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Abstract

The aim of this study was to research how social-work professionals apprehend, manage and
influence difficult conversation. This study is based on a qualitative method and we did
qualitative interviews with eleven social-work professionals in three municipalities located in
southern Sweden. In addition to our research on difficult conversation we decided to study
easy conversation. Our result show that there isn’t any special subjects that creates difficult
conversation, but it is the absent of conversation that makes it difficult. There are several
different ways of managing difficult conversation; some social-work professionals use
conversation methods others use different strategies. Social-work professionals can also find
support from other colleagues and guidance from an instructor. The influence on the
conversation can be divided into two different levels; one is the professionals control over the
conversation. The other is that their thoughts and emotions can influence. Implemented
interviews in this study show that the easy conversation is the opposite of difficult
conversation; it is easy to carry on a conversation when the client is motivated. Our study also
shows catchall terms to make a good conversation; create a good alliance, reaffirm, listen,
show empathy and curiosity. The most important conclusion drawn from our study is that

difficult conversation is the absent of conversation.

Keywords: Difficult conversation, communication, communication in social work, interview,

dialogue.
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1. Inledning

“Good communication is at the heart of best practice in social work” (Forrester, Kershaw,
Moss, Hughes, 2008, s. 41).

Johan Hofvendahl (2006) menar att samtal &r en del pa alla arbetsplatser och att alla troligtvis
nagon gang i livet kommer att ga igenom ett arbetsrelaterat samtal. Samtalen pagar under hela
livet, hos modravardscentralen om graviditeten, dopsamtal, samtal med doktorn,
yrkesvégledare, socialsekreterare eller polis. Dessa samtal fors mellan en expert (en person
som representerar en samhdllelig institution, t.ex. doktorn) och en lekman (personen i fraga,

t.ex. patient) och benamns institutionella samtal.

Under var utbildning pa socionomprogrammet har vi fatt kinnedom om att vi som framtida
socialarbetare kommer att komma i kontakt med manga olika manniskor och situationer, och
darmed sta infér manga svara samtal. Vi har ocksa genom yrkeserfarenhet och praktik stott pa
samtal som vi upplevde som svara. Detta kunde vara att behdva ge svara besked dar man
forvantar sig att den hjalpsékande kommer att reagera starkt och samtala om kansliga &mnen
sa som incest, sexuella 6vergrepp, sorg och dodsfall. Vi har uppfattningen om att samtalet
kommer att vara ett viktigt verktyg i vart framtida yrkesliv. Vad vi an kommer att arbeta med
inom socialt arbete kommer samtal att vara en stor del. Detta har lett oss till att vilja veta mer
om svara samtal och eftersom vi uppfattar att det finns svara samtal vill vi ocksa undersoka
vad som uppfattas som latta samtal. Denna studie hoppas vi kunna ge kunskap till oss och

andra om att mota svara samtal.
1.1 Bakgrund

Efter genomgang av litteratur gallande samtalets innehall och verkan fann vi vissa

aterkommande begrepp som vi har kommer att beskriva narmare.
1.1.1 Att skapa en relation

En stor del av litteraturen tar upp vikten av att skapa en relation till den hjalpsékande. Kell

Dahl (1990) skriver om hur professionella inom socialt arbete kan anvénda sig av samtal i sitt
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hjalparbete. Han menar att den professionella maste Gverge tanken pa att vara en expert
eftersom det ger en bild av att denne vet mest och bast och har en hogre status &n den som
soker hjalp.

Det ar viktigt att klienten kan kéanna sig trygg tillsammans med den professionella for att vaga
Oppna sig och berétta om sin situation. Gordan (1996) skriver att en etablerad kontakt mellan
den professionelle hjalparen och den hjélpsdkande ar en férutsattning for givande samtal.
Aven Hammarlund (2001) menar att en relation maste skapas mellan samtalsparterna for att
samtalen ska fungera. Det &r just en god relation mellan den professionella och den
hjalpsokande som &r det mest verksamma i samtalen. En relation kan dock forstéras mycket
snabbt av en stressad, okénslig eller ofdrsiktig professionell hjalpare, ddrmed forstors dven

kommunikationen dem emellan.

Ett samtal kan bli odugligt om det utforts pa ett inkompetent satt. Detta kan bero pa att
relationen mellan den professionella och den hjélpstkande inte &r 6msesidig utan den
professionella dominerar samtalet. Ofta ar syftet med samtal att det ska leda till en utveckling
och lésningar pa problem. Med hjélp av samtal kan den hjalpsokande se vad som styr
hans/hennes beteende, vilket &r viktigt att bli medveten om for att kunna férandra det
(Engquist, 1994).

Enligt Morén (1996) och Olsson (2009) har relationer en stor betydelse i socialt arbete. En
socialarbetares arbetsuppgifter maste utforas i nara relation till den hjalpsokande och det &r
denna relation som stimulerar till forandring hos klienten, inte nagra sarskilda arbetsmetoder
eller handlingar fran socialsekreterarens sida. Morén (1996) menar att socialsekreteraren
maste lamna sin roll som tjansteman och mota den hjalpsékande pa samma niva, som
manniskor, for att skapa en relation dem emellan. Det & kommunikationen som skapar och
bevarar relationen och relationen &r nédvandig for att komma fram till vad den hjélpsdkande
behover for att kunna forandra sin livssituation. Det &r dock en viktig och svar balansgang
mellan att tranga sig pa eller lata vara och sta kvar eller lamna. Annu en svarighet kan vara att
den hjalpsokande ofta har ett socialt natverk runt sig som ocksa det maste férandras. Den
professionellas och den hjalpsokandes relation ar alltsa nodvandig men inte alltid tillracklig
for att mojliggora en forandring i den hjalpsokandes livssituation, men en tillitsfull relation &r

en borjan.



1.1.2 Empati

For att en relation ska vara mojlig kravs bade engagemang och tid. Hog arbetsbelastning och
tidspress kan leda till att den professionella ser klienten endast som ett fall, och inte en unik
manniska (Dahl, 1990). Aven Hammarlund (2001) talar om att undvika att se den
hjalpsokande som ett objekt, han menar att detta kan forebyggas genom att den professionella
kanner empati for den hjalpsokande. Hammarlund (2001) definierar empati som formagan att
sétta sig in i hur en annan manniska kénner sig, men samtidigt kunna stanna kvar i sina egna
kéanslor och sin yrkesroll. Den hjalpsékande maste fa kanna sig sedd, hord, bekréftad och
respekterad. Empatin ska dock inte blandas ihop med sympati eller medémkan mot den

hjalpstkande.

"Det dr viktigt att vara ddr, men det dr ocksd viktigt att inte dras in i det...” (Hammarlund,
2001, s. 83)

Fran den professionellas sida &r det samtidigt grundlaggande att denne kan lagga sina egna
problem och svarigheter at sidan for att kunna beméta klienten pa ett forstaende satt utan
fordomar. Den professionella kan anvénda sina egna kéanslor och erfarenheter, sin empati, for
att leva sig in i hur klienten upplever sin situation, men samtidigt vara vaksam pa att sina
yttranden inte fargas av sympati eller antipati, vilket kan innebéra att det skapas en distans till
klienten (Dahl, 1990).

Aven Gordan (1996) skriver om empati som en viktig del i att fa relationen, och ddrmed
samtalen, att fungera pa bésta satt. Empati ger en béttre forstaelse for klienten och den
professionella far da lattare for att bedoma vad klienten behdver for hjalp. Den professionella

maste anda halla sig objektiv for att inte lata ett for stort engagemang leda till felaktiga beslut.

1.1.3 Lyssnandet

Empati och respekt ar en stor del i samtalet, klienten maste kanna en tillforlitlighet och
trygghet tillsammans med den professionella for att dppna sig och samtala om sina
svarigheter. Men for att kunna fa forstaelse for klientens situation maste den professionella ha
formagan att lyssna pa sin klient. Dahl (1990) menar att det finns tre nivaer av lyssnandet,



innehallsnivan (vilket budskap ges), den kansloméssiga nivan (hur ségs det) och
relationsnivan (hur ser forhallandet ut). For att uppfatta alla nivaerna maste den professionella
lyssna aktivt pa samtalet. Att lyssna aktivt ar enligt Gordan (1996) ett bra verktyg for att
skapa detta fortroende hos klienten. Ett aktivt lyssnade innebdar att den professionella lyssnar
till det klienten sjalv vill ta upp och har viljan att forséka forsta det klienten séger utan att
doma klienten.

Hammarlund (2001) anser att nar den professionella lyssnar pa den hjalpsokande upplever
denne sig forstadd och bekraftad. Genom att ndgon delar den hjalpsékandes verklighet
minskar kanslan av ensamhet och angest. Detta kan gora att den hjalpsokande kéanner sig

lugnare infor att samtala om det som tynger honom eller henne.

Den professionella maste lata klienten tala till punkt och ge klienten den tid det tar, eftersom
alla talar i olika takt. En del pratar snabbt, vissa tar tid pa sig och tanker igenom det de vill
sdaga innan de sager det (Gordan, 1996). Dahl (1990) framhaller dock att samtalet styrs av den
professionella, som kontrollerar hur samtalet utvecklar sig. Den professionella haller koll pa
att avsatt tid for samtalet foljs, och kan inte lata sig styras av klienten. Kullberg (1994) skriver
att socialsekreterare paverkar samtalen med de hjalpsokande till stor del. Socialsekreteraren
har dvertaget i samtalet genom att det ar denne som bestammer vem som stéller fragor och

vem som ska svara pa fragorna, vilka &mne de ska samtala om och hur lange.

1.2 Syfte och fragestallning

Vart syfte med denna studie var att undersoka hur professionella inom socialt arbete uppfattar
svara samtal, samt hur professionella inom socialt arbete hanterar och paverkar svara samtal.
Detta for att fa kunskap om hur svara samtal ska bemétas och hanteras. For att ta reda pa det
ville vi &ven understka vad som uppfattas som det latta samtalet och vad det &r som gor det
latt.

