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Tillit som relation
Frontlinjebyråkraters erfarenheter av att bygga tillit 
hos personer med flyktingbakgrund i Finland och 
Sverige
This article highlights höw fröntline bureaucrats strive tö build trust-based relatiönships in institutiönal 
encöunters with individuals with förced migratiön backgröunds in Finland and Sweden. Trust is cönside-
red öne öf the cörnerstönes öf a functiöning relatiönship between fröntline bureaucrats and clients, yet tö 
date, we knöw little aböut höw these bureaucrats perceive the trust relatiönship, what it entails, and höw 
they wörk tö strengthen it. The aim öf this article is tö examine höw fröntline bureaucrats attempt tö cre-
ate a trustful relatiönship. Drawing ön interviews with fröntline bureaucrats wörking in söcial and emp-
löyment services, the analyses reveal six different dimensiöns öf the trust relatiönship and its cönstructiön: 
a cömmunicative relatiönship, a participatöry and inclusive relatiönship, an equal relatiönship, an öpen and 
hönest relatiönship, an införmal relatiönship, and a safe relatiönship. The article alsö includes practical 
implicatiöns för fröntline bureaucrats within welfare services.
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Inledning
Denna artikel belyser hur fröntlinjebyra�krater i sitt dagliga arbete med persöner med 
flyktingbakgrund stra�var efter att bygga klienternas tillit. Artikeln bidrar da�rmed med 
en fö�rdjupad fö�rsta�else kring hur fröntlinjebyra�kraterna arbetar med tillit i praktiken. 
Fröntlinjebyra�krater har i sitt arbete söm öffentligt ansta�llda med direkt klientköntakt 
en unik men utmanande pösitiön mellan det  institutiönella  systemet  öch 
enskilda klienter (Herz & Jöhanssön 2019; Schierenbeck & Spehar 2021). De har en 
mö�jlighet att reglera tillga�ngen till öffentliga tja�nster öch fö�rma�ner, men a�ven att 
anva�nda hand-lingsutrymme i  sitt  arbete  (Lipsky 1980;  Zacka 2017).  Det 
pröfessiönella  mö� tet mellan individer öch pröfessiönella a�r öfta nörmativt öch 
handlar till sin natur ”öm att stö� tta  eller  disciplinera  ma�nniskör  i  riktning möt  ett 
samha�lleligt  ideal”  (Herz  & Jöhanssön 2019, s. 68). I en integratiönsköntext a�r 
syftet med de institutiönella mö� tena mellan  fröntlinjebyra�krater  öch  klienter  att 
fra�mja  inkludering  öch  delaktighet  i samha�llet genöm handledning till ölika 
integratiönsfra�mjande tja�nster samt att bevilja bidrag. 

Tidigare förskning har lyft upp tilliten söm ett centralt arbetsredskap i fröntlinje-
byra�kraternas  arbete,  speciellt  bland  söcialarbetare  (Behnia  2008;  Davidövitz  & 
Cöhen 2022; Heinö et al. 2025; Söukiala & Pietila� 2024). Heinö et al. (2025) könsta-
terar i sin litteraturö�versikt att pröfessiönella stra�var till att bygga klienternas tillit 
genöm ömta�nksamma handlingar, resursbaserade fö�rha�llningssa�tt, tid öch köntinuitet 
samt genöm att arbeta med familjernas bredare na�tverk. I Sjö�grens (2018) förskning 
talar pröfessiönella öm det centrala i att vinna klientens fö�rtröende fö�r att kunna utfö�ra 
ett gött arbete. Heinö et al. (2026) pa�visar hur fö�ra�ldrarnas tillit till söcialarbetare i 
barnskyddsköntexter a�r en fö�rutsa�ttning fö�r att gö�ra fö�ra�ndringsarbete öch da�rmed 
mö�jliggö�ra en fö�rba�ttring i barnens livssituatiön.  Samtidigt pa�visar förskningen att 
fröntlinjebyra�kraternas tillit till sina klienter inte a�r ökömplicerad utan villkörad av 
hur de upplever sina klienter söm tröva�rdiga (Sahlin 2019) öch hurdan typ av klienter 
(t.ex. samarbetsvilliga, a�rliga, aggressiva) fröntlinjebyra�kraterna mö� ter (Davidövitz & 
Cöhen 2021). 

I en integratiönsköntext pa�visar förskning att tillit byggs upp genöm identifikatiön 
öch införmatiön i mö� ten med migranter (Tanttu 2017). Med identifikatiön menas det 
arbete fröntlinjebyra�kraterna gö�r via empati, humör öch ett införmellt fö�rha�llningssa�tt 
fö�r att skapa tillit till sig sja�lv. Tillit baserat pa� införmatiön skapas genöm att ge körrekt 
öch tillra�cklig införmatiön öm sakfra�gan. Jag har a�ven i tidigare förskning pa�visat att 
empati  anva�nds söm byggklöss na�r  pröfessiönella stra�var till  att  bygga tillit  bland 
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persöner med flyktingbakgrund (Sundba�ck 2024a). Vidare a�r ett tidsperspektiv rele-
vant fö�r att fö�rsta�  tillitsuppbyggandet fra�n fröntlinjebyra�kraternas perspektiv da�  det 
effektiva öch hetsiga arbetstempöt fö�rsva�rar tillitsrelatiönen (Schierenbeck & Spehar 
2021; Sundba�ck 2024b). Schierenbeck & Spehar (2021) pa�visar att fröntlinjebyra�-
krater i Sverige ser det söm en av sina viktigaste uppgifter att bygga en tillitsrelatiön 
till klienter med migrantbakgrund söm kan ha tidigare traumatiska erfarenheter av 
institutiöner öch sa�ledes misströ. En tillitsrelatiön mellan klienter med flyktingbak-
grund öch fröntlinjebyra�krater gö�r det mö�jligt fö�r klienten att tala ö�ppet öm ka�nslig 
införmatiön relaterad till sitt liv öch fö�r fröntlinjebyra�krater att rikta de tja�nster söm 
ges fö�r att ba�st stö�dja klienternas integratiön (Sundba�ck 2024b, Turtiainen 2012). I en 
barnskyddköntext  resönerar söcialarbetarna kring tillit genöm tre ölika teman i sitt 
arbete med barn med fra�mmande spra�k; stö�d öch köntröll, ölika bakgrund mellan 
söcialarbetare öch klienterna, samt arbetet med tölk (Heinö & Kara 2024). Genöm 
stö�d öch köntröll har söcialarbetarna skyldighet att ibland agera fö�r barnets ba�sta utan 
att ha fö�ra�ldrarnas tillit. Olika bakgrund inneba�r att söcialarbetarna ser fö�ra�ldrarnas 
ökunskap kring det institutiönella systemet söm grund fö�r  misströn möt systemet. 
Vidare upplevde söcialarbetarna att arbetet med tölk fö�rsva�rar tillitsarbetet öch att 
fö�ra�ldrarna öfta har sva�rt att lita pa� tölkens tystnadsplikt. 

