Det goda samtalet

Anvisningar for sjukvardsradgivare

Mats Landgvist

Sjukvérdsradgivningen dr en omfattande telefon- och e-posttjianst dar sjuk-
skoterskor finns pa plats 6ver hela landet for att méta inringande personers
vardbehov. Uppdraget dr att gora korrekta medicinska bedomningar och ge
adekvata rekommendationer (Wahlberg m.fl. 2003, Andersson Back 2008).
Det édr av yttersta vikt att inte allvarliga fel begds i samtalen, bland annat
eftersom verksamheten ar en betydelsefull del av samhallets krisberedskap.
Man ér dérfor i behov av anvisningar for hur professionell och patientsiker
kommunikation gar till. I den har artikeln diskuterar jag de anvisningar
som anvands. For det forsta vill jag granska dem ur anvdndningssynpunkt,
bl.a. vilken potential de har, dels som instruktion f6r rddgivarna, dels som
kontrollverktyg for verksamhetsledningen i problematiska situationer. For
det andra vill jag jamfora nigra av de mest centrala raden med konkreta
samtal for att se om och hur anvisningarna f6ljs. Perdkyld & Vehvildinen
(2003) har tidigare konstaterat att anvisningar for samtal inte alltid 6verens-
stimmer med den faktiska praktiken och att samtalsanalys &r ett lampligt
verktyg for att beskriva hur praktiken ser ut. Analys kan dessutom leda till
ny och mer detaljerad kunskap om verksamheten, och denna kunskap kan
sedan leda till revidering av anvisningarna. De menar dven att samtalsanaly-
sen gdrna kan kombineras med textanalys av anvisningarna, nagot som
ocksa dr ambitionen i den hér artikeln.

Generellt kan man sédga att checklistor, regelverk och andra former av
handledning har som framsta syfte att forhindra férhastade bedomningar sa
att inte patientens sikerhet dventyras (Leach 2011). Man forsoker déa bygga
in radgivningens samlade omdome i en given instruktion. Nér problem
uppticks i samband med nagot samtal riktas arbetsledningens - och ibland
allmidnhetens — uppmérksamhet mot de arbetsinstruktioner som personalen
anvidnder. Man hénvisar da radgivaren till regelverket och granskar det
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problematiska samtalet med anvisningarna som mall. Men det finns ocksa
en beredskap att revidera anvisningarna om de skulle visa sig otillriackliga.
Klara, entydiga, fullstindiga och adekvata instruktioner for de samtal som
fors med allmédnheten star alltsa hogt pa onskelistan, i likhet med andra
verksamheter, som larmsamtal, tidsbestéllning i vardcentraler (Leppanen
2002), medicinska callcenter (Baker m.fl. 2005), giftinformationscentralen
(Landqvist 2001) osv.

Men om den géngse l6sningen vid problem ir att efterlysa och utveckla
klarare instruktioner, hdanvisar den humanistisk/filosofiska praxisforskning-
en istillet till reflektionens roll f6r kunskapsutveckling (Pedersen 2010). Det
ar tdnkbart att det finns en 6vertro pé fasta regler och instruktioner som alla
kan folja och pa deras roll som garant for hog kvalitet. Istallet kan sadant
som reflektion och ett eget omdome utgéra en viktig del, eftersom séddant
aterspeglas i den professionella identiteten och utgér en vésentlig aspekt av
yrkeskunskapen (Barge & Little 2008). A andra sidan ir det inte rimligt att
meddela den verksamhet som ska fungera effektivt att personalens sjilvre-
flektion 4r den enda vigen och att explicita regler skulle vara meningslosa
(Edwards & Nicoll 2006).

