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Tillit som relation

Frontlinjebyrakraters erfarenheter av att bygga tillit
hos personer med flyktingbakgrund i Finland och
Sverige

This article highlights how frontline bureaucrats strive to build trust-based relationships in institutional
encounters with individuals with forced migration backgrounds in Finland and Sweden. Trust is conside-
red one of the cornerstones of a functioning relationship between frontline bureaucrats and clients, yet to
date, we know little about how these bureaucrats perceive the trust relationship, what it entails, and how
they work to strengthen it. The aim of this article is to examine how frontline bureaucrats attempt to cre-
ate a trustful relationship. Drawing on interviews with frontline bureaucrats working in social and emp-
loyment services, the analyses reveal six different dimensions of the trust relationship and its construction:
a communicative relationship, a participatory and inclusive relationship, an equal relationship, an open and
honest relationship, an informal relationship, and a safe relationship. The article also includes practical
implications for frontline bureaucrats within welfare services.

Keywords: tillit, frontlinjebyrakrati, personer med flyktingbakgrund, integration

Liselott Sundbidck &r postdocforskare, Fakulteten for human- och samhillsvetenskap, Sambhillsveten-

skapliga institutionen, socialpolitik, Abo Akademi, Finland.
Kontakt: liselott.sundback@abo.fi

27

https://doi.org/10.64098/SVT.2026.33.55011
Socialvetenskaplig tidskrift, vol 33, nr 1 (2026), s. 27-51.
© 2026 Forfattarna, Licens: CC-BY 4.0.


mailto:liselott.sundback@abo.fi

Socialvetenskaplig tidskrift 2026:1

Inledning

Denna artikel belyser hur frontlinjebyrakrater i sitt dagliga arbete med personer med
flyktingbakgrund strivar efter att bygga klienternas tillit. Artikeln bidrar ddirmed med
en fordjupad forstéelse kring hur frontlinjebyrakraterna arbetar med tillit i praktiken.
Frontlinjebyrakrater har i sitt arbete som offentligt anstillda med direkt klientkontakt
en unik men utmanande position mellan det institutionella systemet och
enskilda klienter (Herz & Johansson 2019; Schierenbeck & Spehar 2021). De har en
mojlighet att reglera tillgangen till offentliga tjianster och formaner, men adven att
anvidnda hand-lingsutrymme i sitt arbete (Lipsky 1980; Zacka 2017). Det
professionella motet mellan individer och professionella dr ofta normativt och
handlar till sin natur “om att stotta eller disciplinera manniskor i riktning mot ett
samhélleligt ideal” (Herz & Johansson 2019, s. 68). I en integrationskontext &r
syftet med de institutionella moétena mellan frontlinjebyrdkrater och klienter att
framja inkludering och delaktighet i samhillet genom handledning till olika
integrationsfrimjande tjanster samt att bevilja bidrag.

Tidigare forskning har lyft upp tilliten som ett centralt arbetsredskap i frontlinje-
byrékraternas arbete, speciellt bland socialarbetare (Behnia 2008; Davidovitz &
Cohen 2022; Heino et al. 2025; Soukiala & Pietild 2024). Heino et al. (2025) konsta-
terar i sin litteraturoversikt att professionella strivar till att bygga klienternas tillit
genom omtinksamma handlingar, resursbaserade forhallningssitt, tid och kontinuitet
samt genom att arbeta med familjernas bredare nitverk. I Sjogrens (2018) forskning
talar professionella om det centrala i att vinna klientens fortroende for att kunna utfora
ett gott arbete. Heino et al. (2026) pavisar hur fordldrarnas tillit till socialarbetare i
barnskyddskontexter dr en forutsittning for att gora fordndringsarbete och didrmed
mojliggora en forbittring i barnens livssituation. Samtidigt pavisar forskningen att
frontlinjebyrakraternas tillit till sina klienter inte #r okomplicerad utan villkorad av
hur de upplever sina klienter som trovérdiga (Sahlin 2019) och hurdan typ av klienter
(t.ex. samarbetsvilliga, drliga, aggressiva) frontlinjebyrékraterna moter (Davidovitz &
Cohen 2021).

I en integrationskontext pavisar forskning att tillit byggs upp genom identifikation
och information i méten med migranter (Tanttu 2017). Med identifikation menas det
arbete frontlinjebyrakraterna gor via empati, humor och ett informellt forhallningsstt
for att skapa tillit till sig sjdlv. Tillit baserat pa information skapas genom att ge korrekt
och tillriacklig information om sakfrdgan. Jag har éven i tidigare forskning pavisat att
empati anvinds som byggkloss nir professionella strivar till att bygga tillit bland
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personer med flyktingbakgrund (Sundbick 2024a). Vidare r ett tidsperspektiv rele-
vant for att forsté tillitsuppbyggandet fran frontlinjebyrdkraternas perspektiv da det
effektiva och hetsiga arbetstempot forsvérar tillitsrelationen (Schierenbeck & Spehar
2021; Sundbick 2024b). Schierenbeck & Spehar (2021) pévisar att frontlinjebyra-
krater i Sverige ser det som en av sina viktigaste uppgifter att bygga en tillitsrelation
till klienter med migrantbakgrund som kan ha tidigare traumatiska erfarenheter av
institutioner och siledes misstro. En tillitsrelation mellan klienter med flyktingbak-
grund och frontlinjebyrdkrater gor det mojligt for klienten att tala 6ppet om kinslig
information relaterad till sitt liv och for frontlinjebyrakrater att rikta de tjinster som
ges for att bést stodja klienternas integration (Sundbédck 2024b, Turtiainen 2012). I en
barnskyddkontext resonerar socialarbetarna kring tillit genom tre olika teman 1 sitt
arbete med barn med frimmande sprik; stod och kontroll, olika bakgrund mellan
socialarbetare och klienterna, samt arbetet med tolk (Heino & Kara 2024). Genom
stod och kontroll har socialarbetarna skyldighet att ibland agera for barnets bésta utan
att ha fordldrarnas tillit. Olika bakgrund innebér att socialarbetarna ser fordldrarnas
okunskap kring det institutionella systemet som grund for misstron mot systemet.
Vidare upplevde socialarbetarna att arbetet med tolk forsvérar tillitsarbetet och att
fordldrarna ofta har svart att lita pa tolkens tystnadsplikt.

