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In the last decades Sweden has become a multicultural country. The immigrants come from many
different places all-around the world and many have arrived to Sweden, during the 90°s, when
they were relatively old. Many of those can not speak Swedish at all or only speak a few words.
This demands specific qualifications when it comes to the caregivers, who take care of the
elderly. Our purpose with this study is to find out what communication strategies the caregivers
use to communicate with the elderly, when they don’t speak the same language. The questions we
intended to look at were: What kind of communication strategies do the caregivers use in the
meeting with the patient, who has insufficient knowledge in the Swedish language; What do the
caregivers think about their work with these patients? To find the answers to these questions we
interviewed people who worked as caregivers in two medium-size cities. To analyze these themes
we used communication theory. The result of our study shows that the caregivers used different
strategies to communicate with the patient, who has insufficient knowledge in the Swedish
language. The caregivers thought that their work with these patients worked, even though there
could be some problems because of the language barriers.
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Forord

Vi vill tacka samtliga intervjupersoner som delgett oss av sina erfarenheter, kunskaper och
tankar. Vidare vill vi dven tacka de personer hjélpt oss att komma i kontakt med vara
intervjupersoner. Tack dven till var handledare, Jan Magnusson, for stod och god handledning.

Annette och Frida



1. Problemformulering

Vid arsskiftet 1998/99 fanns det i Sverige 132 435 utlandsfodda individer som var 65 ar och
aldre. Detta utgor 8,6 procent av alla personer som ar 65 ar eller dldre och bosatta i Sverige. En
stor andel har bott i Sverige under manga ar medan en del har kommit till Sverige i relativt hog

alder pa 1990-talet (Socialstyrelsen, 2002). Aldre invandrare ar en vaxande grupp i det svenska

samhallet vilket medfor att det stélls specifika krav pa kvalité och kompetens i de olika
verksamheterna inom aldreomsorgen (Regeringskansliet, 1997). Detta innebér att personal inom
vard och omsorg kommer att mota allt fler individer med olika sprak samt olika etniska,

kulturella och religiosa uppfattningar (Bennsater & Palmer, 2007).

Pa senare tid har gruppen aldre invandrare uppmarksammats alltmer eftersom denna grupp anses
vara speciellt utsatt. Isolering, psykisk ohalsa och sprakproblem &r nagra av de svarigheter som
framstalls (Bennséater & Palmér, 2007). Media har lyft fram problematiken kring aldre invandrare
som inte talar svenska. Manga artiklar uppmarksammar att dessa personer blir sprakligt isolerade
och att missforstand i vard och omsorg av aldre invandrare latt kan uppsta pa grund av

kommunikationssvarigheter.

Kommunikation utgor grunden for hemtjanstinsatserna och nar vardpersonal och brukare inte
talar samma sprak forsvaras arbetet (Olsson, 2000). En del aldre invandrare véljer att avsta fran
att anlita hemtjanst da de anser att de inte kan kommunicera med vardpersonalen. Andra véljer
anda att ta emot beviljade hemtjanstinsatser och for en del av dessa fungerar motet med

vardpersonalen valdigt bra:

/.../ De har etablerat en social relation med hjalp av icke verbal kommunikation. Sara
kanner pa sig att vardbitradet ar trevlig darfor att vardbitradet alltid kramar henne, pratar
med henne och ar snall. Trots att Sara inte forstar vad vardbitradet sager kan Sara kanna att
hon talar fran hjartat/---/ (Johansson & Linné, 2004:62).



Ovanstaende citat beskriver en situation da métet mellan vardpersonal och brukaren, med
bristande kunskaper i svenska, fungerar bra trots att dessa inte talar samma sprak. Vardpersonalen
anvander sig av sitt kroppssprak i motet med denna brukare vilket bidrar till att en positiv, social
relation skapas. Om vardpersonal och brukare talar samma sprak underlattar detta arbetet vid de
praktiska insatserna samt att en social relation skapas da de kan smaprata om vardagliga ting. Vi
fann det intressant att undersoka hur vardpersonalen gar tillvaga for att arbetet skall fungera trots
att vardpersonalen och brukaren inte talar samma sprak. Vi stallde oss fragorna; vilka
kommunikationsstrategier beskriver vardpersonalen att de anvander sig av i métet med brukaren,
med bristande kunskaper i svenska? Vad anser personalen om arbetet med brukaren som har

bristande kunskaper i svenska?

1.1 Syfte och fragestallning

Syftet med undersokningen ar att undersoka vilka strategier vardpersonal inom aldreomsorgen

beskriver att de anvander i kommunikationen med brukaren, med bristande kunskaper i svenska.
Fragestallningar:

e Vilka kommunikationsstrategier beskriver personalen att de anvander i motet med

brukaren som har bristande kunskaper i svenska?

e Vad anser personalen om arbetet med brukaren med bristande kunskaper i svenska?



1.2 Definitioner

Vi vill tydliggora vissa begrepp som kommer att aterkomma kontinuerligt i var uppsats. Nedan

foljer vara definitioner av de begrepp vi anvént oss av:

Aldre invandrare: personer dver 65 ar som kommer fran andra lander och &r bosatta i Sverige,

oberoende av nar och hur de har kommit hit.

Bristande kunskaper i svenska: detta innefattar personer som inte kan nagon svenska alls eller

endast kan nagra enstaka ord pa svenska.

Brukare: en person som har hjalpinsatser av vardpersonal inom hemtjanst eller vardboenden.

Vardboenden: boenden fér aldre personer med omfattande omvardnadsbehov, dven kallat

aldreboende.



2. Metod

2.1 Avgransning och perspektivval

Studien avgransas till personal inom hemtjansten och vardboenden i tva mellanstora kommuner.
Hemtjanst ar en social hemhjalp som sorjer for att dldre och personer med funktionshinder far
den hjélp och vard de behdver i hemmet. VVardboenden eller dldreboende ar boendeformer for
aldre som har sarskilda behov av vard och service (Nationalencyklopedin, 2009).
Undersokningen kommer att spegla personalens erfarenheter och synpunkter inom omradet. Vi
har valt att inrikta oss pa vilka kommunikationsstrategier personalen sager sig anvanda i motet
med brukarna, som har bristande kunskaper i svenska, for att fa arbetet att fungera. Vi ar
medvetna om att aven kulturperspektivet kan ha inverkan pa samspelet mellan brukare och
vardpersonal. Dock har vi valt att enbart fokusera pa kommunikation da vi anser att detta utgor
grunden i motet mellan vardpersonal och brukare. Vidare menar vi att kommunikationen

paverkar hur arbetet utfors och hur relationen blir mellan vardpersonal och brukare.

Vi har bada varit verksamma inom éldreomsorgen och kommit i kontakt med brukare som inte
har kunnat svenska sa bra. Da vi erfarit att dessa moten ibland kan vara svarare, an moten med
brukare som har goda kunskaper i svenska, &r vi intresserade av vad personal inom

aldreomsorgen har for erfarenheter inom detta.

2.2 Kvalitativ metod

Vi valde att anvanda oss av kvalitativ forskningsmetod da vi anser att det ger oss en djupare
inblick och forstaelse i vart amne. May (2001) menar att intervjuer ger forskaren mojlighet att fa
en god insyn i manniskors upplevelser och erfarenheter. | studien anvénde vi semistrukturerade
intervjuer vilket lamnar utrymme for nya fragor under intervjuns gang. May (2001) skriver att vid

semistrukturerade intervjuer kan intervjuaren fortydliga och utveckla de svar som



intervjupersonen ger och har darmed ett visst handlingsutrymme. Vi anser att semistrukturerade
intervjuer var en fordel da intervjupersonerna hade majlighet att utveckla sina svar och att det
skapades en dialog. Var intervjuguide (se bilaga 2) skapade en struktur i intervjun vilket
underlattade vart fortsatta arbete i bearbetandet av det insamlade materialet. Anledningen till att
vi inte valde kvantitativ undersokningsmetod var att vi da skulle ga miste om personalens
berattelser, som kunde vara relevanta for uppsatsens syfte, och att det skulle finnas en risk for att
intervjupersonerna skulle missuppfatta fragorna. Vi & medvetna om att en kvalitativ metod med
fa intervjupersoner inte ar lika generaliserbar i bemarkelsen representanter for populationen som
en kvantitativ metod med manga respondenter. | studien utgick vi ifran ett induktivt
tillvagagangssatt da vi inte hade nagra klara hypoteser i studiens bérjan. Vi ville skapa en

helhetsforstaelse av verkligheten (jfr. Halvorsen, 1992).

