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ABSTRAKT
Uppsatsens titel: TALKMAP- En kommunikationsmodell for battre ledarskap?
Forfattare: Anna Andersson
Syftet: med denna uppsats har framst varit att séka kunskap om hur ledare som anvénder
Talkmapmetoden upplever att metodiken har paverkat deras bemotande och ledarskap. Studien
anvander sig av de teoretiska perspektiven symbolisk interaktionism, kommunikationsteori samt ett
par ledarskapsteorier, for att forsta och tolka de olika upplevelser som respondenterna delgav. Det ar
en kvalitativ studie med en hermeneutisk ansats, da tolkningarna i studien bygger pa respondenternas
erfarenheter av att anvanda Talkmap. Studien utgar ifran ett abduktivt angreppssatt, och studiens
datamaterial utgors av semistrukturerade intervjuer med sju respondenter.

Det som framkommit i studien &r att: samtliga respondenter sdger sig ha utvecklats nér det galler
bemotande. De har med hjélp av Talkmapmodeller fatt kunskaper i hur vi garna speglar oss i varandra
och hur vi kan anvénda oss av dessa kunskaper i méten med andra. Viktiga aspekter som ledarna lyfter
fram &r att de numera k&nner en mindre stress nér de kan kontrollera hur samtalet utvecklas. De
upplever att kursernas tyngdpunkt ligger pa en positivitet och framtidstro, vilket lett till att de ofta
reflekterar ver sitt ledarskap, och hur de kan prestera dnnu béattre nasta gang. Uppsatsens slutsats ar
att ett gott bemdtande alltid kan utvecklas, och att delta i Talkmap och neuroledarskapskursen, bidrar
till att det finns fler verktyg att ta till i sitt ledarskap.

Nyckelord: Bemotande, Kommunikation, Ledarskap, Neuroledarskap, Samtalsmetoder,
Talkmap

ABSTRACT

Title: A communication method towards better leadership?

Authors: Anna Andersson

The purpose: of this essay was primarily to seek knowledge about how leaders using the Talkmap
method, feel that their attitude and leadership was affected. The study used symbolic interactionism,
communication theory, and some leadership theories, to understand and interpret the respondents’
different experiences. This study is qualitative with a hermeneutic approach, and the interpretations are
based on respondents' experiences of Talkmap. The study used an abductive approach when analyzing
the seven semi-structured interviews.

The result of the study showed: that all respondents felt they had developed their abilities in treatment.
They used tools and models in Talkmap, which gave them knowledge of how people like to reflect
themselves in each other. This knowledge could be used in interpersonal meetings. One important
aspects given by the respondents was that they know felt less stress, since they could control
development of conversation. They also felt that the emphasis of the course was on optimism and
positivity, which led to the fact that they often reflected on their leadership and how to improve as
leaders. The essay concluded that good treatment always can evolve, and by participating in Talkmap
the leadership could develop by gaining more tools.

Keywords: Communication, Communicationsmethods, Leadership, Neuroleadership, Talkmap,
Treatment




Talkmap

Kommunikationsmodellen Talkmap har tagits fram av Lena Skogholm, pedagog samt
beteende- och samhéllsvetare som arbetat for Stockholms stad. Hon har de senaste 20 aren
arbetat och specialiserat sig pd kommunikation inom olika branscher. Skogholm (2015) har
lange intresserat sig for hjarnforskning och hur vi kan ha nytta av den i var vardag. Hon
uppger att hon samlat ihop manga sprakverktyg fran olika sammanhangen och gjort dem
tillgangliga for alla genom sina kurser i Talkmap. Kurserna sdgs medvetandegdra att vi kan
valja hur vi vill kommunicera genom att lara oss olika spraktekniker som &r anvéndbara i
olika sammanhang.

Talkmap &r baserad pa hjarnforskning som visar att vi garna speglar oss i andra personer. Vi
faller in i samma sinnesstamning, tonldge och anda som den person vi pratar med. Det ar en
sak vad du sager, en annan hur mottagaren uppfattar det. Modern hjarnforskning visar att den
kansla som prat vacker hos mottagaren ar det som blir bestdende och lagras i hjarnan.
Skogholm (2015) har tagit fasta pa det nar hon utvecklat Talkmap, och metoden beskrivs ha
en uppsattning av verktyg att ta till for att mottagaren ska uppfatta budskapet mer positivt. Det
handlar om vilka ord du anvéander och hur du formulerar dig for att satta igang ett positivt
ké&nslosystem hos mottagaren. Desto mer du vet om hur ménniskor fungerar, desto enklare for
dig att vara proffessionell. Bemétandet &r s mycket mer an ord. Hur mottagaren uppfattar
vad du sager beror ocksa pa rosten, ditt kroppssprak och ditt satt att tala. Skogholm (2015)
menar att alla som i sin vardag har kontakt med andra manniskor har nytta av att anvénda sig
av Talkmap. En bra kommunikationsformaga leder enligt henne till goda relationer, samt
bidrar till en battre arbetsmiljé (Skogholm, 2015).