Samtidigt pavisar forskning att en tillitsrelation @ven kan ha negativa aspekter och
innebira sarbarhet och en risk for exploatering eller beroende for personer med flyk-
tingbakgrund (Sundbéck 2023; Turtiainen 2011). Vidare kan en stark tillitsrelation
leda till att klienten végrar acceptera andra socialarbetare vilket leder till en storre
arbetsborda for den professionella som upplevs tillitsfull (Heino et al. 2026). Forsk-
ning lyfter dven fram positiva aspekter av misstro och pavisar hur misstron kan ha en
skyddande mekanism och stirka klienters aktorskap (Hynes 2009; Vihi-Savo &
Koivuluhta 2025).

Forskningen lyfter séledes fram tillitsrelationen som central, om @n komplex, men
lamnar utrymme for att ytterligare undersoka hur frontlinjebyrékraterna strévar till att
strategiskt bygga en tillitsrelation. I den foreliggande artikeln undersoker jag dérfor
foljande fragestillning: hur strivar frontlinjebyrékraterna till att skapa en tillitsfull
relation, med sérskild fokus pé att stirka klienternas tillit till sig sjdlva och den orga-
nisation de foretrider? Artikeln fokuserar sdledes i forsta hand pa hur frontlinjebyra-
kraterna strivar till att bygga upp en tillitsrelation, inte pa vilka faktorer som forsvarar
relationsbygget. Artikeln bygger pa 24 individuella intervjuer med frontlinjebyrékrater
inom social- och sysselséttningstjinsterna i Finland och Sverige. Tidigare forskning
pavisar hur tilliten inte dr statisk utan forindringsbar och dven i denna artikel forstas
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tillit som ett relationellt, kontextuellt och dynamiskt fenomen (Essex et al. 2021;
Mollering 2006), som skapas i en interaktion mellan frontlinjebyrakraten och klienten.

Migration och integration i en foriandrad
valfardsstat

Under de senaste artiondena har migrationen okat i bade Sverige och Finland, men
Finland har dock en kortare immigrationshistoria 4n Sverige (OECD 2017). Demo-
grafiskt skiljer sig dirfor linderna fran varandra, dér Finland i en nordisk jaimforelse
har ldgsta andelen utrikesfodda med 9 procent, i forhéllande till Sverige som har 20
procent, (Norlén et al. 2024). Trots dessa olikheter har Finland och Sverige manga
likheter i de integrationstjinster som enligt lag erbjuds migranter. Detta ger en
mojlighet att analysera tillitsarbete som ett fenomen 6ver nationella grinser.

Finland och Sverige kinnetecknas av en hog grad av tillit, bade vad giller institu-
tionell tillit (OECD, 2024) och social tillit (Biack & Kestila-Kekkonen 2019;
Holmberg & Rothstein 2015). Den institutionella tilliten bland personer med utldndsk
bakgrund (Castaneda m.fl. 2015) eller annat modersmdl dn finska, svenska eller
samiska (Pitkdnen m.fl. 2019) ar hogre &4n majoritetsbefolkningens tillit. Men
med tiden sjunker den institutionella tilliten bland personer med utlindsk bakgrund
(Castaneda m.fl. 2015). Bland asylsokande sjunker tilliten under asylprocessen
i Sverige (Esaiasson et al. 2018; Sohlberg 2024) och i Finland pédverkar upplevelsen
av asylin-tervjun tilliten dar till exempel negativa tolkerfarenheter ledde till
misstro mot Migrationsverket (Sundback 2023).

De frontlinjebyrékrater som intervjuats i denna studie arbetade i efterdyningarna
av “flyktingkrisen” 2015 vid olika institutioner som framjar integration. I deras vardag
blev institutionella méten med personer med flyktingbakgrund ofta forekommande da
antalet klienter med flyktingbakgrund okade. Det skedde sdledes en skiftning i deras
arbete mot att flera klienter hade flyktingbakgrund och kunde anses vara i en struktu-
rellt srbar position i samhillet. De som intervjuats i denna artikel jobbade inom det
som jag hinvisar till som social- eller sysselsittningstjanster. Till socialtjdnster riknas
den svenska socialtjansten, HVB-boenden (hem for vard och boende) for minderariga
asylsokande och den finska kommunala invandrartjénsten. Till arbetsuppgifterna horde
att vigleda klienter med flyktingbakgrund i olika frigor som beror integration och att
i varierande grad bevilja sociala bidrag. Den andra gruppen av frontlinjebyrakrater
bestér av personal vid sysselséttningstjinsterna. I Sverige vid den nationella arbetsfor-
medlingen och i Finland bade inom den nationella arbets- och niringsbyran samt inom
kommunforsoken med sysselséttning (kommunforsoken i Finland strivade till att flytta
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de nationella sysselsittningstjdnsterna till kommunal niva). Till frontlinjebyrakraternas
arbetsuppgifter horde att vigleda klienter i fragor relaterade till tjdnster och insatser
som erbjuds for att hjdlpa migranter bli sysselsatta, sdsom arbetsmarknadsfirdigheter
och sprakundervisning.

Denna institutionella kontext dr central att ytterligare undersoka eftersom méten
med olika frontlinjebyrdkrater utgor ett viktigt steg i migranters tillgéng till tjdnster
och service i den nordiska vilfiardsstaten (Eriksson et al. 2024; Nordberg, & Wrede
2015; Sandstrom 2023; Sundbidck 2023). Samtidigt innebir institutionella moten
ojamlika maktférhallanden mellan frontlinjebyrakrater och klienter dér kontrollerande
och disciplinerande byrakrati forekommer (Abdelhady et al. 2020; Elsrud & Lalander
2022; Masoud 2024). Under de senaste aren har forskning dven pavisat att struktu-
rerna kring institutionella moéten i Norden har koloniala element, dér perspektiv fran
det globala syd kring samhillsfenomen som t.ex. familjenormer eller kunskapspro-
duktion nervirderas och ogiltigforklaras i relation till en visterlindsk hegemoni
(Clarke et al. 2024; Terrefe 2025). Med en allt restriktivare migrationsregim har
frontlinjebyrékrater i Sverige vidare pressats att uppge personer som antas befinna sig
i landet utan tillstand, vilket lett till starkt motstdnd bland professionella (SVT 2024).
Denna frontlinjebyrdkratiska kontext kan saledes karaktiriseras som ett filt med
politiska och byrakratiska spanningar.

