne folelser, bade private og arbejds-
relaterede (for en diskussion af selektion og socialisering til disse kompeten-
cer, se Bates 1990; Colley 2006).

At skabe de rette folelser i brugerne: Endelig er der i interviewene en raekke
beskrivelser af kolleger, der ikke skaber de rette folelser i brugerne. Eksem-
plerne handler i hej grad om kolleger, der ikke skaber en folelse af at veere
inddraget og hert hos brugerne. Det kan fx handle om at lytte til de ensker og
behov, som sma born eller demente giver udtryk for, selv om det kan veere
vanskeligt at forstd dem. Eller at tage hand om den folelsesmaessige side af
praktiske opgaver, sa brugeren ikke bliver en genstand medarbejderen ”gor
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noget ved”, men bliver inddraget; bliver talt til og ikke henover. En paedagog-
medhjeelper forteeller udferligt, hvilket folelsesmaessigt arbejde han mener, at
bernene har krav pa:

Der er virkeligt mange, det synes jeg er det mest normale, der bare er
der med den sindsstemning de nu har, de gar ikke bevidst ind og en-
drer deres egen sindsstemning for at fa bernene med pa noget. Sa de er
der bare i den stemning, de nu har og sd, hvis de ser et barn der graeder,
sa tager de barnet op og troster og finder ud af hvad der er galt og seet-
ter ungen ned igen og ”sa kan du godt tegne videre”. Hvor de ligesom
bare er til stede, og det er jo sddan set ogsa meget godt, hvis man kan
gore det pd en god made, sorge for at alle har det nogenlunde rart. Men
jeg synes bare, nar man kerer sadan, sa bliver dagen alt for lang. Jeg
toler, at ungerne bliver overladt for meget til sig selv [...] sa synes jeg,
det er vigtigt, at man sadan tager jernskjorten pa, nar man treeder ind
ad deren og siger “tjiii, nu er vi glade, nu har vi mod pa livet, nu kerer
vi derud af, nu elsker vi alle de grimme og vi trester alle de triste og sd
korer vi”, det synes jeg er lidt vigtigt (Interview Jakob, paeedagogmed-
hjeelper, 34 ar, 15 ars erfaring).

Jakobs beskrivelse er interessant, fordi han beskriver det gode omsorgsar-
bejde som et omfattende proaktivt folelsesmeessigt arbejde og samtidig ska-
ber distance til et alene reaktivt folelsesmaessigt arbejde. Ved at skelne mel-
lem det reaktive og proaktive folelsesmaessige arbejde, far Jakob konstrueret
folelsesarbejdet som handlekraftigt (og ikke kun som at respondere pa andres
behov/passe barn). For Jakob er folelsesarbejdet et moralsk projekt (han taler i
interviewet om, at alle bern har krav pa at blive elsket), og i den kontekst bli-
ver den rigtige form for folelsesarbejde ogsa en made at konstruere moralsk
status som ufaglert mand inden for et arbejdsomrade, der har lav status, og
hvor der hovedsagelig er beskeeftiget kvinder.

Distinktionsprocesser: Sanktioner af fglelsesudtryk

I det empiriske materiale er der mange eksempler pa, at de interviewede op-
fatter positive folelsesudtryk som betydningsfulde for arbejdet med bruger-
gruppen, setter pris pa kolleger der gar til arbejdet med gapamod og en-
gagement, regulerer kollegers folelsesudtryk og forseger at skabe en positiv
stemning blandt kollegerne. I enkelte tilfeelde er der ogsa eksempler pa folel-
sesmaessig afvigelse, som bliver madt med negative sanktioner eller krav om
regulering af kolleger.

Et eksempel pa den eksplicitte regulering af folelsesmaessig afvigelse er en
social- og sundhedsassistent, der beskriver, hvordan hun nogle gange griber
ind over for "ufagleertes” og “afloseres” darlige humer bl.a. ved at sige: "Ej!
Prev nu lige at starte dagen med et smil. Der er da ingen grund til at starte
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med at veere sur og tveer” (Interview Emma, SOSU assistent, 28 ar, 8 ars erfa-
ring). Denne form for kollegial regulering foregar i et professionelt hierarki,
idet det er en social- og sundhedsassistent, der sanktionerer ufagleerte og af-
losere, der ikke lever op til felelsesnormerne pa afdelingen. Emma motiverer
det folelsesmaessige krav ved, at hun selv pavirkes af det darligere humer,
kollegerne skaber. I de fglelsesmaessige udvekslinger mellem kolleger frem-
star dermed et krav om, at alle ber bidrage til at skabe en god stemning, et
krav som er parallelt med den forventning om, at man er glad for at fremme
andres gleede, som Ahmed (2010:9) beskriver. Kravet om kollegialt folelsesar-
bejde bor dog ogsa ses i lyset af, at medarbejderne udferer omsorgsarbejde, og
at folelsesudtryk er en central del af det faglige arbejde med brugergruppen.
Nar darligt humer eller irritation sanktioneres, kan det altsa ogsa skyldes, at
disse folelsesudtryk bliver anset som uprofessionelle. I denne kontekst kan
Emmas beskrivelse ses som udtryk for en felelsesmaessig socialisering til kul-
turen og fagligheden pa afdelingen. Det er dog ikke fordi, negative folelses-
udtryk er illegitime i arbejdet, men de skal bruges fagligt. En social- og sund-
hedshjeelper beskriver fx, hvordan hendes kollega spiller sur, og hun spiller
sad, for at de sammen kan motivere en dement beboer til selv at rejse sig op
fra toilettet og ga ud til morgenmad. Her bliver negative folelsesudtryk del af
det professionelle arbejde, fordi de bliver brugt strategisk til at varetage om-
sorgen for beboerne.