| sin bok, Bemotandekoden, bjuder Skogholm (2016) pa konkreta verktyg sa att du i din
vardag kan samarbeta med det som hander i din hjarna. Boken &r tankt att fungera som en
slags bruksanvisning for oss ménniskor. Forfattaren menar att bemotande ar en kompetens
som vi alla kan utveckla och bli béattre pa. Till exempel bestar var hjarna av tre delar:
Manniskohjarnan, aphjarnan och reptilhjarnan, och med en medvetenhet om hur dessa tre
hjarnor fungerar i olika situationer och sammanhang kan vi enligt Skogholm (2016) utveckla
vart bematande.

Talkmapmetoden lérs ut via tva olika kurser och i forelasningar. En kurs/forelasning heter
Talkmap - kommunikationsproffs i alla situationer, och den gar alla ledare men &ven
medarbetare bjuds in. Den andra heter Neuroledarskap - att leda med hjarnan, och den &r
endast for ledare. Den beskrivs ga djupare &n forsta kursen och ska innehalla mer fordjupning
ur ledarskapsperspektivet. Kurser och forelasningar i Talkmap kan hallas pa alla nivaer inom
en organisation och den ar branschéverskridande det vill sdga passar bade privata och
offentliga aktorer. Kursmaterialet som anvénds under kurserna kan anvéndas i olika
workshops pa arbetsplatsen efterat, och pa sa satt kan fler ta del av den. En plansch med
Talkmapmetodens sprakverktyg ingar, och den kan hangas upp pa vaggen vid arbetsplatsen



(Skogholm, 2015). Talkmapkurserna férvéntas ge gemensamma verktyg for att skapa ett bra
bemotande, en god kommunikation, en trygghet och arbetsgladje pa arbetsplatsen.

Talkmap erbjuder medlyssning med individuell aterkoppling. Resultatet férvantas bli att de
som lyssnar pa dig lattare ska forstd vad du menar, och ta till sig vad du sager. Talkmap
beskrivs folja forskningen inom beteendevetenskap/hjarnforskning och kopplar den till hur vi
kan bemdta och kommunicera pa basta satt. Pa detta vis halls kurserna uppdaterade med det
senaste inom forskningen (Talkmap, 2015).

Syfte och fragestallning

Syfte for studien ar att undersoka samtalsmetoden Talkmap och hur ledare upplever att det ar
att anvénda sig av metoden, samt vad det finns for hinder respektive mojligheter med att
anvanda sig av Talkmapmetoden i ledarskapsrollen. Syftet ar ocksa att undersoka vilka
erfarenheter informanterna har kring neuroledarskap, som Talkmapmetoden bygger pa. For att
fa svar pa syftet har jag stéllt foljande fragestallning:

1. Hur kan Talkmapkurserna: Talkmap - kommunikationsproffs i alla situationer
och Neuroledarskap - att leda med hjarnan, bidra till ett battre bemoétande och
en utveckling av ledarskapet enligt ledarnas uppfattning?

2. Vad finns det for hinder respektive mojligheter med att anvénda sig av
Talkmapmetoden i ledarskapsrollen?

3. Vilka upplevelser och erfarenheter har de intervjuade cheferna av Talkmap och
neuroledarskap?

4. Vilka forandringar upplever deltagarna i sitt ledarskap efter genomgangen kurs i

Talkmap?

Kvalitativa intervjuer

Intervjun &r sannolikt den mest anvandbara metoden i den kvalitativa forskningen. Sju ledare
har intervjuats och erfarenheterna som ledare spanner fran 2 ar upp till 25 ar, och
aldersspridningen &r 33ar till 60+.