Normering av samtal

Bakgrunden till manga verksamheters anvisningar for hur man genomf6r
enhetliga och goda samtal finner man i den klassiska retoriken. I den s.k.
progymnasmatan sammanstilldes ovningar och rad i talekonst, vilka an-
vindes i skolundervisningen pa 1600-talet (Eriksson 2002). Men idag ar
muntlighet betraktat som kommunikativ skicklighet ett forsummat omrade.
Det menar Deborah Cameron i sin bok Good to talk (2000) dar hon disku-
terar fenomenet samtalsinstruktion. Det som de flesta samtalsanvisningar
tar upp ar f6ljande (s. 39f.):

Hur kommunikation gar till verbalt, vokalt och/eller visuellt
Emotionella aspekter av samtal

Hantering av samtalspartnern

Auktoritetskapande drag

Fragor

Aktivt lyssnande.

Ett exempel pa en "emotionell” samtalsnorm giller sprakbrukarnas férmaga
att kunna tala om sina upplevelser med precision (s. 80f.). Det &r vanligt att
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de samtalsexperter som skriver anvisningarna antar att det finns ett mer
eller mindre korrekt sitt att relatera till och beskriva t.ex. sina kdnslor. Den
kunskapsbas som anvinds dr d& beteendevetenskaplig, och de béarande re-
sonemangen kan hirledas till psykoterapeutisk praxis (s. 50). Kunskaperna
har dock sillan sin bas i empiriska studier av samtal, vilket skulle kunna ge
en annan bild av hur upplevelser medieras i samtal.

Poangen med normerna dr framst att skapa reliabilitet, eller samstim-
mighet, i verksamheten (Cameron 2000:103). Den som kontaktar institu-
tionen ska fa samma bemdétande varje gang, oavsett vem man pratar med,
och alla med liknande fragor ska fi liknande svar. Cameron noterar att en
orsak till problemen kring muntlighet som skicklighet ar att den standardi-
seras av normer som alltfor starkt kringskar sprakbrukarens valmajligheter.
Hon tar bl.a. upp kommersiella callcenter och hur de skiljer sig fran andra
verksamheter i graden av intimitet, och att den professionella samtalaren
kan tvingas simulera eller pa annat sitt signalera trygghet, medkénsla etc
(2000:119f.). Nagot som ocksa kan vara problematiskt dar att talat sprak
normeras i skrift, och att det skrivna ordet anses vara lampligare fér norme-
ring. Det gor att manga normerande drag blir illa anpassade till just talat
sprak (s. 52). Daremot tar hon aldrig upp sprékets roll som verktyg inom en
profession och i relation till det ett foremal f6r kodifiering och normering.

Det finns emellertid samtalsanalytiska studier som fokuserar samtals-
normer for arbetslivet. Manga ganger uppstar skillnader mellan verksamhe-
tens kommunikationsexpertis och samtalsforskningens, och experterna ser
det inte alltid som nodvéindigt att uppdatera sina kunskaper kontinuerligt
fran senaste forskningsronen (Asmuss 2003:194). I ett samarbetsprojekt
kunde en forskargrupp och verksamheten hitta ett sétt att samverka sé att
aterkommande problem med arbetsplatsméten kunde 16sas sedan man
analyserat ett problematiskt samtal tillsammans, och man kunde dven for-
mulera normer fér hur problemet skulle undvikas eller hanteras i fortsétt-
ningen. I en annan studie visade sig kommunikationstridning kunna leda till
okad genrekompetens ndr trdningen kombinerades med mikroanalys av
samtal (Nielsen 2003:141). Och i ytterligare en studie, som ligger néra den
som den hér artikeln baseras pé, jamfordes skrivna regler inom en dansk
socialtjanst med konkreta samtal (Tarbel 2003:266f.). I socialarbetarnas
vigledningssamtal gavs vanligen ledande fragor och andra samtalsbidrag
som inskrinkte klientens mojligheter att sjdlv bestimma vad hen ville dis-
kutera, och i vilken man det stred mot arbetsbeskrivningen som betonar att
respekt ska visas for klientens expertkunskap om sina behov.