For att ta reda pa detta formulerade vi vara fragestallningar till:

Hur uppfattar professionella inom socialt arbete svara samtal?



Hur hanterar professionella inom socialt arbete svara samtal?

Hur paverkar professionella inom socialt arbete svara samtal?

Hur uppfattar professionella inom socialt arbete latta samtal?

1.3 Definitioner och begrepp

Studiens syfte var att underséka hur professionella inom socialt arbete uppfattar svara samtal,
samt hur professionella inom socialt arbete hanterar och paverkar svara samtal. | var studie
syftar samtal till alla former av samtal en professionell inom socialt arbete har med sin klient.
Vi har valt att definiera samtal efter hur Hilmarsson (1999) forklarar samtal. Samtal ar ett
utbyte av information och erfarenhet mellan tva eller flera manniskor, samtal kan ocksa

anvandas for att skapa utveckling och férandring.

Diskussioner fors standigt gallande socialarbetares professionalitet och ett eventuellt
inforande av legitimering for att sdkra denna professionalitet (Akademikerforbundet SSR,
2010). Stenlas (2009) skriver att i ett vardagligt samtal syftar begreppet professionell pa
skickligheten i arbetet. | vetenskaplig litteratur syftar begreppet istallet pa att genom
utbildning och tillhérighet till en organisation ha tillgang till ett visst yrke. Vi vill fortydliga
att ordet professionella i denna studie inte syftar till huruvida de &r professionella, det vill
séga skickliga, i sin yrkesroll, utan ar just ett 6vergripande uttryck for olika yrkesgrupper
inom socialt arbete. Mycket av den litteratur vi anvant oss av i studien har &ven de anvént
begreppet professionell, da som professionella hjalpare (Dahl, 1990; Hammarlund, 2001;
Gordan, 1996). Vara informanter benamns i denna rapport som de professionella eller

informanterna.

Eftersom socialt arbete innefattar manga olika yrken betecknas den som soker hjalp inte pa
samma sétt. Hos socialtjansten betecknas denne som klient, inom psykiatrin som patient,
inom aldreomsorgen som vardtagare, hos kuratorn och familjebehandlaren som eleven,
familjen, ungdomen eller barnet. Vi har i var studie valt att beteckna den som soker hjalp som
den hjalpsokande. Detta for att fa ett Gvergripande begrepp som kan galla alla olika

yrkesomraden.
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2. Tidigare forskning

Vid genomgang av tidigare forskning sag vi att det fanns mycket skrivet om samtal. Vi fann
dock inte mycket géllande det svara samtalet. Forskningen tar upp olika samtalsmetoder
(Sheinberg, True, 2008), och mycket av forskningen kring samtal &r inriktad pa samtal inom
varden och skolan (Hofvendahl, 2006; Finke, Light, Kitko, 2008).

Vikten av att lyssna och sattet man lyssnar pa i ett samtal tas upp i en studie (Beukeboom,
2009) dar man kunde se att det ickeverbala uttrycket fran lyssnaren spelade roll i hur talaren
anvande sitt sprak. Aven om lyssnaren inte hade nagon aktiv talande roll hade uttrycken en
signifikant paverkan pa hur talaren berattade sin historia for lyssnaren. Undersokningen
utformades utifran att en deltagare fick se ett filmklipp som denne sedan skulle berétta om for
tva lyssnare. Lyssnarna anvande sig av positiv och negativa uttryck medan den forsta
deltagaren berattade om film Klippet. N&r deltagren beréttade om filmklippet for den som
anvande sig av de positiva lyssnar stilen (genom att le) anvéande sig deltagaren sig av ett mer
tolkande, forklarande sprak medan nar han berattade historien for den som sag mer negativ ut
var han/hon mer konkret och beskrev fakta. Detta berodde inte pa talarens mod. Syftet med

studien var att se om uttrycket fran lyssnaren paverkar talarens anvandning av spraket.

Att den professionella paverkar samtalet framgar tydligt i artikeln Communication skills in
child protection: how do social workers talk to parents? Dar man kunde se att empati fyller en
stor funktion i samtalet med klienter. Undersokningen menar att socialarbetare som visar
empati skapar mindre motstand hos klienterna och kunde ocksa fa ut mer information av
klienterna och dar igenom kunde man i hogre utstrackning na ett béattre resultat. Empati ar
nagot som uppskattades av klienterna. I artikeln beskrivs att socialarbetarnas bemotande mot
klienterna analyserades for att kunna se relationen mellan socialarbetarnas beteende och
samtalets resultat. De hittade att positiva signaler sa som nickningar, leende och skratt var
kopplade till positiva resultat. Medan introvert, konfronterande och fientligt bemotande var
associerande till negativa resultat. Socialarbetarens beteende paverkar klientens respons. En
annan viktig del i att na ett lyckat resultat ar att reflektera 6ver klientens kanslor och tankar
som kommit fram under samtalet. Reflektioner ar det som minskar motstandskraften hos

klienterna, reflektioner &r en hypotes av vad som klienten kdnner och uttrycker i samtalet. Det
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ar &ven viktigt att visa att man som social arbetare blir berérd av det som klienten beréttar, ge
klienten ett igenk&nnande i vad de har beréttat (Forrester, Kershaw, Moss, Hughes, 2008).

2.1 Svara samtal inom vard och skola

I Johan Hofvendahls (2006) avhandling kan man ldsa om hur utvecklingssamtal inom skolan
kan ses som riskabla samtal. Detta eftersom prestationer, attityder och uppférande diskuteras
och beddms. Denna vardering gor eleverna nervosa, vilket gor risken for tvister,
missuppfattningar och kommunikationssvarigheter stor. Med begreppet risk menar
Hofvendahl (2006) en potentiell fara, att en situations utgang ar oviss. Vissa samtalsamnen
kan kdnnas mer farliga an andra, och dessa drar man sig ibland for att ta upp eller & man radd
for att nagon annan ska ta upp dem. Nagot som okar risken &r hur lararen formulerar sig,

samtalar han med en allvarsam ton 0kar osakerheten.

Tidigare forskning kring svarigheter vid samtal har aven gjorts gallande sjukskoterskor.
Effektiv kommunikation en stor del i god praktik, och det finns ett stort behov av att
kommunikationen mellan sjukskéterska och patient fungerar. Definitionen pa effektiv
kommunikation ar en 6émsesidig interaktion mellan en talare och kommunikationspartner
(Finke, Light, Kitko, 2008). Forskningen inriktar sig pa sjukskaoterskors kommunikation med
patienter som av medicinska skal har svart att kommunicera. Finkes, Lights, Kitkos (2008)
menar att ett fungerande samtal beror pa hur bade sjukskoterskan och patienten samtalar. Om
kommunikationen inte fungerar uppstar medicinska risker nar patienten inte kan
kommunicera sina behov och bekymmer, det finns dven risk for angest och frustration néar
kommunikationen inte fungerar. Resultaten fran deras forskning visar pa att ickefungerande
kommunikation &r ett hot mot kvaliteten i varden. Sjukskaterskor berattade om hur detta
kunde forsvara patientens aterhamtning, samt forlanga sjukhusvistelsen. Patienter berattade
om hur dalig kommunikation ledde till att de kande sig frustrerade, miste sin
sjalvbestammanderétt, kande fysiskt obehag och gjorde tillfriskandet svarare. Dalig
kommunikation utgor &ven en risk for att patienten skulle kunna bli forsummade och
isolerade (Finke, Light, Kitko, 2008). | studien kom man fram till vissa barriérer i
kommunikationen mellan sjukskoterska och patient. En av barridrerna &r att
kommunikationen har ett stort fokus pa arbetsuppgifterna och de fysiska, medicinska

behoven, samt &r kontrollerad av sjukskoterskorna. Detta leder till att man inte ser helheten
12



och patientens alla behov inte blir tillgodosedda. Ytterligare barriérer ar att sjukskoterskorna
inte ser patienternas behov av att kommunicera och att det kréavs mer tid for effektiv
kommunikation. I studien tas aven rekommendationer upp for att forbattra kommunikationen.
Att sjukskoterskorna ska fa traning i kommunikation, ta sig tid att samtala med patienten,

verkligen lyssna pa patienten och lata denna leda samtalen (Finke, Light, Kitko, 2008).

3. Teoretiska utgangspunkter

Manga kvalitativa studier genererar teorier, det vill saga att de till skillnad fran kvantitativa
studier inte utgar fran en teori, de utvecklar en teori utifrdn datan som samlats in. Aven
kvalitativa studier kan dock utga fran teori for att forklara fenomenet eller situationen som
undersoks (Robson, 2002). Nar vi inledde arbetet hade vi egna teorier, naiva teorier, kring det
svara samtalet, dessa har vi utgatt fran genom studien. Vi anvande oss sedan av en
évergripande teori, turn-talking, om samtal for att fa en forstaelse for hur vi samtalar innan vi

borjade undersoka hur de professionella uppfattar svara samtal.