Jag anser att tillforlitligheten i min studie ar god. Eftersom respondenterna inte hade fatt
intervjuguiden i forvag och darmed inte hade mojlighet att forbereda sig infor intervjun, anser
jag att deras svar med storre sannolikhet speglar verkligheten



Resultat och Analys

Jag kommer att presentera studiens resultat och analys under foljande fem teman:

e Bemotande

e Okad medvetenhet och forstaelse

e Utmaningar och svarigheter

e Kommunikation

e Vetenskaplig forankring och praktisk tillampning

Dessa teman formulerades eftersom samtliga respondenter genomgaende berdrde dessa
omraden. De framtradde som viktiga delar att belysa for att forklara hur ledare upplever det ar

att anvanda Talkmap. Varje tema, forutom det sista, avslutas med en kort sammanfattning.
(I detta utdrag ur studein utlamnas det femte temat. F6r den som &r intresserad att 1&sa mer finns hela studien
tillganglig i Hogskola Vésts databas).

Bemo&tande

Da samtliga respondenter talade om att bemdétandet blivit mycket battre pa arbetsplatsen
sedan de deltagit i Talkmapkurserna, blev det en given rubrik till férsta temat. Bemotandet
visade sig bli battre bade utdt mot kunder och brukare, samt indt mot arbetsgruppen.
Respondenterna beréttar att bade de och medarbetarna upplever ett mildare samtalsklimat och
en storre forstaelse for varandra, samt att ett gott bemotande handlar om att ha respekt och
vara 6ppen for det som sags, inte doma nagon pa forhand. Foljande citat belyser detta:

Framforallt har vi fatt ett gemensamt sprak. Sager nagon att mitt stressror ar fullt
sa forstar alla, det behover inte forklaras ndrmare ... medarbetarna har fatt lattare
att satta ord pd hur de mar med hjalp av verktygen, och jag har da lattare att
bemdta dem i detta. (Respondent 4).

Stressroret ar ett verktyg som speciellt tva respondenter talade varmt om. Under kursen fick
de l&ra sig att hantera stressade situationer genom att ta bort de yttre faktorer som stressar,
samt arbeta med inre faktorer som reflektion, mindfulness (medveten narvaro) och olika
avslappningsdvningar. Nér stressfaktorerna forsvann upplevde ledarna att de kunde lugna ner
upprorda medarbetare, visa medkansla och omtanke samt forklara varfor situationen uppstod.
Tillsammans reflekterade de sedan kring hur de kunde gora pa ett annat och béttre satt nasta

gang.

... forstar nu vad det var som inte fungerade forut. Jag var kanske inte tillrackligt
tydlig, 1at dem inte prata av sig, kanske inte lat dem vara lite apor som behdvde
skrika av sig liksom, utan vantade pa att de skulle hoppa pa taget direkt och att de
skulle forsta mina logiska resonemang. Manga av dessa bitar har jag lyckats
foréndra i mitt ledarskap. (Respondent 7).

Jag kan koppla ovanstaende citat till det Bergman och Blomqvist (2012) skriver om
sammanhangets betydelse. Nar vi forstar saimmanhanget har vi lattare att se vad vi ska gora,



och hdr har respondenten insett vikten av att anpassa sig, vara tydlig och forklara samtalets
innebord innan samtalet borjar. Pa sa vis skapas forutsattningar for en god kommunikation
och ett battre bemotande. Overlag beskriver respondenterna att det efter kurserna blivit ett
mildare klimat i arbetsgrupperna och det finns en 6kad forstaelse for varandra. Foljande citat
belyser detta ytterligare:

Man blir inte sadar att man gar in i konflikter langre, det blir lugnare samtal helt
enkelt. Jag anvander mig framst av Talkmap for att kunna hantera och beméta
personalen och dgarna till foretaget. Jag tanker mycket pa det har med att sénka
rosten och tala lugnt fast man ar upprérd. (Respondent 3).

Flertalet av respondenterna sager att de reflekterar mycket mera sen de gick kurserna, och att
de fatt till mycket battre moten. De upplever att de har andrat sitt satt att kommunicera och
numera forsoker uttrycka sig i mer positiva meningar. Flera respondenter anvéander sig av
kursens modeller, till exempel reptilhjarnan, aphjarnan och manniskohjarnan. Att fa
kunskaper i hur de ska beméta de olika hjarnorna, har hjalpt dem mycket i motessituationen.
De upplever att de nu fatt mer och stérre insikter i hur méanniskan fungerar, och de kan
bemata sina medarbetare béattre nar de tanker pa hur vi manniskor speglar oss i varandra. Med
hjélp av modellerna kan de nu snabbt applicera det i nya situationer.

