Samtalsmetodik och samtalstekniker

Har ger Livsmedelsverket vagledning om hur kraven i lagstiftningen kan uppnas. Vagledningen &r inte bindande och
utesluter inte andra satt att uppfylla kraven.

Det finns olika slags samtal. Tva typer som anvands i kontrollen ar utredande
samtal och vagledande samtal. | de professionella samtalen ar olika tekniker
anvéndbara.

Utredande samtal

Utredande samtal kan behéva utformas och genomféras olika beroende pa vad som ska utredas (syfte),
hur komplex utredningen ar och ambitionsniva. Till skillnad fran vagledande samtal syftar utredande samtal
inte till att paverka en person. Tvart om, den som utreder har till uppgift att fa fram uppgifter, framst genom
att lyssna, se och stélla fragor.

For att fa fram uppgifter ar fragetekniken viktig. Som i andra sammanhang géller det att stalla en fraga i
taget, inte stalla multipelfragor dar flera fragor buntas ihop. Fragor bdr som grundregel vara icke
forutsattande, till exempel "Kan du berétta om ...?” (inga férutséattningar ar inbyggda).

Den som svarar maste fa tid att ta fill sig fragan och formulera ett svar. Den som fragar maste ha en viss sa
kallad paustolerans, alltsa acceptera att svar inte alltid kommer direkt eller sa snabbt som man énskar.

Saknas paustolerans kan den som fragar komma att féresla svar eller lagga ord i den andres mun for att
snabba pa. Det kan bli en allvarlig felkalla som ger ett felaktigt underlag. Den som fragar kan &ven pa andra
satt paverka vad och hur den andre svarar, vilket forstas inte ar bra.

Exempel pa negativ paverkan

Nagon som far svara pa manga fragor, styrs och paverkas mycket mer av den som fragar &n om det
stélls farre och mera dppna fragor. Annu mer styrning blir det om den som fragar féreslar
svarsalternativ.

Om den som fragar férvantar sig vissa svar riskerar hen att paverka svarens innehall. Férvantningar
behdver inte vara uttalade, de paverkar anda genom olika "signaler”. Ett tydligt exempel ar att direkt eller
indirekt visa gillande eller ogillande fér de svar som lamnas. Forvantningar kan ocksa éverféras genom
ansiktsuttryck, blickar, tonfall, tystnad och gester.

| kontrollen har du som inspektér manga ganger en kritiskt prévande roll och den utévas bland annat i
utredande samtal. Det finns krav pa saklighet och fragande, prévande och fordjupande fragor kan behéva
stallas i de utredande samtalen.

Exempel pa fordjupande fragor

Vad menar du med ...?

Kan du precisera det du nu sagt?

Hur vet du det, var kommer den uppgiften ifran?

Vad har du fér underlag till det du nu beréttar om?

Kan du ge exempel pa det?

Kan du beskriva nagra konkreta situationer?

Den uppgiften motséger vad du sa tidigare.

Den beskrivning du gav kring ... var lite oklar fér mig. Kan du berétta en gang till sa utférligt du kan?
Har jag uppfattat ratt? Var det ... du gjorde?

Vagledande samtal
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Vagledande samtal &r en typ av stddjande samtal som syftar till att framja andra méanniskors larande och
utveckling. Nar man talar om stdd och hjalp ska man skilja pa att ge direkt eller indirekt stod.

Direkt stod

Det framsta syftet med direkt stéd &r att styra och att 6verfora information. Det kan till exempel ske genom
att man ger rad i form av anvisningar, instruktioner, information eller korrigeringar.

Vidare antas med direkt stéd att mottagaren gér som den blir anvisad eller informerad om. Hen férvantas
uppbada engagemang och drivkraft att géra som hen blivit tillsagd. Manga manniskor, kanske de flesta, blir
dock mest motiverade av att uppleva att det ar egna mal man jobbar for, och att man sjéalv kommit fram till,
eller bidragit till de malen.

Indirekt stod

Det framsta syftet med indirekt stod ar att hjalpa andra att forsta och bedéma sin situation, hitta
handlingssatt och gora val. Att ta sitt ansvar. Det férutsatter mera indirekta kommunikationsséatt som framjar
sjalvhjalp och mindre av direkt paverkan i form av anvisningar och instruktioner.