3.1 Naiva teorier

Olsson (2009) beskriver begreppet naiva teorier som att ménniskors handlande styrs av
personliga planer och teorier om oss sjalva, samt teorier om andra manniskor och omvaérlden i
stort. Med begreppet naiv teori betonar Olsson (2009) att naiv inte syftar till att forestallningar
om oss sjalva och omvérlden &r naiva sa som i barnsliga eller enkla, utan att de ar skapade
utifran livserfarenheter och upplevelser genom hela livet. Naiva teorier formas néar vi stélls
infor olika problem och méten med andra ménniskor. Teorierna skapas omedvetet for att ge

oss forestéliningar om hur vi ska handla i sociala situationer.

| borjan av studien hade vi personliga teorier om det svara samtalet och teorier om hur andra
manniskor, professionella inom socialt arbete, uppfattar svara samtal. Vi hade forestallningen
om att de professionella skulle uppfatta det svara samtalet som att ge svara besked, till
exempel ge besked om avslag pa bistand eller tvangsvard, vilket kan skapa aggression eller

fortvivlan hos den som far beskedet. Vi trodde dven att de professionella skulle uppfatta det
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svara som att ta upp kansliga fragor med den hjalpsokande och att vissa &mnen, sa som incest,
sexuella 6vergrepp, sorg och dodsfall var svara att ta upp. Vi hade forestallningen om att det
skulle vara just amnet i samtalet som var svart och att detta skulle skapa ett svart samtal.
Amnet trodde vi hade stor betydelse for om samtalet skulle blir svart eller latt. Det litta
samtalet antog vi skulle vara motsatsen till svara samtal. Att det var nar man samtalar om ett
mindre kansligt amne, till exempel att ge positiva besked eller att motivera en ungdom till att
gé i skolan. Aterigen var det amnet vi trodde skulle inverka pa samtalet. Efter att vi last
tidigare forskning kring svara samtal inom vard (Finke, Light, Kitko, 2008) och skola
(Hofvendahl, 2006) bildades en naiv teori kring att detta skulle kunna kopplas till socialt
arbete. Hofvendahl (2006) tar upp att det svara ligger just i att vissa samtalsamnen drar man
sig for att ta upp. Finke, Light och Kitko (2008) talar om barriarer som gor samtalen svara

som till exempel att samtalen koncentreras till arbetsuppgifterna.

3.2 Turn-talking

Under 1960-talet utvecklades konversationsanalysen, som studerar hur vi manniskor
kommunicerar genom att prata med varandra. En teori som anvands for att forsta samtal ar
turn-talkingteorin. Teorin har anvands bland annat for att forsta varfor sprak liknar varandra

och hur ménniskor interagerar (Goar, 2009).

Vi anvénder oss av tva metoder nar vi samtalar med varandra, interactive reciprocity
(6msesidigt gentjanst) d.v.s. nar nagon talar ar vi forpliktigade att svara, och local
management by participants (lokal ledning av de medverkande) d.v.s. den som talar
bestdammer vad som sdgs nér. Sacks studerade och observerade hur manniskor agerade nér de
samtalade. De monster de fann ledde till utvecklandet av teorin turn-talking. Turn-talking
innebér att vi i samtal svanger. Vi forsoker att undvika luckor mellan svangningarna samt att
inte avbryta varandra. Under samtalet tolkar manniskan hur och néar hon ska svanga genom

signaler i samtalet, samt vilken status personerna har som samtalar (Goar, 2009).

Teorin forklarar hur vi samtalar. Sacks, Schegloff och Jefferson (1974) och Goar (2009)
menar att teorin galler alla samtal, savél vardagliga som mer formella samtal. Turn-talking
anvands mycket i debatter, méten, seminarier, terapisessioner, intervjuer 0.s.v. Nér det galler

mer formella samtal &r dessa mer organiserade. Goar (2009) tar upp exemplet mellan doktor
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och patient. Har ar det doktorn om organiserar samtalet och bestdammer hur svédngningarna ska
ske genom att t.ex. borja med att fraga hur patienten mar.

Sacks, Schegloff och Jefferson (1974) tar aven upp att turn-talking gor att manniskor lyssnar
till varandra. Aven om lyssnade kan bero p intresse eller artighet ar vi beroende av att lyssna

pa samtalet for att kunna komma in i samtalet och/eller svara.

Teorin om turn-talking har dock fatt viss kritik. Kritiken bestar bland annat i att teorin inte tar
hansyn till samtal i grupper utan ser mest till samtalet mellan tva personer. Teorin kritiseras
aven for att det i vissa kulturer ar accepterat att flera personer pratar samtidigt, samt att det

kan tyda pa intresse eller upprordhet nar flera pratar pa samma gang (Goar, 2009).

4. Metod

| kommande stycke lyfter vi fram hur vi har gatt tillvaga i vart arbete, det vill siga vilka
metoder vi har anvant oss av, hur vi har samlat in data, vilka urval vi gjort, hur vi har
genomfort vara intervjuer och hur vi har bearbetat och analyserat var data. | varje avsnitt har
vi véavt in en metoddiskussion, detta for att fa ett sammanhang i texten och gora det lattare for

lasaren att avgora vad det ar vi diskuterar.

4.1 Kvalitativ metod

Inom kvalitativ metod finns det ett spektrum av olika varianter, ddrmed dr inte den kvalitativa
metoden nagon enhetlig foreteelse. Denna variation beror pa att det finns manga olika typer
av vetenskapliga synsatt pa hur den kvalitativa metoden ska utformas. Det ar aven vanligt att
forskare inom kvalitativ vetenskap sjélva hittar ett satt att utforma och tillampa kvalitativ
metod. Detta gor att det inte finns nagra klara mallar eller anvisningar om hur man ska ga
tillvaga for att applicera den kvalitativa metoden. Beroende pa vad man har for syfte eller
fragestallning i sin undersokning kraver detta sin speciella metod for att fa det béasta resultatet
I den kvalitativa forskningen (Patel, Davidsson, 2003). Vi har valt att gora en kvalitativ studie.

Detta val har vi gjort utifran att var undersokning syftar till att ta reda pa hur professionella
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uppfattar, hanterar och paverkar svara samtal. Syftet med en kvalitativ studie ar att skaffa en
annan och djupare kunskap an vad som oftast gors i en kvantitativ studie. Kvalitativa
undersokningar klassificeras ofta utifran hur mycket forskaren vet om omradet sedan tidigare,
saknas kunskap inom amnesomrade blir undersokningen utforskande det vill saga explorativ.
Att inhdmta sa mycket kunskap som mojligt av ett problemomrade ar det huvudsakliga syftet
med explorativa undersékningar. Det ar da viktigt med en omfattande syn pa problemet
(Patel, Davidsson, 2003). Eftersom vi inte hade sa mycket kunskap om vart amne sedan
innan, har var studie syftat till att utforska svara samtal. Detta gor var undersokning till en

kvalitativ explorativ studie.

4.2 Uppdelningen av arbetet

| borjan av var undersokning diskuterade vi mycket hur vi skulle lagga upp arbetet
tillsammans, men ocksa hur vi skulle dela upp det mellan oss. Till en borjan ville vi gora alla
vara intervjuer tillsammans. Dels for att bada skulle fa ta del av alla intervjutillfallen men
ocksa for att fa en trygghet i att vara tva vid intervjutillfallet och kunna backa upp varandra
med foljdfragor och liknande. Men allt eftersom vi diskuterade detta fann vi fler fordelar att
intervjua var for sig, eftersom det kan uppfattas som ett maktévertag mot informanten att
komma tva. Det ar ocksa mer tidskravande att vara tva vid samtliga intervjuer. Uppdelningen
av intervjuerna gjorde vi med héansyn till geografisk lamplighet. Vi fortsatte att ha denna
uppdelning dven nér vi transkriberade. Varje intervju lyssnades igenom och transkriberades.
Nar vi sedan skrev rapporten har vi &ven dér delat upp arbetet, men hela tiden har vi haft ett
tatt samarbete och mycket kommunikation oss emellan. Nér det galler sjalva
rapportskrivandet delade vi upp det mellan oss (forfattare Carolin Olsson ansvarar fér
bakgrund, teoretiska utgangspunkter och svara samtal inom vard och skola, forfattare Sanna
Olsson ansvarar for tidigare forskning och metod) men den slutgiltiga rapporten har vi arbetat
fram tillsammans. Vi har under arbetets gang haft ett tatt samarbete med mycket diskussioner

och @vervédgande infor varje utmaning undersokningen har gett oss.

16



4.3 Litteratursokning

Nér det galler sokning av empiri har vi anvént oss av Hogskolan Kristianstads databaser for
att hitta vetenskapliga artiklar (Libris, academic search Elite/ EBSCO). Vi har sedan gatt
vidare med dessa artiklar och tittat pa de referenser vi har ansett vara till anvandning for var
studie och sokt efter dessa pa olika sokbaser pa internet. Sokorden vi har nyttjat och som har
gett oss flest traffar i vart amne & Communication, Communication in social work, interview,
dialogue, difficult conversation, samtal och svara samtal. I vara sokningar efter bocker och
avhandlingar har vi besokt Hogskolan Kristianstads bibliotek samt vara bibliotek i
hemkommunerna och narliggande kommuner. Vi har darefter lanat hem de bécker och
avhandlingar vi har tyckt varit relevant for vart amne. Var kurslitteratur i tidigare kurser varit

till god hjalp for att beskriva metoder vi anvént oss av.

4.4 Urval

Informanterna har valts ut med hjélp av andamalsenligt urval. Urvalet gjordes med hansyn till
vara resurser och geografisk lamplighet. Darmed valde vi ut tre kommuner fran sodra Sverige.
Nér vi sedan valde ut yrkeskategorier tog vi hansyn till undersdkningens syfte och tog kontakt
med de verksamheter och dess personal som vi trodde hade mycket samtal i sin
yrkesutévning. Informanterna tillhérde yrkeskategorierna kuratorer, samtalsterapeuter,
socialsekreterare, behandlingsassistenter, familjebehandlare och gruppchefer. Intervjuerna
genomfordes pa informanternas arbetsplatser. Informanterna har totalt varit 11 stycken.

