6. Det professionella samtalets ABC
- grundlaggande principer som
star over olika samtalsmetoder

Det finns ingen anledning att forsoka gora professionellt samtalande markvir-
digt. Det kan man gora genom att presentera och forklara det pa ett kompli-
cerat satt. Ibland ar sittet att presentera ndgot pa ett komplicerat och otydligt
satt ett tecken pa att man saknar faktisk kompetens pa omradet.

Att samtala ar lattare an de flesta
tror. Det handlar om att lara sig
ndagra principer om samtalsteknik
och om férhallningsétt, om att
reflektera och om att trana.

Att genomfora ett professionellt samtal handlar inte om att stilla vissa fragor
vid vissa tillfallen i samtalet. Det handlar nar det galler frigande mer om att
stalla ”ratt” fragor. Nagra generellt sett “rdtta” fragor finns inte; fragor kan
endast varderas i sitt sammanhang. Professionella samtal handlar inte heller
om att pa ett smart sitt skaffa sig en bild av klientens situation och darefter
presentera denna bild for klienten. Det handlar framforallt om att fa klienten
att tala och reflektera. Darefter giller det om att stodja klienten till att forsta
sig sjalv, sitt agerande och sin situation (sin svarighet/sitt problem). Tid ar en
viktig resurs vid professionella samtal. Tid till att tala om sddant som leder till
en losning av klientens situation (svarighet/problem).

Det inledande ABC ir grundliggande principer som kan betraktas som meta i
forhallande till samtalsaktiviteterna. Eftersom det ar ett stort fokus pa fragor i
samtalssammanhang behandlas dessa i ett avsnitt som foljer efter ABC.

ABC

A - uppmuntra klienten att tala och lyssna pa det som uttrycks
Uppmuntran kan ske pd médnga sitt och det ar hir samtalsledaren far mojlighet
att anvanda hela sin palett av olika aktiviteter. Det vanligaste sittet att upp-
muntra klienten att tala ar att sjalv siga ndgot. Det behover nodvandigtvis inte
vara att fraga nagot. Detta ar viktigt. Om du ber klienten att beritta s har du
som samtalsledare minimalt paverkat det som klienten kommer att siga.
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Viktigt att samtalsledaren inser
behovet och nédvandigheten av
att lyssna

Eftersom varje klient har en unik situation kan aldrig samtalsledaren anse sig
ha kunskap om hur klienten ser sitt liv och sina omstiandigheter. Det ar dar-
for viktigt att samtalsledaren inser behovet och nédvindigheten av att lyssna.
Alla som anvinder samtal i sin yrkesutovning maste hela tiden striva efter att
forbattra sitt lyssnande. Med att lyssna menar jag forutom att lyssna till det
sagda och det pd annat sitt uttryckta genom exempelvis kroppsspraket att dven
lyssna till sig sjalv. Att ge akt pd sitt eget beteende sd att detta inte pa ndgot som
helst sitt stor eller paverkar klienten. Mitt lyssnande ska uppmuntra klienten
att tala.

Sociala entreprenoren Karin Tenelius (2007 s 49) presenterar sin lista 6ver fall-

gropar i lyssnandet som det dr latt att hamna i:

e Jag lyssnar inte fardigt, jag “hoppar in” och fyller i det jag tror personen
tanker siga.

e Nir jag lyssnar funderar jag pa hur jag uppfattas av den andre (kdnns som
om jag ska prestera nagot).

e Mina tankar gar latt till det jag tror ar mest relevant eller det jag
associerar till.

o Jag lyssnar mer for att kunna svara an for att forsta.

e Nir dmnet intresserar mig, vantar jag pa att den andre ska sluta s3 att jag
kan siaga mitt.

o Jag tanker i forvig ut vad jag ska sdga harnast.

e Jag koncentrerar mig s mycket pa att verka intresserad att jag nistan inte
hor ett ord.

e Jag tappar koncentrationen om personen pratar lange eller om jag inte ar
intresserad av amnet.

o Jag forsoker lyssna fastin jag egentligen inte har tid.

e Jag tinker pd om det som personen siger verkar logiskt, ologiskt, ratt
eller fel, sant eller falskt.

e Jag lyssnar mest pa orden och tar inte in tonldge, kroppssprak eller
ansiktsuttryck.

e Nir jag blir otalig avbryter jag.

e Jag blir latt stord av saker som hander runtomkring mig.

