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Forord

Idén till denna studie har véxt fram under min studietid vid kursen "kommunikationen inom
livsmedelstillsyns”, en del av Magisterprogrammet for livsmedelstillsyn, i kombination
med min tidigare utbildning och erfarenhet i kommunikation pé mitt tidigare yrkesomrade.
Under kursenstid mérkte jag att médngden av material om kommunikationen, samtals-
metodik och teknik, konflikthantering &r stor i allménheten men det finns brist pa material
som livsmedelsinspektoren kan hitta for att professionellt kunna bemoéta sina kunder,
verksamhetsutovare i sa fall. Under studiemdten har studenterna diskuterat hela tiden det
hiar samhéllsvetenskapliga omradet som de har brist pa, sérskilt att de har en
naturligvetenskaplig bakgrund dér de sysslar mer med materiella eller sakliga drenden &n
emotionella sidor hos ménniskor. Under min praktikperiod vid bygg- och miljéavdelning i
Emmabodakommun, som en del av min utbildning, fick jag mdojligheten att diskutera mina
tankar om kommunikation och kommunikationskonflikter med den anstilld
livsmedelsinspektoren dér. Detta har stirktes ytterligare i min forvissning om att det finns
behov av att synliggbéra den hir delen av livsmedelsinspektdrensarbete och tydliggora
vikten av att utveckla livsmedelsinspektorensforméga i att kommunicera professionellt
med verksamhetsutovare. Med forhoppning av att denna studie ska vara som grund for

vidare kompetensutveckling i det har omradet.



Sammanfattning

Den hir studien fokuserar pa kommunikationskonflikter mellan livsmedelsinspektdrer och
verksamhetsutdvare inom livsmedelstillsyn. Det péapekas att kommunikationen &r
avgorande for att sékerstdlla livsmedelssékerheten och efterlevnaden av regler och lagar.
Trots detta kan konflikter uppstd, vilket kan paverka samarbetet och effektiviteten i
inspektionsprocessen.

Syftet med den hir studien &r att oka forstdelsen av kommunikationskonflikter som
livsmedelsinspektorer moter under inspektionen och hur de ska hanteras. Samt diskutera
samtalstekniker som inspektdren anvinder under inspektionssamtal for att forbéttra
kommunikationen.

I denna studie anvinds en kombination av olika metoder for att samla data och 6ka
validiteten i de slutsatser som dras. Dessa metoder var litteratursdkning, kvalitativa intervju
och deltagande observation. En anstélld livsmedelsinspektor med léng erfarenhet var
intervjuad, samt fyra verksamhetsutovare har blivit utvalda som studiefall och har
observerats under inspektionssamtal. Samtidigt har en litteraturs6kning genomforts om
kommunikation och konflikthantering i allmédnhet och specifikt inom livsmedelstillsyn.

Slutligen visar studien pa de vanligaste kommunikationskonflikterna som
livsmedelsinspektoren moter under sina inspektionssamtal, och trots att inspektorerna
tillimpar samtalstekniker som beskrivs i teorin, dr det tydligt att praktiken kan skilja sig
frén teorin och kriver flexibilitet och erfarenhet for effektiv hantering av konflikter.

For framtiden foreslds att Livsmedelsverket implementerar en specifik och praktisk
utbildning i kommunikation och konflikthantering f6r nya och befintliga
livsmedelsinspektorer for att sékerstélla att de har nddvindiga fardigheter for att hantera
kommunikationskonflikter pa ett effektivt satt.

Denna studie betonar vikten av kontinuerlig utveckling och forbéttring av
kommunikationsfardigheter- och kompetenser for livsmedelsinspektorer for att sakerstélla
effektiv inspektion och frimja livsmedelssikerheten.

Nyckelord:  Livsmedelsinspektor,  Livsmedelstillsyn, = Kommunikationskonflikter,
Kommunikation, Konflikthantering, Samtalstekniker.



Abstract

This study focuses on communication conflicts between food inspectors and food operators
within food supervision. It is pointed out that communication is crucial to ensure food
safety and compliance with regulations and laws. Despite this, conflicts can arise, which
can affect cooperation and the effectiveness of the inspection process.

The purpose of this study is to increase understanding of the communication conflicts that
food inspectors encounter during inspections and how they should be handled. It also aims
to discuss the conversation techniques used by inspectors during inspection conversations
to improve communication.

In this study, a combination of different methods is used to collect data and increase the
validity of the conclusions drawn. These methods include literature review, qualitative
interviews, participant observation. A employed food inspector with extensive experience
was interviewed, and four food operators were selected as case studies and observed during
inspection conversations. Concurrently, a literature search was conducted on
communication and conflict management in general and specifically within food
supervision.

Finally, the study highlights the most common communication conflicts that food
inspectors encounter during their inspection conversations. Despite applying conversation
techniques described in theory, it is evident that practice can differ from theory and requires
flexibility and experience for effective conflict management.

For the future, it is suggested that the Food Agency implement a practical, specific training
in communication and conflict management for new and existing food inspectors to ensure
they have the necessary skills to handle communication conflicts effectively.

This study emphasizes the importance of continuous development and improvement of
communication skills and competencies for food inspectors to ensure effective inspection
and promote food safety.

Keywords: Food inspector, Food supervision, Communication conflicts, Communication,
Conflict management, Conversation techniques.
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1. Inledning

Inom livsmedelsbranschen dr kommunikationen mellan livsmedelsinspektorer och
verksamhetsutovare  av  avgorande  betydelse  for  att  sdkerstélla
livsmedelssdkerheten och efterlevnaden av regler och lagar. Trots att
kommunikationen utgdr en central del av inspektionsprocessen, kan det ocksd
uppstd utmaningar eller konflikter i samspel mellan dessa parter som kan vara ett
riktigt problem. Det hir problemet &r av stor vikt da det padverkar samarbetet mellan
inspektérer och verksamhetsutovare. Kommunikationsmissforstdnd, brist pé
omsesidig forstielse och konflikter kan leda till att rétta information inte nar fram
som 1 sin tur orsakar att inspektionsprocessen inte genomfors pa ett effektivt sitt.
Detta kan paverka identifieringen och genomf6randet av lagar som dr nédvindiga
for att forbéttra livsmedelssdkerheten i verksamheten och darmed utgdra en risk for
konsumenternas hélsa och sékerhet.

En stor del av forskningar har berort vikten av kommunikation i allménhet, 1 bade
offentlig och privat sektor, i olika nivder och situationer. Men det finns en
begriansad mingd studier som &r relaterade till kommunikation under inspektion
inom livsmedelsbranschen, och som specifikt fokuserar  pa
kommunikationsutmaningar eller konflikter mellan livsmedelsinspektdrer och
verksamhetsutdvare. P4 Livsmedelsverkets hemsida finns det fi artiklar som
diskuterar Kommunikationen under inspektionssamtal, sdsom Samtalsmetodik och
samtalstekniker, Samtala i kontrollprocessen och Etik i din yrkesroll, samt en studie
med rubriken Professionella samtal - Verktyg for effektiv kontroll. Dessa dokument
ar det enda materialet som diskuterar kommunikationen under inspektionssamtal.
Informationen i dessa dokument ar allmén och sammanfattad, samt tar inte upp de
kommunikationsutmaningar som livsmedelsinspektoren star infor och forslér inte
detaljerade 16sningar for att hantera dessa utmaningar.

Den hir studien syftar till att fylla en del av detta kunskapsgap genom att undersoka
och analysera de forekommande kommunikationsutmaningarna eller konflikterna
som kan uppstd inom detta sammanhang. Genom att undersoka och forsta dessa
utmaningar och konflikter kan vi identifiera mojliga l0sningar och forsld
forbattringar for att frimja en effektivare och mer samarbetsinriktad



kommunikation mellan livsmedelsinspektorer och verksamhetsutovare. P4 sé sitt
kan vi stirka livsmedelssidkerheten och fradmja konsumenternas hélsa och sékerhet.

1.1 Syfte

Syftet med studien &r att ta reda pd praktiska kommunikationskonflikter mellan
livsmedelsinspektorer och  verksamhetsutovare, samt att utforska hur
livsmedelsinspektorer kan hantera dessa konflikter i praktiken och diskutera de
samtalsteknikerna som kan anvindas for att forbittra kommunikationen mellan

parterna.