4.5 Kvalitativa intervjuer

En kvalitativ intervju syftar till att upptdacka och identifiera egenskaper och karaktéren hos
nagot eller vill man ta reda pa informantens livsvarld eller perception om nagot fenomen
(Patel, Davidsson, 2003). Vi fann darfor kvalitativa intervjuer passande for vart syfte. Vid
intervjutillféllet &r det viktigt att ge informanten en bakgrund och syfte med studien i helhet,
men ocksa att beratta syftet med intervjun, vilka som kommer att ta del av den och
anledningen till att den ljudinspelas. Innan intervjun startas ar det viktigt att friga om

informanten har fragor. De forsta minuterna i intervjun ar mycket véasentliga. Den intervjuade
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vill snabbt fa en uppfattning om personen som intervjuar for att kunna kénna sig trygg med att
berétta om sina erfarenheter och kénslor. En god kontakt med informanten skapar intervjuaren
genom att lyssna uppmarksamt, visa intresse, forstaelse och respekt for det som informanten

sager (Kvale, 1997). Detta hade vi i atanke under vara intervjuer.

Teorin har vi anvant oss av for att forsta hur vi samtalar med varandra, men vi har dven
anvant oss av den vid vara intervjuer. Vi har som intervjuare styrt samtalet genom att vi har
varit de som bestamt vilka fragor som skulle stéllas nar. Samtidigt har vi stravat efter att fa
informanten att kanna att den fatt framfora det den velat séga. Detta genom att inte avbryta
informanten for snabbt, &ven nar det uppstod pauser. Det var dock vid vissa tillfallen svart att
tolka svangningarna under intervjuns gang, till exempel nar informanten var tyst kunde det
vara svart att tolka om detta berodde pa att informanten tankte pa vad denne skulle saga eller

om denne véntade pa en ytterligare fraga.

Sacks, Schegloff och Jefferson (1974) havdar att lyssnandet &r viktigt for att forsta
svangningarna och komma in i samtalet. Detta lade vi stor vikt vid under intervjuerna och
markte tydligt att det var nédvandigt att lyssna for att komma vidare i intervjuerna och kunna
stélla relevanta fragor.

4.5.1 Intervjuguide

Intervjuerna genomfordes i form av kvalitativa intervjuer. For att kunna ha lite stod i
intervjusituationen gjordes en intervjuguide (bilaga 1) dar fragor skrevs ner till forslag som
kunde stéllas under intervjun och i vilken ordning. Intervjuguiden angav vilka omrade som
intervjun kom att berdra och vilken ordning som kom att I6pa. Intervjufragorna kan bedémas
bade tematiskt och dynamiskt. Tematiskt beaktar hur relevanta intervjufragorna ar i
forhallande till undersokningens amne. Dynamiskt ser till hur férhallandet och dynamiken é&r
mellan respondenten och intervjuaren. Fragorna i en kvalitativ intervju har oftast lag grad
standardisering (Kvale, 1997). Detta gav respondenten mer frihet att anvanda sig av sina egna

ord for att svara pa fragorna.
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4.5.2 Genomfdrandet av intervjuerna

Var forsta kontakt gjordes med respektive arbetsplats. Vissa informanter ville sedan tala med
sina chefer for att fa det bekraftat av chefen att det var okej att medverka i var studie, andra
valde att tacka ja direkt. Efter att talat med informanterna skickades ett informations- och
samtyckesbrev (bilaga 2) ut till samtliga informanter. En tid bestdmdes och alla intervjuerna
utfordes pa informanternas arbetsplats. Infor varje intervju har vi provspelat diktafonerna och
sett till att intervjuerna sparas i ratt mapp och att inga 6verspelningar sker. Innan intervjuns
start skrevs informations- och samtyckesbrevet (bilaga 2) under av informanterna och det
smapratades en stund, vi fragade informanterna om de hade nagra fragor innan intervjun
borjade och ljudinspelningen sattes igang. Vi var noga med att placera diktafonerna med
mikrofonen vand mot informanten for att fa ett sa bra ljudupptag som majligt. Vi sag snabbt
dver rummet sa att det inte fanns nagra ljud som kunde stéra ljudupptaget som t.ex. en flakt.
Nar intervjun val var igang lyssnade vi aktivt pa vad informanten berattade for oss for att
sedan kunna stélla foljdfragor kring detta. Intervjuguiden har varit ett stod under vara
intervjuer men den har inte foljts rakt av utan det har vid varje intervjutillfalle forekommit
foljdfragor. Var intervjuguide har varit till hjalp for oss att undvika ledande fragor, efter
sjalvreflektion har vi insett att ledande fragor har forekommit men i liten utstrackning
eftersom vi har haft detta i beaktande innan vi gatt in i en intervju. For att avsluta intervjuerna
pa ett bra satt har vi stallt fragan till informanterna, ar det nagot mer du skulle vilja tillagga?
Detta har gett informanterna en méjlighet att utan var styrning uttrycka tankar kring
intervjuamnet men ocksa hur de har uppfattat sjalva intervjutillfallet.

4.6 Bearbetning av data

Efter varje genomford intervju har vi gjort I6pande analyser, dar vi sammanfattat vad vi har
fatt ut av intervjuns innehall men ocksa tittat pa vad vi kan forbattra och fraga vidare om i
nasta intervju. Att arbeta pa det har sattet har gett oss utrymme for att reflektera 6ver vad som
tagits upp och sagts i intervjuerna och pa sa satt kunna bygga vidare och utvecklas i vart satt

att intervjua. Efter att vi har samlat in all var data har vi bada tagit del av den.

Att direkt efter intervjutillfallet satta sig ner och analysera data kan ge idéer infor nésta

intervjutillfalle och fortgaende arbete. Det kanske dyker upp nya fragor eller sa upptacker vi
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att vi forbisett nagot. Det kan dven vara sa att vi inser att intervjufragorna tolkas fran ett
perspektiv som inte vi tankt pa tidigare. Lopande bearbetning kan pa sa vis berika
undersokningen med nya tankar och idéer. Det &r ocksa en stor fordel att borja analysera
datan nar det ar farskt i minnet, ju ldngre tid det gér desto svarare ar det att fa ett ”levande”
forhallande till sitt material (Patel, Davidsson, 2003). Intervjuerna har spelats in med hjalp av
diktafoner. Detta for att vi intervjuare ska kunna koncentrera oss pa &mnet och dynamiken i
intervjun. Vi kunde pa detta sétt ocksa alltid atervanda for att lyssna pa tonfall, pauser och

ord.

4.6.1 Utférandet av transkribering

Att transkribera medfor en rad teoretiska och metodiska problem. Transkriberingen blir en
konstruktion av en muntlig kommunikation till en skriftlig text. Transkriberingen blir en fraga
om tolkning av vad som sades i intervjun, darefter kan personerna som skriver ut intervjuerna
anvanda sig av tva helt olika stilar i sitt sett att skriva. Problem som é&r viktiga att belysa ur ett
relationellt perspektiv ar, nar ar det slut pa en mening? Var finns det en paus? Hur lange far en
tystnad vara innan det forvandlas till en paus i samtalet? Tillhor en specifik paus intervjuaren
eller informanten? Det &r aven svart att fa med de emotionella aspekterna i ett samtal, spand
rést, nervost skratt och sa vidare. Genom att ha klara instruktioner kring hur transkriberingen
ska ske och vilket syfte den har, kan man forbattra kvaliteten i utskriften. Men &ven om man
gor upp Klara riktlinjer for hur det ska ga till sa kan det vara svart att fa tva personer att vara

eniga i vad som har sagts (Kvale 1997).

Efter varje intervju har vi transkriberat den, detta for att aterigen ga igenom intervjuerna pa ett
noggrant satt. Infor var forsta transkribering satte vi oss tillsammans och lyssnade pa samma
stycke ur en intervju som vi transkriberade for att sedan jamfora texterna. Detta gjorde vi for
att se pa vilket sétt vi bada skrev pa och om det fanns stora skillnader i vart satt att
transkribera. Vi fann att vi transkribera pa ett liknande satt. Vi kom 6verens om att skriva i
I6pande text och att gora styckeindelning nér den som samtalar skiftar. Efter denna
genomgang av instruktioner och éverenskommelser om hur transkriberingen skulle
genomforas, fortsatte vi med det var for sig. Vid ndrmare eftertanke hade det kanske gett oss
mer insikt i varandras intervjuer om vi transkriberat de intervjuer som den andra utfoért. Men

av praktiska och tidsméassiga skal transkriberade vi de intervjuer vi sjalva genomfort. Vi har
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anvant oss av diktafoner av god kvalitet sa det tekniska har inte varit ndgot problem for oss.
Awven ljudupptagningen har varit bra.

| vart resultat anvander vi oss av den data som vara informanter har givit oss genom
intervjuerna. FOr att sédkerstélla att det sker konfidentiellt har vi kodat allt material. Kodning
har gjorts i ett tvastalligt siffersystem, detta for att belysa att inte numreringen i sig har nagon
betydelse for resultatet. Det &r inte 1 av 9 som sager nagot utan det ar informant nr 01. Alla
informanter har fatt var sin siffra och vi har valt att referera till de olika informanterna for att

gora det tydligt vart vi har hamtat citaten ifran.

4.7 Analysmetod

Vi har analyserat och bearbetat intervjuerna genom meningskoncentrering. Vilket innebdr att
man tar ut det vasentliga i ett uttalande och gor intervjumaterialet kortare och koncisare
(Kvale 1997). Vi har tillammans tagit del av allt intervjumaterial och gjort
meningskoncentrering var for sig i varje intervju for att tillsammans titta pa vad
informanterna har beréttat for oss i intervjuerna for att sedan sammanstélla detta i resultatet.
Meningskoncentreringen har vi gjort genom att korta ner langa uttalande till mer
koncentrerade meningar vilket har gett oss mer konkreta begrepp som aterkommer i vara
intervjuer. Anvandningen av meningskoncentrering valde vi for att pa ett lattare och mer
askadligt satt se vad vi har fatt fram i de olika intervjuerna. | analyserandet av var data har vi
hela tiden fort en diskussion mellan oss vilket har gett oss tva perspektiv pa intervjuerna men

ocksa hur sjalva utforandedelen och strukturen i resultatet ska se ut.