En respondent beskriver speciellt om hur hens anstéllda som sitter i kundtjanst mar mycket
battre idag nar de fatt verktyg i att bemdta besvarliga och upprorda kunder. Deras arbetsdagar
ar ofta fyllda med manga och tata kontakter, och det rader en intensiv och ibland mycket
stressad atmosfar.

Mina erfarenheter och styrkor ar att jag nu forstar hur spegelneuronerna fungerar,
hur man kan paverka mottagaren, béattre stringens, battre forstaelse och
kommunikation, bittre samtal ... (Respondent 1).

En respondent pa ett kundcenter uttryckte till exempel att hen tidigare tankte att:

... de talar ju bara i telefon, det ar ju bara till att svara... (Respondent 2).

Men nu har respondenten fatt en insikt och storre forstaelse i att det ar viktigt hur vi talar. Hen
forstar nu att detta ar en stor utmaning, och oerhort viktigt att fa utbildning i bemétande aven
om vi inte alltid moter kunden ansikte mot ansikte.

Det rader enighet bland samtliga respondenter vad galler betydelsen av ett gott bemotande. De
flesta arbetsplatser som anvéander sig av Talkmapmetoden, gor det pa alla nivaer inom
organisationen. Pa en arbetsplats &r det obligatoriskt for alla nyanstallda att ga
Talkmapkursen, och alla respondenter jag talat med har gatt bade Talkmap och
neuroledarskapskursen. Tva av respondenterna trycker speciellt pa att kurserna gett dem ett
mervarde i att de gar att anvanda hemma ocksa, i familjen.

... reflekterar mycket mer nu, dven hemma med barnen ... det har varit klockrent
och lett till mindre konflikter... (Respondent 3).

... funkar ju &ven hemma med familjen... ett stort merviarde for mig som privat
person for jag vagar uttrycka mer vad jag kanner... (Respondent 4).



Respondenterna menar speciellt verktygen stoppljusmetoden, dar de stannar upp och
reflekterar mera nu istallet for att ta férhastade beslut, och XYZ formeln, som gar ut pa att vi
ska beratta hur vi kénner i en viss situation och varfér vi kénner sa, samt uttrycka 6nskemal
om ett annat beteende. Respondenterna menar att forut var de mer impulsiva och kanske inte
alltid hade tankt igenom det de sa. Nu tanker de pa att sanka résten och tala lugnt dven om de
innerst inne &r upprorda, och pa sa vis blir deras bemétande mycket professionellare.

... det dr viktigt att bekréfta de som pratar med dig... forstar att du lyssnar... ta
emot och hantera informationen pa ett professionellt sétt... (Respondent 4).

. dr inte alltid sjilvklart hur man sdger saker och ting. Jag arbetar med
utvecklingssamtal, utvecklingsfragor och ja, det & mycket samtal, och ofta far man
upproérda, fortvivlade kunder i telefon som &r svart att hantera ... (Respondent 2).

Citat ovan visar hur en av respondenterna beskriver att hen dagligen moter besvarliga och
krisiga kunder och anhériga. Hen uttrycker att det &r svart att alltid veta hur vi ska beméta pa
basta sétt i en stressad, konfliktfylld situation som anda kraver att det skapas nagon slags
relation snabbt. Talkmap verkar ha utvecklat hens formaga att uttrycka sig i mildare termer.
Till exempel sa sager hen mer JA nu, &n ett snabbt NEJ. En respondent beskriver en situation
dar det varit svart att nd en anhdrig, och de hade haft flera daliga avslut pa sina samtal. Efter
genomgangen kurs larde sig respondenten att bemota den anhdriga i mer positiv anda. Hen
uttryckte sig i meningar som:

Vilken bra ide", det ska vi titta narmare pa... det later som ett steg i ratt riktning
och pa vagen dit kan vi gora... (Respondent 4).

Respondenten beréattar att det var forsta gangen som kommunikationen fungerade och det
kéndes helt otroligt bra. De lyfte och reflekterade kring detta i kommande mdten med
medarbetarna, och det blev som ett larande for alla att ta till sig.

Samtliga respondenter talade om vikten av att validera. De beteenden de vill se mer av
validerar de, och de beteenden de vill se mindre av validerar de inte. Att tanka pa att forstarka
det positiva hos sina medarbetare och lagga mer fokus pa det, har bidraget till att bemétandet
har utvecklats avsevart. En respondent beskriver detta pa féljande sétt:

... far med alla de hér uttrycken och begreppen sa att alla kdnner sig bekréftade.
Man far bekréfta och validera mycket och tanka efter mer helt enkelt. Vara saker
pa att alla forstar. (Respondent 3).

