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HOOFSTUK 1

METODOLOGIESE ORISNTERING

1. INLEIDING

Die belangrikste hulpmiddel in maatskaplike werk is onderhoudvoering. Dit behels
nie net gesprekke tussen die maatskaplike werker en sy kliént/pasiént nie, maar
ook met onder andere die multidissiplinére span, die kliént/pasiént se werkgewer,
bure en kinders se onderwysers, met gemeenskapsleiers en met die supervisor
van die maatskaplike werker. Onderhoudvoering met hierdie persone is

noodsaaklik vir volledige maatskaplike werk.

Tydens onderhoudvoering ontstaan ‘n proses waar inligting tussen minstens twee
persone uitgeruil word. Die proses kan as vakkundig aangedui word slegs as daar
van besondere vakkennis gebruik gemaak word, maar ook net as die betrokkenes
mekaar ten volle kan verstaan. Indien een of meer van die betrokkenes ‘n taal
praat wat elkeen nie verstaan nie, is dit wenslik om, met die oog op groter begrip
van ‘n tolk gebruik te maak. Die tolk speel in so ‘n opset ‘n sleut'elroll om inligting
- uit te ruil, indrukke te toets en motiverings oor te dra. Hy1 moet in staatﬂ'wees om
gevoelens en inligting, soos bedoel, korrek weer te gee. Dit plaaé ‘n groot
verantwoordelikheid op die tolk, asook op die maatskaplike werker, of ander

vakkundige persoon.

Uit die literatuur is dit duidelik dat daar tans geen toegespitste werkbare

maatskaplike werk tolkbenuttingsriglyn bestaan nie, daarom behoort ‘n
voorgenome raamwerk doeltreffender. maatskaplikewerkdienslewéring aan die

kliént/pasiént tot gevolg te hé. Faktore word in hierdie studie aangedui wat ‘n

' Hoewel daar vir die doel van hierdie studie deurgaans van die manlike aanspreekvorm gebruik
gemaak word, wanneer in die teks na die mens of die persoon verwys word, sluit dit by implikasie
vroue in.




2

moontlike invloed op tolkbenutting kan hé en daaruit word indikatoré vir 'n riglyn
bepaal wat aanvaarbare tolkbenutting in die maatskaplikewerkdienslewering

daarstel.

1.4 KEUSE VAN DIE ONDERWERP

Volgens die Departement van Buitelandse Sake kom °‘n toenemende getal
immigrante na Suid-Afrika wat nie Afrikaans of Engels magtig is nie. Hierdie
grootskaalse hervestiging van mense in ‘n spesifieke streek, verhoog die behoefte
aan maatskaplike hulpverlening wanneer by ‘n omgewing aangepas moet word.
Uit die sensusopname van 1996 blyk dit dat talle 'Suid-Afrikaanse' burgers nie
Afrikaans of Engels magtig is nie. In die navorser se eie werkkring,.:die Suid-
Afrikaanse Nasionale Weermag (SANW), is ondervind dat die inskakeling van
weermaglede uit die voormalige buurstate vanaf 1994 die behoefte aan tolke

verhoog het.

Uit gesprekke met kollegas het dit geblyk dat hulle toenemend van tolke gebruik
moet maak en dat hulle onseker is hoe om dit te doen. In die na\./'orSer se M-
studie (Devenish, 1996) het die respondente die behoefte aa'r‘i ‘n riglyn vir
tolkbenutting uitgespreek. Dieselfdé behoefte is uiigespreek tydehs werksessies
in die hospitaalopset. Dit is verder onderstreep deur Botha (1997:7) 'Wat daarop
wys dat maatskaplike werkers erns met geletterdheid, tolkdienste en vertaling
moet maak omdat verstaanbare taal en taalvaardigheid die voertuig vir
ontwikkeling is. Op grond van hierdie behoefte-aanduidings is ‘n beperkte
ondersoek gedoen wat aangetoon het dat geen werkbare riglyn vir

maatskaplikewerktolkbenutting bestaan nie.

Die Universiteit van die Vrystaat (UV) se Taalfasiliteringsprogram as. deel van die
Eenheid vir Taalfasilitering en Bemagtiging (ETFB) het aan ‘n Staande Komitee

van die Departement Pensioene, Gesondheid en Welsyn van die Vrystaatse




Wetgewer voorgestel dat die opleiding en verskaffing van tolke in gesondheids- en
welsynsdienste verpligtend moet wees. Volgens ETFB bestaan daar in hulle
gemeenskapstolkprojek ‘n dringendé behoefte aan opleiding van 'pfofessionele
tolke by al die provinsiale hospitale in Bloemfontein. Hierby konstat’e_ef Erasmus

(1996:7) dat dit die reg van die kliént/pasiént is om in sy eie taal bed_ieh te word.

Navrae by die Nasionale Navorsingstigting (NNS) het aangetoon dat met die
ontvangs van hierdie studie, die 1996 ondersoek van Devenish die enigste was
wat tot 1997 op die terrein van tolkbenutting in maatskaplike werk gedoen is.

1.2 NAVORSINGSPROBLEEM

Dié navorsingsprobleem [é daarin dat maatskaplikewerkdienété sonder
tolkbenutting belemmer word in gevalle waar die maatskaplike werker onderhoude
moet voer in ‘n taal wat die betrokke persoon, in hierdie geval die kliént/pasiént,
nie verstaan nie. Omdat maatskaplike werk op volle begrip en insig steun, is dit
veral die maatskaplikewerkkliént/pasiént wat benadeel word as die boodskap

tussen die sender en ontvanger versteur word.

Maatskaplike werk as ‘n professionele diens is gerig op beter maatskaplike
funksionering ten einde die lewenskwaliteit van die individu, gesin, groep en
gemeenskap te verhoog deur onder meer die afstemming van behoeftes en
hulpbronne op mekaar (De Jager, 1993:1). Maatskaplike werk fokus veral op drie
primére metodes, naamlik maatskaplike gevallewerk, groepwerk en
gemeenskapswerk. By al hierdie metodes geld deurgéans dies.elfde
maatskaplikewerkbeginsels (vgl. 2.5), maar elke metode beskik ook cor sy unieke
eienskappe. Daarom gaan die studie veral fokus op die eerste fase van die
onderhoudproses, naamlik die assesseringsonderhoud in gevallewerk. Indikatore
gaan bepaal word wat die maatskaplike werker-in-praktyk kan toerus om

multikulturele - maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk te kan toepas en




sodoende die probleem oorkom waar die betrokkenes nie mekaar se taal verstaan
nie. Hoewel een-tot-een kommunikasie die basis van al die metodes vorm, is die

verskil in die onderhoudproses geleé.

Die doel van multikulturele maatskaplike werk is om kliénte/pasiénte van hulp te
wees met probleme wat hulle mag ondervind, om transaksies of interaksies tussen
die betrokkenes en hulle omgewing te verifieer en om goeie saméwerking tussen
die maatsképlike werker (hulpbronne) en die betrokkenes met spesifieke
behoeftes, te bewerkstellig (Devore en Schlessinger, 1996:145).' Multikulturele
onderhoudvoering het tot gevolg dat sekere veranderlikes soos klas, kleur,
ouderdom en seksuele voorkeur die sosiale afstand tussen die maatskaplike
werker en die kliént/pasiént bepaal en dan die begrip tussen partye kan beinvioed
(Devore en Schlessinger, 1996:109). Volgens hierdie skrywers vorm kennis,

waardes en vaardigheid die faktore van etnies sensitiewe begrip (vgl. 4.3).

Die navorser poog om in hierdie studie te fokus op die besondere bekwaamhede
van kennis, vaardigheid en houding in maatskaplike werk en om dit toe te lig.
Aangesien die maatskapl‘ike werker se professionele bevoegdheid onderskryf kan
word deur sy bekwaamhede van kennis, vaardigheid en houding, gaan die
navorser indikatore vir multikulturele maatskaplike werk met tolkbenutting aan die

hand van hierdie bekwaamhede weergee.

Ten einde ‘n effektiewe diens te lewer, is dit noodsaaklik dat die betrokkenes soos
die maatskaplike werker en die kliént/pasiént wedersydse sensitiewe begrip vir
mekaar se kultuur en taal sal toon. Volgens die NNS (1997) blyk sewe uit agt
maatskaplike werkers blank te wees en ‘n drastiese verandering is nie binne vyf
jaar moontlik nie. Dit het noodwendig tot gevolg dat die wit maatskaplike werker

multikultureel moét werk en dan meestal sonder die nodige vaardigheid in

bovermelde verband.
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Alhoewel multikulturele verhoudingskunde tans in die maatskaplikewerkopleiding
- aan die Universiteit van die Vrystaat ingesluit word, bly die taalkwessie ‘n
probleem. Dit impliseer dat tolke benut moet word, want die maatskaplike werker

is meestal nie die taal van die kliént/pasiént magtig nie.

Onderhoudvoering, waartydens kommunikasie deur middel van taal-die primére
‘bousteen is, vorm ‘n integrale deel van die maatskaplike hulpverleningsproses.
Effektiewe kommunikasie het ten doel dm die boodskap soos bedoel inAwoorde, in
so ‘n mate te omskryf dat die persoon (die sender) maksimaal deur die bntvanger
van die boodskap verstaan kan word. Waar taal- en kultuurverskille tussen die
sender en die ontvanger daarvan bestaan, gebeur dit dat die bedoeld‘e betekenis

van die boodskap in die kommunikasieproses verlore kan gaan.

‘n Oplossing vir multikulturele dienslewering (waar taal ‘n probleem is) het geblyk
die benutting van tolke te wees, maar tydens die tolkbenuttingsproses bestaan die
moontlikheid dat die teenwoordigheid van ‘n derde persoon tydens die onderhoud
die vertroulikheidsbeginsel kan beinvioed, wat op sy beurt weer ‘n invioed op die
kommunikasie van die boodskap kan hé. Tolkbenutting geskied in rﬁultikulturele
kommunikasie waar die betrokkenes soos die maatskaplike werker en die
kliént/pasiént' nie mekaar se taal magtig is nie en daar dan van n tolk gebruik
gemaak moet word. Omdat die tolkbenuttihgsproses nog nie voldoende toegelig
is om reg aan tolkbenutting te laat geskied nie, bly indikatore soos vergoeding van
die tolk, etiese aspekte, beginsels en waardes tydens tolkbenutting, kultuur, taal
en magsafstand onder andere in die slag. Tolke word tans deur' maatskaplike
werkers tydéns onderhoudvoering benut sonder dat die maatskaplike werker en/of
die tolk opgelei is in tolkbenutting, of dat daar ‘n werkbare maatskaplikewerkriglyn

vir effektiewe tolkbenutting bestaan. .

Aangesien die opleiding van maatskaplike werkers en maatskaplikewerktolke ten
opsigte van tolkbenutting nie in die afsienbare toekoms moontlik blyk te wees nie,
kan die daarstelling van ‘n riglyn vir maatskaplikewerktolkbenutting, bydra tot ‘n
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meer effektiewe dienslewering. Die besondere bydrae van hierdie studie is in die

daarstelling van indikatore vir ‘n sodanige riglyn geleé (vgl. Hoofstuk 8).

Om as maatskaplike werker in staat te wees om 'n effektiewe diens aan
multikulturele kliénte/pasiénte te lewer, moet die verskeie faktore wat die
omvattende hulpverleningsproses kan beinvioed, aandag geniet. Dit is belangrik
dat hierdie verrekenbare faktore soos kultuur, geloof en magsafstand,
wetenskaplik bestuur word. Deur die indikatore vir ‘n toekomstige riglyn aan die
hand van die maatskaplike werker se bekwaamhede, in die
assesseringsonderhoud toe te lig, behoort die maatskaplikewerkonderhoud meer
effektief te verloop. Hiermee word die noodsaaklikheid van dié navorsing

beklemtoon.
Die navorsingsprobleemstelling behels onder meer die volgende aspekte:

o Maatskaplike werk onder betrokkenes wat nie die maatskaplike
werker se taal verstaan nie, kan op ondoeltreffende maatskaplike

werk dui.

° Die klem val op werk onder nie-westerse kliénte/pasiénte, wat n
bepaalde probleem ondervind met westerse begrippe en werkwyses

wat nie in die afrika-konteks inpas nie.

° Daar is nie voldoende maatskaplike werkers wat in staat is om elke
klignt/pasiént in sy moedertaal te verstaan of - doeltreffende

hulpverlening te bied nie.

o Daar moet van tolke"gebruik gemaak word wat nie maatskaplik
opgelei is nie, maar daar bestaan nie ‘n gestruktureerde werkwyse

en standaard om effektiewe vakkundige simbiose daar te stel nie.




Die navorsingsprobleme kulmineer.in die benutting van nie-professionele tolke
tydens multikulturele maatskaplike werk waar die maatskaplike werker en die
kliént/pasiént nie aan dieselfde kultuur behoort nie en ook nie mekaar se taal
verstaan nie. Daar bestaan tans geen riglyn vir maatskaplikewerktolkbenutting om

hierdie probleem aan te spreek nie.

1.3. NAVORSINGSVRAE

Hierdie studie word gerig deur die uitgangspunt dat multikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk ‘n komplekse
verskynsel is wat slegs in sy volheid verreken en verken kan word, indien daar op
‘n veelheid van faktorefindikatore ﬁit ‘n geheelbenadering gefokus word. Voorts
word van die standpunt uitgegaan dat geen enkele faktor as | kousaal tot
multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk beskou
kan word nie, maar dat ‘n holistiese (sistemiese en ekologiese) perspektief gevolg
moet word, waar nie gefokus word‘ op ‘n liniére kousaliteit nie, maar op die
konstante vloei van interaksie tussen die ekologiese ontleding en die éistemiese

benadering, dus sirkulére kousaliteit.

Die navorsingsvrae wat hierdie studie op grond van ‘n uiteer{setting van die

navorsingsprobleem rig, is die volgende:

o Benut die maatskaplike werker-in-praktyk tans al vyf generiese fases
van maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp. van ‘n tolk,
naamlik voor-onderhoudfase, aanvangsfase, ontwikkelingsfase,

afsluitingsfase en na-onderhoudfase effektief?

o Watter faktore/indikatore/veranderlikes belemmer volgens die
literatuur en die maatskaplike werker die tolkbenuttingsproses tydens

maatskaplikewerkonderhoudvoering?




° Watter indikatore behoort volgens die literatuur en die maatskaplike

werker ingesluit te wees in ‘n maatskaplikewerkriglyn vir
tolkbenutting, aan die hand van die bekwaamhede en generiese

fases van die maatskaplikewerkassesseringsonderhoud?

o Oor watter bykomende kennis, vaardighede en houdings béhoort die
maatskaplike werker te beskik om effektiewe tolkbenutting tot gevolg
te hé? '

1.4 DOEL VAN DIE STUDIE
Die doel, doelstellings en doelwitte wat die studie rig, word soos volg aangedui:
1.4.1 Doel

Die oorkoepelende doel van hierdie studie is orh die kompleksiteit van
tolkbenutting tydens multikulturele onderhoudvoering, veral tydens die
assesseringsonderhoud, in maatskaplike werk te beskryf, deur op muitikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk te fokus. Die
verkenning en beskrywing van geAnoemde aspekte kan die maatskaplike werker
wat van tolke gebruik moet maak, moontlik tot begrip en insig in tolkbenutting lei.
Dit beklemtoon voorts die noodsaaklikheid om daardie indikatore vir ‘n riglyn aan
te dui wat aantoon dat aanvaarbare tolking in ‘n maatskaplikéwerksituasie
plaasvihd ten einde die etiese en morele verantwoordelikheid ten opsigte van die

professie, die kliént/pasiént en die tolk, na te kom.




1.4.2 Doelstellings

Ten einde bogenoemde doel te bereik, word die volgende primére en sekondére

doelstellings vir die studie onderskei: -

1.4.2.1

1.4.2.2

Primére doelstellings

Die primére doelstellings van die studie sluit in:

n Literatuurstudie ~ om multikulturele  maatskaplikewerk-

onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk toe te lig en te beskryf.

‘n Empiriese ondersoek om die ondersoekvrae te beantwoord.

Die Iiteratuurstudie. en empiriese ondersoek kulmineer in
gevolgtrekkings wat kan lei tot aanbevelings oor wat. in ‘n riglyn

gestel behoort te word.

Sekondére doelstelling

As sekondére doelstelling van die studie word daarna gestreef om: -

Die resultate van die navorsing beskikbaar te | stel aan
dienslewerende maatskaplikewerkinstansies sodat die. hodige begrip
en insig in die tolkbenuttingsproses. verkry kan word ten einde die
maatskaplikewerkprofes_sie sowel as tolkpraktyk en die Eenheid vir
Taalfassilitering en -bemagtiging (ETFB) se kennisraamwerk uit te

bou.




1.4.3 Doelwitte

Die volgende doelwitte word onderskei:

1.4.3.1 ‘n Literatuurstudie

‘n Onderneming van ‘n literatuurstudie om:

o

Die ontwikkeling van multikulturele maatskaplikewerkdienslewering aan te

toon.

o Die ontwikkeling van onderhoudvoering in maatskaplike werk,
multikulturele kommunikasie en tolkbenutting te verken en te beskryf sodat

die nodige begrip en insig verkry kan word.

° Kommunikasie, met spesifieke verwysing na multikulturele kommunikasie,

te bestudeer.
° Die huidige beoefening van tolkbenutting te verken, te omskryf en te
analiseer, en die verskynsel in totaliteit te verreken. '
1.4.3.2 ‘n Empiriese ondersoek

‘n Empiriese ondersoek om die indikatore wat die tolkbenuttingsproses beinvloed, te

verken, wat behels:

° Die opstelling van ‘n gestruktureerde vraelys om, aanvullend tot die
literatuurstudie, menings uit die praktyk te verkry sodat bevindings,

gevolgtrekkings en aanbevelings gemaak kan word.

o Verkryging van samewerking van respondente wat die totale universum

van geneeskundige maatskaplike werkers va}nuit hospitale .in die Vrystaat

insluit, vir die invulling van die vraelyste.




° Verwerking van data.

° Die opstelling van bevindings, gevolgtrekkings en aanbevelings.

° Finalisering van die navorsingsverslag.
1.5 " NAVORSINGSMETODOLOGIE EN -PROSEDURES

Hierdie maatskaplikewerkstudie, met kennisname van ander bevindings, sluit dissiplines
soos Kommunikasiekunde, Maatskaplike Werk, Antropologie, Sielkunde, Etiek en
Tolkpraktyk in. Daar word uit ‘n verkennend-beskrywende perspektief ge\)\)erk om die
ontwikkeling van die multikulturele m_aatskaplikewerkonderhoudvoeringsproses met
behulp van ‘n tolk toe te lig sodat begrip en insig in tolkbenutting binne maatskaplike werk

verkry kan word.

Deur gebruik te maak van kwantitatiewe navorsing as navorsingsmetod_é, word die
prosedure gevolg van die daarstelling van ‘n omvattende literatuurstudie Wat deur ‘n
empiriese ondersoek aangevul word. Kwantitatiewe navorsing konséntreer op die
“meetbare aspekte van menslike gedrag, om navorsingsvrae te beantwodrd en om
menslike gedrag waarskynlik te voorspel en te beheer (Mouton en Marais, 1990: 163; De
Vos, 2000:239). Universele veronderstellings en veralgemenings (soos dat die
maatskapliké werker-in-praktyk weet hoe om tolke te benut) word in ‘n kwantitatiewe

navorsingraamwerk as vertrekpunt geerik.

Die navorser maak dus van ‘n verkennend-beskrywende navorsingsontwerp gebruik. ‘n
Verkennende studie het ten doel om ‘n realitief onbekende terrein te ondersoek. Die
oogmerke met sodanige verkenning is onder andere om nuwe insigte oor die
domeinverskynsel te bekom; as ‘n voorondersoek tot ‘n meer gestruktureérde' studie van
die verskynsel; om sentrale konsepte en konstrukte te ekspliseer en om prioriteite vir
. verdere navorsing vas te stel. Verkennehde_navorsing word gedoen deur ‘n oorsig van
bestaande, toepaslike literatuur; ‘n opname onder mense wat praktiese ervaring van die
probleem het en ‘n ontleding van insig-stimulerende voorbeelde te maak. So ‘n studie is
gerig op die verkryging van insig en verwerwing van begrip. Die navorser se doelstelling
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is derhalwe om dit wat bestaan akkuraat en noukeurig volgens ‘n kwantitatiewe werkwyse
in te samel en te beskryf (Grinnell, 1988: 301; Mouton en Marais, 1992: 45; Babbie, 1999:
72). ‘ a

Data word ingesamel deur vraelyste aa.h. die totale populasie maatskaplike werkers wat in
hospitale in die Vrystaat werksaam is,‘voor te |é. Die vraelyste word persoonlik deur die
respondente in die teenwoordigheid van die navorser ingevul en deur telefoniese
onderhoude opgevolg om onduidelikhede uit te skakel. Op hierdie wyse kan ‘n 100%

responskoers verseker word.

1.5.1 Literatuurstudie

‘n Verkennend-beskrywende studie word gedoen waar ‘n sistemiese en ekologiese
benadering gevolg word om die kompleksiteit van die benutting van tolke in maatskaplike
werk te verreken en te beskryf sodat begrip en insig in die

maatskaplikewerktolkbenuttingsproses verkry kan word.

Deur gebruik te maak van bestaande en beskikbare Suid-Afrikaanse literatuur in Afrikaans
en Engels soos boeke, tydskrifte, verhandelings en skripsies in biblioteke (veral die UV-
SASOL-biblioteek) en deur interbiblioteekdienste (wat internasionale bronne en die
internet insluit) word inligting verkry. ‘n Vraelys word ontwikkel uit die fakfore soos uit die
literatuurstudie verkry en word gebruik vir die insameling van inligting by maatskaplike
werkers wat in die ondersoekgroep ingesluit is. Die inligting word geanaliseer om die
kompleksiteit van die multikulturele maatskaplikewerktolkbenuttingsproses toe te lig en die

indikatore vir ‘n moontlike riglyn vir tolkbenuttmg daar te stel.

1.5.2 Empiriese studie

Die empiriese ondersoek is op die literatuurstudie gebaseer ten einde indikatore uit die
literatuurstudie te verifieer en bykomende menings daarvoor uit die praktyk te verkry.
Sodanige empiriese ondersoek dra verder by tot die verkenning van die indikatore wat die

tolkbenuttingsproses beinvioed. Die volgende werkswyse word hierin gevolg:

L
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o Die opstelling van ‘n gestruktureerde vraelys bestaande uit oop en geslote
vrae, voortvioeiend uit die literatuurstudie. (Grinnell, 1988: 314; Babbie,
1999: 127).

o Die verkryging van samewerking van respondente uit die totalé populasie

van maatskaplike werkers wat in hospitale in die Vrystaat werksaam is.

° Na die bestudering en interpretering van ingesamelde gegewens, word die

navorsingsverslag gefinaliseer.

1.6 BEGRENSING VAN DIE ONDERSOEK

Die literatuurstudie word gedoen deur gebruik te maak van inligting uit bestaande en
beskikbare Suid-Afrikaanse literatuur in Afrikaans en Engels soos boeke, tydskrifte,
verhandelings en skripsies in biblioteke (veral die UV-SASOL-biblioteek) en deur
interbiblioteekdienste (wat internasionale bronne en die internet insluit) te benut.
Persoonlike onderhoude met gesaghebbendes soos dosente in Maatskaplike Werk, Tale,
Tolkpraktyk en Kommunikasiekunde word gevoer. ‘n Empiriese ondersoek word van
stapel gestuur op die totale populasie van maatskaplike werkers werksaam in hospitale in
die Vrystaat, aangesien die Vrystaat ‘n unieke streek is waar veral Afrikaans, Engels en

Suid-Sotho gepraat word.

4

1.7 KONSEPTUALISERING

Ten einde te verseker dat eenvormige interpretasies gekoppel word aan die
konsepte wat deurlopend in die verslag gebruik word, verdien die volgende
begrippe nadere omskrywing. Hierdie begrippe word vervolgens alfabeties
aangebied. Begrippe wat slegs in’ ‘n bepaalde hoofstuk gebruik word, of waar dit
die geheelbeeld van die spesifieke hoofstuk versterk, word in die. betrokke

hoofstuk omskryf en daardie begrippe word vervolgens genoem met ‘n verwysing
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na die betrokke hoofstuk, terwyl die eersgenoemde konsepte volledig omskryf

word.
1.7.1 Affektief (vgl. 4.2)
1.7.2 Begrip

Begrip behels die vermoé om verstandelik die mening, opvatting, bevatting,
idee, denkbeeld en/of voorstelling te vat en/of te verstaan (Verklarende
Afrikaanse Woordeboek, 1982:8). Die Handwoordeboek van die Afrikaénse
Taal (HAT) (1988:73) ondersteun die bron en voeg daarby dat begrip die
samevatting van ‘n aantal kenmerke tot ‘n eenheid behels. Die woord
begrip word ook gebruik om aan te dui dat ‘n mens ‘n saak verstaan, of ook
dat ‘'n mens simpatiek teenoor iemand staan, byvoorbeeld or'n' begrip te
toon vir ‘n werknemer se probleme (Plug, Meyer, Louw en Gouws,1991:37).
Verder behels begri'p dat ‘n pérsoon iets of ‘n idee moet kop, verstaan,
snap, insien, en/of goed ken (Woordkeusegids: ‘n Kern Tesourus vir
Afrikaans, 1993:31). ‘

Aansluitend by bogenoemde omskryf die Groot Tesourus vir Afrikaans
(1994:192) begrip as om te snap, in te sien, tot insig te kom. Dit is om agter
die kap van die byl te kom, daar gaan vir ‘n persoon byvoorbeeld lig op en
om te sien hoe iets in mekaar steek. Begrip is dus ‘n ander woord vir
verstaan, dis ‘n mening en/of die gevolg van om iets te begryp. Begrip van
‘n saak is soms net ‘n algemene idee daarvan, byvoorbeeld party mense
het ‘n snaakse begrip van wat reg en verkeerd is (KernWoordeboek,
2000:52). In hierdie navorsing moet die maatskaplike werker begrip toon
vir die kliént/pasiént se frustrasies en spanning, veral waar daar ‘n tolk
teenwoordig is tydens multikulturele dienslewering. _

Begrip is dan van toepassing as die sender van die boodskap se bedoeling

so in woorde omskryf is dat die ontvanger en die oordraer van die
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boodskap wedersydse en ooreenstemmende begrip van die oorépronklike

bedoelde boodskap het.
Bekwaamhede

Bekwaamhede kan bekom word deur die bybring van die nodige kennis en
bedrewenheid (Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:84). Die HAT
(1988:77) bevestig die betekenis en sluit aan deur na bekwaamheid te
verwys as om knap, in staat en/of geskik vir ‘'n bepaalde doel te wees.
Bekwaamhede kan bekom word deur die nodige oefening en studie. As

voorbeeld: ‘n Persoon bekwaam hom vir sy beroep.

Plug et al. (1991:38) en die Woordkeusegids: ‘'n Kern Tesourus vir
Afrikaans (1993:33) beskou bekwaamheid as die gemanifesteerde
bedrewenhéid soos aanleg, begaafdheid, kuns, kwalifikasie, intelligensie,
talent, vaardigheid en/of vermoé. Die Groot Tesourus vir Afrikaans (1994:
245) ondersteun Iaasgenoemde en voeg ook by dat bekwaamheid daarna
verwys om toegerus, opgelei, professioneel, ryk aan ondeljvindihg, vaardig
en gemotiveerd (houding) te wees. As iemand bekwaam is, is hy goed in
sy werk. As ‘n persoon hom byvoorbeeld deur studie of ander opleiding
geskik maak vir werk, bekwaam hy hom (Kernwoordeboek, 2000:55). In
hierdie studie word die begrip bekwaamhede aangewend th na die
maatskaplike werker se professionele kennis, vaardigheid en houding te

verwys, en veral na generiese, multikulturele maatskaplike werk en

tolkbenutting.




1.7.4

1.7.5

1.7.6

Etnisiteit (vgl. 4.2)
Faktore

Faktore kan beskou word as omstandighede wat ‘n invioed op ‘n saak
uitoefen (Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:222), mede-oorsaaklik
en/of ‘n medewerkende krag is. Faktore wat byvoorbeeld vir die mislukking
verantwoordelik was, alle faktore word in ag geneem voordét iemand
beskuldig word en daar is baie faktore wat prysstygings be'l'nvlbed (HAT,
1988:214). ‘n Faktor is dus ‘n oorsaak of voorafgaande gebeure waf deels

verantwoordelik is vir die bepaling van iets anders (Plug et al., 1991:97).

Die Groot Tesourus vir Afrikaans (1994:7) definieer faktore as dit wat
aanleiding kan gee, aanleidenjde oorsake is, aanleidende omstandighede
is, die rasionaal of rede; die aanloop of skuld van iets, dit wat iets ontlok,
uitlok, aanleiding gee of kan beinvloed. ‘n Faktor is dan ‘n oors_aak of krag
wat meewerk tot iets, wat ‘n onderdeel daarvan uitmaak. ‘Daar is
byvoorbeeld baie faktore wat tot suksés bygedra het (Kernwoordeboek,
2000:149) en daar blyk baie faktore te wees wat kultuurbegrip en

sensitiwiteit kan beinvioed.
Geneeskundige maatskaplike werk

Geneeskundige maatskaplike werk: maatskaplike werk wat veral op die
maatskaplike probleme as gevolg van siekte gerig is en wat in 'n kliniek,

hospitaal of ander geneeskundige omgewing of in oorleg met ‘n
geneesheer verrig word (Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk,
1984:15). Gespesialiséerde gebied in maatskaplike werk wat in hospitale
en ander gesondheidsorgfasiliteite beoefen word en wat op die
maatskaplike en persoonlike implikasies van siekte en gesondh,ei'd gerig is

(Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1995:20). Pieterse (1976:184)
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se definisie is as't ware ‘n samevatting van bogenoemde aspekte as hy
konstateer dat geneeskundige maatskaplike werk spesifiek diens lewer aan

siek mense en hulle naasbestaandes.

Hierdie omskrywings‘dui daarop dat ‘n geneeskundige maatsképlike werker
direk verantwoordelik is vir kliénte/pasiénte in die geneeskundige opset,
asook hulle gesinslede. Hierdie maatskaplike werker is ook deel van die
multidissiplinére span ten einde ‘n holistiese en maksimale diens aan die

kliént/pasiént te lewer (vgl. 2.2).
Hospitaal (mediese opset)

Hospitaal is ‘n inrigting waar siekes behandel en verpleeg word, word ook
genoem ‘n siekte-inrigting of ‘'n siektehuis (Verklarende = Afrikaanse
Woordeboek, 1980:331).

Privaathospitaal is ‘n hospitaal wat nie onder gesag van die staat staan of
deur die staat onderhou word nie, maar deur ‘n privaat instans'ie bedryf

word.

Staatshospitaal is ‘n hospitaal wat onder gesag en beheer van die staat

staan en d'eur die staat onderhou word. _

‘n Hospitaal is dus ‘n inrigting (privaat of staat) waar siek mense deur die
multidissiplinére span behandel en versorg word, hetsy medies,

maatskaplik of psigo-sosiaal (vgl. 2.3).




1.7.8 Houding

Gesindheid (sinoniem met houding in sekere gevalle) kan verwys na 'n
denkwyse, disposisie, en/of in ‘n stemming wees soos deur die bepaling
aangedui, byvoorbeeld is-hy godsdienstig gesind?, en hulle was ons goed-,
sleg-, vyandiggesind (Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:264 en
HAT, 1988: 275). Gesindheid kan ook verwys na ‘n persoon se geaardheid
(Woordkeusegids, 1993:89) hoe hy hom gedra, wat hy doen, hoe hy optree
en wandel met of sonder betaamde gedrag en houding (Groot Tesourus vir
Afrikaans, 1994:362).

‘n Persoon se houding (gesindheid) is ook die manier waarop hy iets doen
en hoe hy teenoor ander optree (Kernwoordeboek, 2000:221). Gesindheid
en houding word as sinonieme van mekaar aangedui en wat mekaar
omskryf, maar dit blyk dat Iaa_sgenoemde begrip meer benut word as
eersgenoemde (gesindheid). Die navorser gaan om hierdie rede na

houding verwys, waarby gesindheid by implikasie ingesiuit is.

Houding is die relatief stabiele, hoofsaaklik aangeleerde ingesteldheid van
die individu teenoor sekere objekte (dit wil sé persone, groepe, fisiese
voorwerpe en abstrakte sake soos godsdienstige beskouings) (Piug etal,
1991:146). Die Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk (1995:26) staaf
laasgenoemde stelling as hy na ‘n persoon se houding verwys as n

§

aangeleerde predisposisie - om ander persone of situasies op 'n
kenmerkende en konsekwente wyse te beoordeel, te evalueer of daarop te
reageer. Die maatskaplike werker moet byvoorbeeld ‘n positiewe houding
jeens multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n

tolk hé om effektiewe diens te kan lewer.