4.8 Etiska dvervaganden

Det etiska 6vervagandet har varit en viktig del genom hela studien. Redan i planeringsstadiet
vagde vi in om studiens syfte kunde ha ett varde i den vetenskapliga varlden men ocksa kunna
vara en tillgang till att forbattra och finna mer kunskap om den manskliga situationen. |
forberedelserna till intervjuerna skickades ett informations- och samtyckesbrev (bilaga 2) ut
till informanterna. Har beskrevs undersokningens syfte, fragestéllningar, vilka som kommer
att ha tillgang till materialet fran intervjuerna samt att informanten nar som helst under

undersokningens gang far dra sig ur. Alla informanter fick skriva under informations- och
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samtyckesbrevet (bilaga 2) innan intervjuns borjan. Informanternas konfidentialitet sakrades
genom att ljudinspelningen forvarades val efter intervjun och anvéndes enbart for att uppfylla
undersokningens syfte. | intervjusituationen var det viktigt att aterigen forklara for
informanten hur materialet kommer att sparas och att det inte & nagon annan &n de personer
som informanten har samtyckt till som kommer att ta del av materialet. Fragorna till
intervjuerna har vi 6vervagt for att inte forsatta informanterna i en stressad eller pafrestande
situation. Vi tog bland annat bort en fraga géllande om det var nagra sérskilda hjalpsokande
som var speciellt svara att samtala med. Detta for att de professionella inte skulle behdva
klassificera sina hjalpsckanden. Vi har dven haft i var beaktning vad intervjun kan ha for
konsekvenser for informanterna. Intervjuns paverkan pa informanten har vi aven lyft upp efter
intervjutillfallet med informanterna. Under utskrivandet av intervjuerna har vi sakrat
informanternas konfidentialitet genom att ge varje informant var sitt nummer for att aldrig
behdva skriva ut deras namn i rapporten. Nar vi sedan har analyserat och bearbetat
intervjuerna, har informanterna inte kunnat paverka eller varit med och tolkat. Att kunskapen
som redovisas i rapporten ar verifierad ligger pa forskarens ansvar (Kvale, 1997). Nar vi
planerade var undersokning diskuterade vi om att undersoka hur man som klient paverkas av
ett samtal, men efter ett etiskt dvervdgande konstaterade vi att vi har for lite erfarenheter av
intervjusituationer och det hade kravts mer i en intervju med en klient. Men dven svarigheten
att fa tag i klienter och att konsekvenserna for en klients deltagande kan bli mer negativa an
vad studien gor nytta. Urvalet har gjorts bland informanter som vi inte tidigare haft nagon
kontakt med, detta eftersom vi inte vill satta nagon i nagot etiskt dilemma dar informanten
kanner sig mer eller mindre tvungna att delta i studien. Under arbetets gang har vi andrat vart
syfte fran vad ar svara samtal till hur professionella uppfattar svara samtal. Eftersom vi anser
att detta ar mer av en omformulering av ord, och inte har nagon direkt paverkar pa
informanterna och intervjuerna, har vi inte kontaktat de informanter som redan var
genomforda nar andringen gjordes, daremot har vi beréttat detta for de informanter vi har

intervjuat efter &ndringen.

Under hela arbetes gang har vi tagit hansyn till de fyra etiska grundkraven:
1. Konfidentialitetskravet: forsékrat informanterna om att denne persons identitet inte
kommer att delges nagon annan &n forfattarna, handledaren och examinatorn.

Ljudinspelningarna raderas efter godkéant resultat, sa dven det utskrivna materialet.
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2. Nyttjadekravet: Informationen som informanterna delger kommer endast anvéndas i
den aktuella studien.

3. Informationskravet: informanten har blivit informerad om vad studiens syfte och
innehall ar.

4. Samtyckekravet: medverkan i studien &r helt frivillig och att man som informant nar
som helst under studiens gang kan dra sig ur, utan att beh6va ange nagon speciell

anledning.

4.9 Reliabilitet, validitet, generaliserbarhet

Reliabilitet Gversatts pa vardaglig svenska till palitlighet, det avser att kritiskt granska hur
pass palitlig undersékningen ar utford och att man utan felaktigheter och brister har kunnat
analysera sin data. Att kritiskt granska sitt arbete &r viktigt att géra under hela arbetsférloppet
(Repstad, 2007). Robson (2002) menar att reliabiliteten i kvalitativ forskning syftar till att
vara trovardig, forsiktig och arlig och det ar viktigt att du visar att du har varit det genom hela
ditt arbete. For att vi ska kunna uppna hogsta mojliga reliabilitet i vart arbete har vi varit noga
med att kritiskt granska vara kallor. | intervjuerna har vi anvant oss av ljudinspelningar for att
kunna lyssna igenom var intervju efter intervjutillfallet. Nar vi sedan skrivit ner intervjuerna i
text har vi diskuterat fram ett satt tillsammans som vi har arbetat efter sa att vi fick likvardiga
utskrifter. Under arbetets gang har vi tittat kritiskt pa de 6vervagande vi gjort och hela tiden
fatt tva perspektiv eftersom vi har arbetat i ett team pa tva personer.

Validitet handlar om hur hallbart ditt arbete ar, att vi har undersokt det som vi avsedde att
undersoka (Kvale, 1997). Forskarna forklarar ofta att validitet handlar om huruvida man har
lyckats méta det man har velat mata (Repstad, 2007). Vi har noga 6vervagt intervjufragorna
for att inte stalla ledande fragor och missleda vara informanter. Det ar vart syfte som hela
tiden har styrt vart arbete, vart resultat och slutdiskussion har vi sedan kopplat till tidigare

forskning och vara teorier.

Generaliserbarhet gar inte att uppna med var studie eftersom den syftar till att plocka fram
respondenternas uppfattning kring svara samtal och hur de paverkar och hanterar dessa. Vi
kan inte med sakerhet dra generella slutsatser till alla professionella inom socialt arbete

utifran denna studie. Varje intervju ar unik, hade vi gjort en intervju med en annan
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professionell inom socialt arbete hade den kunnat ha annorlunda uppfattningar om vara
amnesomraden. Samma informant kanske till och med skulle kunna uppfatta amnet
annorlunda vid ett annat tillfalle da den precis har haft ett samtal med en hjalps6kande och
just i den stunden &r paverkad och fargad av det samtalet. Vi efterstavar dock att vara
slutsatser kan vara anvandbara for att forsta svara samtal i olika sasmmanhang inom socialt

arbete, genom analytisk generalisering (Robson, 2002; Kvale, 1997).

5. Resultat

I denna del tar vi upp vad vi har fatt ut av intervjuerna. De professionella bendmns har som

informanterna.

5.1 Informanternas uppfattning om svara samtal

Nar fragan stalldes om hur informanterna uppfattar ett svart samtal togs det inte upp nagra
sarskilda amnen, s& som vi forvantade oss. Utan de beskrev det svara samtalet som nar den

hjalpsokande inte séager nagot, inte har nagot mal och hopp och att finna timing och balans.
5.1.1 Nér de inte sager nagot

Informanterna berattade i intervjuerna att de uppfattade ett samtal som svart nar den
hjalpsokande inte ville samtala, nar det var svart att na fram till den hjalpsokande. Dessa svara
samtal uppstod ofta nar den hjélpsokande inte var tillrackligt motiverad och inte tyckte att det
fanns nagot att prata om. Informanterna ansag da att det blev svart att hitta de ratta fragorna
for att komma vidare i samtalen.

"Ndr ungdomen har vildigt svart for att prata.” 01

"Det dir ju ndr klienter inte siiger ndgonting, man tycker att man stéller alla kloka fragor man

kan komma pa men man fdr inget ur dem, det dr svart tycker jag.” 02
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Detta kunde ocksa vara ett problem i borjan av relationen nar den professionella inte hade lart
kénna den hjélpsokande. Det framgick tydligt av informanterna att relationen mellan den
professionella och den hjélpsokande &r viktig. Fanns inte relationen var det svart att na fram

till den hjalpsokande for att kunna ta reda pa var problemet lag.

”... 1 borjan innan man ldrt kdnna dem riktigt och innan man ehh vet riktigt var problemet

ligger.” 01

”Det &r just det dar med relationsbyggeriet som &r valdigt viktigt och det ar ocksa det svara i
socialt arbete utifran tidspress och tidsramar.” 10

En av informanterna, som tyckte det var svart nar den hjalpsokande inte ville samtala, ansag
det sarskilt svart att samtala med depressiva kvinnor och sma barn som inte har sprakets
formaga eftersom samtalet da aldrig kom till stand.

5.1.2 Malet och hoppet

Gemensamt for informanterna var vikten av att veta vad den hjélpsdkande ville férandra i sitt
liv for att kunna ha ett mal att strava efter. Det ar den hjalpsokandets mal som den
professionella bygger samtalet pa. Malet blir samtalets grund och fragorna stélls utifran vilket
mal man vill uppna. Det uppfattades da som svart att féra samtalen vidare nar den
hjalpsokande inte sjalv visste vad de ville fa ut av samtalen, eller inte kunde se nagot mal eller

hopp om framtiden.