Samtidigt pa�visar förskning att en tillitsrelatiön a�ven kan ha negativa aspekter öch 
inneba�ra sa�rbarhet öch en risk fö�r explöatering eller beröende fö�r persöner med flyk-
tingbakgrund (Sundba�ck 2023; Turtiainen 2011). Vidare kan en stark tillitsrelatiön 
leda till att klienten va�grar acceptera andra söcialarbetare vilket leder till en stö�rre 
arbetsbö�rda fö�r den pröfessiönella söm upplevs tillitsfull (Heinö et al. 2026). Försk-
ning lyfter a�ven fram pösitiva aspekter av misströ öch pa�visar hur misströn kan ha en 
skyddande  mekanism öch  sta�rka  klienters  aktö�rskap  (Hynes  2009;  Va�ha�-Savö  & 
Köivuluhta 2025). 

Förskningen lyfter sa�ledes fram tillitsrelatiönen söm central, öm a�n kömplex, men 
la�mnar utrymme fö�r att ytterligare undersö�ka hur fröntlinjebyra�kraterna stra�var till att 
strategiskt bygga en tillitsrelatiön.  I den fö� religgande artikeln undersö�ker jag da�rfö� r 
fö� ljande fra�gesta�llning: hur stra�var fröntlinjebyra�kraterna till  att skapa en tillitsfull 
relatiön, med sa�rskild fökus pa�  att sta�rka klienternas tillit till sig sja�lva öch den örga-
nisatiön de fö�retra�der? Artikeln fökuserar sa�ledes i fö�rsta hand pa� hur fröntlinjebyra�-
kraterna stra�var till att bygga upp en tillitsrelatiön, inte pa� vilka faktörer söm fö�rsva�rar 
relatiönsbygget. Artikeln bygger pa� 24 individuella intervjuer med fröntlinjebyra�krater 
inöm söcial- öch sysselsa�ttningstja�nsterna i Finland öch Sverige. Tidigare förskning 
pa�visar hur tilliten inte a�r statisk utan fö�ra�ndringsbar öch a�ven i denna artikel fö�rsta�s 
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tillit söm ett relatiönellt, köntextuellt öch dynamiskt fenömen (Essex et al. 2021; 
Mö� llering 2006), söm skapas i en interaktiön mellan fröntlinjebyra�kraten öch klienten.

Migration och integration i en förändrad 
välfärdsstat
Under de senaste a�rtiöndena har migratiönen ö�kat i ba�de Sverige öch Finland, men 
Finland har döck en körtare immigratiönshistöria a�n Sverige (OECD 2017). Demö-
grafiskt skiljer sig da�rfö�r la�nderna fra�n varandra, da�r Finland i en nördisk ja�mfö�relse 
har la�gsta andelen utrikesfö�dda med 9 pröcent, i fö�rha�llande till Sverige söm har 20 
pröcent, (NörleTn et al. 2024). Tröts dessa ölikheter har Finland öch Sverige ma�nga 
likheter  i  de  integratiönstja�nster  söm enligt  lag  erbjuds  migranter.  Detta  ger  en 
mö�jlighet att analysera tillitsarbete söm ett fenömen ö�ver natiönella gra�nser.

Finland öch Sverige ka�nnetecknas av en hö�g grad av tillit, ba�de vad ga�ller institu-
tiönell tillit (OECD, 2024) öch söcial tillit (Ba�ck & Kestila�-Kekkönen 2019; 
Hölmberg & Röthstein 2015). Den institutiönella tilliten bland persöner med utla�ndsk 
bakgrund (Castaneda  m.fl. 2015)  eller  annat  mödersma�l  a�n  finska,  svenska  eller 
samiska (Pitka�nen  m.fl. 2019)  a�r  hö�gre  a�n  majöritetsbefölkningens  tillit.  Men 
med tiden sjunker den institutiönella tilliten bland persöner med utla�ndsk bakgrund 
(Castaneda m.fl. 2015).  Bland  asylsö�kande  sjunker  tilliten  under  asylpröcessen 
i  Sverige (Esaiassön et al. 2018; Söhlberg 2024) öch i Finland pa�verkar upplevelsen 
av asylin-tervjun  tilliten  da�r  till  exempel  negativa  tölkerfarenheter  ledde  till 
misstro  möt Migratiönsverket (Sundba�ck 2023).

De fröntlinjebyra�krater söm intervjuats i denna studie arbetade i efterdyningarna 
av ”flyktingkrisen” 2015 vid ölika institutiöner söm fra�mjar integratiön. I deras vardag 
blev institutiönella mö� ten med persöner med flyktingbakgrund öfta fö�rekömmande da� 
antalet klienter med flyktingbakgrund ö�kade. Det skedde sa�ledes en skiftning i deras 
arbete möt att flera klienter hade flyktingbakgrund öch kunde anses vara i en struktu-
rellt sa�rbar pösitiön i samha�llet. De söm intervjuats i denna artikel jöbbade inöm det 
söm jag ha�nvisar till söm söcial- eller sysselsa�ttningstja�nster. Till söcialtja�nster ra�knas 
den svenska söcialtja�nsten, HVB-böenden (hem fö�r va�rd öch böende) fö�r mindera�riga 
asylsö�kande öch den finska kömmunala invandrartja�nsten. Till arbetsuppgifterna hö�rde 
att va�gleda klienter med flyktingbakgrund i ölika fra�gör söm berö�r integratiön öch att 
i varierande grad bevilja söciala bidrag. Den andra gruppen av fröntlinjebyra�krater 
besta�r av persönal vid sysselsa�ttningstja�nsterna. I Sverige vid den natiönella arbetsfö�r-
medlingen öch i Finland ba�de inöm den natiönella arbets- öch na�ringsbyra�n samt inöm 
kömmunfö�rsö�ken med sysselsa�ttning (kömmunfö�rsö�ken i Finland stra�vade till att flytta 

30



Liselott Sundbäck

31

de nationella sysselsättningstjänsterna till kommunal nivå). Till frontlinjebyråkraternas 
arbetsuppgifter hörde att vägleda klienter i frågor relaterade till tjänster och insatser 
som erbjuds för att hjälpa migranter bli sysselsatta, såsom arbetsmarknadsfärdigheter 
och språkundervisning.