Vi har dessutom valt att gora en semistrukturerad fokusgruppsintervju som ar en forskningsteknik
dér forskaren har bestamt ett &mne som diskuteras i en grupp (jfr. Wibeck, 2000). Anledningen
till att vi valde denna metod som komplement till de individuella intervjuerna &r att
gruppintervjuer ger utrymme fér samspel mellan gruppdeltagarna vilket genererar nya idéer (jfr.
Trost, 1997). Deltagarna far da majlighet att bygga vidare pa varandras idéer och uppslag. Vi ar
medvetna om att de deltagare som &r spraksamma och framtradande har latt for att dominera och
darmed far de personer som &r tystlatna mindre plats i diskussionen vilket leder till att deras
synpunkter hamnar i skymundan (jfr. Trost, 1997). Darfor var vi noga med att fanga upp de

deltagare som var mer tystlatna an de andra.

2.3 Urval

Vi valde att intervjua vardpersonal inom &ldreomsorgen pa vardboenden och hemtjanst.
Personerna som vi har intervjuat har i sitt yrke vardat eller varit i kontakt med aldre invandrare
som har bristande kunskaper i det svenska spraket. Vi anvande oss av snobollsseffekten da vi tog
kontakt med enhetschefer/omradeschefer inom vardboenden och hemtjanst. Dessa fick sedan
tillfraga personal om de var intresserade av att medverka i intervjuerna. | ett av fallen lamnade

enhetschefen over tillfragningen av personal till samordnaren som sedan tog kontakt med
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personalen. Aspers (2007) menar att sndbollsseffekten innebdr att forskaren tar kontakt med en
informant fran faltet som senare kan peka pa andra fall for forskaren att studera. Anledningen till
att vi valde denna metod var att om chefen fick fortroende for oss sa kunde detta fortroende

anvandas for att komma i kontakt med personalen.

2.4 Genomforande

Vi har intervjuat fyra vardpersonal som arbetar inom aldreomsorgen pa olika vardboenden och i
hemtjansten. Vi har dven intervjuat en enhetschef. | fokusgruppsintervjun deltog sex vardpersonal
som arbetar inom hemtjansten. Under denna intervju diskuterades de fragor som vi hade skickat
till deltagarna innan intervjun dgde rum. For att komma i kontakt med vardpersonalen inom
aldreomsorgen skickade vi ut e-post till enhetschefer samt kontaktade enhetschefer och
vardpersonal via telefon. Darefter skickade vi ut ett informationsbrev (se bilaga 1) déar vi
informerade om uppsatsens syfte och hur intervjun skulle utforas. Vi gav dven information om att
deras deltagande ar frivilligt samt att de nar som helst kunde avbryta sin medverkan. Beténketid
gavs da personalen skulle diskutera vilka som skulle vilja medverka i intervjuerna och aterkom
senare till oss med antal personer som ville vara med. Under intervjuerna, som var beraknade att
ta mellan 45-60 minuter, anvande vi oss av en intervjuguide. De flesta av vara intervjuer
genomfordes pa vardpersonalens arbetsplatser och endast en intervju utfordes i intervjupersonens
hem. En diktafon anvandes vid samtliga intervjuer som mojliggjorde var transkribering. Samtliga

intervjuer genomfdrdes under hosten 2008.
Vi har valt att skriva uppsatsen tillsammans och &r darfér gemensamt ansvariga for samtliga

delar. Vidare valde vi dven att genomféra intervjuerna tillsammans eftersom vi ansag att vi

kompletterade varandra val.
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2.5 Etiska 6vervaganden

| var undersokning har vi tagit hansyn och arbetat efter Vetenskapsradets (2002) fyra huvudkrav;
informations-, samtyckes-, konfidentialitets- och nyttjandekravet. Vi har informerat samtliga
intervjupersoner om att deras deltagande ar frivilligt och att de nar som helst kan avbryta sin
medverkan. Vidare skickade vi ut informationsbrev till samtliga arbetsplatser dar vi informerade
om uppsatsens syfte. Vi informerade intervjupersonerna om att de skulle forbli anonyma och
darfor anvands fiktiva namn i uppsatsen. Materialet ar forvarat sa att obehoriga ej kan ta del av
det. Da fem av sex intervjuer utférdes pa intervjupersonernas arbetsplats i ett avskilt rum ar vi
medvetna om att deras anonymitet kan paverkas da arbetskamrater kan ha uppmarksammat att en
intervju pagick. Dock valde intervjupersonerna att genomfora intervjun pa arbetsplatsen.
Ytterligare ett etiskt problem som vi har uppmarksammat ar chefernas urval av intervjupersoner.
Detta medfor att intervjupersonerna inte ar anonyma infor chefen pa samma satt som om vi hade

gjort urvalet utan chefernas inblandning.

2.6 Validitet och reliabilitet

For att 0ka validiteten och reliabiliteten i var uppsats har vi anvant oss av litteratur, artiklar och
rapporter fran olika forfattare som beror uppsatsens @mne. Dock har det varit svart att hitta
litteratur som behandlar &ldre invandrare med bristande kunskaper i svenska inom just
aldreomsorgen. Darfor har en viss del av den litteratur vi anvant oss av riktat sig till
sjukvardspersonal nar de har patienter som inte talar svenska. Vi ansag att denna litteratur var

relevant for vart amne da kommunikationssvarigheterna &r liknande i dessa situationer.

Under arbetet med intervjuguiden och vid intervjuerna forsokte vi att undvika ledande fragor. Vid
oklarheter under intervjuerna forsokte vi bekréfta det intervjupersonen sa genom att stalla
ytterligare fragor for att tydliggora svaren. Da vi dven anvande diktafon under samtliga intervjuer
minskade risken att information skulle ga forlorad. Under transkriberingen undvek vi att tillfora

vara egna tolkningar av det som intervjupersonerna delgett oss.
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Vi & medvetna om att enhetschefernas urval av personal kan ha paverkat vart insamlade material
da denne kan ha valt ut personer som foretrader verksamheten pa ett, enligt enhetschefen,
representativt satt. Under inledningen av de enskilda intervjuerna kunde vi ana att
intervjupersonerna forsokte ge svar som speglade verksamheten pa ett bra sétt. Genom att
anvanda oss av foljdfragor forsokte vi att komma mer in pa djupet av de svar som de gav. Allt
eftersom intervjun pagick upplevde vi att intervjupersonerna mer svarade utifran sig sjalva i
stéllet for att foretrada sin verksamhet. Utver detta ar vi dessutom medvetna om att deltagarna i
fokusgruppsintervjun kan ha blivit paverkade av varandras svar. Dock anser vi att miljon var
avslappnad och att deltagarna éppet delgav oss sina erfarenheter, kunskaper samt funderingar

kring det aktuella omradet.

2.7 Kallkritik

Vi har forsokt att anvanda oss av flera kallor av olika forfattare for att fa ett bredare perspektiv pa
vart amne. Dock har det varit svart att hitta nyare forskning vilket har inneburit att vi bland annat
anvant oss av litteratur fran 90-talet. Da vi har uppmarksammat att nyare kallor har refererat till

denna litteratur anser vi att denna fortfarande &r relevant.

Vi har anvant en artikel fran en popularvetenskaplig tidning. Vi ar medvetna om att den inte ar
granskad och inte ar vetenskaplig. Dock arbetar forfattarna pa en FoU- enhet for éldre och vi

ansag darfor att den var anvandbar och intressant att ta med i var uppsats.
Vi har valt att endast anvénda internetkallor som redovisar vetenskapliga artiklar, rapporter och

avhandlingar for att oka trovardigheten i var uppsats. Vi valde darfor att inte anvanda

internetkallor dar det var oklart vem upphovsmannen var.
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2.8 Presentation av intervjupersonerna

Vi har valt att anvanda fiktiva namn till vara enskilda intervjupersoner. Vidare har vi valt att
bendmna deltagarna i fokusgruppsintervjun som Personal 1-6. Detta for att tydligt visa vilka
intervjupersoner som deltagit i de enskilda intervjuerna och vilka som deltagit i
fokusgruppsintervjun. En del av vara intervjupersoner har svenska som modersmal medan andra
har annat modersmal. Fyra av de fem personer, som vi intervjuat enskilt, arbetar pa vardboenden
och den femte arbetar inom hemtjanst. Samtliga deltagare i fokusgruppsintervjun arbetar inom

hemtjénst.
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3. Tidigare forskning

Nedan foljer en presentation av tidigare forskning som rér uppsatsens syfte. Detta avsnitt
kommer delvis att redovisa tidigare konstaterade resultat inom omradet. Dessa resultat kommer vi
sedan att relatera till vart insamlade material. Avsnittet borjar med en 6vergripande bakgrund
som behandlar &ldre invandrares situation i dagens svenska samhélle. Dérefter foljer ett avsnitt
om kommunikation i vard och omsorg som 6vergar till olika kommunikationsstrategier. | tidigare
forskning har vi funnit nagra 6vergripande strategier som rér kommunikation som vi har valt att
anvanda som rubriker. Dessa ar tolk, flersprakig personal och kunskap om brukaren. En del av de
undersokningar som vi har valt att anvanda oss av gar inte att direkt koppla till vart specifika
uppsatsamne. Vi har anvant oss av en del litteratur som riktar sig till personal inom sjukvarden

och darfor anvands begreppet patient i vissa fall.