“ett frustrerande samtal kan va néir det dir svdrt att fa klart for sig vad klienten egentligen
vill.” 06

”... att bekymret ar av sadan karaktar att det &r svart att hitta malbeskrivningen det ar svart
att fa klienten att hitta ett mal 05

”Det tycker jag ar svart att fa tag i de som ar viktigt och betydelse fullt for dig att hitta nagot
mal och nagot hopp man &r valdigt hopplds ... jag tror det som ar svart ar anda med det har
nar dom har gett upp och hoppet ar borta och man tror inte pa nagonting och det spelar
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ingen roll vad jag gor det kvittar det &r val mer, det ar mer de som gor att det uppstar ett
svart samtal. ” 03

5.1.3 Timing och balans

En svarighet som informanterna gav uttryck for var att veta hur mycket av sina egna kéanslor
de far visa for den hjalpsokande. Informanterna uppfattade att det ar viktigt att visa for den
hjalpstkanden att de ar kansloméssigt engagerade i det den hjalpsokande sager, men de
beréttade att det ar viktigt att hitta en balans i det, att kunna bekréfta den hjalpsokandes
kanslor och tankar utan att bli for berord av det. | detta lag ocksa svarigheten att avbryta den
hjalpsokande i sin beskrivning av sitt problem, for att kunna ga vidare i samtalet och istéllet

fokusera pa att hitta losningar.
... bekymret i sig fyller inte en funktion.” 05

[ vissa samtal sa blir man mer personligt berérd och att det kan finnas en svarighet i att

balansera kring mina egna kanslor och den jag méter, dens kanslor. ” 07

“Ibland kan jag tycka att det dr svdrt att bryta och gd vidare ... det dr en balansgang ddr hur

mycket man ska ge dem i utrymme, nar man ska forsoka bryta.” 09
”En balansgang, det kan va en svarighet, att hitta den balansen sa jag ar respektfull mot

klienten den kanner sig forstadd och lyssnad pa samtidigt som jag erbjuder det andra

perspektivet som klienten kanske inte tankt pa. ” 06

5.2 Informanternas hantering av svara samtal

Det framkom av informanterna att en viktig del i att hantera svara samtal for professionella ar
handledning, dar de kan ta upp sina arenden, ventilera, fa nya tips och idéer om hur de kan ga

vidare i de svara samtalen. Det ges dar ocksa tillfalle att se problemet fran olika perspektiv.
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”Handledningen har vi som hjalper oss mycket och den hjalper oss mycket med metoden
ocksa att kunna ga vidare i samtalen om man star och stampar och vet inte riktigt hur man

ska ga vidare med vissa samtal. ” 09

Samtliga informanter fann ett stort stod i sina kollegor, eftersom de kunde reflektera

tillsammans om svarigheter i sina arenden.

“Personalgruppen trivs jdttebra ihop och har jdittebra sammanhallning, och just det hdr att
man kan anvanda varandra ocksa, det tror jag att &ven om man har svara samtal sa har man
varandra ... det hjalper oftast faktiskt att beratta det for ndgon annan och inte gar och béar pa
det sjdlv.” 08

Informanterna tog dven upp vikten av att sjalva reflektera 6ver hur ens egna samtal har gatt,

eftersom man speciellt i borjan av sin karriér inte gor allting ratt.

”Sen maste du sjalv reflektera dver hur det gick, vad var det som inte gick bra och s, sa

ndsta gang ndr du stoter pd ndgot liknade sa har du kanske blitt lite bdttre.” 10

Samtidigt menade de aven att erfarenhet har gjort att de lart sig att slappa det svara och inte ta
med sig det hem, eftersom de maste kunna samla ny kraft till nasta arbetsdag. De talade ocksa
om att professionaliteten i sig ger en distans till sina egna kanslor, eftersom de gar in i en
yrkesroll och fokuserar pa sina arbetsuppgifter, sa som att lyssna och stalla fragor.

”Arbetet i sig gor att man blir sa upptagen av den professionella aspekten av det s& man

riskerar inte att reagera for mycket kdinslomdssigt.” 05

Informanterna tog upp att erfarenheten de fatt genom aren hjélper dem att hantera svara

samtal genom att de blivit tryggare och sékrare i sina yrkesroller.
“Det forsta dret var man ju vdldigt osdker ndr man skulle hdlla samtal nu dr man mycket mer
sakrare i sin roll som behandlare och halla i samtal och liksom battre sjalvfortroende litar pa

att pa sig sjalv. ” 08
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”Genom att lara sig och erfarenhet och genom att ha handledning for att hela tiden bli mer

professionell och sékrare i sin roll och kring sin kéansla.” 07

5.2.1 Att hantera samtalet i sig

Under intervjuerna pratade informanterna ocksa om hur de hanterar samtalet nar samtalet ager

rum. De tog da upp att de har vissa strategier for att genomfora samtal.

”Jag har den strategin att jag sager direkt vad det handlar om att det har motet har jag kallat

dig till for att jag mdste prata med dig ...”" 04

”Jag har blivit mycket mer flexibel att liksom hitta en struktur men dnda kunna liksom méta

javatrygg i att det kan upp vad som helst. ” 07

Att ha en strategi ar nagot det pratades om men strategin kunde variera. Vissa lade vikten vid
att vara raka, tydliga och arliga, medans andra valde att borja med att samtala om vardagliga
foreteelser och ga runt problemet. Detta kunde variera fran situation till situation, det ar en

balansgang i att veta vilket strategi som passar bast for vilket tillfalle (se svara samtal, timing

och balans).

”Ar det forsta samtalet sa fragar man kanske lite mer om vad dem gor pa fritiden, hur det ser

ut runt omkring dem och man borjar lite ja allmént och alldagligt.” 01

”Ibland far man ga lite runt det hela néar man pratar med en elev for att vinna deras

fortroende och komma in pa det som ar svarigheter.” 71

" Jag tror det dir viktigt att vara dirlig och tydlig ... svdra saker det pratar vi om hela tiden, sa

att jag tror klienter skulle mérka det om behandlaren sitter inne med nanting. ” 08
Ytterligare ett satt att hantera svara samtal som togs upp av informanterna ar rulla med
motstandet, vilket innebér att de arbetar med motstandet istallet for emot det, att de bekraftar

den hjalpsokandes motstand istallet for att tillrattavisa det.
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“Det dr nagot i MI som heter att man ska rulla med motstandet, att man ja jag hor att du

tycker att det dr jobbigt.” 01

5.3 Informanternas paverkan pa samtalet

Det framkom av informanterna att de paverkar samtalet, samt att deras egna kanslor kan

paverka samtalet.
5.3.1 De professionella styr samtalet

Informanterna berattade om att de paverkar samtalen genom att det &r de som styr samtalen,

eftersom de star for en struktur och valjer vilka fragor som ska stallas.

”Jag kan paverka ratt mycke tanker jag dar har ju jag min metod, min kunskap och min

erfarenhet med mig.” 03
“"Med olika samtalsmetoder, man stdller ju oppna fragor och bekrdftar.” 02
”Jag star ju for en struktur kan man ség, och en nyfikenhet en positiv nyfikenhet. ” 06

Samtidigt menar de att det ar viktigt att lyssna till vad den hjalpsékande séger och vara

foljsam i samtalet, och visa att de &r nyfikna pa det den hjalpsokande sager.

”Att skapa fortroende, att jag ar intresserad av att veta vad de egentligen vet och kan, skapa
ett fortroende sa de blir beredda att beratta valdigt hemska saker om problemet. ”” 06

5.3.2 Egna kanslor paverkar

Det kom under intervjuerna upp att informanternas egna kanslor kan paverka samtalet. Det
skiljde sig dock i hur de forholl sig till sina egna ké&nslor nar de sitter och samtalar med den
hjalpsokande. Vissa anvénde sina k&nslor for att bekréfta den hjélpsokande, andra undvek att

utga ifran sig sjalva.
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”Det forsoker jag ibland ocksd medvetet utnyttja ... jag kan ldtt bli rord av, jag kan bli berérd
ndr ndgon visar en inre styrka ... att berdtta for klienten varfor jag blir berérd, och
darigenom forstarker jag klienten assa det blir ju en komplimang ett uttryck av beundran av

klientens prestation.” 06

"Att inte anvinda sig sjdlv ... utan dd far man ju va professionell for det dr olika for alla

personer hur man kanner sig. ” 08

“Ja som till exempel nu ndr min mamma nyss har avlidit ... sd paverkar det klart hur jag mdr
ocksa, och samtidigt s& maste man utga fran hur eleven upplever det och lara kianna eleven

och prata valdigt lite om sig sjalv. ” 11

Personkemin mellan informanterna och de hjélpsékande kunde i viss man paverka samtalet.

”Alltsd mina egna kanslor ar ju en tillgadng men kan ocksa va ett hinder, det ar just darfor jag
sager det har med att dem man tycker mest om och dem man tycker samst om dar maste man
va extra observant att man inte tappar sin professionalitet antingen at det ena hallet eller det

andra hallet. ” 07

”Sen ar det klart att det kan va svart om det ar det kan va svarare med en klient som man har
svarare att tycka om, som kanske inte kanns sa sympatiskt som person, men det ar &nda att i
och med att man jobbar pa det har sattet sa ar jag ju nyfiken samtidigt finns det nanting var

finns det sympatiska hos den har.” 06

”Sd dr det ju sd att vissa mdnniskor gar mdnniskor ihop med, sen vad det dr det dr det svart

att sdtta fingret pa.” 01

5.3.3 Stress

Det framkom av informanterna att stress kan paverka samtalet negativt da det kan gora det
svarare att fokusera och lyssna. Vid tidspress blir det heller inte mycket tid 6ver till att

reflektera Over samtalen. Det blir ocksa svarare att skapa en relation till den hjalpstkande.
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”Det ar val mest om man ar lite stressad och sa trétt eller om det har varit mycket, som ar

nog vanligt i socialtjansten. ” 08

”Det &r just det dar med relationsbyggeriet som &r valdigt viktigt och det ar ocksa det svara i

socialt arbete utifran tidspress och tidsramar.” 10

5.4 Informanternas uppfattning om latta samtal

Det latta samtalet uppfattades av informanterna som motsatsen till det svara samtalet, och nar

vi fragade om det latta samtalet framkom faktorer som underlattar samtal.