Frontlinjebyrakraterna dr del av det vilfirdsmaskineri som bygger pa hog syssel-
sittning, inkomstfordelning, samt allménna social- och hilsovardstjidnster och bidrag
som finansieras med en hog beskattningsnivda (Kananen 2014). Under de senaste
artiondena har de nordiska vilfirdsstaterna dock omstrukturerats genom nyliberala
vagor och New Public Management (Kokkonen et al. 2018; Pollitt & Bouckaert 2011).
Detta har inneburit ett skifte frén universella rittigheter mot aktiverande &tgédrder som
sdtter stort ansvar pa individen samt marknadsinfluerande reformer som prioriterar
effektivitet (Dellgran & Hojer 2005; Kamali & Jonsson 2018; Kettunen 2019). Séledes
har reformerna péaverkat frontlinjebyrékraters arbete genom storre klientméngder och
tidspress, vilket innebir att det inte alltid finns tillrdckligt med tid for god vigledning
och gott bemdtande (Pollitt & Bouckaert 2011; Sundbick 2024b). Forskning pavisar
dven att frontlinjebyrakrater som i sitt dagliga arbete moter migranter kan bidra till en
rasifierande byrakrati, dir de aktivt reproducerar rasifierade strukturer i samhillsby-
rakratin (Rojas 2023).
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Teoretisk bakgrund

Den teoretiska ramen for foreliggande artikel baserar sig pa begreppen tillit och rela-
tioner. I ljuset av den stora diversiteten kring begreppsliggorandet av tillit upplever jag
det som viktigt att specificera hur jag nirmar mig tillit i denna artikel, speciellt med
tanke pé att tidigare forskning pavisar att inom tillitsforskningen i socialt arbete blir
sjdlva begreppet tillit ofta odefinierat (Heino et al. 2025). Inom socialvetenskapen &r
en ofta anvind tillitsdefinition den som Rousseu och kolleger (Rousseau et al. 1998, s.
395, forfattarens egen Oversittning) foreslar. De definierar tillit som ett psykologiskt
tillstdnd som omfattar en vilja att acceptera sarbarhet, baserat pa positiva forvinmingar
pad den andres intentioner och agerande. Rousseau et al. (1998) menar #ven att tillit
innebdr att ta risker och Mollering (2006) att tillit innebir ett steg ut i det okéinda. I ett
institutionellt mote innebér sdledes tilliten att klienterna accepterar sérbarhet och
risker och tar ett steg ut i det okiinda da de viljer att lita pa frontlinjebyrakraterna. I
linje med dessa teoretiska tankar om tillit kan vi forsta det tillitsarbete som frontlin-
jebyrdkraterna gor som en strivan till att stirka klientens positiva forvintningar pa
frontlinjebyrakraternas intentioner eller agerande.

Med utgéngspunkt i den forskning som betonar tilliten som relationell, kontextuell
och dynamisk (Essex et al. 2021; Lyytinen 2017; Mollering 2006), snarare dn statisk
och linjdr, forstar jag tillit som fordnderlig beroende pa relationen, kontexten och
dynamiken. For det forsta forsts tillit som ett relationellt fenomen, ndgot som finns
mellan tvd eller flera personer. Nir vi undersoker tillit i frontlinjebyrakratiska
processer ir ett relationellt forhdllningssitt fruktbart eftersom det belyser olika rela-
tioner som formar tilliten. Ett relationellt forhallningssitt erkidnner tilliten som négot
som utvecklas fran och inom sociala relationer och som en egenskap hos relationer och
inte bara hos individer (Frederiksen 2014). Jag forstar detta som att tilliten formas och
omformas beroende pa karaktiren av relationen, inte nodvéndigtvis pa grund av den
enskilda individen. Detta forhallningssitt innebér dven att vi behover forstd hur
manniskans olika personliga och formella relationer skapar tillit, men ocksa hur tilliten
fordndrar dessa relationer, ifall tilliten blir starkare eller svagare i just den relationen
(Mollering 2014). For det andra innebidr det att tillit sdledes inte &r ett bilateralt
fenomen som skapas isolerat utan en relation som formas i en viss kontext (Mollering
2006). Relationen som analyseras &r en del av den institutionella relation som skapas
mellan klient och professionella. Utan den institutionella kontexten skulle det sanno-
likt inte finnas en tillitsrelation mellan dessa parter. Men som tidigare pépekats dr
denna relation inte neutral utan den professionella besitter en maktposition (Heino et
al. 2026; Herz & Johansson 2019). For det tredje innebir det att jag dven ser tilliten
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som dynamisk, vilket dven innebir att tilliten dr formbar (Mollering 2006). Detta
forhéllningssitt till tillit som relationellt, kontextuellt och dynamiskt hirror sig ur en
socialkonstruktivistisk syn pa samhillet (Berger & Luckman 1967). Dirmed kan vi
dven forsta tilliten som ndgot som konstrueras eller ”gors”, vilket jag i denna artikel
forstar utgdende fran tanken att bygga tillit och sédledes begreppet “tillitsarbete”.
Genom tillitsarbete skapar frontlinjebyrékraterna forutséttningar for klienterna att lita
pa dem i det institutionella motet.

Att undersoka relationer mellan professionella och klienter inom vilfirdsstaten har
de senaste artiondena varit ett centralt forskningstema (se t.ex. Herz & Johansson
2019; Jokinen 2016; Nordes;jo et al. 2021; Rollins 2020; Sjogren 2018). Enligt Sjogren
(2018) ser professionella relationen som ett konkret arbetsredskap inom socialt arbete.
For att djupare forstd denna relation har Jokinen (2016) foreslagit fyra olika dimen-
sioner av relationen; en samhillelig dimension eftersom socialt arbete formas av den
sambhiilleliga politiken och diskursen, en institutionell dimension eftersom lagar och
forordningar genomsyrar institutionens arbete, samt den professionella dimensionen
dir den professionella har en klar professionalism via etiska principer, modeller och
praxis for det professionella motet. I den vixelverkande dimensionen byggs sjélva
interaktionen mellan de tva aktdrerna och enligt Jokinen #r det dven hir tilliten skapas
genom sprakbruk, kommunikation och aktivt lyssnande. Inspirerad av Jokinens
analytiska tinkande kring olika dimensioner fran makro- till mikroniva av relationen
kommer jag att bygga vidare pa denna tankeging. Medan Jokinen nédrmar sig det
institutionella motet genom att studera olika nivaer i relationen, kommer jag i denna
artikel att framst fokusera pa vixelverkan och interaktionen mellan professionella och
klienter i en mikrokontext av det institutionella motet. I denna mikrokontext arbetar
frontlinjebyrakraterna specifikt med relationen och anvinder sig av sig sjilv, sina
personliga erfarenheter och humor (Ocean & Gordon 2024) i sitt arbete for att stirka
klientrelationen. Fokus pa tillitsrelationen ligger i denna artikel i férsta hand pé rela-
tionen mellan frontlinjebyrékrat och klient, men som Rollins (2020) konstaterar dr
relationsbygget centralt dven for att stirka klientens tillit till systemet.