1.2 Fragestallningar

Foljande fragestillningar tas upp och diskuteras i uppsatsen:
1- Vilka Kommunikationsutmaningar dr mest forekommande under samtalet
mellan livsmedelsinspektoren och verksamhetsutévare?
2- Vilka atgérder ska vidtas for att hantera dessa Kommunikationskonflikter?
3- Vilka samtalstekniker kan anvindas for att forbdttra kommunikationen
mellan livsmedelsinspektoren och verksamhetsutdvare?
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2. Teorin

2.1 Kommunikation och konflikthantering i allmanhet

2.1.1 Kommunikation

I sin bok, Kommunikation och konflikthantering, ger Malten (2012:12) en
vardagsdefinition av begreppet kommunikation “Kommunikation dr utbyte av
budskap” och betonar om behovet av médnsklig kommunikation i vara liv som kan
vara ett villkor for att vi som ménniskor dverlever intellektuellt, emotionellt och
socialt. Intellektuellt genom att formedla och mottaga information. Emotionellt
genom att hantera véra kanslor och uttrycker vara personligheter och behov. Socialt
genom att uppritta och behélla vara relationer, vara nira till varandra, kénna oss
uppskattade och sedda, hilla ihop vért samhille och utdéva makt Over andra
(Malten, 2012).

Att vara livsmedelsinspektor innebér att du kommunicerar med ménniskor med
olika bakgrunder, forutsittningar och behov. Dessutom att hantera olika situationer,
sdrskilt de laddade situationerna, dir méinniskor dr upprorda pa grund av sorg och
vrede. Vid inspektionssamtal anses god kommunikativ forméga och professionellt
forhédllningssitt som underlag for arbetet, och samtalet blir ditt viktigaste verktyg.
Det viktigaste som du kan gora under samtalet dr att vara lyhord for dig sjélv,
forsoka ldsa av de andra, lyssna aktivt och stilla fler frdgor 4n att ge pastaenden.

Som livsmedelsinspektor har du makt. Bade du sjélv och de andra kan ha obestdmda
kénslor gentemot denna myndighetsmakt. Det &r viktigt att du forstar att detta dr en
miktig roll, och att du behdver lara dig att ta pa dig denna roll bittre och blir med
tiden mer bekvdm i rollen som myndighetsperson. Med andra ord, att ha ett
professionellt kommunikativt forhallningssétt, dar du alltid héller ditt uppdrag i
sikte och uttrycker dig s& de andra forstar, samt anvinder din klokhet, personlighet,
intelligens, ménniskokdnnedom, sjdlvkdnnedom och ditt tdlamod for att leda
samtalet mot tillsyns- och inspektionsmalen (Gustavsson & Setterwall, 2012).
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2.1.2 Konflikthantering

I sin bok, Samtalet — med kinslomdssig intelligens, sammanfattar Hilmarsson
(2012) det viktigaste om orsaken till konflikter samt 16sning av konflikter:
"Orsaken till konflikter dr kdnslor och de behov/intressen som inte tillfredsstdlls.
Losning av konflikter handlar om att ta sig forbi kriget om standpunkter och
faststdlla intressen och ddrefter anvinda problemlosning for att finna handlingar
som tillfredsstdller parternas intressen” (Hilmarsson, 2012: 330).

Hilmarsson (2012) anser att det finns tre villkor for att hantera konflikter pa ett bra
satt:

1- Att kommunicera
Det viktigaste som kommunikationen handlar om é&r att lyssna pa den andras tankar
och synpunkter. Det dr en regel att ndr man lyssnar aktivt lugnar detta ner kinslorna
och det leder till att fullstindigt forstd budskapet och skapa ett samforstand, da blir
det enklare att framfora eget budskap till den andra (Hilmarsson, 2012).

2- Att hitta gemensamma intressen
Syftet &r att vinda konflikten frdn argumentation om é&sikt till en diskussion om
intressen:
- Att diskutera for att hitta 16sningar som tillfredsstiller bada parters intressen
eftersom finns det olika l6sningar for varje intresse.
- Alla far sina behov tillfredsstillda och blir néjda med 16sningen, nér deras
intressen tillgodoses.
- Formdgan till samarbete stirks nir intressen av bada parter diskuteras och
en intressegemenskap traffas pa.
- Minniskor har ofta flera intressen och bara en standpunkt i ett drende. Nar
intressen sta 1 fokus finns det béttre mdjlighet till 16sningar (Hilmarsson,
2012).

3- Att anvdnda problemldsning
Man ska anvidnda en klarlagd metod for att 16sa problemet. D4 bade parter har
samforstdnd om att identifiera vilka intressen som finns i konflikten sedan bdorjar
de diskutera forslag till 16sningar (Hilmarsson, 2012).
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2.2 Kommunikationskonflikter och hur de ska hanteras

I dokumentet med titeln ”Professionella samtal — Verktyg for effektiv kontroll” ger
forfattarna Gustavsson & Setterwall (2012) nagra exempel pd de mest
forekommande kommunikationsutmaningarna som livsmedelsinspektdren moter
under inspektionssamtal:

1. Livsmedelsinspektoren moter médnniskor frén vildigt olika bakgrunder. Det
ar en utmaning att hela tiden vara beredd pé det ovéntade och att observera
fel och hantera det, samt att kunna anpassa sitt beteende och sitt sprak till
de andra. Olika méanniskor tycker olika om hur inspektdren uttrycker sig.
Det som inspektoren ska tdnka pa dr att utveckla sin lyhordhet och att
prestigelost anpassa sig utan att paverka sin myndighetsroll.

2. Livsmedelsinspektoren kan ha en utmaning i att méta dldre personer som
kan onska att leda samtalet och styra dess innehall. Det kan vara svart att
fortsdtta samtalet. Det som inspektoren ska téinka pa &r att respektfullt
lyssna pd och bekrifta den dldres asikter och samtidigt halla fast vid de
fradgor och drenden som behdver utredas.

3. Den kontrollerade har en historia att berétta. Livsmedelsinspektdren ska ge
utrymme fOr denna beridttelse och aktivt lyssna samt visa fOrstaelse.
Utmaningen dr att hitta [dmpliga sitt att i samma samtal framfora kritik och
markera nir nagot ar fel.

4. Livsmedelsinspektoren moter mdnniskor som har olika ambitionsnivaer. En
del forsoker gora ritt, &ven om det finns svarigheter 1 nuldget. Andra gor
endast det som inspektoren ber dem att gora, och brister som inspektoren
missar ska inte hanteras. Utmaningen &r att inspektoren hittar rétt sétt att
stilla fragor och kommunicera pa ett smidigt sitt for att forebygga
konflikter.

5. Livsmedelsinspektoren har svart att fa reda pd relevanta fakta eftersom den
kontrollerade oroa sig for konsekvenserna av att vara érlig eller okunnig om
relevanta fakta, som dr nodvindiga for att inspektoren ska kunna dra ritt
slutsatser om vilka krav ska stéillas. Utmaningen &r att inspektdren, genom
samtal, {4 fram relevanta fakta utan att den kontrollerade reagerar defensivt.

6. Livsmedelsinspektoren ska oroa sig for reaktioner vid formedlingen av illa
omtyckt besked till den kontrollerade. Utmaning &r att inspektoren inte ska
formedla det negativa budskapet pa ett otaktfullt eller otydligt sétt, utan med
respekt, forstaelse och empati.

7. Nér en kontrollerad person plotsligt blir upprord och det uppstir en 6ppen
konfrontation, dr det en utmaning for livsmedelsinspektoren att inte bli
indragen och samtidigt forblir respektfull gentemot den andra. Det handlar
om att sté fast vid sina egna stdndpunkter utan att sjilv agera aggressivt eller
visa rddsla och undergivenhet. Det kan hiinda att samspelet utvecklas till en
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farlig situation med risk for vld eller hot. Utmaningen &r att avsluta
situationen pa ett sdtt som mojliggdr fortsatt inspektion vid ett annat tillfalle
i framtiden (Gustavsson & Setterwall, 2012).

Det finns tva viktiga kommunikationskonflikter som giller néstan alla
inspektionsbesok. I dokumentet med titeln ”Etik i din yrkesroll” diskuteras dessa
tva konflikter med hur de bor hanteras enligt etik inom livsmedelstillsyn:

1. Bada parter ska kidnna sig néjda win-win resultat”:
Manga livsmedelsinspektorer forsoker att gora inspektionsbesok mindre
konfliktfyllda och obehagliga genom att undvika intressemotséttningar. Men 1 sé
fall finns det risk att paverka de professionella mal som foljer av uppdraget, ge
mindre likvdrdighet, och inspektoren later sig paverkas osakligt eller dvertalar
foretagare pa ett tveksamt sétt bara for att komma Sverens.