Denna institutionella kontext är central att ytterligare undersöka eftersom möten 
med olika frontlinjebyråkrater utgör ett viktigt steg i migranters tillgång till tjänster 
och service i den nordiska välfärdsstaten (Eriksson et al. 2024; Nordberg, & Wrede 
2015;  Sandström 2023;  Sundbäck  2023).  Samtidigt  innebär  institutionella  mö ten 
ojämlika maktförhållanden mellan frontlinjebyråkrater och klienter där kontrollerande 
och disciplinerande byråkrati förekommer (Abdelhady et al. 2020; Elsrud & Lalander 
2022; Masoud 2024). Under de senaste åren har forskning även påvisat att struktu-
rerna kring institutionella mö ten i Norden har koloniala element, där perspektiv från 
det globala syd kring samhällsfenomen som t.ex. familjenormer eller kunskapspro-
duktion  nervärderas  och  ogiltigförklaras  i  relation  till  en  västerländsk  hegemoni 
(Clarke  et  al. 2024; Terrefe 2025).  Med en allt  restriktivare migrationsregim har 
frontlinjebyråkrater i Sverige vidare pressats att uppge personer som antas befinna sig 
i landet utan tillstånd, vilket lett till starkt motstånd bland professionella (SVT 2024). 
Denna  frontlinjebyråkratiska  kontext  kan  således  karaktäriseras  som ett  fält  med 
politiska och byråkratiska spänningar. 

Frontlinjebyråkraterna är del av det välfärdsmaskineri som bygger på  hög syssel-
sättning, inkomstfördelning, samt allmänna social- och hälsovårdstjänster och bidrag 
som finansieras  med en  hög  beskattningsnivå  (Kananen 2014).  Under  de  senaste 
årtiondena har de nordiska välfärdsstaterna dock omstrukturerats genom nyliberala 
vågor och New Public Management (Kokkonen et al. 2018; Pollitt & Bouckaert 2011). 
Detta har inneburit ett skifte från universella rättigheter mot aktiverande åtgärder som 
sätter stort ansvar på  individen samt marknadsinfluerande reformer som prioriterar 
effektivitet (Dellgran & Höjer 2005; Kamali & Jönsson 2018; Kettunen 2019). Således 
har reformerna påverkat frontlinjebyråkraters arbete genom större klientmängder och 
tidspress, vilket innebär att det inte alltid finns tillräckligt med tid för god vägledning 
och gott bemötande (Pollitt & Bouckaert 2011; Sundbäck 2024b). Forskning påvisar 
även att frontlinjebyråkrater som i sitt dagliga arbete mö ter migranter kan bidra till en 
rasifierande byråkrati, där de aktivt reproducerar rasifierade strukturer i samhällsby-
råkratin (Rojas 2023). 

https://www.scup.com/doi/10.18261/nwr.10.4.2#core-collateral-B14
https://www.scup.com/doi/10.18261/nwr.10.4.2#core-collateral-B14
https://www.scup.com/doi/10.18261/nwr.10.4.2#core-collateral-B3
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Teoretisk bakgrund
Den teoretiska ramen för föreliggande artikel baserar sig på begreppen tillit och rela-
tioner. I ljuset av den stora diversiteten kring begreppsliggörandet av tillit upplever jag 
det som viktigt att specificera hur jag närmar mig tillit i denna artikel, speciellt med 
tanke på  att tidigare forskning påvisar att inom tillitsforskningen i socialt arbete blir 
själva begreppet tillit ofta odefinierat (Heino et al. 2025). Inom socialvetenskapen är 
en ofta använd tillitsdefinition den som Rousseu och kolleger (Rousseau et al. 1998, s. 
395, författarens egen översättning) föreslår.  De definierar tillit som ett psykologiskt 
tillstånd som omfattar en vilja att acceptera sårbarhet, baserat på positiva förväntningar 
på den andres intentioner och agerande. Rousseau et al. (1998) menar även att tillit 
innebär att ta risker och Mö llering (2006) att tillit innebär ett steg ut i det okända. I ett 
institutionellt  mö te  innebär  således tilliten att  klienterna accepterar  sårbarhet  och 
risker och tar ett steg ut i det okända då  de väljer att lita på  frontlinjebyråkraterna. I 
linje med dessa teoretiska tankar om tillit kan vi förstå  det tillitsarbete som frontlin-
jebyråkraterna gör som en strävan till att stärka klientens positiva förväntningar på 
frontlinjebyråkraternas intentioner eller agerande. 

Med utgångspunkt i den forskning som betonar tilliten som relationell, kontextuell 
och dynamisk (Essex et al. 2021; Lyytinen 2017; Mö llering 2006), snarare än statisk 
och linjär,  förstår jag tillit som föränderlig beroende på  relationen, kontexten och 
dynamiken. För det första förstås tillit som ett relationellt fenomen, något som finns 
mellan  två  eller  flera  personer.  När  vi  undersöker  tillit  i  frontlinjebyråkratiska 
processer är ett relationellt förhållningssätt fruktbart eftersom det belyser olika rela-
tioner som formar tilliten. Ett relationellt förhållningssätt erkänner tilliten som något 
som utvecklas från och inom sociala relationer och som en egenskap hos relationer och 
inte bara hos individer (Frederiksen 2014). Jag förstår detta som att tilliten formas och 
omformas beroende på  karaktären av relationen, inte nödvändigtvis på  grund av den 
enskilda  individen.  Detta  förhållningssätt  innebär  även  att  vi  behöver  förstå  hur 
människans olika personliga och formella relationer skapar tillit, men också hur tilliten 
förändrar dessa relationer, ifall tilliten blir starkare eller svagare i just den relationen 
(Mö llering 2014).  För  det andra innebär  det  att  tillit  således inte är  ett  bilateralt 
fenomen som skapas isolerat utan en relation som formas i en viss kontext (Mö llering 
2006). Relationen som analyseras är 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 påpekats är 
denna relation inte neutral utan den professionella besitter en maktposition (Heino et 
al. 2026; Herz & Johansson 2019). För det tredje innebär det att jag även ser tilliten 
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som dynamisk, vilket även innebär att tilliten är formbar (Mö llering 2006). Detta 
förhållningssätt till tillit som relationellt, kontextuellt och dynamiskt härrö r sig ur en 
socialkonstruktivistisk syn på  samhället (Berger & Luckman 1967). Därmed kan vi 
även förstå  tilliten som något som konstrueras eller ”görs”, vilket jag i denna artikel 
förstår  utgående  från  tanken  att  bygga  tillit  och  således  begreppet  ”tillitsarbete”. 
Genom tillitsarbete skapar frontlinjebyråkraterna förutsättningar för klienterna att lita 
på dem i det institutionella mö tet.  

