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Sammanfattning

I denna studie har jag provat en modell for att mita kvaliteten pa diakonalt arbete.
Jag har da gjort en kvalitetsmatning pa det diakonala arbete som en diakonvigd
person utfor pa en gymnasieskola. Det diakonala arbetet ar en tjanst som ges av
Svenska kyrkan pa den kommunala arenan, gymnasieskolan. For att méita kvaliteten
pé tjansten har jag satt in diakonens arbetssituation i ett tjansteteoretiskt perspektiv.
Tjansten beskrivs genom att redovisa behoven hos tjanstens mottagare, kunderna,
vilka resurser som finns och vilka aktiviteter som utfors. Kunderna ar i forsta hand
eleverna, men dven larare och annan skolpersonal blir direkt eller indirekt mottagare
av tjansten. I studien har jag anvant en modell for att se skillnader mellan
forvantningar hos ledningen pa skolan och elevernas upplevelse av tjansten. Utifran
vilka skillnader, "gap”, som finns kan man arbeta vidare med en standig forbattring
av kvaliteten pa tjansten. Hur eleverna upplever diakonens narvaro pa skolan och
erfarenheten av det enskilda métet ar avgorande for kvaliteten. For att fa veta vad
enskilda individer har for erfarenheter och upplevelser har jag intervjuat fem elever.
Genom intervjun och en livsperspektivanalys ses de enskilda motenas betydelse och
vilka forvantningar de ger. Tva larare och en rektor har intervjuats for att fa kunskap
om skolans organisation, deras egen attityd till diakonens arbete pa skolan och vad de
upplever att eleverna erfar av diakonens arbete. Diakonen har intervjuats om vilka
mal som finns med verksamheten och hur hon arbetar. Ledningens forvantningar pa
att diakonen ska leda samtal i grupp for att diskutera livsfragor/existentiella fragor
har infriats, men forviantningen att diakonen ska vara en samtalspartner till enskilda
elever ar bara delvis infriad. Eleverna upplever att "hon” gor bra saker, men tre av de
fem visste inte att hon ar diakon. Diakonen har en rddgivande roll pa skolan och
hennes syn pa religioner, auktoriteter och identitetsutveckling ar betydelsefull.
Diakonen har efter vad jag forstar goda kvalifikationer for sitt arbete, men de ar inte
nedskrivna. Tydligare mal samt tjanste- och arbetsbeskrivning for arbetet pa skolan
behovs for att ge riktlinjer for vilka kvalifikationer som kravs for att utfora tjansten pa
ett professionellt satt. Vilka yrkeskvalifikationer som kriavs behover definieras men
det ar 4nda mojligt att anvidnda en tjansteteoretisk modell for att méata kvaliteten pa

diakonalt arbete.



Innehéllsforteckning

g DU 551 (<Ta ' 11 o V=TSSP 5
1.1.  Syfte 0Ch aVEIANSNINGAT .......ccccviieeeiieeecieeeccre ettt eeee e eerre e e eeree e eaaeesaneas 6
1.2.  Teoretiska UtGANZSPUNKLET .......ciiiviiiiiiiiiiiiieeeieecete e 7
) URe TR 575 4 () o) 0 NSRS PUPPUPUPPRRPRRPPRPRt 7

2. Teori - att studera kKvalitet..........coocueeviiiiiiiiiinieecccreee e 8
2.1, THANSLETS IOZIK.eeeiiiiiiieeeeiie e et e e 9
2.2, Tjanstens fOrutSAtNINGAT ......c.ceevuirriieriieeteeiteeeee ettt 9
2.3.  LivsperspektivanalysS........cccceceercieriieniiiniterieeeeete et 11
2.4. Sanningens ogonblick — mojligheternas ogonblick ...........cccoeevvieiiicineennnnnn. 12
2.5.  SynlighetSlingen.....cccccoiuiiiiiiiiieicceee et e e sre e e e rae e e e e e 13
2.6. Gap eller kallor till kvalitetsproblem..........cccccoeeieriiiiiiiniiiierceeeeeeeee 14
2.7.  Attvara kyrka pa en skola - erbjudandets utformning ..........ccccceecverueennenn. 14

LS TV 11 e e F U 16
3.1.  Kvalitativ fallstudie och forstaende soCiologi........ccceevueereviiiiriieiisniieenieene 16
3.2, INGANG OCh UIVAl .....oiiiiiiiiieceeeece ettt re e s ae e e aaeeaes 17
TR TR Lo ) (0] 41 ¥: 1<) K<L DU 17
3.4. Vid Intervjusituationen .......ccccovieeiieiiiiieeeecire e e e eeeere e e e earaeeeea 18
3.5.  Utskrift, analys och tolKNing.........cccecveerviiiniiiiinniiiecieceiecceccee e 19

4. Resultat och refleRtONET .........cooeeeiiiiiiciieeee e e e e 20
4.1.  Forutsattningar for diakonens arbete .........ccccoecvveeeiiiicciieieeccieecieeeeee e, 20

4.1.1.  Diakonens yrkeskvalifikationer..........ccccccovuveiiiiiiieeiiiicciiieee e, 21
4.1.2.  Teoretiska perspektiv i det diakonala arbetet............ccccceeevirniiinnnnnne. 22
4.1.3.  Forvantningar pa yrkeskunnande............ccoecvveeeeviieeeiiieenciieeseieeeeieeenns 26
4.2. Diakonen pa den aktuella skolan...........cccceeouieeeiieeeiiiieeeiieecceeccree e 27
4.2.1.  Diakonens rOller .........cooociiiiieciiiieeeceecccee e e 28
4.2.2. Anonym och neutral .........ccoceevieriiiniiiniiienteeteee et 29
4.2.3.  Vikarie Som 10Ser problem .........ccccceeecieeeeiiieeiieieeceeeeeeeeecreeeeaee e e 30
4.2.4. Sammanblandning med kurator och skolevangelist ..............ccceeuuuneeenn. 31
4.2.5. Attityder hos larare och annan personal...........cccoecveerriiieiniineenncneennnnen. 32
4.3.  SynlighetSlnjen.......cccoiieciiiiiiiieeicieece e e s 33
4.4.  FOIVANTIINGAT ...ooiiiiiiiiiiiieiiieeccceiee e e eeree e e e seeeee e s e araee e s s asaaeessnnens 33
4.5. Sanningens OZONDIICK .......ccviiiiiiiiiieieciiee e e s e 34
4.6, TJANSLERATTA ...uveiieiieieiiieecieceiee ettt e e e re e e sae e et a e e aaae e naens 35
4.7.  Livsperspektivanalys.........cccccccueeeciiieeiiienecciieccee et 36
4.8. Erbjudandets utformmning.........cccccceeeeeiieiciiieee e e 37
4.9.  KvalitetSfaKtOrer ........cooiieeiiiiieciieee e e e 38
4.10.  MaAl — forvantningar och skillnaden dar emellan ..........c.ccccoveeeierniennnneen. 38

5.  Analys 0Ch diSKUSSION .....uviiiciiiieiiiiecieeccree et re e s vr e e e ae e e vae e saeeas 41

5.1.  SamhallSOVErgripande .........ccccccvuieeeeeeiiieeeee e e e e eeere e e e e reeee e e e aaaeeeas 41
5.1.1.  Diakonens professionaliSering..........c.ccceeveeeeveernnineeensieeensieessseeessneens 42
Lo B T Y (=T - NSRS PSR 43
L% T TN U1 14 10 1 £<1 1<) (USSR 43
5.1.4.  Sekularisering och sakraliSering ...........ccceeevveeeericiiineeeccciieeeeecieee e 45
5.1.5. THIEeeeeiiiiiieeee et e e e e r e e e e e e e e e e eeenns 45
5.1.6.  Ungdom och identitet........ccceeeieieeiieiiiiiiiieecieeeeeeece e eee e 46

5.2.  Kyrkan och skolan loRalt .........cccceeiiiiiiiiiiiieiieecccreecccreecee e 48

5.3. Elevers relation till diakonen............cccooeeeiiiiiieiieiiiee et 48
5.3.1.  Mer och tydligare information efterfragas........cc.ccceevverrveerrveenvuneenneennne. 49

6. SIULSALS .evvveeieiiiiiiiiiiiiieee et e e ceee bbb e e e e e e eeessssssaraeeeeeeseeeeeeennsnnnnnes 50



6.1. Forvantningar och elevers upplevelse........cccccoevieiriieiiniieieniieeinieceieeee 50

6.2. Tydliga mal och information ........ccccceeeeiieieiieicieeeeerecere e e 51
6.3.  YTKESKVAIITIKAtIONET ...uvvviiiiiiiiiiiiieieeeeee ettt e e e e e e e enans 52
KAILOT ccevvveieieeetetetieeetetete e e e e e et et eeeeeeeeeeesesesesesesesssssssssssssssssssssssanrnnes 54
INTEIVIUGUIAC. .. ueiieiieieeieeteetee ettt ettt st e st e s s e s bt e s b e e s sneesnseenas 56



1. Inledning

Sverige har kallats ett sekulariserat land, men idag talas allt mer om religios
forandring. Religios forandring handlar om att det finns en kontinuitet i manniskors
religiosa aktivitet men att uttrycken for religionen foérandras med tiden.
Religionssociologer beskriver dagens samhalle som alltmer pluralistiskt nar det galler
medborgarnas livsdskddningar och varldsbilder, inklusive moraliska uppfattningar.
Idag ar vi fria att vilja vad vi vill tro pa och hur vi vill uttrycka den tron. Auktoriteten
for kyrkan som institution har minskat. Det verkar som de flesta i Europas befolkning
inte ser nagon anledning att ga i kyrkan eller observera sirskilda moraliska koder
(Davie 2000). Viljan att lamna 6ver den religiosa sfaren till professionella kallar
Grace Davie for stallforetridande minne. Vid tidpunkter i livet dd@ man vill tydliggora
det heliga i livscykeln och da landet firar nagot eller ar i kris, uppstar bade

individuella och nationella forvantningar pa de religiosa stallforetradarna.

Mainniskan ar hanvisad till existentiellt sokande da institutioner och auktoriteter
minskar i betydelse. I det sammanhanget blir den existentiella radgivningen av
avgorande betydelse for manniskors vilbefinnande och hélsa. I en saddan situation
maste sjalavardaren finna en egen identitet i forhédllande till de mal som den kyrkliga
institutionen stravar mot. Det viktigaste ar att sjalavardaren har en egen
genomreflekterad teologisk grundsyn som 6ppnas for omsorg (Backstrom, Edgardh
Beckman, Pettersson, 2004). Hur moter da kyrkan manniskor dar manniskor ar, i ett
samhalle som praglas av pluralism nar det géller livsaskddningar och religioner?
Unga manniskor kan vélja fran ett digert “smorgasbord” av religioner och
livsaskadningar. Vart samhalle forandras standigt. Att vara ung idag och ga pa
gymnasiet kraver en mangd olika stillningstaganden. Det handlar inte bara om vilket
yrke de ska utbilda sig till utan dven vilka auktoriteter de ska vilja att ha, vilken
livsaskadning de vill omfatta mm. Ungdomsarbetslosheten ar stor vilket innebar att
det ar svart bade att fa sommarjobb och anstillning efter gymnasiet eller avslutad
hogskoleexamen. Media rapporterar att manga ungdomar idag mar daligt samtidigt
som de elevvardande tjansterna, sdsom skolkuratorer och skolpsykologer, blir allt

farre.

I en situation dar religionen blir mer valbar blir det viktigare att det ar god kvalitet i

de tjanster som kyrkan utfor. Per Pettersson har studerat kvalitet pa tjanster i



Svenska kyrkan genom att fokusera pa tjansterna dop och begravning (Pettersson
2000). Han beskriver hur tjansten handlar om en ofta livslang relation som péaverkas
genom enskilda moten med olika foretradare fran kyrkan. Teorier om
kvalitetsmatning nar det géller tjanster handlar om upplevelsen hos kunden, de
anstillda och ledningen, samt vilka mél och vilken kompetens som finns for

tjansterna (Edvardsson 1996, Gustavsson m fl 1997).

I denna studie prévas det tjansteteoretiska perspektivet pa diakonalt arbete i Svenska
kyrkan genom att studera en diakons arbete pa en kommunal gymnasieskola med
1500 elever. Jag utviarderar kvaliteten pa det diakonala arbetet genom att préva en
modell dir elevernas upplevelser jamfors med forvantningarna fran ledningen i
skolan och kyrkan samt den anstillda diakonen. For att definiera kvaliteten ser jag
vilka skillnader, “gap”, som finns mellan forvantningar pa och upplevelser av den

diakonala tjansten.

1.1. Syfte och avgrinsningar

Undersokningen provar kvaliteten pa diakonalt arbete i en gymnasieskola. Kvaliteten
provas med hjilp av en tjansteteoretisk modell som utvecklats inom andra omraden
av tjansteproduktion. Syftet med undersokningen blir darmed tvafaldigt:
a) att prova kvaliteten pa det specifika arbetet pa en gymnasieskola, dar arbetet
utfors av en diakonvigd person.
b) att utvardera hur den teoretiska modellen for kvalitetsmatning fungerar inom

ett diakonalt arbetsfalt.

Detta syfte fullfoljs genom;

. Att beskriva det tjansteteoretiska perspektivet.
o Att prova en tjansteteoretisk modell for kvalitetsmétning
. Att undersoka hur elever upplever diakonens narvaro pa skolan, vilka

erfarenheter de har av diakonens arbete och hur de upplever métet med
diakonen i olika sammanhang.

. Att undersoka vilka mal diakon och arbetsgivare har med det diakonala
arbetet pa skolan och vilka kvalifikationer som kravs for att utfora

tjansten som diakon pa skolan.



. Att jamfora delarna i den tjansteteoretiska modellen med det diakonala
arbetet pa skolan
. Att undersoka ungdomars forutsattningar och religiosa forandringar i

dagens samhaille

1.2, Teoretiska utgangspunkter

Den litteratur och de teorier som studien grundar sig pa handlar férst och framst om
kvalitetsmitning. BengtOve Gustavsson, Hakan Kullvén & Patrik Larsson skriver om
Tjanstekvalitet — for kund, anstdlld och ledning. Bo Edvardsson skriver om Kvalitet
och tjansteutveckling och tillsammans med Tobias Andersson, Mattias Sandén och
Bjorn Waller, om Mdtning av tjdanstekvalitet i praktiken. Per Petterssons bok om
Kualitet i livslanga tjdnsterelationer handlar om hur manniskor upplever kyrkan och
den ofta livsldnga tjansterelation det handlar om fran dop till begravning. Utifran
deras beskrivning av tjansteteori sammanfattar jag nedan de delar som ar aktuella for

att forsta hur man kan mata kvalitet i ett diakonalt arbete.

For att kunna mata kvalitet pa diakonens tjanster behover jag specificera vilka
forvantningar som finns pa den diakonala tjansten och tolka hela arbetssituationen
utifran ett tjansteteoretiskt perspektiv. Forvantningarna pa tjansten ar beroende av
vilken utbildning och kompetens diakonen forviantas ha. Darfor beskriver jag dven
professionaliseringsprocessen for diakoner och vilka yrkeskvalifikationer som
forvantas av diakonen i olika situationer. Litteratur om professionalisering ar
inriktad pa diakoner, socionomer och sjukskoterskor. For att kunna se vilken kontext
diakonen arbetar i och kunna tolka intervjumaterialet, anvander jag dven litteratur
om identitetsutveckling, ungdomars forutsattningar och religiosa forandringar i

dagens samhalle i min analys och diskussion.