1.7.9 Interpretering (vgl. 5.2)

1.7.10 Indikatore

Indikatore kan omskryf word as dit wat ‘n aanduiding gee, éan‘wysing IS
van, of aantonend wys en/of iets te kenne gee of konstateer (Verklarende
Afrikaanse Woordeboek, 1982:343; HAT, 1988:438; Groot Tesourus vir

Afrikaans, 1994:134). Verder verwys indikatore na enigiets wat ‘n
aanduiding gee van ‘n toestand of van die verloop van ‘n proses, enige
verskynsel wat vertolk word as ‘n aanduiding van ‘n psigiese toestand,
byvoorbeeld bloos as ‘n indikator vir skaamte (Plug et al., 1991:153).
Aansluitend by laasgenoemde outeurs blyk ‘n indikator te vérwys na ‘n
objektiewe numeriese waarde wat die werklike of ideale toestand ten
opsigte van maatskapIikewerkverskynSels aandui (Nuwe Woordeboek vir
Maatskaplike Werk, 1995:28). Die doel van hierdie studie is byvoorbeeld

om indikatore aan te dui vir ‘n moontlike riglyn in

maatskapIikewerktolkbenuttihg.

1.7.11 Insig

Insig verwys na die begrip of besef van iets, byvoorbeeld die maatskaplike
werker wat ‘n goeie begrip het van die kliént/pasiént se unieke probleme
wat deur sy kultuur in stand gehou word (Nasionale Woordeboek,
1985:222). Insig word beskou as die bewuste besef van die betekenis of
belang van ‘n saak, dit wil sé die begrip, die begryp of verstaah daarvan; ‘n
persoon’ se vermoéns en psigiese prosesse, veral van sy gevoelens en
motiewe. Die oplossing van ‘n probleem wat in die vorm van ‘n skielike en
soms onverwagte ingewing opduik (Plug et al., 1991:1575. Aansluitend by
laasgenoemde word insig ook beskou as die vemoe om probleme en
situasies in perspektief te sien (Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk,

1995:29). Die maatskaplike. werker behoort tydens multikulturele
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maatskaplikewerkdienslewering begrip en insig te toon in die kliént/pasiént

se kultuur om doeltreffende dienslewering tot gevolg te hé.
1.7.12 Kennis

Kennis behels die geheel van wat mens ken en/of weet, die bekendheid
met, vertroudheid met, goeie begrip, verstand van iets en insig ten opsigte
van ‘'n saak en/of iets (Verklérende Afrikaanse Woordeboek, 1982:399 en
HAT, 1988:542). Kennis kan ook vakkennis, algemene kennis,
lewenswysheid, lewenservaring, geleerdheid, wetenskap,'wyélheid, insig,
begrip, wete, informasie en/of inligting behels (Woordkeusegids, 1993:133).
Kennis kan verder ook omskryf word as dit wat ‘n persoon wis, besef,
verstaan en/of bekwaam is om te doen (Groot Tesourus \'/i_r‘ Afrikaans,
1994:193 en Kernwoordeboek, 2000:264).

‘n Kennisgeheel word deur die Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk
(1995:32) gedefiniecer as ‘n onderskeibare versameling van
gesistematiseerde en beproefde kennis, byvoorbeeld kennis van

multikulturele maatskaplike werk en tolkbenutting.

1.7.13 Kiiént/pasiént

Klient is volgens die Definierende Woordeboek vir I\/Iaatskapli‘ke Werk
(1984:25) ‘n persoon wat die professionele aandag van ‘n maatskaplike

werker geniet.

Kliént word ook beskou as die individu, gesin, groep of gemeenskap wat (1)
maatskaplike dienslewering versoek of goedkeur, (2) na Verwagting sal
baat by sodanige diens en (3) ‘n samewerkingsooreenkoms (kontrak) met
die maatskaplike werker aangegaan het (Nuwe Woordeboek vir
Maatskaplike Werk, 1995:25). Van Rooyen en Combrink (1985:78)
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ondersteun hierdie definisie, maar omskryf dit verder as die persoon wat in
nood verkeer en na die maatskaplike werker vir hulp verwys is of self na die

maatskaplike werker kom vir hulp en vir hulpverlening aanvaar word.

Pasiént is ‘n persoon wat aan ‘n fisiese of psigiese siekte, kwaal,
versteuring, wanfunksionering of afwyking ly en wat weens die dhgerief wat
dit meebring (vrywillig of onder dwang) behandeling of terapie van ‘n
geneesheer of ‘n lid van die multidissiplinére span ontvang (Plug et al.,
1988:268). Die Nasionale Woordeboek (1985:388) vat dit kernagtig saam
deur te verwys na ‘n pasiént as ‘n persoon met siekte onder

doktersbehandeling.

Die saamgestelde konsep kliént/pasiént word vir die doeleindes van die
studie benut, aangesien die pasiént die gehospitaliseerde kliént van die

maatskaplike werker is.
1.7.14 Kognitief (vgl. 4.2)

1.7.15 Kommunikasie (vgl. 3.2)

KommunikaSie, insluitend begrippe soos gesprek en onderhoud, word

vervolgens bespreek.

Gesprek: Mondelinge gedagtewisseling tussen twee of meer persone,

bespreking, geselsery (Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1980:266).

Kommunikasie: ‘n Proses waardeur gedagtes of gevoelens met of sonder

woorde (verbaal of nie-verbaal) van die sender aan die ontvanger oorgedra
word. (Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1984:26; Nuwe

Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1995:34).
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Doeltreffende kommunikasie (sinoniem vir effektiewe kommunikasie):
Volgens Tubbs en Moss (1994:20) vind doeltreffende kommunik_asie plaas
wanneer die stimulus soos ge'l'nisieer en bedoel deur die sender of bron,
byna ooreenstem of rym metl die stimulus soos dit deur die ontvanger

verstaan of begryp en daarop gereageer word.

Onderhoud: Doelgerigte gesprekvoering tussen die maétskaplike werker
en die kliént/pasiént, of vaardigheid binne die gevallewerk, om
besonderhede aangaande die aard van die kliént/pasiént se probleem en
persoonlikheid te bekom met die oog op ‘n assessering (diagnose), terwyl
dit terselfdertyd ‘n terapeutiese proses binne die terapeutiese verhouding is
(Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1984:33).

Hierdie definisies impliseer dat kommunikasie tussen twee of meer partye
op verbale en/of nie-verbale wyse plaasvind om sekere inligting oor te dra
(vgl. 3.5en 4.3).

1.7.16 Kultuur (vgl. 4.2)

1.7.17 Maatskaplike sorg (vgl. 2.2)

1.7.18 Maatskaplike werk (vgl. 2.2)

1.7.19 Maatskaplike werker'(vgl. 22)

1.7.20 Multikultureel
Multikultureel (sinoniem vir tussenkultureel): ‘n Bégrip wat dui op- navorsing
wat gerig is op die evaluering van die effekte van sosiale en

omgewingsinvioede op gedrag, deur die vergelyking en ondersoek van
verskeie kulture (Plug et al., 1991:373).




Multikultureel verwys na. meer kulture, etnisiteite, rasse en

omgewingsinvioede wat mense uniek en anders maak.  Hierdie
veranderlikes beinvioed mekaar wederkerig. Vir die doel wvan hierdie
navorsing word die konsep multikultureel gebruik wanneer na multikuiturele

maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk ver'wy'_s. word.

1.7.21 Multikulturaliteit (vgl. 4.2)

1.7.22 Multikulturele kommunikasie (vgl. 4.2)
l1.7.23 Multikulturele maatskaplike werk (vgl. 4.2)
1.7.24 Onderhoudvoering (vgl. 3.2)

1.7.25 Sensitiv‘vitei’t

Sensitiwiteit behels om vatbaar te wees vir gewaarwordings en met die
nodige gevoel en teerheid daarop te reageer (Verklarende Afrikaanse
Woordeboek, 1982:903). Die HAT (1988:954) sluit by Iaasgeh'oemde aan
en maan dat daar ook gelet moet word op fyngevoeligheid, byvoorbeeld om
nie na sekere persone se gewig te verwys as ‘n struikelblok nie.
Sensitiwiteit, volgens Plug et al. (1991:321), is die toestand of vermoé om
ontvanklik vir stimuli te wees en om ander se gedrag en gevoelens korrek

waar te neem en gepas daarop te reageer.

Die Woordkeusegids: ‘n Kern Tesourus van Afrikaans (1993:250)' bevestig
bovermelde en dit blyk dat sensitiwiteit ook kan verwys na barmhartigheid,
delikaatheid, diplomasie, sag wees en om met takt situasies te hanteer.
Hierdie situasiehantering loop hand aan hand met waarneming,
gewaarwording, bestudering en om te beken en te kan peil (Groot Tesourus

vir Afrikaans, 1994:175). As ‘n peroon dus sensitief is, is hy baie gevoelig
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vir ander se houding en/of opmerkings (Kernwoordeboek, 2000:504). Die
maatskaplike werker moet byvoorbeeld begrip en sensitiwiteit toon vir die
klient/pasiént se kultuur en taal, veral as die kliént/pasi_ént en die

maatskaplike werker nie mekaar se taal magtig is nie.
1.7.26 Tolking (vgl. 5.2)

Tolking verwys na die proses waar die ‘maatskaplike werker van tolke

gebruik maak.
1.7.27 Vaardigheid

Vaardigheid kan verwys na ‘n persoon se bekwaamheid, behéndigheid,
bedrewenheid, kundigheid, aanleg, knapheid, vernuftigheid of gereedheid
om ‘n taak/aksie te verrig (Verklarende Afrikaanse Woordeboek,
1982:1171), soos tegniese \)aardighede en/of vaardigheid in die skryfkuns
(HAT, 1988:1211; Woordkeusegids, 1993:305; Groot Tesourus vir
Afrikaans, 1994:204). ‘n Mens is dus vaardig as hy behendig of bedrewe is
(Kernwoordeboek, 2000:660).

Vaardigheid kan ook verwys' na bestaande bedrewenheid in die een of
ander taak of saak. Die motoriese, kognitiewe of sosiale vaardigheid van ‘n
persoon is hier ter sprake (Plug et al, 1991:337), asook die vermoé om
kennis en waardes doelmatig en geredelik in die uitvoering of verrigting van
‘n bepaalde taak toe te pas (Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk,
1995:65). Die maatskaplike werker behoort vaardig te wees in die
kommunikasie- en onderhouvoeringsproses om doeltreffende multikulturele

maatskaplikewerkdienslewering met behulp van ‘n tolk toe te pas.




1.7.28 Verskynsels

Verskynsels is ‘n kenmerk van iets, verwys na iets wat verskyn, iets
seldsaam, ‘n simptoom en/of ‘n fenomeen (Verklarende Afrikaanse
Woordeboek, 1982:1215 en HAT, 1988:1265). Hierby sluit P'Iug et al
(1991:566) aan en beskou verskynsels as iets wat voorkom, gebeur of
waarneembaar is. Daar word ook na verskynsels verwys as ‘n insident wat
plaasvind, ‘n rariteit en/of iets besonders wat gebeur (Woordkeusegids,
1993:330: Groot Tesourus vir Afrikaans, 1994:17, Kernwoordeboek,
2000:690). Sekere verskynsels soos angs, spanning en misverstande mag

moontlik tydens tolkbenutting voorkom.
1.7.29 Veranderlikes

Veranderlikes kan omskryf word as dit wat onbestendig, wispelturig en/of
onvas is, byvoorbeeld wind wat nie uit een rigting waai nie (Verklarende
Afrikaanse Woordeboek, 1982:1989). Bevestigend en aansluiténd hierby
omékryf die HAT (1988:1231), Woordkeusegids (1993:311) en die Groot
Tesourus vir Afrikaans (1994:50) veranderlikes as iets wat van aard
verander, onbetroubaar kan wees en/of beweeglik is. Dit wil sé as iets of
iemand veranderlik is, kan hulle (maklik) verander, is hulle onvas en/of
onbetroubaar (Kernwoordeboek, 2000:671). ‘n Veranderlike is enige aspek
van ‘n organisme of van sy omgewing wat verskillende waardes kan
aanneem, byvoorbeeld ouderdom, temperatuur, kleur ‘van hare,

hoeveelheid en intelligensie (Plug et al., 1991:379).

Vir verdere verheldering is al bogenoemde konsepte (vgl. 1.7), ook vir die Engelse
leser, in Engels vertaal en aan die einde van dié studie ingevoeg (vgl.

Inhoudsopgawe).
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1.8 INDELING VAN DIE NAVORSINGSVERSLAG

In Hoofstuk 1 word die metodologiese oriéntering, vrae, doel, konseptualisering en
indeling van die navorsing uiteengesit en Hoofstuk 2 volg hierna met ‘n ondersoek
na die ontwikkeling en aard van die maatskaplikewerkprofessie, asook die
internasionale en nasionale ontwikkeling van maatskaplike werk wat aanleiding
gegee het tot multikulturele dienslewering. Onderhoudvoering as ‘n proses van
maatskaplike werk word in Hoofstuk 3 bespreek. Die ontstaan, verskillende vorme
van onderhoudvoering, teorie€, modelle en benaderings, asook die tegjnieke en
fases van onderhoudvoering word in hierdie hoofstuk toegelig. Kommunikasie as
deel van onderhoudvoering word ook breedvoering bespreek, want alhoewel dit ‘n
integrale proses van maatskaplike werk is, besit elk van die komponente van
onderhoudvoering en kommunikasie ‘n eie identiteit en kenmerke, wat vir die doel
van hierdie studie afsonderlik beskryf word. Om die kompleksiteit van
multikulturele kommunikasie aan te toon, is Hoofstuk 4 daarop gerig om
multikulturele kommunikasie in maatskaplike werk, die aard daarvan en die faktore
wat multikulturele begrip en sensitiwiteit kan beinvioed, aan te dui. In Hoofstuk 5
word die aard van tolkbenutting en die toepassing daarvan binne fnUltikulturele
maatskaplike werk ondersoek. In Hoofstuk 6 word die empiriesé ondersoek
omskryf. Die gevolgtrekkings en aanbevelings van die navorsing (Hobfstuk 7) en
die indikatore vir ‘n riglyn vir die benutting van tolke deur die maatskaplike werker
in Suid-Afrika (Hoofstuk 8) sluit die studie af. |

Die navorsingsverslag (proefskrif) bestaan derhalwe uit ‘n oriéntering (Hoofstuk 1),
‘n uitgebreide literatuurstudie (Hoofstuk 2 — 5), ‘n empiriese ondersoek (Hoofstuk
6) en Hoofstuk 7 waar gevolgtrekkings en aanbevelings saamgevat word. Die
indikatore vir ‘n riglyn tydens die aanwending van tolke in maatskaplike werk word

as bydrae en uitkomste van hierdie studie afsonderlik in Hoofstuk 8 aang’ébied.
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1.9 SAMEVATTING

Hierdie hoofstuk omskryf die probleem en aanleidende faktore wat hierdie studie®
genoodsaak het. Uit hierdie probleemételling waar die maatskaplike werker nie die
kliént/pasiént se taal en kultuur verstaan nie, het ‘n aanta‘l navorsingsvrae
ontstaan, wat as basis dien vir die doelstelling en doelwitte wat geformuleer is.
Deur die doel van die studie, naamlik om die kompleksiteit van tolkbenutting
tydens multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering te verken en te beskryf,
word gepoog om die maatskaplike werker wat muitikulturele dienste lewer, tot die
nodige begrip en insig in tolkbenutting te lei. Die navorsingsmetode en prosedure

word bespreek en die omvattende 'literatuurstudie word opgevolg deur ‘n
empiriese ondersoek waartydens alle geneeskundige maatskaplike werkers

werksaam in die Vrystaat, betrek word.

Aspekte wat in verdere hoofstukke bespreek word, sluit in generiese sowel as
geneeskundige maatskaplike werk (Hoofstuk 2) en onderhoudvoering in
maatskaplike werk met spesifieke verwysing na modelle, teorieé en benaderings,
sowel as die generiese fases van onderhoudvoering (Hoofstuk 3). In Hoofstuk 4
word lig op die onderwerp van kultuur en etnisiteit in Suid-Afrika, multikulturele
maatskaplike werk en muitikulturele kommunikasie breedvoerig = geplaas.
Tolkbenutting, tolking en die tolkproses word in Hoofstuk 5 bespfeék. Die
resultate, bevindings en afleidings word in Hoofstuk 6 aangebied, gevolg deur die
gevolgtrekkings en aanbevelings in Hoofstuk 7. Indikatore vir ‘n riglyn in

tolkbenutting word as bydrae van die studie afsonderlik in Hoofstuk 8 aangebied.

Die studie streef daarna om by te dra tot die kennisraamwerk van ‘n verbeterde
maatskaplikewerkdiens aan kliénte/pasiénte wanneer die maatskaplike werker en
die kliént/pasiént nie van dieselfde kultuur is nie, of verskillende tale in hul normale

verkeer met hul medemens gebruik.

2 Wanneer voortaan na “studie” verwys word, verwys dit na hierdie proefskrif.
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HOOFSTUK 2

DIE ONTWIKKELING EN AARD VAN DIE
MAATSKAPLIKEWERKPROFESSIE MET SPESIFIEKE
VERWYSING NA GENEESKUNDIGE MAATSKAPLIKE WERK

2.1 INLEIDING

Maatskaplike werk en —sorg word reeds sedert die voor-christelike tydperk deur
die mens beoefen, maar progressiewe groei of beweging het sedertdien
plaasgevind en vind nog steeds .binne die professie plaas, veral aangaande

multikulturele maatskaplike werk. -

In hierdie hodfstuk word aandag geskenk aan ‘n ondersoek van die
ontwikkeling en aard van die generiese maatskaplikewerkprofessie'waar sowel
die internasionale as nasionale ontwikkeling aanleiding gegée. ‘het tot
multikulturele dienslewering. Die bekwaamhede van kennis, vaardigheid en
houding word ook in die hoofstuk bespreek en rig die navorsing sodoende
verder. Lig word ook gewerp op die generiese maatskaplikewerkbeginsels, -
waardes en —etiek wat die bousténe is van maatskaplikewerkh!u.lpverlening in
generiese maatskaplike werk, geneeskundige maatskaplike ‘Werk en
multikulturele maatskaplike werk. Die verhouding tussen die maatskaplike
werker en die kliént/pasiént word kortliks toegelig met die uitsluitlike doel om
die uniekheid van beide te bevestig. Multikulturele onderhoudvoering is uit ‘n
geneeskundige maatskaplikewerkverwysingsraamwerk toegelig en die
progressiewe groei wat steeds ten opsigte hiervan plaasvind, word ook

¢

bespreek. Hierdie hoofstuk handel oor ‘n basis vir multikulturele

maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk.
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Begrippe soos maatskaplike werk, maatskaplike werker en maatskaplike sorg
word binne die konteks van hierdie hoofstuk en studie meer volledig omskryf

ten einde korrekte interpretasie en ‘n geheelbeeld te verseker.

° Maatskaplike sorg

Maatskaplike sorg is, volgens die Definiérende Woordeboek  vir
Maatskaplike Werk (1984:39), “aktiwiteite wat die bevordering van die
sosiale welsyn van die mens beoog”. Pieterse (1976:39) omskryf
maatskaplike sorg as die totale terrein van gemeenskapslewe wat uit
maatreéls bestaan wat getref én fasiliteite wat daargestell w'ord om die
maatskaplike lewe gesond en sterk te maak en as sodanig te handhaaf.

Maatskaplike sorg sluit aspekte soos gesondheidsorg, werkverskaffing,

woningvoorsiening en onderwys in. Hierdie tipe dienste van
maatskaplike sorg word nie deur ‘n maatskaplike werker as deel van ‘n
doelbewuste maatskaplikewerkaksie uitgevoer nie, maar dit is- dienste
wat die maatskaplike funksionering van ‘n gemeenskap bevorder.
Voorbeeld hiervan sou onder' andere wees wanneer n ‘maatskaplike
werker as ‘n vrywilliger optree om die moraal van ‘n gemeensk'ap positief

te beinvioed.

Die doel van welsynsdienste is om in die behoeftes te voorsien van
diegene wat op die een of ander wyse maatskaplik ontwrig is of die
gevaar loop om ontwrig te word. Dit wil voorkom asof welsynsdienste in

werklikheid ‘n breér begrip as maatskaplike sorg is (Pieterse, 1976:40).

iMaatskaplike werk

Maatskaplike werk is die professionele handelinge deur ‘n maatskaplike
werker wat ten doel het die verhoging van die maatskaplike

funksionering van individue, hetsy as enkelinge, of binne groepe of
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Qemeenskappe. Hierdie handelinge is gerig op mAa,at.skaplike
verhoudinge wat bestaan uit-die wisselwerking tussen mense onderling
en hulle omgewing, 'aldus die Definierende Woordeboek vir
Maatskaplike Werk (1995:40). Maatskaplike werk word volgens die
Psigologiese Woordeboek (Plug et al., 1991:209) gedefinieer as
professionele dienste wat 'g'emik is op die verbetering .van die
lewenskwaliteit in ‘n gemeenskap deur persone met statutér erkende
opleiding. Dit behels onder andere hulp aan individue en gésinne met
betrekking tot armoede, siekte, geestesversteurings, behuising, die

huwelik, kindersorg, indiensneming en sosiale aanpassing.

In die lig hiervan kan afgelei word dat maatskaplike sorg dui op
algemene maatskaplike dienste ten einde in die maatskaplike behoeftes
van mense te voorsien, terwyl maatskaplike werk te doen het met die

vakkundige/professionele diens wat gelewer word.

0 iMaatskaplike werker

Maatskaplike werker is, volgens die Definiérende Woordeboek vir
Maatskaplike Werk (1984:30) en die Nuwe Woordeboek vir
Maatskaplike Werk (1995:40), ‘n behoorlik geregistreerde persoon wat,
volgens die Wet op Maatskaplike Werk 1978 (Wet 110 van 1978),
maatskaplike werk mag doen. Die navorser volstaan by hierdie definisie

en ondersteun dit.

Die begrippe maatskaplike sorg en maatskaplike werk is toegelig ter wille van
beter begrip van die konsepte soos die navorser dit in dié hoofstuk en studie
gebruik. Die studie fokus op generiese maatskaplike werk as basis vir
geneeskundige 'maatskaplike werk en muitikulturele maatskaplike werk waar
dienste aan die kliént/pasiént ge_lewer word. Om bogenoemde bespreking
verder toe te lig, is dit nodig dat ‘n kort oorsig dor die vroeé ontwikkeling van

maatskaplike werk gegee word.
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2.3 VROE& ONTWIKKELING VAN MAATSKAPLIKE WERK

Alhoewel die vroeé ontwikkeling van maatskaplike werk nie daadwerklik op
multikulturele maatskaplikewerkpraktyk en tolkbenutting gerig is nie, is dit nodig
om ‘n kort oorsig oor die ontstaan te gee om sodoende verskynsels wat ‘n

invloed op multikulturele maatskaplike werk kan hé, te identifiseer.

Die vroeé maatskaplikewerkdienste het op ‘n instinktiewe, spontane en
ongeorganiseerde wyse tot stand gekom, alhoewel hierdie dienste al in die
voor-christelike tydperk deur wette georganiseer is om doeltreffender
dienslewering teweeg te bring (Pieterse, 1976:19-22). Tydens die vroeé
Christelike tydperk was hulpverlening persoonlik van aard en het dit uit die
intieme groepslewe voortgespruit.' Hierdie persoonlike en geindividualiseerde
diens het egter tydens die Middeleeue verlore geraak, maar ‘n oplewing en
herorganisasie het gedurende die Renaissance plaasgevind. Die oplewing is
onder andere geaktiveer deur die aanleer van ‘n verskeidenheid van goeie
werke van barmhartigheid uit dankbaarheid jeens Christus, wie se liefde die

mens tot goeie werk dwing (Pieterse, 1976:23-25).

Dit is hierdie liefde vir mense en die persoonlike en geindividualiseerde
uitreikingsdiens na alle mense wat maatskaplike werkers ook tot multikulturele
dienslewering gedwing het. In hierdie verband is tolke 'dan eintlik ‘n
verlengstuk van die maatskaplike werker ten einde sy hulpverlening in ‘n
situasie waar die maatskaplike werker en die kliént/pasiént nie dieselfde taal

gebruik nie, meer doeimatig te maak.

Hulp wat eeue lank deur die gesin, familie, buurt, plaaslike gemeenskap en
kerk verleen is, was nie meer voldoende om die nuwe maatskaplike probleme
die hoof te bied nie. Die gesinslewe is ontwrig deur bykomende faktore soos
die ontstaan en groei van stede, die klasseverskille en —konflik en groter
mobiliteit, terwyl die verbreking van die intiem-persoonlike verhoudinge ook
daartoe bygedra het. Sorgbehoewendheid het in ‘n groter mate ‘n openbare
vraagstuk geword en die bestudering van maatskaplike diagnosés en die

behandeling daarvan het in ‘n selfstandige professie, naamlik maatékaplike
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werk ontwikkel (Pieterse 1976:25; Lombaard, Weyers en Schoeman, 1991:26).
Hierdie tydperk is ook gekenmerk deur die ontstaan van maatskaphke sorg en
die gevallewerkmetode in maatskaphke werk. Die eerste opleiding van

vrywillige werkkragte is tydens hierdie tydperk in werking gestel.

Soortgelyke probleme word vandag steeds ondervind. Die navorser is van
mening dat bogenoemde indikatore soos kultuurverskille, klasseverskille en -

konflikte (vgl. 4.3.4) steeds dienslewering beinvloed.

Pietersé (1976:27) is van mening dat die nuwe sosiaal-ekonomiese toestande
wat deur die Industriéle Revolusie meegebring is, die grond voorberei het vir
die snelle ontwikkeling op die gebied van gefundeerde maatskaplike ‘s.org. Hy
stel verder dat die opleiding van maatskaplike werkers ‘n produk van die 20ste
eeu is (Pieterse 1976:29). Teen die einde van die 19e eeu het maatskaplike
werkers onder toesig van meer ervare werkers begin werk en in 1896 is ‘n
skema ingestel waarvolgens opleiding deur middel van lesings en praktiese

werk gegee is. Mary Richmond stig die Skool van Maatskaplike Werk in 1898.

Maatskaplike sorg is deur eeue heen beoefen, maar soos duidelik uit die
ontwikkelingsgeskiedenis blyk, het maatskaplike werk eers in die twintigste eeu

as ‘n selfstandige professie ontwikkel:

Reeds in die vroeé ontwikkeling van internasionale maatsk’apliké'werk is
maatskaplikewerkdienslewering deur faktore, indikatore en/of veranderlikes
soos magsafstand en klasseverskille beinvioed (vgl.4.3). Hierdie faktore,
indikatore en/of veranderlikes neem met multikulturele maatskaplike werk
verder toe, aangesien nog groter verskille aangaande faktore en/of
veranderlikes na vore tree (vgl. 4.3 en 4.4). Tolkbenutting in multikulturele
maatskaplike wérk benodig gespesialiseerde maatskaplikewerkdiehslewering :
om al hierdie faktore en/of veralnde‘rlikes te hanteer. Die ontwikkeling van
maatskaplike werk in Suid-Afrika beklemtoon ook van hierdie en ander faktore,

indikatore en/of veranderlikes (vgl. Hoofstuk4 ,5,6,7en8).

-
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24 : biE ONTWIKKELING VAN MAATSKAPLIKE WERK IN SUID;AFRIKA

In die Republiek van Suid-Afrika is die ontwikkeling van maatskaplike werk
grootliks deur die oorlogstoestande, ontdekking van goud en versfedeliking
beinvioed (vgl. 2.3). Volgens McKendrick (1987.7) was maatskaplike werk
vroeér slegs op die hulpverlening aan armes- toegespits. Die wit- en
swartbevolking het dieselfde basis van maatskaplike versorging . gehad,
naamlik dat die boerefamilies mekaar ondersteun en die stamme mekaar
onderhou het. Die skrywer beklemtoon verder die familiebenadering waar
gesinne van nabygeleé plase en uit die omgewing mekaar maatskaplik
ondersteun het (McKendrick,1987.6). - Sedert die 18de eeu word onderskeid
getref tussen die “blankes” en “nie-blankes”, ook waar dit maafskaplike

versorging aangaan.

Die mening word gehuldig dat hierdie onderskeid reeds die begin treé was van
‘multikulturele maatskaplikewerkdienslewering, alhoewel die vroeé ontwikkeling
van maatskaplike werk eerder ‘n onderskeid tref tussen dienste aan “blank” en

“nie-blank” as wat dit verwys na multikulturele maatskaplikewerkdienslewering.

Dit wil, voigens Pieterse (1976:36), voorkom asof die kerk gedurende die
eerste eeu van die beskawing aan die suidpunt van Afrika, die’ inwoners
. geestelik en maatskaplik versorg het. In 1815 het die kerk ook die eerste Suid-
Afrikaanse weeshuis en kindersendinghuis ingewy. Die verskillende
konferensies en kongresse wat deur die kerk gehou is en wat hoofsaaklik oor
die verarming van die blanke bevolking gehandel het, word deu'r Auret
(1970:13) as die oorsprong van die kerk se welsynsdienste beskou. Die lyding
wat deur die Tweede Vryheidsoorlog veroorsaak is van 1899 tof 1902, het ook
verskeie vroueorganisasies tot stand laat kom wat hulp aan oorlogslagoffers

verleen het (Lombaard, Weyers en Schoeman, 1991:36).

Die 20ste eeu is gekenmerk deur die armblankevraagstuk en die besbrgdheid
oor die welsyn van kinders en gestremde persone. Hierdie vraagstukke het
gelei tot die stigting van plaaslike welsynsorganisasies en die samesmelting

van landwye organisasies om eenvormige strukture en standaarde daar te stel
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(McKendrick, 1987:12). Die staat het ‘n bydrae gelewer deur die déarstelling
van wetgewing, asook die oorname van sekere dienste wat déur die kerk
daargestel is (Potgieter, 1970:28). Die eerste wette wat uitgevaardig is, was
die Kindersorgwet, die wet op \beheer van verbeteringsinrigtings ebn vwette wat

aanneming en onderwys beheer het.

Alhoewel maatskaplike werkers tydens die oorgangstydperk (1931-1950)
opgelei is en Suid-Afrikaanse universiteite reeds sedert 1934 kursusse vir die
opleiding van maatskaplike werkers aanbied, het maatskaplike werk gedurende
hierdie tydperk nog nie aan al die vereistes van ‘n professie voldoen nie
(Potgieter, 1970:37). Daar kan gevolglik nog nie daarna verwys word as die

professionele tydperk nie (Kendall, 1982:425).

In die oorgangstydperk sedert 1932 is ‘n daadwerklike poging aangewend om
‘n wetenskaplike onderbou met ‘n interdissiplinére grondslag as die basis vir
die ontleding van die maatskapIikéwerkprofessie daar te stel. Tydens die
Volkskongres van 1934 is die volgende toepaslike beslujte geneem (vgl. 2.5):

° Die stigting van ‘n Departement van Volkswelsyn.

o Die opleiding van maatskaplike werkers aan universiteite.
0 Die koordinering van welsynsaktiwiteite.
e .. Die bepleiting van voorkomende opheffings- en nasorgwerk om

die eenheid van die gesin te behou (Pieterse 1976:44).

Die tydperk na 1950 word as die professionele tydperk in die ontwikkeling van
maatskaplike sorg en —werk beskou. Teen hierdie tyd is aan al die vereistes vir
‘n professie voldoen en maatskaplike werk kon as sodanig uitgebqu en erken
word (Kendall, 1982:425). Kendall (1:_982:426) meld verder dat die vyftigerjare
gekenmerk word deur die konformering van die professie. Kennis, houding en

vaardighede is internasionaal erken as bekwaamhede (vgl. .1.7.3) en

-
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eenvormigheid is geskep ten einde ‘n sentrale welsynspraktyk daar te stel. Die
professie se formele raamwerk is uitgespel en ook internasionaal erken. Du
Preez (1989:115) sluit hierby aan deur te bevestig dat die drie primére metodes
van maatskaplikewerkdienslewering, naamlik gevallewerk, groepwerk en
gemeenskapswerk ook in die 1950's gevestig is. Waar daar toAtA dusver
hoofsaaklik op gevallewerk (maatskaplikewerkintervensies met die individu en
gesin) klem gelé is, kry die ontwikkeling van groep- en gemeenskapswerk in

~ die later vyftigerjare ook hulle beslag.

Dit blyk dat daar na 1957 vir die eerste keer in Suid-Afrika spesifiek melding
gemaak word van maatskaplike .diens aan “nie-blankes” (Potgieter 1970:47).
Volgens Pieterse (1976:58) is die beleid van afsonderlike ontwikkeling ook
gehandhaaf ten opsigte van die maatskaplike dienste vir die onderskeie “nie-
blanke” bevolkingsgro'epe en is dienste na die betrokke staatsdepartemente
oorgedra, by name die voormalige Departemente van Bantoe-Administrasie- en

Ontwikkeling, Kleurlingsake en Indiérsake.

Die sesﬁgerjare word gekenmerk deur gesins- en groepwerkontwikkeling.
Korttermynterapie en krisisingryping word as metodes uitgebrei en die metodes
word as deel van die maatskaplike werker se mondering ge'l'ntegréerv(KendaII,
1082:427). |

Gedurende hierdie tydperk vind ontwikkeling en groei aangaande die filosofie,
geskiedenis, waardes (vgl. 2.5.1) en etiek (vgl. 2.5.3) van die professie plaas.
Tegnieke aangaande konsultasie; supervisie en gevallewerk is as metodes in
die beoefening van maatskaplike werk ontwikkel en voorkofnende en
rehabiliterende benaderings is uitgebou tot ‘n belangrike metode om

maatskaplike welstand te bevorder (Kendall, 1982:428).