Att undersöka relationer mellan professionella och klienter inom välfärdsstaten har 
de senaste årtiondena varit ett centralt forskningstema (se t.ex. Herz & Johansson 
2019; Jokinen 2016; Nordesjö et al. 2021; Rollins 2020; Sjögren 2018). Enligt Sjögren 
(2018) ser professionella relationen som ett konkret arbetsredskap inom socialt arbete. 
För att djupare förstå  denna relation har Jokinen (2016) föreslagit fyra olika dimen-
sioner av relationen; en samhällelig dimension eftersom socialt arbete formas av den 
samhälleliga politiken och diskursen, en institutionell dimension eftersom lagar och 
förordningar genomsyrar institutionens arbete, samt den professionella dimensionen 
där den professionella har en klar professionalism via etiska principer, modeller och 
praxis för  det professionella mö tet.  I  den växelverkande dimensionen byggs själva 
interaktionen mellan de två aktörerna och enligt Jokinen är det även här tilliten skapas 
genom  språkbruk,  kommunikation  och  aktivt  lyssnande.  Inspirerad  av  Jokinens 
analytiska tänkande kring olika dimensioner från makro- till mikronivå  av relationen 
kommer jag att bygga vidare på  denna tankegång. Medan Jokinen närmar sig det 
institutionella mö tet genom att studera olika nivåer i relationen, kommer jag i denna 
artikel att främst fokusera på växelverkan och interaktionen mellan professionella och 
klienter i en mikrokontext av det institutionella mö tet. I denna mikrokontext arbetar 
frontlinjebyråkraterna specifikt med relationen och använder sig av sig själv,  sina 
personliga erfarenheter och humor (Ocean & Gordon 2024) i sitt arbete för att stärka 
klientrelationen. Fokus på  tillitsrelationen ligger i denna artikel i första hand på  rela-
tionen mellan frontlinjebyråkrat och klient, men som Rollins (2020) konstaterar är 
relationsbygget centralt även för att stärka klientens tillit till systemet.

Material och metod
Materialet i denna artikel består av semistrukturerade intervjuer med frontlinjebyrå-
krater inom social- och sysselsättningstjänsterna i Finland och Sverige. Intervjuerna 
samlades in inom ramen för  ett  forskningsprojekt om tillit  i  institutionella mö ten 
(Sundbäck 2024c) under åren 2020-2022. Intervjuerna gjordes på finska och svenska 
och översättningarna är gjorda av författaren. Informanterna valde själv att delta i 
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forskningsprojektet efter att via sin chef fått ta del av informationen om forskningen. 
De som önskade delta tog direkt kontakt med forskaren, vilket innebär att informan-
terna hade ett intresse för tillit som fenomen i sitt arbete. Materialet består av totalt 24 
intervjuer  med  frontlinjebyråkrater  inom  social-  och  sysselsättningstjänsterna  i 
Finland (15) och Sverige (9). Alla de intervjuade frontlinjebyråkraterna 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 välfärdssamhället i stö rre grad än migranter som flyttar till Finland och Sverige 
av andra orsaker.  I denna artikel avses personer med flyktingbakgrund migranter som 
har flytt sitt hemland på  grund av bland annat väpnade konflikter, krig eller förfö l-
jelse (Hynes 2021). Jag har valt  att  använda begreppet klient eftersom många av 
frontlinjebyråkraterna  använde  begreppet  klient  (finska:  asiakas).  Samtidigt  är 
begreppet inte okomplicerat utan kan bidra till en avhumanisering av människan i det 
institutionella mö tet (Herz & Johansson 2019) om det inte används med varsamhet. 

Intervjufrågorna berörde frågor som vad är tillit, hur kan man försöka bygga upp 
tillit, hur inverkar tiden på  tillit och hur inverkar tidigare erfarenheter eller förvänt-
ningar på tillit. Materialet har analyserats utifrån innehållsanalys (Brinkmann & Kvale 
2018) med fokus på  diskussioner om tillitsrelationen. Eftersom detta material redan 
delvis analyserats och diskuterats i vetenskapliga artiklar (Sundbäck 2024c) har denna 
artikel fokus på en särskild aspekt av tillitserfarenheterna, nämligen vad frontlinjeby-
råkraterna säger om tillitsrelationens uppbyggnad och innehåll. Här är det viktigt att 
notera att jag i analysen fokuserat på  hur frontlinjebyråkraterna försöker bygga en 
tillitsrelation till sig själv och den institution de representerar. Centralt för analysen var 
att analysera sammanhang i intervjuerna där frontlinjebyråkraterna diskuterade frågan 
om relation och hur de skapar den. Således har jag utelämnat upplevelser av andra 
aspekter  relaterat  till  tilliten,  såsom tidspress  och  tillit  till  tolkar.  Materialet  har 
analyserats genom att gå  igenom de transkriberade intervjuerna och fånga upp koder 
där frontlinjebyråkraterna diskuterar det svenska ordet  relation och det finska ordet 
suhde,  eller  där  frontlinjebyråkraterna  mer  implicit  pratar  om  tillitsrelationens 
dimensioner, såsom att bygga tillit (FI:luottamuksen rakentuminen). Analysen har även 
fö ljt en abduktiv process (Tavory & Timmermanns 2014), där intervjuerna och dess 
innehåll har lästs och tolkats tillsammans med tidigare teoretiska perspektiv på  tillit. 
Denna process har inte varit linjär utan mera cirkulär, där jag har läst data och sedan 
återgått till teoretiska perspektiv, för att igen återgå  till data (Earl Rinehart 2020). I 
analysskedet började jag se olika mönster för hur frontlinjebyråkraterna pratade om 
tillitsrelationen och dess uppbyggnad. Jag sammanförde dessa mönster till  det jag 
kallar för dimensioner, inspirerad av Jokinen (2016). Vissa centrala återkommande 
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ämnen diskuterades i innehållet och dessa samlades till sex dimensioner av tillitsrela-
tionen. För  att  trygga anonymiteten har jag inte,  enligt  informanternas önskemål, 
uppgett kön i analysen. Forskningen har genomgått etisk prövning vid Å bo Akademi 
i Finland och av Etikprövningsmyndigheten i Sverige (Dnr 2022-01627-01).

Resultat
Frontlinjebyråkraterna närmade sig tillit som ett dynamiskt fenomen, som något som 
behöver ’jobbas på’,  i enlighet med tidigare forskning om tillit (Heino et al 2025; 
Tanttu  2017).  I  frontlinjebyråkraternas  meningsskapande  av  tillit  var  relationen 
central. I materialet återkommer ofta diskussionen om att behöva bygga en relation, 
och hur frontlinjebyråkraterna jobbade med relationen, både att skapa en relation och 
upprätthålla den. Detta stöds av tidigare forskning om institutionella mö ten mellan 
personer  med  flyktingbakgrund  och  frontlinjebyråkrater  (Schierenbeck  &  Spehar 
2021;  Sundbäck  2024b;  Turtiainen  2012).  I  analysen  presenterar  jag  sex  olika 
dimensioner av en tillitsfull relation: I) informativ, II) delaktig och inkluderande, III) 
jämlik, IV) öppen och ärlig, V) informell, VI) trygg. Analytiskt är det intressant att 
dimensionerna dels handlar om hur frontlinjebyråkraterna försöker bygga en tillitsfull 
relation till sig själva och sin institution, dels vilken typ av relation de själva betraktar 
som tillitsfull.  Dimensionerna är således både byggklossar för att bygga en tillitsfull 
relation men beskriver även vilka dimensioner en tillitsfull relation består av.