Ifall inspektoér och verksamhetsutdvare har motstridiga intressen och inte kan
komma 6verens om ett gemensamt mal, vems intressen ska prioriteras sarskilt med
tanke pa att inspektionen inte ska vara en forhandling?

Enligt etiken 1 livsmedelstillsynen ska inspektoren halla sig till sitt uppdrag, visa
respekt, varnar sin integritet och vara tillforlitlig. For att kunna f6lja etiken i detta
fall ska inspektoren striva efter biasta mojliga samtal och anvdnda samtalet som ett
verktyg for att klara sin inspektion med neutrala resultat.

Under inspektionssamtal ska inspektoren tinka pd ndgra punkter:
- Foretagare ska forstd att inspektdrens uppdrag innebér att arbeta for
livsmedelssidkerhet och samhéllets trygghet, inte mot den kontrollerade.
- Foretagare ska forsta att lagstiftning och kontroll géller lika for alla.
- Inspektoren ska vara tydlig med vilka resultat kontrollen har.
- Inspektdren ska inte forhandla om sin kontroll och sina slutsatser
(Livsmedelsverket, 2023a).

2. Livsmedelsinspektor som resurs
P& grund av olikheter 1 kunskapsnivan och missforstdnd av ansvarsfordelning och
roller kan livsmedelsinspektoren anses vara en resurs, och detta kan vara positivt 1
allminhet men det kan ocksd ha negativa konsekvenser. Om foretagare anser
livsmedelsinspektdr som, bland annat, en resurs av information och stdd kan det
skapa mer stress och press pa inspektdren for att gora extra arbete utanfor sitt

uppdrag.
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For att undvika denna konflikt dr det viktigt att livsmedelsinspektoren tinker pd
nagra punkter under inspektionssamtalet:
- Inspektoren ska vara tydlig och forklara syftet av kontrollen samt vad och
hur kontrollen kommer att genomforas.
- Det ar viktigt att utforandet av kontrollen byggs pa bra dialog.
- Inspektoren ska anvinda ldmpliga ord och enkla begrepp som dr anpassade
till den enskilda foretagarens forutséttningar.
- Inspektoren ska fortydliga gransdragning for ansvar och roller.
- Det dr nddvandigt med ett samtalssédtt som ger indirekt stod i form av
vigledande, coachande och motiverande samtal (Livsmedelsverket, 2023a).

2.3 Samtalstekniker under kontrollprocess

2.3.1 Vilka samtalstekniker kan anvandas?

Enligt Livsmedelsverket finns det olika samtalstekniker som livsmedelsinspektoren
kan anvénda for att forbattra kommunikationen (Livsmedelsverket, 2023b).

1. Attlyssna
Lyssnande &r en viktig del av kommunikation eftersom att lyssna innebér att tolka
inneborden, betydelsen och onskemalen och inte bara att uppfatta ljudet. Det
rekommenderas att lyssna aktivt, som innebér att den som lyssnar forstar vad den
andre menar med det som sdgs, men det viktigt ocksa att den andra vet att den som
lyssnar forstdr med for att samtalet ska fungera (Livsmedelsverket, 2023b).

2. Att bekrifta
Den som lyssnar visar sin lyssnande och forstaelse genom gester, nickningar,
huvudskakningar, att géra sma signaler och fyller i smé ord i den andres beréttelse.
Under skarpa situationer, dér konflikten ar tydligt oenigt, finns det risk att man
slutar bekrifta. I sddana situationer blir aktivt lyssnande dnnu mer vérdefullt
(Livsmedelsverket, 2023b).

3. Att stilla fragor
For att vara en aktiv lyssnare och bidra till dialog ar det viktigt att kunna stilla
lampliga fragor pa ritt sétt. Det finns ingen list for rétta frigor som ar lampliga i
alla situationer, utan det handlar om att vara medveten om vilka typer av fragor man
stéller och hur de kan paverka dialogen, samt att visa intresse for vad den andre
sdger och tanker.
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Fragor kan vara antingen slutna (som har svar som ir begrinsade till ja eller nej,
eller andra specifika svarsalternativ) eller 6ppna (som ger mer utrymme for den
andra att ge en mer utforlig berittelse). Oppna frigor omfattar olika typer av frigor
och man bor vara tydlig med vilken typ av fragor stéllas eftersom en orétt typ av
frigan kan leda till missforstand i stillet for okad forstdelse. Dessa fragor kan
anvindas 1 olika situationer for olika syften: fragor for klargora eller forstd béttre
(fortydligande fragor), fragor for att gd djupare in i ett &mne (férdjupande fragor),
fragor for att undersoka olika perspektiv (ifrdgaséttande fragor), fragor som
uppmanar till berdttande (berédttaruppmanande fragor), med mera.

Det ar viktigt att undvika ledande fragor, som kan leda till ett specifikt och mer
Onskvirt svar dn andra svar, samt begriansa den svarandes frihet att uttrycka sina
egna asikter och tankar (Livsmedelsverket, 2023b).

4. Att spegla och sammanfatta
Att spegla innebdr att man sammanfatta och aterger bade innehéllet och kénslan 1
det som den andra personen har sagt, ofta genom att anvinda tydligare ord eller
genom att formulera det som en fraga. Syftet ar att visa att man forsoker forstd och
att man vill se till att man har uppfattat ritt, samt att den andra tar in det som sigs
(Livsmedelsverket, 2023b).

5. Attsvara
Det ar viktigt for inspektéren som samtalsledare att ha balans mellan sin uppgift att
svara pa fragor fran den kontrollerade och att vara professionell genom att hélla sig
inom uppdragets ramar, med andra ord, inspektdrens svar ska priglas av ett
professionellt forhallningssatt.

Som inspektor kan man fa tva olika typer av frdgor. Fragor som ér relevanta for
uppdraget, och 1 sa fall ska inspektoren svara pa ett sakligt sétt, vilket dr en naturlig
del av uppdragets syfte. Fragor som ligger utanfor ramarna for uppdraget, och 1 sa
fall ska inspektdren anvidnda sig av sin kommunikativa formaga och ge en lamplig
respons som kan vara att forklara inneborden av sitt uppdrag till den kontrollade.

Det kan hinda ocksa att den kontrollerade, genom sina fragor, forsoker ligga dver
sitt ansvar pd inspektoren for att 16sa sina problem, och 1 sd fall kan inspektoren
tydliggora och identifiera problemet, och sdkerstélla att den kontrollerade har
samma bild. Inspektoren kan ocksé hjélpa den kontrollerade, genom fragor, att hitta
sin egen 10sning (Livsmedelsverket, 2023b).
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2.3.2 Hur ska samtaltekniker anvandas?

Livsmedelsinspektoren har ett sérskilt ansvar att anvidnda samtalet som ett
verktyg for att inspektionen ska vara verkningsfull. Enligt Livsmedelsverket finns
det tekniker som inspektéren kan anvinda sig av for att underldtta
kommunikationen under kontrollprocessen (Livsmedelsverket, 2023c):

1- Vid inledande samtal

Under samtalet vid inledningen &r det viktigt att inspektdren presenterar sig och
formedlar bara nddvéndig information, samt ge utrymme for den kontrollerade att
beritta fritt och stélla frdgor. Inspektdren ska skapa delaktighet genom att bjuda in
till dialog och visa vilja att lyssna, 1 si fall kan det vara klokt att boérja med
avslappnad konversation om neutrala &mnen utan laddning. Inspektdren ska ha en
tydlig struktur och bra planering av kontrollbesoket for att kunna tydliggora
kontrollen och gor inspektéren mer begriplig, mindre misstdnkt och hotfull for den
kontrollerade. I sd fall ska inspektoren forklara syftet med kontrollen, vad som
kommer att goras (sdsom tidsramar, omrdden som kontrolleras osv.) och mojliga
resultat av kontrollen. Inspektoren ska visa respekt och bekriftelse, genom att vara
nédrvarande, ha fokus, lyssna aktivt, se till att skapa en lugn miljo, tala tydligt och i
en lagom takt (Livsmedelsverket, 2023c).

2- Samtal under utredning/undersokning
Under inspektion ér syftet med samtalet att samla in information som kommer att
anvéndas for att bedoma efterlevnad. Inspektoren ska vara samtalsledare som har
ansvar att ta initiativet och inte bli styrd av den kontrollerade. Samtidigt &r det
viktigt att frimja den kontrollerades delaktighet genom att kontinuerligt forklara
vad som gors, varfor vissa fragor stélls och beskriva det inspektéren observerar och
hor pé ett sétt som skapar en gemensam forstaelse.

