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SAMMANFATTNING

Kommunikation med djurdgare ar en viktig del i djurhélsopersonalens arbetsuppgifter.
Djuragare bedémer bland annat kvalitén pa varden utifran hur de bemots och hur bra
djurhélsopersonalen kommunicerar med dem. Kommunikation ar ett komplext @mne med
manga aspekter att ta hansyn till. Syftet med uppsatsen ar att beskriva betydelsefulla aspekter i
kommunikationen mellan djurhalsopersonal och djuragare, att identifiera viktiga faktorer for
att kommunikationen ska fungera val samt vanliga brister och svarigheter som kan paverka
kommunikationen negativt. Uppsatsen &r en litteraturstudie och inkluderar artiklar fran bade
djursjukvarden och humanvarden. Artiklarna fran humanvarden inkluderades eftersom det
finns likheter med djursjukvarden och mer vetenskapliga studier inom kommunikation har
gjorts inom humanvarden. Litteraturgenomgangen visade att djuragarna ville skapa en relation
med djurhélsopersonalen. Djurdgarna ville ocksa att personalen skulle arbeta personcentrerat,
de ville bli bemdtta som individer, bli visade respekt och empati. Djurdgarna ville att
djurhalsopersonalen skulle ta sig tid och lyssna pa dem, bekrafta deras oro och ge adekvat,
oppen och arlig information pa ett sprak de forstod. Djurdgarna ville aven bli betraktade som
en partner i varden och de ville bli informerade om valmojligheter sa de kunde vara delaktiga i
beslut. Hur djurdgare bemdttes och hur kommunikationen fungerade avgjorde hur nojda och
trygga djuragarna kande sig med varden. Litteraturgenomgangen visade aven att det forekom
brister i djurhélsopersonalens uppvisande av empati och att djurhélsopersonalen upplevde att
det var svart att gora djuragarna delaktig i varden. Djurhalsopersonalen gav inte alltid den
informationen som djuragarna vill ha och de besvarade i lag utstrackning djurdgarnas
ickeverbala signaler om oro. Utbildning av veterinarer inom kommunikation har visats forbéattra
kommunikationen vilket ledde till nojdare djurdgare. Om djurhélsopersonalen jobbar
personcentrerat och ser till varje individs unika behov leder det sannolikt till njdare djurégare.



SUMMARY

Communication with pet owners is an important part of working as a veterinarian or veterinary
nurse. Pet owners have great expectations of the animal healthcare and often judge the quality
of care based on how they are treated and how well the staff communicates with them. The aim
of this study is to describe important aspects in the communication process between animal
health staff and pet owners, identify key factors for communication to work well, as well as
identify common shortcomings and difficulties that can affect communication adversely. The
study is a literature review with research from both human and veterinary healthcare. The
literature review shows that pet owners want the animal health staff to work with a patient
centered perspective. The pet owners want to build a relationship with the animal health staff,
they want to be treated as individuals and be shown respect and empathy. They want the animal
health staff to take the time to listen to them, acknowledge their concerns and provide adequate,
open and honest information in a language they can understand. The pet owners want to be seen
as a partner in the care of their pets and they want to be informed about different alternatives
so they can be involved in decisions regarding their pets care and treatment. How well the
communication process works determines how satisfied the pet owners feel with the care their
pet has been given. The literature review also shows that animal health staff are lacking in the
display of empathy and they experience it as difficult to make the pet owners involved in the
decision-making process. They do not always give the information that pet owners want and
they rarely answer owners’ nonverbal signals of concern. After receiving adequate training,
veterinarians showed clear improvement in communication skills, which led to better customer
satisfaction. Communication is a complex subject with many different aspects to be taken into
consideration. If the animal health staff works with a patient centered perspective and try to see
to the pet owner’s individual needs, it will probably lead to more satisfied pet owners as a result.
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INLEDNING

Djursjukvarden har under de senaste artiondena utvecklats mycket (O’Connell & Bonvicini,
2007). Fler hogteknologiska diagnostiska hjalpmedel har blivit tillgdngliga och avancerade
medicinska och kirurgiska behandlingar kan idag erbjudas till sjuka och skadade djur.
Tyngdpunkten inom djursjukvarden har andrats fran att tidigare mest ha varit inriktad mot
produktionsdijur, till att i dag i stor omfattning ha forskjutits mot séllskapsdjur. Synen pa
sallskapsdjur har ocksa férandrats (O’Connell & Bonvicini, 2007). Séllskapsdjurens roll i
samhallet har blivit stérre och djuragarna har blivit villiga att lagga mycket pengar pa varden
av sina djur. Djuragarna ar dven ofta palasta om vilken vard de vill ha och har sjalva ofta gjort
efterforskningar via vanner eller internet innan de soker vard (O’Connell & Bonvicini, 2007).
En god vard innefattar dock inte bara de medicinska aspekterna, utan inkluderar dven en god
kommunikation mellan vardpersonal och djuragare, vilket det 6kande antalet artiklar som
publiceras inom &mnet kommunikation vittnar om (Adam & Frankel 2007; Carson 2007; Blach,
2009; Shaw et al., 2012; McArthur & Fitzgerald 2013; Stoewen et al., 2014) ). Det finns
betydande likheter i kommunikationen mellan personal och patienter i humanvarden, och
kommunikationen mellan personal och djuragare inom djursjukvarden (Shaw et al., 2004;
Frankel, 2006). Artiklar som publicerats om kommunikation inom djursjukvarden ar ofta
baserade pa expertrad istallet for vetenskapliga studier (Shaw et al., 2004). Manga av de artiklar
som publicerats om kommunikation i djursjukvarden ar darfor delvis baserade pa
forskningsresultat fran humanvarden (Frankel, 2006; Shaw, 2006; O’Connell & Bonvicini,
2007) eftersom forskningsresultat fran djursjukvarden ofta saknas och forskningsresultaten
anses applicerbara aven inom djursjukvarden (Shaw et al., 2004).

Patienters upplevelse av humanvardens kvalitet baseras till lika stor del pa vardpersonalens
kommunikationsformaga som pa deras tekniska fardigheter (Cockburn & Walters, 1999).
Betydelsen av god kommunikation inom humanvarden belyses av att anmalningsarenden
géllande bristande bemotande och kommunikation &r vanligt forekommande (Weiner
Thordarson, 2014). Det finns ingen sammanfattande rapport 6ver anméalningsérenden inom
djursjukvarden men flera forfattare pastar att bristande kommunikation ar en vanlig anledning
till veterindrmedicinska anmaélningsarenden (Russel, 1994; Robinson, 2005: se Adams &
Frankel, 2007).

