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MED ORDEN SOM HJALPMEDEL

Tack vare den snabba teknikutvecklingen har mojligheten att forbéattra
horselskadades situation forbattrats; idag kan en horselskada i manga situationer
minimeras av hjalpmedel. Men vad gor man nér horselhjdlpmedlen inte lGser
problemet eller om de inte finns tillgangliga eller inte anvands?

Att vara horselskadad innebdr att dagligen hamnar i situationer dar man behéver
forklara for sin omgivning att man hor daligt. Det kan handla om vardagliga
situationer som att fraga om ndgonting i en affar, men &ven mer avgorande
sammanhang, som vid en anstéllningsintervju. | dessa situationer &r risken pataglig
att hjalpmedlen inte anvands trots att omgivningsfaktorer forsamrar mojligheten att
héra. Men situationen  kan underlattas om den
horselskadade ber om hjalp eller om den horande tar initiativet och erbjuder sin
hjalp.

| enkatundersokningen 74 réster om skolan har Bergkvist (2001) tagit reda pa hur
horselskadade ungdomar upplever sin skolsituation och resultaten ar tydliga.

56 % av eleverna rapporterar att man inte fragar vad man har fatt i laxa, trots att man
inte hort vad l&raren sagt.

74 % av eleverna rapporterar att de avstar fran att be om hjélp vid grupparbeten, trots
att de inte kan félja diskussionen pa grund av sin hérselskada.

71 % rapporterar att de inte informerar en vikarie om pa vilket satt han eller hon kan
underlatta undervisningen.

89 % rapporterar att lararen inte informerar eleven innan lektionen, vilket &r en
vedertagen metod for att underlatta for en horselskadad.

Den sammantagna bilden av undersékningen ar att varken den hdorselskadade eller
lararen tar tillrackligt ansvar for situationen. Undersékningen satter fingret pa en
problematik som inte bara ar knuten till skolsituationen, utan snarare beskriver ett
allmént problem for horselskadade i deras kontakt med den hérande omgivningen.



En forklaring till problemet &r att den horselskadade tycker att det ar svart eller
pinsamt att be om hjalp, sarskilt om det inte leder till ndgon férandring. Samma sak
galler den horande. Manga situationer kan underlattas om den horande ger adekvat
hjalp till den horselskadade, men for att gora det kravs att den horande fragar vilken
hjalp den horselskadade vill ha. Men dven en horande kan kdnna osékerhet infor
situationen, vilket kan fa konsekvensen att fragan aldrig stalls.

For att den horselskadade ska fa ratt hjalp kravs alltsa kommunikation. Nar en av de
interagerande ar horselskadad forsvaras kommunikationen, vilket staller ytterligare
krav pa hur vi uttrycker oss. | foreliggande arbete ska ett nytt sétt att se pa
kommunikationen i hjalpsituationer presenteras. Grundtanken &r att fokusera orden
vi véljer. Orden ar namligen konkreta och gar att observera. De gar darfor ocksa att
analysera och analysen kan ge oss ny kunskap. Med ny kunskap &r det mojligt att
konstruera en samtalsmetod for hjalpsituationen. Men mycket av dagens
samtalslitteratur har emellertid en grundsyn som inte Overensstimmer med tanken
om att ha ordet i fokus, vilket gor det nddvandigt att dven byta grundldggande
synsatt.

En viktig byggsten vid kommunikation ar spraket, vilket gor att hur vi formulerar oss
far en avgorande betydelse. For att en horselskadad eller horande ska kunna lara sig
att formulera sig pa ett nytt satt vid hjalpsituationen kravs en samtalsmetod som leder
till forandring. For att det ska ga att motivera en individ till forandring kravs att
vagen dit ar rimlig i forhallande till vad som ska forandras. For horselskadade &r
hjélpsituationer nagonting aterkommande i vardagen, och om dessa situationer kan
underlattas kan det leda till stora forbattringar. Vikten av att forandringen maste sta i
proportion till nyttan blir &nnu tydligare eftersom den &ven ska kunna anvandas av
horande personer, vars vardag oftast inte paverkas av dessa hjalpsituationer i lika hog
grad.

Forandringsmodeller

For att hitta en grundldggande modell for forandring ar det naturligt att vanda sig till
psykologin. Dér finns olika forklaringsmodeller for hur ménniskan formas och
forandras. Vilken forklaring vi valjer har betydelse for vilken typ av férandring som
ar mojlig. Nar man pratar om forandring av samtal &r det framst tva
forklaringsmodeller som kommer i fraga.

Den férsta modellen jag tar upp bygger pa personlighetspsykologi. Dér tanker man
sig att manniskan har en stabil personlighet och att vart satt att samtala &r format av
vara tidigare erfarenheter. Om vi vill forandra vart satt att samtala behéver vi andra
vara personliga forutsattningar, formagan att samtala finns inom personen. Man
stravar till exempel efter att fordjupa individens empati.

Den andra modellen jag tar upp bygger pa socialpsykologi. Har fokuserar man pa de
observerbara delarna av samtalet, vad man sager och hur den andra uppfattar det man



sager. Fokus flyttas fran individens inre till samspelet mellan individer. En viktig
grund fOr detta synsétt &r tanken att en individ alltid &r sin omgivnings miljo. Det
racker alltsa inte att jag kanner mig empatisk utan jag ar empatisk forst om andra
uppfattar mig sa.

De flesta programmen for traning av samtal bygger pa ett personlighetspsykologiskt
synsétt. En konsekvens &r att de anses ha en 6dmjuk installning till samtalaren och
samtalet, eftersom de uppmanar till sjalvreflektion och eftertanke istallet for att ge
konkreta rad som kan kannas obekvama till en borjan. Genom att ge exempel pa
samtalsmodeller med en personlighetspsykologisk grundsyn och med en
socialpsykologisk grundsyn ska har modellernas for och nackdelar diskuteras.