Material och metod
Materialet i denna artikel bestar av semistrukturerade intervjuer med frontlinjebyra-

krater inom social- och sysselséttningstjdnsterna i Finland och Sverige. Intervjuerna
samlades in inom ramen for ett forskningsprojekt om tillit i institutionella mé&ten
(Sundbick 2024c) under aren 2020-2022. Intervjuerna gjordes pa finska och svenska
och oversittningarna dr gjorda av forfattaren. Informanterna valde sjilv att delta i
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forskningsprojektet efter att via sin chef fatt ta del av informationen om forskningen.
De som onskade delta tog direkt kontakt med forskaren, vilket innebéir att informan-
terna hade ett intresse for tillit som fenomen i sitt arbete. Materialet bestar av totalt 24
intervjuer med frontlinjebyrdkrater inom social- och sysselsittningstjdnsterna i
Finland (15) och Sverige (9). Alla de intervjuade frontlinjebyrdkraterna arbetade eller
hade nyligen arbetat med personer med flyktingbakgrund som klienter. Detta fokus
valdes eftersom personer med flyktingbakgrund ofta kommer i kontakt med institu-
tioner i vilfardssamhéllet i storre grad @n migranter som flyttar till Finland och Sverige
av andra orsaker. I denna artikel avses personer med flyktingbakgrund migranter som
har flytt sitt hemland pa grund av bland annat vidpnade konflikter, krig eller forfol-
jelse (Hynes 2021). Jag har valt att anvinda begreppet klient eftersom ménga av
frontlinjebyrakraterna anvinde begreppet klient (finska: asiakas). Samtidigt ir
begreppet inte okomplicerat utan kan bidra till en avhumanisering av ménniskan i det
institutionella motet (Herz & Johansson 2019) om det inte anvinds med varsamhet.
Intervjufragorna berdrde fragor som vad ar tillit, hur kan man férsoka bygga upp
tillit, hur inverkar tiden pa tillit och hur inverkar tidigare erfarenheter eller forvint-
ningar pa tillit. Materialet har analyserats utifran innehéllsanalys (Brinkmann & Kvale
2018) med fokus pa diskussioner om tillitsrelationen. Eftersom detta material redan
delvis analyserats och diskuterats i vetenskapliga artiklar (Sundbédck 2024c) har denna
artikel fokus pa en sirskild aspekt av tillitserfarenheterna, namligen vad frontlinjeby-
rakraterna siger om tillitsrelationens uppbyggnad och innehéll. Har dr det viktigt att
notera att jag i analysen fokuserat pa hur frontlinjebyrdkraterna forsoker bygga en
tillitsrelation till sig sjdlv och den institution de representerar. Centralt for analysen var
att analysera sammanhang i intervjuerna dir frontlinjebyrikraterna diskuterade fragan
om relation och hur de skapar den. Saledes har jag uteldimnat upplevelser av andra
aspekter relaterat till tilliten, sdsom tidspress och tillit till tolkar. Materialet har
analyserats genom att ga igenom de transkriberade intervjuerna och finga upp koder
dir frontlinjebyrakraterna diskuterar det svenska ordet relation och det finska ordet
suhde, eller dir frontlinjebyrdkraterna mer implicit pratar om tillitsrelationens
dimensioner, sdsom att bygga tillit (Fl:luottamuksen rakentuminen). Analysen har dven
foljt en abduktiv process (Tavory & Timmermanns 2014), dér intervjuerna och dess
innehall har l4sts och tolkats tillsammans med tidigare teoretiska perspektiv pa tillit.
Denna process har inte varit linjdr utan mera cirkuldr, dir jag har 14st data och sedan
atergatt till teoretiska perspektiv, for att igen atergd till data (Earl Rinehart 2020). I
analysskedet borjade jag se olika monster for hur frontlinjebyrakraterna pratade om
tillitsrelationen och dess uppbyggnad. Jag sammanforde dessa monster till det jag
kallar for dimensioner, inspirerad av Jokinen (2016). Vissa centrala aterkommande
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amnen diskuterades i innehallet och dessa samlades till sex dimensioner av tillitsrela-
tionen. For att trygga anonymiteten har jag inte, enligt informanternas onskemal,
uppgett kon i analysen. Forskningen har genomgitt etisk provning vid Abo Akademi
i Finland och av Etikprovningsmyndigheten i Sverige (Dnr 2022-01627-01).

Resultat

Frontlinjebyrakraterna nirmade sig tillit som ett dynamiskt fenomen, som nagot som
behover ’jobbas p&’, i enlighet med tidigare forskning om tillit (Heino et al 2025;
Tanttu 2017). I frontlinjebyrakraternas meningsskapande av tillit var relationen
central. I materialet dterkommer ofta diskussionen om att behdva bygga en relation,
och hur frontlinjebyrakraterna jobbade med relationen, bade att skapa en relation och
uppritthélla den. Detta stods av tidigare forskning om institutionella méten mellan
personer med flyktingbakgrund och frontlinjebyrakrater (Schierenbeck & Spehar
2021; Sundbick 2024b; Turtiainen 2012). I analysen presenterar jag sex olika
dimensioner av en tillitsfull relation: I) informativ, II) delaktig och inkluderande, III)
jamlik, IV) oppen och drlig, V) informell, VI) trygg. Analytiskt dr det intressant att
dimensionerna dels handlar om hur frontlinjebyrakraterna forsoker bygga en tillitsfull
relation till sig sjdlva och sin institution, dels vilken typ av relation de sjdlva betraktar
som tillitsfull. Dimensionerna #r siledes bade byggklossar for att bygga en tillitsfull
relation men beskriver dven vilka dimensioner en tillitsfull relation bestar av.

Dimensioner i tillitsrelationen
Nedan redogor jag for sex olika dimensioner av tillitsrelationen utgdende frén front-

linjebyrékraternas erfarenheter. Dessa dimensioner #r delvis overlappande och i
praktiken striavar frontlinjebyrakraterna ofta efter att bygga en, tva, eller flera dimen-
sioner av relationen med sina klienter samtidigt. Jag ser det dock som dndamalsenligt
att analytiskt sédrskilja mellan olika nyanser och detaljer i detta relationsbygge och
tillitsarbete, for att skapa en djupare forstéelse for hur frontlinjebyrékraterna bygger
tillit i praktiken.

En informativ dimension
Med en informativ dimension avses att frontlinjebyrdkraten ger klienten information

om det institutionella systemet, tjdnsterna, klientens mojligheter och skyldigheter. En
frontlinjebyrakrat vid socialtjinsten i Sverige resonerar enligt foljande:
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Sen handlar det om att kommunicera, utan kommunikation kan
allting egentligen rasera och man kommer ingenstans. Just med
socialt arbete och tilliten, det ir a och o. Forstéelse dr a och o. Att
fa minniskor att forstd varfor vi gor vad vi gor, det dr en del av
tilliten. Kommunicera och forvissa sig om att alla forstar.