Under sjélva inspektionssamtal dr frigandet en viktig kontrollteknik som anvands
for att fa fram upplysningar. Det dr dock viktigt att frigorna inte later som ett forhor,
och som samtalsledare ska balansera fragandet med att lyssna aktivt. Frdgor kan
ibland skapa irritation och fa den kontrollerade att reagera negativt. For att undvika
att bli uppfattad som tjatig eller forvirrande ar det viktigt att anvdnda en bra
frageteknik och stélla relevanta fragor som ar anpassade efter kontrollens syfte.
Samtidigt ar det viktigt att inte backa och att stilla nddvéandiga fragor for att fa fram
tillrackligt med information som behdvs for bedomningen, dven om inspektdren
kan uppfattas som tjatig.

Inspektoren ska ténka pé att:
- Stilla bada 6ppna och slutna fragor, undvika ledande fragor,
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- Vara tydlig, stéilla en frdga i1 taget (inte en rad fragor), mjuka upp sitt
frigande genom att sammanfatta, spegla eller be den kontrollerade att visa.

- koppla nésta fraga till det senaste svaret for att skapa en kénsla av
delaktighet.

- Undvika frageordet “varfor” som kan leda till forsvarsstdllning hos den
kontrollerade, och ersitta det med ” hur kommer det sig att ...”

- Lyssna aktivt pd svaren (vad ségas och hur), friga om svaren inte forstés
(Livsmedelsverket, 2023c).

3- Vid avslutande samtal

Under avslutande samtalet ska bedomningen forklaras for den kontrollerade som
far 1dmna synpunkter och stélla fragor. Hér ska inspektoren lyssna men inte
forhandla. Inspektoren presenterar feedback till den kontrollerade och ifall
bedomningen tyder pd avvikelser och behov av rittelse, kan det leda till
forsvarsbeteenden hos den kontrollerade i form av aggressivitet, upprordhet, mm.
Det dérfor ar det viktigt att inspektoren ska ha tekniker och metoder for att ge
feedback till manniskor i sddana situationer (Livsmedelsverket, 2023c).

Inspektoren ska vaga diskutera beslutet om det behovs, och se till att det som sédgs
muntligt ska vara precis som det som finns i skriftligt beslut. Feedback som
inspektoren ger till den kontrollerade kan vara positiv (ifall det finns ndgot positivt),
eller negativ (i sa fall ska den vara konstruktivt).

Sa nir det géller att ge feedback under avslutande samtal ar det viktigt att:

- Beddma vad personen gor, inte vem personen sjalv &r.

- Vara specifik och generalisera inte.

- Undvika ord som ”aldrig” och alltid” som kan irritera den andra och ofta
ar inte sakligt korrekta.

- Undvika ”du-budskap - Du gjorde...” som kan uppfattas som anklagande, 1
stillet anvinda jag-budskap - Jag har sett... + objektiva omstindigheter”
som dr mindre anklagande.

- Kiritisera nér det finns tid for samtal och ingen ar upprord, eftersom det ar
lattare att uttrycka sig och ta emot kritik ndr man ar lugn. Samt undvika att
kritisera infor obehdriga.

- Den andra kan behova tid for att bearbeta och reflektera 6ver din feedback,
sa lyssna och ge utrymme.

Inspektionsbesoket ska avslutas 1 tid, déar inspektoren bor respektera den
overenskomna tiden och sluttiden. Dessutom, inspektéren ska forbereda den
kontrollerade infor framtiden genom att ge information om nésta steg. Detta kan
skapa rétt forvantningar och hel trygghet (Livsmedelsverket, 2023c¢).
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3. Metod och material

For att utfora den hir studien har forfattaren anvént sig av en kombination av olika
metoder for att samla data och oka validiteten i de slutsatser som dras:

3.1 Litteratursokning

Relevanta artiklar och texter frdn Livsmedelsverkets hemsida har anvints for att
inhdmta den teoretiska delen av informationen i inldrningssyfte, sérskilt den som
géller god kontrollsed, Forutom det har dven relevanta bocker anvints for att
komplettera kunskapsinhdmtandet. Ett viktigt och anvindbart sétt som har ocksa
anvint var att soka 1 databaser som Google med sokorden/nyckelorden
“Livsmedelsinspektor”,  “Livsmedelsverket”,  “Kommunikationskonflikter”,
”Samtalstekniker”, “Kommunikation” och “Konflikthantering” f{or att bredda
kunskapsbasen och hitta ldmpliga material sdsom bocker och artiklar. Enligt
Bryman (2011) ar syftet med att genomga befintlig litteratur att fa en forstielse for
den existerande kunskapen inom ett visst omrade och att identifiera vad som
tidigare har undersokts i tidigare studier (Bryman, 2011).

3.2 Deltagande observation

Enligt Fangen (2005), i sin bok deltagande observation, anvindas begreppet
”deltagande observation” som en synonym till ’féltarbete” och metoden betyder att
forfattaren befinna sig pd fdltet bland deltagare och delta i deras inter- och
reaktioner medan observations- och datainhdmtningsprocess gar. Syftet med
deltagande observation dr forfattaren skapa en helhetlig bild av deltagarna i fallet
genom att observera ménniskor och uppenbarar sidor av filtet som kanske inte
fingat upp 1 en intervjusituation. Dérfor dr det vanligt att Forfattaren kombinera i
sin studie kvalitativa intervjuer med deltagande observation, dd anvidndas intervjuer
aktivt for att fa tillgdng till personer i observationssituationer som kan vara
svértillgédngliga. Med den hir kombinationen kan forfattaren dra nytta av att de tva
datasamlingsmetoder bidra till olika typer av data. Det viktigaste &r att data som
forfattaren far under intervju kan anvéindas for att validera observationsdata. Med
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andra ord, forfattaren kan stélla fragor under intervjun och sedan jamfora svaret
med det som har observerat (Fangen, 2005).

3.3 Den kvalitativa intervjun

Denna metod valdes eftersom metodens syfte ar att ge kunskap och fa en forstaelse
for det som studeras sérskilt att Kvalitativa intervjuer fokuserar pa synpunkter av
den som intervjuas som kan leda till anvidndbara och praktiska svar.

I sin boken Kvalitativa intervjuer anser Trost (2014) att den kvalitativa studien &r
rimlig for de som har intresse av att forsoka forstd hur méanniskor resonera eller
reagera, eller av att urskilja varierande handlingsmonster. Och genom att anvédnda
kvalitativa intervjuer som metod kan man finna monster av upplevelser och
erfarenheter samt fa en storre forstaelse av upplevelserna.

Enligt Trost (2014) &dr den kvalitativa intervjun en av forskningsméssiga intervjuer
som syftar till att utveckla forskningen for att ha mer kinnedom om den sociala
verkligheten som vi lever 1. "Intervjun gdr bland annat ut pa att forsta hur den
intervjuade tdinker och kdnner, vilka erfarenheter den har, hur den intervjuades
forestdllningsvirld ser ut.” (Trost, sid. 43—44, 2014).

En kvalitativ intervju har genomfort i Bygg- och miljéavdelningen 1 en liten
kommun, i sddra landsbygden, d& forfattaren har samtalat med den anstéllda
livsmedelsinspektdren for att samla in relevant data. Fragorna som stélldes under
intervjun byggde pd en fragelista som forfattaren hade skapat. Dessa fragor var
Oppna, tilldtande och ge mojligheten till intervjuaren att leda intervjun. Enligt Trost,
under kvalitativa intervjuer genomférande dr det viktigt att stélla s& Gppna och
tillaitande fragor som mojligt, samtidigt som intervjuaren dndd styr och leder
intervjun (Trost, 2014).

Fragelistan som har anvénts under intervjun bifogas i studien (se bilaga 1).

3.4 Fallbeskrivning

Under 3 veckor har forfattaren genomfort sin praktik som livsmedelsinspektor 1 en
liten kommun, i1 sédra landsbygden. Under tiden som praktikant fick forfattaren
mdjligheten till att f6lja med den anstdlld livsmedelsinspektoren i kommunen i sina
inspektioner. Forfattaren har deltagit i ménga inspektioner i en liten kommun, dér
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fyra situationer var ldmpliga fall till att observeras som exempel till
kommunikationskonflikter mellan livsmedelsinspektoren och verksamhetsutovare.

Kommunikationskonflikter géllde i tva fall sprikliga svarigheter, ett fall gillde
olikheter 1 kunskapsniva och ett fall géllde motstridiga intresse:

I det forsta fallet handlar det om en husvagnsigare som siljer pizza och har
begrinsade kunskaper i svenska. Inspektoren anvinde Google Translate for att
kommunicera, och inga avvikelser uppticktes.