51



MATS LANDQVIST

Ett specifikt problem med sjukvardsrddgivning ar att de kunskaper som
anvinds i radgivningen ar 6verforda fran allméanlakares kunskapssfar till de
radgivande sjukskoterskornas (Sarangi 2010). Likarens expertis maste da
ersittas av ett institutionellt system av omfattande anvisningar. Mycket
arbete har darfor dgnats at att utveckla anvisningar och en kollektiv sam-
talsmetodik (Runius 2008; Wahlberg m.fl. 2003). Fragan 4r hur vél denna
metodik &verensstimmer med de verkliga behov av medicinsk bedémning
som foreligger och vilken funktion den fyller i yrkesutévningen. Med andra
ord, hur ska anvisningarnas validitet beddmas? Fragan &r alltsa hur giltig,
valid, exempelvis en instruktion dr och vilken Gverensstimmelse som finns
mellan instruktionen och det limpliga i att handla efter den (Kvale
1997:215). Bedémning av validitet innebér alltsd en granskning av olika
forutsattningar for lampligt handlande (Paterson & Duxbury 2007:33).
Begreppsligt hor validiteten dirmed hemma i en postmodern tradition,
snarare an inom den positivistiska sanningssynen, dvs. en syn pa sanning
som inte lingre definieras utifran en objektiv verklighet utan omtolkas i
termer av anvandbarhet (Kvale 1995:32). Validiteten ar en funktion av
manga olika faktorer, dvs. nagot mangfaldigt och flexibelt snarare dn fixt
och fardigt — och en konsekvens &r att validiteten blir en fraga om etik och
foremal for kritisk diskussion.

Anvisningarnas reliabilitet och validitet

Sjukvérdsradgivningens anvisningar om goda rddgivningssamtal har till-
kommit i en process, dir nagra erfarna radgivare har sammanstillt sina
erfarenheter (Samtalsprocessen 2006). De sex teman hos Cameron som
namns ovan forekommer i olika grad i anvisningarna, som bestar av tva
delar: en overgripande och en samtalsmetodisk. Den &vergripande tar upp
de fem faser som ett radgivningssamtal bor eller brukar genomga och vad
som principiellt giller for dem - faserna dr "6ppna”, “lyssna”, “analysera”,
“motivera” och “avsluta”. Rdden formuleras allmént som forhallningssitt,
t.ex. att man ska lata trevlig och 6ppen, lyssna utan att avbryta, visa intresse
etc. Texten visar upp flera markorer for den radgivande verksamhetens
forankring i en verklig radgivande verksamhet och formaga att vigleda nér
problem uppstér, alltsa en pragmatisk validitet (Kvale 1995:31). Ett sadant
drag dr ndr man beskriver de drivkrafter som rddgivaren forutsitts kidnna
av: en “dkta nyfikenhet och viljan att forsta det manskliga och medicinska”
(Samtalsprocessen 2006:5). Vidare kdnnetecknas det “goda samtalet” av att
bada parter "kinner tillfredsstillelse, glddje och nojdhet” (s. 4).
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Variationen av olika inringare och situationer tas emellertid inte upp,
vilket kan ses som en validitetsbrist. Som en konsekvens framtrader en
ganska entydig bild av inringaren, bl.a. osynliggdrs inringare med svenska
som andrasprik. En liknande brist dr de dterkommande principiella rdden,
som ndr man betonar “medveten medvetenhet” (s. 17) som ett viktigt verk-
tyg, vilket innebdr att radgivaren ska lyssna “inat” for att uppfatta det som
inringaren inte uttrycker explicit. Men det framgar inte hur detta lyssnande
ska genomforas. Man verkar utgé fran att ldsaren redan har en professionell
kommunikationsskicklighet, vilket sakert dr riktigt, men hur kan verksam-
heten anta att alla radgivare vet hur de ska gora nir de lyssnar inét, och hur
ska man kunna kontrollera att de gor det? Det kan ocksa vara svart att veta
hur man ska leva upp till rad som att "den vardsokande maste vara redo och
kénna tillit innan sjukskoterskan kan stélla [...] fragor” (s. 25). Det finns
alltsa en spanning mellan textens stravan efter att formedla kommunikations-
kunskap och att definiera vad som ar god kunskap och utgangspunkten vad
som dr sjalvklart fér kommunikatéren och som inte behdver ndmnas.