I den personlighetspsykologiska modellen heter végen till férandring personlig
utveckling. Orden i samtalet kommer inifran, och darfor ar den enda végen till
forandring att stimulera den inre utvecklingen av de egenskaper som k&nnetecknar en
god samtalare. Crafoord (1994) gar sa langt att han beskriver vart satt att samtala
som en konstart. Han menar vidare att ett samtal bara kan bli d&kta om man ger sig
han och helt 6ppnar sig for den andra personen. | boken Méanniskan ar en berattelse
beskriver Crafoord hur han tycker samtal ska laras ut och féresprakar
handledningssituationen. Det &r dar en persons samtalsférmaga kan byggas upp. Den
handledde far chans att hitta sitt eget satt att samtala utifran sina egna forutsattningar.
Om en individ vill forandra sitt satt att samtala i hjalpsituationer, utifran denna
samtalsmetod, krdvs det mycket av individen.

Om det enda syftet med samtalstraningen ar att fordndra hjalpsituationen &r detta
synsatt alltfor Overgripande. Det kraver en foradndring av hela personen for att
personen ska bli trygg i samtal. | den vardagliga hjélpsituationen ar daremot malet att
med ett eller ett par ord fa en annan person att ge eller ta emot hjélp. Att utga fran en
samtalsmodell som handlar om att genom personlig utveckling skapa forutsattningar
for ett emotionellt méte hojer kraven pa samtalaren.

Att Crafoord har sin grund i personlighetspsykologin &r latt att se, i andra fall ar det
inte alltid sa tydligt. Mehrens (1997) och Zimsen (1978) ar tva exempel, vars
samtalsmodeller i viss mening ar konkretare. Nar man tar del av deras modeller far
man intrycket av att de ger praktiska verktyg for forandring. Mehrens tycker
exempelvis det &r viktigt att vara medveten om hur manga olika typer av samtal som
vi vaxlar mellan, fran det informella smapratet till det malinriktade
utvecklingssamtalet. Hon séger att man behdver ett ramverk av samtalsprinciper for
att beharska samtalskonsten, sa att man kan kéanna sig trygg i det samtal man ska
fora. Men eftersom hennes syn pa forandring utgar fran personlighetsmodellen blir
hennes rad generella. Hon uppmanar lasaren att sjalv tanka efter vad man vill fa sagt
och vad man vill astadkomma. Zimsen (1978) har formulerat en samtalsmetod for en
specifik situation. | boken Samtal som verktyg utgar hon fran en professionell
hjalparsituation och anger tydligt vad som kan paverka utfallet av samtalet. Sa till
exempel beskriver hon sex tdnkbara reaktioner hos en person man erbjuder sin hjalp



nar personen inte sjalv har bett om det. Exemplet visar att Zimsen dven betonar att
den man samtalar med paverkar utfallet. Hennes syfte & dock att motivera
samtalaren till en inre forandring, eftersom hennes grundsyn &r
personlighetspsykologisk.

| socialpsykologiska samtalsmodeller ser man annorlunda pa forandring. Fokus
ligger pa det observerbara, vilket i samtalet ar orden istallet for den inre forandring
som personlighetsmodellen representerar. 1 och med detta ses samtal som en
fardighet. Fordelen med detta synsatt ar att orden, dven om de skulle bygga pa
egenskaper, gar att forandra genom traning, precis pa samma satt som man tranar
andra fardigheter. Man kan ta matlagning som ett exempel. For att beharska
matlagningskonsten kravs att vi har tranat pa olika fardigheter separat, som att steka
kott eller koka ris. Efterhand man lar sig de olika delarna kan man laga mer
komplicerade ratter. P4 samma séatt kan man trana samtal. Om vi delar upp
samtalandet i konkreta situationer och sedan tranar en del i taget kommer var
formaga att samtala successivt att 6ka.

En samtalsteoretiker som bygger sin samtalsmetod pa traning utan att vara
socialpsykolog &r Gordon (1975). Han har sin grund i humanistisk psykologi (en
personlighetspsykologi) men ser behovet av en praktiskt tillampbar modell som gar
att anvanda i vardagliga samtal. Han har &ven arbetat med praktiska samtalsmetoder i
ledarskapssituationen (1994). Han anvander begreppen “sandare” och “mottagare”
for att gora det majligt att titta pa en av de inblandade i ett samtal, for att pa sa satt se
vad den personens ord far for inverkan pa mottagaren. N&r en person sager nagonting
till en annan &r syftet ofta att den andra ska forandra sitt beteende pa nagot satt. Det
ar med andra ord den som sénder budskapet som dager problemet och som darfor kan
ségas vara den ansvarsbérande.

I boken Samtal for férandring presenterar Lindh och Lisper (1990) ytterligare en
samtalsmodell. De utgar fran den socialpsykologiska tanken att man ska dela upp
samtalet i mindre enheter och trdna dessa separat. De delar exempelvis upp dessa i
principer for vilka ord man ska valja i vissa situationer eller principer for hur man
ska lyssna pa en annan manniska pa basta sétt.