I det andra fallet handlar det om en dgare av en livsmedelsaffar som nyligen borjade
sdlja kott och inte kan prata svenska alls. Inspektdren bokade en ny tid med
tolktjansten for att ge nddvindig information om kottsékerhet.

Det tredje fallet handlar om en ny dgare av en pizzeria som saknar kunskap om
registreringskraven. Inspektoren lugnade verksamhetsutdvaren, gav all nédvindig
information och bokade en uppf6ljningstid.

I det fjarde fallet handlar det om en pizzeriadgare som blev upprord och forsokte
fordroja inspektionen pa grund av personalbrist. Genom samarbete och diskussion
forsokte inspektoren hitta en 16sning och bokade en uppfoljningstid for att
sdkerstilla att problemet hade 16sts.

3.5 Analys

For att kunna analysera kvalitativa data anvinder forfattaren kvalitativ analys.
Kvalitativ analys syftar till att forstd och tolka icke-numerisk information. Den
handlar om att undersoka och tolka kvalitativa data, sdsom deltagande
observationer och kvalitativa intervjuer, for att fa en djupare forstielse for
méinniskors upplevelser, attityder, beteenden och fenomen i olika sammanhang.

Kvalitativ analys innebér att samla in kvalitativa data genom olika metoder,
inklusive intervjuer, deltagande observation och textanalys. Datainsamlingen kan
vara flexibel och anpassas efter forskningsfragan och syftet med analysen. Efter att
data har samlats in genomfors en analys, validering och tolkning av de kvalitativa
data som har samlats in (Fejes & Thornberg, 2019).

Forfattaren observerade hur kommunikationen mellan livsmedelsinspektdren och

verksamhetsutdvaren fungerar och hur bade parter bete sig och kommunicera under
inspektionssamtal, skriver anteckningar, stéller fragor dir det behdvs och samla in
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relevanta data, analysera och validera observationsdata. Det viktigaste fasen av
datainsamlingen ar att validera data som samlats in av bade metoder, intervjun och
deltagande observationen, for att kunna skapa en helhetlig bild.
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4. Resultat

4.1 Resultaten fran deltagande observation

4.1.1 Kommunikationskonflikter som observeras

Forfattaren beskriver det som har observerats under de fyra valda situationerna dér
kommunikationskonflikter =~ uppstod  under  inspektionssamtal =~ mellan
livsmedelsinspektoren och verksamhetsutdvare:

1. Forsta situationen:

En verksamhetsutovare som dger en husvagn dir han séljer pizza. Han kunde inte
prata svenska. Det fanns inga avvikelser, bara nagra rekommendationer i en "Att
tdnka pd- lista” som livsmedelsinspektoren skulle rekommendera for att forbattra
kvaliteten i livsmedelssdkerheten. Efter att inspektoren presenterade sig sjilv, blev
verksamhetsutdvaren upprord och forsokte att informera inspektoren att han inte
kan svenska bra. Hans kroppssprék visade att han var stressad. Inspektoren forsokte
att anvinda sitt kroppsspréak for att lugna ner verksamhetsutdvare, genom att le och
langsamt rora ner sina hénder, och borjade direkt anvinda Google Translate for att
stdlla en fraga till verksamhetsutdvare om han kan klara sig med Google Translate
eller om det behdvs att boka tolktjanst. Han svarade att han kan klara sig lite, sa
inspektdren valde att genomfora samtalet med stod av Google Translate. Om de
inte klarade sig pé svenska med Google Translates stod, kunde de boka en annan
tid med tolktjénst. Konflikten hanterades pa ritt sitt och samtalet genomfordes utan
att inspektoren behdvde boka tolktjinst.

2. Andra situationen:
En verksamhetsutovare som dger en livsmedelsaffar dir han nyss borjade silja kott.
Han kunde inte prata svenska alls. Han hade brister i kunskap som giller
livsmedelssdkerhet, hygienrutiner, forvaring och liknande. Efter att inspektoren
presenterade sig sjélv, blev verksamhetsutévaren upprord och forsokte att
informera inspektoren att han inte kan svenska bra. Hans kroppssprék visade att han
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var stressad. Inspektoren forsokte att anvinda sitt kroppssprak for att lugna ner
verksamhetsutdvaren, genom att le och ldngsamt réra ner sina hander, och anvinde
Google Translate for att informera verksamhetsutdvaren att de ska boka en ny tid
med stdd av tolktjdnsten. Inspektdren gav ocksd verksamhetsutovaren négra
broschyrer om kottsdkerhet samt bokade en annan tid med stod av tolktjénst,
eftersom det fanns mycket information och kunskap som verksamhetsutdvaren
behovde fa och denna information méste vara forstaelig och begriplig annars kan
detta leda till manga avvikelser som paverkar kottsédkerhet.

3. Tredje situationen:

En verksamhetsutdvare som kopte en pizzeria for bara tre veckor sedan. Efter att
inspektoren presenterade sig sjilv blev verksamhetsutévaren upprord och undrade
dven varfor inspektoren kommer pé inspektionsbesok plotsligt utan att boka en tid.
Han hade brister 1 kunskap och visste inte heller att han maste registrera sin
verksamhet i kommunen hos bygg och miljdavdelningen (informera om att
verksamheten har en ny dgare). Inspektéren borjade lugna ner honom genom att
séga att det dr helt okej att han har brister 1 kunskap eftersom han ar ny i branschen,
och att hon inte dr dér for att bedoma honom utan for att hjdlpa honom skota sin
verksamhet pd ritt, sdkert och lagligt sitt. Efter en kort stund bdrjade
verksamhetsutdvaren bli lugnare, mer utatriktad och 6ppen for kommunikation.
Inspektoren gav honom all information, broschyrer och material som behdvs. Hon
stdllde ibland 6ppna fragor, lyssnade aktivt, svarade tydligt pd verksamhetsutovares
fragor, gjorde sin inspektion och skrev anteckningar. Till slut har inspektéren bokat
in ett uppfoljningsbesok om tva veckor skickat ett mejl som innehaller all
information som behdvs med sina rekommendationer och &tgirder som ska
genomforas infor det bokade uppfoljningsbesoket.

4. Fjarde situationen:
En verksamhetsutdvare som dger en pizzeria. Efter att inspektoren presenterade sig
sjalv blev verksamhetsutdvaren upprord, pratade hogt och forsokte fordroja
inspektionen pd grund av att han jobbar ensam. Inspektdren borjade med att be
honom vara lugnare for att kunna forstd honom. Verksamhetsutovaren jobbade
ensam foOr att han inte vill anstilla personal pa grund av ekonomiska skil men det
har orsakat belastning pa honom. Han kunde inte folja hygienrutinen, vilket har
paverkat livsmedels-hygienen och sédkerheten. Det var en situation dar
livsmedelsinspektoren och verksamhetsutovaren hade motstridiga intressen.
Inspektoren sa att hon dr dér for att samarbeta, sé att de alla kan na sina respektive
intressen. Inspektoren bad verksamhetsutovaren prata fritt med henne och forsoka
ge forslag pa en 10sning till detta problem. Efter dessa ord fran inspektoren borjade
verksamhetsutdvaren lugna ner sig eftersom hans fokus blev inriktad pé att tinka
pa att 16sa problemet (brist pd personalen) i stéllet for att fokusera pa att avlagsna

24



faran som inspektionen representerade. Till slut har inspektoren bokat in en annan
tid om en vecka for att f6lja upp och sékerstélla att verksamhetsutdovaren har 16st
problemet som géller brist pa personal och livsmedelshygien, annars kan det bli
avvikelser och odnskade ekonomiska konsekvenser.

4 1.2 Samtaltekniker som observeras

Under inspektionssamtalet, i de fyra fallen som blev observerade, har
livsmedelsinspektoren anvént sig av dessa foljande tekniker:
- Borja samtalet med en tydlig och kort presentation.
- Ge utrymme till verksamhetsutovare att berétta lite om sig sjdlv och sin
verksamhet i allménhet och blir lyhord da.
- Stilla 6ppna fragor, lyssna aktivt, visa intresse, bekrifta och kommentera
ibland.
- Sammanfatta det som sdgs och spegla hela tiden under samtalet.
- Se till att ha 6gonkontakt.
- Visa empati ibland.
- Némna inspektionens syfte och berdttar om vikten av samarbetet.

- Stilla fragor for att dndra dmnet och lugna ner verksamhetsutdvare vid
behov.