Radgivningens reliabilitet och validitet betonas ofta parallellt i texten,
t.ex. sdgs att radgivaren ska anvidnda ett metodiskt arbetssitt "som okar
patientsidkerheten och kvaliteten i radgivningen”. Detta idealpar - sikerhet
och kvalitet — dterkommer flera ganger, och man kan se dessa tvd som
sammanlinkade. Atminstone framstiller texten dem sa — ven om de ater-
speglar tvd ganska olika ideal: bdde patientsikerheten och olika reliabilitets-
kriterier kan relatera till att radgivningen alltid ska komma fram till samma
atgird vid samma typ av problem. Alla inringare fir samma beskrivningar
och bedomningsforslag pa samma symtom nér rddgivarna anvinder verk-
samhetsstod och samtalsinstruktioner. Men kvaliteten i bemétandet kan mer
betraktas som hur métet med den enskilda inringaren utvecklas, sirskilt rad-
givarens formaga att anpassa sig och agera efter de behov som framkommer.

Avsnittet om samtalets analysfas handlar om vilka aktiviteter som anses
centrala, vilket &r ett viktigt reliabilitetsdrag eftersom podngen med att dela
in samtalet i faser &r att skapa en modell som alla kan folja. Avsnittet inleds
med nagra dvergripande och komplexa konkreta rdd, t.ex. att sjukskoters-
kan maste arbeta “med en fingertoppskansla” (Samtalsprocessen 2006 s. 25)
och att sjukskoterskan “styr samtalet och arbetar tillsammans med den
vardsokande for att fi en gemensam bild av problemet”. Den analytiska
processen framstélls annars som att rddgivaren bor skapa en hypotes om
orsaken till problemet och "tdnka brett” och stilla relevanta fragor utifran
den (s. 7). Darefter beskrivs processen i sociala termer, t.ex. ska radgivaren
fraga inringaren om dennas “forestillningar, farhagor och forviantningar”
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(s. 7), dvs. uppna samforstand med inringaren. Motivera-fasen, dar radgiva-
ren presenterar sina rad, beskrivs & andra sidan som en retorisk uppgift.
Hen ska vara “trovardig” i presentationen av lamplig 4tgérd (s. 8), men &ven
vara en god forhandlare, eftersom hen ska bekrifta inringarens perspektiv
och samtidigt styra samtalet mot den réitta beddmningen. Fasbeskrivning-
arna avslutas med en moralisk aspekt, dir ansvarsforhéllanden kommente-
ras: det 4r inringarens ansvar att se till att atgirdsforslagen blir verklighet.

I den samtalsmetodiska delen av anvisningarna tas olika verktyg och
strategier upp. Det giller interaktionen med inringaren och handlar om
konkreta handlingar och forslag pd hur radgivaren formulerar sig i olika
situationer. Lésaren far information, rdd och tips pé allt frin tonfall och
talhastighet till interaktionsdrag. Bland annat ska radgivaren spegla inringa-

a» »

rens kinslor med fraser som “det later som”, "du pekar pa”, "kan det vara s

att ...?”, ”jag hor att du &r orolig/arg/ledsen” etc.