Denna frontlinjebyrakrat lyfter fram vikten av att klienten ska forstd varfor social-
tjansterna arbetar som de gor och vilket mandat de har, for att stirka tilliten. Tillits-
arbetet innebir séledes att delge information och hér konstrueras sdledes tillitsrela-
tionen genom att kommunicera med malet att klienten forstar varfor socialtjénsten
agerar som de gor. I linje med citatet ovan visar dven foljande citat fran Finland att
delgivande av information anvindes som byggkloss for att bygga en tillitsfull relation,
dels genom att i borjan klart kommunicera vad socialtjinsten gor, men ocksd genom
att kommunicera ppet. En frontlinjebyrakrat vid socialtjinsten delar sin erfarenhet:

Speciellt i borjan berittar vi véldigt mycket, att vilka mojligheter vi
har, hur vi kan hjilpa, vi séger vilka tjdnster som finns att tillgd och
diskuterar dokumentering, vi gir igenom att det [tjinsten och
dokumenteringen] &r konfidentiellt och alla viktiga saker s& pa det
sittet byggs liksom tilliten upp.

Hir lyfter frontlinjebyrakraten fram vikten av att Oppna upp det administrativa,
komplexa systemet och beritta vilka alternativ som finns, vilket tidigare forskning
pavisat vara viktigt for att klienter med migrantbakgrund ska kunna bygga tillit till
institutionen (Heino & Lillrank 2020; Heino & Kara 2024; Schierenbeck & Spehar
2021; Sundbick 2023). Vidare lyfter hen fram tystnadsplikten bland de professionella
som en byggsten for att forstirka klientens tillit, att det 4r tryggt att beritta saker och
ting for att de inte fors vidare. Detta var ett dterkommande fenomen bland frontlinje-
byrakraterna i tillitsuppbyggandet, att lyfta fram tystnadsplikten, i likhet med tidigare
forskning (Kafka et al. 2024). En frontlinjebyrakrat i Finland diskuterar @ven hur hen
forsoker informera dppet och inte dominerande:
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Och det som har att gora med att bygga tillit dr att det finns manga
forpliktelser vad giller utkomststod och utkomstskyddet for arbets-
16sa, men att jag forsoker att kommunicera oppet och inte domine-
rande, inte sd att nu maste du gora sa, utan istillet forsoka fora fram
dessa saker pa ett annat sitt.

En informativ dimension innebir séledes att frontlinjebyrakraten ldgger fokus pa att
presentera vilka tjanster som kan erbjudas och att beritta att diskussionen dr konfi-
dentiell, men ocksé att de strivar efter att ge informationen pa ett 6ppet och icke-
dominant sitt till sina klienter. Dessa byggstenar resonerar vil med Tanttus (2017)
resonemang om att frontlinjebyrakrater strivar efter att bygga upp klienternas tillit
genom att delge information. Med tanke pa Rousseau et al:s (1998) definition av tillit
som positiva forvintningar pa den andres intentioner eller agerande, stravar frontlin-
jebyrdkraterna genom den informativa dimensionen att klargora vilka dessa inten-
tioner dr och hur de kommer att agera i sitt arbete, for att stirka klientens tillit.

En delaktig och inkluderande dimension
Frontlinjebyrakraterna bade i Finland och i Sverige lyfte vidare fram delaktigheten

som en viktig aspekt av tillitsrelationen och papekar att det dr viktigt att klienten, men
dven andra parter, kinner sig inkluderande. En frontlinjebyrdkrat vid socialtjdnsten i
Sverige resonerar enligt foljande:

Jag ténker att det dr viktigt det hiar med inkludering, delaktighet,
jobba forberedande, om du forbereder socialtjinsten, ungdomarna,
gode minnen, s far du ett bra mote. Alla var liksom med pa banan.
Jag tror att delaktigheten gor att man kénner tillit och ocksa kontroll.

Frontlinjebyrakraten resonerar kring inkludering som element for att stirka tillitsre-
lationen, men dven om forberedande arbete och framforhallning. Detta resonerar med
tidigare forskning som visar att forvintningarnas uppfyllelse eller icke-uppfyllelse
inverkar pa tilliten bland personer med flyktingbakgrund i institutionella moten (Heino
& Lillrank 2020; Sundbick 2023) och dven med Rousseau et al:s (1998) tanke om att
tillit som fenomen bestar av positiva forvintningar. En intressant aspekt dr dven hur
denna frontlinjebyrakrat lyfter fram att delaktighet skapar kontroll, vilket jag forstar
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som kontroll Gver sin egen situation, men ocksd en viss framfoérhallning kring
processen.

Delaktighet och inkludering innebir for en frontlinjebyrakrat hos socialtjénsten i
Finland att lyssna pé klienten:

Och si att later denna plan okej for dig, kan du tidnka dig att folja
den. Och att hora klienten i borjan dr viktigt, att vad dr pa gang i
ditt liv, vad skulle du vilja prata om idag?

Hir gor frontlinjebyrakraten tillitsarbete genom att hora klientens 6nskemal och vara
lyhord for vad som 4r pa gang i klientens liv. I den neoliberala, stressade kontexten dér
dessa institutionella moten fors (Kamali & Jonsson 2018), dr det ingen sjdlvklarhet att
frontlinjebyrakrater har tid, eller tar sig tid att lyssna (Herz & Johansson 2019). Men
for att skapa en tillitsrelation upplever denna frontlinjebyrékrat det viktigt att skapa
delaktighet genom att hora klienten, vilket aterspeglar det Jokinen (2016) bendmner
aktivt lyssnande som en del av den vixelverkande dimensionen av relationer.

En jamlik dimension

Ytterligare en aspekt som lyftes fram och som relaterar till bdde delaktighet och
inkludering var hur frontlinjebyrdkraterna talade om att relationen behover vara
jamlik, eller hur de strévar efter att skapa en jamlik relation for att framja tillit. Detta
citat kommer fran en frontlinjebyrakrat vid socialtjiansten i Finland:

For mig betyder det [tillit] att borja med att bygga en relation, i
ménga fall behover vi bygga en tillitsfull relation och genom detta
blir relationen ocksé jamlik.