4.2 Resultaten fran den kvalitativa intervjun

4.2.1 Kommunikationskonflikter enligt livsmedelsinspektoren

Enligt den anstéllda livsmedelsinspektdren i1 en liten kommun, finns det nigra
kommunikationskonflikter som hon brukade moéta under sina samtal med
verksamhetsutdvare, men de mest forekommande ar:

1. Sprékliga hinder:

Livsmedelsinspektoren  har  varit pad  inspektionsbesok hos  maénga
verksamhetsutovare som har utlindsk bakgrund och behirskar inte svenska. I
sddana fall dr det vildigt svart att kommunicera med verksamhetsutovaren och
utbyta informationen, vilket innebér att det ar svart for livsmedelsinspektoren att
formedla information, instruktioner och regler om, till exempel, livsmedelssidkerhet
eller att f forstéeliga och tydliga svar fran verksamhetsutdvaren och det i sin tur
leder till mer avvikelser och oonskade ekonomiska konsekvenser som i slutindan
kan fororsaka till att verksamheten stings av.

25



Atgirder som livsmedelsinspektoren brukade ta for att hantera sprakliga hinder:

- I situationen dér verksamhetsutovaren kan klara sig lagom anvinder
livsmedelsinspektoren sig av  Google Translate eller négon
oversdttningsapplikation for att Gversitta det som ar oforstdeligt eller
obegripligt under samtalet.

- I situationen ddr verksamhetsutdvaren kan aldrig klara sig pa svenska
anvinder  livsmedelsinspektéren  sig  av  Tolktjdnst  som
Livsmedelsverket erbjuder sd& att kommunikationen under
inspektionssamtal blir enklare.

2. Olikheter i kunskapsniva:

Livsmedelsinspektoren har varit pa inspektionsbesok hos verksamhetsutovare som
har  nyss  startat sina  verksamheter = inom  livsmedelsbranschen.
Livsmedelsinspektorer har vanligtvis omfattande erfarenhet och kunskap om bland
annat  livsmedelssdkerhet,  hygienrutiner, regler och lagar inom
livsmedelsbranschen. Diaremot har de nya verksamhetsutovarna mycket mindre
kunskap. Detta skapar en kommunikationskonflikt, dir livsmedelsinspektoren
forvéntar sig att verksamhetsutovaren ska vara palist om sin verksamhet medan
verksamhetsutdvaren kanske inte dr det. Samtidigt kénner verksamhetsutdvaren sig
pressad och tvungen att uppfylla krav som ar helt oforstieliga for honom/henne. I
sddana fall hamnar livsmedelsinspektoren i1 en situation som kridver att
kommunicera professionellt med den upprorda verksamhetsutovaren.

Atgirder som livsmedelsinspektdren brukade vidta for att hantera den olikheten i
kunskapsnivan:

- Under samtalet forsoker livsmedelsinspektéren att samtala
professionellt med  verksamhetsutovaren och se till att
verksamhetsutdvaren kan fritt stélla frigor under samtalet och kontakta
livsmedelsinspektoren efter inspektionsbesoket via telefon och mejl for
att fa informationen som behovs.

- livsmedelsinspektoren forsoker att identifiera vilka kunskaper som
verksamhetsutdovare har brist pd, formedla informationen och forse
verksamhetsutdvaren med relevanta broschyrer och material.

- Efter inspektionen samlar livsmedelsinspektdren all information som
behovs och skickar dem skriftligt via mejl till verksamhetsutévare for
att fungera som referens vid behov.

3. Motstridiga intresse/mal:
Livsmedelsinspektoren anser att intressemotséttningar dr en naturlig del av
relationen  mellan  inspektéren  och  verksamhetsutovare,  eftersom
livsmedelsinspektorens intresse dr att sdkerstélla att verksamhetsutdovare foljer
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Livsmedelsverkets instruktioner for att skydda livsmedelssédkerheten i sin
verksamhet medan verksamhetsutovarens intresse dr att driva sin verksamhet
l6nsamt. Detta &r vanligt i allmidnhet men intressemotséttningar kan bli en konflikt
nidr verksamhetsutovare forsoker tjdinar mer pengar pa bekostnad av
livsmedelssdkerheten 1 sin verksamhet, eller ndr verksamhetsutévaren inte foljer
lagar och regler som giller livsmedelssékerheten. I sa fall blir verksamhetsutdvaren
upprord vid inspektionsbesdket som innebédr odnskade ekonomiska konsekvenser,
da kommunikationskonflikten uppstar.

Atgirder som livsmedelsinspektoren brukade ta for att hantera motstridiga intresse
som konflikt:

- Livsmedelsinspektoren forsoker att samtala professionellt med den
upprorda verksamhetsutovaren och lugna ner honom/henne. Det kan
goras genom att inspektdren sdger ”Jag ar hir for att samarbeta med dig
sd att vi bade kan né véra egna intresse”.

- Livsmedelsinspektoren kan frdmja 6ppen dialog och samarbete for att
hitta I6sningar som ska lampliga och tillfredsstédllande f6r bada parter.

4.2.2 Samtalstekniker som livsmedelsinspektoren anvander

Den anstdllda livsmedelsinspektoren har inte deltagit i nagon specifik utbildning
om samtalsmetoder- och tekniker. Den enda utbildning som hon deltog i var en kort
utbildning om hur man lisa ménniskor och identifiera de olika personligheterna
samt hur man kan behandla dem. Livsmedelsinspektdren har ocksé papekat att hon
gatt igenom materialet som finns pa Livsmedelsverkets hemsida i borjan av sitt jobb
for att ldra sig. Dessa material var som ett underlag vilket hon byggde vidare pa
med sin erfarenhet. Hundratals inspektionssamtal med verksamhetsutovare under
manga ar hjilpte henne utveckla sina fardigheter och kompetenser i
kommunikationen och skapa sina tekniker som hon brukade anvénda sig av under
inspektionssamtal med verksamhetsutovare.

Livsmedelsinspektdren berdttade om sina samtalstekniker sa hér:

Det ar viktigt att borja samtalet med en kort presentation dér man pratar tydligt. Att
inte Stilla frdgor direkt utan borja med att motivera verksamhetsutdvaren beritta
lite om sig sjdlv och hur gér det i allménhet for att skapa bra relation fran borjan
och forebygga konflikter som kan wuppstd pd grund av stress. Medan
verksamhetsutovare berdtta dr det bra att forsoka identifiera vilken typ av
personlighet man har for att veta hur man ska behandlas. Det viktigaste som
inspektoren ska tdnka pa &r att stdlla Oppna fragor, lyssna aktivt, bekréfta,
sammanfatta det som sigs under samtalet. Att ha 6gonkontakt &r nddvandigt for att
visa intresse och nirvarande under samtalet samt att observera kroppsspraket for att
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mirka tecken pd obehag eller stress. Inspektdren kan visa empati vid behov utan att
det paverkar samtalets mal. Inspektoren ska pdminna verksamhetsutdvaren att
malet ar att samarbeta och inte fOor att straffa. Det ar hjilpsamt att be
verksamhetsutdvare ge forslag pa hur verksamheten kan utvecklas eller att I6sa sina
problem bidra till att ge verksamhetsutGvaren en kénsla av delaktighet. Ifall
inspektoren kanner att verksamhetsutovare forsoker att gomma nagot eller lura kan
det vara lampligt att stilla frdgor pa smért sitt for att hitta sanningen, till exempel
att stélla samma fraga till mer an en person 1 verksamheten individuellt och veta om
de alla ger samma svar eller inte.
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5. Diskussion

I den hér delen av studien kommer de tre fragorna, som forfattaren stillde under
rubriken "fragestallningar", att diskuteras och besvaras:

5.1 Vilka kommunikationskonflikter ar mest
forekommande under samtalet mellan
livsmedelsinspektoren och verksamhetsutovare?

De mest forekommande kommunikationskonflikter mellan livsmedelsinspektdren
och verksamhetsutdvarna kan uppsta pa grund av olika faktorer, och de &r: sprakliga
hinder, olikheter i kunskapsnivéd och motstridiga intresse. Dessa konflikter kan leda
1 ndgra fall till en upprord verksamhetsutovare, och en farlig situation med risk for
hot och vald.

Enligt teorin dr kommunikationskonflikter mellan livsmedelsinspektdren och
verksamhetsutvare ett vanligt fenomen inom livsmedelsinspektionen. Dessa mest
forekommande konflikter kan uppsta pa grund av olika faktorer och kan péverka
samarbetet mellan parterna. En del av konflikter som inspektdren mdter under
inspektionssamtal kan uppsté pa grund av: Att mdta ménniskor fran véldigt olika
bakgrunder, att mota dldre personer som kan onska sig att leda samtalet och styra
dess innehall, att méta ndgon med en historia att berdtta och behdver utrymme for
denna berittelse, att mota manniskor som har olika ambitionsniva, att ha svart att
fi reda pa relevanta fakta pa grund av oro for konsekvenserna, att oroa sig for
reaktioner vid formedlingen av illa omtyckt besked (negativ budskap), att méta en
upprord person, och en farlig situation med risk for hot och dven véld.