Stodsignaler

Ett viktigt omrade &r s.k. stodljud och andra bekriftande kommunikations-
signaler. Det kommunikativa redskapet stodljud, som ar sé viktigt f6r sam-
tal generellt och sarskilt for telefonsamtal, beskrivs pa ett ganska splittrat
sitt och utan bas i den omfattande samtalsforskning och kunskap om upp-
backningar och stodsignalers form och funktion som finns (t.ex. Green-
Vinttinen 2001). Det framhalls flera ganger att det ar mycket viktigt att ge
stodsignaler och att radgivarna ska vara medvetna om de “later sa att de inte
formedlar otalighet, stress eller nonchalans” (Samtalsprocessen 2006:17).
Men det forekommer inga konkreta exempel pa nir stodsignalerna ska ges.
Istdllet hanvisar man till rddgivarens egen sjalvreglering och formaga att
lyssna inat och pa sig sjilv. Radgivarna far dock veta att stodljuden ska ges
aktivt, sd att de “stannar kvar i patientens berdttelse” (s. 17), och d& handlar
det om att rikta uppméarksamheten och hindra sig sjdlva fran att vandra
vidare i egna tankegangar. Stodljuden ir saledes ett verktyg for att utdva
sjalvkontroll, men de utgér samtidigt en signal pa om sjalvkontrollen bris-
ter. Det sidgs exempelvis att stodljuden &r tydliga formedlare av de eventuel-
la irrande tankegangar som radgivaren kan ha. Man varnar for att stodlju-
den kan formedla radgivarens “trotthet”, “arrogans” och “otalighet” (s. 21).
Vid analyser av faktiska samtal visar det sig dock att stodsignalens funktion
snarare dr styrande for samtalet och inringaren 4n sjalvreglerande (Land-
qvist 2011). I anvisningarna sdgs ocksa att radgivaren kan anvinda stodsig-
naler for att férhindra att inringarens beréttelse svivar ut. Man ger dé radet
att vara “aterhallssam med stodljud” (s. 21). En utsvdvad berittelse anses
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vara orsakad av att rddgivarens stédljud formedlat uppmuntran, men alltsa
utan radgivarens intention.

Metakommunikation

Ett annat omrade ar explicita metakommentarer, dvs. olika aspekter av att
referera till det pagaende samtalet. Man far uppfattningen att samtalsstrate-
gier pa metaniva ér betydelsefulla av flera olika skal. Verktyget "ge ett kvit-
to”, dvs. spegla inringarens yttranden explicit (Samtalsprocessen 2006, s.10),
sigs exempelvis ha med radgivarens sjdlvkontroll att gora, att undvika att bli
irriterad pa inringaren. I de fall radgivarna kinner sa bor de explicit sdga att
de vill stalla fragor, behover fa veta mer osv. (s. 15). Metakommunikationen
reglerar alltsa samtalet. Rddgivaren ska ocksa anvinda metakommentarer nir
sammanfattningen inleds (t.ex. ”fa se nu om jag forstatt dig ratt”). Da dr det
mer en fraga om en pedagogisk funktion, att gora sammanfattningen “tydlig”.

Hur radgivaren ska rikta sig till inringaren namns ocksé i samband med
metakommunikativa funktioner, som att ge inringaren berém (t.ex. “du gav
mig en bra bild av situationen”, s. 18). Detta sdgs leda till 6kad samverkan
med syftet att “arbeta mot ett samforstand”. Man ger bland annat rédet att
upprepa de viktiga ord som inringaren anvéinder, som ett eko. Radgivaren
ska ocksa omformulera pé ett sitt som lyfter fram det centrala i en beréttel-
se, dar hen sedan lamnar plats for korrigering av inringaren. Detta samtals-
ideal pdminner mycket om det samspel som man kan finna i frimst psyko-
terapeutiska samtal, dvs. att samtalet domineras av sekvenser av terapeutens
omformuleringar och speglingar som sedan patienten bekriftar och utveck-
lar (Hak & de Boer 1996). Radgivaren kan alltsa explicit spegla inringarens
upplevelse (t.ex. “det later som ...”) och dven problematisera inringarens
berittelse, om denne ar for entydig eller brister i logiska led.