Kommunikation med djurégare &r en viktig del av en djursjukskdotares arbetsuppgifter (Gray &
Clarke, 2011). Det &r ofta djursjukskotare som star for den forsta kontakten med djuragare via
telefon, nar djuragarna kommer till kliniken och nér djuret ska lamnas hem till sina djurdgare
efter att ha varit inlagd for stationdarvard. En okad kunskap hos djurhélsopersonal om
kommunikationens betydelse och om viktiga aspekter som bidrar till god kommunikation kan
forhoppningsvis leda till ndjdare djuragare, 6kad compliance och i slutdandan ett 6kat valmaende
for djuren.

Syfte

Syftet med arbetet &r att beskriva betydelsefulla aspekter i kommunikationen mellan
djurhalsopersonal och djurdgare, att identifiera viktiga faktorer for att kommunikationen ska



fungera val samt att identifiera svarigheter och brister som kan paverka kommunikationen
negativt.

Fragestallningar
Varfor ar det viktigt med god kommunikation mellan djurhélsopersonal och djuragare?

Vilka faktorer ar viktiga for att kommunikationen mellan djurhélsopersonal och djurégare ska
fungera val?

Vilka svarigheter och brister ar vanligt férekommande i kommunikationen mellan
djurhélsopersonal och djurégare?

MATERIAL OCH METOD

Litteratur om kommunikation aterfanns genom sékningar i foljande databaser: Web of Science,
PubMed, Cinahl och Google Scholar. Sokorden som anvandes var: service, communication,
communication barriers, customer, pet owner, client, encounter, satisfaction, satisfied,
veterinarian, veterinary, nurse, clinic. S6korden kombinerades pa olika vis och artiklarna
sorterades i databaserna efter relevans. Sokningarna ledde oftast till antingen ett stort antal
traffar (>200 artiklar) eller inga relevanta traffar alls. Nar ett stort antal soktraffar hittades pa
sOkorden, l&stes de forsta sidorna med soktraffar igenom med avsikt att hitta relevanta titlar.
Nar cirka 75 soktraffar hade lasts utan att fler relevanta titlar hittades avslutades letandet pa de
anvanda sokorden. Vidare kontrollerades att de titlar som verkade intressanta gick att hitta i
fulltext och darefter lastes artiklarnas sammanfattning, for att kontrollera att de var relevanta
for syftet med arbetet. Nagra av artiklarna som inkluderades hittades som relaterade artiklar,
alltsa artiklar som foreslogs av databaserna eftersom de liknade de artiklarna som hade 6ppnats
i fulltext och nagra identifierades via referenslistor till de utvalda artiklarna. Artiklar
exkluderades om de inte 6verensstamde med arbetets syfte, inte handlade om kommunikation
inom humanvarden eller djursjukvarden eller inte gick att aterfinna i fulltext. Totalt anvandes
16 artiklar och 5 bocker i litteraturgenomgangen. | bérjan av litteraturgenomgangen gjordes en
sammanstallning for att fortydliga viktiga begrepp och aspekter inom dmnet kommunikation.
Till det anvandes facklitteratur tillsammans med uppslagsverk och de artiklar som innehéll
expertrad istéllet for egen forskning (Carson, 2007) eller som inte stimde Gverens med arbetes
syfte men danda inneholl relevant fakta (Hennig-Thurau, et al., 2006; Kvale & Bondevik, 2008).
De vetenskapliga originalartiklarna (13 stycken, sju fran humanvarden och sex fran
djursjukvarden) lastes alla utifran ett helhetsperspektiv, dér hela artiklarna lastes for att fa en
overblick (Friberg, 2006). Efter det lastes alla artiklarna igenom tva ganger till, forst med fokus
att hitta de delar som Gverensstamde med syftet pa arbetet och darefter for att identifiera likheter
och skillnader i deras resultat. Artiklar fran humanvarden inkluderades da deras resultat ansags
relevant och applicerbart.



Efter granskning av de vetenskapliga artiklarna identifierades féljande som genomgaende och
aterkommande teman for kommunikationen.

1. Skapandet av relationer
2. Partnerskap

3. Informationsgivande
4

Barriarer for god kommunikation

LITTERATURGENOMGANG
Beskrivning av kommunikation

Kommunikation betyder: “Ett Omsesidigt utbyte, att géra gemensamt, géra nidgon annan
delaktig och oOverfora information mellan ménniskor” (Eide & Eide, 2009;
Nationalencyklopedin, 2016a). For att kommunikation ska kunna ske maste det finnas ett
fysiskt medium som den kan 6verforas i (exempelvis via papper, radio, teve eller i det fysiska
motet mellan méanniskor) och nagon form av gemensamt sprak (Eide & Eide, 2009).
Kommunikation kan ske bade avsiktligt och oavsiktligt och den anvands framst for att ge eller
fa information. Mottagaren tolkar all information (bade verbal och ickeverbal, medveten och
omedveten) utifran sina forvantningar, tidigare upplevelser, erfarenheter, asikter och vad hen
kanner till om sandarens avsikter med sitt budskap. Nar information kommuniceras maste
sandaren vara observant pa att mottagaren kanske inte uppfattar budskapet sa som sandaren har
avsett (Eide & Eide, 2009).

En viktig del i kommunikationen mellan djurh&lsopersonal och djurégare ar det ickeverbala
spraket (Carson, 2007). Hur djurhélsopersonal pratar, star och agerar kan fa dem att framsta
som allt fran ointresserade och okunniga till engagerade och empatiska. Cirka 80 % av
kommunikationen mellan manniskor bestdr av ickeverbalt sprak. Hit raknas bland annat
kroppssprak, mimik och tonlage. Mycket av det ickeverbala spraket sands ut omedvetet vilket
kan gora att majoriteten av kommunikationen sker omedvetet (Carson, 2007).