Att valja den socialpsykologiska modellen har flera fordelar. Det gar till exempel att
skapa en konkret samtalsmetod specifikt for en hjélpsituation — en metod som
dessutom kan tranas — istéllet for att fokusera pa en bredare inre forandring, vars
tillampbarhet i korta vardagliga mdéten &r tveksam. Med den socialpsykologiska
modellen gar det dven att ta fram en metod for hjalpsituationen som kan anvéandas av
bade horselskadade och horande, eftersom man fokuserar forandringen pa det som ar
gemensamt i situationen, de observerbara beteendena. | personlighetsmodellen blir
detta omojligt da forandring maste ses i ljuset av varje enskild individs
forutsattningar. Men for att den socialpsykologiska modellen ska bli anvéndbar
beh6vs ndgonting att trana, pa samma satt som nar vi tranar andra fardigheter.



Nar man tar fram konkreta rad ar det forsta steget att valja vilken del av
hjélpsituationen man ska titta pa. En av delarna &r orden vi véljer nar vi ber om hjalp
eller erbjuder var hjalp. Om man antar att bade horselskadade och hérande vill skapa
en sa god miljo for den andra som mojligt kan féljande exempel visa hur fel det kan
bli, enbart pa grund av orden man véljer. Om en horselskadad sager: ”Det ar dalig
akustik har inne” ar det majligt att nagon svarar “ja, det ar det verkligen”. Om den
horselskadade hade hoppats att den andre skulle fraga om han kan hjélpa till pa nagot
satt kan man sdga att den horselskadade anvande fel ord. Reaktionen hade
formodligen blivit mer adekvat om den horselskadade formulerat sig: ”Den daliga
akustiken har inne gor det svart for mig att hora”. Om en horande séger till en
horselskadad: “Visst ar det dalig akustik har inne” och den horselskadade svarar
"Tycker du det” har dven den horande anvant fel ord, om syftet med fragan var att fa
reda pa hur man kan hjalpa den horselskadade, sa att problemet med akustiken ska
minimeras. Orden man véljer ar alltsa bara en av delarna av hjalpsituationen. Andra
delar ar hur vi séger orden och nar vi sager orden. | den socialpsykologiska modellen
tanker man sig att orden vi anvander ar en intrdnad ordfoljd och eftersom det invanda
sattet ar ett resultat av traning sa gar det ocksa att lara sig ett nytt satt att formulera
sig om man blir medveten om att det nuvarande séttet har nackdelar.

Forandringstekniker

Om det ska vara meningsfullt att tréna ord, behovs allméangiltig kunskap om hur man
ska formulera sig i hjélpsituationen, man ska veta vilka ord som &r ratt. Allmangiltig
kunskap far man genom att ta reda pa hur manniskor i allmanhet uppfattar nagonting.
Det man vill veta i hjalpsituationen &ar hur de inblandade uppfattar olika
formuleringar. Om man kan visa pa formuleringar som méanniskor i allmanhet tycker
ar bra, kan man skapa en samtalsprincip som underl&ttar hjalpsituationen.

Hjalpsituationen handlar om att ge eller att ta emot hjélp, med andra ord vill man fa
en annan manniska att andra sitt beteende. Om en horselskadad behdver hjalp i en
viss situation ar det den horselskadades ansvar att be om hjélp pa ett sadant satt att
den horande tycker det ar vart att franga sitt invanda satt for att istallet anpassa sig
till den horselskadades behov. Om en hérande vill hjélpa en horselskadad ar det den
horandes ansvar att fa den horselskadade att vilja ta emot hjalpen. | bada
situationerna handlar det alltsa om att fa den andre valvilligt installd till en
forandring.

En annan situation dar forandring av den andres beteende kommer i fokus &r givande
av negativ kritik. Den kan tyckas olik hjélpsituationen men med den
socialpsykologiska modellen som grund finns patagliga likheter. Nar man ska ge
negativ kritik till en annan person vill man ocksa att budskapet ska leda till
forandring. For att detta ska lyckas ska den som far kritiken uppfatta budskapet som
ett forslag till forandring snarare an nagonting hotfullt man ska skydda sig ifran.
Bade hjalpsituationen och att ge negativ kritik syftar till att med nagra ord fa den
andre att forandra sitt beteende utan att han eller hon uppfattar det negativt. Darfor ar
det en bra idé att borja titta pa de metoder som finns for att ge negativ kritik for att



sedan utforska mojligheterna att anvédnda samma principer ndr man ska utforma en
metod for hjalpsituationen.

Jagbudskapet

Bade Gordon (1975) och Lindh och Lisper (1990) har forslag pa hur man ge negativ
kritik. Bada kallar sina metoder for jagbudskap. De anser att man ska utga fran hur
den som tar emot budskapet uppfattar situationen. Daremot har de olika metoder for
att hitta stod for respektive jagbudskap. Gordon har arbetat fram sitt jagbudskap
utifran Carl Rogers, grundare av humanismen inom psykologin, tankar och egen
beprovad erfarenhet. Lindh och Lisper utgar daremot fran en experimentell
socialpsykologisk utgangspunkt, deras jagbudskap &r en vidareutveckling av
Guerneys (1977) tankegangar.

Gordons jagbudskap innehaller tre komponenter: beteende, kéansla och effekt. Han
menar att jagbudskapet ska inledas med en kort beskrivning av problemet man vill
l6sa, darpa ska man beratta vilka kanslor problemet orsakar mig och i avslutningen
ska man formulera de patagliga konsekvenserna av beteendet for den som budskapet
riktas till.

Lindh och Lisper har sex punkter man ska folja for att den negativa kritiken ska
uppfattas sa bra som majligt. Grundprinciperna &r att jagbudskapet ska fokuseras pa
det positiva snarare &n det negativa och det ska riktas mot situation snarare &n
person. De ger dessutom konkreta instruktioner om hur punkterna ska formuleras,
vilket ar nodvandigt for att de ska vara anvandbara.