1.3. Begrepp

Eftersom begrepp som kvalitet och tjanst kan tolkas olika ger jag en kortfattad

beskrivning av hur jag anvander nagra begrepp i denne studie:

e Tjanst: Handling som ar till nytta for ndgon annan



e Kvalitet: Den personliga upplevelsen av att tjinsten ger ett mervarde. Det kan
t ex handla om trovardighet, trygghet och 6ppenhet

e Kritisk handelse: handelser som avviker fran det forvantade

e Kvalitetsfaktorer: faktorer som har betydelse for individens bedomning av ett
mote

¢ Diakon: Diakonvigd person, enligt Svenska kyrkans kyrkoordning.

e Diakoni: Tjanst for medménniskan

e Religion: Tro pa en hogre makt

e Professionalisering: Stravan efter specifika yrkeskvalifikationer

2. Teor1 - att studera kvalitet

Centrum for tjansteforskning, CTF, vid Karlstads Universitet bildades 1986 och var
den forsta forskningsinstitutionen i varlden koncentrerad kring tjansteforskning i
mer generell bemarkelse. Flertalet av de teorier som anviands inom
tjansteforskningen hamtas frén etablerade vetenskaper som sociologi, psykologi och
foretagsekonomi. Nya teoretiska ansatser har utvecklats utifran det specifika studiet
av tjanster. I flera avseenden ar det en annan logik som styr tjansteforetags och —
organisationers verksamhet och produktionsprocesser an den logik som galler inom
varuproduktion (Pettersson 2000, s 40). Per Pettersson provar i sin avhandling ndgra
tjansteteoretiska begrepp, modeller och metoder pa Svenska kyrkan som
organisation. I denna uppsats provas det tjansteteoretiska perspektivet utifran

nedanstiende modell pa diakonalt arbete utfort av en diakonvigd person pa en skola.

Det tjansteteoretiska perspektivet handlar om att studera kvalitet pa tjanster.
Upplevelsen av kvalitet ar en subjektiv bedomning. Olika forutsattningar och
bedomningar gor att tjansten upplevs vara av god kvalitet. Tjansteteori handlar om
att se vilka forutsattningar och vilka bedomningar som ger den goda kvaliteten.
Darfor beskrivs forst tjansters logik och forutsattningar dar det enskilda motet ar
avgorande for hur tjansten upplevs. De enskilda 6gonblicken har betydelse for
framtida forvantningar och méten och blir viktiga delar i ett 1angre livsperspektiv.

Samspelet mellan kund och tjansteutévare ar den process som avgor om tjansten



upplevs ha kvalitet. Med kunskaper om hur de olika delarna samspelar kan man

utvardera kvaliteten och utveckla tjanster med inbyggt kvalitet.

2.1. Tjansters logik

Tjanster ar abstrakta och immateriella. De dr svara att bedoma innan de utforts
eftersom de ar svéra att beskriva eller forklara. Tjanster produceras i ett samspel dar
tjansten till viss del produceras, levereras, konsumeras och marknadsfoérs samtidigt
och dir kundens medverkan ar nodvandig. Kunden bidrar med kunskap, information
och utfor vissa moment och marknadsfor sedan tjansten genom att fora vidare vissa
intryck. Kvalitetsstyrning maste bygga pa principen “ratt fran borjan”. Tjanster ar
ocksa heterogena, de varierar med tanke pa hur mycket fast kapital, hur mycket
arbete och hur standardiserade de ar (Edvardsson 1998, s 28-30).

En tjanst kan beskrivas som “en kedja av (sekventiella och parallella) viardeskapande
aktiviteter eller handelser som bildar en process i vilken kunden ofta medverkar
genom att utfora olika moment i interaktion med tjansteforetagets medarbetare
(andra kunder eller utrustning/apparater) i syfte att uppna ett visst resultat”

(Edvardsson 1996, s 61).

Exempel:

En elev har mist sin farmor och ar ledsen och berittar detta for sin larare. Klassen har
haft diakonen pa besok for att tala om relationer och lararen far da idén att
uppmuntra eleven att ga till diakonen for ett samtal. Eleven gar till expeditionen och
far av personalen dar telefonnummer till diakonen. Eleven ringer sedan upp

diakonen och de bestimmer en tid for samtal i diakonens rum. Under samtalet talar
de om sorgen efter farmor och vad som hiander med oss nir vi sorjer. Eleven upplever

att nagon har lyssnat och forstatt och resultatet ar att eleven mar lite battre.

2.2, Tjianstens forutsittningar

Tjansten kan delas in i tre delar. Den forsta delen, tjdanstekonceptet, handlar om de

kundbehov som ska tillgodoses. For att uppna kvalitet maste konceptet anpassas till
kundbehoven. Den andra delen, tjanstesystemet, ar de resurser som kravs: kunder,

organisationsstruktur, medarbetare och fysisk/tekniska resurser. Tjanstesystemet

maste vara utformat sa att det blir enkelt for kunden att agera och aktivt bidra i



processen. Organisationen maste kunna se effekten av sina beslut och handlingar och
dra nytta av kunskaper och erfarenheter for att identifiera och atgiarda fel och brister.
Personalen ar i ménga fall avgorande for att kunden ska fa en tjanst med ratt kvalitet.
Den tredje delen, tjdnsteprocessen ar den kedja av aktiviteter som maéste fungera for

att tjansten ska bli till (Edvardsson 1998).

NS

Tjansteprocessen Tjanstekonceptet
= aktiviteter = kundbehov
Tjanstesystemet
= resurser

Figur 1: Tjanstens tre delar, vilka alla méste fungera for att det ska vara god kvalitet pa

tjansten.

Diakonens arbete maste anpassas till elevernas behov. Det handlar om
kyrkans/forsamlingens och skolans organisation, diakonen, personalen pa skolan och
samarbetet dem emellan. Vilken tid de har till forfogande for eleverna, vilka lokaler
mm. Tydlig information om diakonen och hennes uppgifter, samt vilka attityder som

finns kring diakonens narvaro pa skolan blir avgérande for tjanstens kvalitet.

Ett satt att beskriva tjansten ar att gora tjanstekartor. Tjanstekartan visar alla de
aktiviteter som kravs for den aktuella tjansten. Det blir lattare for alla medarbetare
att se sin roll i produktionen av tjansten. Man kan lagga in felpunkter som visar var

processen kan ta olika vagar (Edvardsson 1998, s 31, 34-36).

Exempel:

En elev beslutar att beratta for sin larare om sin sorg

10



Vad sager lararen till eleven?

G4 till diakonen — eller Ga till kuratorn

Vad valjer

eleven?

Laser pa anslagstavlan om nar diakonen kommer — eller Vet inte vem diakonen ar
och talar med négon annan eller ingen alls — eller Gar till expeditionen och fragar

efter diakonens telefonnummer.

Vad siager

expeditionspersonalen?

“Diakonen ar inte har sa ofta, det ar ingen idé — eller tala med kuratorn i stallet —

eller visst har ar diakonens telefonnummer.”

Vad sager

diakonen?

”Jag har ont om tid — eller Visst vi bestimmer en tid pa mitt rum, vilkommen.”

Genom att se var avgorande val sker och vilka alternativ som finns kan man medvetet
forandra mojligheten for eleven att na diakonen. Vet alla larare om att diakonen
finns? Finns t. ex en anslagstavla med diakonens telefonnummer? Vad vet
expeditionspersonalen om diakonen? Vilka stod och bitjanster behovs for att

karntjansten, den tjanst diakonen utfor, ska fungera?

Tjansteutvecklingens huvuduppgift ar darfor att skapa forutsattningar for onskat
eller ratt kundresultat. Vad som avses med ratt behover tydliggoras bade bland
tjansteproducentens medarbetare och bland kunderna (Edvardsson 1996).
Tjansteutveckling for det diakonala arbetet i skolan handlar om att tydliggora
forutsattningar och vad som ar ratt resultat, for bade elever och personal, samt for

kyrkan och diakonen. Darmed skapas forutsattningar for tjanstens utveckling.

2.3. Livsperspektivanalys

En forutsattning for att forsta hur kunden upplever tjansten ar att hora vilka
forvantningar individen har utifrén tidigare upplevelser. Har det viktigt att "sdtta in

diskreta och kontinuerliga tjinstemoten 1 individens eget livsperspektiv, och

11



relatera tjdnstemotena sdvdl inbordes till varandra, som till den mer 6vergripande

relationen mellan individen och kyrkan” (Pettersson 2000, s 189).

I intervjuerna av eleverna stills inte bara fragor om tidigare moten med diakonen
utan dven fragor om tidigare moten med kyrkan och hur de upplevde dessa moten.
Till exempel har en av eleverna i undersokningen tidigare sjungit i en kor i kyrkan
och har med sig forvantningar pa hur en person fran kyrkan behandlar andra
manniskor. Moten som kan paverka forviantningarna handlar inte bara om direkta
moten utan aven den bild man mots av i media och genom andra manniskor. Det ar
viktigt att *forsta vad (resurser, aktiviteter och processer) som skapar eller formar
upplevelsen for olika kunder eller kundgrupper” (Edvardsson 1996, s 60). En elev
berattar till exempel att han fatt sin bild av kyrkan fran filmer han sett pa TV, att man
kan ga och prata med nagon och bikta sig. Vissa handelser bekraftar forvantningar
medan andra handelser avviker helt fran det forvantade i den aktuella situationen
(Pettersson, 200, s 278). Sddana avvikande, kritiska handelser, paverkar

forvantningarna i framtiden.

2.4. Sanningens ogonblick — mojligheternas 6gonblick

Motet ar ett tillfalle av mojligheter som ar beroende av hur den direkta interaktionen
sker och kan ocksé "liknas vid ett drama med olika aktorer som interagerar med
varandra och den fysiska miljon...Miljons och platsens betydelse innebar att en del av
tjansteproduktionen gar ut pa att utforma attraktiva miljoer for konsumtion av
tjansterna” (Petterson 2000, s 121). Var olika moten med eleverna sker kan vara
avgorande for hur motet upplevs.
”Utan kunskap om och insikt i viktiga eller problematiska sanningens 6gonblick, bade
i medarbetar — och kundperspektiv, blir det svart eller omojligt att utveckla tjanster
med inbyggt kvalitet” (Edvardsson 1996, s 69). Lewis och Entwistle (1990) har pekat
ut ett antal kdnnetecken for tjanstemotet sett som ett "ansikte mot ansikte”- samspel
mellan anstallda och kunder;

. Att motet har ett bestamt syfte

. Att tjansteformedlaren inte beter sig helt osjalviskt utan avser att

utfora ett visst arbete

. Att tidigare bekantskap mellan aktorerna ar inte nodvandig
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. Att tjanstemotet har ett snavt fokus

o Att ett uppgiftsorienterat snarare an ett socialt informationsutbyte
overvager

o Att kund och producentrollerna ar val definierade

. Att tillfalliga statusskillnader kan uppsta.

(Gustavsson & Kullvén 1997 , s 42)

En diakon pa en skola kan mota eleverna i flera olika sammanhang. Det kan vara som
undervisande i klassrummet, organisator av en temadag, i caféet, i ett enskilt samtal,
etc. Syftet da eleverna moter diakonen ar olika i olika sammanhang och métena kan
fa fler fokus. Rollerna ar inte desamma i caféet som i klassrummet eller i
samtalsrummet. Skolpersonalen ar bade kunder och medarbetare. En larare kan be
diakonen att komma till klassen for att arbeta med ett problem som uppstatt.
Skolskoterska och rektor kan vara inblandade. Diakonen har olika roller till sina olika
kunder. For eleven kan det bli otydligt vilket uppdrag diakonen har i klassrummet, pa
en temadag eller da hon sitter i biblioteket. Eleverna bedomer métet med diakonen
utifran vad de upplever. Per Pettersson har i sin undersokning fatt fram elva
kvalitetsfaktorer av betydelse for individens bedomning av relationen till kyrkan och
kyrkans tjanster. Kvalitetsfaktorerena ar trovardighet, 6ppenhet, laittsamhet,
trygghet, kdnsla av sammanhang, sociala kontakter, personligt bemé6tande,
existentiellt tilltal, delaktighet, stillhet och hogtidlighet (Pettersson, 200, 337).

2.5. Synlighetslinjen

“Tjanstesystemet kan delas in i en for kunden synlig del — den interaktiva delen — och
en del som ar osynlig for kunden — stoddel eller back-office. Den sa kallade
synlighetslinjen anger gransen mellan den synliga delen och stéddelen.” (Edvardsson
m fl, 1998: 33-34). Eleverna som kunder ser en del av vad ledningen, larare, rektor,
skolskoterska, kurator, expeditionspersonal m fl. gor, men de ser inte allt. Lararen
som kund ser och har andra kontakter med dessa personer. Det ar viktigt att veta var
synlighetslinjen gar bade nar det giller fortroende och integritet. Till exempel syns
diakonen tydligt da hon haller i en lektion eller presenterar sig pa foraldramote.

Daremot ser inga andra da diakonen har ett enskilt samtal med en elev.
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2.6. Gap eller killor till kvalitetsproblem

Det ar viktigt att definiera vad det ar som gor att man uppnar eller inte uppnéar den
kvalitet man 6nskar. Forvantningarna och uppfattningen om vilka forvantningar som
finns kanske inte stimmer overens. Zeithaml, Parasuraman och Berry har utvecklat
en modell med fem punkter for att hitta killorna till att man inte uppnar onskad

kvalitet (Gustavsson & Kullvén 1997, s 26-27):

1. Kundens forvantningar och ledningens uppfattning om kundens
forvantningar.
2. Kopplingen mellan ledningens uppfattning och kundernas forvantningar

och formagan att 6versitta denna kunskap till specifikationer. Att man
har ny kunskap efter kundundersokningar men inte dndrar rutiner, till
exempel.

3. da man verkligen skrivit ned kravspecifikationerna, men av olika

anledningar inte kan utéva dem i verkligheten.

4. Att man genom extern kommunikation skapar férvantningar hos

kunderna som inte kan infrias.

5. Relationen mellan den forvantade och den upplevda tjansten samman-

fattar 1-4.

Denna modell anvander jag sedan i redovisningen av mina resultat och reflektioner.

2.7. Att vara kyrka pa en skola - erbjudandets

utformning

“Svenska kyrkan tillhor de kyrkor som utifran sin teologi ser som sin uppgift att
betjana alla mdanniskor inom ett visst geografiskt omrade, och som en majoritet av
befolkningen har ndgon form av relation till” (Pettersson 2000, s 21). Den aktuella
skolan ligger inom den geografiska forsamlingen och férsamlingen har beslutat att
finnas pa skolan genom att en diakon har viss del av sin tjanst dar. Den kommunala
skolan ska vara en neutral plats dir eleverna inte ska tvingas pa nagon religios
uppfattning. Personalen pa skolan kan ha olika asikter och erfarenheter av att

Svenska kyrkan arbetar pa skolan. De attityder och forvantningar som finns pa en
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skola kan hanteras pa flera satt. Det kan finnas andra kyrkor och samfund som
arbetar pa skolan. Svenska kyrkan har en diakon for att utfora diakoni och for andra
kyrkor och samfund kan malet vara att bedriva evangelisation. Med diakoni menar
jag i detta sammanhang en tjanst for medméanniskan och med evangelisation menar

jag att sprida budskapet om sin Gud och stravan efter att manniskor ska bli frélsta.

Forvantningarna pa vilka yrkeskvalifikationer diakonen péa skolan har kan vara olika
fran eleverna, kyrkan/forsamlingen och skolan/larare m fl.

Forvantningarna kan handla om:

o Kunskap om kristendom och andra religioner och livsaskadningar

. Oppenhet for andra religioner

. Att kinna sarskilt ansvar for utsatta for att komma till ratta med
krankningar

. Medvetenhet om var gransen gar for den egna kompetensen och
uppdraget.