Gray (1998:9) staaf bogenoemde deur uit te lig dat hierdie tydperk
internasionaal gekenmerk word as ‘n era van wetenskaplike benadering tot

maatskaplike vraagstukke.
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Die tydperk sedert die sewentigerjare is, volgens Kendall (1982:427), die
periode waar nuwe welsynswette beding en maatskaplikewerkteorieé -ontwikkel
is. Hierdie nuwe teorieé (Vgl. 3.5) sluit die voorkomende en reha‘biliterende
modelle, asook die gemeenskapsgeoriénteerde model in. Maat_skaplike
werkers is op alle terreine van ‘diel samelewing as belangrike hulpbronne
genader om die welstand van die kliént/pasiéntsisteem te verbeter en te
hanteer. Daar is veral gefokus op vroeér onderdrukte groepe, sooAs vroue en
dwelmverslaafdes (Kendall, 1982:428).

'Volgens navorsingsbronne (Gray, 1998; Du Preez, 1989; Kendall, 1982;
Pieterse, 1976), was maatskaplike dienslewering toegespits op die blanke
bevolking, maar met die verskuiwing van die armoedevraagstuk van die
“blanke” na die “nie-blanke”, is blanke maatskaplike werkers toenemend met

multikulturele dienslewering gekonfronteer (vgl. 1.1).

Die inwerkingtreding van afsonderlike ontwikkeling (apartheid voor ,1994) lei tot
die versnippering en oorvleueling van die welsynsdienste met die staat se
implementering van verskillende welsynsdepartemente, waar elke. rassegroep
sy eie kultuurgroep hanteer. Hierdie gebeure lei tot onvermydelike konflik
tussen die ontwikkeling van moderne maatskaplike werk en die
apartheidsideologie. Hierdie situasie het, volgens Du Preez (1999:5), ook
' aanleiding gegee tot heelwat kritiek en ongemak in die "lewering van
welsynsdienste. Dit is ook in die opleidingsituasie toegepas, deurdat vyf
universiteite verantwoordelik was vir die opleiding van onderskeidelik “blanke”

en “nie-blanke” maatskaplike werkers.

Die mening word gehuldig dat die faktore van kritiek, ongemak en verskillende
universiteite vir “blanke” en “nie-blanke” studente, moontlik die fokus van die
maatskaplikewerkhulpverlening, -beginsels en -waardes beinvioed het.
Hierdie faktore het moontlik die ontwikkeling van multikulturele maatskaplike-

werkdienslewering belemmer (vgl. 4.3).

Die hoofkenmerke van welsynsdiensie in die tagtigerjare word kortliks deur

McKendrick (1988) in vier hoofgroepe verdeel:(1) segregasie van
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welsyn\sdienste (gebaseer op die beleid van afsonderlike ontwikkeling,‘. van die
tydperk), (2) vennootskap in dienslewering tussen die staat en privaat
welsynsorganisasies, (3) verwerping van sosialisme en die idee van ‘n
welsynstaat en (4) die wegbeweeg van die sogenaamde agtergeblewene en 'n

terapeutiese fokus na ‘n gemeenskapsgebaseerde en voorkomende

benadering.

Booyens (1997) meen dat by terugskouing, baie van die leemtes in die
welsynsbestel van hierdie era (tydperk voor 1994) te wyte is aan die gebrek
aan ‘n demokraties verkose regering, ‘n gebrek aan ‘n enkele nasnonale
ontwikkelingsplan vir die hele land en ‘n gebrek aan ‘n ontwnkkellngs-
georiénteerde welsynsbeleid as onderdeel van ‘n totale plan van maatskaplike

ontwikkeling.

Met die verkiesing van ‘n regering in 1994 het ‘n nuwe era in die Suid-

Afrikaanse geskiedenis aangebreek. Gedurende hierdie tydperk is die skryf
van die Heropbou en Ontwikkelingsprogram (HOP) en die opétel van die
Konsepwitskrif vir Maatskaplike Welsyn in 1994 (Jaarverslag Departement van

Welsyn, 1996: 4) van stapel! gestuur.

In 1994 is die Departement van Welsyn as ‘n selfstandige departemeht, sonder

die portefeulje van gesondheid gestig, met 'n afdeling  vir
bevolkingsontwikkeling om die werksaamhede meer vaartbelyn te maak
(Jaarversiag Departement van Welsyn, 1996:6). In die jaarverslag van die
Departement van Welsyn (1995-1996) meld dr Patel, Direkteur-Generaal van
die betrokke Departement, dat paradlgmaskwwe in Suid-Afrika moet plaasvnnd
en wel in dié opsig dat beleidsbenaderings van die verlede na ‘n visie vir die
toekoms verander moet word. NUwe benaderings en metodes moet ondersoek
word om die vraagstukke, veral dié omtrent armoede, toe te lig (Jaarverslag
Departement van Welsyn, 1996:4). Na 'n demokratiese proses waarby
rolspelers en voetsoolontvangers van welsyn betrek is, het die Witskrif vir
Maatskaplike Welsyn in 1997 in werking getree (Witskrif vir ‘Maatskaplike
Welsyn van 1997). Hierdie Witskrif het die paradigmaskuiwe, so0s, éangedui

deur Patel, verder bevorder en die toepassing daarvan aangemoedig. Nuwe
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benédérings binne maatskaplike werk sou daarom multikulturele
maatskaplikewerkdienslewering insiuit, wat bepaalde uitdagings' aan die

professie stel.

Hierdie studie poog om multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met
behulp van ‘n tolk vir die maatskaplikewerkpraktyk toeganklik te maak wat meer
effektiewe maatskaplikewerkdienslewering tot gevolg behoort te hé (vgl
Hoofstuk 5).

Volgens die navorser word daar grootliks eerder reaktief as pro-aktief opgetree
in ‘n nuwe era wat deur ‘n nuwe welsynsbeleid (Witskrif vir Maatskaplike
Welsyn van 1997) gerig word. Die navorser wil deur middel van die studie
grootiiks reaktief, maar tog ook p.ro-aktief optree ten einde insig en begrip in
multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk te
bewerkstellig en die noodsaaklike indikatore vir ‘n toekomstige riglyn vir

tolkbenutting in maatskaplike werk aan te toon.

Opsommend kan gesé word dat'die ontwikkeling van maatskaplike' werk op
internasionale vlak beinvioed is deur die Industriéle Revolusie omdét veral die
klasseverskille, —konflik en sorgbehOewend‘heid, as deel van die openbare
vraagstukke, ingrypende veranderings ten opsigte van hulpverlening
teweeggebring het. Hierdie verandering het die grond voorberei vir die

ontwikkeling van gefundeerde maatskaplike sorg.

In Suid-Afrika is aanvanklik gefokus op die armblankevraagstuk, maar die klem
het later verskuif na die arm nie-blankevraagstuk. Hierdie klemverskuiwing
dwing maatskaplike werkers om toenemend multikultureel diens te lewer en die
benutting van tolke binne die terapeutiese proses word as gevolg hiervan ‘n

werklikheid.

Die ontwikkeling van maatskaplike werk het verder gelei tot die daarstelling van
waardes en beginsels binne die professie wat bygedra het tot die vestiging van

‘n etiese kode vir maatskaplike werk.
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2.5 MAATSKAPLIKE WERK AS PROFESSIE

Tydené die vorige bespreking van die onderskeie definisies van maatskaplike
werk is tot die slotsom gekom dat maatskaplike werk ‘n vakkundige diens lewer
(vgl. 2.3). Vir die lewering van ‘n pfofessionele diens is dit noodséaklik dat die
professie binne sekere waardes, beginsels en etiese kodes moet funksioneer.
Hierdie aspekte behoort ook ‘n integrale deel te wees van die maatskaplike
werker se dienslewering op multikulturele viak met behulp van ‘n tolk (vgl. 4.3,
44,55 56en5.7). |

2.5.1 Waardes in maatskaplike werk

Volgens Kadushin (1990:305) moet die maatskaplike werker subtiel bewus
wees van houdingsverskille teenoor sekere kernwaardes tussen dje lede van
verskillende kultuurgroepe. Houding teenoor die spesifiecke geslag en rolle,
kinders en opvoeding, kompetisie, onafhanklikheid en afhanklikheid aaﬁgaande

persoonlike probleemoplossings, mag verskil tussen die lede van verskillende

kultuuragtergronde.

Talle skrywers het reeds gepoog om die waardes van maatskaplike werk te
omskryf. O'Neil (1991:326) beklemtoon byvoorbeeld die waardes van
maatskaplike werk wat die basis van die professie vorm, asook die missie en

doel van die professie se onderbou.

Vroeé  skrywers  beskou  geregtigheid  of billikheid _4(“justice”),
verantwoordelikheid, geestesgesondheid (Knopka, 1972), gelykheid, vryheid
(Periman, 1976) en die inherente trots en menswaardigheid van elke individu
(Pilsecker, 1978:45) as van die basiese en belangrikste waardes in
maatskaplike werk. Sosiale geregtigheid word deur Constable ‘(1983:34),
Cohen (1984:5) en Conrad (1988:79) as bykomende belangrike waardes
beskryf. Die mens en sy basiese menseregte (Leiby, 1985:323), die verhoging
van sy lewenskwaliteit en liefde en respek vir mense (Stoffbei'g en Gray,

1998:50) word ook ondersteun en beskryf as die basis of basiese filosofie van
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maaiskaplike werk. Latere skrywefs soos Shabtay (1999:7) konstateer dat
respek en selfbeslissingsreg  as maatskaplikewerkwaardes" tydens

multikulturele dienslewering toegepas behoort te word.

Die mens en die erkenning van sy basiese menseregte, die wyse waarop hy
hanteer moet word en die voorregte en regte waarop hy geregtig |s Qorm die
kern van die waardes in maatskaplike werk (vgl. 5.4.5.3). Om sodoende by te
dra tot doeltreffende kommunikasie en maatskaplikewerk-dienslewering, is die
toepassing van hierdie waardes die verantwoordelikheid van die maatskaplike

werker ook tydens multikulturele dienslewering met behulp van ‘n tolk. -

2.5.2 Beginsels in maatskaplike werk

Waardes vorm die onderbou van die beginsels in maatskaplike werk (O'Neil,
1991:326). Die toepassing van die beginsels in maatskaplike werk tydens die
terapeutiese proses, verseker dat die kliént/pasiént daarin betrek word en dat
hy op so ‘n wyse hanteer word dat die kliént/pasiént bemagtig word om sy
probleem te kan kommunikeer. Belangrike beginsels in maatskaplike werk sluit
respek, aanvaarding, nie-veroordeling, individualisering, selfbeslissing en

vertroulikheid in. Hierdie beginsels word vervolgens toegelig.

° Respek

Die belangrikheid van respekbetoning moet nie onderskat word nie. Dit behels
die vermoé van die maatskaplike werker om die kliént/pasiént nie te
antagoniseer nie, maar om "daar" te wees vir die kliént/basiént. Die
_ maatskaplike werker moet daarteen waak om nie krities in ‘n negatiewe sin te
wees nie of uitsprake te lewer nie'en moet die boodskap van sy beskikbaarheid
vir die kliént/pasiént, met warmte en empatie oordra. 'n Kliént/pasiént moet
gehelp word om sy eie hulpbronne te ontdek en om sy gevoelens van pyn te
verwerk (Egan, 1990:65 -69).
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Respék kom ooreen met Botha en Smit (1978:35) se beginsels van eerbied en
agtihg, waar die mens-in-nood as ‘n moontlikheid of potensiaal gesien'word en
meer as net 'n gebruikswaardé het. Die optrede van die maatskaplike werker
moet dus aan die kliént/pasiént die boodskap oordra dat die rhaatskaplike

werker hom as unieke wese respekteer (vgl. 2.5.3).

o Aanvaarding

Die mens het op grond van sy waardigheid as mens, die reg om aénvaar te
word soos hy is. Aanvaarding en empatie loop, volgens Van Rooyen en
Combrink (1985:102), hand aan hand, aangesien die kliént/pasiént eers werklik
aanvaar kan word indien die werker die kliént/pasiént se verwysingsraamwerk

kan betree en poog om te begryp hoe die kliént/pasiént sake insien en begryp.

Botha en Smit (1978:36; 40) skei die begrippe aanvaarding en empatie.
Empatie is volgens die genoemde outeurs sinoniem met meelewing en verwys
na die begrip wat die maatskaplike werker vir die wyse waarop die
kliént/pasiént‘ 'n bepaalde situasie ervaar het, terwyl aanvaarding impliseer
M dat die persoon in maatskaplike nood aanvaar word net soé’s hy is, met al

sy gebreke en tekortkominge en dat daar in sy moontlikhede geglo word" (vgl.
252).

Aanvaarding kan dus as 'n voorvereiste gestel word vir die opbou van 'n
vertrouensverhouding.  Die klilén.t/pasiént sal bereid wees 'orh. tot die
verhouding toe te tree wanneer hy ervaar dat sy menswaardigheid erken word
en dat die werker hom onvoorwaardelik aanvaar. Shabtay (1999:9) bevestig
dat maatskaplike werkers belangrike agente vir verandering en grbei is en dat

hulle voorstaanders behoort te wees vir prosesse van aanvaarding en begrip
(vgl. 2.5.3). '

Die maatskaplike werker poog om deur middel van sy bekwaamhede van
kennis, vaardigheid en houding die klient/pasiént met sy prob_leerr{ te help,
maar dra ook sy agting vir die waardigheid van die kliént/pasiént as 'n skepsel

van God oor. Die kliént/pasiént moet op ‘n verbale en nie-verbale wyse agting
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vir sy waardigheid as mens ervaar. Die opregte agting van die werker word
weerspieél in emosionele warmte, aanvaarding en opregtheid (Van Rooyen en
Combrink, 1985:101). '

Egan (1990:69) sien egtheid of opregtheid as 'n stel gedragsreéls en houdings
waardeur die maatskaplike werker spontaan en oop moet optree en 'n
verdedigende houding vermy moet word. Die kliént/pasiént moet ervaar dat die

maatskaplike werker konsekwent is in wat hy sé& en doen.

Die egtheid van die maatskaplike werker is 'n verdere bepalende voorvereiste
vir die bereidheid van die kliént/pasiént om tot die vertrouensverhouding toe te
tree (Egan, 1990:69).

° Nie-veroordelend

Volgens Van Rooyen en Combrink (1985:102) is 'n nie-veroordelende houding
deel van aanvaarding. 'n Objektiewe beoordeling van die kliént/p'asiént se
situasie as 'n werklikheid, asook die wyse hoe die kli€nt/pasiént dit sien en
beleef, moet in gedagte gehou word. Die maatskaplike werker moet die
klient/pasiént wel laat verstaan dat ‘n nie-veroordelende gesindheid nie
noodwendig goedkeuring of aanvaarding van gedrag beteken nie, maar eerder
die aanvaarding van hom as mens (vgl. 2.5.3). Dit is, volgens Botha en Smit
(1978:41), nie die taak van die maatskaplike werker om "skuld of onskuld aan

te dui nie", maar "om insig en motivering vir verandering te stimuleer".

Laasgenoemde outeurs sluit by die narratiewe teorie aan wat bepaal dat ‘n
saak nie as reg of verkeerd beoordeel moet word nie en dat die probleem nie
as die “probleem” gesien word nie, maar dat daar eerder na die storie agter die
probleem geluister moet word (Coréy, 1996:428). Hierdie word bewerkstellig
deur ‘n nie-veroordelende beoordeling van die kliént/pasiént se situasie, wat
noodsaak dat insig in die kliént/pasiént se kultuur teenwoordig rhoet wees

tydens multikulturele dienslewering.




° Individualisering

Individualisering spruit uit die feit dat elke individu oor 'n unieke persoonlikheid
beskik wat van enige ander persoonlikheid verskil. Dit behels bok_ unieke
behoeftes en situasies, juis omdat dit anders as enige ander persoon beleef
word. Die k.liént/pasiént wil nie soos die massa benader word nie; Botha en
Smit (1978:37 en 41) verwys na individualisering as die geleentheid wat aan
die kliént/pasiént gegun word om sy situasie volgens sy vermoé te ervaar. Die
manier waarop die kliént/pasiént sy situasie en homself ervaar is dan " .....
uniek, eenmalig en onherhaalbaar" (vgl. 2.5.3). Individualisering sal ook
neerkom op aanvaarding van die'eiesoortige identiteit van elke persoon en sy

betrokke kultuur.
o Selfbeslissing

Selfbeslissing is die reg wat elke mens het om oor sy eie lewe te besluit (Botha

en Smit, 1978:34). Egan (1990:72-74) wys egter op die verantwoordelikheid

wat daarmee gepaard gaan: die kliént/pasiént moet - uiteindelik

verantwoordelikheid vir sy eie dade en besluite neem (vgl. 2.5.3)§
o Vertroulikheid

Volgens die standpunt van Botha én Smit (1978:40) blyk dit dat inligtihg binne
die beroepsverhouding moet bly. Indien die maatskaplike werkér wel die
versekering gee dat die inligting vertroulik hanteer sal wbrd,_ sal die
klient/pasiént meer geredelik saamwerk om inligting te verskaf.  Alle

kommunikasie tydens ‘n onderhoudproses, hetsy verbaal of nie-verbaal, word

as vertroulik beskou en die kliént/pasiént moet dit as sodanig ervaar (Egan,

1990:75) (vgl. 2.5.3).

Die toepaséing van die beginsels in maatskaplike werk vorm deel van enige
van die drie primére maatskaplikewerkmetodes, maar vir die doel van hierdie

studie & die navorser klem op veral respekbetoning, aanvaarding,
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selfbéslissing en vertroulikheid, aangesien hierdie aspekte binne die
tolkbenuttingsproses ook aandag‘ moet geniet ten einde die grondslag te 1& vir

‘n terapeutiese verhouding (vgl. 4.3 en 4.4).

Volgens die navorser beskik elke persoon oor ‘n unieke persoonlikheid wat van
enige ander persoonlikheid verskil, terwyl elke persoon se behoefte en situasie
ook uniek is omdat hy dit anders op ‘n ewe unieke wyse as enigiemand anders
beleef. Soos reeds vermeld, moet die kliént/pasiént (met ander woorde die
persoon-in-nood) ervaar dat hy as ‘n unieke wese gerespekteer word,
aangesien dit saam met die aanvaarding van die kliént/pasiént, die boustene
van ‘n vertrouensverhouding vorm. Daar moet in gedagte gehou word dat dit
nie noodwendig goedkeuring of aanvaarding van gedrag beteken nie, maar
slegs aanvaarding van die kliént/pasiént as mens (Godgeskape). . Hiervoor is
insig en begrip in die verwysingsraamwerk van die kliént/pasiént nodig sodat
die werker die kliént/pasiént se siening van sake kan begryp (vgl. 4.3). Die
toepassing van- hierdie beginsels deur die werker behoort die mulltikulturele
onderhoudvoeringproses doelmatig té laat verloop. Dieselfde beginsels is
geldig wanneer die maatskaplike werker ‘n tolk as sy verlengstuk bi'n‘ne hierdie

proses benut (vgl. Hoofstuk 5).

2.5.3 Etiek binne maatskaplike werk

Die Wet op Maatskaplike Werk en Geassosieerde Werkers 'van 1978
(Staatskoerant, 1986:27-29; Staatskoerant, 1993: 11) omskryf die
gedragspatroon wat maatskaplike werkers moet navolg in die beoefening van
maatskaplikewerkpraktyk. Hierdie gedragslyn word as ‘n gedragskode vir
maatskaplike werkers daargestel waarbinne die praktyk beoefen moet word.>
In die kode word k!em gelé op die kliént/pasiént se behoeftes en word die

volgende aspekte onder andere aangespreek:

3 Vir doeleindes van hierdie studie word deurlopend na die begrip "etiese en/of gedragskode”
verwys. :
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o Elke mens beskik oor ‘n unieke waarde en potensiaal (vgl. 2.5.2),
ongeag sy agtergrond, etnisiteit, geslag, geloof, ouderdom of
sosio-ekonomiese- en regsposisie. Die maatskaplike werker

moet dus die uniekheid van elke kliént/pasiént erken.

° Elke mens het die reg tot die selfverwesenliking van sy
aangebore of verworwe moontlikhede en die maatskaplike werker
moet daarna streef om die kliént/pasiént sy vermoéns tot die

maksimum te laat benut.

o Die kliént/pasiént het die reg tot vertroulikheid tydens - die

maatskaplikewerkintervensies.

° Die kliént/pasiént se reg om te besluit om met die maatskaplike
werker saam te werk al dan nie, selfs in die geval van ‘n statutére

bevel, moet eerbiedig word.

® ‘n Maatskaplike werker mag nie op grond van ‘n kliént/pasiént se

finansiéle posisie dienslewering weier nie.

0 Professionaliteit in die verhouding tussen die kliént/pasiént en

maatskaplike werker moet te alle tye gehandhaaf word.

Uit bogenoemde is dit duidelik dat die kliént/pasiént altyd as ‘n unieke wese
beskou en hanteer moet word, ongeag enige veranderlikes soos kultuur en
taal. Dit is die verantwoordelikheid van die maatskaplike werker om aan
hierdie veranderlikes aandag te bestee en voortspruitende probleme op ‘n

professionele wyse te oorbrug.

Die Staatskoerant (1986:27-29 en 1993:11) publiseer onder andere die
volgende duidelike reéls aangaande die praktykbeoefening van die

maatskaplike werker:
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o Dit is die verantwoordelikheid van die maatskaplike werker om sy

professionele kennis en vaardighede tot voordeel van die

klient/pasiént aan te wend.

o Maatskaplike werkers word verplig om hul persoonlike
professionele beperkings te erken, maar het ‘n primére verpligting

om professionele diens te lewer.

o Maatskaplike werkers moet hul praktyk op wetenskaplike kennis
bedryf, op hoogte van relevante ontwikkelings bly en aan

navorsing deelneem.

o Maatskaplike werkers moet aktief bly in die formulering,
ontwikkeling, bepaling en implementering van professionele
beleid.

Die maatskaplike werker het met ander woorde die verantwoordelikheid om sy
praktyk wetenskaplik en professio'heel te bedryf tot voordee! van die
kliént/pasiént. Sewpaul (2000:7) is egter van mening dat die bestaan van ‘n '
etiese en/of gedragskode nie verseker dat dit verantwoordelik nagevolg word
nie. Die laasgenoemde outeur maak die stelling dat etiese en/of gedragskodes
nie soos kookboeke of instruksiehandleidings werk nie, want nieteenstaande
die bestaan van etiese en/of gedragskodes, word die maatskaplike werker nog
daéglviks met etiese situasies gekonfronteer. Etiese en/of gedragskodes word
parallellopend met die sosio-politicke en historiese kontekste van die mag- en

gesaghebbers geskep.

Die navorser is van mening dat die etiese en/of gedragskode van maatskaplike
werk nog altyd die mensereg van die kliént/pasiént ge-eerbiedig en uitgebou
het. . Multikulturele dienslewering vorm deel van maatskaplikewerkpraktyk en
dieselfde beginsels is dus ook hier van toepassing. Na aanleid{jng van hierdie
kode is dit vir die navorser belangrik om te let ob die beginsels van (1)

vertroulikheid, (2) die reg van die kliént/pasiént dat daar nie teen hom
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gediskrimineer word nie en (3) die inagneming van die ander menseregte van

die kliént/pasiént.

Dit etiese en/of gedragskode van die maatskaplike werker is dus daarop gerig
om die gedrag van die maatskaplike werker as professionele persoon te rig tot

voordeel van alle betrokke partye.

2.5.4 Die maatskaplike werker as profeésionele persoon

Botha en Smit (1978:49) verwys na die beroepspersoonlikheid van die
maatskaplike werker as die totaal van sy fisiese, psigiese en geestelike
vermoéns wat aangevul word met kennis rondom die wetenskaplike fundering
van die maatskaplikewerkprofessie. Die maatskaplike werker se
beroepspersoonlikheid moet bestaan uit 'n "verantwoordelike en duidelike
mens- en lewensbeskouing" (Botha en Smit, 1978:49). Die maatskaplike
werker behoort dus oor die nodige kennis, bevoegdheid en vaardigheid te
beskik om doeltreffende terapeutiese intervensies te lewer, asook oor 'n

positiewe en dinamiese gesindheid en persoonlikheid.

Wanneer die maatskaplike werker multikulturele dienste met behulp van ‘n tolk

lewer, behoort hy die bekwaamhede van kennis, vaardigheid en houding uit te
brei om effektiewe multikulturele maatskaplikewerkdienste te kan lewer (vgl.
5.6).

Volgens Kadushin (1990:77) moet die maatskaplike werker 'n begeerte na
meer kennis hé sodat sy beroepspersoonlikheid professioneel kan ontwikkel en

in stand gehou kan word.




Enkele persoonlikheidseienskappe van die maatskaplike werker word kortliks

uiteehgesit (Van Rooyen en Combrink,1985:92 - 96):

. ° Selfbewussyn en selfkennis is belangrik, want namate die werker
homself ken, raak hy meer op sy gemak met homself. Die werker
kan eers sy kliént/pasiént verstaan indien hy homself ken en

verstaan (vgl. 5.6).

o Emosionele volwaséenheid behoort 'n strewe van die
maatskaplike werker te wees. So 'n persoon beskik oor 'n nugter
beeld van die werklikheid, is in staat om frustrasie bevredigend te
verdra, impulsiewe optredes te hanteer, beskik oor die vermoé
om te kan kommunikeer, poog om oplossings vir konflikte te vind,
bemeester kognitiewe en motoriese take en beskik oor die

vermoé om aan te pas (vgl. 4.3).

o Intelligensie is 'n voorvereiste vir die maatskaplike werker,
aangesien hy in staat moet wees om ingewikkelde abstrakthede

van die teorie te begryp en dit prakties te benut (vgl. 4.3).

o Deursettingsvermoé is een van die hoé eise wat in maatskaplike
gevallewerk aan die maatskaplike werker gestel word omdat die
werker oor die vermoé& moet beskik om in sy taak te volhard (vgl.
5.6).

° Verantwoordelikheid teenoor die kliént/pasiént, die self en die
gemeenskap is belangrik. Die werker is verantwoordelik vir
rigtinggewing, beinvloeding en ondersteuning soos ooreengekom

met die kliént/pasiént.

Van Rooyen en Combrink (1985:92 - 106) verwys na liefde en belangstelling in

mense, lewensvreugde, openhartigheid, interpersoonlike kommunikasievermoé
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en spontaniteit as verdere eienskappé wat tot voordeel van die doelbereiking

van die onderhoudproses strek.

Die maatskaplike werker wat multikulturele maatskaplike werk beoefen, sal ook
oor ‘n spesiale mate van deursettingsvermoé moet beskik, aangesien berading
met behulp van ‘n tolk baie tydrowend kan raak (Glasser 1983:470) (vgl. 5.4.2).

Bevoegdheid is nie net 'n doelwit wat behaal moet word nie, maar ook 'n
strewe. Die maatskaplike werker moet professioneel en doeltreffend optree,
homself bekwaam en dit modelleer wat hy van sy kliénte/pasiénte verwag om
te doen. Sy gedrag moet selfgeldend wees en hy moet nie beangs raak om sy
besluite uit te voer nie (Egan, 1990:63 - 65).

Uit bdgenoemde is dit duidelik dat die maatskaplike werker 'n behoefte na
kennis moet hé, veral met betrekking tot die studie van die benutting van tolke
tydens multikulturele kommunikasie, die kommunikasieproses en -vaardighede.
Binhe die kommunikasieproses bly die kliént/pasiént en sy behoeftes egter die

eerste prioriteit van die maatskaplike werker.

2.5.5 Die kliént/pasiént

Een van die doelstellings van maatskaplike werk is om die kliént/pasiént te help
om maatskaplik gesproke beter te kan funksioneer. Om hierin te slaag meen
Van Rooyen en Combrink (1985:78) dat dit noodsaaklik is dat die maatskaplike
werker oor kennis moet beskik van die kliént/basiént se behoeftes, sy
omstandighede en probleme, juis omdat dit die maatskaplike werker se doelwit
is o doeltreffende diens te lewer wat voortvloei uit voldoende kennis, '

vaardigheid en toepaslike houdings.

“Die mené is 'n oop sisteem wat in interaksie is met ander mense en sy
geheelomgewing” (Van Rooyen en Combrink, 1985:78). Uniek aan die mens is

sy belewenis- of ervaringswéreld en die maatskaplike situasie ‘waarin hy hom
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bevind. So ervaar en verwerk hy onder andere invloede, verskynsels en kragte
wat op hom inwerk, op unieke wyses en volgens sy persoonlikheid. Die
beginsels van beinvloeding op interaksie-vlak word erken en is vasgelé in die
rol- en sisteemteorie, wat albei deur die maatskaplike werker in 'n toepaslike

mate gebruik kan word (vgl. 2.3 en 3.7).

Die kliént/pasiént is dus die fokuspunt van die onderhoud en die hoofdoel is dat
die boodskap soos bedoel deur die sender (maatskaplike werker), korrek deur
die ontvanger (kliént/pasiént) geinterpreteer sal word (vgl. 3.5). Sekere
verskynsels wat maatskaplikewerkdienste aan die kliént/pasiént mag beinvioed
byvoorbeeld sy probleem, spanning, weerstand en die persepsie van die

maatskaplike werker, verdien toeligting.

2.5.5.1 Die kliént/pasiént en sy probleem

Die kliént/pasiént met sy probleem kom as geheel na die maatskaplike werker,
wat dp sy beurt moet poog om die klient/pasiént te distansieer van sy probleem
deur 'n meer ge-eksternaliseerde siening by hom tuis te bring. Indien hierin
geslaag word, word begrip en inSig en die reaktivering tot verandering en
suksesvolle oplossings van die probleem by die kliént/pasiént bewerkstellig
(vgl. 3.6).

Kliénte/pasiénte bepaal die beginpunt vir die hulpproses. Volgens Egan
(1990:29) vra kliénte/pasiénte vir hulp as hulle krisisse, probleme, twyfel,
moeilikhede, frustrasies of bekommernisse ondervind. Dit word soms
algemene probleme genoem, maar gaan gepaard met baie emosies en geen
definitiewe vooropgestelde oplossings nie. Dit kan dus tereg gesé word dat die
kliéht/pasiént nie met probleme na die maatskaplike werker kom nie, maar wel

met probleem-situasies wat baie kompleks is.

Vollgens Kadushin (1990:85-86) is die take wat die kliént/pasiént moet uitvoer
en vereistes waaraan hy moet voldoen, gedeeltelik verantwoordelik vir die

sukses of mislukking van die onderhoud. Die gewilligheid van die kliént/pasiént
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om deel te neem en sy vermoé om deel te wees van die verhouding, is ook van
kardinale belang. Hy moet ook oor die vermoé beskik om te kommunikeer, om
gevoelens en gedagtes te verbaliseer, om die kommunikasie te organiseer en

om die intervensies te volg.

Ander verskynsels soos spanning, weerstand en die kliént/pasiént se persepsie
van die maatskaplike werker verdien verdere aandag, omdat dit ‘n invioed op
die maatskaplikewerkdienste kan hé.

2.5.5.2 Spanning

Sommige kliénte/pasiénte is versigtig om hulp te aanvaar, omdat hulle bang is
vir die blootlé of openbaarmaking van hulle gevoelens, optrede en dade. Dit
kan soms (te veel of selfs te min) spanning by die kliént/pasiént tot gevolg hé.
Wat die geval ookal mag wees, die kliént/pasiént moet in staat gestel word om
sy gevoelens uit te spreek sodat dit deur die werker verken en verstaan kan
word (Van Rooyen en Combrink, 1985:85). Multikulturele maatskaplike werk
met behulp van ‘n tolk kan moontlik die kliént/pasiént se behoefte om sy
probleem dadelik te verbaliseer strem as gevolg van die tydsaamheid van die

tolkbenuttingsproses en die gepaardgaande spanning.

Spanning verwys na 'n "normale emosionele reaksie op stimuli soos sosiale
konflik of ander opwindende stimuli" (Plug et al., 1991:342) en impliseer 'n
gesonde situasie. Spanning kan egter opbou en in stres verander wat lei tot 'n
"totaliteit van liggaamlike en psigiese reaksies op nadelige en/of onaangename
stimuli” (Plug et al, 1991:351).

Oormatige stres is dus nadelig vir die kliént/pasiént, aangesien dit sy
maatskaplike funksionering kan belemmer. Roos en Moller (1989:16) sien
stres as die onvermoé van die kliént/pasiént om by sy omgewing aan te pas en
om die eise wat hy as gevolg daarvan innerlik aan homself stel, te verwerk.
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Alhoewel die mens oor 'n ingeboude kragbron beskik om spanningsituasies te
verwerk en by 'n nuwe situasie aan te pas, is daar dikwels weerstand teen
verandering. Enige verandering bevat, volgens Van Rooyen en Combrink
(1985:85), 'n mate van onsekerheid. Angs word meestal by die aanleer van

nuwe gedragsvorme en die maak van aanpassings ontlok.

Eers wanneer spanning verstaan word, kan die maatskaplike werker begin om
die kliént/pasiént te verstaan. Die persoon wat na die maatskaplike werker
kom vir hulp, kan slegs verstaan en geken word deur te let op sy besondere
optrede en reaksies teenoor die werker en teenoor ander mense buite die
gevallewerk-situasie. Hoe die persodn voel en dink, is van besondere belang
om hom te verstaan. As gevolg van die kliént/pasiént se probleemsituasie, die
feit dat hy hulp moet kom vra en sy probleem aan iemand anders moet
openbaar terwyl hy onseker is oor die reaksie van maatskaplike werker,

onderwerp die kliént/pasiént aan onvermydelike spanning.