Deltagarna har fatt med sig verktyget under kursen, och upplever att de nu dels uttrycker sig i
mer positiva meningar, men dven sammanfattar arendena eller samtalen béttre (Bergman och
Blomgqvist, 2012). En respondent beréattade att hen fatt insikter i hur vi hela tiden suger at sig
det negativa medan vi aldrig kommer ihdg det positiva, och detta har lett till att hen nu
forsoker tanka pa att se och uppmarksamma det positiva.



Sammanfattning

Alla respondenterna podngterar vikten av att det finns tid och mdjlighet till att planera och
forbereda sig infor moten. Betydelsefullt ar dven att fa tid till reflektion, bade ensam och
tillsammans med andra pa arbetsplatsen for att kunna tillampa Talkmaps verktyg och
modeller. Detta upplever de flesta ledarna att de har och far mojlighet till. Om inte sa forsoker
de skapa den tiden, och poangterar vardet av flexibiliteten i arbetet. Aven samarbetet mellan
olika verksamheter uppfattas som tidskravande av ett par av respondenterna, och det finns
olika satt att kommunicera pa, olika begrepp och forklaringar, vilket kan komplicera
bemotandet ytterligare.

En av respondenterna uttrycker att nar det blir fér manga méten tatt inpa och tiden daremellan
ar knapp, paverkar det bemotandet och mdotet med medarbetaren eller klienten.
Kunskapsbidragen till respondenterna tycks vara att de blivit battre pa att lyssna in och de har
fatt en battre struktur kring sina méten. De har dven anammat flera av kursernas metoder och
verktyg. Bemotande ar alltsa en stor del i moten mellan méanniskor. Vad som upplevs som
viktigt i motet for att det skall bli bra, diskuteras i nésta tema.

Okad medvetenhet och forstaelse

En respondent sager sig forsta vardet av att ha en Gppen dérr sen hen deltog i kurserna.
Respondenten framhaller att en bra ledare ska vara Oppen och tillganglig, ndgon som
medarbetaren alltid kan ga till med sina fragor och problem, och hen uttryckte sig pa foljande
Vis:

En ledare ska lagga marke till vad som hander och delta i arbetet med en pataglig
narvaro. Det ar ocksa viktigt att se var och en av medarbetarna...(Respondent 4).

Med tydlig menas har begriplig. Respondenten beréattar att hen under kurserna fatt verktyg i
att bli mer medveten om hur hen gor och séger saker och ting. Flera av respondenterna vittnar
om hur kursens teorier och modeller bidragit till en storre forstaelse for bade hur de sjalva
men dven hur andra méanniskor fungerar, vilket leder till mindre stress och mer empati.

En respondent menar dnda att hen nu genom kursen fatt insikter i att hen tjanar pa att
informera medarbetarna sa mycket som majligt om vad som hander i organisationen, hur det
gar for verksamheten och vad hen sjalv sysslar med, for att skapa en forstaelse. Om
medarbetaren vet vad ledaren gor 0kar chanserna till ett battre samarbete. Hen anser darmed
att hen dr pa ratt vag. Foljande citat belyser vikten av detta:

. mer vaksam pa att medarbetarna troligen kommer att vara mer apor eller
reptiler pa grund av att de inte hunnit bearbeta det som jag redan har fatt
information om och hunnit bearbeta hela veckan. Denna process har jag fatt en
mycket storre forstaelse for och kan nu bemdta dom mer professionellt.
(Respondent 6).



Flera av respondenterna berattar att kurserna varit mycket uppskattade bland bade personal
och ledare, och att de haft roligt tillsammans da kurserna innehdller manga praktiska
ovningar. Alla uppger att de fatt en 6kad forstaelse och nu ar mer medvetna om hur de kan
kommunicera pa ett battre sétt. En av respondenterna beskriver detta sa har:

Det som ar sa bra ar att det & en gemensam plattform att std pa bade for
medarbetarna och ledarna. Kurserna har samma grund och alla far samma
forstielse ... #dven om vi har olika referenser sa far vi alla samma
forklaringsmodeller, och samma utgangspunkter. (Respondent 7).