Detta resonemang aterspeglar Frederiksens (2014) tanke om tillit som nigot som
utvecklas frén och inom sociala relationer, genom relationens karaktir, det vill sidga
tillit som relation. Hir tolkar jag det som att en tillitsfull relation karaktiriseras av och
resulterar i jamlikhet. Saledes &r en tillitsfull relation mojliggorande for att individerna
i det institutionella motet, vilka enligt frontlinjebyrdkraten ovan inte som utgangslige
dr i jamlika positioner, kan uppna en mera jamlik relation. I liknande banor lyfte en
del av frontlinjebyrakraterna explicit fram frdgan om makt och hur de stréivar efter att
inte styra diskussionen, i likhet med socialarbetare inom dldrevarden, vilket Soukiala
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och Pietild (2024) pavisar. En frontlinjebyrakrat fran de finska socialtjinsterna reso-
nerar enligt foljande:

Det [tillit] mojliggor dven att vi kan arbeta pa riktigt och dela
makten. Vi anviander ganska ofta makt i vart arbete, vilket jag inte
nodvindigtvis tycker om, men for att denna makt pa biasta mojliga
sitt ska stoda klienten sd borde vi ha en tillitsfull samarbetsrelation.

I linje med citatet ovan tolkar jag inte direkt jimlikhet som en byggkloss hir, utan att
frontlinjebyrakraten genom att bygga en tillitsfull samarbetsrelation kan dela makten
med klienten. Denna frontlinjebyrdkrat resonerar sédledes kring de strukturella
premisserna i det professionella métet och medvetandegor den maktposition hen har.
Vidare menar hen att en tillitsfull samarbetsrelation mojliggor att den professionellas
makt anvinds for att fraimja klientens intressen, vilket dr intressant med tanke pé den
normativa natur institutionella méten ofta har (Herz & Johansson 2019). S& hir reso-
nerar en frontlinjebyréakrat fran de finska sysselsittningstjidnsterna:

Jag tinker att man maste positionera sig sjdlv, trots att man &dr dér i
en myndighetsroll och det &r klart att du eventuellt méste gora
negativa beslut sa du behover inte sitta dig sjdlv pa nat sétt ovanfor
klienten. Utan det skulle vara bra om diskussionen kunde foras s
att klienten far kénslan av att nu 4r det liksom tva personer hir och
diskuterar. Att jag har liksom inte behov av att styra utan jag
forsoker verkligen hora klientens egna tankar.

I detta citat anvinds en strivan efter en jamlik relation som en byggkloss for en
tillitsfull relation, dér det &r “tva personer hir och diskuterar” utan att frontlinjebyra-
kraten har behov av att styra. Frontlinjebyrakraten forsoker lyssna péd klientens egna
asikter och vilja, vilket enligt Heino et al. (2025) kan karaktiriseras som omtink-
samma handlingar. Frontlinjebyrékraternas diskussioner om maktpositioner ir ett
viktigt resonemang for att fordjupa var forstielse om tillit som relation eftersom
forskning pavisar att en tillitsfull relation dven kan mojliggora beroendeforhallanden
mellan flyktingar och professionella (Sundbick 2023; Turtiainen 2011). Nr tilliten till
sin natur innefattar en vilja att acceptera sérbarhet (Rousseau et al. 1998), ér frontlin-
jebyrakraternas reflexivitet och medvetengorande av sina maktpositioner i forhdllande
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till klienten (Herz & Johansson 2019) betydliga. Frontlinjebyrdkraterna pévisar ett
medvetet sitt att gora tillitsarbete genom att skifta maktrelationen och siledes
konstruera en (mera) jamlik tillitsrelation.

En oppen och arlig dimension
En annan aspekt som lyftes fram bade i Finland och Sverige kring tillitsrelationen

handlade om att frimja ppenhet och drlighet. En frontlinjebyrakrat frén sysselsitt-
ningstjdnsterna i Finland resonerar enligt f6ljande:

Tillit betyder 6ppenhet och édrlighet och att vi kan reflektera 6ver
olika saker som kommer fram. Att delvis kan jag som anstélld och
myndighetsrepresentant prata om svara fragor och saker jag vet att
klienten inte kommer att tycka om eller som vi kommer att vara av
olika &sikt om [...]. Och delvis att klienten kiinner att hen kan tala
om svéra saker och om vi tinker ur sysselséttningssynvinkel s& saker
som giller arbetsformaga och kan reflektera kring sin egen hilsa
oppet [...]

En frontlinjebyrékrat vid socialtjinsten i Finland papekar ocksa vikten av att séga till
klienten att du kan &dven vara av olika asikt med mig och siga till om du blir irriterad
eller frustrerad dver nigot, att du kan till och med bli arg pa mig”. Enligt frontlinje-
byrakraten karaktiriserar detta en Oppen och drlig tillitsrelation, att alla kdnslor &r
tillitna, i likhet med Sjogren (2018). En frontlinjebyrakrat fran sysselsittningstjans-
terna i Sverige resonerar enligt foljande:

Aven det hir vad giller tilliten, si #r det si att jag ska aldrig lova
ndgot som jag inte kan hélla, jag ska inte lova nagot som jag inte
kan leverera. Jag kan lova att jag ska kolla upp nagot, och s& méste
jag dterkomma, men jag kan inte lova att du far det.

Hir resonerar frontlinjebyrakraten kring drlighet och att vara forsiktig med att lova for
mycket. Att lova for mycket ansdgs inverka pa klientens tillit, ifall det lovas for mycket
och klienten sedan blir besviken. Liknande resonemang och tankar upplevs dven bland
sysselsittningstjiansterna i Finland:
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Vi borde inte lova sddant vi inte kan halla, eller att ge for stora
forhoppningar idr inte bra. Det har hént dven mig att jag har lovat en
arbetsprovning men sen har det #nda inte lyckats och da har jag sagt
att nu var detta helt och hallet mitt fel, att du har gjort allt ritt och
jag skall forsoka hitta en ny plats at dig. Jag har bett om ursékt varje
géng jag gjort fel. Arlighet och 6ppenhet.

I liknande banor resonerar en frontlinjebyrakrat vid sysselséttningstjinsterna i Sverige:

Jag brukar siga att det hir blev inte sa jdttebra, det dr kanske jag
som har fel, be om ursikt sjdlv.

Hir lyfter frontlinjebyrdkraterna fram vikten av att skapa en tillitsfull relation genom
att vara oppen och irlig, speciellt vid egna misslyckanden. Genom att pavisa att dven
frontlinjebyrakraterna bara dr ménniskor och gor ménskliga misstag striavar de efter
att uppritthalla en tillitsfull relation. Vidare lyfter de fram vikten av att inte lova for
mycket samt att hélla vad de lovar, eller att begriinsa sig vid att kolla upp nagot, vilket
resonerar med Heino och Lillranks (2020) forskning om forvéntningar. Detta ter-
speglar vidare anyo Rousseau et al:is (1998) resonemang om tillit som positiva
forvintningar pd den andres intentioner eller agerande samt Frederiksen (2014) om
hur tilliten formas utgdende frén relationens karaktér och i detta fall en 6ppen och #rlig
karaktér av relationen.