For att kunna forma ett bra erbjudande behovs ett sitt att hitta relevanta
kvalitetsdefinitioner for diakonens arbete pa skolan. Dessa tydliggors genom att se
vilka kvalitetsfaktorer, t ex trygghet och tillit, eleverna berattar att de upplever.

Nir jag beskriver resultat och reflektioner kommer jag att anvinda teorin om
tjanstekvalitet som en modell dir jag for in intervjumaterialet. Det blir da tydligt hur
tjanstens logik fungerar i praktiken och hur processen mellan anstilld och kund
utvecklas. Jag beskriver hur forutsiattningarna for tjansten ser ut, vilka behov
eleverna har och vilka resurser som finns bland annat genom diakonens kompetens
och vilka aktiviteter som darfor blir utforda. God kvalitet handlar om att bade
kunden, den anstéllde och ledningen upplever att tjansten ar bra. Det finns en risk att
elever, diakonen och skol- och forsamlingsledning har olika forvantningar och mal
med tjansten och darmed upplever olika saker som bra. De fordelar och nackdelar
som finns med dagens erbjudande tydliggors och da kan kyrka och skola vilja att
utforma erbjudandet pa ett annat sitt. Det kan handla om kompetensutveckling for

diakonen och specialisering inom vissa omraden, mm.

Med hjalp av att anvanda det tjansteteoretiska perspektivet kan skillnader i

forvantningarna, gapen, avslojas. Jag ser da om detta tjansteteoretiska perspektiv
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fungerar for att mata kvalitet pa diakonalt arbete samt vilken kvalitet det finns pa det
diakonala arbetet pa den aktuella skolan. Mgjligheter for att en kvalitetsutveckling
ska ske finns, om forutsattningarna for tjansten tydliggors och alla parter ser sin del i
tjanstesystemet. Jag kan redan har se ett problem med att mata kvalitet pa diakonalt
arbete i och med att malen for det diakonala arbetet ofta dr utformade s att malen
blir svara att mata. Forvantningarna ar ocksa svara att tydliggora da diakonen som
profession ar okdnd bland manga och man vet inte vilken kompetens som doljer sig

bakom titeln diakon.

3. Metod

3.1. Kvalitativ fallstudie och forstaende sociologi

Studien ar en kvalitativ fallstudie dar jag intervjuar diakon, larare och elever med
fokus pa elevernas upplevelse. Pal Repstad (1999) skiljer pa respondenter och
informanter. Vid informantintervjuer anvander man personer med lokalkannedom
som ett slags extra observatorer da det ar for tidskravande att observera allt direkt
(Repstad, 1999, s 10). Spontana samtal och planerade intervjuer med diakon och
larare blir informantintervjuer, medan intervjuerna med eleverna blir
respondentintervjuer, dar syftet ar att jag far hora om en individs egna kénslor,
asikter och uppfattningar. En elev kan vara bade respondent och informant. Eftersom
jag vill forsoka forsta eleverna och hora vad de sjalva anser, s handlar det om
forstdende sociologi: att forsoka komma fram till det ofta tysta och underforstadda i
aktorernas subjektiva upplevelsevirld (Repstad 1999, s 12). Jag skulle dven kunna
valja en kvantitativ metod genom att gora en enkit som nagra klasser far svara pa for
att fa fler elever i mitt underlag. Men det ar svart att komma at tankar och kanslor
genom skriftliga enkiter och svart att tolka resultatet nir jag inte sett kroppsspraket
eller hort tonlaget till orden. Reliabiliteten, tillforlitligheten, blir 1g om jag inte vet
om jag mater det jag avser att mita. Per Pettersson later informanterna beritta om
forhallanden under uppvéxttiden, forandringar i livssituationen eller sarskilda
erfarenheter av moten med kyrkan av storre eller mindre betydelse for deras relation
till Svenska kyrkan. “Manga informanter harleder sjilva sin nuvarande relation till
kyrkan direkt till dessa erfarenheter och forhallanden” (Pettersson, 2000, s 307).
Aven om eleverna jag ska intervju inte levt si linge kan tidigare moten med kyrkan

paverka deras relation till diakonen pa skolan. Att utforska kvalitet pa diakoni ar
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explorativt nar jag soker mig fram utan att ha tidigare forskning att luta mig mot,
beskrivande nar jag forsoker redogora for karaktiaren hos skoldiakonin (Ekstrand,
2001, s 21 ff.). Reflekterande forskning innebér att teori och empiri stér i dialog med
varandra, och metoden kan inte frikopplas fran teorin (Ekstrand, s 134).
Datainsamlingen péaverkas av dialogen med teori och tvirtom. Hur jag gar tillvaga i
mina intervjuer ar beroende av tjansteteoretiskt synsitt. Det binder samman induktiv

och hypotetisk-deduktiv metod.

3.2. Ingang och urval

For att komma in som en neutral person har jag valt en gymnasieskola i en annan
stad 4n den jag bor och arbetar i. Forutsattningen for att genomfora studien var att
jag var vilkommen att genomfora mitt projekt pa skolan, dels av diakonen som
tjanstgor dar eftersom jag skall se hur arbete det fungerar, dels av rektor som
ansvarig for vad som sker pa skolan. I en intervju med diakonen beskrev hon sitt
arbete och hur skolan ar organiserad. Jag fick komma pa ett m6te med rektorerna,
for att presentera mig och min undersokning och 6verlimnade ett brev, dar jag skrivit
ned vad mitt projekt gar ut pa och hur jag tinkte ga till viga. Rektorerna vialkomnade
mig och hjilpte mig att tala med larare fran olika program som ville stélla upp pa en
intervju. For att fa ett begransat antal intervjuer att genomfora och sedan analysera
var tanken att intervjua tre larare om vad de sett av diakonens narvaro och kontakten
med eleverna. Av praktiska skil genomfordes intervjuer med tva larare och rektor.
Lararna ordnade sedan sa att elever kom till mig for intervju. Jag 6nskade intervjua
nagon elev som hade haft enskild kontakt med diakonen samt nagon som inte hade
haft enskild kontakt med diakonen. For att framsta som en sa neutral person som
mojligt presenterade jag mig som en student som gor en undersokning om diakonens
narvaro pa skolan. Om intervjupersonerna hade vetat att jag ar diakon kanske de

skulle forsokt ge de svar de forvantade sig att jag vill ha, sa kallad forskningseffekt.

3.3. Forforstaelse

I boken Religionsvetenskap, en inledning, papekas vikten av att bli medveten om vad
man sjalv kommer med for slags forutfattade meningar innan man borjar sin studie
(Ekstrand 2001, s 28). Jag ar sjalv diakon men har aldrig haft ndgon del av tjanst pa

néagon skola. Jag vet hur jag tinker kring diakoni och ungdomar men har aldrig satt
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mig djupare in i en diakons arbetssituation pa en skola. Jag har forstatt att Svenska
kyrkan ar mer vilkommen pa vissa skolor dn pa andra, beroende av ledningens och

larares erfarenheter och syn pa kyrkans narvaro pa skolan.

Utifran vad jag last i bockerna Religionsvetenskap- en inledning och Stigma, status
och strategier, tanker jag mig att diakonen pa skolan kan ha betydelse i sammanhang
som diskuteras i religionssociologin. Civilreligiositet beskrivs som att det
sekulariserade samhallet soker riter och symboler for att hora samman nar den
minskade tron pa auktoriteter och forekomsten av nya religiosa rorelser splittrar
manniskor (Ekstrand, 2001, s 138). Synen pa makt, kon, gamla och nya normer om
hur méan och kvinnor borde vara ar naturligtvis viktigt att vara medveten om i arbetet
pa en skola. Maktperspektivet, att “makt kan alltid beskrivas fran tva hall” (Raudvere,
2001, s10) ar viktigt att fundera over i relationerna mellan larare, elever och diakon.
Upplevelserna ar ocksa beroende av i vilken miljo de sker. Darfor har jag stallt fragan
om hur rummet ser ut dar diakonen har samtal. Finns dar symboler som man
associerar till kyrkan sasom ikoner, kors. "Miljons och platsen betydelse innebar att
en del av tjansteproduktionen gar ut pa att utforma attraktiva miljoer for konsumtion

av tjansterna” (Pettersson 2000, s 121).

3.4. Vid intervjusituationen

Intervjun med diakonen genomfordes tidigt i forskningsprocessen i syfte att prova
om undersokningen var mojlig att genomfora. Jag raknade med att kunna
aterkomma till diakonen med foljdfragor och kontroll av fakta, vilket gjorde att jag
inte sdg det nodvandigt med bandspelare vid intervjun. Vid de andra intervjuerna
anvande jag mig av bandspelare for att f4 med allt som sdgs och uppfatta tonldagen
som kunde tyda pa tveksamhet, upprordhet osv. Det gav mig ocksa tid att se
personens ansiktsuttryck, mojlighet att lyssna ordentligt och tid att tanka under tiden
personen talade. Jag antecknade lite under tiden for att hélla samman tradarna och
minnas foljdfragor och klargorande fragor. Intervjuerna var oppna och lost
strukturerade. Fragorna var fria for intervjupersonen att tolka beroende pa egen

installning eller tidigare erfarenheter (Patel, Davidsson 1994, s 61).
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Eftersom undersokningen fokuserar pa hur eleverna upplever diakonens narvaro pa
skolan, har jag undvikit fragor om hur lararna tinker om diakonen for sin egen del.
Fragorna till lararna har darfor fokus pa eleverna. (Se intervjuguide i bilaga 1).
Eftersom jag endast fick kontakt med fyra elever genom lararna och ingen av dem
haft kontakt med diakonen i samtal, fragade jag diakonen om hon visste nagon elev
som jag kunde intervjua. Pa sa sitt fick jag en intervju med en elev som talat mer med
diakonen. Sammanlagt har alltsi fem elever intervjuats. Aven i intervjuerna med
elever var fragorna 16st strukturerade och jag var flexibel utifran de svar jag fick.
Ordningen pa fragorna varierade och jag lade till fragor da jag upptiackte nya teman
och djup i intervjun, samt da det behovdes for att komma vidare/djupare i intervjun.
Jag ville inte avbryta for att stilla frigorna i ratt f6ljd eftersom svarspersonen da
kunde bli osiker och tyst (Repstad 1999, s 64). Efter intervjun antecknade jag min
egen upplevelse av intervjun, det som bandspelaren inte kan f med. (Repstad1999, s
85).

3.5. Utskrift, analys och tolkning

Som transkriberingsmetod lyssnade jag igenom de band jag spelat in och skrevned
vad som sagts. Mina egna kommentarer skrev jag inom parentes eller efterat som
reflektioner. Jag skapade sedan en tematisk ordning i materialet, analyserade och
provade materialet mot tjansteteori och mina tolkningshjalpmedel. Repstad (1999)
skriver om hur uppkomsten av nya problem och fragestillningar under
datainsamlingen vilket paverkar upplaggningen av efterfoljande intervjuer.
Minneslistan pa fragestillningar blir storre och det kan ocksa bli aktuellt att komma
tillbaka och be om en tillaggsintervju (Repstad, 1999, s 11). Jag upptackte att jag
saknade kunskap om hur diakonen tankt kring sitt arbete och vilka
bakgrundskunskaper som gjort att hon utvecklat skolarbetet pa ett visst sitt.
Diakonen fick da skriva ned hur hon tanker kring sitt arbete, hur hon har kommit

fram till att gora det hon gor pa skolan.

I Per Petterssons (2000) avhandling tydliggors sociala mekanismer som
sammanhanger med manniskors relation till Svenska kyrkan. Han undersoker hur
kyrkotillhoriga bedomer och uppfattar sin relation till kyrkan och provar

tjansteteoretiska begrepp i kyrkans kontext som han relaterar till religionssociologisk
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teori (Pettersson 2000, s 66). Analysen sker pa tre olika nivaer; makroniva —
samhallsforandringar, mesoniva — Svenska kyrkan som tjansteorganisation,
mikroniva — relationen individ och kyrka.

Jag gor ocksa en analys pa de tre nivaderna dar jag vaver in den litteratur jag last
kring diakonens professionalisering, diakoni, religios forandring och ungdom,
identitet och religion. Livsperspektivsanalysen innebar att siatta in diskreta, enstaka
moten och kontinuerliga tjinstemoten i individens eget livsperspektiv. Sedan
relateras tjanstemotena inbordes med varandra och till den mer 6vergripande

relationen mellan individen och kyrkan (Pettersson 2000, s 189).

4. Resultat och reflektioner

Nedan presenteras resultaten av undersokningen utifran syftet, att prova kvaliteten
pa det specifika arbetet pa en gymnasieskola dar arbetet utfors av en diakonvigd
person och att utvardera hur den teoretiska modellen for kvalitetsmatning fungerar

inom ett diakonalt arbetsfalt.

4.1. Forutsattningar for diakonens arbete

Forutsattningarna for att elevernas behov ska tillgodoses handlar om att det finns ett
koncept som anpassas till elevernas behov. For att ett sddant koncept ska fungera
behover det stottas av en bra organisation med tydlig information om diakonens
arbetsuppgifter och kompetens. For att uppfylla syftet, prova ett tjansteteoretiskt
perspektiv och en modell for att mata kvalitet pa diakonalt arbete har jag behovt
definiera vilka yrkeskvalifikationer som behovs for att arbeta pé en skola. Nedan
reflekterar jag kring diakonen som profession och vilka krav och forvantningar pa
kompetens som finns pa en diakon. Jag beskriver de kvalifikationer som kravs for att
bli diakon och reflekterar sedan 6ver problematiken att fanga den specifika
yrkeskompetens som gor yrket till en profession. Svarigheten att definiera
yrkeskvalifikationerna leder till svarigheter att mata kvalitet pa tjansten.

Diakonen grundar sitt arbete pa olika teorier beroende pa vilken fackutbildning
diakonen har. Det gemensamma handlar om vad diakoni ar och sedan tar sig det
diakonala arbetet olika uttryck beroende pa diakonens utbildning och personlighet.

Sarskild kompetens som kan forvantas av en diakon pa en skola kan handla om hur vi
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skapar var identitet, samhallsforandringar och religios forandring. For att kunna
uppfylla syftet, att prova ett tjansteteoretiskt perspektiv och en modell for att mata
kvaliteten pa det diakonala arbetet, har jag behovt en definition av vilka
yrkeskvalifikationer som behovs for att arbeta som diakon pa en skola och vad som
forvantas av diakonen. For att kunna jamfora de forvantningar som finns fran elever,
skolledning och kyrka pa diakonens om profession forsoker jag att precisera vad en
diakon ar, vilken utbildning som kravs och vilket uppdrag diakonen har.

De kvalifikationer som kravs for att bli diakonvigd beskrivs. Darefter diskuteras
vilken kompetens som forviantas av en diakon och problematiken kring att fanga den
specifika yrkeskompetens som gor yrket till en profession. Sarskild kompetens som
kan forvantas av en diakon pa en skola kan handla om, ungdomars utveckling,

identitetsskapande, pagaende samhallsforandringar och religios forandring idag.