Samtliga respondenter anser att de genom att anvdnda metoden i bemotandet och
kommunikationen med alla de méter aven ger ringar pa vattnet for det interna samarbetet.
Arbetsplatstraffarna upplevs numera som lugnare och fyllda med en forstaelse for sina
medarbetare. Foljande citat belyser detta:

Nar alla arbetar utifran Talkmap blir den en hjalp till att likstalla kommunikationen
bade till medborgare och i verksamheten. Samstammigheten ger trygghet och
skapar professionalism. (Respondent 5).

Foljande respondent beskriver hér hens process angaende en 6kad medvetenhet om sin egen
konstruktion:

Jag kanner att jag fatt med sa manga andra delar pa kopet. Jag kanske behover
halla igen pa mitt tempo ibland, vara lite mer konkret eller observant. Liksom inte
starta en massa saker som jag tycker &r roliga och som jag sen inte fullfoljer. Jag ar
ocksa mer observant pa andra personers kroppssprak, och ibland tanker jag pa om
den andre observerar mig och hur jag till exempel sitter efter att ha gatt kursen. Jag
har blivit mer medveten om vad jag behdver vara lite mer vaksam pa. (Respondent
5).

Detta stimmer vél dverens med vad Thordarson (2009, s.55) menar med “det enda du kan
paverka ir dig sjilv”’. Nar vi fordndrar oss, fordndras ocksd var omgivning. Att kunna
kontrollera sitt beteende, det vi séger och gor, och hur vi bestdimmer oss for att hantera det, ar
att kunna vélja hur vi vill framsta. Har visar ledaren tydligt att hen fatt en storre forstaelse for
hur hen sjalv kan bestdmma vad som &r betydelsefullt just i den situationen, och hur hens
installning och forhallningssatt paverkar métets utgang.

Sammanfattning

Flera av respondenterna tar upp att det krévs av dem att kunna hantera olika slags manniskor
som ofta befinner sig i krisiga situationer. Det krévs i deras ledarroll att kunna handskas med
manniskor. Det ar kanske det viktigaste. Saknas en formaga att kommunicera och en
nyfikenhet infor varje enskilt mote, kommer aldrig framgang uppnas. Kunskaper
respondenterna tagit till sig efter kurserna upplevs vara att de blivit mer medvetna och fatt en
forstaelse for att det finns olika ledarstilar, och att dessa paverkar verksamhetens resultat. De
kan nu lattare avgora nar en ledarskapsstil passar battre eller samre. De upplevs ocksa ha fatt
kunskper i vikten av att informera och involvera medarbetarna i olika beslut samt vikten av
gemensamma utbildningsinsatser for att skapa en vi-kansla.



Utmaningar och svarigheter

Under foljande tema tar jag upp de problem som respondenterna patalade kunde uppsta vid
implementeringen av Talkmap. Tva respondenter av sju ansag att det kan finnas vissa
svarigheter for en del individer att ta till sig den nya kunskap som kurserna innebr.

Respondenterna menade att alla kanske inte &r vana att anvanda metodik och olika modeller,
samt att det kan vara svart att hitta tid for reflektion. Respondenterna ansag aven att stress och
installning kunde utgora hinder for att ta till sig kurserna pa ett bra satt. Ett citat som belyser
detta &r:

Svarigheten &r ju att manniskor ar valdigt stressade och da ar man ju mindre
mottaglig for att ta till sig kursen. Det ar ju alltid sa nar man jobbar med
manniskor. P& nagot satt ar det sa stressade manniskor Gverallt. Det ar fa som &r
har och nu. (Respondent 1).

Respondenten hade upplevt att vissa manniskor inte var riktigt narvarande vid kurserna, utan
uppmarksammat att de var stressade infor att ga ytterligare en av alla kurser.

En annan respondent berattar att pa hens arbetsplats finns det just nu inget intresse for att lara
sig nagot nytt, eller nagon nyfikenhet for hur saker kan gora pa ett annat sétt. Anledningen till
det &r att det finns kulturskillnader och nationella sprakskillnader i organisationen, och detta
paverkar kommunikationen en hel del. Medarbetarna som arbetar dar upplevs som mycket
ndjda och trygga med den insats de gor nu, och &r inte redo for nagot “nytt”.

... dér jag ar nu, finns varken intresse eller hur ska jag séga... de ér fran en annan
kultur, de later mycket mer dn svenskar och har inte den finishen som andra
svenska socialtanter har. (Respondent 4).