Buiten die kliént/pasiént se eksterne stresfaktore wat die probleemsituasie

vererger, ervaar hy ‘n gevoel van hulpeloosheid, moedeloosheid en

depressiwiteit. Die streservaring mag verhoog deur sy situasie met 'n

buitestaander, byvoorbeeld die maatskaplike werker, te deel. Indien daar ook
nog ‘n derde persoon, die tolk, tydens die onderhoud teenwoordig is, word die
situ'asie vererger. Die maatskaplike werker moet die kliént/pasiént help om
hom te distansieer van sy probleem sodat dit kan lei tot die vermindering van
spanning. Die feit dat die maatskaplike werker die kliént/pasiént help om
alternatiewe te eksploreer en te verken, spreek die gevoelens van
mégtéloosheid, moedeloosheid en 'n depressiewe gemoed aan, omdat die
kliént/pasiént besef dat 'n oplossing of uitweg vir sy omstandighede kan

bestaan.




2.5.5.3 Weerstand

Soms kom dit voor of die kliént/pasiént aan die begin van 'n onderhoud angs
ervaar. Dit mag tot weerstand lei wat inderwaarheid 'n "spel" word wat die
klient/pasiént speel om sy onsekerheid en angs te verberg. Die kliént/pasiént
kan homself van die situasie onttrek omdat hy nie weet wat om te verwag nie.
Weerstand moet deur die werker beskou word as 'n verskynsel wat baie
ontlading verg. Die rede (onsekerheid of angs) vir die kliént/pasiént se
weerstand, is soms die kernprobleem van sy disfunksionerihg (Van Rooyen en
Combrink, 1985:305).

Weerstand is 'n verskynsel wat dikwels by die ongesofistikeerde kliént/pasiént
voorkom, omdat hy bedreig voel en vrees dat die hulpverlening sy
onafhanklikheid kan ondermyn, veral gesien in die lig dat die gemeenskap 'n
hoé premie daarop plaas dat die mens sy eie probleme moet kan oplos. Dit is
dan ook die rede waarom die kliént/pasiént hulp\)erlening soms as 'n bedreiging
beleef (Van Rooyen en Combrink, 1985:306).

Corsini en Wedding (1989:46) wys daarop dat weerstand in verskeie vorme na
vore kan kom. Krities beskou, vind dit uiting in vreemde gedrag, veral omdat
terapie verligting aan die kliént/pasiént behoort te bring, maar hy nogtans
weerstand toon. Dit kan toegeskryf word aan die feit dat die kliént/pasiént
negatiewe gevoelens en emosies as gevolg van 'n neurotiese proses
onderdruk en dit vind uiting in onder andere vreemde gedrag (vgl. 3.4). Indien-
die onderdrukking nie voldoende ié nie, tree verdere weerstand na vore. Die
outeurs wys verder daarop dat die analisering van verdediging en weerstand
stadig plaasvind, omdat dit as verskuilde gedragspatrone manifesteer en

dikwels nie duidelik as sodanig herken word nie.

Die maatskaplike werker volgens Millar, Crute en Hargy (1992:155) meld dat
verSkéie faktore soos kultuur, etnisiteit en taal, bydra tot die weerstand en
motivering van die kliént/pasiént. Sessies wat te lank en ook nie volgens
beplanning verloop nie, is ook faktore wat weerstand kan wek. Indien die-doel

van die onderhoud onduidelik is, kan dit tot verwarring by die kliént/pasiént lei.
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Daar behoort ook in ag geneem te word dat die kliént/pasiént wat nie self om
hulp‘ aangeklop het nie, soms die meeste weerstand bied. Dit beinvioed die
sameWerking tussen die maatskablike werker en die kliént/pasiént, omdat
misverstande aangaande die aard en doel van die onderhoudproses kan

ontstaan.

Weerstand word soms, volgens Millar et al. (1992:156), in die volgende soorte
verdedigingsmeganismes weerspieél, wat soos volg in die klient/pasiént se

gedrag kan manifesteer:

° Ontkenning - waar die kliént/pasiént geen verantwoordelikheid vir

sy gedrag of aksies wil aanvaar nie.

o Projeksie - wanneer hy sy persoonlike gedrag'en reaksies aan die

toedoen van ander mense toeskryf.

° Rasionalisasie - deur sy gedrag te beskryf, te verduidelik en te

motiveer, regverdig die kliént/pasiént sy eie optrede.

o Leuens - waar eie leuens as die waarheid geglo word en dit word
as verskoning vir sekere aksies gebruik wat onsuksesvol is, of nie

uitgevoer kon word nie.

° Aanval en aggressie - is gedrag en kommunikasie waar die
klient/pasiént sy misnoeé op ‘n onaanvaarbare en desperate

wyse toon.

Verskillende faktore werk in teen die gereedheid van die kliént/pasiént tot
verandering. Volgens Van Rooyen en Combrink (1985:306) is dit onder andere
die kultuurgebonde weerstand, die fisieke omgewing, vroeére onaangename
ondervindings met 'n maatskaplike werker met ‘n ander kultuur, gebrek aan
kennis, 'n wanbegrip van die hulpverleningsproses, of die ontoeganklikheid van

die probleem wat aanleiding kan gee tot weerstand.
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Daar kan verwag word dat weerstand tydens die benutting van 'n tolk in
onderhoudvoering sal voorkom en dat die taal- en kultuurverskille die hantering
van weerstand kan bemoeilik. Die maatskaplike werker moet hom dit ten doel
stel om die aanvangsfase van die onderhoud baie deeglik te laat verloop sodat
die meeste onsekerheid uit die weg geruim en weerstand sodoende voorkom
kan word (vgl. 3.6).

2.5.5.4 Die kliént/pasiént se pefsepsie van die maatskaplike werker

Navorsing deur Kadushin (1990:80) dui aan dat die kliént/pasiént sy eie
persepsie van die maatskaplike werker koester. Die maatskaplike werker mag
niks doen wat aanleiding kan gee dat die kliént/pasiént sy respek vir hom
verloor nie. Die maatskaplike werker moet derhalwe waak teen oorhaastigheid,
om nié die kliént/pasiént in die rede val nie, om nie te gaap nhie en nie laat vir 'n
afspraak op te daag nie. Wanneer kliénte/pasiénte daarop aandring dat die
maatskaplike werker die meeste praatwerk doen, mag die werker nie die
kliént/pasi'e'nt oorheers nie. Kliénte/pasiénte hou van maatskaplike werkers wie
se dade bewys dat hulle bevoeg is om iets aan die kliént/pasiént se probleem
te kan doen (vgl. 3.11). Die maatskaplike werker moet warmte openbaar, want
dit 'weerspieél selfversekerdheid, sensitiwiteit en bekwaamheid. Die

kliént/pasiént is hoofsaaklik daarop ingestel om die maatskaplike werker se |
vermoé& om hom te kan help, te peil. 'n Studie van 'n groep kliénte/pasiénte in
psigoterapie het bevind dat die bevredigendste onderhoud dié een was waar
die hulpverlener aktief deelgeneem het, opreg warmte uitgestraal het en

effektiewe uitsprake gelewer het (vgl. 2.5 en 3.9).

Soos reeds vermeld, ervaar die kliént/pésiént soms spanning met die onthulling
van sy probleem teenoor die maatskaplike werker. Die benutting van 'n tolk
kan die verskynsels soos spanning en weerstand moontlik vererger, daarom is
dit noodsaaklik dat die kliént/pasiént voortdurend ervaar dat hy nie sy
menswaardigheid verloor nie. Dit is dan ook van kardinale belang dat die tolk,
net soos die maatskaplike werker, hierdie menswaardigheid van die

kliént/pasiént in stand moet hou deur deurgaans maatskaplikewerkbeginsels
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toe te pas (vgl. 2.5). Die maatskaplike werker moet ook oor genoeg kennis en

deursettingsvermoé beskik om die prcises van tolkbenutting vlot te laat verloop.

2.6 GENEESKUNDIGE MAATSKAPLIKE WERK

Aansluitend by die voorafgaande inligting is dit noodsaaklik dat aandag
geskenk word aan die aard van geneeskundige maatskaplike werk en die rol
van die maatskaplike werker in die hospitaaldpset, aangesien hierdie studie
spesifiek handel oor die geneeskundige maatskaplike werker se werksituasie.
Daar word van die geneeskundige maatskaplike werker verwag om
multikultureel te werk, aangesien hy die kliént/pasiént binne die
hospitaalkonteks, wat opsigself maatskaplike probleme skep, behulpsaam
moe‘tv wees. Dit mag die invalshoek van maatskaplikewerkdienslewering

moontlik beinvioed.

2.6.1 Historiese ontwikkeling

Die eérste geneeskundige maatskaplike werkers is teen die einde van die 18de
eeu in hospitale in Engeland aangestel. Hierdie werkers het egter as
aalmlo.eseniers bekend gestaan, aangesien hulle aanvahklike opdrag daarop
gerig was om die finansiéle omstandighede van die kliénte/pasiénte na te gaan
ten einde moontlike uitbuiting van die kliénte/pasiénte te voorkom (Pieterse,
1976:186).

Geneeskundige maatskaplike werk het gedurende 1905 ontwikkel as gevolg
van die funksionering van die “Social Service Unit" in die Algemene Hospitaal
vah Massachusetts in Boston, waar die medici en maatskaplike werkers hande

| gevat' het om ‘n holistiese behandelihgsplan vir die kliént/pasiént daar te stel. |
Sedertdien het maatskaplike werkers se betrokkenheid in hospitale toegeneem.
Omdat die kliént/pasiént se gemeenskaps- en omgewingsfaktore sy
siektetoestand beinvioed, het maatskaplike werkers ook begin om mediese

doktérs te oriénteer ten opsigte van maatskaplikewerkvaardighede ten einde ‘'n
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beter. holistiese dienslewering daar te stel. Maatskaplike werkers is ook
ingesluit by die regering se gesondheidsprogramme (Skidmore en Thackeray,
1977:68).

Volg'ens Pieterse (1976:187) kan nie vasgestel word wanneer die eerste
gene_éskundige maatskaplike werkers in Suid-Afrika aangestel is nie. Die
eerste opgeleide maatskaplike werker is wel in 1941/1942 in die Somerset

Hospitaal in Kaapstad aangestel. Sedert 1969 bestaan daar ‘n
meestersgraadkursus vir maatskaplike werkers in geneeskundige maatskaplike
werk aan die Universiteit van Stellenbosch. Maatskaplike werkers is sedert
1970 by die meeste groot hospitale aangestel. Om die aard eh omvang van

geneeskundige maatskaplike werk te begryp, word dit kortliks toegelig.

2.6.2 Aard en omvang van geneeskundige maatskaplike werk

Die 'oogmerk van die multiprofessionele span (byvoorbeeld dokters,
sielkundiges, arbeidsterapeute en dieétkundiges) is, volgens Pieterse
(1976:184), daarop gerig om aandag te skenk aan die algehele of gedeeltelike
herstei van die siek persoon, wat nie ne"t as individu nie, maar ook as deel van
‘n gesin binne die gemeenskap funksioneer. Die binnekliént/-pasiént is trouens
niks anders as 'n “gas” in die hospitaal nie. As in ag geneem word dat die
siekte nie net ‘n liggaamsdeel of orgaan aantas nie, maar ook die totale mens
en sy naasbestaandes beinvioed, kan die teenwoordigheid van die
maatskaplike werker in hierdie opset verstaan en geregverdig \;\/ord. Die aard
~en graad van ‘n siekte beinvioed die psigomaatskaplike funksionering van die
in'e'nt/pasiént en noodsaak daarom die dienste van ‘n maatskaplike werker.
Die navorser ondersteun Pieterse se holistiese benadering tot die

kliént/pasiént.

Geneeskundige maatskaplike werk verskil, volgens Pieterse (1976:185), in
verskeie opsigte van maatskaplike werk by ander instansies in die gemeenskap

en behels hoofsaaklik die volgende:”
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o In die hospitaal vind maatskaplikewerkdienslewering in ‘n sekondére
opset plaas. Die kliént/pasiént klop primér vir geneeskundige

behandeling aan.

o Multidissiplinére spanwerk is noodsaaklik indien die kliént/pasiént en

sy gesin die doeltreffendste diens wil verkry.

o Doeltreffende kommunikasie met en benutting van kollegas en
hulpbronne in die gemeenskap is noodsaaklik, aangesien die
klient/pasiént se ontslag sodra hy liggaamlik gesond is, nie
noodwendig sy psigomaatskaplike probleem opgelos het nie. Omdat
sickte nie persoon, ouderdom, geslag, bevolkingsgroep of status
ontsien nie, kry die maatskaplike werker met ‘n wye spektrum
kliente/pasiénte te doen. Die siekte is soms die krisis wat |
sluimerende probleme na vore bring en die weerlose persoon meer

toeganklik maak vir hulp.

Daartéenoor is Grobbelaar (1990:20) van mening dat maatskaplike werk in die ‘
hospitaal geensins verskil van die algémene generiese beoefening van die
maatskaplikewerkprofessie  nie. Dieselfde  beginsels, doelstellings,
vaardighede en prosedures wat normaalweg in die professie erken en
eerbiedig word, word deur die maatskaplike werker in die hospitaalopset

gehandhaaf.

Die havorser deel Pieterse se siening en is verder van mening dat
maatskaplike werk in die hospitaal in wese nie verskil van die algemene
beoefening van die maatskaplike.werkprofessie nie, maar beskou
geneeskundige maatskaplike werk as ‘n spesialisrigting. Binne die hospitaal is

die primére aanmeldingsprobleem - die hospitalisasie of ‘n ernstige
siekfetoestand, maar die aard van die kernprobleem verg dieselfde beginsels,
doelstellings, vaardighede en prosedures van die geneeskundige maatskaplike
werker as van die werker buite die hospitaalopset. Dit is vergelykbaar met die

ander lede van die multidissiplinére span se werk binne en buite die
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hospitaalopset. Die hospitaal vorm eintlik net ‘n ander konteks waarbinne ‘n

professie be-oefen word en wat unieke eise aan elke professie stel.

<

Die mening word gehuldig dat géneeskundige maatskaplike werk ‘n
spesialisrigting blyk te wees waar die maatskaplike werker oor bykomendeA
bekwaamhede moet beskik. Multikulturele maatskaplike werk met behulp van
‘n tolk binne ‘n geneeskundige maatskaplikewerkopset verg verdere
bykomende bekwaamhede (vgl. 5.6). Om die rol van die geneeskundige

maatskaplike werker te begryp, word dit kortliks bespreek.

2.6.3 Rol van die geneeskundige maatskaplike werker

Wat Brock (1971:39) gesé het, is steeds van toepassing. Hy beskou die rol van
die maatskaplike werker as die lewering van gespesialiseerde dienste ten
opsigte van die psigomaatskaplike behoeftes van die kliént/pasiént.

Volgens Brock (1971:40) kan die funksies van die geneeskundige maatskaplike
werker aan die hand van drie verhoudings verduidelik word.

2.6.3.1 Verhouding met die kiiént/pasiént

Die funksies van die geneeskundige maatskaplike werker spreek deur middel

van:
o Direkte hulpverlening aan die kliént/pasiént of gesinne.

o Gevallewerk, groepwerk en gemeenskapswerk, asook deur

samewerking met die multi-dissiplinére span.

o Verwysing na buite-organisasies.




» Navorsing om spesifiecke behoeftes en probleme van die

klient/pasiént aan te spreek.
2.6.3.2 Verhoudings binne die hospitaal
Binne die hospitaal blyk die funksies van die maatskaplike werker uit:

o Opleiding van ander professionele persone om die effek van
~ hospitalisasie en siekte op. die kliént/pasiént en sy gesin beter te

verstaan. .

o Aanbevelings aan die beherende instansie van die hospitaal
aangaande beleid, reéls en regulasies wat die kliént/pasiént, asook

die gesin en personeel negatief beinvioed.

o Die beskikbaarheid van ‘n konsultasiediens sodat die mediese
personeel enige maatskaplike probleme wat herstelling strem, met

mekaar kan kommunikeer.

2.6.3.3 Verhoudings buite die hospitaal

Buite die hospitaal geld die funksies van die geneeskundige maatskaplike

werker as:

" o Oriéntering van ander maatskaplike organisasies aangaande die
invioed van hospitalisasie, en die siekte van kliént/pasiént en hul

gesinne.

o Skakeling met organisasies wat gesondheidsdienste  en

welsyndienste lewer.
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Drie verdere funksies van die geneeskundige maatskaplike werker word deur

Pieterse (1976:189) uitgespel, wanneer hy verwys na:

o Direkte dienslewering aan kliént/pasiénte en hulle gesinne,
aangesien dit hoofsaaklik die taakomskrywing van die

geneeskundige maatskaplike werker is

o Indirekte dienslewering aan kliént/pasiénte en hulle gesinne deur
die inagneming van die hospitaalstelsel ten einde te verseker dat
die kliént/pasiént en sy gesin die allerbeste diens op mediese en

maatskaplike gebied ontvang.

o Indirekte dienslewering deur toe te sien dat die gemeenskap oor
voldoende fasiliteite en dienste beskik vir aanneming,
kinderhofsake, ongehude moeders, gespesialiseerde dienste aan

gestremdes en nasorgdiens aan bejaardes.

Die funksies van die geneeskundige maatskaplike werker blyk dus meerdoelig
te Wées, aangesien dienslewering (1) op ‘n direkte wyse aan kliénte/pasiénte
en hul gesinne geskied, (2) op ‘n indirekte wyse aan kliénte/pasiénte en hul
gesinne geskied, (3) die professionéle persone in die hospitaal ook in die
proses betrek en (4) die gemeenskap ook toerus en voorberei om die

klient/pasiént te hanteer en te bestuur. -

Uit bogenoemde gegewens blyk dit dat die maatskaplike werker ‘n besliste rol
in die holistiese behandeling van die kliént/pasiént speel. Met hierdie
meerdoelige wyse van behandeling kan verskeie aspekte van dienslewering
aangespreek word in die formulering van die pligte wat die geneeskundige
maatskaplike werker moet vervul.. Die pligte van die geneeskundige
maatskaplike werker kan verdeel word in verantwoordelikhede ten opsigte van
die kliént/pasiént, die hospitaal, die gemeenskap en die pligte teenoor die

ander lede van die multidissiplinére span. Die geneeskundige maatskaplike
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werker behoort ook in staat te wees om al hierdie pligte tydens multikulturele

maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk toe te pas.

2.6.4 Pligte van die geneeskundige maatskaplike werker

Uit bogenoemde bespreking van geneeskundige maatskaplike werk is dit
duidelik dat die maatskaplike werker nie slegs ‘n basiese behoeftediens verskaf
nie, soos om geld vir die klient/pasiént te trek, maar ‘n wye spektrum van pligte

moet nakom.

Rosenberg en Rehr (1983:16) is van mening dat daar geen verwarring moet
bestaan oor die noodsaaklike bydrae wat die maatskaplike werker as deel van
die behandelingspan lewer nie en spel die pligte van ‘n geneeskundige

maatskaplike werker uit, as pligte teenoor:

Die kliént/pasiént en sy gesin.

[o]

Die hospitaal.

]

©

Die gemeenskap.

]

Ander lede van die multi-dissiplinére span.

Die take van ‘n geneeskundige maatskaplike werker hang, volgens Grobbelaar
(1990:32), saam met die breér doelstelling van die hospitaal, naamlik
pasiéntesorg, navorsing én opleiding. Dit moet, volgens die navorser, egter in
gedégté gehou word dat pasiéntesorg die kernfunksie van enige hospitaal bly

en dat navorsing ‘n ondergeskikte rol daarteenoor speel.

Vérvolgens word die pligte van ‘n geneeskundige maatskaplike werker ten

opéigte van die kliént/pasiént en sy gesin breedvoeriger bespreek.
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2.6.4.1 Pligte ten opsigte van die kliént/pasiént en sy gesin

Dit is duidelik dat die maatskaplike werker as ‘n belangrike skakelpersoon
tuséen. die kliént/pasiént, sy gesin _eri die geneéskundige' span optree. By
implikasie beteken dit dat die maatskaplike werker die mediese diagnose en
die behandeling op versoek van die dokter verder aan die gesinslede kan
verduidelik. Deur laasgenoemde poog die maatskaplike werker om die
samewerking en vertroue van die gesinslede te verkry. Dit is belangrik dat die
gesinslede ook gehelp word om die kliént/pasiént in sy omstandighede te
aanvaar en by te staan, aangesien ondersteuning van die kliént/pasiént,

rehabilitasie kan bespoedig of vertraag (Van Zijl, 1982:44).

Erasmus (1995:63) meld dat die gesinslede se gevoelens en reaksies op die
klient/pasiént se siekte nie geignoreer kan word nie, maar dat die gesinslede
ook die nodige ondersteuning moet ontvang ten einde ‘n bydrae te lewer tot die
herstel van die kliént/pasiént, asook in die hantering van sy vrese en
gevoelens. Die kliént/pasiént en sy gesinslede se realistiese houding teenoor
siekte en gesondheid het as't ware ‘n wedersydse invioed op mekaar. Dit het
op sy beurt weer ‘n invioed op die kliént/pasiént se algemene herstel in die

hospitaalopset.

Die geneeskundige maatskaplike werker vervul verder ‘n belangrike rol ten
opsigte van die gesinslede van die kliént/pasiént tydens sterwensbegeleiding,
hantering van siektetoestande, nasorgdienste en verwysing na die

gemeenskapsbronne vir verdere dienste (Grobbelaar, 1990:27).

Dié feit dat die kliént/pasiént hom in ‘n krisissituasie bevind en dat ‘n hospitaal
veranvd.ering simboliseer, maak hom meer ontvanklik vir hulp. Die hospitaal
skep dus ‘n goeie geleentheid vir die maatskaplike werker om sy rol suksesvol
te vertolk (Grobbelaar, 1990:35). Hierdie skrywer stel verder ook die volgende
doelwitte aangaande die kliént/pasiént'en sy naasbestaandes:

o Aandag aan die maatskaplike behoeftes en probleme van die

klient/pasiént en sy naasbestaandes.




Hulpverlening aan die kliént/pasiént en sy naasbestaandes se

emosionele behoeftes, byvoorbeeld kommer oor die implikasies van

die siekte of bekommernis oor die versorging van naasbestaandes

tuis.

Die hantering van die reaksies, belewenisse en vrese by die
kliént/pasiént en sy naasbestaandes aangaande die siektetoestand

of toekomstige lewensituasies.

Die verlening van hulp aan die kliént/pasiént om binne sy eie
lewenssituasie of raamwerk betekenis en vervulling te vind en om

saam met sy naasbestaandes ‘n eie toekomsvisie uit te werk.

. o Die verbetering van die menswaardige bestaan van die kliént/pasiént
om sodoende sy eiewaarde, lewenskwaliteit en selfbeeld te verhoog.

o Die motivering van die kliént/pasiént tot behandeling, om hom tot

insig en aanvaarding te lei en om weerstand teen te werk.
o Aandag aan enige griewe wat die kliént/pasiént mag hé.

o Die hantering van krisissituasies van die kliént/pasiént en sy

naasbestaandes.
e Die verskaffing van konkrete hulp waar nodig.

Alhoewel dienste ook aan die gesinslede gelewer word, is dit uiteindelik op die
kliént/pasiént en sy behoeftes gerig. Tydens die proses van dienslewering op
n direkte en/of indirekte wyse, asook met dienste aan die gesin, is dit |
hoofsaaklik die kliént/pasiént wat daarby baat (Erasmus, 1995:63).
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Om bogenoemde pligte effektief te kan vervul, verwys Pieterse (1976:189) na
Carol Smith wat die toerusting waaroor die maatskaplike werker moet beskik

om hierdie taak te verrig, as volg uitspel:

o © Die maatskaplike werker moet oor die nodige kennis beskik om
sekere sosiale faktore soos sosiale kias, verskillende waardes en
norme, houdings, verhoudings, siekte, dood en

kommunikasiepatrone, te onderskei.

° Die waarneming en kennis van behoeftes en veranderings in die
mens se persoonlikheid, wat emosionele probleme,
verdedigingsmeganismes, irrasionele  gedrag, aggressie,

frustrasie en vrese insluit.

o Die maatskaplike werker moet in staat wees om die bdgenoemde
twee kennisaspekte as deel van sy professionele toeruéting te
benut ten einde te kommunikeer en ‘n verhouding met die
kliént/pasiént op te bou. Die maatskaplike werker is opgelei om
die kliént/pasiént se nie-verbale en verbale gedrag te in‘te:rpreteer

en op ‘n toepaslike wyse daarop te reageer.

Samevattend kan gesé word dat die geneeskundige maatskaplike werker binne
die geneeskundige span ‘n skakel vorm tussen die span, die kliént/pasiént, die
gesin en aangewese hulpbronne in die hospitaal en die gemeenskap. Die
kliént/pasiént bevind hom in ‘n krisissituasie, behalwe die invioed van die
siekte, want opname in ‘n hospitaal word geassosieer met verahdering en
behandeling. Dit maak die kliént/pasi€nt meer ontvanklik vir hulp. Gevoelens
en reaksies van gesinslede op hierdie veranderinge moet ook' deur die
maatskaplike werker verreken word deur die nodige ondersteuning in hierdie
verband te bied. Die geneeskundige maatskaplike werker vervul ‘n belangrike
rol in die hantering van veral die emosionele behoeftes van die kliént/pasiént
en sy gesin, in die opsig dat hy gésonde emosionele reaksies, wat voordelig is

vir mediese behandeling en verbandhoudende résultate, moet bewerkstellig.
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Die fnéatskaplike werker word dan soms genoodsaak om tolke tydens
multikulturele  maatskaplikewerk- ~ dienslewering te benut (Waar die
kliént/pasiént en die maatskaplike werker nie mekaar se taal magtig is ﬁie) om,
behalwe taalverskille, ook verbandhoudende kultuurverskille ten opsigte van

siekte en die hantering daarvan, doeltreffend te hanteer.

2.6.4.2 Pligte ten opsigte van die hospitaal

Die hospitaal word beskou as ‘n plek waar siek mense geakkommbdeer word
met die oog op herstel. Die effek wat die hospitaal op die kliént/pasiént en sy
gesin het, is volgens Erasmus (1995:57), groter as wat werklik besef word.
Soos in die geval van die breér gemeenskap, vervul die maatskaplike werker

ook in die hospitaal ‘n omvattende rol.

Volgens Grobbelaar (1990:20), is die geneeskundige maatskaplike_werker die
skakel tussen die kliént/pasiént en die hospitaal. Die maatskaplike werker se
taak behels ondersteuning aan die kliént/pasiént, ma.ar omdat hy in ‘n
verhouding staan tot die mense wat by die kliént/pasiént betrokke is, .soos die
gesin, die res van die multidissiplinére span en die gemeenskap. buite die

hospitaal, moet hy ook aan daardie sisteme en subsisteme ondersteuning bied.

Die maatskaplike werker moet egter sy vernaamste rolle en funksies binne die
verwysingsraamwerk van die hospitaal vervul. Indien hy dit nie doen nie, kan
dit die gespesialiseerde diensveld baie skade berokken; die kliént/pasiént se
gesondheid of die mediese span se dienste kan byvoorbeeld hierdeur benadeel
word. In die lig hiervan is Erasmus (1995:57) van mening dat die werker se
verantwoordelikheid mag toeneem, aangesien hy verskeie pligte teenoor die
hospitaal en die. gemeenskap moet verrig. Indien die maats‘kaplike,werker
slegs een van sy pligte sou nalaat, word die kliént/pasiént direk of indirek"
benadeel. 'n Verdere mening is dat die veelvuldige verantwoordelikhede van
die geneeskundige maatskaplike'werker aanleiding gee tot spanh,ing by die
maatskaplike werker self, wat hanteer ‘moet word en nie agterweé gelaat mag

word nie.
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Dit Wil ‘voorkom of die maatskaplike werker se taak as hospitaalkonsultant,
drieledig van aard is: hy is verteenwoordiger van die kliént/pasiént, is lid van
die multidissiplinére span en dien as skakelpersoon met die gemeenskap. Die
maatskaplike werker se professionele persoonlikheid verg dus ‘n holistiese
benadering ten einde die noodsaaklike dienste aan die totale spektrum
kliénte/pasiénte te lewer. Hierdie verwagtings, naamlik léwering van dienste
aan die kliént/pasiént, die organisasie/bestuur van die hospitaal en die
multidissiplinére span, asook skakeling met die gemeenskap, kan baie
uitputtend wees. Dit kan vererger word wanneer dienslewering multikultureel
geskied, aangesien die noodsaaklike benutting van tolke nog meer eise aan die

maatskaplike werker stel.

2.6.4.3 Pligte ten opsigte van die multi-dissiplinére span

Die geneeskundige maatskaplike werker vorm deel van ‘n mediese span (vgl.
2.6.3). In die hospitaalopset vertolk die mediese persoheel die hooffol, terwyl
die maatskaplike werker ‘n aanvullende rol vervul. Die multi-dissiplinére
gesondheidspan werk met die mens in sy totaliteit en spanwerk is dus
onontbeerlik. Dit behels ‘n gesamentlike aksieprogram waarin elke lid ‘n
bepaaldeposisie beklee en ‘n spesiale funksie moet uitvoer ten einde die

spanpoging viot te laat verloop (Grobbelaar, 1990:33).

Die maatskaplike werker is dus ‘n unieke rolspeler in die span wat elk in ‘n
verhouding tot die kliént/pasiént staan. Van Zijl (1982:44) bewéer dat,
alhoewel die ander spanlede met hulle gespesialiseerde opleiding en ervaring
hulp aan die kliént/pasiént verleen, die maatskaplike werker die lid van die
geneeskundige span is wat spesifiek gemoeid is met die kliént/pasiént se
maatskaplike behoeftes en/of probleme. Die maatskaplike werker bied dan
leiding aan die ander spanlede aangaande die hantering van die kliént/pasiént

en om sy maatskaplike behoeftes beter te begryp.

Aangesien goeie verhoudings in die multidissiplinére span noodsaaklik is vir

effektiewe maatskaplike werk, beywer die maatskaplike werker hom. daarvoor
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om d_it te bewerkstellig. Grobbelaar (1990:33) beskryf sekere take van die

maatskaplike werker aangaande die multidissiplinére span, naamlik om:

o Die maatskaplike omstandighede van die kliént/pasiént aan die span
te interpreteer en om die span van advies te voorsien sodat insig

bewerkstellig kan word. .

o Ondersoek na die oorsake, die aard en omvang van die
wanfunksionering in te stel ten einde die faktore te bepaal wat die

gedrag beinvioed.

o Die span van die nodige vorderingsverslae te voorsien, met

_verantwoordelike hantering van die vertroulikheidsaspek.

o Om samewerking, kodrdinering en die integrering van. dienste te

bevorder.

Volgens Pieterse (1976:190) behels die maatskaplike werker se bélangrikste

bydraes egter ook om:

o Vas te stel of daar nie moontlik corsakende of bydraende faktore
vir die siektetoestand in die kliént/pasiént se lewenswyse en/of -
omstandighede is nie. Voorbeelde hiervan is tu‘berkulose,
geslagsiektes, mishandelde en/of gemolesteerde kinders en

buite-egtelike swangerskappe.

o Vés te stel of daar nie psigomaatskaplike ifnplikasies voortspruit
uit die siektetoestand nie. Voorbeelde hiervan is (interne) vrees,
bedruktheid, bekommernis, (eksterne) behuisingstdestande,
finansiéle laste en verandering van lewenswyse aangaande
onafhanklikheid, soos in die geval van ‘n serebro-vaskulére

ongeluk (beroerte).
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° Vas te stel of daar nie psigomaatskaplike probleme benewens die
siektetoestand bvestaar'\ nie. Voorbeelde hiervan is
huwelikskonflik, verslawing, werkskuheid, swak kinderversorging

en lae inkomste.

Die multidissiplinére span werk saam aan ‘n gesamentlike aksieprogram om
die gesonde en samewerkende houding van die kliént/pasiént te verseker. Dit
impliseer dat die maatskaplike werker nie die enigste spanlid is wat in ‘n
verhouding tot die kliént/pasiént staan nie, maar die maatskaplike werker is
daardie spanlid wat spesifiek gemoeid is met die kliént/pasiént se maatskaplike
probleme. Op hierdie wyse word die nodige leiding gebied aangaande die
klient/pasiént se verdere hantering en die nodige insig en begrip in die

kliént/pasiént se behoeftes word bewerkstellig.

Medici besef deesdae die noodsaaklikheid van ‘n volledige psigososiale
geskiedkundige oorsig van elke kliént/pasiént se omstandighede. Dit blyk
duidelik uit bogenoemde dat, met die toename van spesialisasie binne die
mediese veld, die belangrikheid van die maatskaplike werker as deel van 'n
span in die behandeling van die kliént/pasiént steeds toeneem. Die
veranderende kliént/pasiéntbevolking binne hospitale dwing egter al hoe meer
maatskaplike werkers om multikultureel te werk en bogenoemde pligte moet

steeds vervul word.

Om hierdie pligte binne multikulturele maatskaplikewerkdienslewering te vervul
en om die rol van die maatskaplike werker binne die multidissiplinére span tot
voordeel van veral die kliént/pasiént aan te wend, is die benutting.van tolke

onontbeerlik.