Resultaten frén praktiskt perspektiv stimmer bara delvis med teoretiska delen. Det
finns en del av konflikter som inspektoren méter i verkligheten men de ndmns inte
tydligt 1 litteraturen, till exempel, sprikliga svarigheter. Teorin berdttar om att
inspektoren ska vilja enkla ord under samtalet for béttre forstaelse men tar inte upp
fallet dér verksamhetsutovare inte kan svenska. Samtidigt finns en del av konflikter
som teorin beskriver men inspektoren tidnker inte pd dem som konflikter,
exempelvis, att mota en dldre verksamhetsutovare. Inspektoren tinker inte pd dldern
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utan forsoker att vara professionell genom att behandla alla verksamhetsutdvare
lika.

5.2 Vilka atgarder ska vidtas for att hantera dessa
kommunikationskonflikter?

Livsmedelsinspektoren har sin egen strategi for att hantera konflikter som kan
uppstd under inspektionssamtalet. Inspektdren inleder samtalet genom att
kommunicera for att fa en uppfattning om verksamhetsutdvarens personlighet och
bestimma vilket tillvigagangssitt som &r lampligt for att skapa en god
kommunikation och fortsitta samtalet pa ett ldmpligt sétt. Dérefter hanterar
inspektoren varje konflikt pa ett individuellt sdtt baserat pa situationen.
Inspektorens erfarenhet och kommunikationsforméga spelar en avgorande roll 1 att
hantera konflikterna. Med andra ord, efter att ha etablerat en fOrstielse for
verksamhetsutdvaren genom kommunikation, betraktas varje konflikt som unik och
hanteras individuellt baserat pa omstdndigheterna och forhallandena.

Till exempel, om livsmedelsinspektoren star infér en kommunikationskonflikt dér
verksamhetsutovaren har sprakliga hinder, forsoker inspektdren beddma
verksamhetsutdvarens sprakkunskaper och vilja ldmpliga kommunikationsmetoder
for att fortsdtta samtalet pa ett effektivt sitt. Oavsett om inspektoren beslutar att
fortsitta med det aktuella samtalet eller boka ett annat inspektionssamtal med hjélp
av tolktjénst, strivar inspektoren efter att hantera kommunikationskonflikt pa bista
satt.

Enligt teorin finns det tre villkor for att hantera konflikter pa ett konstruktivt sétt.
For det forsta dr det viktigt att kommunicera, vilket innebér att lyssna aktivt pa den
andra partens tankar och synpunkter for att skapa forstelse och samforstand. For
det andra dr det nodvéndigt att hitta gemensamma intressen genom att fokusera pa
att uppnd losningar som tillfredsstiller bada parters intressen. Detta framjar
samarbete och okar mojligheten till tillfredsstéllande 16sningar. Slutligen bér man
anvinda en problemlosningsmetodik dér parterna gemensamt identifierar intressen
och diskuterar forslag till I6sningar. Genom att folja dessa villkor kan konflikter
hanteras pa ett effektivt sitt.

Béde det praktiska perspektivet och det teoretiska perspektivet dr dverens om att
kommunicera i borjan av samtalet ir en viktig grund for att hantera konflikter pa
ett bra sétt. Ddrmed finns det enighet om vikten av att skapa en dmsesidig forstaelse
och ett bra kommunikativt utrymme. A andra sidan kan konflikthanteringsmetoder
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mellan teorin och praktiken skilja sig. Medan teorin foreskriver en tydlig process
for konflikthantering, forsoker livsmedelsinspektoren 1 stillet att identifiera och
hantera konflikter baserat pa den specifika situationen och den erfarenhet som har
byggts upp Over tid.

5.3 Vilka samtalstekniker kan anvandas for att
forbattra kommunikationen mellan
livsmedelsinspektoren och verksamhetsutovare?

Livsmedelsinspektdren anvinder olika samtalstekniker for att underldtta
kommunikationen och skapa en béttre dialog under kontrollprocessen, som kan
vara bland annat: Att vara tydlig, ge utrymme for verksamhetsutdvaren att berétta
om sig sjélv och sin verksamhet, vara lyhord, anvéinde 6ppna fragor, lyssna aktivt,
visa intresse och bekrifta verksamhetsutovaren genom kommentarer, sammanfatta
och spegla det som sdgs under samtalet, ha 6gonkontakt, visa empati vid behov,
med mera.

Enligt teorin anvinder livsmedelsinspektdren olika samtalstekniker for att forbattra
kommunikationen med verksamhetsutovare: att lyssna aktivt att bekrafta, att stélla
lampliga fragor, att spegla och sammanfatta det som sédgs under samtalet, att svara
pa fragor pa ett professionellt sitt inom ramen for uppdraget. Dessa samtalstekniker
anvindas for att underlitta kommunikationen under kontrollprocessen. Vid
inledande samtal fokuserar inspektoren pé att skapa delaktighet och en bra dialog
genom att presentera sig sjélv, forklara syftet med kontrollen och visa respekt och
bekriftelse. Under utredningen/undersokningen &r inspektdren samtalsledare och
anvénder fragor for att samla in relevant information, samtidigt som de balanserar
frigandet med aktivt lyssnande. Vid avslutande samtal forklarar inspektoren
beddmningen och ger feedback till den kontrollerade, samtidigt som de undviker
att forhandla och anvinder konstruktiv feedback och rétt sprék for att undvika
missforstand. Det dr ocksa viktigt att avsluta inspektionen i tid och ge information
om nésta steg.

Resultaten fran ett praktiskt perspektiv stimmer helt 6verens med den teoretiska
delen. I praktiken anvéinder livsmedelsinspektéren samma samtalstekniker och
metoder som beskrivs 1 teorin. Livsmedelsverkets hemsida innehaller material om
samtalstekniker, vilket gor det mojligt for livsmedelsinspektoren att 1dsa och sedan
tillimpa dem 1 praktiken. Med tridning och erfarenhet kan livsmedelsinspektdren bli
skicklig 1 att anvinda dessa tekniker pa ratt sitt. Att anvéinda samtalstekniker pa rétt
satt kan forhindra kommunikationskonflikter fran att uppsta i forsta hand.
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5.4 Diskussion om metoderna

De metoder som valdes till studien var en kombination mellan deltagande
observation och den kvalitativa intervjun samt litteratursokning. Med tanke pa
tidsbegransningen valdes en livsmedelsinspektdr 1 en liten kommun ut for att
intervjuas, samt fyra verksamhetsutdvare valdes ut som ldmpliga studiefall for
observationen. For att fa ett battre resultat hade man kunnat kontakta med fler
livsmedelsinspektorer som dr anstéllda i olika kommuner runt om 1 Sverige, sérskilt
1 stora kommuner, och hade man valt fler studiefall for en bredare deltagande
observation. Aven nir det giller litteraturen finns det brist pA material som handlar
om kommunikationen inom livsmedelsinspektionen.

I alla fall var det lampligt att kombinera den kvalitativa intervjun med deltagande
observation, d4 kan man dra nytta av att de tva datasamlingsmetoder bidrar till olika
typer av data. Med andra ord, kan data som man far under intervjun anvidndas for
att validera observations data (Fangen, 2005).
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6. Slutsatser och forslag

6.1 Slutsatser fran studien

Det finns manga kommunikationskonflikter som livsmedelsinspektéren moter i
sina inspektionssamtal, bland annat sprakliga hinder, motstridiga intresse, olikheter
1 kunskapsnivd, foretagare fran olika bakgrunder och ambitionsnivd, oro for
reaktioner sérskilt med en upprord foretagare och dven risk for hot och vald.

Livsmedelsinspektoren identifierar och hanterar dessa konflikter baserat pa sin
egen erfarenhet som byggs upp pé nagra artiklar, som finns pa Livsmedelsverkets
hemsida, och utvecklas genom arens direkta kontakter med verksamhetsutovare i
verkligheten. Konflikthantering i teorin foljer en tydlig process, men i praktiken
hanterar livsmedelsinspektoren konflikterna utifrdn situationen och sin egen
erfarenhet.