4.1.1. Diakonens yrkeskvalifikationer

For att bli diakonvigd kravs att man av domkapitlet i det egna stiftet blivit godkand i
diakonexamen dar kunskaper och lamplighet provas. Den diakonala profilen uppnéas
genom det karitativa profildret. For att vara behorig till det karitativa profilaret kravs
hogskoleutbildning med social inriktning eller utbildning med pedagogisk eller
vardande inriktning med sociala och kurativa inslag. Manniskokunskapen ar den
grundlaggande och sedan tillkommer kyrkokunskap och teologisk reflektion. Det
professionella handlar dels om hur man utifran sitt grundyrke hanterar sin kunskap
och erfarenhet, dels hur man som diakon lever upp till sina l6ften. Det handlar om
formagan att lyssna och se och analysera utifran sin kunskap, vagleda och sjilv agera
i val valda situationer. Diakonen ir ofta den person som beskrivs som att ha en fot i
kyrkan och en fot i samhallet. Diakonen kan vara anstilld av forsamlingen och arbeta
del av sin tjanst pa en kommunal arena, till exempel en skola. Diakoner har olika
bakgrund och fackutbildning och det diakonala arbetet ser olika ut i
forortsforsamlingar och ute pa landsbygden. Forvantningar pa vad diakonen har for
uppgift och vilken kompetens diakonen har varierar. Det har gjorts en atstramning av
utbildningar som ar behorighetsgivande for att bli antagen till diakonexamen, vilket
borde gora det enklare att i framtiden forklara vilket yrkeskunnande som ar grunden

for diakonens profession.
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Katarina Olofsgard(Olofsgard 2003) beskriver i sin uppsats professionalitet som en
personlig process och ett forhallningssatt, en kinsla av att 4ga en specifik
yrkeskompetens, samt att det finns en gemensam stravan om att yrket ska uppna
status. Nar det giller diakoners yrkesidentitet tar hon upp Greenwoods fem kriterier

for en profession:

1. Systematiskt sammanhallen teoretisk grund
2, Professionell auktoritet

3. Sambhallelig sanktion

4. Reglerade etiska koder

5. Professionell kultur

Den teoretiska grunden for diakoner ar kanske inte systematiskt sammanhéllen men
teoretiska perspektiv finns vilka beskrivs nedan. Diakoner saknar professionell
auktoritet om det inte finns nagra speciella befogenheter eller forvantningar pa ett
speciellt yrkeskunnande. Forvantningar finns, men de varierar mycket beroende pa
om personen ifraga har haft kontakt med en diakon tidigare, vilken yrkesbakgrund
den diakonen hade mm. Samhallelig sanktion handlar om huruvida samhéllet vet vad
en diakon ar och kan anvanda sig av professionens tjanster i olika sammanhang, till
exempel i skolan. Eftersom diakon ar ett relativt okant begrepp saknar diakonen
samhallelig sanktion. Ibland efterfragas prast eller diakon for att komma och tala om
kristen etik, hur man ska leva och vad som ar viktigt i livet. Kyrkans ménniskor
forvantas ha en sarskild etik och ska tala om den med andra. Vilka riktlinjer som styr
det egna arbetet ar diaremot inte nedskrivna, men arbetet med att formulera dem ar
pa gang. Professionell kultur handlar om i vilken form diakonerna sjilva organiserar
sig for att kunna tillvarata sina intressen, sprida information om vilka de ar och vad
de anser om olika saker. Detta sker idag via stiftsdiakonerna men inte genom nagon

fristdende och rikstackande organisation.

4.1.2. Teoretiska perspektiv i det diakonala arbetet

Ordet diakoni ar grekiska och betyder tjanst. Diakoni handlar om att tjana
manniskor. Utgangspunkten ar den kristna tron med Jesus Kristus som forebild.
Diakoni ar en kirlek som inte ska stilla nagra krav eller ha bisyften som att individen

ska bli fralst, en osjalvisk handling som ar till nytta for ndgon annan.
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Kristen tro handlar om att Jesus Kristus ar Guds son. Gud son gor under med
manniskor. “I Jesu liv och gdrning moter stdndigt hans omsorg om den enskilda
manniskan. Det Jesus sade och gjorde forenades i denna omsorg (Biskopsmotet
1990, s 24). ” Han vandrade omkring i hela Galileen och undervisade i
synagogorna, forkunnade budskapet om riket och botade alla slags sjukdomar och
krampor” (Matt 4, s 23). Hypotesen ar att ingenting ar omgjligt. Foljden bli da att
man aldrig kan sdga att en manniska ar ett hopplost fall. En vanlig modell for hur
tjanandet ska ske ar liknelsen om den barmhartige samariern (Lukasevangeliet 10, s
25-37). Da prasterna gatt forbi den slagne kommer den barmhartige samariern, som
stannar, hjalper den slagne och sedan betalar varden for honom. Christina Sandahl
tydliggor fyra viktiga dimensioner av diakoni i sin bok om kvalitetsutveckling i
diakonalt arbete (Sandahl 2001, s 74).

e Attinte skydda sig sjalv mot lidande, utan att 1ata sig paverkas av det man ser

e Att handla utifrdn de behov som finns hos den man méter

e Att man inte behover gora allt sjdlv men se till att det blir gjort

e Att det inte finns nagra andra motiv an att hjalpa den som behdover hjalp.

Arbetet sker pa tre olika nivaer. Akut stod till manniskor som befinner sig i utsatta
situationer, forebyggande arbete for att hindra att manniskor hamnar i utsatthet eller
for att lindra konsekvenserna av den utsatta situationen, samt samhallsarbete for att
paverka dagens eller framtidens negativa livsomstandigheter ménniskor lever i.
Malet ar att manniskor ska kidnna sig sedda och tagna pa allvar. Diakoni innebar att
diakonen lagger ytterligare ett system, relationen till Gud och olika livsdskadningar i
sitt tinkande. Diakonens profetiska uppdrag beskriver Margareta Pihlgren som tva
dimensioner, dels den observerande och vil integrerade som aktivt forsoker forsta
och tolka de processer som styr var vardag, dels den starka stimman som talar mot

orattvisor (Pihlgren 2005).

Diakonalt arbete kan grunda sig pa flera olika teorier, vilket till stor del beror pa att
diakonerna har olika fackutbildning. Jag tar upp nagra av dem jag ser som
grundlaggande. Den forsta ar systemteori. Systemteoriernas “styrka ligger inte i att
de kan forklara fenomen utan att de kan fungera som bra verktyg for att organisera
det som vi vet och for att hitta nya vagar i sokandet” (Schjodt, Egeland, 1989). Varje

manniska lever fran fodseln i négot slag av system, karnfamiljen eller dess substitut.
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Antalet system som hon kommer i kontakt med utokas och far olika betydelse for
henne s som skola, kamrater och arbetsplatser, vilka i sin tur ar en del av ett storre

system, samhallet.

Alla manniskor och alla system péaverkas och dr beroende av de varderingar som
samhaéllet omfattar. Manniskan paverkar i sin tur andra méanniskor, fraimst dem i sin
narmaste omgivning och darefter i varierande grad. Under olika perioder i manniskans
liv skiftar padverkan och beroende — de olika systemen har olika dignitet. Under en
period kan t ex familjen ha storst betydelse for en individ, under en annan period

kamratgruppen (Burenius, Karlsson,1984, s34)

Individen behover olika system, olika sammanhang sasom arbete, familj, studiecirkel,
cafésamvaro, forsamlingsgemenskap, for att ma bra och fa de olika delarna av sin

personlighet bekraftade. Individen har olika roller och relationer i de olika systemen.

Socialarbetarens uppgift ar att motivera klienten och engagera hans resurser for det
arbete som méste goras och stodja honom i svérigheter som méste uthirdas for att han

skall kunna 16sa sina problem och fordndring skall kunna ske (Burenius, Karlsson,

1984).

Den psykodynamiska utgangspunkten ar ocksa en viktig del i diakonalt arbete.
Psykodynamiska teorier praglas av ambitionen att betrakta allt manskligt beteende
som meningsfullt, antingen det ar medvetet eller omedvetet. Den psykologiska
utvecklingen ar kumulativ, dvs. den senare utvecklingen praglas av den tidigare.
(Havneskold, Risholm Molander, 2002) Det handlar om att se tillbaka pa det som

hént tidigt i individens liv och hur det har paverkat och paverkar livet idag.

Ett miljoterapeutiskt tinkande praglar det diakonala arbetet. Principer for det
miljoterapeutiska arbetet beskrivs i boken Miljoterapi, Personal och patienter i

samspel:

“respekt och samarbete i en personligt firgad miljo, dar patienten kidnner sig som en
aktiv del och dirigenom far tillbaka sitt sjilv fortroende, sin upplevelse av att vara en

individ och ddrmed sin livsglddje”. (Gordan, Palmgren, 2000, s 88)

Jag kan sjalv se hur kyrkorummet beror manniskor pa ett sarskilt sitt. Det kan

variera fran att uppleva stillhet, vordnad till ilska och bitterhet, men ofta borjar
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manniskor att beratta efter att ha tillbringat en stund i kyrkorummet. Det handlar om
den andliga delen av individen, vilken ofta varit glomd eller gomd. I forsamlingshem
och kyrkor finns ofta olika uppgifter att utfora som ger delaktighet och gemenskap.

Individen blir socialiserad i ett sammanhang med en ny roll och nytt sjalvfortroende.

En modell for att beskriva vad som kravs for det diakonala arbetet dr den modell som
ar hamtad fran befrielseteologin. Befrielseteologerna vill frigora det kristna tankandet

fran gamla, ibland fortryckande, tankesitt.

Gud talar i Bibeln till manniskor i specifika situationer, ty pd annat satt kan man inte tilltala
manniskor s att de férstar. Manniskan tillhor namligen alltid en viss historisk situation, och hon
ar alltid i hog grad barn av sin egen tid. Hon har alltid sin egen tids begrinsade synfilt och hyser
de forestillningar och tankesétt som ar mojliga i den lilla del av historien dir hon har sin plats
(Nylund 1985).

Kunskaper om samhallet, kristen tro, livsaskadningar och hur manniskan fungerar
ser jag som en forutsattning for att utfora ett professionellt diakonalt arbete.
Levnadsvillkor och livsdskadningar paverkar individers handlande och styr

samhallsutvecklingen.

/‘/ Samhalle \\

samhallskunskap
4_.
_> . .
Individ
Ky}° ka Manniskokunskap
Kristen tro

Figur 2: Samspel mellan individer, samhaélle och kyrka, och den kunskap som kravs.

25



Det diakonala arbetet grundar sig pa teorier, kunskaper om och erfarenheter av bade

Svenska kyrkan och tro i allménhet, samhaille och individ. Och att man hela tiden

byter perspektiv fran individ till samhalle.

4.1.3. Forvantningar pa yrkeskunnande

Forvantningarna pa en diakons kompetens kan vara olika beroende pa om de

kommer fran foretradare i det naromrade man arbetar i eller om de kommer fran

Svenska kyrkan, som man ar anstalld av.

Charlotte Engel har i sin inventering av diakonins dilemma en utgdngspunkt dar hon

lyfter fram de forvantningarna pa kyrkan som finns fran foretradare i naromradet. De

efterfragar inte bara kunskapsmassig kompetens utan dven social kompetens (Engel,

2002, s 35).

Att utifran en jamlik niva kunna férmedla sina tankar runt livet, och att utan
att paverka klargora viktiga aspekter pa liv och dod, kanslor, et c.

Att vara komfortabel med att bara vara och invanta de livsfragor som kan
komma upp, exempelvis inom 6ppenvarden for psykiskt funktionshindrade.
Att kunna hantera ett kontaktarbete med missbrukare som dels har djupt
rotade fordomar mot vanliga manniskor, vilket gor att arbetet ar trogt och gar
framat endast med sma steg.

Att kunna méta en ibland mycket djup problematik. Svarigheten att hitta
praster som kan hantera sjdlavardande samtal till exempel i samband med
incest, patalas.

Att det finns en medvetenhet om savil de egna fordomarna som den
personliga instillningen till exempelvis sexualitet, invandrare, missbruk och
alkoholproblematik. Socialtjanstens forvantningar handlar om goda personliga
relationer, ett gemensamt och for bada parter relevant mal samt en 6msesidig

kunskap om respektive verksamheter och situationen i samhallet och

naromradet.

Forvantningarna fran Svenska kyrkan handlar om de 16ften som avges i samband

med vigningen till diakon. De blivande diakonerna svarar JA pa foljande fragor (Den

svenska kyrkohandboken 2003):
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e Vill nii Guds den treeniges namn ataga er uppdraget att vara DIAKON och
utova detta s4, att Gud blir arad, kyrkan uppbyggd och Guds vilja forverkligad i
varlden?

e Vill ni sté fast i kyrkans tro, hjalpa dem som behover er tjanst och sta pa de
fortrycktas sida?

e Vill niier tjanst folja var kyrkas ordning och forverkliga er kallelse med
Kristus som forebild?

e Vill ni leva sa bland méanniskor att ni blir vittnen om Guds karlek och om

forsoningens hemlighet?

4.2. Diakonen pa den aktuella skolan

Steg ett i kvalitetsmatningen handlar om att se vilka forutsattningar som finns for
diakonen péa den aktuella skolan. Diakonen ar anstélld av en forsamling i Svenska
kyrkan och har 25% av sin tjanst, alltsa 10 timmar per vecka, pa gymnasieskolan.
Skolan har 1500 elever och bestér av flera olika byggnader dar de olika programmen
héller till. Mgjligheten att bara raka mota diakonen i korridoren ar alltsa olika for
olika elever. Diakonen finns med i skolans krisgrupp och i resursteamet, och larare
kan kalla pa diakonen vid sirskilda tillfallen. Darmed ar diakonen en del av skolans
organisation och finns med i forteckningen 6ver skolans personal. Diakonen ar alltsa
del av tvéa olika organisationer, dels forsamlingen, dels skolan, och ledningen av
hennes arbete sker darmed fran tva hall. Skolan har uppdragsbeskrivningar for alla

tjanster och dar star foljande om skoldiakonen:

Skoldiakon

Skall vara en samtalspartner till enskilda elever — eller grupper av elever — som vill
diskutera livsfragor/existentiella fragor, en samtalspartner och medmaénniska till elever
som brottas med olika typer av personliga problem som bottnar i funderingar om livets
betydelse och mening, elever som kénner att de behover diskutera sitt sétt att leva, sina
varderingar mm med nagon utomstaende, med fast forankring i en kristen

manniskosyn.
Deltar i samlevnads- och etikundervisning och skall bidra till en fordjupad diskussion

om etiska fragor i skolan.

Skoldiakonen kan dven delta i lampliga avsnitt av religionsundervisningen.
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Skoldiakonen har inte till uppgift att forkunna kristen tro, men arbetet grundas givetvis

pa en fast férankring i kristen tro och kristna virderingar.

I forsamlingens tjanstebeskrivning for diakonens i star det foljande.
Ansvarsomraden
Huvudsakliga diakonala arbetsuppgifter:

¢ Gymnasieskolan och Hogstadiet.

e Besoksverksamhet, samtal, samverkan med kommun och organisationer i

diakonifragor.

Fran skolan finns en uppdragsbeskrivning som beskriver inriktningen pa hur arbetet

ska ske, men fran forsamlingen finns endast uppgiften att vara pa skolan.