Medvetenheten om att vi alla kan hamna i ndgon av dessa fallgropar ger en
stimulans till traning och reflekterande.



B - tdnka

Nu ar det dags att fundera pa vad du ska gora nar du lyssnat pa det klienten
sagt. Det ar du som ar samtalsledaren och har ansvaret for strukturen i dialo-
gen.

Tank en stund innan du gor ndgot. Den paus som detta ger klienten kan betyda
att ny insikt vinns och berittelsen kanske fortsatter utan att du gor ndgonting.
Pausen ger ocksa att dig tillfalle att fundera pa vad som egentligen dr klientens
svarighet. Det professionella samtalet handlar ytterst om att stodja klienten att
sjdlv hitta sina losningar pd sina svarigheter.

Bra att ha tysta stunder i samtalet

Ibland kan det ta lite tid for att klienten ska se hur den ska gora. Darfor ar det
bra att ha tysta stunder i samtalet dir klienten fir mojlighet att tinka. Dessa
tysta stunder i samtalet kan samtalsledaren initiera genom att saga: Vi tar en
liten tankepaus dir bade du och jag kan reflektera lite 6ver var vi ar i samta-
let!” En del samtalsledare kallar detta att ta en reflekterande paus.

Att fa en paus ar bra dven for samtalsledaren som da far tillfalle att reflektera
over hur samtalet gar och hur det kan fortsatta.

C-tala

Har finns flera alternativ:

e uppmuntra klienten att fortsdtta beritta genom att nicka eller siga nagot,
exempelvis ”beratta mer!” eller siga ”hmm” eller ”ja” eller ndgot annat
som far klienten att fortsitta sin berattelse

e stilla en fraga

e folja upp fragan med en spegling, en reflektion eller en parafras (se s 56f)
istallet for en ytterligare fraga.

e summera vad som framkommit d du anser att ni har uttomt det ni talat
om och vill skifta fokus i samtalet

e lyssna pa klientens reaktion pa din summering

e fortsitta samtala

Fyra tips infor dina forsta samtal
som samtalsledare

Alla har vi som bekant varit nyborjare. Som debutant och ny som samtalsle-

dare i ett professionellt sammanhang kan foljande tips underlitta de forsta

samtalen:

e Lyssna pa vad klienten uttrycker. Utga fran att du vet valdigt lite om den
person som du just talar med.

e Anvind dig helst av 6ppna fragor och undvik de slutna och ledande
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fragorna.

e Anvind dig av speglingar. Det ar nir du, som ordet antyder, ger tillbaka
det som klienten just sagt till dig. Du kan ge tillbaka ordagrant eller
omformulerat. Om exempelvis klienten i slutet av sista meningen sager:
”— Jag dr sa osidker pd vad jag ska gora”, kan du spegla genom att siga:
”— Du kanner dig osiker”. D4 brukar klienten fortsatta att tala om sin
osdkerhet i situationen. Om klienten istillet svarar: ”— Ja”, kan du friga
”— Beritta om vilka alternativ du har”. Speglingar far klienten att
fortsdtta att tala utan att samtalsledaren behover stilla en ny fraga. Bland
konsekvenserna av detta agerande finns att samtalsledaren inte styr
samtalet sd starkt och att klienten sjalv kommer niarmare en losning av sin
situation.

e En stund in i samtalet ssmmanfattar du vad ni talat om. Det gor du
ocksa nidr du viljer att lata samtalet handla om en annan aspekt av
klientens situation.