Professionell kommunikation

Det har arbetet fokuserar pa den professionella kommunikationen. Med ordet professionell
menas alla som arbetar och kommunicerar utifran sin professionella yrkesroll, sa som
djurhélsopersonal, sjukskoterskor och lakare. Professionell kommunikation skiljer sig fran
vardaglig kommunikation mellan manniskor da det bland annat forekommer en
kunskapsobalans (Carson, 2007). Inom djursjukvarden hamnar djurdgarna till exempel i en
beroendeposition dér djurhalsopersonalen har kunskapen och redskapen, medan djurégarna
behover deras hjalp. Djurdgare och patienter (hadanefter gemensamt kallade for vardtagare)
kan dessutom vara arga, ledsna, upprorda eller frustrerade, vilket forsvarar kommunikationen
(Weiner Thordarson, 2014). Det &r dock den professionellas ansvar att férsoka skapa en god
kommunikation d&ven om omstandigheterna kan gora det svart (Weiner Thordarson, 2014).
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En viktig del for att vardtagare ska uppleva ett bra méte ar skapandet av rapport (Hennig-
Thurau et al., 2006). Ordet rapport kommer fran franskan och innebar att mottagaren upplever
en hog grad av samhdrighet, tillit och fértroende for den professionella (Person, S., SLU, pers.
medd., 2016-06-13). Formagan att skapa rapport ar nagot som kan utvecklas. Rapport
karaktariseras av att vardtagaren kanner att det finns en personlig kontakt och upplever
interaktionen som nagot trevligt (Hennig-Thurau et al., 2006). Kénslan av rapport paverkar hur
vardtagaren upplever servicen/varden de har fatt. For att skapa rapport kan den professionelle
exempelvis visa empati, bekréftelse, omsorg och humor (Beach et al., 2006).

Empati ar en forutsattning for att god vard ska kunna ges och for att individen ska kanna sig
sedd och bekraftad (Eide & Eide, 2009). Empati kan ses som formagan att lyssna och sétta sig
in i andra manniskors kanslor, reaktioner och behov. For att vara empatisk kravs formagan att
skilja pa sina egna och andras kanslor (Nationalencyklopedin, 2016b). | den professionella
rollen ingér dven en form av aterkoppling av empatin (Eide & Eide, 2009). Aterkopplingen
innebdr att den professionella bekréftar att kanslan har uppfattats och att den respekteras.
Forstaelsen och medkanslan som formedlas tillbaka till djurdgaren kan vara via ickeverbala
signaler, verbalt eller via andra handlingar. Den professionella visar da att hen kommer forsoka
ta hansyn till det som vardtagaren upplever som (kanslomassigt) viktigt (Eide & Eide, 2009).
Personcentrerad vard &r ett satt att arbeta for att individen ska kénna sig sedd och bekraftad.
Personcentrerad vard baseras pa att den professionella ser vardtagaren utifran dennes unika
situation och egna perspektiv (Ekman & Norberg, 2013). For att kunna arbeta personcentrerat
galler det att lara kanna vardtagaren och dennes behov, vad som é&r viktigt och vad som oroar.
Den professionella behdver forsta individen, ha respekt for dennes integritet och arbeta for att
hen ska kunna bibehalla integriteten. Det kravs att den professionella kan se vardtagaren utifran
ett helhetsperspektiv (Dahlberg et al., 2003). Partnerskap och delaktighet ar en viktig del i en
personcentrerad vard och innebér att den professionella ser vardtagaren som en partner och
resurs i varden och de beslut som fattas (Ekman & Norberg, 2013). Nér den professionelle tar
ansvar for, och efterfragar, vad vardtagaren har for behov, asikter och onskemal okar det
vardtagararens kéansla av delaktighet (Kvale & Bondevik, 2008).

Djuragare signalerar ofta vilka kanslor de kanner med sma signaler (Gray & Clarke, 2011).
Dessa signaler kan vara bade verbala och ickeverbala. De ickeverbala signalerna &r ofta lattare
att identifiera an de verbala, vilket kan gdra det svart att fanga signalerna vid till exempel
telefonsamtal. Dessa sma signaler ignoreras ofta men med traning gar det att forbattra formagan
att identifiera och bekréfta dem (Gray & Clarke, 2011).

Skapandet av relationer

Flera artiklar visade att djurdgarna upplevde att det var viktigt att djurhélsopersonalen skapade
en relation med dem (Coe et al., 2008; Lund et al., 2009; Stoewen et al., 2014). Relationen var
viktig for att djurédgarna skulle kunna kanna tillit (Lund et al., 2009). | skapandet av relationer
ingick att djurdgarna ville bli visade medkénsla och empati och att de ville bli sedda och
behandlade som individer (Coe et al., 2008; Lund et al., 2009; Stoewen et al., 2014). Djurégarna
upplevde empatin som visades som stottande och trostande vilket gjorde det lattare for dem att
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hantera situationen. Empatin fick dem dven att kdnna att de blev sedda som individer vilket
gjorde att de kdnde sig personligt bemétta (Stoewen et al., 2014). McArthur & Fitzgerald (2013)
fann i sin studie att djurdgare som hade traffat veterinarer som visade empati under motet var
mer ndjda med besdket an djurégare som tréffat veterinarer som inte visade empati eller som
bara visade empati mot djuret men inte mot dgarna. Vidare i artikeln observerades att en relativt
stor del av kommunikationen bestod av att veterinarerna forsokte skapa en relation med
djurdgarna och djuret. Det gjordes bland annat genom att veterindrerna holl med djurégarna
samt att de forsokte skapa rapport genom att visa omsorg och bekréftelse. Visande av empati
saknades dock i majoriteten av alla konsultationer, och av den empati som visades var
majoriteten riktad mot djuret och inte mot djuragarna.

Coe et al. (2008) fann i sin studie att djuragarna ansag att det var viktigt att veterinarerna visade
respekt for dem och deras beslut. Djurdgarna ville inte behdva kénna sig skuldbelagda for hur
de valt eller pressas att vélja en viss typ av behandling. Djurdgarna upplevde dven att en av de
viktigaste aspekterna for att de skulle fa en positiv upplevelse var att veterinarerna lyssnade pa
och tog sig tid med dem. Djuragarna ansag att det var av stor vikt att veterinarerna sag till
individen och fragade fragor om djuret och om djuragarna sa att hansyn kunde tas till just deras
unika situation. En annan artikel visade att manga av djuragarna hade daligt samvete for att de
exempelvis inte hade upptéackt att deras djur var sjukt (Stoewen et al., 2014). Djurégarna i
artikeln tog upp att det var viktigt att personalen inte var ddmande och att det var viktigt for
dem att fa stod och bekraftelse. Detsamma géllde nar djurdgarna fattade beslut, de ville da inte
bli ifragasatta eller domda utan ville kdnna att de sjalva kunde fatta besluten som kéandes bést
for dem, utan att pressas till det veterindren tyckte. | en artikel av Lund et al. (2009) uppgav
manga djuragare att de kande att de hade blivit dvertygade eller pressade att vélja en omfattande
behandling som de ansag var mer dalig an bra for dem och deras djur.