2.6.4.4 Pligte ten opsigte van die gemeenskap

Van Zijl (1982:46) meen dat ‘n stadium aanbreek wanneer noue kontak met die
kliént/pasiént beéindig word, alhoewel die hulp van die maatskaplike werker tog

in sommige gevalle noodsaaklik bly. Indien daar ‘n goeie verhouding tussen
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die maatskaplike werker in die hospitaal en sy kollegas in die gemeenskap
bestaan, kan die oorskakeling van die dienste met min probleme vir die
kliént/pasiént gepaard gaan. Opvolg- en nasorgdienste is soms noodsalaklik en
dit bly in die algemene praktyk die maatskaplike werker se verantwoordelikheid

om kontak met die kliént/pasiént te behou.

Volgens Higgs (1987:25) is dit die geneeskundige maatskaplike werker se
verantwoordelikheid om die gemeenskap oor die maatskaplike oorsake en
implikasies van die gemiddelde kliént/pasiént se siekte op te voed, soos
MIVIVIGS. Hierdie inligting kan met gemeenskapsprojekte aan die

gemeenskap oorgedra word.

Die stelling kan gemaak word dat alle persone in die gemeenskap
verantwodrdelik gehou kan word vir die herstel van ‘n kliént/pasiént. Die
gemeenskap moet dus opgevoed word om die kliént/pasiént in sy
herstelproses behulpsaam te wees. As voorbeeld behoort die gemeenskap toe

te sien dat alle publieke geriewe toeganklik vir die gestremde kliént/pasiént is.

Die mening word gehuldig dat die gemeenskap self betrokke moet raak ten
opsigte van tolking, veral waar die kliént/pasiént en die maatskaplike werker nie
mekaar se taal en kultuur verstaan nie. Indien die kliént/pasiént nie Afrikaans of
Engels magtig is nie en daar ook geen tolke in die betrokke hospitaal
beskikbaar is nie, kan ‘n gesinslid of ‘n persoon uit die gemeenskap wat.die

klient/pasiént vergesel, gevra word om te help tolk.

Binne die uitvoering van hierdie pligte is daar sekere verwagtings wat aan die

geneeskundige maatskaplike werker gestel word.




2.6.5 Eise en verwagtings waaraan die geneeskundige maatskaplike

werker moet voldoen

Daar is reeds daarop gewys dat die geneeskundige maatskaplike werker se rol
en funksie in dienslewering meerdoelig van aard is en dat sy
beroepsverantwoordelikheid sterk 'ferapeutiese vaardighede moet insluit. Die
maatskaplike werker moet ingestel wees op die hantering van die kliént/pasiént
en die lewering van terapeuti'ese intervensies, dit wil sé dit moet

spesialitéitsgérig wees.

‘n Belangrike komponent'wat ook reeds uitgewys is, is dat die maatskaplike
werker se dienslewering deur middel van persepsies (vgl. 2.5.5), kommunikasie
en die interpretering van die kliént/pasiént se verbale en nie-verbale gedrag
geskied. Van Zijl (1982:43) sé dat die maatskaplike werker in staat moet wees
om die verbale en nie-verbale boodskappe van die kliént/pasiént te interpreteer
en toepaslik daarop te reageér. Die emosionele behoeftes van die
klient/pasiént kan sodoende doelmatig aangespreek word, met gévolglike

positiewe resultate vir die mediese behandeling.

James en Ziegenfus (1983:10) wys daarop dat die kliént/pasiént die reg het om
met respek en menswaardigheid behandel te word. Die kliént/pasiént is
~ geregtig op vertroulike behandeling en moet toestemming geé'vir enige
behandeling of verwysing wat oorweeg word. ‘n Belangrike stelling wat
gemaak word, is dat dit die kliént/pasiént se reg is om in 'n verstaanbare taal
bedien te word en dat die mediese proses ook verstaanbaar aan hom

verduidelik moet word.

Verdere druk word op die geneeskundige maatskaplike werker geplaas omdat
hy voortdurend die regte van die kliént/pasiént in gedagte moet hou ‘(German,
1984:26) en sy hantering van die kliént/pasiént deur etiese en/of gedragskodes
gemonitor word. Volgens hierdie skrywer moet die maatskaplike werker veral

op die volgende let:




o Hy mag slegs die kliént/pasiént met ander spanlede bespreek sonder

die kliént/pasiént se toestemming, indien behandeling dit noodsaak.

o Hy moet deeglik aan dié kliént/pasiént verduidelik hoe vertroulikheid
hanteer word en die rede verskaf waarom inligting aan die spanlede

deurgegee word.

o Die kliént/pasiént moet toegang tot die maatskaplikewerknotas

gegun word.

o Vertroulikheid van ander Kkliénte/pasiénte se inligting moet

gewaarborg word.

o Hy moet toestemming by die kliént/pasiént verkry alvorens

gesprekke opgeneem of met ‘n derde party gekonsulteer word.

Erasmus (1995:61) beweer dat die maatskaplike werker se rol. ‘n groter impak
op die kliént/pasiént het as wat gewoonlik in ag geneem word. Die klem moet

dus op die kliént/pasiént se emosionele behoeftes gelé word.

Dit blyk ook dat die maatskaplike werker oor doeltreffende
kommunikasievaardighede moet beskik ten einde die kliént/pasiént se
behoeftes te kan bepaal (vgl. 3.9_). Erasmus (1995:62) beweer bykomend dat
gebrekkige kommunikasievaardighede die doeltreffende dienslewering aan die
kliént/pasiént kan belemmer, aangesien die kliént/pasiént se behoeftes dan nie
regmatig bepaal kan word nie. Dit het 'n kringloopeffek, omdat relevante
inligting dan nie aan die ander spanlede oorgedra kan word nie, met
noodwendige implikasies vir die kliént/pasiént se reaksie op behandeling.
Hierdie stelling behoort ook in gedagte gehou te word tydens multikulturele
maatskaplikewerk-onderhoudvoering met behulp van 'n tolk. Die mening word
gehuldig dat gebrekkige kommunikasievaardighede van die maatskaplike

werker die maatskaplikewerktolkbenuttingsproses kan beinvioed en gevolglik
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die effektiwiteit van dienslewering tydens die assesseringsonderhoud

benadeel.

Daar word dus van die geneeskundige maatskaplike werker vérwag' om n
omvattende rol aangaande die kliént/pasiént en sy gesin, die hospitaal, die
gemeenskap en ander lede van die multidissiplinére span te speel. Hierdie
geneeskundige maatskaplikewerkdiens word toenemend multikultureel van
aard en die waardes en beginsels van die professie moet binne die etiese en/of
gedragskode beoefen word om doelmatige dienslewering aan die kliént/pasiént
te verseker. Wanneer hierdie diens nie binne die kliént/pasiént se taal en
kultuur kan plaasvind nie, moet die kliént/pasiént ten minste deur ‘n tolk van sy

keuse bygestaan word.

2.7 SAMEVATTING

Hoewel maatskaplike sorg deur die eeue heen beoefen is en .‘n lang
ontwikkelingsgeskiedenis deurloop het, is maatskaplike werk eers gedurende
die twinigste eeu as ‘n selfstandige professie geidentifiseer. In Suid-Afrika is
die ontwikkeling van maatskaplike werk grootliks deur die oorlogstoestande, die
ontdekking van goud en verstedeliking beinvioed. Die kerk het ‘n prominente
rol binne die ontwikkelingsgeskiedenis gespeel en die aandag is veral gefokus
op die armblankevraagstuk. Met'die verskuiwing van laasgenoemde na die
arm nie-blankevraagstuk, is maatskaplike werkers toenemend met
‘multi*kulturele die'nslewering gekonfronteer. Die maatskaplikewerkprofessie
moes egter met die inagneming van die veranderende klient/pasiént bevolking
binne dieselfde waardes, beginselé en etiese en/of gedragskode beoefen word.
Hierdie faktore behoort deurlopend tydens muiltikulturele maatskaplike werk
met behulp van ‘n tolk toegepas te word. Om te voldoen aan hierdie eise wat
aan die maatskaplike werker as professionele persoon gestel word, is dit nodig
dat die maatskaplike werker oor sekere geestelike vermoéns en fisiese en
psigiese bekwaamhede moet beskik. Bykomende bekwaamhede aangaande
kennis, vaardigheid en houding behoort toegepas te word wanneer van

tolkbenutting gebruik gemaak word tydens multikulturele maatskaplike werk.




Die klient/pasiént staan egter deurentyd sentraal in die beoefening ~van
maatskaplike werk en mag sekere probleme ondervind (verskynsels soos
spanning en weerstand) wat sy persepsie(s) van die maatskaplike werk‘er4 mag
beinvioed. Hierdie verskynsels. behoort ook ‘n invioed op multikulturele

maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk te hé.

Die geneeskundige maatskaplike werker vorm deel van ‘n muitidissiplinére
span wat saamwerk aan ‘n gesamentlike aksieprogram om die gesondheid van
die kliént/pasiént te bevorder. Die beoefening van geneeskundige
maatskaplike werk binne die hospitaalopset verskil, volgen's die navorser, nie in
wese van die generiese maatskaplikewerkprofessie nie, maar geneeskundige
maatskaplike werk is ‘n spesialisrigting, wat bykomende kennis, vaardigheid en
houding van elke rolspeler in die multidissiplinére span vereis. Die
geneeskundige maatskaplike werker vorm ‘n belangrike skakel tussen die
kliént/pasién't, sy gesin, die multidissiplinére span, die hospitaal en ook die
gemeenskap. Hierdie funksies en die uitvoering daarvan, stel eiesoortige eise
aan die geneeskundige maatskaplike werker. Ook binne die hospitaal moet
dienslewering binne die kliént/pasiént se taal en kultuur plaasvind en is dit
soms nodig dat die kliént/pasiént deur ‘n tolk van sy keuse bygestaan word om

die proses meer doelmatig te laat verloop.

1 \Wanneer voortaan na maatskaplike werker verwys word, word by implikasie ook
geneeskundige maatskaplike werker bedoel. :
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HOOFSTUK 3

ONDERHOUDVOERING IN DIE GEVALLEWERKPROSES

3.1 INLEIDING

Om sy rol binne die multidissiplinére span suksesvol te vervul, 'rhaak die
maatskaplike werker in die uitvoering van sy pligte en funksies gebruik van een
van die primére metodes in maatskaplike werk, naamlik maatskaplike
gevallewerk, -groepwerk of —gemeenskapswerk. Alhoewel elkeen van hierdie
metodes oor sy | unieke karaktereienskappe beskik, geld dieselfde
maatskaplikewerkbeginsels deurgaans (vgl. 2.5). Die suksesvolle bereiking van
die gesamentlike doel van beide die maatskaplike werker en die kliént/pasiént,
met hierdie metodes in die maatskaplikewerkproses, hang volgens die navorser,
grootiks af van die mate waarin daar geslaag word om doeltreffende

kommunikasie tydens onderhoudvoering te bewerkstellig.

Vir navorsingsdoeleindes word vir'die doel van hierdie studie gefokus op die
eerste kontak met die kliént/pasiént, naamlik die assesseringsonderhoud in
maatskaplike gevallewerk omdat hierdie metode 'n integrale deel van die
bekendste van die maatskaplikewérkmetodes is. Dit is van kardinale belang dat
begrip en insig in'die onderhoudvoeringproses bewerkstellig word sodat indikatore
vir die daarstelling van ‘n moontlike rigljn uitgewys kan word. Indien tolkbenutting
in die groep- en gemeenskapswerkproses bestudeer moet word, sal dit ‘n studie

in sy eie reg kan wees.

Uit die ontwikkeling van die onderhoudvoeringproses in maatskaplike werk (vgl.
2.3) is Van Rooyen en Combrink (1985:15) van mening dat geval]ewerk-
hulpverlening geskied aan diegene Wat maatskaplike probleme ohdervind.

Hierdie profeésionele handeling is reeds in die verlede as 'n basiese metode van

dienslewering aan die medemens gevestig en word ook waarskynlik die meeste
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beoefen (Van Rooyen en Combrink, 1985:243). Met die veranderende politieke,

ekonomiese, sosiale en godsdienstige omsfandighede in Suid-Afrika, moéét die
maatskaplikewerkprofessie noodwendig groei en sal aanpassings in die metodes
van dienslewering gemaak moet word ten einde aan die nuwe vereistes te

voldoen.

Waar die dokter byvoorbeeld die stetoskoopv, koorspen, medikasievoorskrifte en
operasies as hulpmiddels kan aanwend, is die terapeutiese verhouding en die
onderhoud of gesprek die twee vernaamste instrumente in die hulpverlenings-
proses aan die mens in maatskaplike nood. Dit is ook 'n feit dat maétskaplike
werkers en veral gevallewerkers, meer met onderhoudvoering besig is as met
enige ander handeling (Van Rooye‘n en Combrink, 1985:243). In hierdie hoofstuk
word oorsigtelik gekyk na onderhoudvoering, die tipes onderhoude, die verloop
van die maatskaplikewerkonderhoudproses, veral die assesseringsonderhoud en
die metodiek daaraan verbonde ten einde begrip en insig in die onderhoudproses
te verkry. Kommunikasie is egter die primére bousteen van onderhoudvoering,
derhalwe word daar binne dié hoofstuk ook daaraan aandag gegee. Daar word
soms van ouer bronne gebruik gemaak, maar aangesien die basiesé uitleg van
die onderhoudvoeringsmodel nie verander het nie, verkies die navorser die

uiteensettings van die bronne waarna verwys word.

Hierdie hoofstuk (Hoofstuk 3) poog om die faktore aangaande die
maatskaplikewerkonderhoudvoeringsproses wat ‘n effek op die multikulturele

maatskaplikewerktolkbenuttingsproses mag hé, uit te lig.
3.2 KONSEPVERHELDERING
Vervolgens word sekere konsepte soos onderhoudvoering en kor_nmUnikasie

toegelig sodat die leser die bedoeling van die konsepte ten opsigte 'van, hierdie

studie kan begryp.




o Kommunikasie

Plug et al. (1991:183) omskryf kommunikasie as die oordra van inligting van
een persoon na 'n ander deur middel van een of ander stelsel van simbole of
tekens, byvoorbeeld deur spraak of gebaretaal. Kommunikasie sluit ook die
inhoud van die boodskap wat meegedeel word, in. Die Definiérende
Woordeboek vir Maatskaplike Werk (1984:26) en die Nuwe Woordeboek vir
Maatskaplike Werk (1995:34) som kommunikasie op deur daarna'té' verwys
as " 'n proses (is) waardeur gedagtes of gevoelens met of sonder woorde van
een persoon na 'n ander oorgedra word". Dit behels dus nie-verbale en

verbale aspekte (vgl. 3.5).

Vir die doeleindes van hierdie studie word kommunikasie beskou as ‘n proses
waar gedagtes en gevoelens, verbaal en nie-verbaal oorgedra 'wo._rd. Die
boodskap moet deur die ontvanger verstaan word soos dit oorspronklik deur
die sender bedoel is. Kommunikasie word beskou as die onderbou van
maatskapIikewerkonderhoudvoe.ri'ng en daarom kan onderhoudvoering nie

plaasvind sonder kommunikasie nie.

Onderhoudvoering:

Die Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk (1984:33) orhskryf ‘n
onderhoud as “ ‘n doelgerigte gesprekvoering tussen die maatskapliké werker
en kliént/pasiént, of vaardigheid binne die gevallewerk, om besonderhede
aangaande die kliént/pasiént se probleem en persoonlikheid te beko'm met die
oog op 'n diagnose, terwyl dit terselfdertyd 'n terapeutiese prbses binne die

terapeutiese verhouding is" (vgl. 3.6 en 3.8).

‘n Onderhoud word gedeﬁhieer as 'n gesprek met ‘n definitiewe doel wat deur
al die deelnemers aanvaar word (Kadushin, 1990:3). Daar kan afgelei word
dat 'n onderhoud en 'n gesprek feitlik dieselfde is, omdat verbale en nie-

verbale kommunikasie, wat idees, houdings en gevoelens weergee, by albei
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te‘en\woordig is. Beide geskied gewoonlik van aangesig tot aangesig (“face-to-
face”), met uitsondering van die telefoniese onderhoud of gesprek. Die
betrokkenes by die onderhoud beinvloed mekaar wedersyds. en 'n
doeltreffende en effektiewe gesprek gee bevredigende kommunikésig, dit wil
sé die boodskap word ontvang soos dit bedoel is, deur beide die beterkenes,
aangesien albei betrokkenes begrip en insig in die situasie beleef. Kadushin
(1990:19) beskou onderhoudvoering verder as ‘n spesialiteitsvorm van
kommunikasie waarby twee mensé betrokke is wat elk oor ‘n onfvangs-, stuur-
en verwerkingsisteem moet beskik. ‘n Inkomende boodskap word ontvang en
verwerk volgens die betekenis wat die ontvanger (boodskap soos bedoel deur

sender) daaraan heg.

Millar et al. (1992:3) beskou onderhoudvoering as n ‘tweeledige
interaksieproses waar die onderhoudvoerder en die kliént/pasiént van
aangesig tot aangesig kommunikeer volgens hulle voorgeskrewe rélle en hul
verwagtings aangaande gedrag en houding. Die onderhoudproses is deur
een van die partye aangevra ten einde ‘n bepaalde doel te bereik en albei
betrokkenes gee hulle samewerking om sodanige doel te bereik. Dit sluit aan
by Van Rooyen en Combrink (1985:243) se siening dat onderhoudvoering ‘n
beplande gesprek is waarin een persoon (die onderhoudvoerder) die
verantwoordelikheid vir die ontwikkeling van die gesprekvoering aanvaar,
terwyl die ander party (ontvanger) die persoon is met wie die onderhoud

gevoer word.

Onderhoudvoering kan gesien word as ‘n “gesprek tussen ‘n:terapeut,
voorligter of ander professionéle persoon en ‘n pasiént, kliént/pasiént of
voornemende werknemer, wat daarop gemik is om inligting in te win vir die
doeleindes van diagnose, behandeling, die vasstelling van vermoéns,
voorligting of navorsing. Ooreénkomstig die doel kan die onderhoudvoerder
van ‘n direktiewe of nie-direktieWe benadering gebruik maak” (Piug et al.,

1991:244).
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Vir die doéleindes van hierdie studie word die onderhoud beskou as ‘n
doelgérigte, verstaanbare gesprekvoering tussen die 'maatskaplike werker en die
klient/pasiént, waar die boodskap soos bedoel deur die sender, deur die
ontvanger ontvang word. Die verskil in etnisiteit, taal en kultuur kan sodanige
boodskap beinvioed, maar kan oorkom word deur van ‘n tolk gebruik te maak wat
dan deel vorm van die terapeutiese verhouding en proses (vgl. 3.6). Daar word
voorspel dat die betrokkenheid van ‘'n derde persoon by die direkte of indirekte
kommunikasievlak tydens multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering,
meer energie vereis ten einde die terapeutiese proses met sy eienskappe en

beginsels progressief te laat verloop (vgl. 2.5, 3.8 en Hoofstuk 4, 5, 6, 7 en 8).

Onderhoudvoering is ‘n breé onderwerp met baie onderafdelings en komplekse
implikasies. Vervolgens word '~ gefokus op enkele kernaspekte van
onderhoudvoering, en in besonder op die eerste kontak met die kliént/pasiént, die
assesseringsonderhoud genoem, as deel van die maatskaplikewerk-

onderhoudvoeringproses.

3.3 DIE ONTSTAAN VAN ONDEIRHOUDVOERING

Onderhoudvoering word sedert die antieke tydperk reeds deur prdfessionele
mense soos geneeshere, filosowe, priesters en regsgeleerdes gebruik: Dit blyk
dat saam met die ontploffing van die wetenskap gedurende die 19 de eeu, talle
dissiplines, waaronder psigiatrie, ekonomie, joernalistiek, markhavorsing, ‘
érbeidsterapie, sielkunde en maatskaplike werk hulle beslag gekry het. Die
onderhoud as proses word ook, onder andere, deur hierdie dissiplines as metode

van dienslewering benut (Swanepoel, 1978:2).

Swanepoel (1978:2) sé verder dat die begrip "onderhoud" in vakdissipljhe verband
vir die eerste keer in 1514 gebruik is om 'n "ontmoeting" tussen twee mense te
beskryf, terwyl die begrip na die Renaissance 'n plek begin inneem het in veral die

diplomatieke diens, opvoedkunde, psigologie en joernalistiek (vgl. 2.4). ‘Met die
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ontwikkeling van die geesteswetensképpe word die idee van die onderhoud as
"kommunikasie" (vgl. 3.2) in die werke van die meeste prominente teoretici s00s

Freud, Wundt en Rogers bespeur.

Uit die Hollis-Taylor-verslag (Van Rooyen en Combrink 1985:392) blyk dit dat

" .. general and specialized social case work was the first aspect of social work
to be generally recognized as having éttained professional status”. Hieruit kan
afgelei word dat maatskaplike werk sy professionele status aan onder andere die
unieke eienskappe van onderhoudvoering (vgl. 3.6) en veral in gevalle}werk, te

danke het.

Groot getalle nuwe ondernemings en organisasies word feitlik jaarliks op die been
gebring en werks- en indiensnemingsonderhoude, asook verskeie ander tipes
onderhoude, is onontbeerlik in die gesonde funksionering van hierdie organisasies
(vgl. 3.4). Die gesprekke verteenwoordig 'n integrale deel van die ondernemings

en organisasies se professionele vlak van dienslewering..

Uit die ontwikkeling van die onderhoudvoeringsproses in maatskap‘like werk (vgl.
2.3) kofn die voortdurende verandering na vore waar die klem verskuif het vanaf
morele na sosiologiese en later na sielkundige faktore as aspekte Wat die
onderhoudvoeringsproses beinvioed. Hierdie faktore word as kennisbasis uit
verwante dissiplines, navofsing en die maatskaplikewerkpraktyk ve_rkry. Dit is
duidelik uit laasgenoemde dat maatskaplike gevallewerk 'n lang pad van groei en
wetenskaplike ontwikkeling deurloop het en ook bygedra het tot die wetenskaplike
fundering van maatskaplike werk as professie. Vervolgens word die verskillende

vorme van maatskaplikewerkonderhoudvoering 5, toegelig.

5 Onderhoudvoering in hierdie studie verwys na maatskapIikewerkonderhoudvoéring.
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34 VERSKILLENDE VORME VAN ONDERHOUDVOERING

Die doelwitte wat bereik word tydéns die onderhoud, word beinvloed deur die aard
en tipe kommunikasie in die onderhoudvoering (vgl. 3.9). Cross (1979:16)

onderskei tussen vier tipes onderhoude:

Persoonlike onderhoude - 'n individuele onderhoud waar interaksie

[+

tussen twee persone plaasvind.

o Groepsonderhoude — ‘n onderhoud waar interaksie tussen twee en meer
persone plaasvind. Tydens groepwerk moet die belangrikheid van die
onderhoud nie misken word nie; weens die omvang hiervan is dit egter ‘n

studiegebied opsigself.

o Paneelonderhoude - die byeenkoms van professionele persone, soos die
multidissiplinére span, om insette te lewer waar besluitneming ter sprake

is.

o

Massa-onderhoude - byvoorbeeld toesprake.

Kadushin (1990:12) asook Van Rooyen en Combrink (1985:146) verwys na die

volgende drie tipes onderhoude in maatskaplike werk:

° Assesseringsonderhoud (Inligtingsonderhoud)

Die assesseringsonderhoud word beskou as die aanmeldings- of gevéllestudie-
onderhoud wat die inwin van informasie behels. Inligting rondom psigososiale
omstandighede en funksionering, asook begrip vir die kliént/pasiént en sy situasie
word verkry sodat 'n geheelbeeld van die kliént/pasiént se maafékaplike
funksionering gevorm kan word. Objektiewe feite sowel as subjektiewe houdings

en gevoelens word ondersoek sodat die maatskaplike werker kan begry"p wat die
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kliént/pasiént se probleem is en wat sy standpunt teenoor sy probleemsituasie is.
Die doel is nie net om feite te versamel nie, maar om die kliént/pasiént binne sy

situasie te verstaan (Kadushin, 1990:12).

Vir die doeleindes van hierdie studie' gaan daar veral op die eerste kontak of die
assesseringsonderhouds met die kliént/pasiént gefokus word. Die
assesseringsonderhoud kan in die eerste of tweede kontak met die kliént/ pasiént

geskied.

Die maat:c,kaplikewerkonderhoudsproses word in geheel, met moontlike faktore
wat ‘n invioed op die onderhoudproses mag hé, toegelig. Aangesien daar vanuit
‘n sistemiese en ekologiese perspektief gewerk word, behoort die faktore, wat ‘n
deurlopende en wedersydse invioed op mekaar het en ‘n moontlike invioed op die

totale onderhoudproses het, ook ‘n effek op die assesseringsonderhoud te hé.

o Terapeutiese onderhoude

'n Terapeutiese onderhoud het ten doel om verandering in die kli’ént/pasiént en
in sy maatskaplike omgewing ten opsigte van sy gevoelens, houding en gedrag
te bewerkstellig, sodat beter maatskaplike funksionering in die vboruitsig gestel
kan word. Die onderhoud mag 'n medium wees waardeur veréndering
bewerkstellig kan word en waardeur 'n verhouding wat van terapeutiesé waarde

is, opgebou kan word (Kadushin, 1990:12) (vgl. 3.3).
o Diagnostiese beplanningsbnderhoude

Tydens hierdie onderhoude word definitiewe administratiewe besluitnemirig, saam
. met die kliént/pasiént oor sy funksioneringsvlakke geneem en duidelikheid oor die
maatskaplike struktuur waarbinne die persoon sy taak vervul, verkry. Hier word

die aard van die maatskaplikewerkingrepe, byvoorbeeld die keuring van

6 Waar dus verder in hierdie studie na die maatskaplikewerkonderhoud verwys word, word
veral bedoel die assesseringsonderhoud. : ‘
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pleegoﬁers of die oorsake van die probleem en die effek daarvan op dié i'ndividu,
bepaal. Hierdie onderhoude word meestal deur terapeutiese onderhoude
opgevolg (Kadushin, 1990:12).

Die mening word gehuldig dat daar in praktyk hoofsaaklik van inligtings-,
terapeutiese en diagnostiese beplanningsonderhoude gebruik gemaak word,
omdat Cross (1979) se vier tipes onderhoude ondervang word deur die drie tipes
onderhoude wat deur Kadushin (1990) en Van Rooyen en Combrink (1985)
onderskei is. Die benutting van ‘n tolk kan in al drie genoemde onderhoude

geskied.

As in ag geneem word dat dit die doel van 'n onderhoud is om inligting- in te win
ten einde 'n diagnostiese geheelbeeld te verkry en daarvolgens hulp te verleen,
word die huidige tendens van wegbeweeg van die siektemodel na ‘n fokus op die
kliént/pasiént se positiewe eienskappé, bevestig. In die studie gaan daar nie
aandag gegee word aan die diagnostiese- en terapeutiese onderhoud nie, maar
eerder aan die eerste kontak met die Kliént/pasiént, tefwete die

assesseringsonderhoud.

Waar die maatskaplike werker en kliént/pasiént nie mekaar se taal verstaan nie
en daar 'n gebrek aan kongruensie tussen hul verbale en nie-verbale
kommunikasie ‘bestaan, kan frustrasie en probleme ontlok wdrd. Die
misverstande wat sodoende kan posvat, belemmer weer die wetenskaplike
onderhoudproses. Om hierdie faktore wat die maafskaplikewerk-
onderhoudsproses kan beinvioed te hanteer, word  kortliks . sekere

maatskaplikewerkbenaderings, -teorieé en -modelle bespreek.
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35 BENADERINGS, TEORIEé EN MODELLE IN MAATSKAPLIKEWERK-
ONDERHOUDVOERING ‘

Daar word duidelik onderskei tussen benaderings, teorieé en modelle in
maatskaplike werk. Dit is belangrik dat die verskillendé eiensképpe en die
verhouding van die drie komponente tot mekaar verstaan moet word. Teoretiese
modelle kan as riglyne of verwysingsraamwerke in die onderhoudproses dien.

Teorie is, volgens Makhondo (1995:7), ‘n sisteem van reéls of beginsels. ‘n
Teorie dien as die vertrekpunt vir doelstellings of dienslewering in maatskaplike
werk en ander diensberoepe. Munson (1983:138) gaan verder en onderskei
tussen formele teorie en praktykgerigte teorie. Die Gestalt en Frankleteorieé (vgl.
3.5.2) is voorbeelde van formele teorieé. Die kennisbasis van ‘n praktykgerigte
teorie is prakties uitvoerbaar, verstaanbaar en dien as ‘n riglyn vir verdere
dienslewering wat reeds in die praktyk getoets is. Smit (1984:117) beweer dat 'n
teorie nog steeds getoets moet word aan empiriese data. Hy omskryf teorie as
“a deductively connected set of laws. Some of these laws, the éxioms or

prostulates of theory logically imply others, the theorems ..". In die studie word
veral die Gestalt-teorie benut wat ‘n holistiese teorie blyk te wees, en gevolglik die

sistemiese en ekologiese perspektief ondersteun en akkommodeer.

‘n Model skep die struktuur of raamwerk waarbinne die dienslewering plaasvind,
byna soos ‘n konseptuele kaart wat rigting en/of leiding gee. Makhondo (1995:7)
omskryf ‘n model as die manier waarop teorie gestruktureer word. ‘n Model is
gewoonlik gegrond op ‘n probleemoplossende benadering. Smit (1984:118)
bevestig dat ‘n model daarop gerig is om dienslewering te vergemaklik en om as

handleiding of hulpmiddel benut te word.

Benadering is, volgens Makhondo ('1 995:7), “ a method or steps taken in setting
about a task, or a problem (taking preliminary steps)”. Ditis die inwe'rki:ngstelling
van ‘n model, met ander woorde, dit is die stappe wat gevolg word om.die proses
aan die gang' te sit en vorm in maatskaplike werk byvoorbeeld die‘bép‘lalnning van

dienslewering. Die skematiese voorstelling van die modelle en teorieé wat

|
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werkbéar is, word deur ‘n benadering bevestig en die uitvoerbaarheid van die
spesifieke model word in werkbare stappe uiteengesit sodat die maatskaplike
werker in staat sal wees om gestruktureerd binne ‘n bepaaldé raamwerk die
proses te kan voltooi (Smit, 1984:124). Van Rooyen en Combrink (1985:36)
identifiseer drie hoofbenaderings in die benutting van teoretiese modelle naamlik,
die enkel-, eklektiese- en integrérende teoretiese benaderings. Figuur 1
verduidelik skematies hoe benadering, teorie en model in verhouding tot mekaar

staan.

Figuur 1:  Verhouding tussen benadering, teorie en model

Benadering

Teorie

Model

/

(Makhondo, 1995:7)

Makhondo (1995:8) verduidelik die verhouding tussen die idrie' konsepte
benadering (breed en algemeen), teorie (riglyn en buigbaar) en model (presies en
rigting) aan die hand van die sambreel-konsep (vgl. fig.1). ‘n Benadering is die
breé algemene stappe in die aksie of intervensie om die probleem aan'ie spreek;
die teorie is meer spesifiek, dit gee riglyne, is aanpasbaar by spesifieke situasies

en is deel van ‘n benadering wat ‘n model! vir spesifieke dienslewering vorm; die
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~ model is presies en duidelik en gee spesifieke aanduidings vir probleemoplossing.

Dit blyk die verantwoordelikheid van die maatskaplike werker te wees om 'n eie
kennisbasis as deel van sy bekwaamhede te ontwikkel waarvolg'ehs hy die
onderhoudproses rig. Van Rooyen en Combrink (1985:36) vind aanklank by die
integrerende benadering, waar bruikbare en toepaslike inhoude van aanverwante _
dissiplines en teoretiese beskouings'op eklektiese werkwyse geselekteer en
verwerk word, sodat dit uiteindelik deel vorm van 'n eie verwysingsraamwerk, wat
weer verder uitgebou word deur navorsing en praktykervaring. Teh einde die
integrerende benadering as verwysingsraamwerk in onderhoudvoering te benut,
kan die modelle eklekties tydens die onderhoudproses gebruik wdrd,-:met die
voorvereiste dat die maatskaplike werker dit binne sy professionele raamwerk
interpreteer en integreer. Alhoewel bénaderings, teorieé en modelle benut word
in die studie is die oorkoepelende doel die identifisering van indikétore vir ‘n

maatskaplikewerkriglyn tydens tolkbenutting.

Vervolgens word die belangrikste kenmerke van die sistemiese benadering, die
Gestalt-teorie en Millar et al. se sosiale interaksiemodel in onderhoudvoering
bespreek. Dit kan dan as basis dien vir die eklektiese benutting van a_ndé_r teorieé
~ soos onder andere die psigoanalisé, gedrags- en leerteorie, eksistensialisme,

klientgesentreerde- en kognitief-affektiewe teorie en die narratiewe teorie.

3.5.1 Sistemiese benadering

Egan (1990:11) bespreek en motiveer die sistemiese benadering volgens die
beginsels van die Carkhuff-model, deur te verwys na die kliént/pasiént in nood wat
'n behoefte het om sy probleme aah te spreek, sodat hy 'n meer effektiewe lewe
kan lei. Ditis die taak van die maatskaplike werker om die kliént/pasiént te help
om die probleemsituasies te hanteer en om onbenutte hulpbronne eh geleenthede
meer doeltreffend te benut. Die maatskaplikewérkhulpverleningsproses is ook

dus 'n opvoedkundige proses. Dit behels verandering in kognisie, gevoel en

;,
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gedrag, wat ten doel het dat leer binne 'n raamwerk van vryheid plaésvind en
waar die kliént/pasiént die geleentheid gegee word om voordeel te trek uit die

keuses wat hy gemaak het (Corsini en Wedding,1989:447).