Dimensioner i tillitsrelationen
Nedan redogör jag för sex olika dimensioner av tillitsrelationen utgående från front-
linjebyråkraternas  erfarenheter.  Dessa  dimensioner  är  delvis  överlappande  och  i 
praktiken strävar frontlinjebyråkraterna ofta efter att bygga en, två, eller flera dimen-
sioner av relationen med sina klienter samtidigt. Jag ser det dock som ändamålsenligt 
att analytiskt särskilja mellan olika nyanser och detaljer i detta relationsbygge och 
tillitsarbete, för att skapa en djupare förståelse för hur frontlinjebyråkraterna bygger 
tillit i praktiken.

En informativ dimension
Med en informativ dimension avses att frontlinjebyråkraten ger klienten information 
om det institutionella systemet, tjänsterna, klientens möjligheter och skyldigheter. En 
frontlinjebyråkrat vid socialtjänsten i Sverige resonerar enligt fö ljande: 
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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 är a och o. Förståelse är a och o. Att 
få  människor att förstå  varför vi gör vad vi gör, det är en del av 
tilliten. Kommunicera och förvissa sig om att alla förstår. 

Denna frontlinjebyråkrat lyfter fram vikten av att klienten ska förstå  varför social-
tjänsterna arbetar som de gör och vilket mandat de har, för att stärka tilliten. Tillits-
arbetet innebär således att delge information och här konstrueras således tillitsrela-
tionen genom att kommunicera med målet att klienten förstår varför socialtjänsten 
agerar som de gör. I linje med citatet ovan visar även fö ljande citat från Finland att 
delgivande av information användes som byggkloss för att bygga en tillitsfull relation, 
dels genom att i början klart kommunicera vad socialtjänsten gör, men också  genom 
att kommunicera öppet. En frontlinjebyråkrat vid socialtjänsten delar sin erfarenhet:

Speciellt i början berättar vi väldigt mycket, att vilka möjligheter vi 
har, hur vi kan hjälpa, vi säger vilka tjänster som finns att tillgå och 
diskuterar  dokumentering,  vi  går  igenom  att  det  [tjänsten  och 
dokumenteringen] är konfidentiellt och alla viktiga saker så  på  det 
sättet byggs liksom tilliten upp.

Här  lyfter  frontlinjebyråkraten  fram vikten  av  att  öppna  upp  det  administrativa, 
komplexa systemet och berätta vilka alternativ som finns, vilket tidigare forskning 
påvisat vara viktigt för att klienter med migrantbakgrund ska kunna bygga tillit till 
institutionen (Heino & Lillrank 2020; Heino & Kara 2024; Schierenbeck & Spehar 
2021; Sundbäck 2023). Vidare lyfter hen fram tystnadsplikten bland de professionella 
som en byggsten för att förstärka klientens tillit, att det är tryggt att berätta saker och 
ting för att de inte förs vidare. Detta var ett återkommande fenomen bland frontlinje-
byråkraterna i tillitsuppbyggandet, att lyfta fram tystnadsplikten, i likhet med tidigare 
forskning (Kafka et al. 2024). En frontlinjebyråkrat i Finland diskuterar även hur hen 
försöker informera öppet och inte dominerande: 
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Och det som har att göra med att bygga tillit är att det finns många 
förpliktelser vad gäller utkomststöd och utkomstskyddet för arbets-
lösa, men att jag försöker att kommunicera öppet och inte domine-
rande, inte så att nu måste du göra så, utan istället försöka föra fram 
dessa saker på ett annat sätt.

En informativ dimension innebär således att frontlinjebyråkraten lägger fokus på  att 
presentera vilka tjänster som kan erbjudas och att berätta att diskussionen är konfi-
dentiell, men också  att de strävar efter att ge informationen på  ett öppet och icke-
dominant sätt till sina klienter. Dessa byggstenar resonerar väl med Tanttus (2017) 
resonemang om att frontlinjebyråkrater strävar efter att bygga upp klienternas tillit 
genom att delge information. Med tanke på Rousseau et al:s (1998) definition av tillit 
som positiva förväntningar på  den andres intentioner eller agerande, strävar frontlin-
jebyråkraterna genom den informativa dimensionen att klargöra vilka dessa inten-
tioner är och hur de kommer att agera i sitt arbete, för att stärka klientens tillit. 

En delaktig och inkluderande dimension
Frontlinjebyråkraterna både i Finland och i Sverige lyfte vidare fram delaktigheten 
som en viktig aspekt av tillitsrelationen och påpekar att det är viktigt att klienten, men 
även andra parter, känner sig inkluderande. En frontlinjebyråkrat vid socialtjänsten i 
Sverige resonerar enligt fö ljande: 

Jag tänker att det är viktigt det här med inkludering, delaktighet, 
jobba förberedande, om du förbereder socialtjänsten, ungdomarna, 
gode männen, så får du ett bra mö te. Alla var liksom med på banan. 
Jag tror att delaktigheten gör att man känner tillit och också kontroll. 

Frontlinjebyråkraten resonerar kring inkludering som element för att stärka tillitsre-
lationen, men även om förberedande arbete och framförhållning. Detta resonerar med 
tidigare forskning som visar  att  förväntningarnas  uppfyllelse  eller  icke-uppfyllelse 
inverkar på tilliten bland personer med flyktingbakgrund i institutionella mö ten (Heino 
& Lillrank 2020; Sundbäck 2023) och även med Rousseau et al:s (1998) tanke om att 
tillit som fenomen består av positiva förväntningar. En intressant aspekt är även hur 
denna frontlinjebyråkrat lyfter fram att delaktighet skapar kontroll, vilket jag förstår 
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som  kontroll  över  sin  egen  situation,  men  också  en  viss  framförhållning  kring 
processen. 

Delaktighet och inkludering innebär för en frontlinjebyråkrat hos socialtjänsten i 
Finland att lyssna på klienten: 

Och så  att låter denna plan okej för dig, kan du tänka dig att fö lja 
den. Och att höra klienten i början är viktigt, att vad är på  gång i 
ditt liv, vad skulle du vilja prata om idag?  

Här gör frontlinjebyråkraten tillitsarbete genom att höra klientens önskemål och vara 
lyhörd för vad som är på gång i klientens liv. I den neoliberala, stressade kontexten där 
dessa institutionella mö ten förs (Kamali & Jönsson 2018), är det ingen självklarhet att 
frontlinjebyråkrater har tid, eller tar sig tid att lyssna (Herz & Johansson 2019). Men 
för att skapa en tillitsrelation upplever denna frontlinjebyråkrat det viktigt att skapa 
delaktighet genom att höra klienten, vilket återspeglar det Jokinen (2016) benämner 
aktivt lyssnande som en del av den växelverkande dimensionen av relationer. 