For djurdgare till hundar med cancer var det mycket viktigt att de fick traffa samma personal
vid varje besok (Stoewen et al., 2014). Djurégarna upplevde det som mest hjalpsamt nér
personalen var vanlig, positiv och realistiskt hoppfull i sitt satt att kommunicera, bade verbalt
och ickeverbalt, eftersom det gav djurdgarna trost och hopp.

Shaw et al. (2008) undersdkte om det fanns kommunikationsskillnader mellan veterinérer och
djuréagare da djuragarna kom till kliniken med friska djur jamfort med nar de var dar med sjuka
djur. Forskarna fann da att signifikant mer tid lades pa att bygga en relation med djuragarna
med friska djur jamfort med djurdgarna med sjuka djur. Veterinarerna skrattade mer, bekréftade
och héll med djuragarna mer och anvande mer rapportskapande kommunikation till djurdgarna
med friska djur. Djurdgarna till de sjuka djuren kommunicerade betydligt mer tankar och
funderingar om oro och gjorde fler forsok till att skapa rapport an djurdgarna till de friska
djuren. Veterinarerna upplevdes som mer stressade under besoken med de sjuka djuren &n med
de friska.

Shaw et al. (2010) visade tydliga forbattringar i kommunikationen mellan djurdgare och

veterinarer efter att veterinarerna hade fatt utbildning inom kommunikation. Under en period

av ett ar fick veterinarerna i artikeln 12 heldagars utbildning inom kommunikation med ett

personcentrerat fokus. Veterindrernas méten med djurdgare studerades bade fore och efter

utbildningen. Efter utbildningen arbetade veterinarerna pa ett satt som okade skapandet av

rapport. Nar de skapade rapport ledde det till fler positiva handelser som exempelvis mer skratt
5



och bekraftanden samt att en mer vdlkomnande milj6 skapades. Forandringarna i
kommunikationen efter utbildningen gjorde att djurdgarna k&nde sig tryggare med veterindrerna
och delgav dem orostankar i en hogre grad. Det ickeverbala spraket forandrades aven det efter
veterinarernas utbildning och visade att bade veterindrerna och djuragarna kande sig mer
bekvdma med situationen.

En artikel frdn humanvarden visade att den relationsskapande kommunikationen fran
sjukskoterskorna till patienterna var bristfallig, att patienternas oro inte bekréftades och att
empati sallan visades av sjukskoterskorna (Kruiver et al., 2001). Patienterna i flera artiklar tog
dock upp att det var viktigt foér dem att de blev visade empati och respekt (McCabe, 2004; Jones
et al., 2007; Pytel et al., 2009), att sjukskoterskorna lyssnade pa deras oro (Jones et al., 2007;
Pytel et al., 2009) och att sjukskoterskorna arbetade personcentrerat (McCabe, 2004). Nar
patienterna upplevde att sjukskoterskorna var empatiska kdnde de att deras kanslor och
upplevelser blev réttfardigade och patienterna kdnde dérmed att sjukskoterskorna férstod dem
och deras situation och att sjukskdterskorna brydde sig om dem, vilket gjorde att de kénde sig
trygga och bekraftade. Patienterna litade dven mer pa de sjukskdterskor som var empatiska och
blev otrygga nér sjukskoterskorna inte arbetade personcentrerat (McCabe, 2004). Vanlighet och
humor angavs ocksa av patienterna som viktiga faktorer for att skapa en god relation. Humorn
fick dem bland annat att kdnna sig mer avslappnade och gjorde att de glémde lite av sina
problem (McCabe, 2004).

I en artikel understdktes om patienter upplevde en hogre tillfredsstallelse av kommunikationen
om sjukskoterskor svarade pa patientens signaler om oro (Uitterhoeve et al., 2009). Signalerna
klassificerades i tre nivaer, den forsta var att patienten gav en liten signal om bekymmer eller
oro, den andra att de namnde ett bekymmer eller oro och den tredje att de tydligt uttryckte att
de hade en obehaglig kénsla. Vanligast var att patienterna bara gav en liten signal (cirka 70 %
av fallen) och minst vanligt var tydligt uttryckt obehagskansla (cirka 6 % av fallen).
Sjukskoterskorna kunde sedan svara pa signalerna genom att be patienterna utveckla, eller bara
bekrafta att de horde patienterna men valja att inte ta upp dmnet vidare eller genom ett
distanserande beteende, exempelvis stalla en motfraga om nagot annat eller bara ignorera och
ga vidare. Enligt artikeln svarade sjukskoterskorna under en genomsnittskonversation pa éver
hélften av patienternas signaler med distanserande beteenden, pa cirka en fjardedel av
signalerna bekraftade de patienterna och pa cirka en femtedel av signalerna bad de patienten att
utveckla sin oro. Patienterna upplevde en tkad tillfredsstéllelse nér sjukskoterskorna svarade
pa deras signaler med bekréftelse eller bad dem utveckla sina oroskanslor.

Partnerskap

Lund et al. (2009) fann i sin studie att 26 % av djurdgarna upplevde att veterinarerna inte hade
djurets valbefinnande som framsta tanke. Djurdgarna upplevde oro och kande att de inte langre
litade pa veterindrerna da de trodde att veterinarerna bara ville géra det som var mest intressant
for dem, sa som nagon ny behandling eller operationsmetod. Manga av djuragarna upplevde
dessutom att veterindrerna hade for lite tid med dem under bestken. Djurégarna i artikeln ville
kdanna sig sa informerade att de sjilva kunde vara delaktiga och ta valgrundade beslut.
Djuragarna énskade dven att veterinarerna skulle ge rad om hur de skulle ha gjort om de var i
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djurégarnas situation. Aven Stoewen et al. (2014) fann att delaktighet var viktigt for djuragarna.
En kénsla av trygghet upplevdes av djurdgarna nér de kande sig vélinformerade och delaktiga.
Om djuragarna fick information pa ett sprak de inte forstod ledde det till att de blev frustrerade
eftersom det blev omgjligt for dem att kdnna delaktighet. Det var viktigt for djurdgarna att
djurhélsopersonal tog sig tid att lyssna pa dem och att de gjorde det pa ett intresserat och
uppmarksamt satt. Djurdgarna ville dven att veterindrerna tog sig tid att svara pa alla deras
fragor och upprepa information de inte hade forstatt. Att delaktighet var viktigt for djuragarna
framkom i ytterligare en artikel (Coe et al., 2008). Djurégarna upplevde att det var viktigt att
de fick information fran veterinaren om alla olika alternativ som fanns for deras djur, sa att de
sjdlva kunde ta bra och valgrundade beslut. Djurdgarna ansag aven att det var viktigt att
veterindrerna tog hansyn till dem som individer da alla inte hade ett lika stort behov av
information. De flesta veterindrerna ansdg dock att djuradgarnas delaktighet i valet av
behandling, inte var viktig. Veterinarerna brukade foresla det behandlingsalternativ de tyckte
var bast lampat for djuret och gav endast fler forslag om djurégarna inte samtycke till det férsta
forslaget.