4.2.1. Diakonens roller

Diakonen traffar eleverna i flera olika sammanhang. Hon presenterar sig for eleverna
tillsammans med resursteamet kurator, skolskoterska, da de borjar sin forsta termin.
Sedan traffar hon eleverna i klassrummet, i aulan vid olika temadagar och da hon gar
omkring pa skolan. Diakonen moter aven enskilda elever i biblioteket for samtal
eftersom hon inte har ndgot eget kontor pa skolan. Om behovet finns gar de nagon
annanstans for vidare samtal. Diakonens roll ir inte densamma i klassrummet och i
samtalsrummet. D3 hon presenterar sig i gymnasiets arskurs ett tillsammans med
resursteamet, ar hon en av dem som arbetar med elevvard. Eleverna i arskurs tva
moter diakonen i samband med att hon gar ut i klasserna och har en lektion med ett
sjalvbildsspel, en gruppdynamisk ovning. Da eleverna gér i trean kommer diakonen
ut i klasserna och har en lektion om etik och samlevnad. Eutanasi, homosexualitet,
abort och kirlek dr &mnen som de arbetar med da. Under de lektionerna har
diakonen en undervisande funktion. Diakonen har dven varit med och anordnat
temadagar de senaste aren. P4 den aterkommande kirleksdagen har bland annat Olle
Waller fran "Fraga Olle” i TV5, haft en forelasning och Magnus Silverstolpe fran
tidningen Slitz har varit sexualupplysare. Diakonen har i samband med forelasningen
ordnat Kklotterplank och prytt biblioteket med en mistel, sa kallad pusskvist.
Barnmorskor ar ocksa med och har varderingsovningar med eleverna. Pa varen sker
en uppfoljning pa temadagen da en barnmorska talar om sex och konssjukdomar och

en diakon berattar om att vara ung utomlands och vilken betydelse Svenska kyrkan i
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utlandet kan ha i olika situationer. Diakonens roll ar da samordnande. For enskilda
samtal finns diakonen pa biblioteket, médndagar och fredagar kl. 10-12. Mandagar kan
vara jobbiga efter helgen och fredagar oroliga infor helgen. Diakonen har da bland
annat regelbundna samtal med nagra som tidigare blivit mobbade. Diakonens roll ar
da den lyssnande och sjalavardande.

Diakonen har dven en roll i forhallande till foraldrar, larare och annan personal. Hon
presenterar sig vid det stora fordldramotet for ettornas foraldrar och inleder med att

lasa foljande citat fran Sokrates:

Véra dagars ungdom alskar lyx, den upptrader ohovligt, foraktar auktoriteter, har ingen
respekt for dldre minniskor och pratar niar den borde arbeta. De unga reser sig inte nar
dldre personer kommer in i ett rum. De sédger emot sina foraldrar, skryter p&
bjudningar, glufsar i sig efterritten vid matbordet, ldgger benen i kors och tyranniserar

sina larare!

“Sa utvecklar jag det med att sdga att vi har hdllit nog lange i denna tradition att
klaga pa dagens ungdom. Vi ska i stdllet vara stolta 6ver vara ungdomar...”. Har
tar diakonen pa sig rollen att forelasa lite for fordldrarna och samtidigt beratta hur

hon finns till pa skolan for deras skull.

Diakonen ar en del av resursteamet och krisgruppen pa skolan, vilket innebar att
larare och annan personal kan kalla pa diakonen. Det hander ungefar en gang vart
annat ar, berattar hon. "En gang har en ldarare fragat om jag kunde komma och

prata med en elev som bara sov. Det gjorde jag.”, berattar hon.

Diakonens roll skiftar och syftet med de olika motena ser olika ut. Diakonrollen kan

darmed bli otydlig.

4.2.2. Anonym och neutral

Tre av de intervjuade eleverna svarade att de inte visste vem diakonen ar. Eleven som
talat med diakonen i samband med sitt projektarbete om livskvalitet visste inte att
det var diakonen hon talade med. Nar hon fragade pa biblioteket sade de att det fanns
en "tjej” hon kunde intervjua men de namnde inte att hon var diakon. Nar eleverna
sedan fick veta mer om i vilka sammanhang diakonen ar med kom de pa vem hon var,

men hade ingen aning om att hon var diakon. Bada lararna och rektorn tyckte att det
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ar bra att de inte vet vilka elever som har haft kontakt med diakonen. De menade att
diakonen ir en neutral person, som resurs for den enskilde, utanfor skolarbetet.
Rektorn sade att det ar skont att inte ha statistik pa allt och att ndgot far vara i fred,
samt att det ar viktigt att kinna att man inte ar observerad. Eleverna kanner igen
diakonen fran olika sammanhang da det haft henne i klassen eller sett henne pa
temadagar, men fa vet att hon ar just diakon. Personen ar kind men diakonen som
tjanst ar anonym. Anonymiteten bland eleverna leder till att de inte vet vad de kan
forvanta sig av diakonen forran de lart kinna henne. Eleven som samtalat med
diakonen fick frdgan om hon skulle du kunna tanka sig att prata med henne igen, och

svarade:

- Ja,ja. Absolut! Det kindes som om hon tyckte att det var kul, att hon tog tid. Sa kinde

jag. Man tréffar henne och sé sdager hon hej, och sé var hon ju latt att prata med ocksa.

Efter det forsta motet kunde eleven tinka sig att komma tillbaka till diakonen for
samtal. D4 hade eleven fatt fortroende for henne, men eleven trodde fortfarande att
hon var pastor. Har blir dilemmat tydligt med att professionen diakon ar okand. Det
ar inte sjalvklart vad eleverna associerar till dd man presenterar sig som diakon. Att
det ar en person fran nagon kyrka blir tydligt om diakonen bar skjorta och det vita
“frimarket”, men de intervjuade associerar till en prast eller pastor. Manga ganger
kanske det inte spelar sa stor roll eftersom alla arbetar med livsfragor och tro. Men

den sociala kunskapen som diakonen har forblir anonym.

Jag funderar pa om diakonen har en medveten strategi att forst skapa en bild av sig
sjalv hos eleverna och sedan bli tydlig med vilket uppdrag hon har. Jag ser ett
dilemma i att det & ena sidan ar viktigt att vara igenkand sa att eleverna vet vem de
kan vinda sig till. A andra sidan finns behov av att enskilda samtal med diakonen ska

ske anonymt och kanske diakonen inte ska vara for igenkand.

4.2.3. Vikarie som loser problem

De tva elever som visste vem diakonen var hade just haft henne under en lektion och
hade uppfattat henne som vikarie. Ingen av dem kande igen henne sedan tidigare. En

av dem sade spontant att det antagligen var sa att en elev hade berattat att det inte
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var sa bra i klassen. Kanske det var darfor diakonen kom. Eleverna berattade att de
inte hade s bra sammanhallning i klassen och att ingen stéllde upp for nagon annan,
att det var pratigt, tjafsigt och gnalligt. De tillade att de gar en tjejklass. Pa fragan om
det har blivit battre i klassen svarade en nej och den andra sade: *Jo , nu da du och
jag har borjat att umgdas”. En av dem sade att diakonen nog kom for att de skulle fa
lite battre sjalvfortroende och kanske respektera varandra lite battre, att “folk liksom
tankte till lite, for alla har ju ndgon speciell egenskap” Den andra sade att hon inte
madde sa bra efter den dar lektionen. Eleven som skrev projektarbete berittade ocksa
att klassen hade haft vikarie pa en lektion. ”Kanske var hon inbokad.” Det var
diakonen, fast det tinkte hon inte pa da. Det var ingen vanlig lektion. En elev i taget
gick ut och under tiden skulle de andra i klassen komma 6verens om tre bra
egenskaper om den som gatt ut. Nar eleven som gatt ut kom in igen talade klassen om

de tre egenskaper de kommit 6verens om.

Eleverna har uppfattat diakonen som en vikarie da hon har kommit till klassen. De
har arbetat med sina sjalvbilder och en av eleverna madde inte sa bra efterat. En
reflektion ar att eleven kanske hade tagit kontakt med diakonen efterat om hon vetat
att mojlighet till enskilt samtal fanns. Det kan ju aven vara sa att diakonen sade det
men att eleven inte kom ihag det. D4 diakonen presenterar sig for eleverna forsta
gangen gor hon det tillsammans med sjukskoterska och kurator. For lararna har det
blivit tydligt att diakonen har samtalsfunktionen men eleverna hinner glomma bort

vem hon ar och vad hon gor.

4.2.4. Sammanblandning med kurator och skolevangelist

En av eleverna fick veta att diakonen ibland har enskilda samtal da nagon kanner
behov av att prata, sade han: "Men da kanske jag har pratat med henne, for jag har
pratat med ndgon hdr, forut ndar jag hade problem”. Eleven berattade var de hade
haft samtalet och jag berattade da att jag sett att kuratorn har sitt kontor dar.

Eleven som intervjuat diakonen i och med sitt projektarbete trodde forst att diakonen
var skolpastorn. Eleven visste att det fanns en skolpastor, sa hon trodde sjilv att
sammanblandningen kanske berodde pa att diakonen hade diakonskjortan med
krage pa sig. For elevens del kanske det inte betyder sd mycket om det dr en kurator,

diakon eller skolpastor de har talat med, bara de kdnner att ndgon har lyssnat och att
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det kianns bra. Kuratorn ar en del av skolans organisation och skriver ned vilka samtal
som sker. Diakonen kommer fran Svenska kyrkan, finns for samtal om livsfragor,
men skriver inte ned vilka samtal som sker och har ingen evangeliserande funktion.
Skolpastorn kommer fran pingstkyrkan och ar pa skolan for att evangelisera. Om
skillnaderna tydliggjordes skulle eleverna fa kunna vilja vem de skulle samtala med.

Mojligheten finns ocksa att aven andra fragor skulle viackas hos eleverna.

4.2.5. Attityder hos lidrare och annan personal

I och med att diakonen finns med i forteckningen 6ver skolans personal och har en
uppdragsbeskrivning vet all personal i skolan att hon finns och kan lasa om vad hon
har for uppgift. Personalen i biblioteket hade t ex hanvisat till diakonen da en elev
skulle gora ett projektarbete om livskvalitet. Den elev som berattade att lararna hade
sagt att han skulle gar till kuratorn och prata om de problemen han hade hemma

hade inte fétt veta att det fanns diakon eller skolpastor att prata med.

Rektorns forsta kommentar om diakonen ar att hon vet att hon gor ett bra jobb.
Sedan berattar hon att diakonen varje host besoker klasser och har
samarbetsovningar som ar populdra. Hon framhaller att diakonen ingar en
elevvardsgrupp och ar med pa enhetstraffar, sa att hon far information om vad som
sker pa skolan, samt att diakonen ar med péa fordaldrainformation, information till
hem, blivande elever och nuvarande elever. Pa fragan om det kinns som om man kan
ta kontakt med diakonen svarar en av lararna: “Ja visst!” Han sager att diakonen ar
ytterligare ett stod, lite utanfor, for bade elever, foraldrar och larare. Den andra
lararen svarar: "Jag har inte tdankt i den banan att man sdger — Prata med var
diakon”. Rektorn menar att det nog beror pa vilken syn man har pa diakonen. Alla tre
tyckte att det var bra att det finns en person att tala med, som inte skriver ned vilka

som kommer och samtalar eller rapporterar vad de talat om.

Diakonen berattar att hon talat med elever som blivit mobbade och att larare kallat
pa henne. Bibliotekspersonalen och en larare har hanvisat en av de intervjuade
eleverna till diakonen. Den sa kallade stoddelen har varit informerad och hanvisat till
diakonen i dessa fall. Om personer som ingéar i stoddelen har informerat i andra fall

Ar svart att sidga. Aven om stoddelen dr informerad &r det avgorande vilken attityd de
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har till diakonen for att hanvisa till henne. Diakonen berattar att kuratorn forst hade
varit kritisk da en diakon anstilldes pa skola. D& de hade samtalat kring
anstallningen tillsammans med skolledningen och tydliggjort uppdraget forsvann den

kritiska hallningen.

4.3. Synlighetslinjen

Arbetet som diakonen gor i klasserna och pa temadagarna ar synligt for alla, men hon
verkar vara mer synlig som person dn som diakon. Tjansten diakon ar inte synlig i
och med att eleverna inte visste vem diakonen var vid en forsta fraga. De tva tjejerna
som nyligen haft en lektion med diakonen kunde tinka sig att prata med diakonen.
En av dem sade att hon skulle vilja kuratorn eftersom det ar henne man kanner till
och ”man vet vad hon gor”. Synligheten och tydligheten ar avgorande for fortroendet.
En elev berittar att hans farmor dog for ett tag sedan och da skulle han ha velat prata
med nagon kristen, men han visste inte att det fanns nagon pa skolan.

Ingen av de intervjuade eleverna visste att de kunde tala med diakonen och vara
anonyma. De visste bara om den synliga delen av diakonens arbete. For att tydliggora
att diakonen ar ett stod for eleven utanfor skolans organisation berittade en larare att
diakonen inte dr med pa elevvardskonferenserna. Dar gar en grans som kan vara
tydlig for stodpersonalen men som eleverna inte verkar ha uppfattat. Diakonen anses
vara utanfor skolans organisation och till stod for dem. Det ar viktigt att veta var
synlighetslinjen gar bade nar det giller fortroende och integritet. Vilka elever
diakonen samtalar med och vad som sags vet bara eleven och diakonen.
Synlighetslinjen verkar vara luddig ur elevernas synvinkel. Hon syns ibland, men vem

hon ar, och vad gor hon da man inte ser henne, ar otydligt.

4.4. Forvantningar

Eleverna hade forst inga sarskilda forvantningar pa diakonen. Under intervjun blev
de paminda om i vilka ssmmanhang de traffat diakonen och borjade fundera pa vad
man skull kunna férvianta sig av henne. Diakonen hade ju pratat om relationer och
etik. Diakonen borde vara ndgon man kunde prata med. Den elev som gjorde

projektarbete om livskvalitet berattade:
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- Ja, eftersom hon ar kristen s ville jag ju veta vad hon tanker pé, hur man ska leva och
sa. Det ar sadant jag ar intresserad av. Mitt projektarbete handlar om hur man ska leva
for att ma bra. Da frigade jag ocksa om man valjer sitt liv, om man kan vilja mening
sjalv. Vad man paverkas av ocksa3, till exempel om jag ska, som nu nar jag ska ta
studenten, och dé vill kanske jag ska vilja hur jag ska leva i livet. Jag paverkas av massa
saker som media och sd. Da berittade hon lite om vad hon trodde. Gud har en plan och

allt sant.

Diakonen hade haft diakonskjortan pa sig sa eleven trodde att hon var pastor.
Forvantningarna handlade om att det var en kristen person som kunde tala om hur
man ska leva. Det finns en skolevangelist pa skolan som har hand om den kristna
skolgruppen och ibland dr med pa lektioner och talar om kristendom. Diakon och
skolevangelist samarbetar inte i och med att deras uppdrag ser olika ut. I diakonens
uppdragsbeskrivnings star det ” Skoldiakonen har inte till uppgift att forkunna
kristen tro” . Har kommer vi tillbaka till det diakonala, att tjaina manniskor utan att
man forvantar sig nagot tillbaka. P4 fragan om vad det kan vara for nytta med att det
finns en diakon pé skolan, svarade de bada tjejerna som kom samtidigt: *Vissa

kanske inte vagar prata med larare eller fordldrar”.

Larare forvantar sig att diakonen har presentat sig for de flesta av eleverna i och med
att hon gar runt i klasserna och att eleverna uppfattat att hon finns for samtal.
Diakonen ska vara ytterligare ett stod, lite utanfor organisationen, bade for elever,
foraldrar och larare. En larare forvantade sig nog att fa av de eleverna som har sina

lektioner i ett annat hus an dar biblioteket ligger, vet vem diakonen ar.

4.5. Sanningens ogonblick

”Utan kunskap om och insikt i viktiga eller problematiska sanningens 6gonblick, bade
i medarbetar — och kundperspektiv, blir det svart eller omojligt att utveckla tjanster
med inbyggt kvalitet” (Edvardsson 1996, s 69). Han tar upp de kiannetecken som
Lewis och Entwistle (1990) har pekat ut for tjanstemotet sett som ett “ansikte mot
ansikte” - samspel mellan anstillda och kunder;

o Att det har ett bestamt syfte

. Att tjansteformedlaren inte beter sig helt osjalviskt utan avser att

utfora ett visst arbete
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. Att tidigare bekantskap mellan aktorerna ar inte nodvandig

o Att tjanstemotet har ett snavt fokus
. Att ett uppgiftsorienterat snarare an ett socialt informationsutbyte
overvager

Det diakonala tinkandet kring tjanst krockar med det Edvardsson skriver. Manga
ganger vet kanske inte diakonen vad syftet med motet ar fran borjan. Motet kan
inledas som ett socialt informationsutbyte. Métet kan ha flera fokus och ett tydligt
fokus kan formas under tiden motet pagar. Betydelsen av “helt osjalviskt” kan man
tolka pa olika sitt. Jag tolkar det som att tjina utan att forvanta sig nagot tillbaka,

men att man dnda sitter granser for kunden for att kunna utfora arbetet.