Frdagor

Ett centralt avsnitt i Samtalsprocessen handlar om “konsten att stilla fra-
gor” (s. 26). Har sigs att vissa fragor ar kartldggande, s& kallade 6ppna fra-
gor. En 6ppen fréga inleds med “frégeord som nér, vad, hur, pa vilket sétt”.
Och de fragor som inleds med hur leder “mot kinslor”, medan vad och
vilka leder "mot fakta”, vilket formodligen ska forstds som motsatsen till
kénslor. Vidare sdgs att varfor kan upplevas som kritiskt anklagande, och att
varfor-fragor ska undvikas Den hér typen av specifika tips dr i bésta fall
vdlvilliga, men de dr knappast anvindbara, ibland direkt felaktiga. En hur-
fraga behover ju inte alls leda mot kénslor liksom vad inte maste leda mot
fakta. Och det finns manga situationer dar varfor ar en mycket lamplig
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sprakhandling, dven i sjukvardssammanhang. Men hiar menar man alltsa att
valet av frageord avgor fragans innehall, karaktdr och lamplighet i situatio-
nen. Da frangar man helt processer som interaktion och 6msesidig tolkning
av vad som ségs och uttrycks i samtalet. Alla fragor kan, tolkade fran den
situation dér de stélls, vara forolampande, likasa kan alla fragetyper uppfat-
tas som adekvata, om situationen ger relevans for dem.

Anvisningarnas omsittning i samtal

Vid en jamforelse med en korpus av inspelade samtal fran sjukvardsradgiv-
ningen visar det sig att manga av de konkreta anvisningarna inte foljs av
rddgivarna. Ett exempel ar de fraser som radgivaren ska anvinda for att
spegla inringarens kinslor. Det r i sjdlva verket hogst ovanligt att radgivar-
na explicit beror inringarens oro eller ilska. Inte heller foljs det konkreta
forslaget att anvinda ordet samtidigt istallet for men for att undvika en an-
klagande betydelse, och det dr knappast troligt att sprakliga funktioner kan
faststillas i dekontextualiserade rad pa ett si entydigt sitt som de framfors,
eftersom sprakhandlingar brukar utféras som en relevant respons pa nagot i
kontexten. Om anvisningarna hade en bas i empiriska studier av samtal
skulle raden mojligen istéllet baseras pa grundlaggande principer for hur ett
samtal fors, sarskilt i institutionella kontexter.

I texten tas slutna frdgor upp, vanligen ja/nej-fragor. De ska anvédndas
nér radgivarna vill ’fa svar pa fakta, f4 nigot fortydligat eller beh6ver kom-
pletteringar i sin kartldggning” (Samtalsprocessen 2006 s. 27), dvs. inte
6ppna mot ny information utan till bekréiftelse pd sadant de anar men som
fortfarande dr vagt. En genomsokning av hela materialet visar att dessa
fragor ndstan aldrig leder till korta, avgransade svar utan till ny information,
vilket foljande exempel visar:

1 S: men du har inga andra férkylningssymtom da?

2 I: ingenting alltsa ingenting

3 S: ingenting men ont i magen tycker du?

4 1I: det kénns som om allting rullar ihop darinne det kan ju va att
5 jag varit magsjuk och sa

6 S: men tycker du att det lattar d& nanting den har magvarken nér

7 du har kraktes eller a4r det nat som sitter i hela tiden eller?
8 I: jag hade inte den nar jag kraktes