Samtalsledare i vagledande samtal

Att vara samtalsledare i stédjande situationer ar annorlunda &n att vara samtalsledare i exempelvis ett
utredande samtal fér att verifiera efterlevnad. Vagledande samtal handlar framst om att fa personer att
inleda och féra en dialog med sig sjélva. Att fa reflektera och lyssna till sina egna svar. Fragorna och
svaren ar alltsa till for den person som far stédet. Har leder hjalp till sjalvhjalp.

| utredandande samtal stéller samtalsledaren de fragor som hen behdéver fa svar pa for att kunna géra de
beddémningar som hen ska géra. | vagledande samtal stéller samtalsledaren istéllet fragor som ska stimulera
den andres dialog med sig sjélv. Vagledande samtal 6kar darfér méjligheten till larande och utveckling.

En del i vagledande samtal & manga ganger att fa den andre att se pa sin situation, eller ett problem, fran
andra perspektiv.

Exempel pa fragor for att bredda eller skifta perspektiv

Hittills har du frémst pratat om hur du sjélv uppfattar den hér fragan. Vilka andra sétt tror du det finns
att beskriva problemet?
Vad tror du att dina kunder sagt om det hdr som du gor?

En annan del ar att se och komma fram till sina egna I&sningar.

Exempel pa fragor for att framkalla malorienterade framtidsbilder

Vad vill du astadkomma?

Nér det hér ar fixat, vad kommer vara annorlunda da?

Nér jag kommer tillbaka nésta gang, och det hér &r fixat, vad kommer jag se att du gbra annorlunda
da?

Samtalstekniker

Har far du veta mer om samtalet olika delar. Du far ocksa rad om och exempel pa hur du kan kommunicera
battre genom olika samtalstekniker.

Lyssna

Att lyssna &r en lika viktig del av kommunikation som att tala. Det kraver 6vning och ibland férberedelser.
Tank pa att lyssna och att hora ar tva delvis olika saker. Hora ar en fraga om att uppfatta ljud medan att
lyssna ar att ocksa tolka innebord, betydelse och énskemal.
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Ibland nér vi ar inblandade i intensiva samtal sa &r var uppmarksamhet mer inriktad pa att formulera ett
svar p3, eller en kritik mot, det som sags &n pa att férsta innebdrden i det. Det kan ibland finnas goda skal
till det men det &r inte att lyssna och det bidrar inte till dialogen.

Att lyssna aktivt innebar att du forstar vad den andre menar med vad hon sager - men det racker inte for att
samtalet ska fungera. Den andre maste ocksa forsta att du har forstatt. Du maste alltsa dven visa att du
lyssnar. Pa sa satt hanger lyssnande ihop med nasta punkt, att bekrafta.

Bekrafta

Den som talar undrar hela tiden, kanske utan att vara fullt medveten om det, om den andre lyssnar och
forstar. Vanligen visar den som lyssnar att hon hanger med genom att géra sma tecken och gester. Man
sager aha, just det, mmm..., oj da och liknande, och man nickar, skakar pa huvudet och fyller i sma ord i
den andres berattelse. Det beteendet har vi alla tranat pa sedan barnsben. Manga av dessa tecken ar
troligen gemensamma for alla manniskor, men en del ar knutna till olika sprak och kulturer. En nickning
betyder inte samma sak overallt.

Genom att bli medvetna om att, och hur, vi sjélva bekréftar sa kan vi bli battre pa att hjdlpa den som talar att
gora sig forstadd. Vi kan ocksa anvéanda bekréftelser sa att vi verkligen visar da vi férstar och markerar det
vi inte forstar. | skarpa lagen dar oenighet ar tydlig finns risken att man slutar bekréfta (man kanske star
och stirrar med sammanbiten min) trots att det aktiva lyssnandet &r alldeles sarskilt viktigt just da.

Stall fragor

For den som vill bidra till dialog och vara en aktiv lyssnare ar det viktigt att stalla fragor. Fragor stallda pa
ratt satt gér att man kommer langre i konversationen, trots olika asikter och komplexa situationer. Vad som
ar ratt satt att stalla fragor beror pa situationen, det finns inga checklistor som passar i alla lagen.