En jämlik dimension 
Ytterligare en aspekt som lyftes fram och som relaterar till  både delaktighet och 
inkludering  var  hur  frontlinjebyråkraterna  talade  om att  relationen  behöver  vara 
jämlik, eller hur de strävar efter att skapa en jämlik relation för att främja tillit. Detta 
citat kommer från en frontlinjebyråkrat vid socialtjänsten i Finland:

För mig betyder det [tillit] att börja med att bygga en relation, i 
många fall behöver vi bygga en tillitsfull relation och genom detta 
blir relationen också jämlik.

Detta resonemang återspeglar Frederiksens (2014) tanke om tillit  som något som 
utvecklas från och inom sociala relationer, genom relationens karaktär, det vill säga 
tillit som relation. Här tolkar jag det som att en tillitsfull relation karaktäriseras av och 
resulterar i jämlikhet. Således är en tillitsfull relation möjliggörande för att individerna 
i det institutionella mö tet, vilka enligt frontlinjebyråkraten ovan inte som utgångsläge 
är i jämlika positioner, kan uppnå  en mera jämlik relation. I liknande banor lyfte en 
del av frontlinjebyråkraterna explicit fram frågan om makt och hur de strävar efter att 
inte styra diskussionen, i likhet med socialarbetare inom äldrevården, vilket Soukiala 



Liselott Sundbäck

39

och Pietilä  (2024) påvisar. En frontlinjebyråkrat från de finska socialtjänsterna reso-
nerar enligt fö ljande:

Det [tillit]  möjliggör  även att  vi  kan arbeta på  riktigt  och dela 
makten. Vi använder ganska ofta makt i vårt arbete, vilket jag inte 
nödvändigtvis tycker om, men för att denna makt på  bästa möjliga 
sätt ska stöda klienten så borde vi ha en tillitsfull samarbetsrelation. 

I linje med citatet ovan tolkar jag inte direkt jämlikhet som en byggkloss här, utan att 
frontlinjebyråkraten genom att bygga en tillitsfull samarbetsrelation kan dela makten 
med  klienten.  Denna  frontlinjebyråkrat  resonerar  således  kring  de  strukturella 
premisserna i det professionella mö tet och medvetandegör den maktposition hen har. 
Vidare menar hen att en tillitsfull samarbetsrelation möjliggör att den professionellas 
makt används för att främja klientens intressen, vilket är intressant med tanke på den 
normativa natur institutionella mö ten ofta har (Herz & Johansson 2019). Så här reso-
nerar en frontlinjebyråkrat från de finska sysselsättningstjänsterna: 

Jag tänker att man måste positionera sig själv, trots att man är där i 
en  myndighetsroll  och det  är  klart  att  du eventuellt  måste  göra 
negativa beslut så du behöver inte sätta dig själv på nåt sätt ovanför 
klienten. Utan det skulle vara bra om diskussionen kunde föras så  
att klienten får känslan av att nu är det liksom två personer här och 
diskuterar.  Att  jag  har  liksom inte  behov av  att  styra  utan  jag 
försöker verkligen höra klientens egna tankar. 

I detta citat  används en strävan efter en jämlik relation som en byggkloss för  en 
tillitsfull relation, där det är ”två  personer här och diskuterar” utan att frontlinjebyrå -
kraten har behov av att styra. Frontlinjebyråkraten försöker lyssna på  klientens egna 
åsikter och vilja, vilket enligt Heino et al. (2025) kan karaktäriseras som omtänk-
samma handlingar.  Frontlinjebyråkraternas  diskussioner  om maktpositioner  är  ett 
viktigt  resonemang för  att  fördjupa vår  förståelse  om tillit  som relation eftersom 
forskning påvisar att en tillitsfull relation även kan möjliggöra beroendeförhållanden 
mellan flyktingar och professionella (Sundbäck 2023; Turtiainen 2011). När tilliten till 
sin natur innefattar en vilja att acceptera sårbarhet (Rousseau et al. 1998), är frontlin-
jebyråkraternas reflexivitet och medvetengörande av sina maktpositioner i förhållande 
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till klienten (Herz & Johansson 2019) betydliga. Frontlinjebyråkraterna påvisar ett 
medvetet  sätt  att  göra  tillitsarbete  genom  att  skifta  maktrelationen  och  således 
konstruera en (mera) jämlik tillitsrelation.

En öppen och ärlig dimension
En annan aspekt som lyftes fram både i Finland och Sverige kring tillitsrelationen 
handlade om att främja öppenhet och ärlighet. En frontlinjebyråkrat från sysselsätt-
ningstjänsterna i Finland resonerar enligt fö ljande:

Tillit betyder öppenhet och ärlighet och att vi kan reflektera över 
olika saker som kommer fram. Att delvis kan jag som anställd och 
myndighetsrepresentant prata om svåra frågor och saker jag vet att 
klienten inte kommer att tycka om eller som vi kommer att vara av 
olika åsikt om [...]. Och delvis att klienten känner att hen kan tala 
om svåra saker och om vi tänker ur sysselsättningssynvinkel så saker 
som gäller arbetsförmåga och kan reflektera kring sin egen hälsa 
öppet [...]

En frontlinjebyråkrat vid socialtjänsten i Finland påpekar också vikten av att säga till 
klienten att ”du kan även vara av olika åsikt med mig och säga till om du blir irriterad 
eller frustrerad över något, att du kan till och med bli arg på  mig”. Enligt frontlinje-
byråkraten karaktäriserar detta en öppen och ärlig tillitsrelation, att alla känslor är 
tillåtna, i likhet med Sjögren (2018). En frontlinjebyråkrat från sysselsättningstjäns-
terna i Sverige resonerar enligt fö ljande: 

Ä ven det här vad gäller tilliten, så  är det så  att jag ska aldrig lova 
något som jag inte kan hålla, jag ska inte lova något som jag inte 
kan leverera. Jag kan lova att jag ska kolla upp något, och så måste 
jag återkomma, men jag kan inte lova att du får det.

Här resonerar frontlinjebyråkraten kring ärlighet och att vara försiktig med att lova för 
mycket. Att lova för mycket ansågs inverka på klientens tillit, ifall det lovas för mycket 
och klienten sedan blir besviken. Liknande resonemang och tankar upplevs även bland 
sysselsättningstjänsterna i Finland:
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Vi borde inte lova sådant vi inte kan hålla, eller att ge för stora 
förhoppningar är inte bra. Det har hänt även mig att jag har lovat en 
arbetsprövning men sen har det ändå inte lyckats och då har jag sagt 
att nu var detta helt och hållet mitt fel, att du har gjort allt rätt och 
jag skall försöka hitta en ny plats åt dig. Jag har bett om ursäkt varje 
gång jag gjort fel. Ä rlighet och öppenhet. 

I liknande banor resonerar en frontlinjebyråkrat vid sysselsättningstjänsterna i Sverige: 

Jag brukar säga att det här blev inte så  jättebra, det är kanske jag 
som har fel, be om ursäkt själv. 