J

Aangesien die kliént/pasiént deel vorm van 'n sisteem wat weer op sy beurt deel
uitmaak van 'n groter sisteem, die supra-sisteem, is dit noodsaaklik om die
kliént/pasiént, en waar toepaslik die tolk, vanuit 'n sistemiese benadering te
evalueer. Die kleiner sisteme van die kliént/pasiént of gesin, staan as subsisteme
bekend. Voorbeelde van subsisteme van ‘n gesin is die egpaar-, die ouer-kind-
en die kindersubsisteem. Hierdie sistemiese benadering vorm deel van die

holistiese siening van die kliént/pasiént, sy gesin en hulle problematiek.

3.56.2 Gestalt-teorie

Die Gestalt-teorie word deur Van Rooyen en Combrink (1985:49) bespreek waar
die woord "gestalt" verwys na 'n geheel. Die mens is as geheel by 'n situasie
betrokke en die hele situasie beinvioed hom. Die Gestalt-teorie is hoofsaaklik
daarop gerig om die kliént/pasiént te help om sy persepsie van homself en die
werklikheid te verander, sodat hy faktore in onderlinge verband en as'n geheel
kan sien. In die tweede plek word die kliént/pasiént tot insig gelei om onder

andere 'n herstrukturering van feite te maak en nuwe verbande te trek. Begrip ten

opsigte van die geheelbeeld word sodoende verkry en die maatskaplike werker
kry die geleentheid om insig te ontgin. Volgens die Gestalt-teorie is die
hulpverleningsproses 'n verandering in persepsie en gedrag. Die doel van die
Gestalt—teone is om die kliént/pasiént te help om verantwoordellkheld vir sy eie

lewe te aanvaar en selfaktualisering en groei na te streef (Corey, 1996:446).

Hierdie teorie fokus veral op die proses (die gebeure of storie) eerder ‘.as op die
inhoud ( wat word bespreek). Gestalt fokus dan op die hier en nou, met ander
woorde op die onmiddellike belewenisse van die pasiént. Die verlede word wel

in ag geneem en ook die pasiént se nie-verbale gedrag, gewoontes, houding,
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geloof,‘ klas en kultuuragtergrond, maar dit is nie die primére fokus nie
(Corsini, 1995:280). Volgens Corey (1996:463) streef die klient/pasiént na
heelmaking of innerlike genesing en integrering van sy denke, erhosies en
gedrag. Die kliént/pasiént word gelei om te verstaan hoe vroeé(re) gébedrtenisse

aanleiding kan gee tot die huidige frustrasies en probleme.

Multikulturele dienslewering word deur die Gestalt-teorie vergemaklik, aangesien
daar veral gefokus word op die nie-verbale gedrag wat kongruent behoort te wees
aan die verbale gedrag. Deur op die nie-verbale te fokus, kan die kliént/pasiént

op sy probleemgedrag gewys word (Corey, 1996:446).

Die navorser is van mening dat multikulturele onderhoudvoering met behulp van
tolke vergemaklik kan word indien daar ook gefokus word op die nie-verbale
gedrag wat kongruent behoort te wees aan die verbale gedrag. Dit skep
geleentheid vir die maatskaplike werker om hierdie aspek te gebruik as
meetinstrument vir dienslewering en insig. Die mening word gestel dat alhoewel
nuwe poétmodernistiese sienings nie meetinstrumente wil benut nie, daar tog
tydens multikulturele rhaatskaplikwerkonderhoudvoering'met behulp van ‘n tolk,

gefokus moet word op kongruensie tussen verbale en nie-verbale kommunikasie.

In ag genome die veelvuldige veranderlikes in onderhoudvoering, naamlik die
agtergrond van die kliént/pasiént, vorige ondervinding, plek, tyd, doel van beide
die onderhoudvoerder en die kliént/pasiént en die proses, is onderhoUdVoering,
volgens Millar et al. (1992:17), ‘n baie komplekse proses om te ontleed en te

hanteer. Buiten die Gestalt-teorie word die sosiale interaksiemodel ook kortliks

toegelig.
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3.5.3 Sosiale interaksiemodel in onderhoudvoering

Millar et al. (1992:17) beskryf ‘n sosiale interaksiemodel van onderhoudvoering,
wat uit vyf fases bestaan, naamlik:(‘1) doel en motivering (2) bem’idd_eling (3)
reaksie (4) terugvoering en (5) persepsie van die persoonlike en die;spesiﬁeke
situasie. Die proses word bestuuf deur ‘n gemotiveerde onderhoudvoerder wat
ten doel het om die kliént/pasiént tot deelname te motiveer. Om hierdie doel te
bereik sal die onderhoudvoerder sekere bemiddelingsvaardighede benut om die
verloop van die onderhoudproses te bepaal of te manipuleer (vgl.' 3'.7). Die
metode sal bepaal word na aanleiding van die kliént/pasiént se reaksie op die
aanvaarbaarheid van die proses en terugvoering sal die persepsies en.verdere

verloop van die proses bepaal.

Hierdie literatuurstudie, soos reeds vermeld, fokus veral op die eerste kontak met
die kliént/pasiént, naamlik die assesseringsonderhoud. | Die . totale
maatskaplikewerkonderhoudproses word toegelig om eerstens die belangrikheid
van die assesseringsonderhodd te beklemtoon en tweedens, dié totale
onderhoudproses waarvolgens beplan behoort te word, te verhelder. Figuur 2 stel

die maatskaplikewerkonderhoudproses skematies soos volg voor:
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Figuur 2: Onderhoudvoeringproses volgens Millar
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(Millar et al., 1992:18)

Die vyf fases, naamlik doel en motivering, bemiddelingsfaktore, reaksie,
terugvoering en persepsie (persoonlik en die spesifieke situasie) van die sosiale
interaksiemodel (vgl. fig. 2) binne onderhoudvoering, word kortliks bespreek om

die komplekse proses duideliker te verstaan en om die belangrike faktore wat die

prosesevaluering kan verbeter, toe te lig.
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° Doel en motivering

Die hoofdoel van enige onderhoud is die doeltreffende en doelmatige verloop van
die proses om die kliént/pasiént te help, daarom behoort beide die kliént/pasiént
en die onderhoudvoerder dieselfde doel voor oé te hé.  Effektiewe
onderhoudvoering sal slegs plaasvind as die onderhoudvoerder Wefklik die
klient/pasiént wil help en as die kliént/pasiént betekenisvol deelneem aan die
proses om gehelp te wil word.” Om hierdie rede is die doel ‘n belangrike
vertrekpunt in die definiéring van die onderhoud. Daar is egter per‘soohlike faktore
wat hier ‘n rol mag speel (vgl. 3.5), soos om bemiddeling toe te pas, toepaslik te
reageer, deurlopend terugvoering te gee en bewus te wees van moontlike

persepsies wat die onderhoudproses kan beinvioed.

o Bemiddeling

Bemiddeling is ‘n interne proses van kommunikasie tussen die onderhoudvoerder
en die kliént/pasiént en behels die interne besluithemingsproses wat plaasvind.
Volgens Millar et al. (1992:23) word die bemiddelingsproses hoofsaaklik deur

twee faktore beinvloed.

o Kognisie is ‘n interpersoonlike kommunikasieproses waar die
klient/pasiént en die onderhoudvoerder hul gedagtes in woorde
omskryf volgens elkeen se verwysingsraamwerk. Dit kan moontlike
vooropgestelde idees, persepsies en verwagtings vorm van hoe die
proses moet verloop. Hierdie faktor behoort veral .tydens die
assesseringsonderhoud hanteer te word. Die moontlikheid bestaan
dat hierdie faktor tydens multikulturele onderhoudvoering met

behulp van ‘n tolk kan intensifiseer.

o Emosie is ‘n belangrike faktor in die onderhoudproses en behoort
"deurgaans in gedagte gehou te word, omdat die emosionele status

van beide partye die proses kan beinvioed (vgl.,2'.5). Die
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klient/pasiént reageer hoofsaaklik op hoe hy voel en kan
emosioneel raak tydens die onderhoudproses. Dit is egter die
onderhoudvoerder se verantwoordelikheid om sensitief te wees vir
die kliént/pasiént se emosies, en om dit te benut ten einde die doel
van die proses te bereik. Tydens die assesseringsonderhoud in
multikulturele maatskaplike werk, veral tydens tolkbenutting, kan die
emosionele faktor ook moontlik intensifiseer, aangesien die
klient/pasiént sy probleem via ‘n tolk oordra en nie altyd weet of die
boodskap (probleem) soos bedoel, ontvang is deur die

maatskaplike werker nie.
Die taak van die onderhoudvoerder is om sy bekwaamhede en spesifiek sy
vaardighede te benut ten einde die kliént/pasiént tot insig en samewerking in die
spesifieke proses te lei. |

) Reaksie

Volgens Millar et al., (1992:20) vind kommunikasie en reaksie hoofsaaklik plaas

deur: -
o Die verbale boodskap - wat die kliént/pasiént sé.
o Uitspraak (bedoeling), mondeling (vokaal) - hoe die kliént/pasiént dit
sé.
° Nie-verbaal - die kliént/pasiént se lyftaal en (nie—verbale/gebaretaal)
en. gedrag.
° Begrip - die sender en die ontvanger hoor en verstaan die boodskap

dienooreenkomstig die bedoeling daarvan.
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Beide die onderhoudvoerder en die kliént/pasiént reageer op die boodékap wat
gekommunikeer word (vgl. 3.8). Die onderhoudvoerder kan dan aan die hand van
sy bekwaamhede, kennis, vaardighede en houdings, die reaksie evalueer en dit

tot doelbereiking van die proses aanwend.
° Terugvoering

Die noodsaaklikheid en die effek van terugvoering'tydens die proseé kan nie
genoeg benadruk word nie. Terugvoering is ‘n deurlopende proses wat lei tot
insig en motivering om te verander. Daar word drie redes onderskei vir die

noodsaaklikheid van terugvoering (Millar et al., 1992:21), naamlik:

o Om kennis van die resultate oor te dra.
o Dien as motivering vir die kliént/pasiént om voort te gaan.
o Positiewe versterking van gedrag wat die onderhoudvoerder wil

aanwend om die doel te bereik.

Terugvoering dien ook as monitor om te verseker dat die boodskap verstaan en
ontvang word soos die sender dit bedoel het. Tydens multikulturele
onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk blyk dit van kardinale belaﬁg te wees dat
terugvoering op ‘n meer gereélde basis gegee word. Dit verseker dat die getolkte

boodskap soos bedoel, ontvang word.

o Persepsies

Persepsies is ‘n onlosmaaklike deel van die mensdom en het 'n groot invioed op
die kommunikasieproses. Op grond van aangeleenthede soos fisiese voorkoms
en na dit wat voor oé is, word sekere afleidings gemaak en persepéie’s oor
individue.gevorm voordat interaksie nog plaasgevind het. Persepsies word as

een van die struikelblokke in multikulturele kommunikasie, saam ’met ander




94

verskynsels en faktore (vgl. 2.5.5, 4;3, 4.4 en 5.5.3), beskou.

Millar et al. (1992:22) onderskei verder drie soorte sosiale persepsies wat in ag

geneem moet word, te wete:

o Die kliént/pasiént se persepsie van sy eie gedrag (wat hy sé en hoe
hy dit sé).

° Persepsie van ander se gedrag.

o Interaksie met ander, hoe ‘n persoon dink ander hom beleef en hoe

hy dink ander dink hy hulle beleef.

Persepsies het op sy beurt baie veranderlikes wat in gedagte gehou moét word.
Persepsies word op ‘n onbewuste vlak aangeleer deur onder andere
kultuuroordrag aan kinders. Die effek van persepsies op multikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk, kan moontlik ‘n groter
invloed op die onderhoudproses hé. ‘n Voorbeeld van so persepsie ié dat die
klient/pasiént wat sy probleem met behulp van ‘n tolk kommunikeer, kan voel hy
is minder belangrik en/of dat die nie-_professionele tolk die vertroulikheidsbeginsel
kan skend. Hierdie aspek behoort reeds tydens die assesseringsonderhoud
hanteer te word. Sommige van hierdie faktore sal bespreek word (vgl. 2.5.5, 4.3,
4.4 en 5.5.3), maar dit is noodsaaklik dat die onderhoudvoerder kennis dra van
die vorming van persepsies en dit dienooreenkomstig hanteer. Daar is egter ook
omstandigheidsfaktore wat hier ‘n tol mag speel en doelbereiking kan beinvioed

(vgl. 3.8).

Verskeie benaderings, teorieé en modelle kan binne die onderhoudproses gebruik
word, maar die sosiale interaksiemodel is spesifiek gemik op faktore wat ook in
die onderhoudproses ‘n rol mag speel. Die studie beskou die kliént/pasiént as
deel van ‘n sisteem waar die kliént/pasiént en sy probleem holisties benader

behoort te word. Die kliént/pasiént is as geheel by ‘n situasie betrokke wat hom
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op een of ander wyse beinvioed. Die kliént/pasiént vorm ook deel van ‘n sosiale

sisteem wat interaksie noodsaak.

Dit is dan noodsaaklik om kennis te neem van die verskillende tegnieke in
onderhoudvoering om sodoende die onderhoudproses beter te benut tot voordeel
van die kliént/pasiént. Hierdie tegnieke is veral ook belangrik tydens

multikulturele onderhoudvoering met behuip van ‘n tolk.

3.6 TEGNIEKE EN ROLLE IN ONDERHOUDVOERING

Ten einde teoretiese modelle effektief te benut, is dit noodsaaklik om sekere
tegnieke deurgaans in die onderhoudproses toe te pas. Steinmétz (1971:8)

kategoriseer die verskillende tegnieke as direktief of nie-direktief.

Die direktiewe tegniek is 'n rigiede metode van onderhoudvoering waar die
terapeut 'n gestruktureerde riglyn \)ir die gesprek daarstel oor die dinge waaroor
hy wil praat en watter spesifieke boodskap (aspekte) hy wil tuisbring‘.' Inligting
word deur die kliént/pasiént verskaf deur die terapeut se benutting van die tegniek
van vraagstelling. Verbale kommunikasie speel dus 'n belangrikelrol tydens die
tegniek. Hierdie metode word nie baie positief deur die kliént/pasiént beleef nie,
aangesien dit die terapeut in 'n magspbsisie kan plaas (Steinmetz, 1'9‘71:8) (vgl.
4.3.4). Aansluitend hierby beklemtoon White (1989:37) die tegniek van
vraagstelling waar die gesin of individu die geleentheid gebied word tot deelname
en die herdefiniéring van die probleem. Die tegniek van vraagstelling ontleed dan
~ die kulturele gebruik deur dit te assesseer en die probleem van die persoon te

onderskei.

Steinmetz (1971:8) verwys tweedéns na die nie-direktiewe tegniék’Waar die
terapeut die kliént/pasiént die geleentheid bied om sy gedagtes te verbaliseer.
Luister as tegniek, kom hier sterk na vore. Die rol van die terapeut behels om

empatie te toon, te verstaan, aandag te skenk, nie outoritér te wees nié, te luister
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en min advies te gee. Tydens hierdie nie-direktiewe tegniek word die
kliént/pasiént die geleentheid gebied om sy gedagtes meer vrylik en

ongestruktureerd uit te spreek.

Van die tegnieke hierbo genoem, word deur Carkhuff en Anthony (1987:47)
beklemtoon, in besonder die nie-direktiewe tegnieke van luister en waarneming.
Omdat die maatskaplike werker luister, kry die kliént/pasiént die geleentheid om
sy probleem te verbaliseer en te beleef dat iemand luister en verstaan. Deur die

benutting van dié tegniek kan die terapeut baie inligting bekom en/of waarneem.

Luister is nie 'n passiewe handeling nie, maar 'n aktiewe proses waar die
maatskaplike werker inligting inneem en op die boodskap reageer. Die
maatskaplike werker slaan ag op die verbale en nie-verbale kommunikasie en sy
gesigsuitdrukkings, be-amings, vrae, opmerkings en Iiggaamshoudinvg getuig van
die mate waartoe hy luister (Van Rooyen en Combrink, 1985:267).  Die nie-
direktiewe metode fokus meer op die benutting van nie-verbale vaardighede wat
die kiiént/pasiént die geleentheid bied om sigself nie-verbaal en verbaal te

eksploreer.

Die direktiewe tegniek kan dus gesien word as 'n tegniek om doelgerig inligting
deur middel van vraagstelﬁng te bekom en die nie-direktiewe tegniek waar luister

en waarneming benut word om die kliént/pasiént tot insig te lei.

Uit bogenoemde is dit duidelik dat die terapeut ook sekere rolle beklee. Die
terapeut benodig vraagstelling om inligting te bevestig en behoort‘ te fokus op die
eie nie-verbale kommunikasie en die toepassing van sy bekwaamhede (kennis,
vaardigheid en houding) asook die maatskaplikewerkbeginsels (waaronder
empatie, luister, aanvaarding en ‘n nie-veroordelende houding), aangesien die
kliént/pasiént nie die terapeut se verbale kommunikasie (taal) magtig is nie (Freed

1988:316) (vgl. 2.5).
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Multiktjlturele onderhoudvoering, waar die tolk deel word | van die
onderhoudproses, mag sekere aspekte van die proses beinvioed en dit blyk dat
‘n kombinasie van die direktiewe en nie-direktiewe tegnieke benut behoort te
word. 'n Behoefte aan 'n gemeenskaplike riglyn of verwysingsraamwérk waaruit
die maatskaplike werker en die tolk die onderhoudproses saam kan reguleer,
word in die studie nagevors. Daar bestaan ook sekere kwalifiserende faktore wat
die maatskaplikewerkonderhoudvoeringsproses kan beinvloed. Enkéle faktore

word kortliks bespreek.

3.7 KWALIFISERENDE FAKTORE VIR ONDERHOUDVOERING

Aansluitend by Millar et al. (1992) bevestig Kvale (1996:148) die bélangrikheid
van die verloop van die onderhoudproses deur tien kwalifiserende faktore vir
onderhoudvoering uit te wys, naamlik kundigheid, struktuur, duidelikheid,
vriendelikheid, sensitiwiteit, deursigtigheid, stuur van die onderhoud, kritiese
denke, belangrikheid van onthou en interpretering wat vervolgens kortliks

bespreek word:

° Kundigheid

Die onderhoudvoerder behoort oor ‘n uitgebreide kennisgeheel te beskik
aangaande die onderhoudproses. Die maatskaplike werker behoort sy vakgebied
te ken en op hoogte te bly van nuwe benaderings, modelle, teorieé en

bekwaamhede, in besonder vaardighede (vgl. 4.4 en 5.6).

° Stukturering van proses

Bepaal ‘n definitiewe doel vir die onderhoud en gee struktuur oor-wat die
onderhoudproses behels en moontlike verwagtinge wat gestel word. Bied aan die
kliént/pasiént die geleentheid om vrae te vra aangaande die onderhoudproses en

enige onduidelikhede. Tydens multikulturele onderhoudvoering met behulp van




98

‘n tolk behoort hierdie faktor deeglik tydens die assesseringsonderhoud toegelig

te word.
Duidelikheid

Handhaaf kort, maklike en eenvoudige vrae en poog om nie te veel akademiese
taal te gebruik nie. Daar behoort in gedagte gehou te word dat akademiese taal
soms moeilik getolk word. Die proses is spanningsvol genoeg en onsekerhede
behoort nie verdere onnodige spanning te veroorsaak en sodoende die

onderhoudproses bemoeilik nie.

° Sag en vriendelikheid (“gentle”)

Laat die kliént/pasiént toe om op sy eie tyd en eie manier sy gedagtés oor te dra.
Bevestig dat dit aanvaarbaar is om selfs op ‘n onkonvensionele manier emosies
te verbaliseer en hanteer dit sensitief. Die mening word gehuldig dat
multikulturele onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk dit moontlik kan noodsaak

dat kort gedeeltes gekommunikeer behoort te word (vgl. 5.3en 54) v_ .
o Sensitiwiteit

Luister aktief na die emosionele boodskap en na die nuanses van taal om die
dieper betekenis te ontdek. Wees te alle tye empaties en Iuistgy na dit wat nie
gesé word nie. Bepaal wanneer die proses te emosioneel raak en termineer dit
tydelik. Hierdie faktor kan moontiik bemoeilik word tydens tolkbenutting
aangesien die maatskaplike werker nie altyd die-kultuur en/of taal van die
kliént/pasiént ken nie. Die mening word gestel dat die maatskablﬁke werker
homself behoort te steun op sy bekwaamhede en konstante terugvoérin’g en die
kongruensie van die verbale en nie-verbale kommunikasie te evalueer, veral waar

emosie ter sprake blyk te wees (vgl. 4.4 en 5.6).




° Deursigtigheid (openheid)

Bepaal watter aspekte van die gesprek vir die kliént/pasiént belangrik |s en volg

hulle op met behulp van vraagstelling en terugvoering.
o Stuur (“steering”)

Bevestig die doel van die onderhoud en sorg dat die gesprek nie van die doel
afwyk nie. Die onderhoudvoerder stuur die gesprek volgens die doel en-
verwagtings wat gestel word. Indien die kliént/pasiént egter wyer as die doel
beweeg, behoort die onderhoudvoerder die gesprek subtiel terug te stuur na die

hier en nou - terug na die doel van die gesprek (vgl. 3.5.3).
o Krities

Beskou die proses krities en evalueer taal en aksies volgens die verwagtings en
volgens dit wat die kliént/pasiént wil oordra. Wees sensitief vir onkdnvénsionele
werkswyses en moet dit nie persoonlik opneem nie. Benadruk dat al die
rolspelers, dus ook die kliént/pasiént verantwoordelikheid vir die gevolge van
aksies en boodskappe behoort te aanvaar. Tolkbenutting kan moontlik ook

aanleiding gee tot onkonvensionele gedrag en behoort sensitief hanteer te word

(vgl. 5.5.3).
o Onthou (“remembering”)

Onthou uitdagings en onderwerpe wat vroeér in die onderhoud bespreek of
aangewend is en herhaal die boodskap om verbande te trek en om tot begrip te
lei. Aangesien tolking ‘n lang, fisiese en emosioneel uitputtende proses kan wees,
word die mening gehuldig dat die maatskaplike werker aantekeninge behoort te

neem om te kan onthou, veral aangaande parafrasering en terugvoering.




100

° Interpretering

Evalueer menings en aksies en interpreteer die verbale en nie-verbale aksies
veral tydens multikulturele onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk. Kontroleer
die interpretasies sodat die kliént/pasiént die interpretasies'kan aanvaar of

verwerp (vgl. 5.2).

Uit bogenoemde blyk dit dat die onderhoudvoerder vertroud behoort te wées met
die onderhoudproses en ook met betrekking tot al die moontlike verande.rlikes en
faktore wat die proses kan beinvloed, in ag behoort te neem. Hierdie faktore kan
uiteindelik belangrike indikatore vir ‘n moontlike tolkbenuttingsriglyn vir die

maatskaplike werker vorm.

Die onderhoudproses word vervolgens breedvoerig bespreek sodat insig in die

kompleksiteit, verweefdheid en samehang daarvan verkry kan word.

3.8 DIE FASES VAN ONDERHOUDVOERING IN GEVALLEWERK

Die onderhoudvoeringsproses is dié primére proses waarbinne die Sekondére
prosesse, naamlik die kommunikasie- en tolkbenuttingsprosesse onderskeidelik
binne hierdie navorsing plaasvind. Hierdie drie prosesse is elk primér in eie reg,
maar is onlosmaaklik tot mekaar verbind binne maatsképlikewerk-
onderhoudvoering om die doel van hierdie studie (wat behels dat die bedoelde
boodskap deur beide die maatskaplike werker en die kliént/pasiént met die nodige

begrip en insig ontvang word) te bereik (vgl. 1.4).

Onderhoudvoering is reeds vir die doeleindes van hierdie studie gedefinieer as
doelgerigte, verstaanbare gesprekvoering tussen die maatskaplike werker en die
kliént/pasiént. Die verskil in etniéifeit, taal en kultuur kan oorkom ’word deur
middel van ‘n tolk wat deel vorm van die terapeutiese verhouding en proses (vgl.

3.6). ‘n Onderhoud word ook gedefinieer as ‘n gesprek met 'n definitiewe doel wat
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deur die deelnemers aanvaar word (Kadushin, 1990:3). Millar et al. (1992:3) meld
verder dat die onderhoud deur een van die partye aangevra is ten einde ‘n

bepaalde doel te bereik en dat albei partye hierin samewerking gee.

Millar et al. (1992:19) stel dat daar'onderliggend bepaalde motiverings is wat die
doel regverdig en stuur. Motivering word grootliks bepaal deur behoeftes wat
mense ervaar en wat bevredig behbort te word ten einde hulle maatskaplike
funksionering te regverdig en te verbeter. Die skrywers het verder bevind dat,
indien daar aan die kliént/pasiént se basiese behoeftes aandag gegee word, die
kliént/pasiént meer geneg is tot samewerking en doelbereiking. Behoeftes word,
volgens die navorser, die beste omskryf deur Maslow (1954) se behoeftehiérargie

wat die totale leefwéreld van die klént/pasiént soos volg toelig (vgl. fig. 3):

° Fisiologiese behoeftes soos water, kos en hitte. Die onderhoudvoerder kan
beheer uitoefen oor die ventilasie van die vertrek en in beperkte fisiese
behoeftes voorsien, soos om iets te drinke aan te bied. Dit kan meehelp

om die kliént/pasiént op sy gemak te laat voel.

o Veiligheidsbehoefte, met ander woorde die persoonlike vei'ligheid en
sekuriteit van die inénUpasiéht word geidentifiseer en verseker. - Die
kliént/pasiént behoort gerus gestel te word ten opsigte van enige
bedreigings soos die moontlike skending van die vertroulikheid binne die

onderhoudproses.

° Behoefte aan liefde en om te behoort. Die kliént/pasiént wat om hulp
aanmeld, het gewoonlik ‘n behoefte aan liefde, aanvaarding en om te
behoort. Die onderhoudvoerder kan die behoefte gebruik en moontlik as

“vertroueling” sodanige behoeftes bevredig.

° Selfbeeld en respek. Die onderhoudvoerder moet sensitief wees vir hierdie
behoeftes aangesien die klient/pasiénte reeds verlies ervaar ten opsigte

van selfrespek en -beeld.
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o Selfaktualisering, waar die kliént/pasiént sy potensiaal moet besef en
ontwikkel. Volgens Maslow is selfaktualisering die hoogste vorm van
behoeftebevrediging. Alhoewel alle kliénte/pasiénte streef na
selfaktualisering, word dit nie deur almal bereik nie en is die navorser van
mening dat godsdiens hier ‘n groot rol speel. Vir die Christengelowige sal
die eer van die Drie-Enige God byvoorbeeld vir hom die hoogste vorm van
behoeftebevrediging wees, terwyl die Moslem en die Hindoe sal streef na

dieselfde mate van eer aan hulle god(e).

Figuur 3: WMaslow se hiérargie van behoeftes

Sclfaktualisering
Potensiaal en
selfverwesenliking

 Selfbeeld
Selfrespek en respek van ander

Behoefte aan liefde en om te behoort aan

Veiligheidsbehoeftes
Sekuriteit, onafhanklikheid, vrees

Fisiese Behoeftes
Water, kos, elektrisiteit

(Maslow, 1954)

Die navorser is van mening dat die onderhoudvoerder gedurende die
onderhoudproses aandag behoort te gee aan die basiese behoeftes van die
klignt/pasiént om sodoende motivering tot deelname en interaksie te verhoog om

sodoende die suksesvolle verloop van die onderhoudproses tot ‘n groter mate te

verseker.
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Die mo\tiveringsfaktor van beide die{maatskaplike werker en die klié’nt/pasiént is
belangrik aangesien dit die groei van die proses gaan bepaal. Die aénvanklike
motivering van die kliént/pasiént is nie bepalend of die onderhoudproses
suksesvol of nie-suksesvol gaan verloop nie, daarom is dit die taak van die
maatskaplike werker om deur middel van bepaalde bekwaamhede én veral
maatskaplikewerktegnieke en beginsels die kliént/pasiént te mofiveer tot

samewerking en doelbereiking (Kadushin, 1990:102) (vgl. 2.5).

Om te verseker dat die maatskaplike werker die kliént/pasiént motiveer tot
deelname en doelbereiking, beskou Egan (1990:61-63) die toepassing van die
volgende vaardighede van die maatskaplike werker as belangrik gedurende die
proses wat onder andere die kliént/pasiént se agenda, sy leefwéreld,
buigbaarheid, deelname, doen van noodsaaklike take, weerstand en die
maatskaplike werker as wondermiddel behels. Vervoigens word hierdie

vaardighede kortliks toegelig:

° Hou die kliént/pasiént (huipbehoewende persoon) se agenda in

gedagte

Die maatskaplike werker behoort die belangrikheid van die kliént/pasiént se
verskuilde agenda te besef. Kliéntgeoriénteerdheid beteken dat aandag gegee

word aan dit wat vir die kliént/pasviént belangrik is.
° Die behoud van 'n realistiese leefwyse
Die fokus van die hulpverleningsproses behoort nie net op die onderhoudproses

gerig te wees nie, maar ook om die klient/pasiént in staat te stel om sy dag-tot-

dag leefwyse meer effektief te bestuur.




o Buigbaarheid

Volgens Egan (1990:61) impliseer die buigbaarheidsbeginsel dat die maatskaplike
werker alles wat eties korrek en werkbaar is, behoort toe te pas. Die mening
word gehuldig dat die maatskaplike werker sy bekwaamhede benut om toepaslik

op die kliént/pasiént se aksies te reageer.
o Deelname in die proses (ontwikkel ‘'n voorkeur vir aksie) -

Klignte/pasiénte verkies meestal dat die maatskaplike werker aktief aan die
proses deelneem. Egan (1990:62) bevestig dit deur te sé dat die méatskaplike
werker nie net behoort te praat nie, maar aktief by die hquverIeningsproses
betrokke behoort te raak en daadwerklik behoort op te tree deur vrae te vra,

terugvoering te gee en stellings te toets.
° Doen slegs die noodsaaklike

Die maatskaplike werker behoorf die kliént/pasient nie as ‘n lewenslange
klient/pasiént te beskou nie, maar behoort so spoedig moontlik na 'n slotsom te
beweeg. Met ander woorde, die werker behoort slegs die nodige te doen om die
kliént/pasiént in sy probleemsituasie te help tot selfhelp. Indien die kliént/pasiént
betrokke gehou word by die moontlike oplossings kan dit mp_ontlik afh.a‘r.\klikheid

verminder, selfstandigheid verhoog en selfaktualisering tot gevolg hé.
° Voorkom die opbou van weerstand

Kliénte/pasiénte toon weerstand és hulle ervaar dat hulle in 'n sekere rigting
gedwing word. Die maatskaplike werker behoort te poog om eerder weerstand
te neutraliseer, te vermy of voordeel daaruit te trek. Weerstand is 'n \)erskynsel
wat waarskynlik tydens multikulturele maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk
kan voorkom en voorkomend tydens die assesseringsonderhoud héhtéer moet

word.
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| Moet nie die hulpverleningsproses as wondermiddel aanbied nie

Die maatskaplike werker is nie onmisbaar nie, hy behoort sy eie beperkinge te
erken asook die feit dat die klient/pasiént sonder sy hulp oor die weg kan kom.
Die waarde van die maatskaplike werker word nie misken nie, maar behoort

realisties beskou te word.

Maatskaplikewerkonderhoudvoering verg die professionele bekwaamhede van
kennis, vaardigheid en houding en energie om die onderhoudproses doeltreffend
en effektief te laat verloop. Om die maatskaplikewerkbeginsels vefal'tydens
tolkbenutting te benut, vereis dat die maatskaplike werker se professionele

bekwaamhede reeds goed gevestig behoort te wees.

Om die onderhoudproses te begryp, word dit in fases verdeel sodat ins'ig in die
onderhoudproses verkry kan word. Hierdie generiese fases van onderﬁoudvoering
word vir die studie benut en in Hoofétuk 5 meer breedvoerig toegelig, veral ten
opsigte van tolkbenutting. Hierdie fases is op die totale onderhoudproses van -
toepassing, insluitend die assesseringsonderhoud. Kadushin (1990:89) en Van

Rooyen en Combrink (1985:285) doen die volgende indeling:

o Aapvangsfase.
o Ontwikkelingsfase.
° Afsluitingsfase.

Voor die aanvang van die onderhoud is daar sekere noodsaaklikelvoorbereidings
wat getref behoort te word ten opsigte van die fisiese omgewing, omdat die plek
waar die onderhoud plaasvind, die effektiwiteit van die kommunikasieproses kan
bevorder of belemmer (vgl. 5.7.1). Enige faktore wat die onderhoudproses
negatief kan beinvioed (soos geraas, vertroulikheid, aangename en gemaklike

omgewing, genoeg lig en lug) behoort aangespreek te word (Kadushin,
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1990:_102). Dit word verder bevestig deur Maslow se behoeftéhiérargie
(fisiologiese en veiligheidsbehoeftes) wat bepaal dat indien in hierdie behoeftes
voorsien word, dit die kliént/pasiént se motivering tot deelname aan ‘n"suksesvolle

proses mag verhoog (vgl. 3.8).

Kadushin (1990:113) meld verder dat die maatskaplike werkér in die
hospitaalopset insig in en die nodige kennis aangaande die hospitaalroetine
benodig ten einde die onderhoudproses en die kliént/pasiént te kan bestuur.