Grunden for allt fragande &r att visa intresse for vad den andre vill beréatta och hur den tanker.

Olika fragor kan vara mer eller mindre dppna eller slutna, beroende pa hur stora méjligheter den som
svarar har att disponera svaret. Till de helt slutna fragorna hor fragor dar svaret &r ja eller nej, eller nagon
annan fast kombination av svarsalternativ: bra — daligt, ofta — séallan, eller sifferuppgifter.

Oppna fragor ger bade den fragande och den svarande méjligheten till initiativ. Det &r viktigt att géra klart
for sig sjalv vilken typ av fraga man vill stélla. Ett 6nskemal om fértydligande kan latt forvaxas med ett
ifragaséattande och da kan den forstaelse som man soker istéllet bli ett missforstand.

Fundera garna 6ver vilka olika sorters fragor du kan stélla i olika situationer, och vilken effekt en viss fraga
har. Vi kan skilja pa fragor som uppmanar till berattande (berattaruppmanande fragor), fragor for
fortydliganden, fragor for fordjupning och ifragasattande fragor. Man kan forstas gora annorlunda
uppdelningar, det viktiga ar inte att klassificera sina fragor, utan att bli medveten om vad man gér nar man
samtalar och att underlatta det konstruktiva samtalet. Nedan utvecklas innebérden av olika fragetyper.

Olika typer av fragor

Berattaruppmanande fragor

Uppmanar den andra att beratta om sin asikt, erfarenhet eller kunskap om nagonting. Det ar alltid 6ppna
fragor.

- Kan du berétta om nér ...

- Vad tycker duom ...

Fragor for fortydliganden

Stall dem nar du kanner sig oséker pa hur du ska férsta den andra.
- Men vem &r det som brukar..., du eller han?

- Men vad anser du om..., accepterar du det eller inte?

Fragor for fordjupning
Syftar till att fa den andra att utveckla sin beréttelse mer. Fragan stélls sa att man ber att fa héra mer om
nagot man redan talat om, exempelvis en asikt, en kansla, en situation eller en erfarenhet. Fragor for
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fortydliganden och fragor for fordjupning kan likna varandra, men det finns skal att gora det tydligt vilken
typ av fraga det ar. Fragor for fortydliganden bottnar i att man inte forstar, fragor for fordjupning i att
man tycker att nagot &r intressant och vill veta mer.

ifragasattande fragor

Ar nédvéandiga da man vill undersoka trovardigheten i det som beréattas. De &r ocksa kénsliga eftersom
de latt uppfattas som ett ifragasattande av den som beréttar istéllet for ett ifragasattande av inneboérden i
det som berattats. For att undvika det kan man visa att man &r medveten om risken for att bli
missforstadd och att man hoppas att inte bli det:

- Nu kan det verka som om jag pastar att du ljuger men det tror jag férstas inte att du gér, men jag
tycker att det &r viktigt att vi gemensamt granskar trovérdigheten i all information vi har, och da
undrar jag om det verkligen stdmmer att. ..

- Hur vet du det? Berétta mer...

Stall inte ledande fragor. En ledande fraga ar formulerad sa att den som ska svara kan uppfatta att ett visst
svar ar mer onskvart an ett annat.

Exempel ledande fragor

Det hér val inte langre ett problem fér dig?
Ar det inte uppenbart att ...

Du maste val &nda halla med om att ...
Nog ar det val sa ...

Spegla och sammanfatta

Spegling &r da man aterger bade innehall och kénsla i vad den andre har sagt med andra ord och ibland
mer uttalat &n vad den andre sa och ger tillbaka det i form av en fraga. Syftet med spegling &r bade att visa
att man férsoker forsta och vill kontrollera att man har forstatt ratt, och att bidra till att den andre hér vad
han sager.

Exempel att spegla

Stopp ett tag, jag vill bara kolla att jag har forstatt dig ratt... du sager alltsa att... och att du inte... och att
du helst vill att... stdmmer det? Eller: Tycker du alltsa att det &r éverdrivet mycket prat om... och att det
gor att andra viktiga fragor gloms bort och det gor dig irriterad?