Här lyfter frontlinjebyråkraterna fram vikten av att skapa en tillitsfull relation genom 
att vara öppen och ärlig, speciellt vid egna misslyckanden. Genom att påvisa att även 
frontlinjebyråkraterna bara är människor och gör mänskliga misstag strävar de efter 
att upprätthålla en tillitsfull relation. Vidare lyfter de fram vikten av att inte lova för 
mycket samt att hålla vad de lovar, eller att begränsa sig vid att kolla upp något, vilket 
resonerar med Heino och Lillranks (2020) forskning om förväntningar. Detta åter-
speglar  vidare  ånyo  Rousseau  et  al:s  (1998)  resonemang  om  tillit  som  positiva 
förväntningar på  den andres intentioner eller agerande samt Frederiksen (2014) om 
hur tilliten formas utgående från relationens karaktär och i detta fall en öppen och ärlig 
karaktär av relationen. 

En informell dimension
Ytterligare en återkommande aspekt i diskussionerna om hur frontlinjebyråkraterna 
strävar efter att  bygga tillit  var att  ta diskussionen till  en mer informell  nivå  och 
inkludera humor. En frontlinjebyråkrat från socialtjänsterna i Finland resonerar enligt 
fö ljande: 

Jag tänker  att  om det  är  många sådana sorgliga  saker,  som till 
exempel  bostadslöshet  och  det  finns  en  viss  frustration,  så  då 
fö rsöker jag använda mig av mycket humor och skapa en atmosfär 
att allt är okej och jag hjälper dig, att det inte ska vara en för allvarlig 
stämning.
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Här resonerar frontlinjebyråkraten att humor gör det lättare att diskutera frågor som 
kan upplevas känsliga eller svåra, som till exempel bostadslöshet. I liknande banor 
tänker en annan frontlinjebyråkrat vid socialtjänsten i Finland: 

Ganska ofta säger jag att det är roligt att du kunde komma och kul 
att ses, det var länge sen och lite på  ett sätt ge uppmärksamhet. På  
sätt och vis att vi är människor. Att har du varit hos frisören och att 
man blir ganska bekant med ungdomen. Och sen just humor, det är 
en sak som jag använder mig av, att vi kan vara vid ganska dystra 
ämnen och sen ändå  skratta. Då  är vi enligt mig i en ganska tillits-
full relation, om vi kan skratta tillsammans. Eller om man kan gråta. 

Det som poängteras ovan är en sorts humanitet, att vi är båda människor och att tilliten 
byggs genom att se den andra som en människa, vilket återspeglar Frederiksens (2014) 
logik att tillit byggs fram ur relationens karaktär. Här blir relationens karaktär infor-
mell och personlig. Att diskutera informella frågor som väder eller kläder användes 
också som byggkloss för att bygga upp en tillitsfull relation. En frontlinjebyråkrat vid 
sysselsättningstjänsterna i Sverige berättar: 

När jag har ett kundmöte försöker jag alltid bygga upp tillit, först 
och främst sådär genom isbrytarfrågor som ’vad kallt det är ute, 
vilka fina färger du har på dig’, något som man känner den dagen.

Här tolkar jag det som att frontlinjebyråkraten talar om bygga upp klientens tillit till 
frontlinjebyråkraten och att informella diskussionsämnen hjälper att bygga upp tilliten. 
I samma informella anda lyfter en frontlinjebyråkrat från de finska sysselsättnings-
tjänsterna fram hur hen för fram egna erfarenheter: 

Det händer att jag lyfter fram min egen erfarenhet av att ha varit 
föräldraledig och då  kan jag lyfta fram någonting från mitt eget 
föräldraskap och på så sätt komma på något sätt på samma linje som 
klienten. 
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Genom att diskutera gemensamma ämnen som barn och föräldraskap i en mer infor-
mell ton strävar frontlinjebyråkraten efter att bygga en tillitsfull relation. Denna stra-
tegi resonerar med Tanttus (2017) tankar om att tillit byggs upp genom att frontlinje-
byråkratern  ”närmar”  sig  klienten  genom humor  och  genom att  vara  informella. 
Samtidigt är det inte oproblematiskt att dela med sig kring det privata eller använda 
humor inom socialt arbete utan detta kan leda till etiska problem inom ramen för 
frontlinjebyråkraternas professionalism (Herz & Johansson 2019; Ocean & Gordon 
2024; Sjögren 2018). Därför är det centralt att frontlinjebyråkraterna reflektivt arbetar 
kring gränsdragningar som kan uppstå vid användningen av humor (Ocean & Gordon 
2024).

En trygg dimension
Frontlinjebyråkraterna strävar slutligen efter att fästa uppmärksamhet vid hur själva 
mötet framskrider och vilken stämning som uppstår genom att fokusera på att inge 
lugn och trygghet. Efter att ha konstaterat att tilliten är dynamisk och även kan vända 
mot  misstro  fortsätter  en  frontlinjebyråkrat  vid  socialtjänsten  i  Finland  enligt 
följande: 

Men man kan försöka upprätthålla  tilliten genom att  mö tena är 
trevliga, trygga och genom att ge klienten möjligheten att låta bli att 
berätta något, eller genom att inte tvinga till något, liksom ge en 
möjlighet och öppna dörren, men att det inte är nödvändigt. 

Här överlappar resonemanget om trygghet med jämlikhet som diskuterats tidigare, att 
inte från sin maktposition tvinga fram information. En kollega fortsätter på  samma 
bana:  ”Så  att  klienten har  en känsla  av trygghet  och att  det  är  liksom en öppen 
diskussion.” En frontlinjebyråkrat vid socialtjänsten i Sverige diskuterar bemötandets 
betydelse och vikten av att skapa trygghet i samtalet: ”För mig är bemötandet jätte-
viktigt och att man skapar en trygghet kring den samtalssituation man befinner sig i.”

Denna trygghetsdiskussion resonerar även med Giddens (1990) tanke om ontolo-
gisk trygghet, vilket har påvisats vara en viktig aspekt då unga personer med flykting-
bakgrund diskuterar tillit  i  myndighetsmöten (Sundbäck 2023). Likaså  återspeglar 
frontlinjebyråkraternas fokus på  trygghet Mö llerings (2006) liknelse om att den som 
litar på någon tar ett steg ut i det okända och Rousseau et al:s (1998) resonemang om 
att tillit innebär en risk. För att klienterna ska våga ta steget ut i det okända, sätta sin 
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osäkerhet åsido och våga ta risken som tillit innebär, strävar frontlinjebyråkraterna till 
att skapa en trygghet i tillitsrelationen. 