4.6. Tjanstekarta

Tjanstekartan visar alla de aktiviteter som kravs for den aktuella tjansten. Ett
exempel beskrevs i tidigare avsnitt. Ytterligare ett exempel handlar om eleven som

gjorde projektarbete och blev vigledd till diakonen pa foljande sitt:

Vad sager lararen till eleven?

”G4 till diakonen. Henne kan du tala med nar det handlar om livskvalitet.”

Vad valjer

eleven?

Eleven véljer att inte g direkt till diakonen utan gar till biblioteket och ber om hjalp.

Vad siger personalen pa
biblioteket?

“Tala med henne”, och ger eleven ett namn. Eleven visste vem hon var och hur hon
sag ut. Vid ett senare tillfalle stoppade eleven diakonen i korridoren och fragade om

de kunde samtala.

Vad sager

diakonen?

“Visst, vi bestaimmer en tid!!

For att tjansten skulle fungera kravdes det att larare och bibliotekspersonal,

stoddelen, vet att diakonen finns och att hon har en viss kompetens. Tack vare att
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diakonen hade varit synlig i andra sammanhang kiande eleven igen henne. Dessutom

kravs det att det finns ett rum dar de kan tala ostort for att tjansten ska fungera.

4.7. Livsperspektivanalys

Elevernas livsperspektiv ar inte sa langt, men det visade sig att de erfarenheter som
de hade inverkade pa deras forvantningar pa diakon och kyrka. En elev berittar att
hon tidigare sjungit i en ungdomskor, att det var roligt och att ledarna var snalla.
Sedan har det inte varit ndgon kontakt mer dn skolavslutningar. I kontakten med

diakonen berattar hon:

Det kidndes som...Hon ir ju kristen. Jag fick ju for mig att hon var pastor. Det kéndes
som tryggare att prata med henne. Man har vil ndgon bild av att alla ar lika mycket
varda. De hir 10 budorden. Nej, jag vet inte, men péa det séttet kidndes det skont att

prata med henne, tycker jag.

For eleven stod kyrkan for en syn dar alla manniskor ar lika mycket varda och de tio
budorden, men hon visste inte var eller nar hon lart sig det. En elev berattar att han
var i kyrkan ndgon gang nar han var liten. Antagligen med sin farmor eftersom hon
var kristen. Sedan har han varit i kyrkan nar nigon gift sig eller nar det har varit
begravning. Nu tanker han mest pa kyrkan som en begravningsplats, och det ar inte
positivt. Om ndgon skulle do nu skulle han vilja prata med en kristen. En elev har
kontakt med pingstkyrkan och tar sjalvklart kontakt med pastorn dar eftersom

erfarenheterna av kyrkan ar positiva.

En elev berattar att den bild han har av kyrkan, forutom vigslar och begravningar, ar
den som visas pa film. Kyrkan ar da ett stalle dit man kan ga och prata om sina
problem och bikta sig. En elev berittade att hon ser pa TV-gudstjanster ibland. Hon
kom in pa vad som hiande i Knutby och tycker att det ar avskrackande. Alla verkade

vara hjarntvattade. Pa fragan om hon tror att man tanker sa om kristna svarade hon:

- Ja! Ibland ja. Man sétter nog in dem i en kategori eftersom kristna inte ar sa vanliga
nu. Far man hora att nagon ar kristen sa tinker man, dd méaste hon vara sén. Fast det ar
ju mest fordomar man har. Det behover ju inte alls vara sa. Men tyvérr tror jag att man

gor det. Precis som man tror om muslimer. De ar si.
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Hon tror vidare att media har stor pa verkan pa gymnasieelever. Hon tror ocksa att
Knutbyfallet gor att en del tvekar att ta kontakt med en diakon eller pastor,

oberoende av vilken tidigare erfarenhet personen haft av kyrkan.

- Ja, tyvarr tror jag att det har stor paverkan. Eftersom jag blev avskrickt tror jag att
manga blev det. Fast man har vil lite kvar av den hér synen att kristna tycker att alla ar
varda lika mycket. Man har tva syner. Jag tror att det har avskrackt jatteménga. Media

har jattepaverkan for upplevelser och fordomar.

4.8. Erbjudandets utformning

Tjansten skoldiakon ar 25%, 10 timmar per vecka, pa en skola med 1500 elever.
Diakonen finns med i ndgot sammanhang i klassrummet varje lasar, samt vid
sarskilda temadagar. Diakonen talar om och har 6vningar kring etik och
sjalvkannedom. Hon finns tillgdnglig for eleverna i biblioteket mandagar och
fredagar kl. 10-12. I biblioteket sitter hon i en studiecell, men vid enskilda samtal kan
hon flytta, ibland till fikarummet. Det finns ocksa mojlighet for larare att kalla pa
diakonen om de upplever att en elev har behov av att samtala med henne. Diakonen
ar aven med i skolans krisgrupp och i resursteamet. For att vara uppdaterad pa vad
som hinder pa skolan ar diakonen dven med pa enhetstraffar. Det finns ingen
presentation av diakonen och hennes uppdrag med information om hur man kan na
henne pa nagon anslagstavla eller i ndgot annat sammanhang, vilket gor diakonen

otydlig.

Utifran uppdragsinstruktionen skall diakonen vara samtalspartner med elever som
brottas med olika personliga problem. Intervjuerna visar att eleverna i allmanhet inte
vet att diakonen finns for samtal for deras personliga del. Nar de i samband med
intervjun far hora att mojligheten finns uppger de att kan de tanka sig att ta kontakt.
En elev nimner att ett motiv kunde vara att en person i hans niarhet dog. En annan
elev hade motivet att tala om sitt projektarbete om livskvalitet. Tva av eleverna
berattar att diakonen kom till klassen och trodde dé att motivet var att det inte var sa
bra sammanhéllning i klassen. En av lararna jamfor diakonen med en ambulans, som
finns dar om det skulle handa nagot. Da skulle det finnas motiv att ta kontakt.

Diakonen berittar sjilv att hon har haft samtal med en del som blivit mobbade.
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Kritiska handelser kan ha betydelse for vilka forvantningar eleven fér i fortsattningen.
Med kritiska handelser avses hiandelser som pa ett positivt eller negativt satt avviker
fran det forvantade i den aktuella situationen (Pettersson, 2000, s 278). Handelser
kan formedlas via massmedia. Hindelsen ar da ofta en nyhet som avviker genom att
vara negativ. En av eleverna tar upp massmedias rapportering av det som skedde i
pingstforsamlingen i Knutby. Det som beskrevs av otrohet, sex och mord avvek starkt
fran vad eleven forviantade sig av kyrkan. Eleven borjade da fundera pa sin egen bild
av kyrkan och var tveksam till om unga manniskor skulle ta initiativ till att traffa en
person fran kyrkan efter det. Samtidigt lever hennes gamla bild kvar av hur roligt det

var i koren i kyrkan da hon var liten, och hur mycket hon tyckte om ledarna.

4.9. Kvalitetsfaktorer

Per Pettersson har i sin undersokning fatt fram elva kvalitetsfaktorer av betydelse for
individens bedomning av relationen till kyrkan och kyrkans tjanster (Pettersson,
2000, s 337). Dessa ar: trovardighet, 6ppenhet, lattsamhet, trygghet, kiansla av
sammanhang, sociala kontakter, personligt bemotande, existentiellt tilltal,
delaktighet, stillhet och hogtidlighet. I denna undersokning, som endast studerar en
del av kyrkans tjanst och som dessutom tilldrar sig i det kommunala sammanhanget
skolan, har jag fatt foljande kvalitetsfaktorer bekraftade: trovardighet, lattsamhet,
trygghet, personligt bemotande och existentiellt tilltal.

En elev sade:

- Ja, eftersom hon ar kristen s ville jag ju veta vad hon tanker pa, hur man ska leva och
sé. Det kidndes som om hon tyckte att det var kul, att hon tog tid. S& kénde jag. Man
traffar henne och sa sidger hon hej, och sa var hon ju latt att prata med ocksa. Jag tror.
Det kindes som, hon ar ju kristen... Det kindes som tryggare att prata med henne. Man
har vl nagon bild av att alla &r lika mycket varda. De hir 10 budorden. Nej, jag vet inte,

men pé det sattet kindes det skont att prata med henne, tycker jag.

4.10. Mal — forvantningar och skillnaden diar emellan

Jag provar hiar den modell som Zeithaml, Parasuraman och Berry (ref. i Gustavsson &
Kullvén 1997) utvecklat for att finna "gap” eller kallor till kvalitetsproblem. Efter var
och en av modellens fem punkter redogor jag for hur undersokningen pa

gymnasieskolan utfallit.
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1. Kundens forvantningar och ledningens uppfattning om kundens
forvantningar.
Eleverna har valdigt otydliga forvantningar. Flera av dem foreslog att
diakonen skulle vara mer synlig och beritta vad hon ar till for pa skolan.
2. Kopplingen mellan ledningens uppfattning och kundernas forvantningar och
formagan att 6versatta denna kunskap till specifikationer. Det kan handla om
att men efter kundundersokningar fatt ny kunskap men att man inte anvander
den till att t ex andrar rutiner.
Den rektor som intervjuades talade om diakonens medverkan pa
lektioner och temadagar samt att det finns nagon lite utanfor
organisationen som eleverna kan tala med. De elever som intervjuats
mindes temadagarna och att diakonen dven varit med pa lektioner, men
de visste inte att det fanns en mojlighet att tala med diakonen enskilt.
Tydligare information om att elever kan tala med diakonen enskilt och
under tystnadsplikt behover ges till eleverna.
3. D& man verkligen skrivit ned kravspecifikationerna, men av olika anledningar
inte kan utova dem i verkligheten.
Ledningen har en uppfattning om elevernas behov och har skrivit en
uppdragsbeskrivning for diakonen (Se 4.1 Forutsattningar for diakonens
arbete). Det ar svart att vara en samtalspartner till enskilda elever med
personliga problem da de inte vet att mojligheten finns. Vet lararen om
de personliga problemen finns mojligheten att reckommendera samtal
med diakonen, men da ar det ju delvis synliggjort att problemen finns. I
grupp traffar diakonen eleverna genom att hon ar ute i klasserna for att
tala om och gora 6vningar kring livsfragor/existentiella fragor. Kanske
finns det mojlighet att tala om livsfragori en annan grupp an klassen. Att
diakonen inte samarbetar med skolevangelisten kan vara ett tecken pa
att diakonens uppgift inte ar att forkunna kristen tro. Rektorn trodde att
skolevangelisten och diakonen hade ndgon knytning till varandra och
papekar att det ar bra att det finns en man som berattar om sitt liv. En
elev trodde att diakonen var skolevangelisten. En annan berattar att det
ar skolevangelisten man ser mer i cafeterian och hon tror att det ar de
som sjalva ar kristna som vet vilka de har personerna ar. Har behovs ett

fortydligande i vad diakon och skolevangelist har for olika uppdrag.
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4. Att man genom extern kommunikation skapar forvantningar hos kunderna

som inte kan infrias.
Det finns ingen extern kommunikation omkring diakontjansten pa skolan
som skapar forvantningar enligt de intervjuade eleverna. Men om man
tolkar extern kommunikation som tidigare erfarenheter av kyrkan eller en
enskild diakon eller prast, sa finns forvantningar pa att kunna samtala om
problem. En elev hianvisade till filmer han sett pa TV d& méanniskor talat

om sina problem med en prast.

5. Relationen mellan den forviantade och den upplevda tjansten sammanfattar

1-4.
Det finns inga sarskilda forvantningar pa diakonen fran elevernas sida.
Naégra elever trodde att diakonen var vikarie da hon kom in i klassrummet.
Darmed kan de ha haft felaktiga forvantningar i och med att de forvantade
sig en vikarie. Tva elever forvantade sig att hon skulle komma for att 16sa
problem eftersom de hade haft dalig sammanhallning i klassen. Diakonen
hade da en lektion nér eleverna fick arbeta med sina sjilvbilder. En avdem
upplevde att situationen i klassen blev battre efter det genom att just de tva
larde kanna varandra. Den andra eleven upplevde att hon madde samre
efter lektionen. Hade det varit tydligt att elever kan tala enskilt med
diakonen kanske eleven tagit kontakt for att tala om hur hon madde.
Ledningens forvantningar pa samtal i grupp for att diskutera
livsfragor/existentiella fragor har infriats men férviantningen att diakonen

ska vara en samtalspartner till enskilda elever ar i detta fall inte infriad.

For att minska de gap, kallor till kvalitetsproblem, som visat sig i undersokningen,

kan diakonen gora foljande:

Tydliggora diakonens uppdrag for bade personal och elever.

Tydliggora skillnaden mellan skolevangelist, skolpastor, kurator och diakon.
Tydliggora de olika mojligheter till enskilda samtal som finns om man har ett
personligt problem eller vill tala om livsfragor.

Ge mojlighet till samtal om livsfragor andra gruppkonstellationer dn klassen.

Hitta former for att soka dialog med eleverna, dels om deras behov av samtal,

dels 1 vilken form samtalet ska ske och dels vilka amnen samtalet ska berora.
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I detta fall ar det mojligt att tydlig information om de tjanster diakonen kan ge,
innebar att efterfragan pa diakonens tjanster blir sa stor att 25% tjanst pa skolan inte
racker till. Da diakonen borjade sin anstéllning skulle hon anvinda 60% av sin tjanst
till att arbeta pa skolan, men hon siger att det inte var sa latt att fylla tiden med
vettiga uppgifter. Kanske ar det tid att se vilka forvantningar som finns fran elever,

skolpersonal och ledning idag.

For att kunna maita kvaliteten pa en tjanst kravs det tydliga tjanstebeskrivningar och
malbeskrivningar. Da finns det underlag for att jamfora kundens upplevelse av
tjansten med de mal som sattas upp. For att gora trovardiga kvalitetsmatningar
maste det vara tydligt vilka kvalifikationer som kravs for att kunna utfora tjansten.
Denna tydlighet kan dven ge tydligare forvantningar fran kunderna pa professionellt
bemotande. Detta giller det diakonala arbetet i allméanhet och jag ser det som

grundlaggande for att diakon ska riaknas som en profession.

5. Analys och diskussion

Syftet med denna studie ar att prova en modell for att méata kvalitet pa diakonalt
arbete. Om det ar god kvalitet pa den diakonala tjansten ska eleverna uppleva att de
ar sedda och forstaddda. Vilken kontext ungdomarna lever i, vad som sker i en
manniska da hennes identitet utvecklas och vad som kan forvantas av diakonen i
hennes professionella arbete ar grundliaggande. I denna analys och diskussion fors
resonemang utifran litteratur om ungdom, identitet och religion, religios forandring,
professionalisering och diakonens yrkesroll och vad som sagts i intervjuerna.
Analysen har tre delar. Forst beskrivs vad som sker pa den 6vergripande
samhallsnivan, macronivan. Sedan vad som sker pa det lokala planet, mesoniva och

sist den individuella nivan, micronivan.