| en studie av McArthur och Fitzgerald (2013) observerades att storre delen av
kommunikationen under ett bes6k handlade om att veterindren gav information med ett
biomedicinskt fokus. Veterinaren forsokte endast i ett par av fallen att fa djurdgarna att kanna
partnerskap. Djurdgarna uttryckte oro under 94 % av alla besok och stéllde manga fragor; de
undrade om de hade uppfattat informationen som veterindren gav dem ratt, de fragade om
vidare remisser, behandlingar och medicineringar. Shaw et al. (2008) fann i sin studie att
veterinarerna lade mer tid pa utbildning till djurdagare med sjuka djur jamfort med djuragare
med friska djur. Veterinarerna fragade djuragarna till de friska djuren mer om deras asikter och
vad de tankte. De fragade dock om djuragarna forstod vad de hade sagt oftare till djuragarna
med de sjuka djuren jamfort med de friska. Djurdgarna till de sjuka djuren stallde betydligt fler
fragor an djuragarna till de friska djuren. Sammantaget karaktariserades moétena med djuragarna
till de friska djuren av 6ppna diskussioner om livsstil, individfragor, sociala interaktioner och
rapportskapande kommunikation. Veterindrerna interagerade mer med djurdgarna till de friska
djuren, de pratade mer med djuret och bade veterindrerna och djuragarna var mer avslappnade.
Motena med djuragarna till de sjuka djuren karaktériserades av att veterindren hade ett smalt
biomedicinskt fokus, att djuragarna var oroliga och att stimningen var spand.

Forbattring i bildandet av partnerskap kunde ses hos veterinarer som har fatt utbildning inom
kommunikation (Shaw et al., 2010). Sammantaget sags att flera faktorer hade andrats hos
veterindrerna efter utbildningen, vilket ledde till en mer personcentrerad vard. Framforallt var
det innehdllet i dialogen som andrades efter uthildningen. Ungefar dubbelt sa mycket tid
agnades efter utbildningen till att samla in data om djurets och &garens livsstil och sociala
forhallanden. Veterinarerna skapade en mer aktiv roll for djurdgarna och 6kade darmed
djuragarnas delaktighet och kénsla av partnerskap. Veterinarerna aterkopplade dessutom oftare
till djuragarna efter utbildningen. Veterinarerna fragade oftare efter djurdgarnas asikter och
forsakrade sig om att djurdgarna hade forstatt. Besokstiden paverkades inte av om veterinarerna
hade gatt utbildningen eller inte.

En artikel fran humanvarden visade att foraldrar till sjuka barn kande ett stort behov av att fa
vara delaktiga i barnens vard (Jones et al., 2007). Det foraldrarna belyste som viktigt var att
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sjukskoterskorna forklarade vad de gjorde, kontrollerade att fordldrarna forstod och fragade
efter foraldrarnas asikter. | artikeln av Kruiver et al. (2001) sags att patienterna inte sjalvmant
tog upp och pratade om det som oroade dem utan det var helt upp till sjukskoterskorna vad som
kom fram under samtalen. Sjukskoterskorna i artikeln stallde generellt bristfalligt med fragor
for att forsakra sig om att patienterna hade forstatt informationen och otillrackligt med fragor
for att fa en uppfattning om patienternas asikter. | en artikel av Mira et al. (2012) observerades
att endast 64 av 327 lakare ansag att de kunde paverka patienternas kéansla av delaktighet.

Informationsgivande

Djuragarna upplevde enligt flera artiklar att ndgot av det viktigaste var att den information de
fick var klar, tydlig, 6ppen och arlig (Coe et al., 2008; Lund et al., 2009; Stoewen et al., 2014).
Det var dessutom viktigt att de fick informationen pa ett forstaeligt sprak och i en stressfri miljo
(Coe et al., 2008; Stoewen et al., 2014), samt att de inte fick all information pa en gang
(Stoewen et al., 2014). Djurdagarna ville dven ha mojlighet att ta kontakt for att konsultera
veterinar dygnet runt. Bade djurdagarna och veterindrerna ansag enligt en artikel att information
till djurégarna var en viktig del i kommunikationen (Coe et al., 2008). Veterinarerna fokuserade
dock det mesta av informationen pa att forklara diagnostiska tester eller omstandigheterna runt
den terapeutiska planen. Djurdgarna daremot ville ha mer fokus pa information for att forsta
diagnosen och behandlingen samt mer information om hur sjukdomen skulle paverka deras
djurs halsa och valmaende. Djuragarna ville dven ha information om kostnader, om prognos
och om risker med behandlingen. Enlig artikeln av Stoewen et al. (2014) upplevde djurdgarna
att vantan pa information var en stor stress. De upplevde att vantan skapade osédkerhet, oro och
angest och ville darfor fa svar sa snart som majligt, framforallt nar de invantade provsvar som
kunde medfora daliga nyheter.

Djuragarna ville fa tillgang till information via verbal kommunikation, individanpassade
hemgangsrad och allménna informationsbroschyrer (Coe et al., 2008; Stoewen et al., 2014).
Lika mycket som djuragarna berémde att det fanns broschyrer och hemgangsrad kritiserade de
dock deras ofta bristande kvalité. Skrivna informationsblad var uppskattade under hela
vardtiden men framforallt i borjan nér djuragarna inte kunde sa mycket om sjukdomen och
behandlingarna (Coe et al., 2008). Nagra djuragare uppgav att de hade varit sa chockade nar
veterinaren gav dem beskedet om diagnosen att de inte hade forstatt informationen under motet.
Det var darfor en trygghet att kunna lasa informationen flera ganger i lugn och ro hemma.
Informationsbladet fungerade &ven som stdd for djurdgarna for att kontrollera att de sjalva
gjorde ratt under behandlingens gang. Coe et al. (2008) fann vidare i sin studie att veterinarerna
inte ansag att skriftlig information var speciellt viktig och veterinarerna undrade om djuragarna
ens laste den skriftliga information som de fick.