Lyssna, stdlla 6ppna fragor,
spegla, sammanfatta

Fragor

Man brukar tala om tva sorts frigor: 6ppna och slutna. Det finns fler sorts fra-
gor. Den mesta samtalslitteraturen diskuterar vilka frdgor som ar de basta och
mest effektiva. Fokuseringen pd fragornas utformning riskerar att ge lasaren
uppfattningen att samtal till mycket stor del handlar om att formulera de basta
och effektivaste fragorna. Sa ar det inte. Det professionella samtalet handlar
inte enbart om att formulera och stilla fragor.

Oppna fragor

Fragor som inte begransar klientens svarsalternativ. Ett exempel: ”Vad tycker
du om det?” Har kan klienten svara precis vad som helst och hur mycket som
helst. Oppna fragor borjar oftast med ”Hur?” ”Vad?” ”Vem/Vilka?” »Nir?”
”Varfor?”

Slutna fragor

Fragor som syftar till att f4 en sakupplysning eller ett besked. Exempelvis: ”Vad
ar klockan?” respektive ”Har du diskuterat det med henne?” Dessa fragor ger
oftast korta svar som ”ja” eller “nej” eller svar pd sakupplysningen. De slutna
fradgorna begransar klientens val av svar och ar styrande. En variant av de slut-
na frigorna ir de ledande fragorna som ytterligare begriansar klientens svarsal-
ternativ. Ett exempel dr: ”Ar du besviken nu?”



Slutna fragor dr berdttigade nar samtalsledaren vill ha ett besked som ar viktigt
for fortsittningen. De har dock oftast sin grund i samtalsledarens nyfikenhet
och kan dirfor ha tvivelaktig nytta for klienten.

Andra fragor

Det finns en mingd bendmningar pa andra fragor som: utvecklande fragor,
klarliggande fragor, undantagsfragor, tvirtomfragor, mirakelfragor, problem-
forklarande fragor, produktiva fragor, hypotetiska fragor. Flera av dessa tas
upp nedan.

Fragor kan ibland fa oénskade effekter

Fragor ar ifrdgasatta som lampliga att anvinda sig av frekvent i ett profes-
sionellt samtal om manniskors liv. Sanders (2011) menar att fragor stiller till
problem av framfor allt tre skal:

1. Nar klienten hor fragorna dr det latt att denne uppfattar dessa likt veder-
borande har uppfattat likarens fragor. Likare anvinder frekvent fradgor som
redskap for att kunna hora om symtom for att kunna faststalla dkomma och
diagnos for att darefter kunna sitta in adekvat behandling. Klienten kan fa den
uppfattningen att samtalsledaren fungerar pa samma siatt. Om klienten svarar
pa frdgorna sa far den losningen. Det leder 4t helt fel hall.

2. Sanders menar vidare att genom att stilla frigor sa gar samtalsledaren over
fran att ha varit klientcentrerad till att bli samtalsledarcentrerad. Det dr da
mycket vanligt att samtalsledare staller frigor av eget intresse som egentligen ar
irrelevanta for att hitta losningar pad klientens situation. Samtalsledaren maste
tanka pa varfor hon/han blir frestad att stalla just den hir fragan (da den kan-
ske hamnar utanfor syftet for samtalet).

3. Det tredje problemet Sanders ser med for mycket frdgande ar att de pa ett
olyckligt vis forstairker maktobalansen mellan samtalsparterna. En fraga kra-
ver ett svar. Den som fragar har makten. Om jag inte svarar kanske jag inte
far nagon hjilp kan klienten tinka. Fragor som t.ex.: Hur gammal ir du? Har
du nagra syskon? ar oftast totalt oviktiga. Hade de varit viktiga hade klienten
namnt detta i sin berittelse. Andra fradgor som: Varfor gjorde du sa? eller: Hur
fick det dig att kdnna dig? ger dig en sorts kontroll eller makt over klienten
och ar darfor olampliga och dessutom onodiga. Hade klienten tyckt detta vara
viktigt sd hade det funnits med i berittelsen.

Rent formuleringsmassigt anser Sanders att fragor med fordel kan omvandlas till
utsagor som: Du verkar kanna dig... istillet for fragan: Hur kanner du dig nu?