3.1 Sverige- ett mangkulturellt land

Sverige har under de senaste decennierna blivit ett alltmer mangkulturellt land med méanniskor
som harstammar fran varldens alla kontinenter. Dessa personer har en religion, kultur, social
bakgrund och ett sprak samt varderingar som manga ganger skiljer sig fran de svenska. Detta kan
bidra till att det vid méten, t.ex. inom sjukvarden, latt kan uppsta kulturkrockar som bland annat
kan bero pa att personerna har olika satt att kommunicera och formedla kanslor pa (Melle, 2006).
Enligt SOU 1997:76 &r de &ldre invandrarna underrepresenterade som brukare av social
hemtjénst och sarskilda boendeformer. Johansson och Linné (2003) menar att anledningen till att
manga aldre invandrare ar underrepresenterade inom hemtjéanst kan bero pa att dessa personer
valjer att avsta fran att anlita hemtjanst da de inte kan prata svenska. For manga aldre invandrare
ar vikten av att kunna kommunicera sa avgorande att en del aldre invandrare hellre tackar nej till
beviljade hemtjanstinsatser &n att ta emot nagon person i sitt hem som de inte kan tala med
(ibid.). De é&ldre personer som invandrat fran de nordiska grannlanderna anvander hemtjanst i

néstan samma omfattning som svenskar (SOU 1997:76).
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DeMarinis (1998) menar att det finns tva kategorier av aldre manniskor med invandrarbakgrund.
| den forsta gruppen finns de &ldre invandrare som varit arbetsverksamma och bott i Sverige
under en lang tid. Dessa manniskor forstar och paverkas dessutom av den svenska kulturen och
svenska attityder. Den andra gruppen bestar av dldre invandrare som kommit till Sverige som
vuxna. Dessa personer har invandrat fran lander som har en begransad vélfard eller i vissa fall
inte har nagon valfard alls. Detta kan resultera i att dessa personer oftast kdanner sig frammande i
det svenska samhéllet. | dldreomsorgen ar det formodligen den senare gruppen som &r den storsta

utmaningen (ibid.).

3.2 Kommunikation i vard och omsorg

Melle (2006) menar att bland det varsta som kan handa en ménniska ar att bli tvingad att lamna
sitt hemland och fly till ett annat land. De manniskor som har lyckats fly till ett nytt land har som
framsta ambition att lara sig det nya spraket. Att lara sig det nya spraket medfor att nya dorrar
oppnas. Men som vuxen kan det vara svart att forsta de nya ordens nyanser och innebord. Detta
kan resultera i att orden anvénds fel vilket kan medféra till att missforstand uppstér. Aven vissa
sjukdomar kan leda till att manga aldre forlorar delar av det senast inlarda spraket och atergar till
modersmalet (ibid.). Exempel pa sadana sjukdomar ar demens och afasi (Ekblad, Jansson &
Svensson, 1996). Ekman (1996) skriver att tvasprakiga dementa ar mer benéagna att blanda ihop
spraken samt har farre maojligheter att integrera socialt pa sitt andra sprak. Vidare menar Melle
(2006) att de personer som inte beharskar det nya landets sprak har ett stort handikapp. Manga
aldre invandrare kanner sig utlamnade da de inte kan gora sig forstadda eller kan be om den hjalp
de ar i behov av (ibid.). Bristande kunskaper i det svenska spraket kan medfora att deras
livssituation paverkas da de exempelvis har svarigheter med att tillgodogdra sig information samt
att fa forstaelse for sina behov (Ekblad, et al. 1996). Dessutom ar det manga av dessa personer
som inte tycker att de kan umgas med svenska pensionarer eftersom de inte beharskar spraket.
Detta kan leda till att de k&nner sig utanfor och inte &r delaktiga i samhéllet. Denna isolering kan i
sin tur resultera i att de bara umgas med sina landsméan. Manga aldre invandrare &r analfabeter
vilket kan medfora till ytterligare isolering fran samhéllet da de inte kan lasa tidningar eller
bocker (Melle, 2006).

16



Heap (1995) skriver att samtal mellan brukare och vardgivare ar en viktig aspekt inom varden.
Vid en bra kommunikation mellan dessa parter kar sannolikheten att hjalpen som ges upplevs
som mer relevant och acceptabel for den &ldre. Vidare menar han att omvardnadspersonal maste
vara uppmarksamma pa den icke verbala kommunikationen och att det ar viktigt att dven ta
mindre verbala och forsiktigare uttrycksformer pa allvar. Exempel pa sadana uttrycksformer ar
rynkad panna, den avfardande handrérelsen och den irriterade axelryckningen. Detta kommer da
bidra till en forbattring av 6msesidigheten mellan brukare och vardpersonal. Kroppsspraket kan
ibland férmedla mer &n det vi séger och ibland motsager kroppsspraket den verbala
kommunikationen. Ekblad et al. (1995) skriver att vardpersonal som vardar aldre invandrare med
bristande kunskaper i svenska anvéander sig av ett omhandertagande utan ord som komplement till

det verbala spraket. Bade personal och patienter anvander sitt kroppssprak i motet.

Lill (2007) anser att det skapas mojligheter till improvisation inom arbetet i dldreomsorgen da
sprakproblem uppstar. Hon menar att hur personalen hanterar dessa beror pa vilket uppdrag
personalen har gentemot brukarna. Omsorgsarbetet handlar om att aterkommande l6sa praktiska
situationer. Lill fann i sin studie att personalen anvande sig av kreativitet och flexibilitet da de
I6ste problemfyllda situationer. | motet mellan vardpersonal och brukare som inte talar samma
sprak blir kroppen och kroppsspraket betydelsefullt. Vidare framkom att gester och sméord pa
brukarens sprak anvandes for att kommunicera. | en del fall anvandes dven en ordlista med
vardagsord vilket fungerade battre pa vissa sprak an andra da en del sprak ar svara att uttala.
Vardpersonalen tog i vissa situationer dven hjalp utav nagon personal som kunde brukarens sprak
om nagot behovde tolkas. Da brukaren madde val och var néjd fungerade omsorgsarbetet bra
trots att vardpersonalen och brukaren inte talade samma sprak. Dock fann Lill att det fanns en
svarighet med att ge “det lilla extra”, da de inte hade mdjlighet att smaprata med brukaren.
Johansson och Linné (2004) menar att formagan att kunna kommunicera och smaprata om saker,
exempelvis védret, &r betydelsefullt i omsorgsarbetet for att en positiv social relation mellan
vardpersonal och brukare ska uppsta. Det ar darfor viktigt att vardpersonal och brukare har ett
gemensamt sprak som bada forstar. Vidare framkom i Lills (2007) studie att vardpersonalen var
oroliga for att spraksvarigheterna medforde att den sammantagande kvalitén i arbetet med dessa
brukare blev sémre. En del svara situationer véacker kanslor av otillracklighet och skuld hos

vardpersonalen da det inte gar att kommunicera. Johansson och Linné (2004) menar att om det
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finns en vilja hos bade vardpersonal och brukare gar det att finna l6sningar pa de

kommunikationsproblem som kan uppsta.

3.3 Tolk

Nyberg (2000) skriver att en tolk kan ses som en representant for patienten, da dessa parter har ett
gemensamt sprak. Tolken foretrader da patienten med hjélp av hans eller hennes sprakkunskaper.
Enligt Ekblad et al. (1995) ar det speciellt viktigt att patienter som inte ar svensktalande far
information pa sitt eget sprak exempelvis vid forandringar i vardinsatserna, da han eller hon
maste forstd vad som sker. Nyberg (2000) menar att det pa institutioner anvéands auktoriserade
tolkar i den man det ar maéjligt. Wiener och Rivera (2004) menar att det ar viktigt att tolken och
personal uppmarksammat att budskapet har natt fram till individen eller personalen. Da
oklarheter uppkommit &r det grundldggande att samtalet stannar upp for att klargéra det som har
formedlats. Vidare menar forfattarna att anhériga inte bor anvandas som tolkar (ibid.). Den éldre
invandraren blir i manga fall beroende av att anhoriga hjalper till att tolka, vilket innebér att det
skapas ett beroendeforhallande mellan individen och anhériga (Ekblad, et al. 1995). Moen (1999)
fann i sin undersokning att en av nackdelarna med att anvénda anhoriga som tolkar kan vara att
individerna undanhaller en del saker da de inte vill att deras anhoriga skall veta allt om dem.
Songur (1992) skriver att da det inte finns tolk att tillga i matet mellan vardpersonal och den aldre
utgor detta ett hinder i de praktiska insatserna som da ofta utfors i tystnad. Den aldre far ofta peka
pa vad som skall goras. Vidare menar han att sprakliga hinder ar ett stort problem i motet mellan
vardpersonal och brukare med bristande kunskaper i svenska. Han menar att missforstand
uppkommer i kommunikationen mellan dem och att vardpersonal oftast inte har med tolk i de

vardagliga insatserna.

