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Baggrund: klient-sagsbehandlermødet

· 60 samtaler

· bredt spektrum af analyser

· samtalers sproglige og sociale forløb

· samtalespillet

· ikke tidligere været foretaget i Danmark

· stimulere interessen

Baggrund

· 100.000 husstande kommer i kontakt med kommunale bistandskontorer

· altså: en del af dagligdagen

· kobling mellem stat og samfund

· vidtrækkende konsekvenser for klienterne
· arbejder ud fra idealer/forestillinger - diskurser

· forstå - ikke “have sympati for”

· myter “sagsbehandlere manipulerer til bestemte handlinger...”

· roller og forløbsstruktur

· enhver samtale: alle parter gør noget
· agerer - afspejler individets oplevelse

· Max Weber, Alfred Schultz, Erving Goffman - Searle, Grice

· sociologi - pragmatik

Problemer

· udvidet databegreb - ikke-verbale & ikke-leksikale informationer: ansigtsudtryk, stemmeleje, gestus etc.

· intentionalitet - psykologiseren

· socialpolitikkens realisering ()

· anonymitet - (anstændighed i undersøgelser!)

Overordnede konklusioner

· ydre systemrammer virker ikke mekanisk eller tvingende ind på samtalen

· rammerne muliggør snarere interaktioner og valg

· vekslen mellem systemagtighed - personliggørelse

· sagsbehandlere som “neutrale” - føre de to systemer sammen

Perspektiver

· fjendtlig atmosfære kan være nødvendig for at nå bestemte mål

· begge parter hensynsfulde

· gøre sig til sagsbehandler -> etablerer klientrollen

· ingen affektudbrud - ligevægt

· moraliserer ikke 

· manglende ligeværd kan være en nødvendig præmis - målet er ikke at sagsbehandleren skal gøre sig afholdt af klienter

Iscenesættelse og regulering af ordet

Ture på gulvet

· scene -> strukturerer oplevelse

· kamp om face-work - “ansigtsarbejde”

· spil - justere forhold til de andre

Eksempel: skolelærerdiskurs

· tage og regulere ordet i en klasse

· lærer ikke kun børnene faglige kundskaber - skjult lærerplan/regelsæt

· når læreren spørger - forventer hun så et svar?

Eksempel: dommerdiskurs

Eksempel: lægediskurs

· lægens højttænkning - indvilgelse

· patienter kan misforstå situationen (jvf. noten)

Dominans og kontrol

· overlapninger

· afbrydelser

· aggressivitet og overgreb?

· oftere kvinder, der blev afbrudt

· er afbrydelser undertrykkende?

· hjælp - s. 102-103

· iver efter enighed

· sætningsfejl og stress

· rytme 

· tæthed - positivt “jeg kan tåle at blive overlappet/afbrudt”

· hensynsløst ikke at afbryde - af og til

· synkronisering - forsinkede eller forhastede taktslag

· skabe indtryk af at replikken er et fælles produkt

· jeg-svaghed

· afbrydelser - asymmetrisk status- og magtrelationer
· nærhedsskabende og krænkende - mere hverdagsagtigt præg

· kontrol på en veg måde

· asymmetrisk relation

Manuskripter og scenevariation

· roller
· spille en rolle
· manuskripter
· rollebesætning
· restaurantionsbesøg er manuskriptstyrede - tjener og kunder

· “kaffe” - et nik=“goddag” - dele af vores manuskriptbaserede forforståelse

· Skemareguleret samtale - udfyldelse af skemaer

· økonomisamtaler - stakatoagtigt samtaleforløb

· konfliktfyldt atmosfære
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· 1 sek. pr. replik - vedr. økonomi

· venter på sagsbehandleren

· fraværende

· (jvf. telefonopringninger - andre afbrydelser)

· kompensation -> klienten bliver fortællende, inbyder til skift
· fortalelser

· forsøg på udbrud negligeres

· talter iind over skemaet

Quasi-monolog

· Den talende får monopol

· revalideringssamtaler

· særlig lange samtaler - op til 3 min.

· dominans af samtalerummet -> passivt publikum

· når noget væsentligt skulle siges

· pragmatisk

· pauser fyldes med øh-er

· appllerer til forbundethed - anerkender - støtter face - formidlende stil -> klienten føler at hun har det behageligt

· relationskommunikationen fungerer - informationskommunikationen gør ikke “taler forbi hinanden”, “sludder for en sladder”

· formidlende stil - form af bisætninger og indskudte sætninger - uoverskueligt

· Monologlignende replikker
· markering af prominens

· forførelse af klienten til accept 

· informationer fremstår neutrale

· presse til accept

· accept er den eneste form for klientrespons

· “presset”

Hensynsfuldhed og ligevægt

· koordineret samspil

· justering af sociale relationer

· dynamik - bestræbelser for at sikre ligevægt

· alle er fredselskende

· sikring af ligevægt kræver to hensyn 

· 1) den sociale afstand opretholdes - personens mentale rum (fysiske) skal opretholdes (integritet) - regler for fysisk nærhed - reduktion i form af reduceret opmræksomhed

· 2) undgående af sammenstød - hverken fysisk eller socialt - krænkende - eller må skaden reduceres (jvf. Goffman)

Face

· socialt samspil ses i relation til fysiske fænomener og hændelser

· Me - ydre fremtrædelse og definition heraf

· I - den aktive, reflekterende bevidste instans

· idealisering af face - ideen søges opretholdt

Forhandlingstyper og ligevægt

· Præsuppositioner er indirekte budskaber – en forudsætninger for det, der siges, eksempelvis:
· ”Du har magt, der gør dig i stand til at afgøre mit forslags skæbne”.
· ”Jeg har en magtposition, der berettiger mig til at fremsætte forslag”.
· ”Jeg har en højere magtposition end dig, og derfor forventer jeg, at du vil acceptere mit forslag.
· ”Jeg har i højere grad end dig en særlig indsigt, der gør mig i  stand til at se, hvad der er bedst for dig…”

· A-forslag: medfører en ændring for forslagsstiller A selv.
· AA. Forslagsstiller A er selv handlende.

· AB. Den anden, B, skal acceptere A’s forslag.

· B-forslag: medfører en ændring for den anden person, B.
· BA. Forslagsstiller A er den udøvende part.
· BB. Den forslaget stilles til, B, skal selv handle.
Forskellige typer forhandlinger, fx AA, hvor der anmodes, om at den man må få lov at gøre noget. Krænkende!
Det gøres mange anstrengelser for at undgå denne krænkelse – og det samarbejdes der om.

AB vedrører at B fx skal godkende at A får nogle penge. Det kan være krænkende for begge.

BB - fx sagsbehandler foreslår, at en anden skal gøre noget selv for at forbedre sin situation.
Efter Berg Sørensen: Den sociale samtale

Værktøjskasse
Samtaler rummer farer – derfor: opbyggende handlinger!

Sympati

Anerkendelse af social status

Værdsætter den andens værdier

Krænkende og helende handlinger

Direkte og indirekte krænkelser

Selvsvækkelse og svaghed

Respekt eller involvering

Praktisering af fælleshed (fx rytmisk synkronisering)

Kollektiv besiddelse af ordet (ja, hvorfornoget, så meget…)

Gentagelser af ord og fraser

Anmodning om ydelse af feedbacker

Smil og humor