Sanders avvisar inte fragor totalt &ven om han har en anorektisk installning till
dem. Han menar att ”Good questions are any that do not take the emphasis
away from the other person”. Exempelvis: Jag horde att du sa att ... Ar det
ratt?
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Varfér-fragan

I de allra flesta bocker om samtal varnas genomgdende for att stilla ”varfor-
fragor”. Sanders problematiserar ”sanningen” om varfor-frigornas olamplig-
het pa ett intressant satt.

Frdagan: ”Varfor...2” dr olamplig darfor att den:

— kan resultera i svaret: ”Jag vet inte.”

— bjuder in klienten till att dra sig undan eftersom klienten upplever en oonskad
kinsla av intellektualisering.

— inbjuder klienten till att soka efter orsak och verkan (vilket resulterar i att
skjuta ansvaret for forandring ifrdn klienten).

— inte passar de manniskor som soker hjalp, men inte vill forsta varfor saker
hander; de vill ha losningar.

Mot dessa fyra argument mot att stilla varfor-fragor stiller Sanders ndgra ar-
gument for dessa fragor:

— Att soka efter orsak och verkan ar inte fel om klienten vill veta detta.

— Intellektualisering dr OK, att tinka och resonera ir effektiva problemlos-
ningsprocesser.

— Problemlosning kriver sjdlvmedvetenhet och klienten maste acceptera storre
sjdlvmedvetenhet och forstaelse antingen de vill det eller inte om de vill ta sig
an sina problem pa ett framgangsrikt satt.

Att stilla fragor kraver tillstdnd av klienten. Relationen mdste vara varm och
klienten maste forsta fragorna.

Nir samtalsledaren lyssnar till klienten dr det inte bara innehéllet som ar vik-
tigt. Aven det sitt pa vilket innehallet eller budskapet framfors pa ger en upp-
fattning av och en del virdefull information om klienten. Det kan vara sddant
som klienten bdde ar och inte ar medveten om.

| princip kan det inte finnas nagra
fardiga fragor som bdst bor stéllas
vid ett bestamt tillfalle i samtalet

Samtalsledarens forsta fraga

Vad dr det som avgor vilken min forsta frdaga dr? Ar det:

— Min teoretiska grund — vad jag genom mina teorikunskaper vet ar den mest
lampliga forsta fragan.

— Min praktiska yrkesteori — vad jag genom min gedigna praktiska erfarenhet
vet vilken den mest lampliga frigan kan vara.

— Min subjektiva uppfattning av vad som passar klienten bast.



Fragorna uppstar som en reaktion pa det som klienten uttrycker och som sam-
talsledaren bor arbeta vidare med for att kunna halla sig till syftet med samta-
let. T princip kan det inte finnas ndgra fardiga fragor som bist bor stallas vid
ett bestamt tillfalle i samtalet. Undantaget ar de fragor som behovs for att fa
ett underlag for ett myndighetsbeslut, ett yttrande eller ingar i ett formbundet
sammanhang.

Det ar sjdlvklart sa att det finns ett antal fragor som ar effektiva och andamals-
enliga men en exakt formulering finns inte; fragorna skapas i 6gonblicket.

En grundregel i professionella
samtal ar att aldrig stalla mer an
en frdga at gangen

En grundregel i professionella samtal ar att aldrig stdlla mer 4n en fraga at
gangen. Inte alltfor sillan kan man hora tva fridgor pd varandra, ofta en 6ppen
som fo6ljs av en sluten, som exempelvis: ”Vad tyckte du om filmen? Var den
bra?” Svaret som den frigande far ar om den tillfridgade tyckte filmen var bra
eller ej, inte vad den tillfrdgade tyckte om filmen.

Samtalsledaren bor inte genomfora samtalet som en intervju. Undantaget fran
detta dr de fragor som ingdr i ett formbundet sammanhang enligt ovan. I en
intervju kan klienten kdnna sig utfridgad. Att genomfora samtalet mestadels i
form av en massa fragor som klienten forviantas besvara ar inte heller speciellt
lampligt i ett samtal som syftar till utveckling och férandring.