Lill (2007) menar att flersprakig omsorgspersonal ibland anvands som informella tolkar. Detta
kan innebara att denna personal far fler arbetsuppgifter utéver det vanliga omsorgsarbetet, vilket
kan uppfattas som en borda. | studien framkom att den flersprakiga personalen kunde uppfattas
som oumbarlig. | en del fall har personalens extra sprak- och tolkningskunskaper medfort att de

kant sig overbelastade. Om omsorgspersonal tolkar finns det en risk att denna dgnar mycket tid at
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brukaren och dennes anhériga. Uppstar en konflikt mellan anhoriga och personal kan detta
resultera i att den personal som kan brukarens modersmal far ett stort ansvar i att forsoka losa
konflikten.

3.4 Flersprakig personal

Olsson (2000) skriver att hemtjanstinsatserna baseras bland annat pa kommunikation mellan
brukare och hemtjanstpersonal. For att hemtjanstpersonalen skall kunna utfora insatserna stéller
de fragor till brukarna. Insatserna skall till en viss del vara anpassade till brukarnas énskemal och
vanor. Om brukarna inte talar svenska kompliceras detta. Olsson menar att vardpersonalen kan
uppmuntra icke svensktalande brukare att lara sig det svenska spraket eller anstalla vardpersonal
som talar deras sprak. Yeo (2003) anser att flersprakig personal kan bidra till att det skapas en
samhorighet mellan brukare och vardpersonal. Detta genom att de har ett gemensamt sprak samt
en gemensam kulturell bakgrund. Denna samhdrighet ger en méjlighet att skapa gladje, klara av
svara situationer samt skapar en vilja att forsta. Ekman (1996) skriver att en undersokning som
gjordes med ett antal finsktalande dementa invandrare i Sverige visade att dessa battre kunde
kommunicera med finsktalande vardpersonal. Alla visade sig kunna kommunicera tillrackligt bra
med den finsksprakiga personalen medan det forekom svara kommunikationsproblem med den
svensktalande personalen. Brukarna fungerade battre med den tvasprakiga personalen da denna
beframjade integritet pa ett mer omfattande vis an vad den icke finsktalande personalen gjorde.
Vidare uppvisade brukarna exempelvis mer fortroende, sjalvbestdmmande, nérhet och
initiativformaga for den finsktalande personalen. Enligt Ekblad et al. (1995) har den vardpersonal
som beharskar patientens sprak storre forutsattningar att skapa en battre kontakt med patienten
samt forsta individens speciella behov. Detta kan da bidra till att patienten kanner sig lugnare och
sakrare. Yeo (2003) menar att kommunikationssvarigheter paverkar relationen mellan brukare
och personal samt att det véacker frustration hos personalen nar de inte kan gora sig forstadda eller
inte forstar brukaren. Aven Songur (1992) menar att det underlattar om brukaren och
vardpersonalen kan kommunicera via spraket. Songurs uppfattning ar att mojligheten till
samfdrstand 6kar om brukaren och vardpersonalen talar samma sprak. Dock fann han i sin

undersokning att vardpersonal som har samma hemsprak som brukaren ibland kan uppfatta motet
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som kravande da vissa brukare begar mycket av sina landsman. | en del fall sa kravande att
vardpersonalen slutade att ga dit. VVardpersonalen upplevde att dessa brukare var ensamma och att
de ville umgas med vardpersonalen som en familjemedlem. Aven Lill (2007) menar att det kan
vara svart for den vardpersonal som talar samma sprak som brukaren att satta granser for
omsorgsarbetet. Gransdragning ar en viktig aspekt i omsorgsarbetet da ett granslost forhallande
till brukaren ar belastande for vardpersonalen.

3.5 Kunskap om brukaren

Enligt Hovde (2006) &r det viktigt att vardpersonal har kunskap om brukares livshistoria for att
lattare kunna forsta brukarens kanslor och behov. Szebehely (1995) menar att tillracklig konkret
kunskap om brukaren ar en nddvandighet for att ge individanpassad omsorg. Denna kunskap
handlar exempelvis om den enskilda brukarens liv, varden och énskningar. Den konkreta
informationen far vardpersonalen i direkt personlig kontakt med brukaren. For att na dit kravs
bland annat kontinuitet och tid. Personalen som gar till brukaren behover tid for att kunna mota
brukaren och se denne bakom de praktiska sysslorna och det krdvs en kontinuitet i relationerna
for att motet skall bidra till en tillracklig kunskap om den andra. Vidare menar Szebehely att
handlingsutrymme hos vardpersonalen leder till att brukaren far mer inflytande 6ver sin vardag
samt att vardpersonalen har storre mojligheter att méta skiftande behov hos brukaren.

Handlingsutrymmet minskar om arbetet ar for forhandsstyrt (ibid.).
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4. Teorl

Vi har valt att dels relatera vart insamlade material till konstaterade resultat fran tidigare studier
som gjorts inom det aktuella omradet (se Tidigare forskning) och férankra var empiri i
kommunikationsteorier. Dessa teorier ar relevanta for studiens syfte da vi anser att de ger en
forklaring till den kommunikation som uppstar i métet mellan vardpersonal och brukare med
bristande kunskaper i svenska. Vi valde att relatera vara strategier, som vi fann utifran vara

intervjuer, till tidigare konstaterade resultat for att forklara och forsta vart insamlade material.

4.1 Kommunikationsteorier

Nilsson och Waldemarson (1994) menar att kommunikationen utgér grunden for de relationer
som finns mellan manniskor. Kommunikationen &r ocksa en bas for identitet och en
grundl&ggande forutsattning for grupper och deras funktionssatt samt effektivitet. Vidare menar
forfattarna att kommunikation ar en process och ett samspel som sker genom manga samtidiga
kanaler sasom bland annat sprak, mimik, gester och kroppsrorelser. Det dr det gemensamma
resultatet som &r det viktiga. Sprak och kommunikation mojliggér méten mellan méanniskor.
Forfattarna menar att det icke-verbala budskapet ar en viktig del av ménniskors kommunikation.
Tillsammans med talat sprak avspeglas tankar, kanslor och upplevelser i kroppsliga uttryck.
Genom minspel och gester kan manniskor forsta varandras kanslor. Manniskor kan, bade
medvetet och omedvetet, Gversatta tankar och kanslor till kroppssprak och talat sprak. Med hjélp
av spraket kan manniskor 6ppna kanaler till andra manniskor och méta deras inre varld. Via
samspel med andra kan ménniskor indirekt skapa en grund for liknande upplevelser hos andra.
Samspelet kan skapa nérhet och gemenskap till andra manniskor men kan likvél stéta bort och
skapa avstand (ibid.).

Bengtsson (2003) menar att hur vi an beter oss bade sander vi och tar emot budskap. Detta kan
ske bade medvetet eller omedvetet. Vi anvéander da oss av vart kroppssprak och formedlar vara

inre kanslor till omgivningen. Kroppsspraket ar universellt da det galler de grundldggande
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kansloyttringarna for gladje, sorg och vrede. Dessa kansloyttringar d&r samma oberoende pa vart
personen kommer ifran. Vidare menar Bengtson att vart tonfall kan forstarka vara inre kéanslor.
Da mimik och tonfall inte dverrensstammer kan detta leda till att forvirring skapas hos
omgivningen. Genom att lagga ord pa sina kanslor kan individer ytterligare nyansera och uttrycka
sig. Backlund (1991) tar ocksa upp mimikens betydelse och menar att ansiktet formedlar mer
kanslor an nagon annan del av kroppen. Backlund menar att manniskan oftast ar bra pa att styra
de olika ansiktsuttrycken for olika kanslor men om en kéansla ar valdig stark gar det inte att
kontrollera ansiktsuttrycket. Rodnader, svettdroppar i pannan eller tarar i 6gonen registrerar
manniskan inte forran de olika tecknen redan ar uppenbara. | somliga kulturer & manniskor béttre
pa att avldsa ansiktsuttryck och kanner dessutom till de olika knep som anvénds for att dolja de
sanna kanslouttrycken. Vidare menar Backlund att ménniskans ansikte och dess ansiktsuttryck

bland annat visar hur manniskan vill mota andra och vill bli bemott.