Pa institutionen for psykologi vid Uppsala Universitet har en rad examensuppsatser
experimentellt prévat Lindh och Lispers jagbudskap. |1 de forsta studierna blev
resultaten blandade, Daleflod (1981) och Gustavsson och Larsson (1986) ar exempel.
Men senare uppsatser ger tydligare stod for jagbudskapets anvéndbarhet, Konidari
och Uveland (1988), Gegermo (1999) och Borg (2003) har alla fatt resultat som
stoder jagbudskapet. Den samlade bilden av uppsatserna ar att jagbudskapet fungerar
I de flesta experimentella prévningar, vilket ger stod for att jagbudskapet ar en
anvéandbar metod.

Hjalpbudskapet

I hjalpbudskapet handlar det inte om en férandring utan om vad man sjélv eller den
andra kan gora for att underl&tta situationen. Men som tidigare konstaterats finns det
stora likheter mellan situationerna. | en experimentell studie som heter Hjalp en
blind, en experimentell prévning av hjalpbudskapet vid vardagliga hjalpsituationer
mellan synskadade och seende visar Andersson (2005) hur bade synskadade och
seende uppfattar skillnaden mellan ett hjalpbudskap och ett jamférande budskap.
Hjéalpbudskapet som anvands ar ett sexpunkters jagbudskap anpassat for
hjalpsituationen. | studien fick 16 synskadade och 20 seende lyssna och skatta de
olika budskapen. Resultaten i experimentet visade att bada grupperna tycker att
hjalpbudskapet uppfattades som betydligt mer empatiskt. Detta stodjer tanken att



hjalpbudskapet &r ett battre satt att formulera sig i just den situation som anvandes i
studien.

Den viktigaste orsaken till att den ena personen i Anderssons hjalpsituation var
synskadad var att synskadade ar en grupp som ofta frustreras av sadana situationer.
Studien undersokte en vardaglig avgransad hjalpsituation dar hjéalpbehovet var
tydligt. Manga likheter finns mellan hjélpsituationer dar horselskadade och horande
ar inblandade. Det ar darfor rimligt att anta att dven denna typ av hjalpsituation
innehaller liknande komponenter. Jag kan inte se nagon anledning till att effekten av
hjalpbudskapet enbart géller synskadade. Mojligen kan ordvalet ha en mer central
roll i en hjélpsituation dér den ena personen &r synskadad, eftersom synskadan
innebéar att kommunikationen forsvaras. Men detta gor det snarare extra intressant att
titta pa mojligheterna att dverfora det till horselskadade, eftersom dven denna grupp
har ett uttalat kommunikationsproblem.

For att ta reda pa hur det ser ut om man oOverfor hjalpbudskapet till en
horselskadesituation ska jag nu skissera Lindhs och Lispers jagbudskap som modell
for hjélpsituationen. I tabell 1 visas en teoretisk oversikt.

Tabell 1, Jamforelse mellan jagbudskap och hjélpbudskap
Jamforelse mellan jagbudskap och hjalpbudskap.

Jagbudskap Hjalpbudskap
Uttrycker problemet i stort och i Uttrycker hjélpsituationen i stort och i
subjektiva termer. subjektiva termer.

Beskriver dina kénslor och

. Beskriver dina kanslor for situationen.
konsekvenserna for dig.

Beskriver positiva aspekter. Beskriver positiva aspekter.
Beskriver problemet konkret. Beskriver hjélpsituationen konkret.
Beskriver den 6nskade forandringen Beskriver den hjéalp man onskar eller
konkret. som man kan erbjuda konkret.

Visar att du forstar den andres

Visar att du forstar den andres situation. S
situation.

| jagbudskapets forsta punkt ska man beskriva problemet i stort och i subjektiva
termer. Ett exempel ar en kollega som en gang i veckan lamnar dig det underlag du
behover for din rapport till din chef. Under den senaste tiden tycker du att dessa har
varit bristfalliga. Du borjar bli irriterad eftersom du far saimre mojligheter att gora ett
bra arbete. Om du da séger till din kollega: ”Du slarvar med sammanstallningen” har



du beskrivit situationen i objektiva termer. Om du séger: ”Jag tycker det finns brister
i din sammanstallning” visar du tydligt att det ar din egen asikt du for fram. Det ger
den andre mojlighet att argumentera for varfor underlaget ser ut som det gor.

Ett hjalpbudskap ska ocksa inledas med att situationen beskrivs i stora drag och med
subjektiva termer. Forestall dig en situation dar en horselskadad person &r pa
studiebesok pa en arbetsplats. Fikarummet &r fullsatt och roster och porslinsslammer
gor det svart att hora, och den horselskadade sitter i egna tankar nar han méarker att en
av de andra vid bordet har pratat med honom utan att han hért vad den andre sagt.
Om den horselskadade da séger: "Det gar inte att hora vad du sager” beskriver han
situationen i objektiva termer istéllet for subjektiva. Han sager med andra ord att den
andre borde forsta att det &r omojligt for nagon att hora vad den andre sager. Han bor
istallet formulera sig utifran sig sjalv, alltsa i subjektiva termer, sa att det blir tydligt
att han beskriver hur han uppfattar situationen och det kan lata: "Jag tyckte det
verkade som du forsokte ta kontakt med mig”.