De folelsesmaessige krav er dog ikke snaevert knyttede til arbejdet med
brugergruppen. En social- og sundhedshjeelper beskriver, hvordan hun er
blevet modt med negative sanktioner en dag, hvor hun ikke var i godt humer:

Jeg har da prevet, hvor jeg ikke var seerlig glad, faktisk. Hvor jeg modte
pa arbejde, hvor folk har undret sig over, hvorfor jeg ikke var glad og
neermest prikkede til mig hele dagen. Og “Nej, hvordan kan det veere
du er sa sur? Sure mokke”. Fordi de er vant til, at jeg er glad. Og der
var det sddan: “Jeg har ikke lyst til at veere glad. Lad mig veere i fred og
lad mig arbejde og sa ga hjem. I morgen er det en ny dag. I forstar ikke,
hvad der er galt”-agtigt. Jeg havde ikke lyst til at smile. I hvert fald ikke
til mine kolleger. Det er noget andet med beboerne, men ikke til mine
kolleger (Interview Inaya, SOSU hjeelper, 21 ar, 3 ars erfaring).

Inayas beskrivelse viser, hvordan darligt humer kan blive modt med negative
sanktioner fra kolleger: Inaya bliver drillet og kaldt egenavne, hvilket indike-
rer, at hun overtraeder normerne for den kollegiale interaktion. Det er interes-
sant, at kritikken fra kollegerne ikke er rettet imod hendes arbejde med be-
boerne, dem skjuler hun sine negative folelser overfor. Det som papeges som
uacceptabelt igennem drilleriet er, at hun ikke bidrager til den gode stemning
blandt personalet. Inaya beskriver det darlige humer som en undtagelse, og
da hun tidligere i interviewet blev spurgt, hvordan hun ville beskrive sig selv
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som social- og sundhedshjeelper, var det forste hun naeevnte “glad”. Kolleger-
nes drillerier kan i det lys maske ogsa forstas som en protest mod, at den folel-
sesmaessige arbejdsdeling i teamet bliver udfordret. Kollegerne er vant til, at
Inaya skaber en god stemning, og af interviewet fremgar det, at hun normalt
giver de andre medarbejdere et storre raderum for at veere i darligt humer.
I den kontekst kan det ogsa have betydning, at Inaya er en ung kvinde med
etnisk minoritetsbaggrund, for ofte forventes sociale grupper med lav status i
organisatoriske hierarkier at handtere andres folelser og fa andre til at fole sig
veltilpas (Lively 2000). Det empiriske materiale i denne artikel er dog for lille
til at redegore systematisk for sdidanne sociale differentieringer i de folelses-
maessige krav imellem kolleger.

Spaendingsforhold imellem den kollektive emotionelle
kapital og diskussion af arbejdsrelaterede frustrationer
Igennem artiklen er det blevet tydeligt, at kollegers folelsesudtryk og felelses-
arbejde udger en mestringsressource i omsorgsarbejdet med brugergruppen,
og at kolleger arbejder med at fremkalde bestemte folelser i hinanden, som er
produktive for opgaveudferelsen. Jeg mener her, at det er vaesentligt at veere
opmeerksom pa, at medarbejderne kan opleve et speendingsforhold imellem
at forsgge at opretholde denne kollektive emotionelle kapital og at diskutere
arbejdsrelaterede frustrationer, nar arbejdsmiljoet er under pres.

Gennemgaende fremstar det i empirien legitimt at give udtryk for private
negative folelser over for kolleger, men det skal forega inden for nogle be-
stemte rammer, fx ved at man inddrager dem i planlaegningen af dagen eller
giver udtryk for negative folelser for at ventilere og derved undga, at folel-
serne pavirker arbejdet med brugergruppen. Samtidig er det tydeligt, at det
er illegitimt at veere “sur og tveer” eller ikke at have lyst til arbejdet.