Aven Dimbleby och Burton (1999) skriver om kommunikationens budskap. De menar att det
bade finns klara och tydliga budskap samt budskap som ar dolda och inte sa uppenbara. Darfor &r
det viktigt att titta pa vad det ar som verkligen uttrycks i en kommunikationsprocess. Ibland kan
sandaren i en kommunikation omedvetet sanda dolda budskap. Ett exempel pa detta kan vara en
van som Oppet beréattar for en annan van att hon inte har varit ute pa nagra veckor och darfor inte
traffat nagra andra vanner. Det hon har fortackt ar kanske budskapet om att hon &r ensam och vill
ha lite séllskap. Vidare menar forfattarna att kommunikation oftast innehaller flera utbyten av
budskap samtidigt, exempelvis bade dolda och 6ppna budskap. Nar kommunikationen sker

mellan manniskor ar det den ickeverbala kanalen som innehaller det dolda budskapet (ibid.).

Backlund (1991) skriver att de ord manniskor anvéander sig av speglar den kultur som de lever i.
Den kontakt och det samspel som sker via sprakliga signaler mellan manniskor kallas for
kommunikation. Kommunikation i sprakliga sammanhang innebar nar manniskor, med hjalp av

spraket och exempelvis ljud, visuella bilder och tecken utbyter information med varandra (ibid.).
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5. Presentation av empiri och analys

Vi har valt att integrera var empiri med tidigare forskning och teori i analysen. Analysen
beskriver forst kommunikationens betydelse och dvergar sedan till vara intervjupersoners olika
strategier som de anvéander i motet med brukaren med bristande kunskaper i svenska. Strategierna

ar uppdelade i; icke verbal kommunikation, verbal kommunikation som komplement, flersprakig

personal, tolk och kunskap om brukaren. For att ta reda pa vilka strategier vardpersonalen

anvande sig av bad vi intervjupersonerna att ge konkreta exempel, men vi har aven fangat

strategier utifran vardpersonalens berattelser fran olika moten med brukare som har bristande

kunskaper i svenska. Nedan foljer en tabell som ger en 6verskadlig bild av de évergripande

kommunikations-strategierna vi fann i vara intervjuer och dess innebord.

Tabell 1: Kommunikationsstrategier

Flersprakig Verbal Tolk Icke verbal Kunskap om
personal Kommunikation kommunikation brukaren
- Anvands da - Anvands for att | - Anvands da - Uppmarksamhet | - Kunskap om
svensk-talande forstérka icke viktiga saker skall | pa brukarens levnadshistoria.
personal ej forstar | verbal formedlas. kroppssprak.
brukaren. kommunikation.
- Anvinds vid - Ord pa - Anvinds vid - Anvénds av - Kunskap om
viktig information | brukarens planering/ personal for att aktuella
av personal/ modersmal skapar | vilkomstsamtal. formedla vad som | handelser.
brukare. glédje och skall goras.
trygghet.

- Anvénds da - Anvands vid - Anvinds av
ordlista/ lakarbesok, brukaren for att
checklista skall vardcentral, formedla vad
skrivas. myndigheter. denna vill.
- Skapar
valmaende hos
brukaren.

23




5.1 Kommunikationens betydelse i motet

Heap (1995) anser att samtal mellan brukare och vardgivare &r en viktig aspekt inom varden.
Samtliga av vara intervjupersoner uppgav att det ar viktigt med kommunikation i motet med
brukaren som har bristande kunskaper i svenska. Ett flertal av intervjupersonerna menade att det
ar viktigt att finna ett satt att kommunicera pa men att det ibland kan vara svart da de inte talar

samma sprak. Personal 2 i fokusgruppsintervjun ansag foljande:

/...I Det &r viktigt att nar man gar darifran att man har forstatt varandra och vad
motet har inneburit/.../sa att inte den man lamnar ar fortvivlad/.../ att ett missforstand har

uppstatt /---/

Johansson och Linné (2004) menar att for manga aldre invandrare ar vikten av att kunna
kommunicera sa avgorande att en del aldre invandrare hellre tackar nej till beviljade
hemtjanstinsatser &n att ta emot nagon person i sitt hem som de inte kan tala med. Nilsson och
Waldemarson (1994) menar att kommunikationen utgor grunden for de relationer som finns

mellan méanniskor. Sprak och kommunikation mojliggér moéten mellan manniskor.

| vara intervjuer framkom att vissa situationer ar svarare an andra i arbetet med brukaren, som har
bristande kunskaper i svenska. Ur fokusgruppsintervjun berattade deltagarna att det ar svart nar
rutiner bryts, exempelvis nar brukaren skall férmedla att de inte skall vara hemma. Eva ansag att
det finns saker som de inte kan fraga brukaren om innan som exempelvis vid matsituationer, vad
brukaren tycker om och inte tycker om. Anna menade att det kan vara svart for brukaren att
formedla kanslor da brukaren och personalen inte talar samma sprak. Detta kan leda till att
personalen far svarigheter med att forsta brukarens kanslor. Anna berattade foljande utifran

brukarens perspektiv:

/---1 Det svaraste ar att forklara /.../ abstrakta saker, alltsa kanslor och s&, det behovs

mycket ord da, det ar svart att forklara.
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| Lills (2007) studie framkom att vardpersonalen ansag att arbetet med brukare, med bristande
kunskaper i svenska, fungerade bra da dessa madde bra och var néjda. En av vara intervju-
personer, Maria, menade att det kan bli problem i vardagen for brukaren, med bristande
kunskaper i svenska, da denne kan bli frustrerad nar han/hon inte kan forsta vad personalen vill
eller inte sjalv kan gora sig forstadd. Yeo (2003) menar att kommunikationssvarigheter paverkar
relationen mellan brukare och personal och att personalen kan bli frustrerad nar de inte kan gora
sig forstadda eller inte forstar brukaren. | fokusgruppsintervjun framkom att hur omfattande
kommunikations-problematiken ar beror mycket pa brukarnas personlighet. En del brukare ar
mer 6ppna och bjuder sjélva till for att underlatta kommunikationen, medan andra ar mer passiva.
Personal 2 menade att de situationer da brukaren var mer passiv kunde kannas hopplésa och att
personalen endast utforde sina arbetsuppgifter for att sedan lamna brukaren. Hon utryckte sig
foljande: /.../ In och gora det du ska och sen far du ga igen va”.

Detta ar dven nagot som Personal 3 har erfarenhet av da hon beréattade att de gar in och gor det
som brukaren och personalen har kommit 6verens om tidigare. Johansson och Linné (2004)
menar att viljan hos bade personal och brukare oftast ligger till grund for att hitta en 16sning pa
kommunikationsproblemen. Ett flertal av vara intervjupersoner papekade att det finns en vilja hos
dem att fa omsorgsarbetet med brukarna med bristande kunskaper i svenska att fungera. Personal
1 i fokusgruppsintervjun menade att vissa situationer kan vara komplicerade och tidskréavande,
men papekade dock att de aldrig struntar i ndgonting utan haller pa tills de hittar ett satt som
fungerar. Lill (2007) anser att det skapas mojligheter till improvisation inom arbetet i
aldreomsorgen da sprakproblem uppstar. Hon fann i sin studie att personalen anvande sig av
kreativitet och flexibilitet da de l6ste problemfyllda situationer. I fokusgruppsintervjun framkom

att det var viktigt att vara uppfinningsrik. Personal 2 berédttade om en handelse:

Jag fick ett larm, da en dam, som inte alls kunde svenska /.../ Vi 6ppnade dorren, och sa
tittade hon helchockat pa oss, och vi forsokte forklara, alarm, alarmoooo, alla varianter.
Hon fattade ingenting. Hon pratade pa. Och vi visste inte. Vi pratade inte alls samma sprak,
jag pratade mitt, och det gick ju inte heller in. Sen gick hon som jobbade kvéllen in i
vardagsrummet och pekade fran bild till bild och sa kom hon till en kille och da sa tanten,

ja... vi gjorde tecken for en telefon och pekade, jaja... och da gick hon och hamtade
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telefonluren och sa ringde vi sonen. Da redde vi ut situationen. Hon hade inte kopplat till att

larmet gjorde sa att det kom en person. Det var en upplevelse.

5.2 Strategier i vardmotet

5.2.1 Icke verbal kommunikation

Lill (2007) menar att kroppen och kroppsspraket blir betydelsefullt i métet mellan vardpersonal
och brukare som inte talar samma sprak. Samtliga intervjupersoner uppgav att det ar viktigt med
ett utvecklat kroppssprak i motet med brukaren, med bristande kunskaper i svenska. |
fokusgruppsintervjun berattade Personal 1 att hon pekar pa saker for att fa brukaren att forsta vad
hon vill. Detta 4r dven en strategi som andra intervjupersoner berattade om i intervjuerna. Aven
brukarna anvander sig av sitt kroppssprak och pekar. Songur (1992) fann i sin undersokning att
brukarna ofta pekade pa det som ska goras. Vidare menade Personal 1, ur fokusgruppsintervjun,
att vardpersonalen och brukaren skapar ett sorts gemensamt teckensprak. Karin berattade att det
ar viktigt att brukaren &r i centrum och att hon sjélv iakttar. Hon drar paralleller med personer

som har haft en stroke och inte kan tala:

/.../ Da far man ju lara sig den personens satt att kommunicera. Vad den vill och inte vill.