Man kan aven utga fran den horandes perspektiv. Om en av dem som sitter narmast
bredvid borjar presentera sig for den horselskadade men marker att han inte far
kontakt dr det hans ansvar att hitta ett satt att kommunicera. Om han da knackar
honom pa axeln och séger: “Jag vet redan att du ar horselskadad”, sa ger han ingen
mojlighet till den horselskadade att forklara pa vilket satt horselskadan paverkar
situationen. Genom att daremot formulera sig i subjektiva termer blir meningen mer
nyanserad och man visar att man ar 6ppen for att fa den andres beskrivning. Det kan
formuleras: "Jag har forstatt det som om att du hor lite daligt”.

| jagbudskapets andra punkt ska man berétta vilka kanslor som &r forknippade med
problemet. Om det finns positiva k&nslor ska man dven ta med dessa. | exemplet med
kollegan och hans sammanstéallningar kan det formuleras: “Jag tycker det finns
brister i din sammanstallning och jag blir orolig att jag inte ska kunna goéra ett
fullgott arbete. Jag skulle k&nna mig lugnare om allt jag tycker ska finnas i
sammanstallningen verkligen fanns dar”.

Aven i hjalpbudskapet ar det bra att uttrycka de kanslor man hyser for situationen.
Om man sager: "Jag hor daligt och fikarum kan vara sarskilt jobbiga for mig” har
man tydligt formulerat att det ar den hdr situationen som framkallar mina kanslor.
Men om man ddaremot sager: ”Jag kan inte hora nér alla pratar samtidigt och det ar
jobbigt” finns risken att den andre uppfattar ditt budskap som om du tycker att
situationen &r jobbig for att de inte forstar att hogljudda miljoer kan vara
problematiska for en horselskadad, vilket kan uppfattas som en kritik mot den andre.

Samma problem kan uppsta i den omvéanda situationen. Om den hérande tar initiativ
till konversationen och inte har varit tydlig i punkt ett med att det &r den personens
subjektiva uppfattning av situationen som avsetts kan beskrivningen av vad man
kanner missforstas, det kan lata: ”Jag vet redan att du ar horselskadad och det maste
vara jobbigt”, vilket den horselskadade kan uppfatta som om den andre snarare



uttalar sig om hur det ar att hora daligt i allmanhet. Men om man istéallet formulerar
sig kring den nuvarande situationen gor man det lattare for den horselskadade att
forhalla sig till det man sager, det kan lata: ™ Jag tycker det skulle vara trakigt om du
inte kan vara med i konversationen”.

Jagbudskapets tredje punkt ar att man ska ta med positiva aspekter. Det kan vara
andra saker som personen gor bra eller sidor av problemet som inte blir negativa. |
fallet med kollegan kan det formuleras: ”Jag tycker det &r véldigt bra att du har borjat
visa vissa sammanstéllningar i diagram, det blir véldigt tydligt”. Att dven ta med
positiva aspekter ger balans till kritiken och visar att det dr sak och inte person som
Kritiserats.

Aven vid hjalpsituationer ar det bra att peka pa positiva aspekter. Om den
horselskadade sager: "Tur att jag fick en chans att forklara situationen, sa det inte
blev nagra missforstand” Sa lattar det upp. Pa detta sétt visar man aven att man tar
ansvar for situationen och att det ar en positiv sak att 16sa detta problem. Genom att
betona positiva aspekter i situationen minskar man aven risken att formulera sig sa
att omgivningen tycker att du har lagt 6ver ansvaret pa dem, vilket kan bli fallet i
meningen: "Det vore enklare for mig om det var tyst hér inne”

Samma sak géller for den hérande. Nar man betonar vad som &r positivt i situationen
minskar du risken att den horselskadade tycker att du lagger éver ansvaret pa honom,
som i meningen: “Jag tycker det verkar som du verkligen anstranger dig for att héanga
med pa vad vi sager”. Du visar att ni ska losa situationen tillsammans. Men om du
daremot sager: "Om man hor daligt maste man anstranga sig mycket” blir budskapet
riktat mot den horselskadade som person, vilket inte hjélper till att l6sa den
nuvarande situationen.

Jagbudskapets fjarde punkt séger att du ska beskriva problemet konkret. Om du
formulerar dig for generellt &r risken stor att ditt budskap kommer uppfattas som en
kritik mot den andra personen snarare an situationen. Orden alltid och aldrig ar
typiska exempel pa ord som gor din formulering for generell. Om du sager: "Det
verkar som du alltid slarvar nédr du skriver sammanstélliningarna till mig” uppfattas
det som om du kritiserar din kollega for att vara en slarvig person. Men om du istallet
beskriver vilka saker du saknar i sammanstéllningen: ”Jag saknar uppgifter om vilka
personer som varit sjukskrivna under den senaste veckan, du har bara skrivit hur
manga som har varit borta” ar det tydligt for din kollega vad du saknar och att det ar
den har situationen du avser, inte honom som person.

Aven i hjilpbudskapet ar det en fordel att formulera sig konkret niar man ska forklara
hur horselskadan paverkar situationen. Det ar viktigt att formuleringen syftar pa den
nuvarande situationen. Ett satt att formulera sig ar: “Jag hor daligt, sarskilt i ett
fikarum som hér, dar manga pratar samtidigt.” Aven i denna situation ska man
forsoka undvika orden alltid och aldrig som i meningen: ”Det blir alltid problem nér



jag ska forsoka hanga med” eftersom det ar en for allméan formulering och inte direkt
kan knytas till den nuvarande situationen.

Aven den hoérande ska striava efter att formulera sig sa konkret som majligt. Det ar
viktigt att det framgar vad man vill uppna med budskapet. | situationen vid
kaffebordet kan det bli: "Jag vill garna presentera mig, sa du vet vem jag &r och vad
jag gor har pa foretaget.”. Om man daremot uttrycker sig for generellt finns risken att
budskapet snarare uppfattas som avvisande, som i formuleringen: Vi bara sitter och
pratar”.