En informell dimension
Ytterligare en dterkommande aspekt i diskussionerna om hur frontlinjebyrakraterna

strdvar efter att bygga tillit var att ta diskussionen till en mer informell nivd och
inkludera humor. En frontlinjebyrakrat fran socialtjinsterna i Finland resonerar enligt
foljande:

Jag tidnker att om det &r méanga sddana sorgliga saker, som till
exempel bostadsloshet och det finns en viss frustration, si da
forsoker jag anvianda mig av mycket humor och skapa en atmosfir
att allt dr okej och jag hjdlper dig, att det inte ska vara en for allvarlig
stimning.
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Hir resonerar frontlinjebyrakraten att humor gor det littare att diskutera fragor som
kan upplevas kinsliga eller svdra, som till exempel bostadsloshet. I liknande banor
tinker en annan frontlinjebyrakrat vid socialtjdnsten i Finland:

Ganska ofta séger jag att det &r roligt att du kunde komma och kul
att ses, det var linge sen och lite pa ett sitt ge uppmirksamhet. Pa
sdtt och vis att vi dr ménniskor. Att har du varit hos friséren och att
man blir ganska bekant med ungdomen. Och sen just humor, det dr
en sak som jag anvdnder mig av, att vi kan vara vid ganska dystra
amnen och sen dnda skratta. Da dr vi enligt mig i en ganska tillits-
full relation, om vi kan skratta tillsammans. Eller om man kan grata.

Det som poingteras ovan 4r en sorts humanitet, att vi dr bada ménniskor och att tilliten
byggs genom att se den andra som en ménniska, vilket terspeglar Frederiksens (2014)
logik att tillit byggs fram ur relationens karaktédr. Hér blir relationens karaktir infor-
mell och personlig. Att diskutera informella fragor som vider eller kldder anvindes
ocksa som byggkloss for att bygga upp en tillitsfull relation. En frontlinjebyrakrat vid
sysselsittningstjidnsterna i Sverige beréttar:

Nir jag har ett kundmote forsoker jag alltid bygga upp tillit, forst
och frimst sadidr genom isbrytarfragor som ’vad kallt det ir ute,
vilka fina fédrger du har pa dig’, nigot som man kénner den dagen.

Har tolkar jag det som att frontlinjebyrékraten talar om bygga upp klientens tillit till
frontlinjebyrakraten och att informella diskussionsdmnen hjilper att bygga upp tilliten.
I samma informella anda lyfter en frontlinjebyrdkrat fran de finska sysselsittnings-
tjansterna fram hur hen for fram egna erfarenheter:

Det hinder att jag lyfter fram min egen erfarenhet av att ha varit
fordldraledig och da kan jag lyfta fram ndgonting fran mitt eget
fordldraskap och pa sd séitt komma pa nagot sitt pa samma linje som
klienten.
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Genom att diskutera gemensamma dmnen som barn och forildraskap i en mer infor-
mell ton strivar frontlinjebyrakraten efter att bygga en tillitsfull relation. Denna stra-
tegi resonerar med Tanttus (2017) tankar om att tillit byggs upp genom att frontlinje-
byrdkratern “nirmar” sig klienten genom humor och genom att vara informella.
Samtidigt dr det inte oproblematiskt att dela med sig kring det privata eller anvidnda
humor inom socialt arbete utan detta kan leda till etiska problem inom ramen for
frontlinjebyrakraternas professionalism (Herz & Johansson 2019; Ocean & Gordon
2024; Sjogren 2018). Dérfor &r det centralt att frontlinjebyrakraterna reflektivt arbetar
kring gransdragningar som kan uppsté vid anvindningen av humor (Ocean & Gordon
2024).

En trygg dimension

Frontlinjebyréakraterna stravar slutligen efter att fasta uppmérksamhet vid hur sjdlva
motet framskrider och vilken stimning som uppstir genom att fokusera pa att inge
lugn och trygghet. Efter att ha konstaterat att tilliten &r dynamisk och &ven kan vénda
mot misstro fortsdtter en frontlinjebyrakrat vid socialtjinsten i Finland enligt
foljande:

Men man kan forsoka uppritthalla tilliten genom att motena &r
trevliga, trygga och genom att ge klienten mojligheten att 1ata bli att
beritta nigot, eller genom att inte tvinga till nagot, liksom ge en
mojlighet och 6ppna dorren, men att det inte 4r nodvéndigt.

Hir overlappar resonemanget om trygghet med jimlikhet som diskuterats tidigare, att
inte frdn sin maktposition tvinga fram information. En kollega fortsitter pd samma
bana: ”Séd att klienten har en kinsla av trygghet och att det dr liksom en Gppen
diskussion.” En frontlinjebyrdkrat vid socialtjénsten i Sverige diskuterar bemotandets
betydelse och vikten av att skapa trygghet i samtalet: "For mig dr bemotandet jétte-
viktigt och att man skapar en trygghet kring den samtalssituation man befinner sig i.”
Denna trygghetsdiskussion resonerar dven med Giddens (1990) tanke om ontolo-
gisk trygghet, vilket har pavisats vara en viktig aspekt da unga personer med flykting-
bakgrund diskuterar tillit i myndighetsmoten (Sundbick 2023). Likasa aterspeglar
frontlinjebyrakraternas fokus pa trygghet Mollerings (2006) liknelse om att den som
litar pa nagon tar ett steg ut i det okéinda och Rousseau et al:s (1998) resonemang om
att tillit innebir en risk. For att klienterna ska véga ta steget ut i det okéinda, sitta sin
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osidkerhet asido och véga ta risken som tillit innebir, stravar frontlinjebyrakraterna till
att skapa en trygghet i tillitsrelationen.