Da visar dem ilska om nagot blir fel och gladje om det blir bra/.../ Sa det fungerar faktiskt.

Vara intervjupersoner talade mycket om vikten av att sjélv anvanda ett tydligt kroppssprak samt
att lasa av brukarnas kroppssprak. Detta ar d&ven nagot som Heap (1995) skriver da han menar att
omvardnadspersonal maste vara uppmarksamma pa den icke verbala kommunikationen och att
det &r viktigt att d&ven ta mindre verbala och forsiktigare uttrycksformer pa allvar. Bengtsson
(2003) menar att vi genom kroppsspraket formedlar vara inre kanslor till omgivningen.
Kroppsspraket ar universellt da det galler de grundlaggande kansloyttringarna for gladje, sorg och

vrede. Anna beskrev en handelse da ansiktsuttrycket férmedlar ndgot annat &n det verbala:
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/---I en kvinna./.../ kunde absolut inte ett enda ord svenska, hon kunde inte alls férmedla
sig pa svenska./.../ hon larmade inte pa natten, men ibland nar de tittade till henne s kunde
de liksom av ansiktsuttrycket att doma /.../ att det var nagot som inte var bra och da nar de
fragade henne sa hon ofta nej, nej, nej och gestikulerade att ingenting var fel. Precis

som att hon gav upp for att hon inte riktigt kunde forklara vad det var /---/.

Vardpersonalen i denna situation undersokte sa gott de kunde for att fa reda pa om kvinnan hade

fysiska smartor men fann att sa nog inte var fallet. Anna berattade vidare:

/---/ men det kunde ju vara nagonting annat kanske da, det kanske var nagot hon Iag och
tankte pa eller nagonting och da kan man ju inte hjalpa liksom, da fanns inte orden, man
kunde inte. Hon kanske hade lite nattangest, oro eller 1ag och tankte pa nagonting som hon
inte kunde férmedla/.../.

Backlund (1991) tar upp mimikens betydelse och menar att ansiktet formedlar mer kanslor &an
nagon annan del av kroppen. Om kanslan ar valdig stark gar det inte att kontrollera
ansiktsuttrycket. Heap (1995) menar att kroppsspraket ibland kan formedla mer &n det vi séager
och ibland motsager kroppsspraket den verbala kommunikationen, vilket var fallet i ovanstaende
situation. Anna menade att &ven om personalen och brukaren inte talar samma sprak ar det viktigt
att personalen &r narvarande och att sma saker som att halla handen en stund kan betyda valdigt

mycket for brukaren.

5.2.2 Verbal kommunikation som komplement

Melle (2006) menar att vissa sjukdomar kan leda till att manga &ldre forlorar delar av det senast
inlarda spraket och atergar till sitt modersmal (ibid.). Exempel pa sadana sjukdomar &r demens
och afasi (Ekblad et al. 1995). Tre personer utifran de enskilda intervjuerna uppgav att de hade
erfarenhet av att brukare, med bristande kunskaper i svenska, alltmer hade atergatt till sitt

modersmal pa grund av demenssjukdom. Anna beréattade att de har en brukare med
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demenssjukdom som atergatt till sitt modersmal. Hon menade att det ibland kan vara svart att

veta vilket sprak hon skall anvanda i métet med denna brukare:

/---/ Med den hér damen /.../ talar mestadels tyska. /.../ Nar vi sjalva forsoker att tala nagra
ord tyska med henne sa verkade inte som att hon inte riktigt, hon ser véldigt oforstaende ut.
Pa nagot satt har vi svart dar. Hon forstar inte svenska, men ibland férstar hon inte heller
tyska. /---/ | gar morse fragade hon mig da, wie spét ist es? Och da sa jag: die uhrist5/.../
Och da sag hon helt jatteforbryllad ut liksom och hon sag ut som att jag forstar inte vad du
menar /.../. Sen nér jag da sa pa svenska, klockan &r inte sa mycket, den r bara 5 och sa
sag det ut som att hon lite battre forstod det. Man tror annars att man skulle hjalpa henne

med att sdga det tyska ordet, men dar har vi inte forstatt det, det ar en gata.

| Lills (2007) studie framkom att vardpersonalen anvande gester och smaord pa brukarens sprak
for att kommunicera. Flertalet av vara intervjupersoner uppgav att de anvander verbal
kommunikation som komplement till kroppsspraket. Tre av intervjupersonerna berattade att de
hade anvant en ordlista dar nagra ord pa brukarens modersmal var uppskrivna. Maria sade att de
pa hennes arbetsplats anvande sig av sa kallade checklistor dar det star nagra enstaka ord och
meningar pa brukarens modersmal. Maria menade att detta underlattar hennes arbete da bade
personal och brukaren kan anvanda sig av denna checklista. Vara intervjupersoner hade olika
erfarenheter av hur effektiv nedskrivna ord var i métet med brukaren med bristande kunskaper i
svenska. Anna beréattade att de pa hennes arbetsplats hade en kvinna fran Polen, som inte talade
svenska. En personal fran en annan avdelning som kunde polska skrev upp de viktigaste orden:
Anna sade féljande: ”/---/ Hon skrev bland annat upp de viktigaste orden, det var sa att man nagot
sandr vet vad hon menar liksom, att man har ett hum om det i alla fall”. Personal 2 fran
fokusgruppsintervjun hade erfarenhet da det inte fungerade sa bra: ”Sen &r det en ordlista pa
finska och da skall man prata, jag har pratat jattemycket och hon forstod inte ett dugg. Man skall
bara lasa det ratt for hon forstar inte ett dugg vad man sager”. Lill (2007) fann att vardpersonalen
i en del fall anvande en ordlista med vardagsord, vilket fungerade battre pa vissa sprak dn andra
da en del sprak ar svara att uttala. Personal 2 menade att det kan vara svart da orden uttalas fel
och brukaren darmed inte forstar vad personalen forsoker saga. | vara intervjuer framkom att da

personalen anvénde enstaka ord pa brukarens modersmal hade detta en positiv inverkan. Anna
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och enhetschefen menade att brukarna levde upp vid dessa tillféllen. Anna gav féljande exempel:
”/---/ Han var valdigt glad nar man t.ex. pa kvéllen, /.../ att man kunde séga ett sant enkelt ord
som sova pa italienska, sa sken han upp och sag valdigt nojd ut. /.../”. Enhetschefen berattade om
en liknande situation pa hennes arbetsplats och menade att ord pa brukarens modersmal kan inge

en trygghet hos brukaren, vilket &r nagot som vardpersonal alltid efterstavar.

| vara intervjuer framkom dven att personalen anvander svenska ord och meningar i arbetet med

brukaren med bristande kunskaper i svenska. Karin berattade foljande:

/...I man ska ju alltid prata och det &r ju ocksa att om de kommer fran annat land sa har de
ju &nda bott i Sverige ett tag och da snappar de upp nagra ord. Aven om de inte pratar sjalva
sa forstar de kanske lite av vad jag sager, nu ska vi gora det och det s& séger man ju sa va,

sa att man forbereder dem pa vad som ska handa.

Det framkom ocksa att dven en del brukare, med bristande kunskaper i svenska, anvander
svenska ord for att formedla vad de vill. Maria menade att det kan uppsta missforstand nar
brukaren anvéander de svenska orden pa fel satt: ”/.../ Tand lampan, tand lampan, da betyder det
ju slack lampan. /.../ Sen nagra vikarier, nar de kommer och s&, du vet, da ar det nej, nej nej, nej,
men du har ju sagt att vi ska. /.../”. Melle (2006) skriver att nar personer kommer till ett nytt land
i vuxen alder kan det vara svart att forsta de nya ordens nyanser och innebord. Detta kan resultera

i att orden anvands fel vilket kan medfora till att missforstand uppstar.

5.2.3 Flersprakig personal

Olsson (2000) menar att kommunikationen utgor grunden for hemtjanstinsatserna och da
vardpersonal och brukare inte talar samma sprak forsvaras arbetet. Han anser da att en 16sning &r
att anstalla personal som talar brukarens sprak. Under vara intervjuer kom vi i kontakt med bade
vardpersonal som hade svenska som modersmal och vardpersonal som hade annat modersmal.
Eva menade att det ar en fordel med flersprakig personal da personalen kan ta hjélp av varandra

om de inte forstar brukaren som talar annat sprak. Aven Maria menade att de p& hennes
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arbetsplats har blandad personal vilket underlattar arbetet med dessa brukare. Yeo (2003) anser
att flersprakig personal kan bidra till att det skapas en samhdrighet mellan brukare och
vardpersonal. Denna samhdrighet skapas da de forutom att de har ett gemensamt sprak dessutom
har en gemensam kulturell bakgrund. Detta ger en mojlighet att skapa gladje, klara av svara
situationer samt skapar en vilja att forsta. Flera av vara intervjupersoner uppgav dock att det
ibland kunde bli pafrestande for vardpersonalen da de hade samma modersmal som brukaren.