Jagbudskapets femte punkt beskriver konkret dnskad forandring. Genom att vara
konkret okar du mojligheterna for den andre att kunna hjélpa dig. Det man ska
undvika ar att vara for generell, vilket aterigen riskerar att den andre uppfattar din
kritik som riktad mot person i stéllet for situation. | exemplet: ”Forsok att vara mer
noggrann framdver” ar det troligt att den andre uppfattar din formulering som ett
negativt omdéme om honom som person, dessutom finns inga konkreta instruktioner
om oOnskad forandring. Om du istéllet sager: "Om du framover tar med namnen pa
personerna som har varit sjukskrivna skulle jag vara tacksam” ar det tydligt vad du
vill och vad du asyftar.

I hjalpbudskapet handlar det inte om en férandring utan om vad man sjalv eller den
andra kan gora for att underlétta situationen. Genom att vara konkret minskar man
aven har risken att den andre uppfattar dina ord som kritik mot personen. Om man
sdger: "Om du pratar tydligt och vand mot mig sa gar det bra” ger man den andre
konkreta instruktioner om hur situationen kan underlattas. Detta kan jamforas med:
”Om du pratar sa att jag kan hora gar det lattare for mig.” | det andra exemplet finns
inga instruktioner till den andre, formuleringen blir snarare en beskrivning av den
andre som person, vilket kan skapa problem for kommunikationen.

For den horande blir situationen annorlunda, eftersom det &r den hérselskadade som
har den unika kunskapen om hur samtalet kan underldttas i den hér situationen. Att
komma med fel konkreta forslag kan till och med bli olyckligt om férslaget inte ar
relevant i situationen, som i formuleringen: ”Du kanske vill att vi ska prata hogre”.
Hé&r handlar det snarare om att konkret formulera att man &r 6ppen for att forsoka
underlatta sa mycket som mojligt, for att samtalet ska flyta pa. En formulering kan
vara: ”Vad kan jag gora for att underlatta for dig.”

Som en avslutning pa ett jagbudskap och ett hjalpbudskap ska man visa att man
forstar den andres situation. Det ar viktigt att du utgar fran allman kunskap nar du
gor detta. Om den andre inte kénner igen sig i din beskrivning ar det troligt att han
tycker att du har beskrivit situationen at honom. I situationen med kollegan kan det
formuleras: "Jag forstar att du kanner tidspress, chefen har hdga forvantningar pa vad
vi alla ska hinna med” och i hjalpbudskapet kan det formuleras: ” Jag gissar att du
inte visste hur du kan underlatta for mig, vi har ju inte traffats tidigare” eller ur den
hérandes perspektiv: ” Jag gissar att det ar hopplost att hora i den har pratiga miljén”.
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Genom att avsluta med att visa att man forstar den andres situation 6kar chansen att
den andre personen blir mer valvilligt instélld till att 16sa situationen.

Jamforelsen ger vid handen att det finns goda mdjligheter att 6verféra jagbudskapets
principer till hjalpsituationen men for att ytterligare illustrera hur ett hjalpbudskap
kan formuleras kommer ett fullstandigt hjalpbudskap och ett jamforbart budskap
presenteras utifran bade den horselskadade och den horandes perspektiv. Det
jamforbara budskapet ar alltsd konstruerat for att kontrastera hjalpbudskapet. 1 en
verklig situation ar det inte troligt att ett daligt bemdtande bestar av exakt de sex
punkter som anvénds i det jamférande budskapet men tanken &r att principen for hur
de ar konstruerade manga ganger liknar de som anvands i verkligheten.

Exempel 1, utifrdn den horselskadades perspektiv

Hjalpbudskap:

Hej!

Jag tyckte det verkade som du forsokte ta kontakt med mig.

Jag hor daligt och fikarum kan vara sarskilt jobbiga for mig.

Tur att jag fick en chans att forklara situationen, sa det inte blev nagra missforstand.
Ett fikarum som har dar manga pratar samtidigt ar besvarligt.

Men om du pratar tydligt och vand mot mig gar det bra.

Jag gissar att du inte visste hur du kan underlatta for mig, vi har ju inte traffats
tidigare.

Jamforande budskap

Hej!

Det gar inte att hora vad du sager.

Jag kan inte hora nér alla pratar samtidigt och det &r jobbigt.
Det blir alltid problem nér jag ska férsoka hanga med

Men det skulle vara latt for dig att prata sa att jag hor.

Om du pratar sa att jag kan hora gar det lattare for mig.

Jag antar att det k&nns ovant for dig.

Exempel 2, utifrdn den horandes perspektiv

Hjalpbudskap

Hej!

Jag har forstatt det som om att du hor lite daligt.

Jag tycker det skulle vara trakigt om du inte kan vara med i konversationen.

Jag tycker det verkar som du verkligen anstranger dig for att hdnga med.

Jag vill gérna presentera mig, sa du vet vem jag ar och vad jag gor har pa foretaget.
Vad kan jag gora for att underlatta for dig?

Jag gissar att det &r hopplost att forsoka hora i denna pratiga miljo.
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Jamférande budskap

Hej!

Jag vet redan att du ar horselskadad.

Jag forstar att det ar jobbigt for dig.

Om man hor daligt maste man anstranga sig mycket.
Vi bara sitter och pratar.

Du kanske vill att vi ska prata hogre?

Det maste vara hopplost att vara horselskadad.

Hjalpbudskapets praktiska anvandning

Man kan konstatera att hjalpsituationerna paverkar den horselskadades vardag. Tack
vare det socialpsykologiska synsattet kan man dven konstatera att hjalpsituationen
paverkar den horande. Bade for horselskadade och horande forandras
grundforutsattningarna for hjalpsituationen beroende pa i vilken situation den uppstar
och beroende pa vilken relation man har till den andre personen. Man kan se tre
tydliga nivaer, hjélpsituationer i nara relationer, i aterkommande kontakter (arbete
och myndigheter) samt i flyktiga moten. Detta gor att det blir intressant att se pa
tillampbarheten av hjalpbudskapet utifran pa vilken av dessa nivaer hjalpsituationen
uppstar.