I en artikel fran humanvarden sags att foraldrar till sjuka barn upplevde att det var viktigt att
informationen var Klar, tydlig och &rlig (Jones et al., 2007). | en annan artikel visades att
patienterna ofta upplevde att de fick bristande information fran sjukskoterskorna (McCabe,
2004). Skillnader i vilken information som patienterna fick jamfort med vad de ville ha, sags
bade i kommunikationen mellan sjukskoterskor och patienter (Pytel et al., 2009) och mellan
lakare och patienter (Mira et al., 2012). Patienterna upplevde inte heller att de hade fatt den
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information som ldkarna angav att de hade gett (Mira et al., 2012). Beach et al. (2006) visade i
sin artikel att lakares kansla av respekt for patienten paverkade kommunikationen. Lékarna gav
mer information till patienter de kande en hog grad av respekt for.

Barridrer for god kommunikation

Upplevda barridrer i kommunikationen, vilka gav negativa upplevelser for djurdgarna, var
framst nar djurégarna kénde att de hade blivit felinformerade, motsagelsefullt informerade eller
bristfalligt informerade (Coe et al., 2008). Den bristfalliga informationen kunde handla om vad
som hade gjorts med djuret, kostnader, mgjliga utfall av behandlingen eller hur behandlingen
skulle paverka djuragarna och djuret i det langa loppet. En annan barriar som djurdgarna
upplevde var om de inte hade fatt olika valmojligheter presenterade, inte hade fatt tillrackligt
med information for att fatta ett valgrundat beslut eller att veterinaren inte hade lyssnat pa deras
oro. Alla ovanstaende brister i kommunikationen ledde till en lagre kénsla av tillfredsstallelse
hos djuragaren. Djuragarna ville dven bli informerade pa ett sprak som de forstod och det
medicinska spraket sags av djuragarna som en mojlig kommunikationsbarriar (Coe et al., 2008;
Stoewen et al., 2014). Att bli informerade pa ett sprak de inte forstod skapade frustration.

For veterinarernas del upplevdes det som en svarighet att djurdgarna ville bli individuellt
behandlade (Coe et al., 2008). Veterindrerna upplevde att det var svart att ”lasa” alla olika
individer och veta vad varje enskild djuragare forvantade sig av dem. Veterinarerna sag dven
en svarighet i att de inte alltid hade svaren pa djuragarnas fragor om prognoser, behandlingar
och biverkningar, nagot som kunde vara svart att fa djurdgarna att acceptera. Andra
kommunikationshinder som identifierades av veterindrerna var att djurdgarna kunde vara
felinformerade innan motet. Den felaktiga informationen kunde erhallits av en annan veterinar,
av en uppfodare, via sokning pa internet eller liknande. Om djuragarna var felinformerade innan
motet gjorde det att de hade svart att tro pa vad veterinaren sa. Ytterligare barridrer i
kommunikationen som veterindrerna identifierade var tidsbrist, ett pressat schema, att behdva
prata om kostnader, sprakskillnader som uppstod nar veterinarerna och djuragarna inte hade
samma modersmal, ett djur med flera djuragare som kommunicerade bristfallig med varandra,
djurdagare med horselnedséattning eller djurdgare som pratade i mobiltelefon under besoket.

| en artikel fran humanvarden ansag ldkarna att tidsbrist, sprakskillnader pa grund av olika
modersmal och att patienten hade haft tidigare negativa upplevelser hos andra lakare, var de
storsta orsakerna till varfor patienterna inte kunde goras delaktiga i varden (Mira et al., 2012).
Patienterna upplevde att kommunikationen forsvarades av att lakarna hade for lite tid for dem,
att lakarna anvande ett for svart medicinskt sprak och att ldkarna sa emot varandra. Foraldrar
till sjuka barn upplevde att sjukskoterskorna var svara att samarbeta med om de var nedlatande,
inte kontrollerade att informationen hade uppfattats eller inte tillat fragor om informationen de
gett (Jones et al., 2007). Vidare upplevde foraldrarna att sjukskéterskorna var svara att
kommunicera med om de gav forvirrande, otillracklig eller inkonsekvent information. De
uppgav att ineffektiv kommunikation karaktariserades av sjukskéterskor som var for formella,
inte behandlade foraldrarna som jamlika eller som var krdvande och gav order. Flera faktorer
skiljde sig at mellan hur fader och modrar bedémde vad som var bra och vad som var daligt i
kommunikationen. Fér modrarna hade det storre betydelse om sjukskoterskorna var nedlatande
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och stéllde krav istéllet for att be artigt medan faderna upplevde att det var av storre betydelse
att informationen var klar och tydlig. Médrarna vérderade hogt att bli sedda som jamlika medan
faderna inte upplevde det som sa viktigt. Faderna upplevde dock att det var en hog stress nar
de fick inkonsekvent information, vilket inte modrarna ansdg problematiskt i lika hog
utstréackning (Jones et al., 2007).

DISKUSSION
Metoddiskussion

Flera av artiklarna hittades inte via den strukturerade sokningen utan via relaterade artiklar eller
referenslistor, eftersom det var svart att hitta sokord som fick fram artiklar som stdmde 6verens
med arbetets syfte. Artiklarna i arbetet undersokte veterinérers-, lakares- och sjukskoterskors
kommunikation med djurédgare och patienter. Inga artiklar hittades som specifikt berdrde
djursjukskotares kommunikation med djurégare. De olika perspektiven i artiklarna upplevs
dock ge arbetet en generell grund som kan anvandas for att dra slutsatser om hur djursjukskétare
bor tanka kring sin kommunikation. Djurhélsopersonal jobbar dessutom i team och da &r det
viktigt att hela teamet & medvetna om sin kommunikation for att kunna ge djurdgarna en bra
upplevelse.

Artiklarna var bade kvalitativa och kvantitativa. En del av artiklarna tog upp patienters- och
djurdgares upplevelser och en del tog upp djurhélsopersonelens-, lékares- eller sjukskoterskors
perspektiv. Trots att nagra av de kvalitativa artiklarna hade fa medverkande, inkluderades de
eftersom majoriteten av artiklarna kom fram till liknande resultat och de styrkte darmed
varandra. Det var dessutom ofta de kvalitativa artiklarna som innehdll djupgaende information
och som belyste patienternas- och djurégarnas upplevelser, vilka var av stor relevans for syftet
med arbetet.