Om du som inspektor blir speglad kan du som svar pa speglingen ge en bekréaftelse, ett fértydligande eller -
om den andre helt har missforstatt - ett bestridande: Nej, sa tycker jag inte alls...

Kommer det en bekréftelse pa att du har uppfattat saken ratt finns en méjlighet att ga vidare: Sa bra att jag
forstatt dig ratt! Da vill jag garna beratta hur jag ser pa saken...

Har du uppfattat saken fel ar det mycket bra att du far reda pa det och fragor av olika slag leder da vidare.

Ett tredje alternativ &r att du har uppfattat saken ganska bra men att den andre inte vill sta fér det eftersom
det hela later for starkt ndr du sammanfattar det. Personen kan da nyansera sitt uttalande.

Sammanfattningar ar en anvandbar teknik. Samtalsledarens sammanfattningar kan ha till syfte att fa
samtalet att ga framat och de anvands da for att spegla delar av vad den andre sagt, kontrollera och
klargdra att den andre har blivit riktigt uppfattad.

Sammanfattningar kan ocksa ha andra syften. Om den andre har talat en lang stund kan samtalsledaren
sammanfatta fér att paminna om sin existens och fa samtalet att bli mer av tvavagskommunikation. Om den
andre talar mycket snabbt kan samtalsledaren géra sammanfattningar for att fa ner tempot i samtalet och fa
den andre att ta det lugnare. Sammanfattningar i slutet av samtalet kan géras for att stdmma av och
klargéra.

4 (5)



Svara

Nar man diskuterar samtal i kontrollen &r det Iatt att fokus hamnar pa att fraga. Det &r ocksa viktigt att
reflektera Gver samtalsledarens uppgift att svara pa fragor fran dem man méter i kontrollen.

Samtalsledarrollen och den professionella hallningen kraver att du haller dig inom de ramar som uppdraget
har. Det géller ocksa nar du som samtalsledare far fragor som du foérvantas svara pa. Vad och hur du
svarar ska ocksa praglas av ett professionellt forhallningssatt.

Fragor du far kan antingen vara sadana att de faller inom ramarna for ditt uppdrag, eller att de inte gér det.

| det forsta fallet svarar man sakligt pa fragan, det ar inget konstigt med det. Det &r i det andra fallet som
den kommunikativa formagan satts pa prov.

Exempel pa situationer dar fragor ligger utanfér ramarna ar nar saken géller omraden som inte &r
myndighetens ansvarsomrade. D4 kan du till exempel svara genom att ge en kort forklaring om
myndighetens roll/uppgift foljt av "Mitt uppdrag &r ...” + [hanvisa till ratt instans, om man vet svaret] eller
"Mitt uppdrag &r ... sa tyvérr kan jag inte hjélpa digi den hér fragan’.

Ett annat exempel ar da féretagaren forsoker skjuta over sitt ansvar pa inspektoren for att I6sa de problem
som kommit fram. Nar man utsatts for det kan det finnas en risk att man tar pa sig ett stérre ansvar an vad
uppdraget innebar for att visa sig hjalpsam. Sarskilt om man upplever den andra som vilsen eller hjalplos.

Nar den andra personen vill lagga éver” en del av sitt ansvar, till exempel hur brister ska atgardas, kan det
finnas skal till att inte svara direkt pa fragan. | sadana fall kan samtalsledarens roll vara att tydliggéra vad
som ar problemet, och forsakra sig om att den andre har samma bild, samt med hjélp av fragor fa den
andre att resonera sig fram till en egen 16sning.

Man moter alltsa frdgan med egna fragor. Det innebér att man har ett vagledande samtal.

Senast uppdaterad 11 januari 2023 Ansvarig grupp SV_KL

5 (5)



	Samtalsmetodik och samtalstekniker
	Utredande samtal
	Vägledande samtal
	Direkt stöd
	Indirekt stöd
	Samtalsledare i vägledande samtal

	Samtalstekniker
	Lyssna
	Bekräfta
	Ställ frågor
	Spegla och sammanfatta
	Svara