Den forsta nivan ar alltsa mellan horselskadade och hérande med en personlig
relation till varandra, det kan vara partner, vanner eller familj. Har kan man ténka sig
att hjalpsituationer ar ett vanligt inslag. Det kan vara vardagliga smasaker som den
horselskadade kan ha stor hjalp av, dessa situationer kan verka sjalvklara men pa
grund av hur ofta dessa situationer uppstar kan det bli ett stort problem for den
horselskadade. Eftersom kommunikationen pa den har nivan sker tillsammans med
personer som star nara den horselskadade kommer dven de paverkas av dessa
hjélpsituationer. Min bild &r att det inte minst pa den har nivan finns stora vinster
med hjalpbudskapet, eftersom dessa hjélpsituationer sker mellan ménniskor som har
mer eller mindre daglig kontakt. Har ar det viktigt att inte samma situation
regelbundet ger upphov till problem, eftersom det kan forsdmra den &vriga
relationen. En viktig faktor pa den héar nivan ar att Den horselskadade och den
horande har ett likvéardigt ansvar. Har skulle man alltsd kunna tanka sig att den
horselskadade och den hdérande tillsammans tar del av kunskaperna kring hur
hjalpbudskapet kan fordndra deras sétt att 16sa dessa situationer.

Den andra nivan av situationer dar man kan tanka sig hjalpsituationer ar platser dar
en eller flera horselskadade personer regelbundet befinner sig. Det kan vara
arbetsplatsen, skolan, horcentraler eller andra myndigheter. Har har givetvis
fortfarande den horselskadade nytta av att anvanda ett hjalpbudskap, eftersom det
minskar risken for de missforstand som skapar frustration. Men vid denna typ av
hjalpsituationer kan man dven tanka sig att de horande tar ett eget ansvar. Min bild ar
att hdrande personer i dessa situationer i allmanhet har en mycket positiv instéllning
till att forsoka underlatta for den funktionshindrade. Men det framkommer ofta en
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oro for att de inte vet pa vilket sétt de bast kan underlatta. Om personer som vet att
de regelbundet kommer att hamna i situationer dar en eller flera &r horselskadade kan
darfor hjalpbudskapet vara ett konkret och praktiskt verktyg for att minska
problemen som kan uppsta. | de fall dar regelbunden kontakt med horselskadade
ingar i arbetsuppgifterna anser jag att man till och med kan krava att det ingar i den
professionella yrkesrollen att ha skaffat sig ett forhallningssatt till dessa situationer.

Den tredje nivan ar nar en horselskadad hamnar i en situation dér han eller hon maste
be om hjalp av en person den horselskadade inte har nagon sarskild relation med. Ett
exempel kan vara nér en horselskadad behdver ta kontakt med en personal i en affar.
Hér &r det orimligt att forvanta sig att manniskor i allmanhet ska veta hur man bast
kan underlatta for en horselskadad person, eftersom de flesta aldrig tidigare har varit
i en liknande situation och darfor inte har nagon tidigare erfarenhet av vad som kan
vara till hjalp. | dessa situationer kan man darfor séga att den horselskadade har ett
stort ansvar for sin egen situation och for sin egen skull. Trots detta ar det inte svart
att forstd hur besvarliga dessa situationer kan bli for den horselskadade. Att
regelbundet behdva bemdta och hantera andra personers trevande eller i vissa fall
rent av klumpiga bemétande vid hjélpsituationer ar manga ganger tufft. Men genom
att anvanda hjalpbudskapet kan den hérselskadade skapa en god samtalsmiljo for den
horande och darigenom underlatta hjélpsituationen for sig sjalv. Eftersom
hjalpsituationen &r en vanlig anledning till kontakt mellan hérselskadade och hérande
kan hjalpbudskapet i forlangningen till och med skapa forutsattningar for att den
horselskadade far en forbattrad bild av sin hérande omgivning.

Man kan alltsa konstatera att det finns hjalpsituationer pa flera nivaer och beroende
pd niva kommer hjalpbudskapets direkta anvandningsomrade att skilja sig.
Hjélpsituationen kan ocksa forekomma i manga sammanhang och med olika
forutsattningar. Det ar darfor viktigt att papeka att det inte alltid ar nodvandigt att
anvanda alla punkter i ett hjalpbudskap. En vanlig fraga ar: racker det inte bara med
att fraga "Kan jag hjélpa dig pa nagot satt”. Svaret ar att manga ganger gor det sakert
det. Om omstandigheterna i situationen &ar givna och bada parter ar inforstadda i
omstandigheterna ar det sakert sa. Samtidigt ar det min erfarenhet att de flesta
hjalpsituationer kraver nagon typ av stodinformation. Verkliga situationer kraver ofta
flera ord an man tror. Men det ar ocksa sa att hjalpbudskapet &r flexibelt. De sex
olika delarna i hjalpbudskapet gar bra att anvanda var och en for sig eller i
kombination med annan information. Det man daremot inte far tappa bort ar att
innehallet i budskapet ska vara riktat mot situationen snarare an personen, for att
hjalpbudskapet ska fungera som det ar tankt.