Niér det géller samtalstekniker anvinder livsmedelsinspektdren samma tekniker och
metoder som beskrivs i teorin, sdrskilt att lyssna aktivt, bekrifta, stilla 1ampliga
frdgor, svara rétta svar, ssmmanfatta och spegla. Anvdndning av samtalstekniker
kan forbygga kommunikationskonflikter.

Livsmedelsinspektoren far ingen specifik utbildning i kommunikation och
konflikthantering 1 bdrjan av sin anstillning inom livsmedelstillsyn. Dessutom
finns det brist pd material som behandlar kommunikation och konflikthantering
inom livsmedelstillsyn. Ibland finns det ett gap mellan teorin och den praktiska
verkligheten  ndr  det  giller identifiering och  hantering  av
kommunikationskonflikter samt hur samtalstekniker ska anvéndas under
inspektionssamtal.
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6.2 Forslag for framtiden

Det viktigaste forslaget dr att Livsmedelsverket skapar en specifik utbildning 1
kommunikation och konflikthantering for nyanstillda livsmedelsinspektorer i
borjan av deras arbete. Denna utbildning kan ocksd omfatta de befintliga
livsmedelsinspektorerna som redan &r anstéllda for att sdkerstilla att alla anstédllda
livsmedelsinspektorer har samma kunskapsniva.

Mer forskning inom dmnet behdvs for att 6verbygga gapet mellan teorin och den
praktiska verkligheten. Framtida forskning bor inkludera fler intervjuer med
livsmedelsinspektorer som dr anstillda 1 olika kommuner runt om i1 Sverige, och
aven fler fallstudier for att f4 en bredare deltagande observation.
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Popularvetenskaplig sammanfattning

Denna studie underséker kommunikationskonflikter som uppstdr mellan
livsmedelsinspektorer och  verksamhetsutovare under inspektionssamtal.
Kommunikationen spelar en avgorande roll for att sdkerstélla livsmedelssédkerhet
och efterlevnad av regler och lagar. Trots detta kan konflikter uppstd, vilket kan
paverka samarbetet och effektiviteten 1 inspektionsprocessen. Den syftar till att 6ka
forstaelsen for dessa kommunikationskonflikter och hur de kan hanteras samt
diskuteras olika samtalstekniker som livsmedelsinspektrer kan anvinda for att
forbattra kommunikationen under inspektionssamtal.

En kombination av metoder, inklusive litteratursdkning, kvalitativa intervjuer,
deltagande observation och fallbeskrivningar har anvidnts. En erfaren
livsmedelsinspektor intervjuades, och fyra verksamhetsutdovare valdes ut som
studiefall och observerades under inspektionssamtal. Litteratur om kommunikation
och konflikthantering inom livsmedelstillsyn och generellt genomgicks ocksa.

Studien identifierade de mesta forekommande kommunikationskonflikterna som
livsmedelsinspektorer kan moter under sina samtal. Trots att inspektorerna
tillaimpar samtalstekniker enligt teorin visade det sig att praktiken kan skilja sig och
kraver flexibilitet och erfarenhet for att effektivt hantera konflikter.

Det som studien rekommenderar dr att Livsmedelsverket implementerar en specifik
och praktisk utbildning i kommunikation och konflikthantering for bdde nya och
befintliga livsmedelsinspektorer. Detta skulle sdkerstilla att de har de nodvéndiga
fardigheterna for att hantera kommunikationskonflikter pa ett effektivt sétt. Den
betonar ocksa vikten av kontinuerlig utveckling och forbittring av
kommunikationsfardigheter och kompetenser for livsmedelsinspektorer for att
sdkerstilla effektiva inspektioner och frimja livsmedelssékerheten. For framtida
forskning rekommenderas fler intervjuer med livsmedelsinspektorer fran olika
kommuner samt fler fallstudier for att bredda deltagandet och 6ka kunskapen inom
omrédet.
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Bilaga 1

Hér &r ndgra intervjufragor som fOrfattaren har stéllt till den anstillda
livsmedelsinspektéoren 1 En liten kommun, 1 sddra landsbygden, om
kommunikationsutmaningar i sina samtal med verksamhetsutovare och hur dessa
konflikter bor hanteras:

1. Kan Du prata lite om ditt jobb som livsmedelsinspektor i en liten kommun, i
sodra landsbygdens, Till vilken forvaltning tillhér du i kommunen? hur
manga anstédllda livsmedelsinspektorer jobbar 1 kommunen? ifall det dr bara
en anstdlld (du), paverkar det din kommunikation med verksamhetsutdvare pa
nagot sitt?

2. Som livsmedelsinspektor i en liten kommun, 1 sddra landsbygdens, Vilka
kommunikationsutmaningar mdéter du vanligtvis ndr du har samtal med
verksamhetsutdvare inom livsmedelsbranschen?

3. Vilka faktorer tror du kan bidra till dessa kommunikationskonflikter?

4. Hur upplever du att sprikliga och kulturella skillnader péverkar din
kommunikation med verksamhetsutovare? Kan du ge ett exempel pa en
situation som forklarar den hér konflikten?

5. Hur hanterar du situationer diar du och verksamhetsutdvaren har olikheter i
kunskapsnivad/forvdntningar? Kan du ge ett exempel pd en situation som
forklarar den hir konflikten?

6. Hur hanterar du situationer dir du och verksamhetsutdvaren har motstridiga
intressen/mal? Kan du ge ett exempel pd en situation som forklarar den hér
konflikten?

7. Hur forsoker du normalt att hantera konflikter som kan uppstd under dessa
samtal? Finns det ndgra specifika strategier/tekniker du anvénder?

8. Vilken roll spelar samtalstekniker, sarskilt aktivt lyssnande, i1 att dvervinna
kommunikationskonflikter?

9. Har du négot exempel pa en situation dir du framgangsrikt anvint dig av en
specifik strategi/tekniker for att forbdttra kommunikationen med en
verksamhetsutovare?

10. Kan du beskriva en situation dér du haft en kommunikationskonflikt med en
verksamhetsutovare som du har inte lyckats hantera? Vad hinde och Vad
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1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

skulle du ha dndrat i din kommunikationsstil under samtalet for att lyckas
hantera konflikten?

Har du haft en situation dir en bristande kommunikation ledde till problem
med livsmedelssidkerheten? Berétta om situationen och vad du lart dig av den.
Hur viktigt dr det att du har din egen kommunikationsstil och kunna anpassa
den hir stilen till olika verksamhetsutdvare?

Vilka omréden tror du att du behover forbittra din kommunikationsforméga
for att bli annu mer effektiv 1 ditt arbete?

Finns det ndgra utbildnings- eller trdningsprogram som du har deltagit i for att
forbéttra din kommunikationsforméga i dessa sammanhang?

Finns det ndgra specifika resurser eller verktyg som du anser vara anvindbara
for att underlitta kommunikationen mellan livsmedelsinspektorer och
verksamhetsutovare?

Vilka strategier har du for att bygga fortroende och goda relationer med
verksamhetsutovare?

I en liten kommun, finns det mojlighet till att bygga personliga relationer
mellan livsmedelsinspektoren och verksamhetsutovare som kan vara grannar,
vanner, slaktingar, osv. I sddana fall hur kan du, som livsmedelsinspektor,
hitta balansen och utfora sitt arbete professionellt?

Utifrdin  din  ldnga  erfarenhet som  livsmedelsinspektor, vilka
rekommendationer har du till andra livsmedelsinspektorer for att forbéttra sin
kommunikation med verksamhetsutovare och hantera konflikter som kan
uppsta?
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Publicering och arkivering

Godkénda sjélvstindiga arbeten (examensarbeten) vid SLU publiceras elektroniskt.
Som student dger du upphovsritten till ditt arbete och behover godkédnna
publiceringen. Om du kryssar i1 JA, sa kommer fulltexten (pdf-filen) och metadata
bli synliga och sokbara pd internet. Om du kryssar i NEJ, kommer endast metadata
och sammanfattning bli synliga och sdkbara. Aven om du inte publicerar fulltexten
kommer den arkiveras digitalt. Om fler @n en person har skrivit arbetet géller
krysset for samtliga forfattare. Lds om SLU:s publiceringsavtal hér:

e https://www.slu.se/site/bibliotek/publicera-och-analysera/registrera-och-

publicera/avtal-for-publicering/.

JA, jag/vi ger harmed min/vér tillatelse till att foreliggande arbete publiceras
enligt SLU:s avtal om dverlatelse av ritt att publicera verk.

(1 NEJ, jag/vi ger inte min/var tillatelse att publicera fulltexten av foreliggande
arbete. Arbetet laddas dock upp for arkivering och metadata och sammanfattning
blir synliga och sokbara.
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