Personal 5 fran fokusgruppsintervjun beskrev féljande:

Jag har haft en vardtagare, vi hade samma sprak, och hon borjade saga till mig att jag ska
bara vara dar hos henne och att jag skulle strunta i de andra vardtagarna. Det blev véarre och
varre for varje dag sa jag kande till sist att jag inte klarade av att ga dit mer. Det var valdigt
hemskt /.../ hon sa att den enda hon hade var jag och hon ville ha mig helt och hallet. Hon
ville ha mig fran det privata livet, att jag skulle vara dar hos henne och vara dar efter jobbet.
Jag kéande att det gick for langt.

Detta medforde att Personal 5 slutade att ga till den har brukaren da hon kande att det blev for
pafrestande for henne. Istallet 14t hon sina kollegor, som inte talade brukarens sprak, ga dit.
Songur (1992) fann liknande handelser i sin undersokning da vardpersonal som hade samma
hemsprak som brukaren ibland uppfattade motet som kravande da vissa brukare begarde mycket
av sina landsman. En del fall var s kravande att vardpersonalen slutade att ga dit. Aven Lill
(2007) menar att det kan vara svart for den vardpersonal som talar samma sprak som brukaren att
satta granser for omsorgsarbetet. Gransdragning &r en viktig aspekt i omsorgsarbetet da ett
granslost forhallande till brukaren &r belastande for vardpersonalen. Songur (1992) skriver att
vardpersonalen upplevde att dessa brukare var ensamma och att de ville umgas med
vardpersonalen som en familjemedlem. Personal 6 ur fokusgruppsintervjun hade varit med om
liknande situationer. Hon berattade féljande: ”’/.../ du &r som en dotter for mig (brukaren). Jag
hann inte ga hem, jag gjorde allt for henne och anda ringde hon mig pa mobilen /.../”. Hon hade
dven varit med om situationer, med brukare som har samma modersmal som henne, da det har
blivit sa kravande for henne att hon har slutat att ga dit. Hon uppgav att hon fick daligt samvete
da hon kunde tala brukarens modersmal men valde att avsta fran att ga dit for att det blir for

pafrestande for henne.
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Maria, som sjélv har annat modersmal, menade att det ibland kan bli for hog belastning pa henne
da hon utdver sitt vanliga arbete dessutom far hjélpa sina kollegor nar de inte forstar brukarna
med bristande kunskaper i svenska. Hon far dven vara med nar brukaren har besok av
sjukskoterskan, sjukgymnast och arbetsterapeut. Ibland vill dven dessa brukare att hon ska vara
med da de vill tala med chefen. Lill (2007) skriver att flersprakig omsorgspersonal ibland far fler
arbetsuppgifter utéver det vanliga omsorgsarbetet vilket kan uppfattas som en borda. | hennes
studie framkom att den flersprakiga personalen kunde uppfattas som oumbérlig. I en del fall har
personalens extra sprak- och tolkningskunskaper medfort att de kant sig 6verbelastade. |
fokusgruppsintervjun framkom att om det var nagot viktigt som skulle férmedlas till brukaren
som inte talar svenska eller om brukaren ville formedla nagot till personalen anvande de sig av en

i hemtjanstgruppen som kunde brukarens modersmal. Personal 2 beréattade foljande:

Vi har en vardtagare som talar samma sprak som jag. Det ar Lena som brukar ga till henne
och ibland nér hon behover formedla nagonting sa foljer jag med och da vet hon (brukaren)
att nar jag dyker upp &r det ndgonting som ar viktigt. /---/ Sen vill de ju fraga oss ocksa,
men de vet inte hur /.../ Jag f6ljde med henne (Lena) och skulle fraga henne (brukaren) om
nagon slags medicin /.../ och hon var ju totalt ointresserad av det. Det forsta hon sa nar hon

sag att jag kom var fraga henne om hon har man och barn.

Johansson och Linné (2004) menar att férmagan att kunna kommunicera och smaprata om saker
ar betydelsefullt i omsorgsarbetet. Detta medfor att en positiv, social relation mellan personal och
brukare kan uppsta. | Lills (2007) studie framkom att vardpersonalen ansag att det var svart att ge
brukaren “det lilla extra” da de inte kunde smaprata. De var dven oroliga for att sprak-

svarigheterna kunde medfdra att den sammantagande kvalitén blev samre.

5.2.4 Tolk

Ekblad et al. (1995) menar att det ar speciellt viktigt att patienter som inte ar svensktalande far

information pa sitt eget sprak exempelvis vid forandringar i vardinsatserna, da han eller hon
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maste forstd vad som sker. | fokusgruppsintervjun framkom att de anvande professionell tolk nar
brukaren, som har bristande kunskaper i svenska, ska till exempelvis vardcentral, lasarett och
myndigheter. De anvande dven professionell tolk vid planering av handlingsplanen dar
vardpersonalen och brukaren bestammer tider for de olika insatserna. Ytterligare framkom att de
helst inte ville att de sjalva foljde med och agerade som tolk om de hade samma modersmal som
brukaren. Personal 1 menade att hon helst undvek att tolka komplicerade situationer da hon
upplevde att hon exempelvis kunde hamna mitt emellan brukaren och dennes anhériga i en
konflikt. Hon menade da att det fanns en risk att det blev hennes ord gentemot anhérigas. Lill
(2007) skriver att omsorgspersonal ibland anvands som informella tolkar. Om omsorgspersonal
tolkar finns det en risk att denna agnar mycket tid at brukaren och dennes anhériga. Uppstar en
konflikt mellan anhodriga och personal kan detta resultera i att den personal som kan brukarens
modersmal far ett stort ansvar i att forsoka l6sa konflikten. Ur fokusgruppsintervjun framkom
aven att de helst inte sag att anhoriga skulle tolka. Personal 1 beréattade foljande om att anvanda
anhoriga som tolk: /.../ man kan forsta varandra, men anda sa blir det missforstand. Det ar
valdigt konstigt /---/”. Moen (1999) fann i sin undersokning att en av nackdelarna med att
anvanda anhoriga som tolk kan vara att individerna undanhaller en del saker da de inte vill att
deras anhdriga skall veta allt om dem. Ekblad et al. (1995) menar att det kan finnas en risk att den
aldre invandraren blir beroende av att de anhdriga hjalper till att tolka vilket innebér att det
skapas ett beroendeférhéllande mellan individen och anhériga. Aven Wiener och Rivera (2004)
anser att anhoriga inte bor tolka. Karin berattade att de pa hennes arbetsplats tar hjalp av anhériga
med att tolka, exempelvis vid planering av insatserna. Hon har ingen erfarenhet av att en
professionell tolk anvants. Inte heller Anna har nagon erfarenhet av att en professionell tolk har

anlitats, utan menade att de anvéander sig av anhdriga eller kollegor.

5.2.5 Kunskap om brukaren

Hovde (2006) menar att det ar viktigt att vardpersonal har kunskap om brukares livshistoria for
att lattare kunna forsta brukarens kanslor och behov. Enhetschefen uppgav under intervjun att det
ar viktigt att personalen har kunskap om brukarens levnadshistoria, hur sléktskapet ser ut, om de

har varit med om traumatiska upplevelser etc. Hon beréttade foljande:
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/---/ Sen ar det ju ocksa jatteviktigt att man far den har bakgrundsfaktan, vad den har
personen har varit med om. /.../ Har jag sett min man blivit skjuten till dods, det &r ju
viktigt att ha med sig som personal. Nar man /.../ pratar om kanske vad man har varit med
om eller de har nagra barn, eller sa att man inte gar in for mycket eller man vet vad som kan

handa om man pratar om det. Det tycker jag &r nog sa viktigt egentligen.

Maria menade dven att det ar viktigt att vardpersonalen rapporterar till varandra om det har hant
brukaren nagonting eller om det har skett nagra andra forandringar. Detta underlattar arbetet med
brukaren, med bristande kunskaper i svenska, da personalen vet varfor brukaren agerar pa ett
visst satt. Aven Szebehely (1995) anser att det ar nddvandigt med konkret kunskap om brukaren
for att ge en individanpassad omsorg. Denna kunskap far vardpersonalen i direkt kontakt med
brukaren och for att uppna denna kunskap kravs kontinuitet och tid. Karin menade att det tar lite
langre tid att varda brukare med bristande kunskaper i svenska vilket d&ven Anna ansag. Hon

menade att det tar langre tid och att det maste fa gora det.
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6. Diskussion

Vart syfte med denna uppsats var att undersoka vilka kommunikationsstrategier vardpersonalen
beskrev att de anvande i motet med brukaren med bristande kunskaper i svenska. Vara

fragestallningar var foljande:

e Vilka kommunikationsstrategier beskriver personalen att de anvander i motet med

brukaren med bristande kunskaper i svenska?
e Vad anser personalen om arbetet med brukaren med bristande kunskaper i svenska?