9 S: men den kom efter att du slutade att krakas?

10 I: precis jag slutade krékas kanske vid tva pa dan och sen har

11 jag sovit lite och sen vaknade jag upp vid fyra jag hade kant

12 mig liksom mér i kroppen och sd dér men inget konstigt men nu

13 ar det varre
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I exemplet skapas utrymme for den inringande personen att berdtta hur det
kénns i magen, hur sjukdomsforloppet sett ut och hur symtomen kan for-
klaras — enbart utifrdn ja/nej-fragor. Enligt Ruusuvuori (2000) overskuggar
deltagarnas forstaelse for verksamhetens villkor ja/nej-fragans prefererade
svarstyp. En ja/nej-fraga kan dérfor ge preferens for ett kort medgivande
eller nekande men 4ven uppfattas som en uppmaning att beritta fritt kring
fragans tema. Har ges ocksa flerledade fragor (Linell m.fl. 2003) som ser ut
att syfta till att ge inringaren lampliga svarsalternativ (rad 6-7), men inring-
aren viljer ett eget svar. Vidare ser formuleringar av typen tycker du (rad 3)
finalt i fragan ut att vara konventionaliserade inom manga institutionella
miljéer (Lindholm 2003:100-103), och dven de kan uppfattas som en upp-
maning att tala fritt, eftersom de fokuserar personens subjektiva upplevelse.
Om fragor fungerar som 6ppnande eller slutande har féormodligen inte s&
mycket med formuleringen att gora utan beror pa samtalskontexten. Det ar
till stor del interaktionen mellan samtalsdeltagarna som skapar kontexten
och stindigt uppdaterar den, dvs. deltagarna antar och forstar det som hén-
der pé det sdtt som framstar som rimligast (bl.a. enligt relevansteorin, Sper-
ber & Wilson 1995). Deltagarna anpassar sig till den kontext som de uppfat-
tar relevant och formulerar sig i enlighet med den, varfor rad kring valet av
fragetyp blir trivialt, eftersom detta dr nagot som den redan kompetenta
rddgivaren gor automatiskt.

I foljande exempel visas hur radet att inte anvanda man i motivera-fasen
efterfoljs (att rddgivaren ska anvinda “tydliga budskap” (s. 38), dvs. jag och
inte man):

S: och darfér sdger man s& har att man vill att dom &nda ska
beddémas av en lakare pa grund av det

: ja

S: och det andra som jag &r lite osdker pa det ar den har
trdéttheten och det kan ju bero pa att det ar sovtid nu

: jaja kan det ju precis

S: ja och man ska ju inte negligera det om det skulle vara sa sa

ar det inte bra
I: nej

—

VWOIOU R WN R
[

Att anvinda man som referens till en allméin praxis, vilket gors i detta ex-
empel, dr knappast otydligt. Snarare framstar det som det lampliga valet av
pronomen om man vill vara sa exakt som mojligt nar det giller inklude-
ringen av referenter. Att anvinda jag skulle gora rédet mindre tydligt, for
det skulle ldta som om raden baserades pé radgivarens personliga asikt eller
vana (vilket ocksa ar betydelsen av “jag” i exemplet ovan). I det hér fallet 4r
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alltsa radgivarens spontana val av pronomen tydligare dn det val som re-
kommenderas i anvisningarna.

Slutsats

Samtalsanalysen kan pa flera sitt ge en mer detaljerad bild av verksamheten
an den som ges i anvisningarna. Dessutom framkommer nya dimensioner,
som har att gora med anvisningarnas pragmatiska validitet. Bland annat
visar sig flera av de konkreta raden oanvindbara, felaktiga eller onddiga. Att
jamfora anvisningstexten med inspelade samtal ar alltsa en tacksam metod
for att kasta ljus over dessa diskrepanser, vilka kanske inte skulle framtrada
tydligt annars.

Forklaringen till att de konkreta raden inte foljs verkar framst vara att
radgivarna sjdlva kan - och maste — avgora nér det 4r ratt att agera pa det
ena eller andra sittet. Dessutom behover de anvianda all sin uppmarksamhet
at det samtal som de just genomf6r och 4t den person som de talar med -
snarare 4n att samtidigt t.ex. ldsa i anvisningarna. Dock behéver inte anvis-
ningarna for den sakens skull vara felaktiga eller missvisande. Snarare 4r
fragan pa vilken konkret nivd som samtalsdeltagare har moéjlighet att folja
instruktioner. Det visar sig ju svart att exempelvis ge forslag pa konkreta
sprakval, som frage- eller bindeord. Men det ar a andra sidan svart att skapa
reliabilitet utifran allmdnna forhéllningssitt. Man far hélla med Cameron
om att man knappast kan normera sddant som samtalsdeltagarna maste
utfora utifrdn en automatiserad samtalskompetens och erfarenhetsbaserad
yrkeskunskap. Man kan kanske jamfora med skrivmanualer, dér alla vet att
en viss skrivformaga och skrivgladje kan behovas for att det skrivna ska bli
bra. Sadant kan knappast foreskrivas. Skrivmanualerna fungerar bést nér
det kommer till formella krav, som interpunktion och syntax, medan det 4r
svéarare att klart instruera om textbindning, spraklig variation, tematik osv.