5.1. Sambhallsovergripande

Trender och forandringar pa samhallsniva paverkar de enskilda samtalen mellan
ungdomarna och dven deras relation till vuxenviarlden och religionen. Pa den
samhallsovergripande makronivan har utvecklingen av manniskors relation och
forhallningssatt till kyrkan lett till att ungdomar idag ofta inte har nagot krav pa sig

att konfirmera sig utan kan valja religion sjalva. Kunskapen om kyrkan och
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kristendomen finns for det mesta inte. Skillnaden pa Svenska kyrkan och ovriga
kyrkor och samfund har inte sa stor betydelse for ungdomarna. De flesta ungdomar
vet inte vad en diakon ar eller hur diakonskjortan eller diakonemblemet ser ut. Detta
kan vara en forklaring till att eleverna inte visste vem diakonen var trots att de hade

traffat henne.

5.1.1. Diakonens professionalisering
P& den samhallsovergripande nivan ar det viktigt att diskutera diakon som ett yrke,
en profession. Diakonen har ingen samhallelig sanktion eftersom de flesta i samhallet
inte vet vad en diakon ar. Man vet inte vad man kan forvanta sig av en diakon. Olika
diakoner har olika kompetenser utifran vilken fackutbildning de grundar sig pa.
Nagra gemensamma namnare som forviantas av diakonen kommer fram i Charlotte
Engels (2002) undersokning. Dessa vill jag definiera som speciellt yrkeskunnande
vilket ocksa ger en professionell auktoritet till diakonen. Har foljer de punkter som
jag ser som sarskilt viktiga i motet med ungdomar.

e att utifrdn en jamlik niva kunna formedla sina tankar runt livet, och att
utan att paverka klargora viktiga aspekter pa liv och dod, kanslor, etc.

e att vara komfortabel med att bara vara och invinta de livsfragor som
kan komma upp,

e att kunna mota en ibland mycket djup problematik, till exempel i
samband med incest,

¢ en medvetenhet om savil de egna fordomarna som den personliga
installningen till exempelvis sexualitet, invandrare, missbruk och
alkoholproblematik.

e goda personliga relationer, ett gemensamt och for bada parter relevant
mal samt en 0msesidig kunskap om respektive verksamheter och
situationen i samhaéllet och ndromradet.

Det professionella handlar dels om hur man utifréan sitt grundyrke hanterar sin
kunskap och erfarenhet, dels hur man som diakon lever upp till sina l6ften. Det
handlar om formégan att lyssna, se och analysera utifran sin kunskap, viagleda och
sjalv agera i val valda situationer.

Kyrkans manniskor férvantas ha en sarskild etik och ska tala om den med andra.
Etiska riktlinjer som styr det diakonala arbetet skulle tydliggora uppdraget bade for

diakonerna sjilva och de organisationer som samarbetar med diakonen.
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Det ar viktigt att tydliggora att det diakonala arbetet sker pa tre olika nivaer. Akut
stod till manniskor som befinner sig i utsatta situationer, forebyggande arbete for att
hindra att manniskor hamnar i utsatthet eller for att lindra konsekvenserna av den
utsatta situationen, samt samhéllsarbete for att paverka dagens eller framtidens
negativa livsomstandigheter som manniskor lever i. En del av diakonens arbete pa
skolan handlar om akuta enskilda samtal eller att finnas med vid en olycka.
Undervisning i etik och samlevnad och 6vningar i sjalvkannedom handlar om
forebyggande arbete. En diakon pa en skola kan beskriva den vardag eleverna lever i.
Det som diakonen ser kan hon bedéma utifran sina kunskaper och erfarenheter for
att sedan handla genom att pélysa brister i skolan genom de natverk diakonen har.

Att paverka forhallanden for elever i skolan blir en del av utvecklingen i samhallet.

5.1.2. Media

Media har stor paverkan pa oss alla och kanske sarskilt pa gymnasieelever som ska
vilja yrke och inriktning i livet. Det som visas i TV och skrivs i tidningar kan ha storre
auktoritet for ungdomarna an det fordaldrarna sager. En av eleverna siger att hon ser
pa TV-gudstjanster ibland. Kanske minns hon gemenskapen da hon sjong med i en
kor och var med pa gudstjanster. Kanske ger det henne trygghet. Hon tar ocksa upp
vad som hiande i Knutby och tror att man nu tvekar att ta kontakt med en diakon eller
pastor, fastin man kanske har en bra bild av kyrkan innan. Alla verkade vara
hjarntvattade och det ar avskriackande. En annan elev sager att pa film ar kyrkan ofta
ett stille dit man kan ga och prata med en prast om sina problem och bikta sig. Idag
finns det olika program om religion och tro pa TV, Existens t ex. Det skulle vara
intressant att veta om ungdomar tittar pa dem och vad de tycker. Kanske ger de
vagledning som ungdomar soker. Som diakon pa en skola inser jag att man behover

se en del pa TV.

5.1.3. Auktoriteter

For att mota eleverna i deras fragor om livet, hur man bor leva och varfor, ar det
viktigt att inse vad ungdomar ser av religioner och vilka olika auktoriteter de har att
valja bland. Religionen trader in i den offentliga sfaren och fortsatter att spela en
betydande roll i den fortsatta utvecklingen av den moderna viarlden (Woodhead,
Heelas 2000). Det ar inte vilken religion man tillhor utan vilken auktoritet man ger

en, text, en upplevelse, vetenskap, andra manniskor och inte minst sig sjalv, som blir
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viktigt. Ungdomar idag ar hanvisade till existentiellt sokande da institutioner och
auktoriteter minskar i betydelse. Marknaden styr oss mer an vi ofta tror pA manga
omraden i vara liv. Att foraldrar, kyrka eller experter ar auktoriteter ar ingen
sjalvklarhet. Ungdomar kan tillsammans med sina kamrater vilja vilken auktoritet

som de ska lata sig styras av.

Linda Woodhead och Paul Heelas delar in religioner i kategorierna religions of
difference, religions of humanity och spiritualities of life. De beskriver relationen
mellan det gudomliga, det manskliga och den naturliga ordningen. Auktoriteten, det
vi later oss styras av, ar olika i de tre kategorierna.

e Auktoriteten i religions of difference ligger hos det gudomliga, heliga texter,
personer och uppenbarelser. For individen ar det viktigt med lydnad och att
vara trogen.

e I religions of humanity ar det manskliga likt det gudomliga. Det dr handlandet
som raknas, aktiv karlek. Man ansluter sig till virden som frihet, tolerans och
humanitar etik. Gud 4r mer inneboende &n transcendent for dem med en
liberal uppfattning. Traditionen ar en barriar mellan det 6vernaturliga och
manniskan.

e Spiritualities of life fokuserar pa att det redan finns en tingens ordning. Man
uppehaller sig vid det som sker har och nu, och det som ar nodvandigt ar att
arbeta med riter, meditationer mm. Det finns en bestaende enhet i hjartat av

alla religioner och den ar naturens ordning som helhet.

De tre kategorierna lever i samexistens i inom samma religion, ibland i harmoni och
ibland i konflikt (Woodhead, Heelas 2000). Det gudomliga, det manskliga och den
naturliga relationen mellan det gudomliga, det manskliga och den naturliga
ordningen ser olika ut for olika manniskor. Det som blir intressant ar inte vilken
religion man tillhor utan vilken auktoritet man ger en, text, en upplevelse, vetenskap,
andra manniskor och inte minst sig sjalv. I det ssmmanhanget blir den existentiella
radgivningen av avgorande betydelse for deras vilbefinnande, hilsa och tankar om
framtiden. Diakonen har en radgivande roll pa skolan och hennes syn pa religioner,

auktoriteter och vad som ar méanskliga behov ar betydelsefull.
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5.1.4. Sekulariseringoch sakralisering

Sekularisering ar vi vana att hora om men idag talar man aven om att det pagar en
sakralisering. José Casanova beskriver sekulariseringen som tredelad. Sekularisering
innebar dels en uppdelning av den varldsliga sfaren och religiosa institutioner och
normer, dels en nedgang av religios tro och praktik, dels en marginalisering av
religion till den privata sfaren (G. Davie 2000). Kyrkorna kan inte lingre befalla
manniskor men kyrkorna fortsatter anda att vara betydelsefull pa olika nivier i den
sociala verkligheten. Som frivilligorganisationer ar de bade inflytelserika och
effektiva, skriver Grace Davie. Sakraliseringsteorin uppmarksammar att religionen
blir starkare i modern tid. Religiosa traditioner varlden over vagrar att ta en
marginell och privatiserad roll. Religionen triader in i den offentliga sfaren och
fortsatter att spela en betydande roll i den fortsatta utvecklingen av den moderna
varlden (Woodhead, Heelas 2000). Nar ungdomar soker bland religioner och
livsaskadningar ar det av betydelse att kunna tala med nagon vuxen som har religios
erfarenhet, men som inte ar ute efter att frilsa en ung manniska till sin egen tro.
Diakonen pa skolan kan vara en sddan vuxen. Sker det en sakralisering i vart
samhalle och religiosa traditioner blir starkare kan en diakon pa en skola se och
kanske tyda tendenserna, och darmed vara en god samtalspartner till bade elever och
larare. Att finna en religion som forklarar var oférutsagbara varld och ger hopp, kan

vara en trygghet.

5.1.5. Tillit
Vi behover ha en grundtillit, en trygghet som ger oss mod att méta det vi inte vet sa
mycket om och ett hopp om att det faktiskt kommer att ga bra. Formagan att kunna
sortera och skjuta ifran sig risker for att inte drabbas av dngest ar viktig for att inte
allt ont som kan hianda ska ockupera vart inre. Vi forsoker att skapa kontroll 6ver
vara liv och naturen som omger oss for att forsdkra oss om att olyckor inte ska ske.
Giddens (1997) hanvisar till McKibben och skriver om den socialiserade naturen.
Naturen i den gamla meningen var oforutsagbar. Stormar kom utan férvarning. Idag
kan vi lita till den moderna teknologin och lita pa expertisen 6vervakar
vaderforhallandena. Vi vet mer och kan forvarnas och forebygga svara olyckor.
Kunskapen okar men ocksa oron (Giddens 1997, s 165) Vaxthuseffekten skrammer
oss men skrammer individer olika mycket. Jag kan tanka, det som sker det sker och

jag behover inte bry min hjarna. Fatalism ar ett slags "avstandstagande fran
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moderniteten — ett forkastande av den kontrollerande installningen till framtiden till
forméan for den syn dar man later handelserna komma som de vill” (Giddens 1997, s
132). Jag kan ocksa ha en inre 6vertygelse att &ven min lilla insats faktiskt kan
paverka utvecklingen. Mina val har betydelse for framtiden. Jag kor inte bil i onédan.
En elev som ska vilja inriktning pa sina studier kan vilja tekniker for att kunna vara
med och utveckla motorer som inte drivs med olja. Jag kan be till Gud om ledning
och hjalp med mina val. Ibland far vi satta parentes om vissa tinkbara scenarier, sla
bort tanken pa vad som skulle kunna hinda och ga vidare i livet. Oro for sma banala
saker kan ocksa ta 6verhand ibland. Uttryckte jag mig fel och gjorde bort mig?
Omvirldens eventuella tankar om mig kan suga ur alldeles for mycket energi pa
grund av att jag oroar mig. Giddens tar upp ett exempel med en spion som blir
alldeles uppskramd av en felringning (Giddens 1997, s 154). Det normala som inte
borde sitta oss ur spel och stressa upp oss kan under vissa omstandigheter blasas upp
till stora problem. I ungdomsgéang dar det ar viktigt att passa in i gruppen och inte
gora bort sig. Det ar ofta dd man ar mest hiangiven sina ideal och blir besviken pa dem
som inte har samma &sikter. Har kan vi avsiktligt utsatta oss for risker och
experimentera med var grundlaggande tillit (Giddens 1997, s160). Var gar gransen for
vad jag klarar, hur lange jag kan beharska mig? Det blir en uppvisning bade for en
sjalv och for andra i att havda sitt mod. Det kan handla om att hoppa fallskarm men
ocksa att engagera sig for andra manniskor. De forhallningssatt man har kommit

fram till i 20-arsaldern brukar vara de man héller fast vid senare i livet.

5.1.6. Ungdom och identitet

En méanniskas identitet utvecklas under hela livet men sarskilt under tonaren. Vid
forra sekelskiftet skapades identiteten i bygemenskapen med familjen och kyrkan
som auktoriteter. I och med industrialiseringen borjade ideologier och
livsaskadningar att diskuteras. Experterna blev auktoriteter i vart samhalle. I dag styr
marknaden pd manga omraden i vara liv. Att fordldrar, kyrkan eller experter ar
auktoriteter ar ingen sjalvklarhet. Ungdomar kan tillsammans med sina kamrater
valja vilken auktoritet som de ska lata sig styras av. Framtiden ar oforutsagbar och

darfor blir samtalet kring livsfragor allt viktigare i var senmoderna epok.

Antony Giddens (1997) skriver om hur identiteten paverkas i den senmoderna

epoken dar sociala forandringar sker snabbare an tidigare. Han tar upp tre
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mekanismer som ar utmarkande for moderniteten. Den forsta handlar om
atskiljandet av tid och rum. Alla kulturer har haft nagon form for att berdkna tiden
och for att placera in sig sjalva i rummet. Kalendrar utvecklades for att berakna tiden
och strukturera rummet och genom det tidnjde man ut tiden och rummet. Idag ar
atskiljandet av tid och rum ett villkor for forbindelser mellan sociala relationer tvirs
over stora avstand i tidsrummet, anda upp till globala system. Det innebar att sociala
relationer lyfts ur lokala kontexter. Den andra mekanismen handlar om
urbaddningsmekanismer. Pengar ar ett exempel som satter parentes om tiden,
eftersom det ar ett kreditmedel, och om rummet eftersom transaktioner mojliggor att
manniskor inte behover mota varandra. Expertsystem tranger igenom i princip alla
aspekter av det sociala livet, vilken mat vi dter, den medicin vi tar, de transportmedel
vi anvander och sa vidare. Grunden for dessa ar tillit. Tilliten ar relaterad till
franvaron av tid och rum samt okunnighet. Vi behover ju inte ha tillit till en person vi
hela tiden ser och vars handlingar vi kan avlasa. Tillit ligger till grund fér en mangd
vardagliga beslut. En tillitsfull installning ar direkt forbunden med individers och
gruppers psykologiska trygghet. Nya risker och faror skapas genom dessa abstrakta
system, till exempel matvaror med artificiella tillsatser. Det sociala livet drivs ur det
grepp som tidigare etablerade foreskrifter och praktiker hade. Reflexiviteten ar den
tredje mekanismen. Det handlar om att vi standigt méaste gora nya revideringar mot
bakgrund av ny information och ny kunskap. Detta leder till tvivel pa etablerad

kunskap och existentiella bekymmer for manniskor (Giddens, 1997, s 26-31).

Jag tanker pa hur mycket tid ungdomar anvander till Internet. Internet gor att
platsen inte har nagon betydelse och informationen ar alltid tillgdnglig oavsett tid pa
dygnet. Vem man egentligen kan lita pa, ar en fraga som jag kan tolka in hos den elev
som ar tveksam till om elever kommer att vinda sig till diakon eller skolpastor efter
Knutbyfallet. Kan man lita pa det som kyrkan sidger? Da man inte har egen kunskap
och erfarenhet ar det svart att ha tillit till specialister. Det kan vara svart att forhalla
sig till all ny kunskap och information som vi far. Diakonen pa skolan kunde
mojliggora for ungdomar att samtala om livsfragor, genom sina vanliga
kommunikationsmonster och pé sina egna arenor, genom att ocksa finnas tillganglig

pa natet.
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5.2. Kyrkan och skolan lokalt

P4 den organisationsorienterade mesonivan analyseras kyrkan som
tjansteproducerande organisation i den offentliga samhallstjansten skolan. Kyrkans
tjanst pa skolan ar diakonen. I den uppdragsbeskrivning som skolledningen
formulerat for diakonen star foljande: “Skoldiakonen har inte till uppgift att
forkunna kristen tro, men arbetet grundas givetvis pd en fast forankring 1 kristen
tro och kristna vdrderingar”. Tjansten som diakon handlar om att vara fortrogen
med kristen tro, kunna undervisa och samtala om fragor kring livet och tron. Diakoni
ar en tjanst som inte ska stilla nagra krav eller ha bisyften som att eleven ska bli
fralst. Jag ser det som att tjansten ska vara till nytta for elevens mojligheter att

sjalvstandigt fundera vidare.