Kommunikationen utgor grunden i méten mellan ménniskor. Det finns olika kommunikations-
strategier som kan anvandas i motet med brukaren som har bristande kunskaper i svenska.
Kroppsspraket ar en viktig aspekt i kommunikationen och blir annu viktigare da parterna inte kan
kommunicera verbalt. Darfor ar det nddvandigt att personalen ar uppmarksam pa brukarens
kroppssprak och ansiktsuttryck for att forsoka tillgodose brukarens behov. Uttrycken for kanslor
sdsom gladje, sorg och ilska ar universella. Vi fann att verbal kommunikation i form av enstaka
ord, pa bade svenska och brukarens modersmal, anvandes som komplement till kroppsspraket.
De situationer da personalen anvande ord pa brukarens modersmal uppskattades av brukaren. Vi
kan se att anvandandet av dessa ord som komplement har olika innebord. Dels sa forstarks det
som vardpersonalen vill formedla, dels skapar det gladje och trygghet hos brukaren da personalen
visar vilja att forsoka mota brukaren pa dennes modersmal. Viljan &r en viktig aspekt for en
fungerande kommunikation. Personalen kan da anvanda denna strategi for att skapa en béttre
relation med brukaren som har bristande kunskaper i svenska vilket i sin tur kan medfora att en

trygghet skapas.

Vi har funnit att det finns kommunikationsstrategier som ar forutbestamda och som bade personal
och brukare ar medvetna om. Ibland racker inte dessa forutbestimda kommunikationsstrategier
och det ar da upp till personalen att anvéanda sin kreativitet och flexibilitet. Ibland maste

personalen genom sin kreativitet finna en I6sning pa kommunikationsproblem. Vi fann att
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personalen ofta hittade strategier for att 16sa praktiska situationer med brukaren som har bristande
kunskaper i svenska. Dock kan vi se att dessa brukare kan ga miste om den sociala relationen
med vardpersonalen da de inte kan smaprata med varandra. Ibland kan de sociala relationerna

vara viktigare for brukaren dn medicinska fragor.

Kommunikationen utgor grunden for de relationer som finns mellan ménniskor. Vi anser att den
relation som skapas mellan brukaren och den vardpersonal som har samma sprak betyder valdigt
mycket for den enskilde brukaren da manga aldre invandrare, pa grund av spraksvarigheter, kan
kanna en social utsatthet. Vidare menar vi, vilket vi aven fann underlag for i vara intervjuer, att
denna relation kan resultera i att den flersprakiga personalen kan kéanna sig kvavda av brukaren.
Detta da det stalls alltfor hoga krav av nyttjandet av personalens handlingsutrymme. Att
personalen kande sig kvévda i denna situation var nagot som framkom tydligt i ett flertal av vara
intervjuer, trots att fragan inte fanns med i var intervjuguide. Detta var inget vi hade funderat
éver innan studien pabdrjades. Undersokningar visar att brukaren som har bristande kunskaper i
svenska fungerar battre med vardpersonal som talar samma sprak vilket dven vara
intervjupersoner menade. Dock blev det ibland sa kravande for denna personal att de slutade att
ga dit. Detta innebar att ett dilemma uppstar da antingen brukare eller vardpersonal blir lidande.
Brukarens basta innebér inte alltid det basta for vardpersonalen. Vi menar att det ar viktigt att

finna en l6sning som fungerar for bade brukaren och vardpersonalen.

Tolk &r ett redskap som kan anvandas i kommunikationen med brukaren for att vardpersonalen
skall bli medvetna om exempelvis brukarens levnadshistoria, vilja och 6nskemal. Vi ar medvetna
om att tolk inte kan anvéndas i det dagliga motet med brukaren men att det &r viktigt att tolk
anvands vid bland annat valkomstsamtal och planering. Detta for att brukaren ska kunna
formedla sina 6nskemal pa ett satt sa att personalen forstar och att brukaren ska kunna forsta
personalen. Vidare menar vi att anhoriga bor undvika att agera som tolkar da det finns risk for att
anhoriga formedlar sina egna énskemal i stallet for brukarens. Vid planeringen laggs grunden for
hur arbetet med brukaren skall utforas. Vi fann att rutiner var en strategi for att fa arbetet med
brukarna som har bristande kunskaper i svenska att fungera. Exempel pa en sadan rutin ar att lara
sig brukarens séatt att kommunicera. Da brukaren och personalen har svarigheter med att

kommunicera kan detta medféra att arbetet utfors pa rutin och i tystnad. Vardpersonalen gar da in
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och gor den praktiska insatsen, som brukaren och vardpersonalen tidigare kommit Gverens om,
for att sedan ga igen. Rutiner blir pa sa vis en strategi for att kunna utfora insatsen. Dock kan
denna form av rutin innebéra att vardpersonalen lamnar brukaren fragande och att vardpersonalen

inte vet vad motet har inneburit.

Sammanfattningsvis anvander vardpersonalen ett flertal olika strategier for att kommunicera med
brukaren med bristande kunskaper i svenska. Dessa strategier integreras i motet med brukaren.
Resultatet av var studie visar att personalen uppfattar att arbetet fungerar bra trots att vissa
svarigheter uppkommer. Vi blev forvanade over att vardpersonalen ansag att det skapades relativt
fa problem i kommunikationen med brukaren som har bristande kunskaper i svenska. Detta
menar vi tyder pa att personalen &r vana vid att méta manniskor och att lasa av kroppssprak.
Liksom Lill (2007) menar vi att arbetet inom aldreomsorgen skapar moéjligheter till flexibilitet
samt kreativitet. Vi anser att hur motet mellan vardpersonal och brukare blir paverkas mycket av

personalens vilja att forsta brukarens tankar, kanslor och behov.
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Bilaga 1: Informationsbrev

Vi ar tva socionomstuderande fran Lunds Universitet, Campus Helsingborg. Vi laser sjatte
terminen och har precis pabdrjat var C-uppsats. Uppsatsen kommer att handla om aldre
invandrare inom aldreomsorgen som har bristande kunskaper i det svenska spraket. Syftet med
uppsatsen ar att undersoka vilka strategier som vardpersonal anvéander for att kommunicera med
dessa brukare samt hur personal anser att arbetet med aldre invandrare med bristande
sprakkunskaper fungerar. Vi har valt att utga fran ett personalperspektiv och uppsatsen skall
bygga pa intervjuer med enhetschefer samt vardpersonal. Vi skulle gérna vilja fa ta del av era
kunskaper, erfarenheter och tankar inom omradet. Av praktiska skal vill vi garna anvanda
bandspelare under intervjun. Informationen kommer enbart att anvandas i var uppsats och
intervjuutskrifter kommer forvaras sa att obehoriga inte kan ta del av dem. Ni kommer att vara
anonyma och utomstaende kommer inte att kunna identifiera er som deltagit. For att dolja er
identitet kommer vi att anvanda fiktiva namn i uppsatsen. Vi vill &ven informera er om att ert

deltagande &r frivilligt samt att ni har ratt att avbryta er medverkan nar som helst.

Intervjuerna kommer att vara i cirka 45 minuter och vi kommer bada tva att medverka under
intervjun. Om ni &r intresserade av att delta i vara intervjuer eller om ni har nagra fragor far ni
garna kontakta oss via telefon eller e-post. Pa grund av tidsbrist ser vi garna att ni hor av er sa fort

som mojligt.

Med Vanliga Halsningar
Annette & Frida

Annette Kamarakis
Tfn: XXXX
E-post: XXXX

Frida Palsson
Tfn: XXXX
E-post: XXXX
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Bilaga 2: Intervjuguide

1.

Har du i ditt yrke stott pa brukare med bristande kunskaper i svenska?

Upplever du att det dr en svarighet att varda brukare med bristande kunskaper i svenska?

P4 vilket satt? Kan du beratta om en sadan situation och hur du Ioste den?

Upplever du att det uppstar missforstand pa grund av kommunikationssvarigheter? | vilka

situationer brukar dessa missforstand uppsta? Hur I6ser ni det?

Vad ér viktigt for dig i kommunikationen med den enskilda brukaren som har bristande

kunskaper i svenska? Hur gar du tillvaga for en bra kommunikation?

Hur skapar du en relation till brukaren da ni inte kan kommunicera via svenska spraket?

Upplever du nagra skillnader i ditt bemo6tande gentemot denna grupp &n brukare med

goda kunskaper i svenska? | sa fall pa vilket satt upplever du detta?

Pa vilket satt anser du att det ar nddvandigt att kommunicera i ditt arbete med brukaren?

Har du nagra forslag pa hur ditt arbete med brukare med bristande kunskaper i svenska

skulle kunna forbattras?

Anser du att vissa situationer svarare an andra? Vilka? Hur loser ni dessa?
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