Hjalpbudskapet ar ocksa ett effektivt satt att visa bade horselskadade och hérande
vilket ansvar de har i hjalpsituationen. Man minskar pa sa satt majligheterna att
skylla problemen pa den andra parten, vilket annars kan vara en lockande tanke men
som inte &r en bra vég till foérandring.
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Teoretiska 6vervaganden

Malet med det har arbetet var att presentera en samtalsmetod som kan underlatta
hjalpsituationer for bade horselskadade och horande. Jag gjorde inledningsvis tva
teoretiska vagval. Forst och framst valde jag den socialpsykologiska modellen som
grund for hur jag ser pa forandring. Vidare valde jag att fokusera pa orden vi
anvander. Orsaken till att orden kom i centrum var att jag tror att de far en avgorande
betydelse nar man vill skapa en praktiskt anvandbar samtalsmetod for en specifik
situation, eftersom varje enskild formulering far stor betydelse. Jag tror manga
exempelvis kénner igen att man efter ett flyktigt mote ofta har tankt: ”det dar var en
mycket trevlig person” eller: "det dar var inte alls nagon trevlig typ”. Vi skapar oss
en uppfattning om den andre som person efter att bara ha hort nagra ord, vilket jag
tror ar en av forklaringarna till ordvalets stora betydelse.

Att enskilda ord och formuleringar tycks ha en sa stor inverkan pa hur hela
hjalpsituationen kommer att gestalta sig talar emot personlighetsmodellen, som var
det alternativ. som diskuterades i inledningen. En rimlig forklaring &r att
hjélpsituationen ar vardaglig. Det handlar om att just med ett eller ett par ord fa en
annan manniska att erbjuda sin hjalp eller att ta emot den hjalp man erbjuder. Det
finns for lite tid att skapa den genuina empatin som for Crafoord (1994) &r en
forutsattning for det goda samtalet. 1 det socialpsykologiska perspektivet betonar
man istéllet att det &r mojligt att uppfattas som empatisk utan att nddvandigtvis kanna
sig empatisk, och da genom att tanka pa vilka ord vi anvander.

Kritik mot metoden

Jag vill dréja kvar vid diskussionen om overgripande modeller. Skalet &r att den
personlighetspsykologiska modellen &r dverrepresenterad i dagens samtalslitteratur.
Personlighetsmodellens stora inflytande mérks tydligt nar man fragar personer om
hur de tanker sig att en samtalsmetod ska se ut. Darfor tar jag upp nagra av de
vanligaste synpunkterna och diskuterar dem ur ett socialpsykologiskt perspektiv.

En av synpunkterna ar om det ar till nagon nytta att lara sig en samtalsteknik om de
man pratar med inte kan den. Med den socialpsykologiska modellen finns en tydlig
nytta. Eftersom jag alltid ar ndgon annans miljé kan jag paverka hur den andra
uppfattar mig. Genom att valja ord som den andra uppfattar som mer empatiska &ar
det mojligt att anvanda en samtalsmetod utan att den andre anvander den och pa sa
satt kan man pa egen hand forbattra situationen. Det kan verka som en liten sak att
andra orden man anvander men jag menar att det &r just den lilla skillnaden som kan
forandra helhetsintrycket. Genom att dndra nagra ord, som gor liten skillnad for den
som sager orden, kan den andre uppfatta dig som betydligt mer empatisk.

En annan synpunkt ar att det &r viktigare att vara trygg i sig sjélv, vilka
samtalstekniker man anvéander &r mindre viktigt, ett argument i linje med
personlighetsmodellen. Givetvis &r det viktigt att vara trygg i sig sjalv, men har detta
pastaende nagot instruktionsvarde, det vill sdga vad sdger detta en person som inte
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redan ar trygg? Snarare skapar det ytterligare otrygghet. Med den socialpsykologiska
synen pa samtal kan samtalsfardigheter istéllet bli ett verktyg som man kan anvanda
om man kanner sig just otrygg, for att bli trygg. Allt handlar om hur man ser pa
ordens betydelse, ar det orden som gor oss trygga eller hittar vi orden nér vi &r
trygga. Om jag kan fa reda pa vilka ord som gor att den andre uppfattar mig som
empatisk menar jag att man blir tryggare i situationen. D&rfor &r tankarna kring
hjalpbudskapet snarare ett led i en process mot trygghet som samtalare. Det ger
vagledning om hur den andre kommer uppfatta dina ord.

Ytterligare en synpunkt som brukar framforas ar att samtalet blir for tekniskt med
uppdelning pa sma delar. Detta resonemang finns hos Mehrens (1997). Ur ett
socialpsykologiskt perspektiv &r det dock nédvéndigt att dela upp samtalet i mindre
delar. Tanken ar namligen att man genom att trana specifika fardigheter ocksa
forbattrar helheten. Varje del vi trénar kommer var och en for sig forbattra den helhet
vi kallar kommunikation.

Trots att personlighetsmodellen alltsa ofta foresprakas menar jag att den
socialpsykologiska modellen har férdelar som ar viktiga, inte minst vid sa specifika
situationer som hjdlpsituationen. Detta betyder inte att personlighetsmodellen ar fel,
det jag menar &r att den inte &r funktionell néar man ska ta fram en rimlig
samtalsmetod for en specifik situation. Personlighetsmodellen ger inte heller
mojligheten att ta fram en metod gemensam for bade horselskadade och hérande.

Sammanfattning

Med ett hjalpbudskap utifran den socialpsykologiska modellen kan man ge bade den
horselskadade och den horande ett konkret verktyg att anvanda vid
kommunikationen i en hjalpsituation. Genom att minska problemen kring att be om
och att erbjuda sin hjalp skapar man béttre forutsattningar for att den horselskadade
ska fa adekvat hjélp. Teorin kring hjalpbudskapet tydliggor dven det ansvar som bade
den horselskadade och den horande har i situationen, eftersom fokus ar pa den
sociala miljo som bada befinner sig i.
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