Respondenten beskriver att det ar vérldens goaste personer med stora 6éppna hjartan, men att
de inte kan tillagna sig Talkmapkursen &n just pa grund av spraket, vilket ar problematiskt da
det blir svarare att fa till den gemensamma forstaelsen for varandra och utveckla
arbetsgruppen.

Det finns dock med i ett framtidsperspektiv att dven de ska ga kursen. Wilhelmson (2010)
papekar att det &r viktigt att ledaren uppratthaller ett likvardigt bemétande av alla gruppens
medlemmar, och detta har respondenten tagit till sig.

Som ledare vill vi aven enligt Alvesson (2001), att vara medarbetare ska forsta och ta till sig
syftet med det vi vill att de ska utftra, och att de skapar en meningsfullhet kring detta. Har



visar respondenten att hen har talamod och en god vilja nar hen inte stressar pa nagot, utan
vantar in och ser framat.

Sammanfattning

Utmaningarna &r att stdrka och motivera medarbetarna i det de presterar idag, och nar vi
arbetar med manniskor och det handlar om omsorg (som i detta fall), kravs att bade ledare och
medarbetare har egenskaper som empati och tidlamod (Alvesson 2001). Aven Thylefors
(2009) skriver om utmaningarna och svarigheterna i arbetslivet.

Forfattaren menar att det hela tiden skapas nya former fér maénskliga relationer, for
kommunikation, och for hur vi i praktiken anvander olikheterna i det dagliga organiserandet.
Allt detta krdver en medvetenhet och ett kontinuerligt nyskapande som respondenterna nu har
anammat genom kurserna.

Sammanfattningsvis tolkar jag att respondenterna utévar flera olika sorters ledarskapsstilar for
att klara av det komplexa arbetet med att stotta sina medarbetare och framja for utveckling
och larande. Till exempel det transformativa ledarskapet (Lundin, 2011), déar kulturen ar att
visa ett langvarigt engagemang for medarbetarna, och uppmuntra och synliggora det positiva,
precis som respondenterna nu gor.

De kunskaper respondenterna upplevs ha fatt med sig ar vikten av reflektion och ett intresse
och engagemang for att delta i kompetensutvecklande kurser.

Kommunikation

Bland respondenterna fanns det varierande upplevelser av kommunikation, bade positiva och
negativa, vilket pa olika satt praglat den fortsatta kommunikationen samt synen pa sig sjélv i
dessa sammanhang. Eftersom ledarna i huvudsak arbetade inom kundtjénst eller boenden
inom omsorgen, fick jag gott om exempel pa olika samtalssituationer de varit med om. Manga
berattade om jobbiga samtal med upproérda medarbetare som fatt utsta mycket kritik nar de
svarade i telefon, eller ledsna anhériga som inte kande sig sékra pa att deras anhorig fick den
vard de behovde. Eftersom de ofta moter kravande och upprorda méanniskor kan de nu efter
genomgangen kurs lattare fokusera pa individens kénslor, for att pa sa satt bemota denne pa
ratt satt och fa hen i battre balans. Respondent tre beskriver detta sa har:

Innan kanske man gick fran ett méte dar man hade en kéansla av att ndgonting inte
kandes riktigt bra, men nu kan jag mer analysera och satta ord pa det. Jag kanske
blev smittad av den har personen liksom, och da &r det lattare att hantera nar man
vet orsaken ... hélla lite mer distans till det och férs6ka komma underfund med hur
man ska na fram. (Respondent 3).



Respondenten upplever att hen har fatt en mycket béttre kommunikation nu. Hen har under
kursen fatt kunskaper i hur vara hjarnor speglar sig i varandra, och beroende pa hur vi blir
bemotta, startas det ena eller det andra ké&nslosystemet upp. Respondenten har uppskattat de
verktyg kursen gett i form av att vi kan vélja vilket av vara tva kanslosystem vi vill satta igang
under maétet. Aven Hills (2014) belyser att ledarna har stérre chans att behélla lugnet genom
att de vet hur ménniskohjarnan fungerar. Ytterligare ett citat som tydliggor detta ar:

Det ar valdigt séllan som min kommunikation brakar samman numera. Jag forstar
nar folk &r upprorda. Hjarnan fungerar ju inte ordentligt da, och da maste man
jobba med tydliga tekniker sa att de lugnar ner sig och sa dar. (Respondent 5).

Jag forstar mer vem jag ar och vad jag har for behov liksom och forstar gruppen
och kollegorna battre. Kommer det in ndgon och vill prata och som har haft ett
jattesvart samtal med en kund, sa kan jag nu héra pa hennes rost var hon befinner
sig och vad det &r hon vill ha utav mig. Jag har blivit mer medveten och kan héra
om det till exempel &r en apa eller reptil jag pratar med. (Respondent 5).