Faktore wat onder andere in ag geneem behoort te word, is dat.die kliént/pasient
die saal of afdeling weens bepaalde siekte en/of omstandighede nie kan verlaat
nie en dat die kliént/pasiént moontlik op sy fug |& tydens die onderhoudproses.
Hierdie faktore, asook die ander veranderlike indikatore behoort bestuur te word
voordat onderhoudvoering kan plaasvind. Die maatskaplike werker gee duidelike
riglyne en struktuur waarbinne die doel en doelwitte bereik kan w:ovrd, met
inagneming van die tyd, plek en ander faktore soos die siektetoéstand en

dagbeplanning van die maatskaplike werker en die kli€nt/pasiént (vgl. 2.6.4).

Verdere voorbereiding vir die onderhoud behels dat die maatskaplike werker alle
beskikbare inligting oor die kliént/pasiént moet bestudeer. Op grond van hierdie
inligting kan die maatskaplike werker die voorlopige doel van die onderhoud
bepaal en vrae genereer om meer inligting te bekom, sodat begrip en'insjg in die
kliént/pasiént se probleemsituasie verkry kan word. Hierdie inligting word ook
benut om moontlike faktore wét die kommunikasie sdwe’l “as die
onderhoudvoeringsproses negatief kan beinvioed, te bepaal en tot dié minimum
te beperk. (Kadushin, 1990:103).

Voor die onderhoud ‘n éanvang neem, is dit vir die navorser van die .uiterste
belang dat daar sekere noodsaaklike aspekte in berekening gebring word. Met
Maslow se behoeftehiérargie in gédagte, speel die plek eh '{yd van
onderhoudvoering ‘n belangrike rol (vgl. 3.8). Kennis van die hospitaélroétine en
die vroegtydige bestudering van die kliént/pasiént se inligting vergemaklik die taak

van die maatskaplike werker in die bepaling van die voorlopige doel van die
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onderhoud en om die nodige beplanning te doen. Tydens tolkbenutting behoort
die tolk in hierdie fase toegelig te word en dienooreenkomstig georiénteer te word
(vgl. 5.7.1).

Die volgende persoonlike faktore wat hierdie fase mag beinvioed, word'deur Millar
et al. (1992:36) toegelig: |

o Geslag

Alhoewel daar tydens onderhoudvoering na geslagsgelykheid gestrewe word,
bestaan steeds definitiewe magsafstand ten opsigte van geslag (vgl. 4.3.4). Die
onderhoudvoerder behoort te let op moontlike geslagsverwagting'é (veral
multikultureel) en dit behoort bespreek te word. Magsafstand word Iéter meer

volledig bespreek (vgl. 4.3).
° Ouderdom

Persone blyk sensitief te wees oor hulle ouderdom en dit behoort as sodanig
hanteer te word. Persepsies word ook gevorm deur verwagte ouderdomfases;
daar word byvoorbeeld na ‘n tiener klient/pasiént verwys as “Jy is net soos n
kind”. Die kliént/pasiént mag ook ‘n ouer, meer ervare onderhoudvoerder verkies.
Dit is die terapeut se verantwoordelikheid om aan die kliént/pasiént die
persepsies van ouderdom versus nuwe leermetodes en die ervaring van die

betrokke terapeut te verduidelik.

° Kleredrag

Kleredrag gee bepaalde inligting ten opsigte van ‘n persoon se werk, status,

identiteit en modes. Beide partye se kleredrag skep persepsies en gee inligting

van die bepaalde persoon deur. Die onderhoudvoerder moet te alle tye

professioneel lyk en terselfdertyd sensitiwiteit, vertroulikheid en aanvaarding

handhaaf.
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° Fisiese voorkoms

Die voorkoms verwys na liggaamsgrootte, toestand of vorm en aantreklikheid.
Persepsies en vooropgestelde idees oor voorkoms beinvioed die verwagtings van
al die betrokkenes omtrent die onderhoudproses, daarom is dit belangrik dat die

onderhoudvoerder sosiaal aanvaarbaar voorkom.

Waar die maatskaplike werker binne ‘n homogene kultuur werk, is hierdie faktore
baie belangrik, aangesien dit kan bydra tot persepsies wat binne die
onderhoudproses gevorm word. Die insluiting van ‘n tolk in die onderhoud kan die
proses verder bemoeilik, aangesien die faktore dan binne ‘n groter raamwerk

geakkommodeer behoort te word.
3.8.1 Aanvangsfase

Die aanvangsfase dui die begin van die onderhoud aan en die belangrikheid van
hierdie fase tydens die hele proses moet nie onderskat word nie, aangesien die
doel en verdere verloop van die onderhoudproses hoofsaaklik gedurende hierdie

fase bepaal word. Die doel van die fase is tweérlei van aard, naamlik:

° Deur middel van kommunikasievaardighede kan doelgerigter
besonderhede aangaande die aard, omvang en oorsake van die
kliént/pasiént se probleem ingewin word. 'n Onderhoud blyk soms die
belangrikste bron van inligting te wees om inligting ten opsigte van feite,
houdings, gevoelens, vermoéns, diagnoses, behoeftes, asook

maatskaplike en psigiatriese probleme te verkry (vgl. 3.9).

° Dienslewering geskied volgens 'n terapeutiese proses deur middel van
bekwaamhede soos vaardighede en houdings. Terwy! die klié'.n‘.t/pasiént
dus onderskraag en sekere terapeutiese insette gelewer word, Iéi dit tot
begrip ten opsigte van sekere sake en word gedragsveranderihge in die

hand gewerk.
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Daar is ook verskeie faktore wat reeds tydens hierdie fase ‘n rol speel en wat nie

buite rekening gelaat kan word nie. Kvale (1996:156) verwys na sekere etiese
faktore wat ‘n invloed op die onderhoudvoeringsproses kan hé. Hy rﬁeld dat dit
noodsaaklik is om hierdie aspekte aan die begin van die onderhoud mét die
klient/pasiént deur te werk en uitsluitsel daaroor te kry. Tydens tol‘kbenutting
behoort hierdie aspekte ook met die tolk bespreek te word. Hierdie faktore

volgens Kvale (1996:156), behels onder andere:

Goedkeuring

Die kliént/pasiént behoort goedkeuring te gee dat die voorgestelde
onderhoudproses ‘n aanvang mag neem. Die skrywer beveel aan dat die
goedkeuring skriftelik verkry word sOdat dit aan beide die onderhoudvoerder en
die kliént/pasiént vrywaring gee en die proses op hierdie wyse.duidelik
gestruktureer word. Die mening word gestel dat tydens multikulturele
onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk, die maatskaplike werker ook die tolk in

sodanige skriftelike toestemming behoort in te slu'it (vgl.5.4.4 en 6.6.4.1).

° Vertroulikheid

Die kliént/pasiént behoort die versekering te hé dat die onderhoud vertroulik is en
as sodanig hanteer sal word. Die vertroulikheid word bevestig deur die
kantoordeur op knip te hou wanneer sensitiewe inligting bespreek word (vgl.
3.5.3). Tydens die benutting van ‘n tolk behoort die onderhoudvoerder en die tolk
die kliént/pasiént van vertroulikheid te verseker. Hierdie faktor kan moontlik
bemoeilik word, aangesien daar nog nie ‘n etiese en/of gedragskode. vir die
maatskaplikewerktolk bestaan nie. Die mening word gthldig dat die
maatskaplike werker die kliént/pasiént dienooreenkomstig behoort in te'lig en te

fokus op die “woord” van die nie-professionele tolk (vgl. 5.4.4 en 5.4.5).




110
° Gevolge

Die gevolge van die proses, soos dat die egliede betrek kan word of dat ander
dissiplines moontlik benut kan word, behoort gekommunikeer te word om

teleurstelling en die nie-voltrekking van die proses te voorkom.

Kvale (1996) is van mening dat al bogenoemde faktore moontlik in ‘n skriftelike
kontrak ingebou kan word ten einde die betrokke partye, naamlik die maatékaplike

werker, die nie-professionele tolk en die kiiént/pasiént, te beskerm.

Tydens die aanvangsfase bepaal die maatskaplike werker die aanépreekvorm
waarmee beide partye gemaklik voel. Kadushin(1990:114) wys daarop dat dit
belangrik is om die kliént/pasiént korrek aan te spreek, aangesien dit 'n atmosfeer
skep wat aan die kliént/pasiént illustreer dat hy menswaardig geag word (vgl. 2.5).
Dit word verder onderskryf deur die behoeftehiérargie van Maslow (behoefte aan
liefde en om te behoort, asook behoefte aan selfrespek en ~beeld) waar die

onderhoudvoerder aan hierdie behoeftes aandag gee (vg!. 3.8).

In die maatskaplike werker se strewe na die bereiking van die doel van die
assesseringsonderhoud, skep hy ‘n ontspanne atmosfeer wat motivering en

vertroue by die kliént/pasiént kan bewerkstellig.

Kadushin (1990:104) is van mening dat die maatskaplike werker en die
klient/pasiént ‘n gesamentlike doel vir die maatskaplikewerkonderholud.en vir elke
individuele onderhoudproses behoort te bepaal. Dit is die taak van die
maatskaplike werker om die onderhoud op so 'n wyse te lei en rigting daaraan te
gee dat die kliént/pasiént tot betekenisvolle deelname gemotiveer word en die
doel bereik kan word (vgl. 3.8). Effektiewe onderhoudvoering sal slegs plaasvind
. as die onderhoudvoerder werklik die kliént/pasiént wil help en as die kliént/pasiént
betekenisvol deelneem aan die proses met die doel om gehelp te wil Word. Om
hierdie rede is doelformulering ‘n belangrike vertrekpunt in die definiéring van die

onderhoud.
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Die aéﬁvangsfase het ten doel dat die 'maatskaplike werker en die kliént/pasiént
‘n gesamentlike doel vir die onderhoud behoort te bepaal. Die maatskaplike
werker is daarom verantwoordelik om die onderhoud te lei en sodanige rigting te
gee dat die doel bereik word. Hy behoort hierin suksesvol te wees as hy die
kliént/pasiént kan motiveer tot betekenisvolle deelname. Die skep van ‘n
ontspanne atmosfeer waartydens die etiese faktore wat die prosés mag
beinvioed, bespreek word, kan hiertoe bydra. Hierdie fase blyk ook veral
belangrik te wees tydens multikulturele onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk
(vgl. 5.7.2). |

Daar is egter ook sekere situasiefaktore wat die bepaalde verwagtings ten opsigte
van doelbereiking mag beinvloed (vgl. 3.5). Millar et al. (1992:20) bespreek die

volgende agt situasiefaktore wat die fase(s) mag beinvloed:

® Doel

Die doel verwys na die spesifieke doel van die sessie, waar daar 'n verband of 'n
ooreenkoms tussen die onderhoudvoerder en die kliént/pasiént se doel behoort

te bestaan (vgl. 3.7).

° Rolle/take

Rolle of take word deur gedrag, houdings, verwagtings, denke en waardes van
beide partye se verwysingsraamwefke bepaal. Die definiéring van beide se rolle
is noodsaaklik om verkeerde opvattings en misverstande te vermy. Tolkbenutting
mag dit noodsaak dat die rolle of take van die tolk ook in ag geneem behoort te

word (vgl. 5.4 en 5.5).
° Reéls

Doeltreffende kommunikasie vereis bepaalde reéls waarvolgens die

onderhoudproses behoort te verloop, sodat beide partye met die reéls veilig kan
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voel en weet wat van hulle verwag word. ‘n Voorbeeld van so ‘n reél is dat nie

een van die rolspelers aggressief mag raak nie en dat daar ter wille van
tolkbenutting in kort sinne of gedeeltes gepraat behoort te word om tolking

sodoende te vergemaklik.

Repertoire van elemente -

Tydens die onderhoudproses behoort gelet te word op die volgende vier elemente

van reaksie wat die onderhoudproses kan beinvloed:

° Verbaal (inhoud) — behels die onderwerp wat bespreek word, dit wat
gesé word. |

o Verbaal (kategorie€) — hoe? vokaal? Stemtoon.

o Nie-verbaal — houdings en gesiguitdrukkings.

o Nie-verbaal (liggaamsaksies/houdings) — sit, spesifieké gedrag,

aksies (vgl. 3.9).

Hierdie elemente is veral belangrik in multikulturele onderhoudvoering met behulp
van ‘n tolk aangesien die elemente dien as meetinstument vir korrelasie van die

boodskap tydens tolking (vgl. 3.5.2).

° Voorgeskrewe volgorde vir gedrag

Sekere gedragsreéls se waardes en norme bepaal die verwagte verloop van ‘n
onderhoud. Beide die rolspelers behoort so ver moontlik by die verloop te hou.
Die verwagtings ten opsigte van die grense van ‘n terapeutiese onderhoud, is baie
breér as dié van ‘n gewone onderhoud. Hierdeur word die kliént/"pa_'siént die

geleentheid gebied om sy emosies en ervarings ten volle uit te drukT o




Konsepte

Die kliént/pasiént behoort alle konsepte ten opsigte van die onderhoudvvoering te

verstaan. Die onderhoudvoerder behoort die verwagtings en verloop van die
| onderhoudproses en wat gedoen gaan word, te verduidelik. Dit sal die
klient/pasiént meer op sy gemak stel en veilig laat voel. Tydens tolkbenutting

behoort die tolkproses ook toegelig te word (vgl. 5.5.3).
° Fisiese omgewing

Die plek waar die onderhoud plaasvind, beinvloed die onderhoudproses. Die
kantoor behoort byvoorbeeld in ‘n aanvaarbare omgewing te wees, goed
geventileer en toegerus met gemakstoele, plante en enige meublement om die |
nodige atmosfeer skep, sodat die kliént/pasiént gemaklik en veilig kan voel. Die
klient/pasiént in die hospitaalkonteks kan moontlik vanweé sy siekte nie sy bed
verlaat nie en dit kan moontlik ‘n invioed op die onderhoud hé (vgl. 2.6).- Hiermee

saam kan die benutting van ‘n tolk die saak verder bemoelik.

° Taal en spraak

Soos in die geval van gedragsvoorskriftelikheid is daar sekere taalgebruik en ‘'n
wyse van kommunikasie wat tydens die onderhoud aanvaarbaar is. In ‘n hof sal
dit baie formeel en saaklik wees, terwyl die taalgebruik in ‘n terapeutiesé
onderhoud baie gemaklik kan wees, die kliént/pasiént meer omskrywend kan
praat en selfs sy aggressie mag ventileer (nie aggressief raak nie) wanneer hy

daarna voel.

Bogenoemde agt faktore behoort dus deur die onderhoudvoerder binne die
onderhoudvoeringsproses in ag geneem te word, sodat die proses tot

selfaktualisering en doelbereiking van die kliént/pasiént kan lei.
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Dit is vir die navorser belangrik om weer te beklemtoon dat die doel van die
onderhoud die basis van die onderhoudproses vorm en dat dit daarom
noodsaaklik is dat die onderhoudvoerder die onderhoudproses behoort te beplan
en bestuur (al die bogenoemde faktore inaggenome) sodat daar kongruensie
tussen die doel van die kliént/pasiént en die onderhoudvoerder kén‘ bestaan.
Slegs op hierdie wyse kan die onderhoudproses suksesvol wees.

Doelformulering bly ‘n belangrike vertrekpunt in die definiéring van die onderhoud.
Die verloop van die tolkproses behoort tydens tolking dan ook reeds hier toegelig

te wees.

3.8.2 Ontwikkelingsfase

Die ontwikkelingsfase is daarop gerig om die gesamentlike doel te bereik soos
tydens die aanvangsfase bepaal. Tydens die ontwikkelingsfase is dit, volgens
Kadushin (1990:131), belangrik dat die maatskaplike werker vir die kliénﬂpasiént
grense stel en struktuur skep waarbinne hy kan ventileer en sy probleem kan
uitspel. Die maatskaplike werker kan die onderhoud lei deur tegnie‘ke soos die
stel van oop vrae, parafrasering en die gee van opsommings om die proses tot
doelbereiking te stuur. Die maatskaplike werker fokus verder op die beginsels
van maatskaplike werk soos aanvaarding, empatie, uniekheid, ‘n nie-

veroordelende houding en indiViduaIisering (Botha en Smit, 1978:33) (vgl. 2.5).

Deur die daarstelling van grense en struktuur, verseker die maatskaplike werker
dat slegs relevante inligting verkry word wat tot probleemoplossing en
| doelbereiking aanleiding kan gee. Die maatskaplike werker behoort daarteen te
waak dat die kliént/pasiént nie afdwaal van die kernprobleem nie,‘.veral omdat die
probleem soms pynlik en angswekkend kan wees. As gevolg hiervan behoort 'n
atmosfeer vir katarsis geskep te word, sodat die kliént/pasiént veilig kan voel om

sy probleem te ventileer (Kadushin_,‘1'990:132).
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Met dié toepassing van fnaatskaplikewerkbeginselé en bekwaamhede stel die
maatékaplike werker die nodige .grense en struktuur aan die kliént/pasiént
waarbinne laasgenoemde die geleentheid gebied word om te ventileer en sy
probleem uit te spel. Deur oop vrae te stel, parafrasering en opsommi‘ngs te gee,
skep die maatskaplike werker die nodige terapeutiese atmosfeer om sodoende
relevante inligting te verkry om die kliént/pasiént se kernprobleem te identifiseer.
Probleemoplossing het doelbereiking tot gevolg wat dan die afsluiting van die
onderhoud aandui. Hierdie fase intensifiseer, volgens die navorser, tydens

multikulturele maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk (vgl. 5.7.3).

3.8.3 Afsluitingsfase

Die afsluitingsfase is die finale fase van die onderhoudproses volgens Kadushin
(1990:206) en die voorbereiding vir hierdie fase begin reeds tydens die
aanvangsfase. Tydens die stel van grense en struktuur, is die tydsasbek vir die
onderhoud byvoorbeeld uiteengesit, -tensy daar iets traumaties tydens die
ontwikkelingsfase (soos ‘n katarsis) gebeur wat ‘n langer tydsverlbop noodsaak.
Hierdie faktor behoort in gedagte gehou te word tydens tolkbenutting -aéngesien

tolking die tydsaspek kan verleng (vgl. 5.7.4).

Wanneer die doel vir die spesifieke onderhoud bereik is, vind die afsluitiﬁg plaas
soos aan die begin van die onderhoud gekontrakteer is. Die onderhoudproses is
‘n ad hoc sosiale sisteem wat geskep is om ‘n doel te bereik. Wanneer die doel
bereik is, behoort die sisteem te ontbind. Indien die primére doel nie tydens die
onderhoud bereik kon word nie, word die onderhoud slegs onderbreek om op ‘n
volgende stadium voortgesit te word. Die maatskaplike werker sluit die
onderhoud af deur dit op te som sodat die kliént/pasiént begrip en inéig in sy
probleemsituasie kan verkry en die doel van die volgende sessie word daaruit
bepaal en as sodanig aangedui (Kadushin, 1990:210). Van Rooyen en Combrink
(1985:264) meld dat die onderhoud getermineer kan word wanneer die

vooropgestelde doel bereik is en die kliént/pasiént se emosionele toestand van
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so ‘n aard is dat die onderhoudproses getermineer kan word. Die mening word
gestel dat die maatskaplike werker ook die nie-professionele tolk se emosies in

ag behoort te neem en dit moontlik na die onderhoud hanteer (vgl. 5.7.5).

Alhoewel die afsluiting van ‘n formele onderhoud ‘n natuurlike uitvlbe_iéel van die
ontwikkelingsfase is, begin die voorbereiding hiervoor reeds in die aanvangsfase,
deurdat grense en struktuur gestel word ten opsigte van byvoorbeeld die
tydsaspek. Die onderhoud word afgesluit wanneer die maatskaplike werker die
onderhoud opsom en sodoende die kliént/pasiént aanmoedig tot die nodige insig
en begrip in sy situasie. Die onderskeie fases van onderhoudvoering word weer

breedvoerig in Hoofstuk 5 bespreek (vgl. 5.7).

Die onderhoudproses kan nie plaasvind sonder dat kommunikasie tussen die
betrokke partye plaasvind nie. Daar word vervolgens kortliks aandag gegee aan

die kommunikasieproses en die faktore wat hierdie proses kan beinvioed.

3.9 KOMMUNIKASIE IN ONDERHOUDVOERING

Interaksie in die onderhoud kan nie sonder die primére bousteen, naamlik
kommunikasie plaasvind nie. Hierdie twee prosesse is verweef en afhanklik van
mekaar vir doelbereiking, daarom word kommunikasie vervolgens breedvoerig

bespreek.

Day (1972:17) verklaar dat onderhoudvoering in gevallewerk onder andere 'n
kommunikasiehandeling is. Van Rooyen en Combrinck (1985:247) verwys na Day
‘wat meld dat 'n verhouding nie opgebou en hulp nie verleen kan word sonder dat
feite, houdings en gevoelens gekommunikeer word nie. Cross (19794:5) sé dat
kwantitatiewe onderhoudvoering bepaal word deur die bevordering van akkurate
kommunikasie (vgl. 3.5). Vervolgens word die generiese kommuhikasieproses

kortliks toegelig.
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3.9.1‘ Proses van kommunikasie

Samovar en Porter (1991:6) maak die stelling dat kommunikasie 'n dinamiese
onomkeerbare interaksie is wat binne 'n fisiese en sosiale konteks plaasvind. Dié
outeurs beklemtoon die volgende noodsaaklike komponente in die vorming van

kommunikasie:

0 Sender: lemand wat 'n behoefte en/of begeerte het om te kommunikeer,
om as 'n individu raakgesien te word en om inligting met 'n ander persoon
te deel. Die persoon wil dus inligting oordra, asook die gedrag en

houdings van ander doelbewus beinvloed.

° Kodering: Verbale en nie-verbale kommunikasie word geselekteer volgens'

die algemene reéls van die taal, ten einde 'n boodskap te vorm (vgl. 3.8).

° Boodskap: Die weerspieéling van verbale of nie-verbale kommunikasie van

'n persoon se stand van funksionering en behoeftes.

° Kanaal: Die verbinding tussen die doener (sender) en die kodeerder

(ontvanger), asook die wyse waarop die boodskap gestuur word.

o Ontvanger: 'n Persoon wat die boodskap aanhoor of wat daaraan
blootgeste!l word sodra die boodskap deur 'n kanaal beweeg, of wat die
gedrag van persone waarneem. Die respondeerder word met die gevolge
van die boodskap gekonfronteer (die maatskaplike werker en die

kliént/pasiént).

° Dekodering: Dit dui op die aksie wanneer die eksterne energie deur die

kanaal in 'n betekenisvolle ervaring verander word.

° Reaksie: Dit is wat die persoon besluit om te doen ten opsigte van sy

interpretering van die boodskap.
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Terugvoering: Inligting oor die doeltreffendheid van die boodskap word
terug-gestuur sodat die ander persoon kan verander of aanpas by die
inligting. Dit kan 'n proses van wedersydse kommunikasie teweegbring

(vgl. 3.8).

Volgens hierdie outeurs bestaan die kommunikasieproses, met ander woorde, uit
twee persone (die sender en die ontvanger) waartussen ‘n boodskap (soos
bedoel) deur ‘n kanaal van die een na die ander beweeg. Hierdie boodskap word
deur die sender gekodeer om weer deur die ontvanger gedekodeér te word,
voordat laasgenoemde daarop reageer en terugvoering gee. Tolkbenutting
" impliseer dat die kommunikasieproses ‘n derde perSoon betrek en die

kommunikasieproses dus moontlik twee maal so lank kan neem om te voltooi (vgl.

4.4).

Kadushin (1990:19) bevestig dat kommunikasie in onderhoudvoering twee

persone betrek, maar verdeel die proses in vier dele:

Die kodering van die boodskap.

(o]

o Stuurvan die boodskap en wag vir terugvoering.

Die dekodering van die boodskap.

(<]

° Die vorming van begrip en insig aangaande die boodskap.

Uit bogenoemde uiteensettings van die komponente van die kommunikasieproses
blyk dit dat kommunikasie ‘n ingewikkelde proses is, wat baie energie van die
maatskaplike werker verg. Dit is ook duidelik dat kommunikasie tussen twee
persone nie alleen die twee betrokkenes in die kommunikasieproses beinvioed

nie, maar ook die omstanders en belanghebbendes.

Nadat die generiese konsepte van die kommunikasieproses toegelig is sodat die
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leser dieselfde betekenis aan die faktore soos die sender en ontvanger daarvan
heg, word die proses van kommunikasie vervolgens meer breedvoerig bespreek

(volgens die prosesse van Samovar en Porter, asook Kadushin).

Die sender is die persoon wat die proses aan die gang sit weens ‘n behoefte om
te kommunikeer en om inligting met ‘n ander persoon te deel. (Samovar en Porter,
1991:6). Volgens Kadushin (1990:19) begin die proses by die sender (die bron
van inligting) wat dan bepaalde betekenisse aan hierdie inligting 'koppel en

uitstuur. Hierdie inligting word deur die sender gekodeer om ‘n boodskap"te vorm.

Die kodering van die boodskap kan verbaal en/of nie-verbaal wees. ‘n Verbale
boodskap word, volgens Tubbs en Moss (1994:8), gedefinieer as enige tipe
gesproke kommunikasie waar een of meer woorde gebruik word. Daar is egter,
volgens Beede, Beede en Redmond (1999:74) en Huebsch (1991:2), fak‘tore wat
in ag geneem behoort te word wanneer na verbale boodskappe gel_uiéter word
(vgl. 3.8 en 3.9.2). Hierdie faktore beinvloed die korhmunikasieprbsés en die
sukses van die ontvangs daarvan. Beede et al. (1999:174) konstateer yerder dat |

die verbale boodskap sekere bepaalde betekenisse het:

o Woorde is simbole: woorde aktiveer sekere simbole of konsepte wat
die bepaalde individu deur middel van persepsies en ervaring aan

die woord koppel of geleer het en nou moontlik daarmee assosieer.

° Woorde is willekeurig: die betekenis van woorde kan wissel,
aangesien dit gewoonlik ‘n samestelling van verskillende tale is wat

die woord gevorm het en dus wyer interpretasie toelaat.

o Woorde is konteksgebonde: dieselfde woord in vers'kil'lende

kontekste mag verskillende betekenisse hé.




Woorde is kultuurgebonde: kultuur bestaan uit reéls, waardes en
norme soos bepaal deur ‘n bepaalde groep mense, daarom verskil

die betekenis van simbole en woorde van een kultuur na ‘n ander.

Woorde kan letterlik of persoonlik geinterpreteer word: woorde kan

‘n letterlike of figuurlike betekenis aanneem, byvoorbeéld Moeder:
die vrou wat aan jou geboorte gegee het of dit kan verwys na

warmte, liefde, omgee.

Die nie-verbale boodskap word deur Tubbs en Moss (1994:10) definieer as
daardie boodskappe wat gestuur word sonder woorde - al word woorde daarmee
saam bedoel. Beede et al. (1999:218) sé dat die nie-verbale boodskap dikwels
tweeledig van aard is (verbale en nie-verbale boodskap); slegs diegene wat
dieselfde taal en kultuur magtig is, kan dit verstaan. Nie-verbéle gedrag is ‘n
onophoudelike proses sonder ‘n begin of ‘n einde. Verder moet in gedagte gehou
word dat nie-verbale gedrag op meer kanale gerig (kognisie en emosie) en
gesentreerd is. Baie belangrik is die feit dat nie-verbale gedrag kultuurgebonde
is en slegs diegene van’dieselfde kultuur kan die nie-verbale boodékap S00S

‘bedoel, interpreteer.

Huebsch (1991:7) en Beede et al. (1999:234) bevestig dat die mens met sy totale
biologies-psigologiese wese kommunikeer om ‘n sekere boodskap oor te dra.
. Daar is sekere nie-verbale faktore wat in kommunikasie belangrik is en dit behoort

ook in konteks met die kliént/pasiént se kultuur geévalueer te word, naamlik:

° Kopbewegings: kopbewegings gee voortdurend betekenisnuanses
aan elke woord wat gebruik is. Twyfel kan byvoorbeeld ‘n “hand
teen die kop"-beweging wees. Die knik van die kop kan moontlik

die boodskap oordra dat die ontvanger luister en hoor. -
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Gesigsuitdrukkings: verwys na emosies soos skok, pyn en blydskap

wat byvoorbeeld in die persoon se o0& weerspieé€l kan word.

Ledemaat- en lyfbewegings: hierdie is belangrike barometers, veral
by verbale kommunikasie en behels waai-, wys- of
ongemakbewegings, wat elk ‘n unieke betekenis in ‘n eiesoortige

konteks mag inhou.

Mannerismes: wanneer enige nie-verbale aspek oordoen word,
byvoorbeeld waar ‘n individu se geirriteerdheid duidelik sigbaar is.

Hinderlike mannerismes soos trommel van vingers mag voorkom.

Stemtoon: aspekte van die menslike stem soos die toonhoogte,
volume, spoed en ritme is faktore wat bepaal hoe, n p‘ersoon die
boodskap wil laat tuisbring (met die nodige erns en/of ag‘gressie).
Dubbele boodskappe‘ mag deur die stemtoon oorgedra word,
byvoorbeeld waar ergelik “ja” gesé word, maar dit eerdAér na “nee”
klink.

Oogkontak: kognitiewe meting, monitering en emosionele uitlewing
vind deur die individu se oogkontak plaas. }Hy kyk byvoorbeeld op
die grond as hy onseker is, of gluur die ander persoon aan om sy
magsposisie te bewys. Hierdie faktor behoort in k'o_nteks"'met die

kliént/pasiént se kultuur geévalueer te word (vgl. 4.3.4). |

Persoonlike ruimtes: gee informasie van status, mag en intimiteit.
Kultuur mag moontlik ‘n bepaalde invioed op hierdie faktor hé (vgl.

4.3 en4.4).
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o Aanraking: kan verwys na intimiteit, emosie of verwerping,
byvoorbeeld waar die kliént/pasiént ‘n hartseer emosie ervaar en
die maatskaplike werker deur aanraking wil troos en die emosie

erken; wegstoot kan weer verwerping impliseer.

° Gebiedsgebondenheid: gee inligting oor eienaarskap eh besit van
ruimtes. ‘n Voorbeeld hiervan is waar die maatskaplike werker die
klient/pasiént in die betrokke saal van die hospitaal moét spreek en
daar nie hard gepraat mag word nie, aangesien dit die ander siek

kliénte/pasiénte mag steur (vgl. 2.6).

o Houding en kleredrag: kan geloofwaardigheid en aangetrokkenheid
by die betrokkenes ontlok. Die maatskaplike werker en tolk wat
professioneel geklee is, behoort professionele optrede té ontlok
(vgl. 3.8).

Volgens Beede et al. (1999:216) is dit noodsaaklik dat die maatskaplike werker
nie-verbale gedrag behoort te verstaan en voer die volgende drie redes daarvoor

aan.:

o Die nie-verbale kommunikasie is een van die primére wyses waarop

mense houdings en gevoelens teenoor ander kommunikeer.

° Die nie-verbale boodskap is dikwels meer geloofwaardig as die

verbale boodskap.

o Die nie-verbale kommunikasie speel ‘n belangrike -rol in
verhoudingsbou. Die nie-verbale boodskap ondersteun gewoonlik

die verbale boodskap.
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Die boo‘dskap word met ander woorde verbaal en/of nie-verbaal oorgedra. Die
mens kommunikeer met sy totale biologies- psigologiese wese en dit.is belangrik
dat die maatskaplike werker die nie-verbale sowel as verbale gedrag sal begryp.
Die feit dat nie-verbale gedrag kultuurgebonde is en net deur lede van dieselfde
kultuur korrek geinterpreteer kan word, mag lei tot waninterpretasie van die

boodskap tydens multikulturele dienslewering.

Die kanaal waardeur van aangesig-tot-aangesig kommunikasie plaasvind, is die
sensoriese organe (vgl. 3.9.1). Kadushin (1990:19) beweer datl die' kanaal
hoofsaaklik sig en gehoor is, maar Tubbs en Moss (1994:11) is van mening dat

die tasorgaan ook hier ‘n rol mag speel, byvoorbeeld aanraking.

Tydens die stuur van die boodskap deur die kanaal, is daar sekere hindernisse
wat die proses mag versteur. Tubbs en Moss (1994:11) beskryf hierdie
hindernisse as enigiets wat die inligt.ing na die ontvanger verwring en wat verder
verhinder dat die boodskap soos bedoel, ontvang word. Hierdie hindernisse kan
tegnies \)an aard wees, byvoorbeeld mompelende spraak deur die sender of
geraas of dit kan semanties van aard wees, soos wanneer die respondeerder nie
dieselfde bedoeling aan die simbool heg nie. Hierdie faktore en hindernisse is

veral belangrik tydens tolkbenutting (vgl. 5.5 en 5.7).

Beede et al. (1999:192) verwys verder na sekere woordhindernisse waarop gelet

moet word tydens kommunikasie (vgl. 5.5):

o Misleiding (“bypassing”): die foutiewe interpretasie as gev'olg van die
gebruik van woorde wat verskillende betekenisse by verskillende
mense oproep. Afkortings is ‘n baie goeie voorbeeld hiervan soos.
waar die maatskaplike werker na die p.v.a. (plan van aksie) kan

verwys.