Sammanfattning och diskussion

I denna artikel pévisar jag hur frontlinjebyrakrater fokuserar pé relationsbygget for att
skapa tillit, det vill sdga hur de forstér tillit som en relation. Jag presenterar sex olika
dimensioner for att belysa tillitsrelationen; en informativ, en delaktig och inkluderande,
en jamlik, en 6ppen och drlig, en informell samt en trygg dimension. Sammanfatt-
ningsvis kan vi konstatera att de olika dimensionerna pavisar hur frontlinjebyrakra-
terna gor tillitsarbete, det vill sdga strivar efter att stirka klientens positiva forvint-
ningar pa frontlinjebyrékraternas intentioner eller agerande. Analytiskt dr begreppet
tillitsarbete relevant for att forstd hur frontlinjebyrdkraterna ser tillit som dynamiskt
och ndgot som de kan péverka, vilket framkommer genom de olika dimensionerna. I
de tva forsta dimensionerna (informativ, delaktig och inkluderande) dir frontlinjeby-
rakraterna strévar till att bygga tillit genom att ge information och forbereda delta-
garna, aterspeglas Rousseau et al:s (1998) resonemang om att tillit innebér positiva
forvintningar p& den andres agerande. I de tva f6ljande dimensionerna (jamlik, 6ppen
och idrlig) ligger fokus for tillitsarbete pa relationens karaktdr, som enligt Frederiksen
(2014) &r centralt for tillit. I de tva sista dimensionerna (informell och trygg) handlar
tillitsarbetet om att klienterna ska vaga ta steget ut i det okéinda (Mollering 2006) och
vaga ta risken att acceptera sarbarheten som tillit innebdr (Rousseau et al. 1998).

Ett genomgéende tema i intervjuerna var hur tillit byggs och uppritthalls genom
kommunikation, vilket framgér i den informativa dimensionen genom att frontlinje-
byrékraterna ger detaljerad information om det institutionella systemet och i den
informella dimensionen via sittet de anvinder humor. Kommunikation 4r en central
del av institutionella moten (Herz & Johansson 2019) och denna studie visar hur
tillitsbygget ofta sker via kommunikation. Vi ser dven att kommunikationen ges bety-
delse pa olika sitt i de olika dimensionerna. I den informativa eller delaktiga och
inkluderande relationen handlar det om vad som kommuniceras, medan i en jimlik
eller trygg relation om /sur kommunikationen sker.

Resultat aterspeglar tidigare forskning, dir frontlinjebyrakraterna bygger tillit
genom att ge tillricklig information om systemet, bidrag och tjdnster samt genom
empati, humor och ett informellt forhéllningssitt (Heino et al. 2025; Schierenbeck &
Spehar 2021; Sjogren 2018; Tanttu 2017; Turtiainen 2012). Utover dessa identifieras
ytterligare dimensioner sdsom delaktighet, oppenhet och é&rlighet, maktfragor och
jamlikhet, samt trygghet. Jag tolkar detta dven som att de professionella dr medvetna
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om den maktposition de har och aktivt resonerar kring hur makten inverkar pa tilliten,
vilket dr viktigt for att skapa en sund tillitsrelation.

Artikeln bidrar med en storre forstaelse for hur frontlinjebyrékraterna praktiskt
bedriver tillitsarbete for att fa klienter att lita pa dem, i forhallande till tidigare forsk-
ning som ofta fokuserar pa klienternas erfarenheter av faktorer som paverkar deras
tillit till vilfardsstatens institutioner (se t.ex. Eide et al. 2022; Heino 2016; Fersch &
Breidahl 2018; Sundbidck 2023). Tidigare forskning (Jokinen 2016; Rollins 2020;
Sjogren 2018) pévisar att professionella inom socialt arbete anvinder relationen som
redskap i sitt arbete. Denna artikel bygger vidare pa detta resonemang genom att pavisa
hur tillitsarbetet for professionella ofta handlar om att skapa en tillitsfull relation och
hur tillitsrelationen sedan blir ett redskap i arbetet.

Utgdende frin forskningsmaterialet i denna studie verkar det inte finnas stora
skillnader mellan hur frontlinjebyrakrater i Finland och Sverige strivar efter att bygga
upp en tillitsrelation. Likasa diskuterar bdde frontlinjebyrakrater i socialtjinsten och
sysselsittningstjansten hur de strivar efter att skapa tillit genom en relation. Med tanke
pa fortsatt forskning kunde olika former av kommunikation som en del av relations-
bygget och uppritthillandet av tillitsrelationen utgora ett viktigt forskningstema,
speciellt med tanke pé tolkarbete och anvindning av artificiell intelligens inom tolk-
ning. Detsamma giller frdgan om huruvida tillitsrelationen i forsta hand byggs till
frontlinjebyrakraten eller till institutionen.

Denna artikel begrinsas till att fokusera pa hur frontlinjebyrakraterna strivar efter
att bygga en tillitsfull relation till sig sjdlv eller den institution de representerar. Séledes
belyser artikeln inte den komplexitet och problematik som tillitsrelationen kan inne-
bara och inte heller andra faktorer som inverkar pa tillitsnivaer, sdsom tolkarbete eller
tidsbrist. Artikel utelimnar dven den virtuella sidan av det institutionella motet, vilket
gidrna kunde bli foremal for kommande forskning om tillitsrelationer.

De praktiska implikationerna denna artikel medfor dr en okad forstdelse for
komplexiteten inom tillitsrelationen. P4 individuell niva kan resultaten stodja frontlin-
jebyrakraternas arbetssitt for att starka klienternas tillit. P4 samhéllelig niva bidrar
resultaten till en bredare forstdelse for det dynamiska fenomenet tillit. I dagens
omstrukturering av vélfirdsstaten dédr prioritering lidggs pa effektivitet och resul-
tatstyrning i marknadsinfluerad anda, bor det poidngteras att tillit &r ett centralt
arbetsredskap som denna artikel framhaller, men ocksa att tillit dr ett komplext
fenomen. I linje med tidigare forskning som lyft fram de strukturella reformerna i
vilfiardsstaten som ett hot mot ett relationsbaserat socialt arbete (Herz 2018), finns det
en oro for att frontlinjebyrakraterna inte hinner lidgga fokus pé att bygga tillitsrela-
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tionen. Detta dr problematiskt, eftersom dessa bemotanden formar tillitsrelationerna
inte bara dér och nu, utan ldggs i klienternas “tillitsminne” kring hur de blev bemotta
av frontlinjebyrédkrater vid institutionerna i sina nya hemland. I en tid av mer restriktiv
migrations- och vilfirdspolitik dr detta tillitsbygge centralt eftersom manga klienter
tvingas bedoma om det dr virt att lita p4 myndigheter eller om det innebér for manga

risker. Om den bedomningen gors, att det dr tryggare att inte lita pd myndigheterna,

kan legitimiteten for vilfardsstaten i vérsta fall rubbas. Samtidigt 4r det for frontlinje-
byrékrater centralt att virna om den tillit de far och uppriitthalla en sund tillitsrelation,
diar maktojamlikheterna bejakas och dir tilliten verkligen anvinds for att frimja

migranternas sociala rittvisa, inte for att frimja en mer restriktiv migrationspolitik.
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