Flera av de intervjuade talar just om betydelsen av att kunna samtala och diskutera 6ppet om
det som ar angelaget, vad det ar som galler och hur de tillsammans kan finna I6sningar pa
problem. For medarbetarna ar det viktigt att fa ha de kanslor de har, och att fa diskutera och
tala om det som &r viktigt for just dem. Det handlar om bekréftelse, och enligt Engqvist
(2007) &r det ett av de viktigaste syften vi har med att kommunicera med andra manniskor.

Mina erfarenheter ar att kursen gett mig ett mycket storre lugn i att jag vet hur jag
ska navigera och tolka saker och sa dar, samtidigt ar det ett valdigt komplext
omrade det har med kommunikation, men jag kan kanna ett lugn i det att det &r OK
att alla manniskor inte &r helt optimala. Jag ar ingen robot liksom, och nu lutar jag
mig mot att jag gor mitt basta, och gar inte det sa bra, sa far jag ta ansvar for att ta
reda pa vad som har hant liksom, och géra det basta tills nasta gang. (Respondent
7).

Ovanstaende citat belyser det som alla respondenter vérdesatte med kurserna. En storre
forstaelse for att det har med kommunikation inte ar sa latt, men det &ar ingen katastrof om det
inte blir perfekt varje gang. Sen respondenterna gick kurserna reflekterar de nu mycket mer,
och upplever att ju mer medvetna de blir, desto battre moten. De upplever att de verktyg de
fatt till sig i hur de kan mojliggora en battre kommunikation, gett dem ett storre lugn. Jag
tolkar detta som att respondenterna anammat flera delar av neuroledarskapets tekniker for
kommunikation. Bekrafta, lyssna och ténka l6sningsfokuserat & namligen flera egenskaper
som forfattaren tar upp under neuroledarskapskursen.

Sammanfattning

Resultatet visar att kommunikation ofta ar beroende av sammanhang, vilket flera respondenter
uttrycker. De anser att deras kommunikation troligtvis uppfattas olika beroende pa de faktiska
omstandigheterna. Detta stodjer det Malten (2000), skriver om Fiedlers samspelsteori. Aven
att vara mer nérvarande ute i verksamheterna och kontinuerligt inhamta ny kunskap kring det
dagliga som hénder, ar enligt en respondent ett satt att arbeta med kommunikation. Vidare



sager samma respondent att det da ar lattare att fa en forstaelse for hur det fungerar praktiskt,
och for att sedan pa ett lattare séatt kunna kommunicera med alla om det sa att alla far samma
information. Respondent tre anser att det ar viktigt att féregd med gott exempel mot
medarbetare och Kklienter och att som ledare sjalv vara kommunikativ. Foljande citat belyser
detta:

For att arbeta med kommunikation maste man foregd med gott exempel... skapa
fortroende... en vilja att kommunicera. Det fungerar ju inte med en chef som inte
kan prata. (Respondent 3).

En respondent anser att mycket av den kommunikation som férekommer ute i verksamheten
handlar om att informera om olika problem som har uppstatt. Under kursen har hen fatt
kunskaper i att det ar lika viktigt att lyfta information géllande saker som kan bli béattre, och
detta forsoker hen numera att tanka pa under varje kommunikationstillfalle.

Respondenterna menar att det &r viktigt att skapa de ratta forutsattningar for alla att
kommunicera. Respondenterna upplever att somliga medarbetare tar langre tid pa sig innan de
tar till orda i en kommunikation, och detta ar viktigt att ha i atanke. Har ser jag tydliga
kopplingar till det Nilsson och Waldemarson (2005), skriver om att fakta och kunskap &r en
viktig del av det manskliga samspelet. Att halla alla kommunikationskanalerna 6ppna for att
skapa kontakt och bli forstadd och bekraftad ar enligt forfattarna avgorande for hela vart
samhélle. Kursernas kunskapsbidrag till respondenterna upplevs i detta tema vara att de tagit
till sig tydliga tekniker och verktyg for att lattare kunna styra och kontrollera samtalen och pa
sa vis fa till en god kommunikation.



LIVET AR ETT EKO:

Det du sander ut — kommer tillbaka.
Det du sar — skordar du.
Det du ger — far du.
Det du ser | andra — finns 1 dig.
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