Oquist (2008 s 106) skriver om samtal:

Det framsta och dldsta instrumentet for att vinna kunskap
och dstadkomma féréndring &r frdgandet.

Han beskriver Sokrates samtalsmetod som kallas forlossningskonst eller ma-
jevtik. T denna far klienten pa uppmaning av samtalsledaren stilla sidana fra-
gor till sig sjalv som undanrojer grunderna som bygger upp argumentationen.
Ett exempel ar ”: Om det inte dr svart eller vitt utan kan ha en annan farg, hur
kan man da fa fram kontrasterna?” Pa detta satt kan tinkandets ramar utvid-
gas och nya idéer formas, allt med valdigt lite aktivitet fran samtalsledaren.

Fran majevtiken har den cirkulira frigetekniken utvecklats. Den baseras pa tva
grundantaganden. Dels att information ses i skillnader (mot den information
som klienten redan har) och dels att inneborden av klientens beteende harleds
ur det sammanhanget i vilket beteendet forekommer. Tekniken bygger pa att
klienten kan se alternativen. Fragetekniken innebar att samtalsledaren staller
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fragor om konkreta hiandelser och om jamforelser. Fragor som formulerats med
detta syfte fungerar som upplysande och produktiva biade for samtalsledaren
och klienten; bada far ny kunskap.

Oquist (2008 s 107)) skriver:

Vara sprakvanor paverkar oss att tdnka i linjéra termer och
flyttar blicken bort fran det cirkuléra. Genom att till ex-
empel byta ut verbet “vara” mot “visa” blir det Iattare att
hélla fast vid en cirkulér instélining vid beskrivningen av en
komponent i ett stérre system. JGmfor informationsvdardet

i féljande tva fragor: Vad dr ditt huvudintresse? respektive
Visa mig vad som &r mest intressant for dig? Genom anvdn-
dandet av metaforer, liknelser, analogier och historier blir
det ocksd léttare att se ménster och ténka cirkuldrt.

Denna frigeteknik stir i klar kontrast till sedvanliga intervjufrdgor (oftast
slutna fragor, se ovan) som syftar till ett enda svar och som dirigenom starkt
begransar klientens mojligheter att uttrycka sig.

Det ar ofta inte en forklaring som
ligger bakom klientens upplevda
svarigheter

Att fora ett resonemang pd metanivd med en klient genom att tala om vad
klienten kan tanka sig se som forklaringar till sin svarighet att i borjan av
samtalsprocessen inte sjdlv kunna hantera sin situation. Att i detta resonemang
inte noja sig med en forklaring utan fa klienten till att upptiacka och forhopp-
ningsvis inse flera forklaringar. Det dr ofta si att det inte dr en forklaring som
ligger bakom klientens upplevda svarigheter. Det dr smart att forsoka hitta ratt
svarighet i klientens situation. Principen om ekvifinalitet d.v.s. att det ofta finns
flera orsaker till samma verkan, ar viktigt att tillimpa for att verkligen kunna
stodja klienten. Det kan vara en kedja eller ett gytter av omstiandigheter som
var och en eller tillsammans kan vara forklaringar. Dessa forklaringar kan se-
dan ses som utgangspunkter for det fortsatta arbetet under samtalsprocessen.



Samtalsledaren boéor inte komma
med I6sningar

Samtalsledaren bor inte komma med fiardiga losningar som klienten antas
anamma och genomfora. Ett sddant agerande kan uppfattas av klienten som
att samtalsledaren tar ansvaret for situationen och dess l6sning. Det kan dven
av en del klienter uppfattas som att samtalsledaren vill bestimma och ha makt
over klienten. Manga manniskor brukar inte ta till sig 16sningar fran experter
eller fran ndgon annan auktoritet; de har ldttare att genomfora forandringar
som de sjalva kommit fram till.
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