5.4.1 Latta samtal - motsatsen till svara samtal

I informanternas beréttelser framkom det att deras uppfattning om latta samtal & motsatsen
till svara samtal. Det vill sdga att den hjalpsokande har motivationen, vet vad de vill ha hjalp

med och sjélva pratar pa.

"Ja ndr det liksom bubblar och liksom ja man sitter ndstan bara har och dem har alla svaren

sjdlv, ja visst dr det ju jdtte ldtt men ja det dr ju inte lika spdnnande.” 01

”Liitta samtal, alltsa det ar nog om klienten vet precis, jag vill jobba med detta. ” 08

5.4.2 Underlattar samtalet

Mycket som kom upp fran informanternas berattelser om latta samtal var faktorer som
underléttade och som var till hjalp i samtalet. En av faktorerna var metoden i samtalet, den
fanns som ett redskap vilket hjalpte dem att veta vad de ska fraga och hur de ska komma

vidare i samtalet.

”Jag kanner ju efter att jag har lart mig den har metoden sa kanner jag att det underlattar
jatte mycket samtalet, sa har man en metod och luta sig mot, den ar inte latt for allt kan ju
handa i ett samtal s& man kan inte ha en klar mall men det ar &nda en trygghet att ha och

veta pa ett ungefar hur man ska ga vidare i samtalet, sa det tycker jag har hjalpt mycket. ” 09
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”Jag har jobbat utan ocks3, jag jobbade pa behandlingshem tidigare som var mer kognitivt
inriktad och det blev valdigt flummigt, man visste inte vad man gjorde, har man en sa pass

tydlig metod som lésningsfokuserad ar sa man hela tiden vet vad man gor. ” 06

Nagot som underlattade for informanterna i samtalen var att de kunde se nagot resultat. Detta
var sarskilt framtradande for de informanter som anvénde sig av l6sningsfokuserad metod

eftersom det da anvands en skala pa noll till tio som graderar hur den hjalpsokande mar.

“"Man kan mdta att det gor skillnad ... det tycker jag dr skont att verkligen liksom svart pa vitt
att det gor skillnad. ” 09

Annu en faktor som informanterna uppfattade underlitta samtal var omgivningen dar samtalet
ager rum. De menade att omgivningen var viktig for att den hjalpsokande skulle kunna kanna
sig trygg och avslappnad, och déarmed ha lattare for att prata. Istéllet for att samtalet skulle ske
i ett sarkilt samtalsrum kunde samtalet da ske i vardagssituationer, till exempel nar den

hjalpsokande spelar biljard eller sitter och ritar.
”Det dir helt fantastiskt att kéra bil med dem ibland for det kan ge jiitte mycket alltsd bara att
man sitter pa ett annat stalle, man sitter inte mittemot varandra man sitter inte i en

samtalssituation.” 02

”Man kan sitta i matsalen dar personal och elever ater och dar kan man ocksa ha valdigt bra

samtal, som nan sa de har naturligt givna samtalen dar man gér nagot samtidigt. ” 77
5.5 Aterkommande begrepp

Under var analys av den insamlade datan fann vi en del begrepp som var aterkommande hos
informanterna géllande samtal. Dessa begrepp ansags viktiga for att fa samtalen att fungera

och fa den hjalpsokande att kanna sig trygg i att beratta vad den ville for den professionella.
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5.5.1 Bekrafta

Det berattades av informanterna att det ar viktigt att bekréfta den hjélpsdkandes kanslor och
tankar, bade i det negativa och positiva. Storst vikt laggs pa att bekrafta det positiva, det som
den hjélpsokande gor bra. Informanterna bekréaftar ocksa det som den hjalpsékande tycker ar
jobbigt, detta gors dock for att kunna vanda det till nagot positivt.

”Det dr viktigt att bekrdfta det som dr smcrtsamt for folk och séga att vi hor dem och forstar
dem.” 03

”For det vikigaste ar egentligen inte vad ska jag sag metoder och sa dar, utan det ar att dem

kanner sig sedda och bekréaftade. ” 11

”Bekréftelse ar en jatte viktig ingrediens att bekrafta klienten pa det dem gér som redan
fungerar ... ofta behéver dem bli bekriftade forst for att kunna ga vidare sjalva for man

behdver ibland f& ut det och fa forstaelse for det som &r tufft sen kan man ga vidare. ” 09

”Man bekréaftar klienten i det, som att det later fruktansvéart, men att snabbt vanda
perspektivet, men hur har du lyckats leva med det, anvanda det till att forstarka

prestationen.” 06

Bekraftelsen ar viktig for att skapa en tillit hos den hjalpsokande och fa denne att 6ppna sig,

och darmed skapa en god allians till den hjalpsokande.

5.5.2. Att skapa en allians

Informanterna menade att alliansen till den hjalpsokande ar en forutséttning for att samtalen
ska fungera. Alliansen bidrar till att den hjélps6kande kanner ett fortroende foér den
professionella, vilket gor att de far ut mer i samtalet. Skapandet av en allians leder till battre

samtal.

”Det blir ju en behandlingsrelation eller en allians som man brukar saga, det &r viktigt att
klienten upplever att har ar en terapeut som bryr sig och som vill hjalpa mig. ” 06
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”Skapa allians med klienten ju det &r jatte viktigt att man har det, det &r det allra allra
viktigaste egentligen det kvittar vilken metod man har utan det &r ju det relationen man har

och man kénner att klienten har ett fortroende fér en, annars kan dem aldrig éppna upp. ” 08

... men det som dr verkningsfullt dr ju att terapeuten lyckas skapa allians med klienten och
den terapeutiska alliansen bestar i att det har vanliga att kanna sig respekterad, bra
bemdotande, vinlighet, empati ... just det har att ha en terapeutisk allians det ar det som ar

den allra viktigaste faktorn, metoden dr dd underordnad.” 05

Nér informanterna pratade om skapandet av alliansen dok betydelsefulla begrepp upp som gor

alliansen mojlig, sd som empati och respekt.

”Jag ska ha en empatisk formaga och satta mig in i den har manniskans situation, till fullo

kan jag val aldrig forsta den, jag kan va ett stod och vi kan prata om det. ” 10

”Jag manar mig om att alltid va respektfull mot klienten ... att man visar empati kring allt det
som har bekymrat eller plagat klienten. ” 06

5.5.3 Lyssha

For att kunna ga vidare i samtalet ar det centralt att som samtalsledare lyssna pa den
hjalpstkande. Att den professionella lyssnar in var den hjalpsokande befinner sig och vad den
vill ha hjalp med, men lyssnandet fyller ocksa en grundlaggande funktion for att kunna skapa
en god relation. Informanterna har en uppfattning om att det &r viktigt for den hjalpsékande

att kanna sig lyssnad pa och forstadd i sitt bekymmer.

”... betoning pd att sa viktigt tror jag att det ar att lyssna pa klienten och vad den séger och
det &r en svar konst darfor att i de allra flesta fallen i bérjan av en karriar &r man sa
fokuserad pa vad man ska stalla for fragor att man inte lyssnar pa vad klienten sager, lyssna

ar absolut nummer 1.7 05

34



”....om jag inte lyssnar kan jag inte stalla ratt fragor och folja klienten, da far vi inte

anvdndbara svar ... sa om jag inte lyssnar dr jag inte till hjdlp och jag blir sjdlv vilsen.” 06

”Jag tror framforallt att det handlar om att lyssna att vad vill du prata om idag, man

bekraftar mycket och lyssnar. ” 08

5.5.4 Nyfikenhet

Vara informanter ser det som en resurs att vara nyfiken sa sin hjalpsokande, detta underlattar
arbetet att ta reda pa vad det ar den hjélpsékande vill ha for forandring i sitt liv och att man
sedan tillsammans hittar l6sningar till detta. Nyfikenheten innebar ocksa att det 6ppnar
dorrarna for fler typer av I6sningar och det innebér inte att det &r den professionella som sitter
inne med svaren utan detta tar den professionella och den hjalpsokande reda pa tillsammans.
Det &r inte meningen att den professionella ska sitta som en allvetare utan det &r den

hjalpsokande som ska hitta svaren med hjalp av de fragor som de professionella stéller.

”Darfor ar det viktigt att va tydlig med att jag vet inte vad som &r bra for dig, men jag ar
nyfiken pa vad det &r.” 06

”Man kan va lite nyfiken och da blir det inte s tufft.” 10

”... att man ar nyfiken pa vad folk vill ... vi éir noga med att ta reda pd vad klienten vill ... dd

ar vi jatte nyfikna pa att ta reda pa vad som gjorde att det kandes béttre.” 03

“Det dr det hdr bekrdftande att man dr pd samma nivd och att jag inte sitter som ndgon
allvetare profet utan den har manniskan kanner och tycker och vi sitter pa samma niva pa

natt vis att ja man ar mer forskare tillsammans.” 02

5.5.5 Malet

Vi far reda pa genom vara informanter att det ar viktigt att satta upp en malbild tillsammans
med den hjalpsokande. Den professionella arbetar sedan utefter malet och formar fragorna sa
att den hjalpsokande finner svar eller 16sningar for att na sitt mal. Istallet for att tala om mal
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berattar vissa informanter att det ar viktigt att ta reda pa vad den hjalpsokande vill forandra

eller vad den hoppas pa.