Alla artiklar var skrivna pa engelska men studierna var utforda i flera olika lander (Holland,
Irland, Kanada, USA, Australien, Spanien och Norge). Ingen artikel kunde dock hittas som
redovisade resultat fran studier utférda i Sverige. Darfor har inga jamfarelser mellan hur det ser
ut i Sverige och andra lander kunnat goras, nagot som annars kunde ha varit intressant eftersom
kommunikationen ar kulturellt betingad. Det ar darfor inte sakert att resultatet for arbetet
overensstammer med svenska forhallanden.

Diskussion av litteraturgenomgangen

Mycket av kommunikationen som sker mellan djurhalsopersonal och djuragare pdminner om
den kommunikation som sker mellan lakare och patienter (Shaw et al. 2004). Bland annat sa
baseras kommunikationen i bada fallen pa malet att en levande varelse ska uppna battre hélsa
och att medicinska rekommendationer ska efterféljas. Paralleller kan troligtvis darfor dras
mellan viktiga aspekter i kommunikationen inom humanvarden respektive djursjukvarden.
Denna slutsats stodjs av att djurdgarna och patienterna enligt litteraturgenomgangen hade
liknande upplevelser. Bland annat upplevde bade djurdagarna och patienterna att det var vanligt
med bristande information (Mc Cabe, 2004; Jones et al., 2007; Coe et al., 2008; Mira et al.,
2012). Bade djuragarna och patienterna ansag aven att det var viktigt att skapa relationer, att de
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blev bemoétta av personal som visade empati och att de fick vara delaktiga i varden (McCabe,
2004; Coeetal., 2008; Lund et al., 2009; Pytel et al., 2009; Stoewen et al., 2014). De redovisade
resultaten fran humanvarden borde darfor vara av relevans aven for djurhalsopersonal.

Att ge svar pa orossignaler ar en viktig del i att vara professionell och kunna ge en bra vard
(Eide & Eide, 2009). Det ger aven nojdare patienter (Uitterhoeve et al., 2009) och djuréagare
och &r nagot som gar att lara sig (Gray & Clarke, 2011). Djuréagare, liksom patienter i
humanvarden, tog séllan sjalva upp det de var oroliga for, utan for att fa reda pa vad som oroade
dem kravdes att deras signaler uppdagades och utforskades (Kruijver et al., 2001; Uitterhoeve
et al., 2009). Om djuragares orossignaler bekréftas kommer det troligtvis att fa djurdgarna att
kanna sig trygga. Att besvara djurdgarnas orossignaler 6kar chanserna att fa till en 6ppen
kommunikation dar djurdgarna ké&nner sig trygga, delaktiga och sedda. Djurégarnas kansla av
trygghet i relationen med djurhélsopersonal &r enligt Carson (2007) grunden for en god
omvardnad.

En studie visade att det fanns konsskillnader avseende vilken sorts kommunikation som
foredrogs. Exempelvis sa ville mdodrarna till sjuka barn bli behandlade som jamlikar och de
ville bli bekréftade i att de var bra foraldrar medan det for faderna var viktigare att de fick tydlig
och Klar information (Jones et al., 2007). Konsskillnader i kommunikation har visats aven i
andra artiklar (Schmid Mast, 2008; Shaw et al., 2012). Artiklarna visade att kvinnor och man
kommunicerar olika och att patienter och djurdgare dessutom forvantar sig olika sorters
information och kommunikation, beroende pa om den professionella ar en kvinna eller man.
Studierna indikerar hur komplext &mnet kommunikation ar och visar att hansyn maste tas till
varje individs behov, men &ven till den som star for den professionella kommunikationen.
Djuragarna vill ha kommunikationen péa olika satt, vara olika mycket delaktiga och fa
information utifran sin individuella situation. Om djurhélsopersonalen arbetar personcentrerat
borde det finnas en god chans att identifiera olika individers behov och genom att utga fran
detta fa mer nojda djuragare.

En annan aspekt for att fa mer nojda djuragare ar att lamna ut val genomtankt och vélskriven
skriftlig information. Flera studier visade att djuragarna uppskattade skriftliga hemgangsrad
och andra informationsbroschyrer (Coe et al., 2008; Stoewen et al., 2014). Den skriftliga
informationen maste dock vara tydlig, lattforstaelig och korrekt, annars kan det skapa
missforstand och missnéjda djuragare (Gray & Clarke, 2011). Att ta fram och utforma skriftliga
hemgangsrdd och informationsbroschyrer borde vara lampliga arbetsuppgifter for
djursjukskotare tillsammans med veterinarer. Eventuellt borde hjalp dven sokas av en media-
och kommunikationsexpert da kvalitén pa den skriftliga informationen ar viktig eftersom
djurdgarna troligtvis bedomer en del av vardkvalitén pa hur den skriftliga informationen ar
utformad. Dessutom ska djurdgarna kunna anvénda sig av den skriftliga informationen utan att
missforstand ska kunna uppstd, vilket stéller stor krav pa utformningen av informationen.
Felaktig eller missvisande information, bade skriftlig och verbal, gor att patienter kanner sig
missnojda och frustrerade med varden (Jones et al., 2007). Forutom att felaktig eller bristande
information kan leda till att djurdgarna inte aterkommer, skulle det dven kunna leda till
otillracklig eller felaktig eftervard av djuret, eftersom djurdgarna kanske inte har forstatt
informationen.
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Eftersom vardtagare bedémer kvalitén pa varden utifran hur bra kommunikationen &r
(Cockburn & Walters, 1999), finns en risk att de hellre soker sig till nagon annan vardgivare
nasta gang deras djur behdver vard om de kanner sig missndjda med bemdtandet och
kommunikationen,. Det skulle kunna innebara en ekonomisk forlust for djurkliniker da risken
finns att de forlorar djurdgarna som kunder. Dessutom kanske djurdgarna beréttar for sina
vanner och bekanta om deras missndje vilket skulle kunna resultera i att kliniken forlorar &n
fler potentiella kunder.

En aspekt som togs upp i en artikel var att nar lakarna upplevde att patienterna inte forstod vad
de forsokte forklara, upplevde de sjélva missndje med sitt arbete (Mira et al., 2012). Det &r en
viktig aspekt att ta hansyn till dd motivationen att bli battre pa kommunikation kan vara att
personalen sjalva ska bli n6jdare med sitt arbete.