Sammanfattning och diskussion
I denna artikel påvisar jag hur frontlinjebyråkrater fokuserar på relationsbygget för att 
skapa tillit, det vill säga hur de förstår tillit som en relation. Jag presenterar sex olika 
dimensioner för att belysa tillitsrelationen; en informativ, en delaktig och inkluderande, 
en jämlik, en öppen och ärlig, en informell samt en trygg dimension. Sammanfatt-
ningsvis kan vi konstatera att de olika dimensionerna påvisar hur frontlinjebyråkra-
terna gör tillitsarbete, det vill säga strävar efter att stärka klientens positiva förvänt-
ningar på  frontlinjebyråkraternas intentioner eller agerande. Analytiskt är begreppet 
tillitsarbete relevant för att förstå  hur frontlinjebyråkraterna ser tillit som dynamiskt 
och något som de kan påverka, vilket framkommer genom de olika dimensionerna. I 
de två  fö rsta dimensionerna (informativ, delaktig och inkluderande) där frontlinjeby-
råkraterna strävar till att bygga tillit genom att ge information och förbereda delta-
garna, återspeglas Rousseau et al:s (1998) resonemang om att tillit innebär  positiva 
förväntningar på den andres agerande. I de två fö ljande dimensionerna (jämlik, öppen 
och ärlig) ligger fokus för tillitsarbete på relationens karaktär, som enligt Frederiksen 
(2014) är centralt för tillit. I de två sista dimensionerna (informell och trygg) handlar 
tillitsarbetet om att klienterna ska våga ta steget ut i det okända (Mö llering 2006) och 
våga ta risken att acceptera sårbarheten som tillit innebär (Rousseau et al. 1998).

Ett genomgående tema i intervjuerna var hur tillit byggs och upprätthålls genom 
kommunikation, vilket framgår i den informativa dimensionen genom att frontlinje-
byråkraterna ger  detaljerad information om det  institutionella  systemet  och i  den 
informella dimensionen via sättet de använder humor. Kommunikation är en central 
del av institutionella mö ten (Herz & Johansson 2019) och denna studie visar hur 
tillitsbygget ofta sker via kommunikation. Vi ser även att kommunikationen ges bety-
delse på  olika sätt i de olika dimensionerna. I den informativa eller delaktiga och 
inkluderande relationen handlar det om vad som kommuniceras, medan i en jämlik 
eller trygg relation om hur kommunikationen sker. 

Resultat  återspeglar  tidigare  forskning,  där  frontlinjebyråkraterna  bygger  tillit 
genom att ge tillräcklig information om systemet, bidrag och tjänster samt genom 
empati, humor och ett informellt förhållningssätt (Heino et al. 2025; Schierenbeck & 
Spehar 2021; Sjögren 2018; Tanttu 2017; Turtiainen 2012). Utöver dessa identifieras 
ytterligare  dimensioner  såsom delaktighet,  öppenhet  och ärlighet,  maktfrågor  och 
jämlikhet, samt trygghet. Jag tolkar detta även som att de professionella är medvetna 
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om den maktposition de har och aktivt resonerar kring hur makten inverkar på tilliten, 
vilket är viktigt för att skapa en sund tillitsrelation.

Artikeln bidrar med en större förståelse för hur frontlinjebyråkraterna praktiskt 
bedriver tillitsarbete för att få klienter att lita på dem, i förhållande till tidigare forsk-
ning som ofta fokuserar på  klienternas erfarenheter av faktorer som påverkar deras 
tillit till välfärdsstatens institutioner (se t.ex. Eide et al. 2022; Heino 2016; Fersch & 
Breidahl 2018; Sundbäck 2023). Tidigare forskning (Jokinen 2016; Rollins 2020; 
Sjögren 2018) påvisar att professionella inom socialt arbete använder relationen som 
redskap i sitt arbete. Denna artikel bygger vidare på detta resonemang genom att påvisa 
hur tillitsarbetet för professionella ofta handlar om att skapa en tillitsfull relation och 
hur tillitsrelationen sedan blir ett redskap i arbetet.  

Utgående från  forskningsmaterialet  i  denna studie  verkar  det  inte  finnas  stora 
skillnader mellan hur frontlinjebyråkrater i Finland och Sverige strävar efter att bygga 
upp en tillitsrelation. Likaså  diskuterar både frontlinjebyråkrater i socialtjänsten och 
sysselsättningstjänsten hur de strävar efter att skapa tillit genom en relation. Med tanke 
på  fortsatt forskning kunde olika former av kommunikation som en del av relations-
bygget  och  upprätthållandet  av  tillitsrelationen  utgöra  ett  viktigt  forskningstema, 
speciellt med tanke på  tolkarbete och användning av artificiell intelligens inom tolk-
ning. Detsamma gäller frågan om huruvida tillitsrelationen i första hand byggs till 
frontlinjebyråkraten eller till institutionen.  

Denna artikel begränsas till att fokusera på hur frontlinjebyråkraterna strävar efter 
att bygga en tillitsfull relation till sig själv eller den institution de representerar. Således 
belyser artikeln inte den komplexitet och problematik som tillitsrelationen kan inne-
bära och inte heller andra faktorer som inverkar på tillitsnivåer, såsom tolkarbete eller 
tidsbrist. Artikel utelämnar även den virtuella sidan av det institutionella mö tet, vilket 
gärna kunde bli föremål fö r kommande forskning om tillitsrelationer. 

De  praktiska  implikationerna  denna  artikel  medför  är  en  ökad  förståelse  för 
komplexiteten inom tillitsrelationen. På individuell nivå kan resultaten stödja frontlin-
jebyråkraternas arbetssätt för att stärka klienternas tillit. På  samhällelig nivå  bidrar 
resultaten  till  en  bredare  förståelse  för  det  dynamiska  fenomenet  tillit.  I  dagens 
omstrukturering  av  välfärdsstaten  där  prioritering  läggs  på  effektivitet  och  resul-
tatstyrning  i  marknadsinfluerad  anda,  bör  det  poängteras  att  tillit  är  ett  centralt 
arbetsredskap  som denna  artikel  framhåller,  men  också  att  tillit  är  ett  komplext 
fenomen. I linje med tidigare forskning som lyft fram de strukturella reformerna i 
välfärdsstaten som ett hot mot ett relationsbaserat socialt arbete (Herz 2018), finns det 
en oro för att frontlinjebyråkraterna inte hinner lägga fokus på  att bygga tillitsrela-
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tionen. Detta är problematiskt, eftersom dessa bemötanden formar tillitsrelationerna 
inte bara där och nu, utan läggs i klienternas ”tillitsminne” kring hur de blev bemötta 
av frontlinjebyråkrater vid institutionerna i sina nya hemland. I en tid av mer restriktiv 
migrations- och välfärdspolitik är detta tillitsbygge centralt eftersom många klienter 
tvingas bedöma om det är värt att lita på myndigheter eller om det innebär för många 
risker. Om den bedömningen görs, att det är tryggare att inte lita på  myndigheterna, 
kan legitimiteten för välfärdsstaten i värsta fall rubbas. Samtidigt är det för frontlinje-
byråkrater centralt att värna om den tillit de får och upprätthålla en sund tillitsrelation, 
där  maktojämlikheterna  bejakas  och  där  tilliten  verkligen  används  för  att  främja 
migranternas sociala rättvisa, inte för att främja en mer restriktiv migrationspolitik. 
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