For nogle af de interviewede betyder deres opmaerksomhed pa stemnin-
gen i personalegruppen, at de teenker over, hvornar de giver udtryk for deres
frustrationer og over for hvem. Paedagogen Charlotte beskriver, at hun er fru-
streret over de vilkar, der er for bornene i bernehaven, hvor hun arbejder, og
at hun seger veek fra denne form for arbejde. I sin refleksion over de kollegiale
diskussioner af frustrationerne rejser hun en bekymring for, at de kollegiale
samtaler forveerrer det:

Jeg bliver bekymret for, at vi treekker hinanden ned i frustration. Men
samtidig bliver man ogsa nedt til at have luft for sine frustrationer. For
hvis man ikke lufter dem, sa gar man jo bare med dem indvendigt. Og
det er jo heller ikke smadder sundt. Sa det er sddan meget- det er be-
stemte kolleger, man veelger at lufte ud hos [...] Selvom jeg synes, at
det er vigtigt, at man far sat ord pa sine frustrationer, sa kan jeg ogsa
meerke, at det bekymrer mig, at vi, at man snakker sa meget om det,
sa det nogle gange bliver en selvopfyldende profeti. Men det er det jo
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alligevel, det er jo ikke fordi det bliver veerre af, at vi snakker om det,
men det kan nogle gange foles veerre (Interview Charlotte, paedagog,
36 ar, 9 ars erfaring).

Flere af de interviewede oplever, at manglende ressourcer (medarbejdertid)
gor det vanskeligt at udfere arbejdet, som de gerne vil. Samtidig giver de ud-
tryk for et personligt ansvar for omsorgen. De interviewede beskriver en mag-
tesleshed, fordi de ikke har indflydelse pa ressourcefordelingen og oplever,
at de skal varetage flere og flere opgaver, men de beskriver ogsa en mestring,
hvor de fx tilretteleegger dagen anderledes, nar der akut mangler ressourcer
(fx ved sygdom i personalegruppen). Som vist ovenfor, bliver arbejdsmaessige
belastninger dog ogsa handteret igennem kollegiale folelsesmaessige proces-
ser, hvor medarbejderne forsgger at skabe en stemning af positivitet og gapa-
mod. Nar kollegers folelsesudtryk pa den made bliver en mestringsressource,
sa rejser det spargsmalet om, hvilket rum der er for at diskutere arbejdsrela-
terede frustrationer. Charlotte er bekymret for, at kollegiale diskussioner af
arbejdsrelaterede frustrationer far det til at ”"foles veerre”. En anden peedagog
beskriver, hvordan hun feler et pres for at opretholde entusiasmen, selv nar
der gennemfores nedskeeringer:

Interviewer: Er der nogle situationer, hvor du feler at andre forventer
nogle folelser af dig, som er anderledes end det, du egentlig foler?

Nej, det synes jeg ikke, jeg har oplevet her [...] Nej, ikke andet end at
man nogen gange maske har skullet fole, at man i alt det her besparel-
sesrunde, at man teenker, na, nu skal man veere pa beatet og sige “det
skal nok gd”-agtigt. Hvor man maske foler, man lige har fdet en ma-
vepuster pa grund af, at man har faet at vide de besparelser, der skal
veere. Men sd ma vi prove at arbejde os ud af det, men hvor jeg tenker,
det er bare ikke godt nok, fordi vi skal ikke bare sige ja og amen. Men
igen, hvad fanden skal vi gore? (Interview Karen, peedagog, 38 ar, 9 ars
erfaring).

Karen foler, at hun bor veere optimistisk samtidig med, at hun er dybt frustre-
ret over de forringelser, som besparelserne i kommunen foranlediger. Hun
foler sig magteslos og har netop sagt sit arbejde op, da interviewet bliver gen-
nemfort. Karens udsagn tydeligger, hvordan besparelser seetter den kollekti-
ve emotionelle kapital under pres, og at det kan blive kreevende for de enkelte
medarbejdere at opretholde den kollektive entusiasme omkring arbejdet. Det
kreever et omfattende folelsesarbejde at tage ansvar for at skabe en positiv
stemning i personalegruppen, nar man som Karen foler, at ens arbejde er ble-
vet til “brandslukning”, og at ens faglighed er forringet (Karen beskriver bl.a.,
at hun har faet en “kortere lunte” over for bernene pa grund af det stigende
arbejdspres).
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Der kan altsa opsta et speendingsforhold mellem forventningen om at bi-
drage til den kollektive emotionelle kapital og det at artikulere arbejdsrela-
terede frustrationer. Dette speendingsforhold tydeliggor, at det er vigtigt at
sikre et legitimt kollektivt rum for at udtrykke og handtere arbejdsrelaterede
frustrationer og belastninger. Sikres et sddant kollektivt rum ikke, er der en
risiko for, at frustrationerne fortraenges til individuelle, private relationer (se
Lewis 2005). Og sa forsvinder det kollektive forum, som er en forudsaetning
for kollektive strategier og kritik, som igen kan vere en forudseetning for at
forbedre arbejdsmiljoet.