Den lokala forsamlingen och skolan tog gemensamt initiativ till att skapa en tjanst pa
skolan efter det att biskopen varit pa visitation och fragan om var kyrkan ar pa en
sadan stor arbetsplats som skolan. Forvantningar fanns da bade fran skolan och
kyrkan. En uppdragsbeskrivning skrevs av skolledningen. Den idag anstallda
diakonen ar den forsta pa tjansten och har alltsa format tjansten efter eget huvud. Det
formella kravet vid anstéllningen var att tjansteinnehavaren skulle vara diakon.
Under intervjun stalldes manga fragor da diakonen berattar att hon verkligen fick
tanka efter innan hon svarade. Vilka outtalade kvalifikationer forvantades av
skolledningen och férsamlingen pa skoldiakonen? Jag har inget svar pa detta.
Diakonen vidareutbildade sig pa distans 2003-04, 10 p i kyrkligt skolarbete vid Umea
Universitet. Detta har 6kat diakonen yrkeskvalifikationer men det var inget krav vid
anstallningen, vilket skulle kunna vara ett krav da man gar in i en tjanst som
skoldiakon. Forvantningar pa speciella kvalifikationer finns men de &r inte uttalade
och nedskrivna. Har skapas den otydlighet diakonen fa leva med i sin tjanst och som

aven drabbar kunderna, eleverna.

5.3. Elevers relation till diakonen

P& microniva analyseras den enskilda elevens relation till diakonen. Den enskilde
diakonen har format sitt arbete utifran sina kunskaper och erfarenheter. I kontakter

med enskilda elever och méten i klassrummet och med larare vacks nya fragor.
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Intervjuerna visar att eleverna tyckt att diakonens besok i klasserna varit nyttiga och
temadagarna hon varit med och arrangerat varit populéra. Att hon var diakon visste
de daremot inte. I utvarderingen av lektionerna om etik och samlevnad tyckte
eleverna i flera klasser att de har diskuterat amnena mycket redan innan, sa nu
funderar diakonen pa att ta de lektionerna pa hostterminen i tvaan och kanske flytta
fram sjalvbildsspelet till varterminen i tvadan. Har visar diakonen pa lyhordhet for
elevernas onskan och behov. "Mitt mal med etiksamtalen dar val att fa ungdomarna
att tdanka lite djupare. Vi dar alla sa ytliga i samtalen idag”. Den elev som fordjupade
samtalet med diakonen fick stort fortroende henne och skulle giarna tala med henne

igen.

Pa fragan om vad det kan vara for nytta med att det finns en diakon péa skolan,
svarade de tva elever som kom samtidigt: "Vissa kanske inte vagar prata med ldrare
eller fordldrar.” Det man inte vagar prata med larare och fordaldrar om kan man ju
prata med kuratorn om, men talar man med henne registreras samtalet. Vill man veta
mer om kristen tro kan man tala med skolevangelisten. Han ar tydligt kristen, men ar
han Oppen for att tala om andra religioner? Har en elev ett samtal med diakonen kan
eleven vara anonym och ingen kan ta reda pa vad samtalet handlat om. Diakonen ska
vara oppen for att tala om livsfragor ur ett brett perspektiv. Att fortroendet finns visar
eleven som talade med diakonen om livskvalitet. Fran borjan fanns fortroendet hos
lararen och bibliotekspersonalen som rekommenderade henne att tala med diakonen.

Detta kan ha varit en hjilp som gjorde att eleven sjalv fick fortroende for diakonen.

5.3.1. Mer och tydligare information efterfragas

”De kanske skulle visa upp sig mer eller ha ndgot eget kontor hdr”, foreslog eleven
som velat prat med nagon kristen efter sin farmors dod. Han hade tagit kontakt for
samtal dd om han bara vetat att diakonen funnits. En elev tyckte att det var bra att bli
intervjuad for da fick han ocksa veta vilka olika personer pa skolan det finns for
samtal. Den elev som sjalv ar med i en kyrka tycker att diakonen och skolpastorn kan
vara mer utatriktade genom att finnas vid ett bord, bjuda pa godis och beratta om
kristendomen. De enskilda eleverna berattar att de inte blivit informerade om vad
diakonen finns till for. De hade antagligen blivit informerade men inte lyssnat
ordentligt eller forstatt vad diakonen ville sdga. Nar det inte ar aktuellt for en sjalv

med ett enskilt samtal sa ligger man inte informationen pa minnet.
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Med de arbetsuppgifter diakonen har och den férvantan pa synlighet som eleverna
efterfragar s verkar 25% tjanst pa skolan vara lite. Okar synligheten vittnar elever
om att det finns fler behov att tillgodose. Eftersom tjansten fran borjan innebar 60%

av en heltid pa skolan, sa finns det kanske ett spelrum dar.

6. Slutsats

Syftet med uppsatsen har dels varit att prova en modell for kvalitetsmatning i
diakonalt arbete, dels att mita kvaliteten pa det diakonala arbetet i en gymnasieskola.
Modellen for kvalitetsmatning har provats genom att det tjansteteoretiska
perspektivet har satts in i ett ssmmanhang dar en diakon arbetar pa en skola. For att
forsta vad tjansten innebar behovdes kunskap om kundernas behov, vilka resurser
som finns och vilka aktiviteter som utforts. Denna kunskap gick att fa genom
intervjuerna med elever, larare, rektor och diakon. For att sedan kunna mita
kvaliteten pa tjansten jamfordes elevernas upplevelser av tjansten med vilka mél som
ledningen hade med tjansten. Svarigheten i att mata kvaliteten pa diakonens arbete i
skolan, handlade dels om att det inte finns tydliga mal och kvalifikationskrav
nedskrivna, dels om att forvantningarna fran eleverna var otydliga. Utifran
uppdragsbeskrivningen som skolledningen gjort fanns dnda riktlinjer for diakonens
arbete att jamfora med. Riktlinjerna stimde i stort sett 6verens med vad diakonen
gor idag men det blev tydligt att diakonen som profession och dennes uppdrag ar
otydligt. Otydligheten visade sig bland annat i att kuratorn forst var negativt installd
till diakonen men blev positiv efter ett samtal. Forvantningarna frén eleverna var
svara att fa fram i och med att de inte visste att ’hon” var diakon. D4 jag fragade i
vilka sammanhang eleverna hade triaffat "henne” och vad "hon” gjort blev bilden av
diakonen pa skolan tydligare bade for mig och eleverna. Nu da de vet vem hon ar och

vad hon har for uppdrag kan flera av dem tianka sig att samtala med diakonen.

6.1. Forvintningar och elevers upplevelse

I jamforelsen mellan ledningens forvantningar och kundens forvantningar fann jag
nagra skillnader. De visar var svagheterna finns och var arbetet ska laggas ned for att
forbattra tjansten och skapa battre kvalitet. Flera av eleverna foreslog att diakonen

skulle vara mer synlig och beratta vad hon ar till for i skolan. De elever som
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intervjuats mindes temadagarna och att diakonen aven varit med pa lektioner, men
de visste inte att det fanns en mojlighet att tala med diakonen enskilt. Da ar det svart
for diakonen att leva upp till forvantan att vara en samtalspartner till enskilda elever.
Vet lararen om att en elev har personliga problemen finns mojligheten att
rekommendera samtal med diakonen, men da ar det ju delvis synliggjort att
problemen finns. Att elever kan tala med diakonen under tystnadsplikt behover goras
tydligt genom att det finns information pa elevernas anslagstavlor, pa skolans
hemsida och att diakonen sjalv berattar i olika sammanhang. Ledningens forvantan
att diakonen ska fora samtal i grupp for att diskutera livsfragor/existentiella fragor
har infriats genom att diakonen ar med pa lektioner och dr med och anordnar
temadagar om karlek och samlevnad. Relationen mellan den forvantade tjansten

stammer alltsd inte helt 6verens med vad eleverna upplever.

Utifran de kvalitetsfaktorer som bekraftades i de intervjuer som gjordes med eleverna
fanns fortroende for diakonen. Diakonen visar vidare pa trygghet, latthet i
bemoétandet och ett existentiellt tilltal. Dessa kvalitéer handlar dels om formella
yrkeskvalifikationer, men dven om personlighet. Eftersom eleverna onskade att
diakonen skulle synas mer finns kvalitéer som de efterfragar. Mojligheten att prata
med nagon neutral person som har tankt pa livsfragor och kan lyssna ar ett behov hos
eleverna. Aven de intervjuade ldrarna och den rektor som intervjuades kiinde en

trygghet i och med att diakonen finns pa skolan.

6.2. Tydliga mal och information

Diakonen har god kontakt med larare och annan personal pa skolan, men det var inte
tydligt for dem att man kunde hénvisa till diakonen for enskilda samtal. Méalet med
diakonens arbete ar alltsa inte tydligt for personalen pa skolan. Diakonen har goda
kvalifikationer for sitt arbete, men det ar inte nedskrivet vilka kvalifikationer som
kravs for att arbeta som diakon pa en skola. I skolans uppdragsbeskrivning finns
riktlinjer for diakonens arbete pa skolan, men det finns inga mal nedskrivna. Den
andra ledningen, forsamlingen, har heller inga nedskrivna mal for diakonens arbete
péa skolan. Arbetet verkar fungera bra anda men det skulle vara lattare att méata

kvaliteten pa arbetet om dessa matinstrument fanns.
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I denna under sokning har det kravs intervjuer for att f veta hur arbetet sker och
vilka malen ar. Diakonen sjalv har ett mal som innebar att samtalen ska djupna i ett
samhalle dar det finns fa chanser till ordentliga samtal. Utifran bilden av ménga
religioner och auktoriteter pa ett stort smorgasbord diar ungdomar ska valja ratt finns
ett stort behov av fordjupade samtal. Det material jag har fatt fram genom

intervjuerna visar att det finns mojligheter att mata kvalitet pa diakonalt arbetet, bara

man tar sig tid att formulera sina outtalade mal.

Forutsattningar for att diakonen pa skolan ska utfora ett arbete med god kvalitet, som
dessutom ar matbart, ar foljande:

e Tydliga mél och riktlinjer for arbetet

e Tydlig information till elever och personal om diakonens uppdrag pa skolan

e Da diakonen anstills ar det viktigt att tydliggora skillnaden mellan kurator,

pastor, skolevangelist och diakon.

Diakonen pa en skola kan vara en neutral person som undervisar, lyssnar och
viagleder. Behovet kan visa sig vara stort om diakonen sjilv och personal pa skolan
gor tydligt att diakonen ar tillganglig for enskilda samtal. Informationen kan finnas
pa anslagstavlor och pa skolans hemsida. Ett mobilnummer dit man kan skicka sms
och en mailadress ar viktigt men diakonens egen narvaro i olika sammanhang ar
dnd4 avgorande. Okad tillginglighet kan leda till att diakonen blir synligare och

lattare kan leva upp till malet att finnas till hands for enskilda elever.

6.3. Yrkeskvalifikationer

For att kunna viagleda och forsta eleverna ar det betydelsefullt vilka kvalifikationer
diakonen har och vilka teorier hon grundar sitt arbete pa. Det teoretiska perspektivet
pé diakoni ar svart att beskriva i och med att det inte finns ndgon sammanhallen
teoretisk grund for diakoner. Min ambition har dnda varit att beskriva de teorier som
oftast ligger till grund for det diakonala arbetet. Kunskaper om hur identiteten hos en
manniska utvecklas och vad samhallsutvecklingen och den religiosa forandringen kan
innebara for ungdomarna ar viktiga. Det postmoderna samhaillet med den snabba

sociala utvecklingen och mekanismer som far oss att tvivla pa tidigare sanningar gor
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att ungdomarna i dag lever en helt annan situation an tidigare generationer. Det som

forr var sjalvklara auktoriteter ar i dag valbara auktoriteter. Det som ar intressant ar

inte vilken religion man tillhor utan vilken auktoritet man ger en text, en upplevelse,

vetenskap, andra manniskor och inte minst sig sjalv. I det sammanhanget blir den

existentiella rddgivningen av avgorande betydelse for deras vilbefinnande, hilsa och

tankar om framtiden. Diakonen har en radgivande roll pa skolan och hennes syn pa,

och kunskaper om, religioner, auktoriteter, identitetsutveckling och vad som ar

manskliga behov ar betydelsefullt. Jag har kommit fram till att foljande

yrkeskvalifikationer ar viktiga for en diakon pé en skola:

kunskap om att undervisa pedagogiskt
kunskap i samtalets konst och forméaga att lyssna
kunskap om identitetsutveckling

kunskap om kristen tro och olika livsdskadningar, samt den religiosa
forandring som sker

kunskap om samhallet och niromradet

kunskap om krishantering

personliga egenskaper som latthet i bemotande

Dessa kvalifikationer kravs for att kunna utfora tjansten pa ett professionellt sitt.

Tydlighet kan dven ge tydligare forvantningar fran kunderna, vilket gor det mojligt att

gora trovardiga kvalitetsmatningar. Det ar mojligt att méta kvalitet pa det diakonala

arbetet genom att se arbetssituationen genom ett tjansteteoretiskt perspektiv och att

prova kvaliteten genom denna modell. Svarigheten i att mata kvaliteten pa

skoldiakonens arbete ligger i att det inte finns tydliga mal. Mojligheten att méata

kvaliteten pa tjansterna kraver att det finns tydliga mal- och kvalifikationskrav

nedskrivna.
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Intervjuguide

Diakonen:Hur stor del av din tjanst arbetar du pa skolan?

Larare:

Eleverna:

Vad star det i din tjanstebeskrivning att du ska gora pa skolan?

Vad gor du pa skolan, vilka samarbetar du med?

Har du ett tjainsterum? Var traffar eleverna dig nar de vill ha samtal med

dig? Har du paverkat miljon i det rummet dar du har samtal?

Vad har du for bakgrund, vilka utbildningar och tjanster? Finns det
nagon mer fran kyrkan pa skolan?

I vilka sammanhang har du sett diakonen pa skolan?

Hur upplever du att eleverna reagerar pa diakonens narvaro?

Har du nagra elever i din klass som har haft enskild kontakt med
diakonen?

Kan du hjialpa mig att hitta tva elever som jag kan intervjua om deras
kontakt med diakonen?

Hur tror du det paverkar eleverna att det finns en diakon pa skolan?
Vet du vem diakonen pa skolan ar?

Nar har du sett henne?

Har du hort nagon beratta om henne?

Har du sjalv pratat med henne?

I sa fall hur upplevde du det, hur kindes det?

Om inte, kan du tanka dig att ta kontakt med henne?

Av vilken anledning skulle du kunna ta kontakt med henne?

Tror du att det spelar nagon roll att hon finns pa skolan?

Har du tidigare haft nagon kontakt med kyrkan eller en diakon? Hur
upplevde du det?

Tror du att det motet har nagot att gora med hur du ser pa diakonen pa

skolan?
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