Traditionellt har varken lakare inom humanvarden (Cockburn& Walters, 1999) eller veterinarer
inom djursjukvarden (Blach, 2009) tranats i kommunikation under grundutbildningen.
Veterinarer som studerar vid Sveriges Lantbruksuniversitet har fortfarande inte nagon specifik
kurs i kommunikation (SLU, 2016a), vilket kanske skulle behdvas for att belysa vikten av god
kommunikation med djurdgarna och for att ge veterindrerna chansen att medvetandegéra och
forbattra sin kommunikationsférmaga. Att kommunikationsférmagan gar att forbattra med
utbildning visades i studien av Shaw et al., (2010), sa att ha obligatorisk kurs i kommunikation
borde vara vardefullt. For djursjukskotare ingar kommunikation som en grundlaggande del i
utbildningen (SLU, 2016b). Det gor att djursjukskotare vid examen har goda forutsattningar att
bemota djurdgarna med bra och genomtankt kommunikation.

Enligt en studie frdn humanvarden sags att ickeverbala beteenden som Ggonkontakt och
medhallande nickningar forekom frekvent under motet mellan sjukskoterskor och patienter,
medan andra fortroendeingivande ickeverbala beteenden som leenden, att sitta framatlutad for
att visa intresse eller nagon form av stodjande fysisk kontakt oftast saknades (Kruijver et al.,
2001). Detta trots att patienterna visade tecken pa stress och oro. Troligtvis forekommer
liknande brister dven inom djursjukvarden. Risken finns da att djurdgarna upplever
djurhélsopersonalen som ointresserad och mgjligen inkompetent (Carson, 2007). Djurégarna
tog, i studien av Stoewen et al. (2014), ocksa upp att det var viktigt for dem att veterinarerna
visade att de lyssnade intresserat och uppmarksamt. Att dndra det ickeverbala spraket sa att
signaler pa mer intresse visas av djurhalsopersonalen, borde inte vara svart under forutsattning
att det medvetandegors. Aven den ickeverbala kommunikationen borde kunna bli battre med
utbildning. Betydelsen av att vara medveten om den ickeverbala kommunikationen for att fa
tryggare och nojdare djurégare &ar viktig eftersom ickeverbal kommunikation, dér personal
visade intresse, medkansla och lyssnade pa individen, har visats ge nojdare patienter i
humanvarden (Henry et al., 2012).

Att arbeta personcentrerat ar ett satt att forsoka skapa en individanpassad vard med néjda och
trygga djurdgare. Tidsbrist och ett pressat schema kan dock enligt McCabe (2014) vara orsaken
till att sjukskdéterskor inte arbetar personcentrerat. Forfattarna till studien diskuterade &ven att
arbetsgivarna under manga ar troligtvis har arbetat for att sjukskoterskorna inte skulle arbeta
personcentrerat, da det har uppfattats ta mer tid &n om de “’bara” skdter sina mer praktiska och
medicintekniska arbetsuppgifter. Shaw et al. (2010) visade emellertid att motet med djurdgarna
inte tog langre tid d&ven om veterindren jobbade personcentrerat och férdelarna var manga.
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Djuragarna i en annan studie blev dessutom mer oroliga och stallde manga fler fragor nar de
inte blev bemotta utifran ett personcentrerat perspektiv (McArthur & Fitzgerald, 2013). De
manga fragorna som stalldes av djurdgarna var nagot som McArthur & Fitzgerald (2013)
kopplade ihop med att veterinarerna i valdigt fa fall gjorde djurdgarna delaktiga i varden, vilket
skapade en osékerhet hos djuragarna. Det kan tyda pa att &ven om det tar mer tid i borjan att
skapa en relation och bygga ett partnerskap sa sparar det troligtvis tid i slutandan da djuragarna
slipper att vara oroliga och stéller farre fragor. Vélinformerade och delaktiga djuragare
resulterar troligtvis ocksa i lojala djuragare som kommer tillbaka for framtida vard.

Som professionell bor man vara personlig men inte privat (Weiner Thordarson, 2014). Manga
djurdgare och patienter forvantar sig ett bra bemétande och en god vard. Vad som ér ett bra
bemdtande och god kommunikation &r dock inte alltid latt att definiera och det kréver ofta en
personlig reflektion. Enligt The Royal College of Veterinary Surgeons (RCVS) kodex for
djursjukskotare i Storbritannien, ska djursjukskotare bland annat arbeta for att skapa en god
relation med djurdgare, visa respekt for djurdgarna och arbeta for att fa djuragarnas fortroende
(RCVS, 2012). Tyvarr visade flera av artiklarna pa brister inom kommunikation och den sag
inte alltid ut som RCVS kodex beskriver eller som djurdgarna 6nskade. Inga av artiklarna i det
har arbetet studerade dock specifikt djursjukskotares kommunikation, men troligtvis skiljer den
sig inte sa mycket fran hur évriga professioner i litteraturgenomgangen kommunicerade. Enligt
litteraturgenomgangen sa visades empati sallan mot djuragarna (McArthur & Fitzgerald, 2013),
delaktighet prioriterades inte av veterindrerna eller lakarna (Coe et al., 2008; Mira et al., 2012;
McArthur & Fitzgerald, 2013) och respekt var inte nadgot som visades lika for alla (Beach et al.,
2006). Eftersom kénslan av respekt for patienterna hade en betydelse for hur patienterna
bemottes och vilken information de fick (Beach et al., 2006) och djurdgare som hade blivit
visade empati var mer ndjda med varden (McArthur & Fitzgerald, 2013), tyder det pa att det
finns en stor utvecklingspotential. | Sverige finns ingen liknande kodex for djursjukskdtare men
det finns en liknande etisk kod for sjukskoterskor (Svensk Sjukskoterskeforening, 2016). Att
en sadan etisk kod skapas for djursjukskotare i Sverige skulle vara onskvart da djuragarna enligt
litteraturgenomgangen upplevde att det var viktigt att de fick en relation med
djurhélsopersonalen, att de blev visade respekt, empati och fick vara delaktiga i varden. En
skriven etisk kod kan synliggora hur djursjukskdtare bor arbeta och att kommunikation &r ett
viktigt &mne déar chefer bor prioritera utbildning och uppmana till reflektion.

KONKLUSION

Kommunikation ar ett komplext &mne och det finns manga aspekter att ta hansyn till. God
kommunikation ger nojdare djuragare, vilka troligtvis blir lojala kunder. For att fa god
kommunikation, dar bade djuragare och djurhalsopersonal kanner sig nojda, ar det viktigt att
djurhalsopersonalen skapar en relation med djurdgarna och gor dem delaktiga i varden. Flera
av svarigheterna, sa som anvandandet av ett for medicinskt sprak och att inte se till djuragarnas
individuella behov, leder till mindre ndjda djurdgare. Personal som blivit utbildad inom
kommunikation har béattre forutsattningar att skapa god kommunikation med djurégare.
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