Konklusion
I denne artikel har jeg analyseret kollegialt folelsesarbejde som en ressource
i omsorgsarbejde og betydningen af folelsesudtryk i distinktionsprocesser
imellem kolleger pa plejehjem og i daginstitutioner. Eksisterende forskning
har hovedsagelig fokuseret pd muligheden for at udtrykke, hvad man faktisk
toler over for kolleger (Grandey et al. 2012) og pa kolleger som kilde til so-
cial stotte, der kan modvirke negative konsekvenser af folelsesarbejde (se fx
Korczynski 2003). Det er igennem artiklen blevet tydeligt, at medarbejderne
foretager folelsesarbejde for at pavirke kollegers folelser, men dette folelses-
arbejde har ikke kun til formal at stette kollegerne, det er ogsa et middel til
at fremme arbejdet med brugerne. Kollegiale interaktioner ber derfor ikke
alene teenkes som et rum for at udtrykke faktiske folelser og fa social stette (et
“unmanaged space” som beskrevet af Bolton og Boyd 2003), men ogsa som
et rum for at oparbejde bestemte kollektive folelser eller stemninger (fx entu-
siasme). Dermed rummer de kollegiale processer nogle seeregne folelsesmaes-
sige krav, som dog ma ses i lyset af de folelsesmaessige krav som arbejdet med
brugergruppen stiller. Fordi medarbejderne pavirkes af folelsesudtryk blandt
kolleger i teamet (se ogsa Bakker et al. 2006), kan kollegers folelsesudtryk ud-
gore en ressource i omsorgsarbejdet, der gor det lettere at udtrykke engage-
ment og omsorg i modet med brugerne og at mestre arbejdet. Det foreslas, at
denne ressource kan begrebsliggores som en kollektiv emotionel kapital, som
preeger et medarbejderteam.

Theodosius (2008) har peget pa, at kollegialt folelsesarbejde spiller en rolle
i distinktionsprocesser som en statusmarker. Artiklen bygger videre pa denne
forstdelse og viser, at medarbejderne tager afstand fra bestemte folelsesud-
tryk blandt kolleger, serligt nar kolleger ikke har den rette motivation, den
rette handtering af egne folelser og ikke skaber de rette folelser i brugerne.
Medarbejderne forholder sig saledes normativt til hinandens folelsesarbejde
og griber til tider regulerende ind over for andres (mangelfulde) folelseshand-
tering. Bestemte folelsesudtryk fremstar sdledes implicit som forbundet med
faglig status.

Inogle tilfeelde fremstar en forventning om, at alle bidrager til at oprethol-
de den kollektive emotionelle kapital. Denne forventning kan seette medar-
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bejderne under pres, nar der er ressourcemangel eller arbejdsmiljgproblemer,
fordi det kreaever et stort folelsesarbejde at bidrage til at skabe en entusiastisk
stemning, nar arbejdsmiljoet er belastet. Arbejdsrelaterede frustrationer, der
deles mellem kolleger, kan i denne kontekst opleves som nedbrydende for
den kollektive emotionelle kapital i teamet. Det rejser en risiko for, at medar-
bejdernes diskussioner af arbejdsrelaterede frustrationer fortraenges til indivi-
duelle og private fora af hensyn til den kollektive emotionelle kapital.

Noter

Jeg vil gerne takke BASPUF ved AAU Kebenhavn for konstruktiv feedback pa et tidligere udkast
til artiklen. Ydermere vil jeg gerne takke de to anonyme bedemmere for deres grundige og kon-
struktive kommentarer.

1. Pa trods af forskelle imellem daginstitutioner for smabern og plejehjem (fx personalets uddan-
nelse, brugergruppe, rumlig indretning) ligner de hinanden i forhold til artiklens problemstil-
ling, idet omsorgsarbejdet i vidt omfang foregar inden for en kollegial kontekst. Inden for begge
omrader udferes arbejdet desuden hovedsageligt af kvinder, arbejdet er blevet betragtet som
lavstatus (Dahl 2010; Ahrenkiel, Nielsen, Schmidt, Sommer og Warring 2012) og begge omrader
har undergéet en professionalisering (Dahl 2000, 2005; Hansen et al. 2010).
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