”... att skapa en bild av ett mal, hur man vill ha det istallet och det &r den viktigaste biten i
vart jobb att skapa det dar malet och det kan man inte géra forran man har lyssnat fardigt ...
att skapa goda mal att se malet med samtalet, vad har klienten gett mig for malbild som jag

ska vara med och styra i, finns det inget mal sa blir det svart att jobba. " 05

Vi borjar ju ofta med ett samtal tillsammans med handlaggaren och klienten och vi och da
satter man ju upp mal sa att saja, vad vi ska jobba med, sen kan ju det andra sig under resans

gang.” 01

”Den forsta frdagan nér dem kommer hit dr vad hoppas du pa genom att komma hit och
samtala, vad vill du ska bli annorlunda for att det ska bli ett bra liv ... s& hellre sma mal som

gor att man vaxer och man kanner att jag fixar det har. ” 03

6. Diskussion

Det som informanterna ger uttryck for ar svart i samtal med de hjalpsékande ar nar det inte
forkommer nagra ord. Det verkar som att det da skapas en spanning hos den professionella att
det maste sagas nagot for att komma vidare i samtalet. Att de uppfattar det som att de far dra
ut orden fran den hjalpsékande. Men vad ar det som maste sagas? Det verkar som att det finns
osakerhet i tystnaden hos den professionella. Detta kan bero pa att den professionella har en
press pa sig att fa ut nagot av samtalet, och fa bekréftelse i att den hjalpsokande har haft nytta
av samtalet. Nar vi inledde detta arbete hade vi en forestélining om att det skulle vara
speciella amnen som de professionella tyckte var svart att samtala kring, under denna studie
har vi fatt en uppfattning om att det ar avsaknaden av samtalet som ar det svara, inte att
samtala. Aven om den hjélpsokande berattar svara saker &r det inte det som &r svart att
handskas med. Det som &r svart &r nar den hjalpsokande inte sjalv vet vad den vill prata om

eller ndr den helt enkelt inte vill prata. N&r det &r tystnaden som talar.
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Manga av vara informanter ger uttryck for att det ar viktigt att bekrafta den hjalpsokandes
kanslor och tankar. Detta har gett oss en insikt om vikten av att skapa en god relation med den
hjalpstkande och i arbetet med det ligger orden bekréafta, lyssna och nyfikenhet. Innan vi
startade med denna upptacktsresa hade vi en forestallning om att relationen inte hade sa stor
betydelse for samtalet men efter att vi har studerat detta omrade marker vi, bade av vara
informanter och den litteratur vi har last (Dahl, 1990 & Gordan, 1996 & Hammarlund, 2001
Engquist, 1994 & Morén, 1996 & Olsson, 2009), att relationen har en mycket viktig del i
samtalets utgang. Ska man lyckas med hjélparbete och forandringsarbete kréavs en god allians

och det &r ndgot vi kommer att bara med oss i vart kommande yrkesliv.

| tidigare forskning och litteratur (Beukeboom, 2009 & Forrester, Kershaw, Moss, Hughes,
2008 & Dahl, 1990 & Gordan, 1996 & Hammarlund, 2001 Engquist, 1994 & Morén, 1996 &
Olsson, 2009) fann vi mycket skrivet gallande hur det goda samtalet skapas, vilket &r att
skapa en god allians, lyssna, visa empati och bekrafta den hjalpsokande. Aven vara
informanter tar upp dessa begrepp. Vi tolkar detta som att motsatsen till det goda samtalet blir
det svara samtalet. Nar det inte uppstar en god allians, nér det inte gar att lyssna pa den
hjalpsokande eftersom den inte sager nagot, nar man inte har nagot att visa empati for eller
bekréfta. Det ar detta som skapar svara samtal.

For att som professionell hantera de svara samtalen samtalar man om samtalen, med hjélp av
handledning och kollegor. Reflektion verkar vara ett viktigt redskap nér det galler samtal med
manniskor. Att fa olika perspektiv och synsétt hjalper den professionella att ga vidare i
samtalet med den hjalpstkande. For att hantera det svara samtalet nar samtalet dger rum &r det
viktigt att hitta sin egen strategi, vissa gor detta genom att anvanda sig av en viss metod.
Professionaliteten i sig gor att de far en viss distans till det som ar svart. Vi finner det som

viktigt att den professionella har ett stod kring det svara samtalet.

Med hjalp av sin metod och struktur kan den professionella paverka samtalet, men ocksa den
professionellas egna kanslor och varderingar kan paverka. Har ar det viktigt att inte bli for
paverkad av det som den hjalpsokande beréattar och att inte paverka den hjalpsokande med
sina egna tankar och kanslor, samtidigt som de professionella ska bekrafta och visa empati

gentemot den hjéalpsokande. Detta ar en balansgang som kan vara svar att avgora.
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Det latta samtalet uppfattas som motsatsens till det svara samtalet, nar den hjalpsokande har
motivationen, hoppet och vill samtala. Det finns flera faktorer som kan underlatta samtalet, att
ha en metod att luta sig emot, att kunna se att samtalet ger resultat och att samtala i
vardagssituationer. For att underlatta samtal kopplar vi ocksa de begrepp som saval

litteraturen som vara informanter tar upp géllande det goda samtalet.

Betraffande vara naiva teorier om svara samtal stamde vara forestallningar inte éverens med
resultatet. Vara informanter uppfattar inte, som vi fran borjan trodde och som Hofvendahl
(2006) tar upp, nagra sarskilda samtalsémnen som svara att samtala om, utan det svara ar det
som hénder mellan den professionella och den hjalpsokande. Vissa av de barridrerna som
Finke, Light och Kitko (2008) menar forsvarar kommunikationen kunde vi inte heller fa nagra
stod for att dessa skulle kunna kopplas till socialt arbete. Vi ser dock att de dverensstammer i
att det kravs tid for goda samtal, att stress paverkar samtalen negativt, samt att samtalen &r
kontrollerade av den professionella. Detta kan i sin tur kopplas till teorin om turn-talking
(Goar, 2009 & Sacks, Schegloff, Jefferson, 1974) och litteraturen géllande att den
professionella styr samtalen (Dahl, 1990 & Kullberg, 1994). Informanterna har dock vid flera
tillfallen belyst att det &r viktigt att den hjalpsokande far prata om det som ar viktigt for just
den personen. Aven har méaste den professionella hitta balansen i detta. | manga avseende &r
balansen det svara. Hur kanslomassigt engagerad ska du vara som professionell? Hur mycket
ska du lyssna och bekrafta? Detta ar ett avgérande som maste goras i varje samtalssituation

och med varje hjalpsokande.

Vi har i var studie blivit uppmarksamma pa att det ar viktigt att skapa en god allians, lyssna,
bekrafta, visa empati, hitta gemensamma mal, vara nyfiken och motivera den hjalpsokande.

Det svara samtalet uppstar da detta inte fungerar. Det svara samtalet ar avsaknaden av samtal.

7. Avslutning

Resultatet géllande att det svara samtalet ar avsaknaden av samtal var inte det resultat vi hade
forvantat oss. Men efter reflektion 6ver genomférda intervjuer mérkte vi sjalva att det var
svarare att intervjua nar informanten inte pratade sa mycket. Vart resultat véackte fler fragor

och forslag pa fotsatt forskning kan vara; Hur gar man tillvdga om den hjalpsokande inte
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sager nagot? Hur skapas den goda alliansen och vad &r det som gor att vissa samtalsledare
lyckas béttre med detta an andra? Vad &r det i samtalet som ger en positiv effekt hos den

hjalpstkande?

Vi har under studiens gang lart oss otroligt mycket och vi vill dn en gang tacka vara
informanter for att de stallde upp pa vara intervjuer och darmed gav oss en inblick i deras
yrkes vardag. Detta har gett oss kdnnedom och kunskap om hur de olika yrkena anvander sig
av samtal och hur det fungerar. Vi kanner att vi kommer att fa stor nytta av dessa lardomar i

vara framtida yrkesliv, som vi kommer att ta med oss var vi &n hamnar.
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Bilagor
Bilaga 1

Intervjuguide

Svara samtal

Vad uppfattar du som ett svart samtal?
Vad &r det som gor samtalet svart?

Nar uppstar svara samtal? (situationer/omraden)

Latta samtal
Finns det latta samtal?
Vad ar det som gor samtalet latt?

Nar uppstar latta samtal? (situationer/omraden)

Hantera samtal

Hur tror du att du som professionell paverkar samtalet?

Hur hanterar du svara samtal? (utgd ifran svaren sedan innan)
Anviénder du nagon speciell metod?

Kan man undvika svara samtal? Hur?

Kan ett svart samtal ge mer en ett latt?

Ar svara samtal nédvandiga? (for att fora processen vidare)
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Bilaga 2
Informations- och samtyckesbrev

Kristianstad 2010-04-22
Hej!

Vi &r tva studenter fran socionomprogrammet pa Hogskolan Kristianstad som nu ska skriva
vart examensarbete. Vi dr intresserade av att undersoka fragestallningen “'Vad dir svéira samtal
och hur hanterar och pdverkar professionella inom socialt arbete svdira samtal?”. Vart syfte
ar att undersoka vad som ar svara samtal och hur professionella hanterar och paverkar svara
samtal, vilket kan ge kunskap om hur svara samtal kan bemétas och hanteras. For att kunna se
vad svara samtal ar vill vi aven ta reda pa om det finns latta samtal. Urvalet kommer att besta
av professionella fran olika yrkeskategorier i ett antal kommuner i sédra Sverige. Deltagandet
inneb&r medverkande i en intervju som varar i ca en timme. Vi 6nskar att, med samtycke av
den intervjuade, gora en ljudinspelning av intervjun. Det insamlade materialet kommer endast
att anvandas till vart examensarbete och kommer efter godkéant resultat att raderas och
forstoras. De som kommer att ha tillgang till materialet &r vi, var handledare Sven-Erik
Olsson samt examinatorn. Konfidentialiteten garanteras genom att allt material som samlas in
fran intervjuerna kommer att kodas, vi kommer darmed inte att namnge nagon, eller skriva ut
vilken kommun vi besokt. Vi vill d&ven upplysa er att ni har ratt till att dra er ur nar som helst
under studiens gang.

Med Vanliga Hélsningar
Sanna Olsson 070-300 41 21

Carolin Olsson 0735-26 16 02

Samtycke

Harmed samtycker jag till att medverka i denna intervjustudie med ljudinspelning,

Signatur
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