En sprakvetenskaplig studie som den hér tenderar att betona situations-
anpassningens roll for beddmning av skicklighet - medan verksamheten tar
situerad kommunikationsskicklighet for given och istdllet betonar instruk-
tioner och andra gemensamma modeller i kvalitetsarbetet. I situationer da
felaktigheter uppticks hdnvisar man tillbaka till arbetsinstruktionen och
efterlyser tillagg, redigering osv. Man forbattrar och utvecklar verksamheten
kollektivt pa sa sitt. Med ett variationsorienterat synsitt och ett anpass-
ningsideal blir det svérare att skapa en gemensam grund fér verksamhetens
kommunikationssétt. En sddan grund skulle dock hoja validiteten for hela
verksambheten, t.ex. s& att varje problem far sin optimala behandling av be-
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domaren/radgivaren. Att bedéma samtalens validitet &r alltsa en betydelse-
full aspekt i den meningen att radgivarna anpassar sig till inringaren och
agerar med kansla och inlevelse. Eventuellt fyller anvisningarna fraimst en
funktion i utbildningen av nyanstéllda eller som ett beskrivande dokument
av verksamheten.

Fragan 4r d4 hur man ska se pa anvisningarna som norm. I vilken grad
b6r man tolerera avvikelser och hur ska anvindarna ldsa och forsta dem?
Ska anvisningarna betraktas som ett stdd i arbetet eller som ett huvudsakligt
instrument for virdering av enskilda rddgivares insatser? I de fall da in-
struktioner f6ljs kan man se det som att de rekontextualiseras i ett antal
konkreta instanser av radgivning, eller tvirtom, att den praxis som arbetats
fram av en kollektiv erfarenhet har fatt kodad form i en skriven instruktion.
Formodligen géller bada riktningarna, eftersom instruktionen anvénds som
utbildnings- och introduktionsmaterial. Praxis traderas pa sa satt vidare till
nya generationer. Men det kan ocksa handla om att det finns en generell
praxis inom vardsamtal att samtala enligt ndgot visst monster, som inklude-
rats i instruktionen, dvs. en generell praxis blir rekontextualiserad i en spe-
cifik kontext och ddrmed omvirderad fran vardsamtalspraxis till radgivar-
praxis. De textkedjor som man kan ana hér ér saledes knappast resultatet av
en medveten urvals- och beskrivningspraktik. Det 4r inte enbart mellan de
enskilda rddgivningssamtalen och anvisningarna som det forekommer en
intertextuell relation, utan dven mellan alla de otaliga samtalsbidragen och
en vardpraxis, en radgivningspraxis och rddgivarnas personliga erfarenhet.
Det gar helt enkelt inte att bedoma varje enskild handling som lyckad eller
¢j utifrdn givna kriterier. Man ska ocksa komma ihdg att utgdngspunkten ar
att sjukvardsradgivningen &r intimt kopplad till sakerhet och krishantering,
vilket innebér att radgivare avrads fran att ga pa magkanslan. Tvirtom vill
man kvalitetssdkra alla aktiviteter som ingar i verksamheten. Hur ett samtal
ska genomforas bor alltsd dokumenteras, liras ut och sedan upprepas av
deltagarna. Ett reglerande verktyg kan emellertid inte f4 nagon avgoérande
plats i bedomningen av kompetensbild, eftersom den bygger pa att radgiva-
ren anvinder sin erfarenhet och kénsla i varje samtal. Man bor séledes dra
slutsatsen att den enskildas reflektion och egna analys infor varje val av
samtalsdrag avgor hur lyckat samtalet blir.
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