° Raaiselagtigheid (“bafflegab”): die onnodige benutting van abstrakte

woorde, byvoorbeeld die gebruik van lang verduidelikings in plaas
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van net die nodige inligting. ‘n Voorbeeld hiervan is; “Moenie so

raas nie, dit is steurend”, in plaas van: “Stilte asseblief".

o Onduidelikheid: die gebruik van onnodige woordkeuses in verkeerde
kontekste, byvoorbeeld: “Ek is die kontakpersoon” is ‘n beter keuse

as: "Almal sal deur my daarheen moet gaan”.

° Veralgemening: deur alle mense in dieselde kategorie te plaas, soos

om blanke mans as selfgesentreerd te beskou.

o Statiese evaluasies: etikettering van mense, objekte en gebeure

sonder om verandering te oorweeg.

o Polarisasie: beskrywings is altyd wit of swart, goed of sleg, reg of
verkeerd. Geen inisiatief of eie mening word van weé hierdie breé

veralgemenings toegelaat nie.

o ~ Feitlike gevolgtrekking veroorsaak verwarring: inligting word as die

waarheid aanvaar voordat dit deur ‘n ander bron bevestig is.

o Bevooroordeelde taal: taal wat negatief reflekteer op geslag, ras,

kultuur of etiese aspekte.

Dit is noodsaaklik dat die maatskaplike werker noukeurig op hierdie hindernisse
tydens die kommunikasieproses let, aangesien dit verhinder dat die boodskap

soos bedoel, geinterpreteer kan word.

Tydens multikulturele dienslewering word die kanaal waarlangs die. boodskap
-beweeg, verleng, omdat ‘n derde persoon (die tolk) tot die kommunikasieproses
toegevoeg word. Die invioed van hindernisse mag ook daardeur vergroot. Hierdie

aspek word meer breedvoerig in Hoofstuk 5 toegelig.
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Die onivanger is die persoon wat die boodskap aanhoor of wat daaraan
blootgestel word sodra die boodskap deur die kanaal beweeg het.. Nadat die
inkomende impulse ontvang is, word dit verwerk. Dit behels die verkiyging van
begrip en insig in die ontvangde boodskap sodat die boodskap, soos dit deur die
sender bedoel is, deur die ontvanger verstaan word. o

Kadushin (1990:19) is van mening dat albei die betrokkenes in die prosés oor'n
ontvang-, verwerking- en sendersisteem behoort te beskik. Die ontvahgsisteem

word soos volg omskryf :

° Die selektering van sekere inligting rondom die inkomende
boodskap. ' '

o Verwerking va.n die inligting.

o Die herrangskikking van die ouditiewe inligting in verstaanbare

begrippe en die vorm¢ing van 'n boodskap as respons.

Die verwerking- en sendersisteem behels die volgende:

o Die herroeping van gebergde inligting.
o 'n Vergelyking van die inligting met die boodskap.
o Die evaluering van die boodskap.
' o Die verwerking of vertaling van die inligting volgens die ontvanger

se eie verwysingsraamwerk.
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Die dekodering van die boodskap word gedoen nadat dit deur die ontvanger !
ontvang is. Schneller (1989:467) konstateer dat die bevredigende interpretasie
en dekodering van die boodskap tydens interaksie die volgende drie vorme kan

aanneem :

° 'n Bevredigende "positiewe" boodskap ten opsigte van begrip
ontstaan indien die boodskap wat gestuur word, korrek
geinterpreteer word. Dit beteken dat die boodskap wat deur die
sender gestuur word, dieselfde is as die boodskap wat deur die

ontvanger geinterpreteer word.

o 'n "Onverstaanbare” boodskap is die gevolg van ‘n ontvanger wat
nie oor die nodige vaardighede en kennis beskik om die boodskap

reg te interpreteer nie.

o n ”Misve(stand" ontstaan wanneer die sender 'n boodskap stuur en
die ontvanger die boodskap vanuit sy eie persoonlike
verwysingsraamwerk interpreteer (vgl. 4.4). Foutiewe tolking kan

moontlik al die faktore vererger.

Die ontvanger is verantwoordelik om op die boodskap wat ontvang word, te
reageer deur sekere faktore van die inkomende boodskap te selekteer en ander
te ignoreer. Hy herrangskik dit wat hy hoor in interpreteerbare inligting, waarna
‘n boodskap vir terugvoering geformuleer word. Selektiewe woorde en nie-
verbale gebare word geherformuleer deur onder andere die stem, mond, hande
en oé, sodat die boodskap deurAdie ander party (sender) in die onderhoud
ontvang en geprosesseer kan word om begrip en insig te verkry sodat

terugvoering gegee kan word, waarna die proses weer van voor begin.

Terugvoering het ten doel om sekere gedrag te versterk en ander ongewenste
gedrag uit te skakel. Beide partye in die kommunikasieproses is deurgaans in ‘n
proses om te evalueer hoe hulle voel (fisies en emosioneel). Die breih tree op as

‘n kommunikasiesentrum waar die boodskap verwerk en geinterpreteer word en
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waar toepaslike terugvoering geformuleer kan word. Tolkbenutting behels ‘n
derde persoon in die kommunikasieproses en dit kan moontlik hierdie proses
beinvioed (vgl. 5.5 en 5.7).

Dit is dus duidelik dat die kommunikasieproses ‘n aanéenlopende proses is en dat
daar voortdurend boodskappe tussen die sender en die ontvanger gestuur word

wat dan interaksie en kommunikasie tot gevolg het.

Die wyse waarop partye tydens die proses van kommunikasie teenoor mekaar
reageer, word deur sekere faktore bepaal. Bendix (1989:22) identiﬁseei‘ hierdie
faktore as, onder andere, die status en rol of posisie van die kliént/pasiént, sy
lewens- en wéreldbeskouing, godsdiens, tradisies en gewéontes, waérdes,
doelwitte en houdings. Die kommunikasieproses word skematies'soos volg

voorgeste! (Bendix, 1989:27):

e g

—
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Figuur4 : Die kommunikasiéproses volgens Bendix

Dominante
Ideologie
Fisiese & Sosiale Konteks
2
o , Proses <
W Ideologie - Ideologie
Houdings  Doelwitte Initeraksi -
Rolle ® /|Houdings  Doelwitte
B . Interpretasie Rolle
idheid Maatskaplike Werker Misverstan i ’
é 11
Weerstand ent
Waardes  Belangstelling Waardes  Belangstelling
Taal & Kultuur ' Taal & Kultuur
& &
@, : &
g cff“

( Bendix, 1989: 27 ) . I_P=nghng I

Figuur 4 verwys na die maatskaplike werker en die kliént/pasiént wat elk sy eie
houdings, doelwitte, waardes en belangsteliings binne 'n eie ideologie, taal en
kultuur het. Die maatskaplike werker word geken aan sy prbf'essionele
bekwaamhede waarmee hy die kliént/pasiént met sy probleemsituasie moet help.
interpretasie en moontlike misverstand, asook weerstand tuésen die
maatskaplike werker en die kliént/pasiént mag ontstaan en is ‘'n kenmerk van die
interaksie tydens die kommunikasieproses. Beide die maatskaplike A\'Nerker en
kliént/pasiént word beinvioed deur wedersydse morele waardes, tradisies,
etnisiteit en gewoontes. Die maatskaplike werker en die kliént/pasiént

funksioneer in 'n fisiese en sosiale konteks wat die dominante ideologie genoem
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word. In hierdie studie sal dit die hospitaal wees. Hierdie pro‘ses verander met
tolkbenutting (vgl. 5.5 en fig. 10). Vervolgens word faktore wat die

kommunikasieproses kan beinvioed, kortliks bespreek.

3.9.2 Kwalifiserende faktore wat kommunikasie kan beinvioed

Om doeltreffende kommunikasie te verseker, is dit noodsaaklik .'om die
onderstaande faktore, soos vervat in die vyfplan-strategie van Beebe et al.,
(1999:27), in ag te neem : |

o Kundigheid

Kommunikasievaardighede kan verbeter word indien die komponente en
beginsels van, en redes vir die kommunikasieproses ten volle begryp word. Begrip
" en kennis van die kommunikasieproses verseker doeltreffendheid, terwyl die
onderhoudvoerder se bekwaamhede met betrekking tot kennis, vaardigheid en

houding ook die kommunikasieproses beinvloed (vgl. 5.6).
° Vaardigheid

Vaardigheid in die kommunikasiepfoses ontwikkel deur inoefening en gereelde
terugvoering van ander aangaande die hantering van die kommunikasieprosés.
Die aanleer van ‘n vaardigheid behels dat die proses in hanteerbare komponente
opgebreek en ingeoefen word. Kdrtqm, die toepassing van vaardighede vereis

fisiese en emosionele inspanning.




o Motivering

Motivering behels die begeerte om die kommunikasieproses te verbeter en te
verstaan, asook om ander te help en te verstaan. Hierdie faktor blyk ook veral
van toepassing te wees ten opsigte van tolkbenutting, aangesien tolki_ng ook ‘n

fisies en emosioneel uitputtende proses kan wees (vgl. 5.6).

o Buigsaamheid

Elke unieke situasie moet ge-asseseer word en bekwaamhede soos kennis,
vaardigheid en ‘n positiewe houding behoort aangepas te word om'die gewenste
~ effek te verkry. Die konteks van die boodskap, die situasie, behoeftes en die doel

om ‘n werkbare verhouding te handhaaf, moet ook ge-assesseer word (vgl. 5.6).

o Wees medemens-georiénteerd

‘n Ingesteldheid op die medemens se behoeftes en uniekheid is onontbeerlik.

Selfgesentreerdheid moet ten alle koste vermy word.

Daar word voorspel dat komplikasies moontlik kan ontstaan sodra die
kommunikasieproses deur onvermydelike eksterne invioede gewysig word. Die
beinvloeding deur buitefaktore bepaal die mate van onderbreking en tot watter

mate kommunikasie beinvloed word.

Huebsch (1991:10) gee voorts die volgende wenke om sekere korrekte en

positiewe gesindhede in die kommunikasieproses te bewerkstellig:
o Erken die belangrikheid en persoonlikheid van ander.
° Erken die ideale van ander.

Ce

° Wees hoflik.
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o Wees lid van ‘n span.

o Vermy persoonlike sake in kommunikasie.
° Wees lojaal.
o Wees bedagsaam.

Hierdie faktore blyk veral toepaslik te wees ten opsigte van tolkbénutting en
behoort daarom in gedagte gehou te word (vgl. Hoofstuk 5). Beede et al.,
(1999:238) bevestig al bogenoemde houdings en beklemtoon ‘n verdere twee

aspekte wat in ag geneem moet word tydens multikulturele onderh.oudvoering: |
o Bevestig persepsies met ander.
° Neem kultuur en taal in ag.
Al bogenoemde faktore behoort in gedagte gehou te word tydens die
kommunikasieproses, veral as daar na verstaanbare kommunikasie en insig

gestrewe word. Hierdie faktore en wenke moet veral tydens tolkbehutting as

kontrole deur die maatskaplike werker gebruik word ten einde te bepaal of die

korrekte verbale boodskap soos wat dit bedoel is, deur die kliént/pasiént ontvang
is. Die verbale en nie-verbale boodskap behoort kongruent te wees ten einde te

bepaal of doetreffende kommunikasie plaasgevind het.

3.10 SAMEVATTING

Die terapeutiese verhouding en die onderhoud of gesprek word as die twee
vernaamste instrumente in die hulpvérleningsproses aan die persoon in
maatskaplike nood beskou. Die onderhoud word vir die doeleindes van hierdie

studie beskou as doelgerigte, verstaanbare gesprekvoering tussen die
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maatskaplike werker en die kliént/pasiént. Dit is belangrik om in gedagte te hou
dat die onderhoud deur een van die partye aangevra is ten einde ‘'n bepa"alde doel
te bereik en dat die onderhoud volgens bepaaide doelstellings in ‘n proses

verloop.

Verskeie vorme van onderhoude word geidentifiseer, elk met sy bepaalde
doelstellings en verwagtings. In hierdie navorsing word veral aandag gegee word
aan die assesseringsonderhoud. Onderhoude word egter deur die maatskaplike
werker binne die raamwerk van teorieé, modelle en benaderings beplan en
uitgevoer, waarvan die belangrikste seker die Gestalt-teorie en die sistemiese
benadering (op die beginsels van die Carkhuff-model) is. Die navorser is van
mening dat multikulturele dienslewering veral deur die toepassing van die Gestalt-
teorie vergemaklik word, aangesien hierdie teorie fokus op die nie-verbale gedrag
wat kongruent moet wees aan die verbale gedrag. Die sosiale interaksiemodel
in onderhoudvoering soos beskryf deur Millar et al., wys ook op sekere faktore wat

in ag geneem moet word tydens die proses.

Tydens die onderhoudproses moet die maatskaplike werker oor sekere tegnieke
en vaardighede beskik om die proses te bestuur en glad te laat verloop om
sodoende te verseker dat die boodskap, soos bedoel deur die sender, deur die

ontvanger van die boodskap op dieselfde wyse verstaan en geinterpreteer word.

Die fases van onderhoudvoering (volgens Kadushin en Van Rooyen en Combrink)
is beklemtoon om die omvattende onderhoudproses toe te lig. Die doel van die
onderhoud blyk die primére fokuspunt te wees en dit is belangrik dat beide die
maatskabiike werker en die kliént/pasiént dit voortdurend in gedagté hou. Tydens
die uitvoering van die onderhoud is dit ook belangrik dat faktore wat die proses
mag beinvloed, nie uit die oog verloor word nie. Al die faktore eh vera.nderlikes
in die maatskaplikewerkonderhoudsproses, asook die kommunikasiepro'ses is van
toepassing op multikulturele ondérhoudvoering met behulp van ‘n tolk. Die effek

van die faktore mag moontlik intensifiseer, aangesien daar ‘n derde persoon in die
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kommunikasieproses betrek word. Laasgenoemde word in Hoofstuk 5

breedvoerig toegelig.

Onderhoudvoering kan egter nie plaasvind sonder kommunikasie nie en daarom
is die kommunikasieproses breedvoerig in hierdie hoofstuk bespreek.  Aandag is
aan die proses gegee, asook aan die faktore wat ‘n invioed kan uitoefen op die

sukses van kommunikasie al dan nie.
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HOOFSTUK 4

MULTIKULTURELE KOMMUNIKASIE IN MAATSKAPLIKE WERK

4.1 INLEIDING

Die onderhoud, as deel van die gevallewerkproses, stel eiesoortige eise aan die
maatskaplike werker. In die assesseringsonderhoud word verdere eise aan die
maatskaplike werker se kommunikasievaardighede gestel. Die

maatskaplikewerkonderhoud vorm dus ‘n integrale deel " van die
maatskaplikewerkhuIpverleningsprosés soos reeds in Hoofstuk 3 bespreek is (vgll.
3.8 en 3.9). Hierdie studie word afgebaken deur op die eerste kontak of die
assesseringsonderhoud tydens multikulturele maatskaplike werk met behulp van
‘n tolk te fokus. Daar word toenemend van die maatskaplike werker venNag om‘n
multikulturele diens te lewer, aangesien die Republiek van Suid-Afrikaf(RSA) oor
'veelvuldige tale en kulture beskik wat dit noodsaak om hierdie kompleksiteit toe te
lig sodat beter begrip en insig bewerkstellig kan word (Kruger, 1984:140) (vgl.
5.4). Kruger meld ook dat gunstiger kommunikasietoestande minder misverstand
en beter begrip tussen die verskillende taal- en kultuurgroepe kan genereer. Dit
hou dan implikasies in vir menseverhoudinge, arbeidsverhoudinge en selfs hoér

produktiwiteit.

Die doel van hierdie studie is om deur die verkenning en 'beskrywing van
multikulturele kommunikasie in maatskaplike werk indikatore vir ‘n moontlike riglyn
vir tolkbenutting aan te toon (vgl. 1.4). Alhoewel multikulturele maétskaplike werk
opsigself ‘n studie in eie reg kan wees, word in hierdie hoofstuk gepoog om die
kompleksiteit van die multikulturele maatskaplike werk en niultikulturele
kommunikasie toe te lig. Klem word Kkortliks gelé op kultuur en multikulturele

maatskaplike werk, sowel as faktore wat kognitiewe en affektiewe maatskaplike
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werk, kultuurbegrip en sensitiwiteit kan verbeter. Daar word ook gefokus op
indikatore wat in ag geneem behoorf te word ten opsigte van kult‘uulrbegrip en
sensitiwiteit. Faktore wat multikulturele maatskaplike werk kan beinvioed en die
opleiding van maatskaplike werkers in hierdie verband, word bespreek.
Multikulturele kommunikasie, wedersydse beinvioeding van kommunikasie en
kultuur, misverstande tydens multikulturele kommunikasie en faktore wat
multikulturele kommunikasie kan beinvioed, word toegelig. Vir doéle.indes van
hierdie studie word tolkbenutting as strategie om multikulturele probleme te

oorbrug, voorgestel. Vervolgens word sekere konsepte verhelder.

4.2. KONSEPVERHELDERING

Ten einde eenvormige interpretering te verseker, word konsepte soos affektief,
etnisiteit, kognitief, kultuur, muitikulturaliteit, multikulturele maatskaplike werk en

multikulturele kommunikasie nader omskryf.

o Affektief

Affektief kan beskryf word as ‘n gevoelsopwelling of gemoedsaandoening soos
angs en vreugde wat verlammend of stimulerend kan inwerk (Verklarende
Afrikaanse Woordeboek, 1982:25). Die HAT (1988:21) en Groot Tesourus vir
Afrikaans (1994:307) bevestig laasgenoemde en sluit hierby aan as hulle affektief
beskou as dit wat betrekking het op die gevoel, byvoorbeeld die affektiewe krag

van ‘n woord, sy gevoelswaarde.

Green (1982:52) beskou affektief as die waarneming van nie-verbalﬁe gedrag en
Kadushin (1990:306) bevestig laasgenoemde deur by te voeg dat ‘'n mens
affektief kan waarneem as hy tussen en/of saam met ander mense woon.

Affektief is ‘n begrip wat betrekking het op die gevoelslewe van die mens. Die
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mens se psigiese aktiwiteit word dikwels beskryf in terme van kognitiewe en
affektiewe komponente (Plug et al., 1991:8). Aansiuitend hierby word affek
beskou as ‘n versamelnaam vir'efnosies, stemmings en gevoelens (Nuwe
Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1995:2), byvoorbeeld die 'maatskaplike
werker behoort tydens tolkbenutting gemotiveerd en ingestel te wees op die
kliént/pasiént se emosies van spanning en vrees en behoort  dit

dienooreenkomstig tydens die assesseringsonderhoud te hanteer.
o Etnisiteit

Die woord etnisiteit kom, volgens Louw (1983:9), van die "Griekse woord
ethnikos/ethnos wat volk beteken. As volk deel die lede van 'n spesifieke etniese
groep 'n gemeenskaplike taal, gesk.iedenis, tradisies en 'n gevoel van trots en/of
volksverbondenheid. Daar is dus so 'n noue verbintenis tussen 'n etniese groep
en/of volk en 'n bepaalde kultuur, dat 'n bepaalde volk 'n unieke kulturele eenheid
vorm. Afgesien hiervan word etnisiteit ook gebaseer op 'n gemeenskaplike
afkoms, sodat ras in éamehang mét die genoemde sake, 'n belangriké‘deel van

etnisiteit is”.

~ Verskeie menings bestaan oor die begrip etnisiteit (Rhoodie, 1985:7). Sommige
sosiaal-wetenskaplikes is van mening dat die begrip etnisiteit bloot ‘n kulturele
betekenis het, dit wil sé dat spesifieke kultuurverwante eienskappe soos taal,
godsdiens, historiese identiteit en waardesisteem die basiese kompor]ente van
etnisiteit vorm. Ander menings is dat etnisiteit wyer vertolk moet wordAen dat dit
ras-somatiese verskille (soos velkleur) moet insluit en dat enige groep wat in
kulturele of rasbiologiese terme as ‘n aparte sosiaal gedifferensieerde enklave in
die breé kultuur uitgesonder word, aé ‘n etniese groep beskou word (wat dan die
kleurlinge ook sal definieer as ‘n etniese groep). Rhoodie (1985:5) beskou
etnisiteit as mense se kollektiewe persepsie van verwantskap en die uitdruklike en

vanselfsprekende definiéring van hul groepidentiteit, as hul  kritieke
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oorlewingsbelang as groep .in verwantskapsterme - ongeag watter
groepeienskap, taal, godsdiens of ras, as indikator van hierdie verwantskap
beskou word. Die onderstaande primére strukturele komponente van etnisiteit

word deur Rhoodie (1985:9) omskryf:

o Assosiasie van persone wat volgens objektiewe kriterié ‘n duidelike
verwantskapsfokus presenteer. Groeplede vertolk hul verwantskap in
terme van ‘n gemeenskaplike biologiese geskiedenis. Die swart,
Portugeessprekende Angolese mans is byvoorbeeld groot, lank en het

prominente gesigstrukture.

o 'n Kulturele fokus wat verband hou met een of meer verskeie simboliese
faktore soos taal, godsdiens, historisiteit of prominente somatiese
eienskappe, is sosiaal gedefinieer as indikatore van biologiese afkoms.
Binne die swart, Portugeessprekende Angolese kultuur bestaan daar
byvoorbeeld ‘n groot kontingent wat die Rooms-Katolieke godsdiens

aanhang.

o Die emosionele fokus van die betrokke groep word verkry uit waardes,

norme, opvattings en simbole:

o Groeplede aanvaar dat hulle lotsverbonde is, wat daartoe lei dat hulle
gemeenskaplike persepsies rondom hul kritiese oorlewingsbelange

ontwikkel.

o Idee of bewustheid van ‘n gemeenskaplike historiese' agtergrond,

byvoorbeeld die Groot Trek of Anglo-Boereooriog.
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o Individuele lede van die groep ervaar dat minstens sekere van hul
kritiese belange op een of ander wyse beslissend aan hul kollektiewe

voortbestaan as groep gekoppel is.

Etnisiteit word deur Nel (1993: 10) gédefinieer as 'n etnos in terme van " 'n steeds
wordende en veranderende mensegemeenskap met dieselfde vaderland
waarbinne 'n distinktiewe eenheidsbewussyn bestaan met 'n werklik of vermeende
genﬁeenskaplike afstamming en historiese lotsverbondenheid, gemeénskaplike
taal, tradisies en kultuur." Botha (1994: 1-2) beskou etnisiteit as dit wat sosiaal-
kulturele onderskeiding tussen mense teweegbring. Die woord etnies word deur
die HAT (1991:210) gedefinieer as: "Volkekundig: Etniese grense";

Etnisiteit word deur Kottak (1994:52) beskryf as die identifisering mef en deel
vorm van ‘n etniese groep en die uitsluiting uit sekere ander groepe as gevolg van
hierdie affiliasie. Subgroepe binne ‘n kultuur, insluitend etniese groepe in: ‘n nasie,
het verskillende sowel as gedeelde leerervarings. Subkulture het hul oorsprong in
etnisiteit, klas, streke en godsdiens. Individue het dikwels méer as een
groepidentiteit. Mense is, afhangend van omstandighede soos rassisme in ‘n
skool, lojaal teenoor hul buurt, skool, dorp, provinsie, nasie, godsdiens, etniese- of

belangegroep.

Voortvloeiend uit bogenoemde omskrywings kan gesé word dat etnisiteit daarop
dui dat 'n onderskeibare groep mense hulle intieme persoonlike sake op 'n
eiesoortige wyse beleef en orden. Vir die doel van hierdie studie word etnisiteit
beskou as dit wat onderskeid tussen mense teweegbring soos gemeenskaplike
afstamming, gemeenskaplike taal en kultuur wat deel vorm van die individu se
tradisies en gewoontes. Hulle sien hulself as ‘n eiesoortige groep en word ook

deur ander groepe as sodanig beskou.
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° Kognitief

- Kognitief is ‘n begrip wat op kognisie dui, of ‘n standpunt wat kognitiéwe prosesse
beklemtoon en/of verband hou met vefstandelik: ‘n begrip wat dui op
verstandprosesse soos dink, redeneer, in verband bring, oordeel en begryp (Plug
et al., 1991: 181 en 383). Aansluitend kan kognitief ook verwys na ‘n persoon se
verstandelike vermoéns, sy denkkrag, wysheid, kennis, kundigheid, kenvermog,
insig, begrip, helderheid, intelligensie, akademiese prestasie en sy. rasionele

vermoé (Groot Tesourus vir Afrikaans, 1994:177).

Green (1982:51) beskou kognitief as die uitbouing van bepaalde‘kennis van
-spesifieke aspekte soos kultuur, geloof, geskiedenis, waardes en/df ideologie.
Kadushin (1990:306) ondersteun Green en beskou kognitief as die intellektuele
bestudering van inligting of literatuur van mense of aspekte, soos kultuur. Die
maatskaplike werker behoort byvoorbeeld kennis in te win aangaandel kultuur,
geloof, magsafstand en hoe om tolke te benut indien hy effektiewe

maatskaplikewerkdienste wil lewer.

o Kultuur

Kultuur bestaan uit abstrakte waardes, oortuigings en persepsies van mense se
gedrag. Hierdie waardes, oortuigings en persepsies word gedeel deurllede van ‘n
. bepaalde kultuur en wanneer daarob gereageer word, lei dit tot gedrag ‘wat as
aanvaarbaar binne daardie kuituur beskou word. So beskou sekere kultuurgroepe
dit as aanvaarbaar om met meer as een vrou getroud te wees. Kultuur word
hoofsaaklik deur die medium van taal aangeleer eerder as om biologies oorgeérf
te word (Haviland, 1993:29). Eienskappe van kultuur, volgens laasgenoemde

outeur, behels die volgende:
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o Kultuur word gedeel, soos gedeelde waardes, ideale en standaarde van

gedrag.
o Kultuur is aangeleer, eerder as wat dit biologies oorgeérf is. :

o Kultuur is gebaseer op simbole, soos waarvan taal die belangrikste

aspek vorm.

o Kultuur is geintegreer, soos op ekonomiese, politieke en sosiale

terreine.

Verder kan kultuur omskryf word as ‘n stel reéls of standaarde wat deur lede in 'n
kultuurgroep gedeel word en wanneer die lede daarop reageer, dit gedrag tot
gevolg het wat, binne ‘n sekere omvang van variasie, deur die lede as'geoorloof

en aanvaarbaar beskou word (Haviland, 1993:30).

Nel (1993: 14) meld dat die begrip kultuur vanweé sy veelkantig.heild moeilik
Volgens 'n enkele definisie omskryf.kan word. Nel haal Tylor (i871) aan wat
kultuur omskryf as " 'n geheel wat bestaan uit kennis, geloof, kuns, reg, moreel,
gewoontes en so ook enige arider_ gewoontes en moontlikheid soos bereikbaar
deur die mens as deel van sy gemeenskap". Gudykunst en Young (1992:13)
verwys ‘na kultuur as 'n sisteem van kennis wat deur 'n relatiewe groot groep

mense gedeel word.

Dit blyk belangrik te wees om daarop te let dat kultuur nie net bloot die geestelike
en materiéle aktiwiteite van die mens behels nie, maar ook die skeppende
aktiwiteite van 'n bepaalde gemeenskap met 'n spesifieke lewensopvatting. As
sodanig gee elke kultuurgroep 'n ander betekenis aan aktiwiteite en prosesse

(Louw, 1993:8).
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Volgens Bitzer en Lategan (1993:3) kan kultuur omskryf word as dit Wat dui op
"denksisteme waarbinne mense hul leefwérelde interpreteer, evélueer_ en
verduidelik”. In hierdie opsig verwys ‘interpreteer” na insig en begrip in eie
kultuur, “evalueer” verwys na self-evaluasie aangaande toepaslikheid "van gedrag
en verduidelik dui op die regverdig}ing van ‘n persoon se gedrag. Dit dui ook
verder daarop dat kultuur aangeleer word, gedeel word, uit simbole en taalsisteme

bestaan, dinamies is en gevolglik voortdurend aan die verander is. .

Hofstede (1997:4) ondersteun bogenoemde en maak die stelling dat kultuur
aangeleer en nie oorgeérf word nie, dit wil sé kultuur ontstaan uit die bepaalde
omgewing waarbinne ‘n persoon opgroei en derhalwe nie uit sy genetiese
.samestelling nie. Die outeur meld verder dat kultuur onderskei behoort te word
deur enersyds die persoon se unieke menslike natuur en andefsyds sy

persoonlikheid te verreken.

Die afleiding kan gemaak word dat ‘n vergelyking van kulture véronderstel dat
daar wel aspekte is wat vergelyk kan word, aangesien dit verder biyk dat geen
kultuur so uniek is dat geen parallel met ander kulture getref kan word nie. Sodra
kulture met mekaar vergelyk word, is dit duidelik dat daar baie asbekte is wat
oorvleuel en met mekaar verband hou. So sou dit moontlik wees dat Waérdes, as
kernelemente van kultuur, ook multikulturéel met mekaar kan oorvleuel. Ter
verduideliking van laasgenoemde stelling is geweld byvoorbeeld in die méeste

kulture onaanvaarbaar.

Vir die doeleindes van hierdie studie kan kultuur beskou word as dit wat .aangeleer
en onderling gedeel moet word deur'die voorleef van kennis, geloof, kuns, reg,
moreel, gewoontes en simbole soos 'taal, wat van die een geslag of groep na die
ander oorgedra word. Dit maak kultuur dinamies. Daar kan byvoorbeeld gesé
word dat al vergaan taal, oqderdom en voorkoms, bly kultuur steeds staan.

Kultuur word dus op ‘n onbewuste en bewuste wyse aangeleer en uitgeleef. Die
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aanleer van kulture kan byvoorbeeld geillustreer word deur die bejaarde westerse
vrou wat in die vroeé 1900’s in Suid-Afrika opgegroei het en dit moeilik vind dat ‘n
swart versorger in die versorgingsoord na haar omsien, omdat die politieke
sisteem van die meerderheid- en minderheidsgroepe haar kultuur as dominante
kultuur bepaal het. In so ‘n situasie kan die bejaarde vrou ongemak ervaar, omdat

sy slegs gewoond was om deur mense van haar eie kultuur versorg te word.
° Multikulturaliteit

Alvorens die begripsomskrywing van multikulturaliteit aandag ontvang, word
kortliks ‘n agtergrond van die multikulturele situasie in Suid-Afrika geskets. In
Suid-Afrika word sedert die begin van sy bestaan, ‘n samestelling van-verskillende
kulture aangetref. Die multikulturaliteit word verder deur immigrasie gevoed. Nel
(1993: 3) konstateer dat daar na die Suid-Afrikaanse bevolking vanuit 'n
historiese, ekonomiese, politieke, sosiale en godsdienstige perspékfief gekyk
behoort te word ten einde begrip en insig oor die Suid-Afrikaanse kultuur te
verkry. Vir doeleindes van hierdie studie word Antropologie, waar daar op die
mens, sy kultuur en die dialektiese samehang daarvan gefdkué Word, as
verwysingsraamwerk gebruik. Die studie behels om indikatore vir ‘n moontlike
ﬁglyn vir multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met be.hulp van 'n tolk

aan te toon.

Volgens Boucher (1993:1) verteenwoordig Suid-Afrika een van die mees
gedifferensieerde en komplekse bevolkingsamestellings, aangesien daar in Suid-
Afrika ongeveer 26 verskillende kultuufgroepe, elk met sy unieke taal en kuituur,
bestaan. Die diversiteit van die Suid-Afrikaanse bevolking strek gevolglik oor taal
en kultuurgrense heen. Daar is dikwels ten minste twintig kultuurgroepe in een
geografiese gebied teenwoordig. Vanweé die uiteenlopende en verskillende
gewoontes en gebruike kan hierdie kompleksiteit tot onvermydelike konflikte

tussen die verskillende bevolkingsgroepe lei. ‘Daar kan voorspel word dat die
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huidige situasie van elf amptelike landstale, die strewe na n homogene
taalstruktuur kan bemoeilik (vgl. 5.3). Tydens multikulturele maatékaplike werk
blyk die benutting van 'n tolk tydens onderhoudvoering dus 'n realiteit en
noodsaaklikheid te wees, veral wanneer die maatskaplike werker en die

kliént/pasiént nie mekaar se taal magtig is nie.

Multikulturaliteit word deur Bitzer et al. (1994:3) omskryf as die ve‘rskynsel van
kultuurverskeidenheid binne 'n bepaalde konteks of omgewing. Bitzer et al.
beskou multikulturaliteit as 'n begrip wat na mense met verskillende kulture
verwys, asook die denksisteme waarbinne hierdie persone en groepe hul
lewensomstandighede interpreteer, evalueer en verduidelik. Burger (1998:32) vat
die konsep saam deur na multikulturaliteit te verwys as die funksibhering van
;/erskeie kultuurgroepe sonder dat een bedreig voel of deur ‘n ander gedomineer

word.

Multikulturaliteit,'yolgens Strydom (1995:1), behoort in samehang ‘met ander
begrippe soos ras, etnisiteit en kuituur gebruik te word. Multikulturaliteit word deur
Strydom beskou as ‘n proses waardeur ‘n persoon verby sy eie kultuur kyk en
poog om begrip en insig te verkry in persone van ander kulture. Vir die outeur
omsluit die begrip ‘n bepaalde ingesteldheid of houding in te hou, naamlik om

ander kulture met respek te aanvaar.

In hierdie studie word multikulturaliteit beskou as kultuurverskeidenheid' binne ‘n
bepaalde konteks, in hierdie geval die Suid-Afrikaanse konteks, en waar kultuur
met wedersydse respek beskou behoort te word. Die westerse blanke bevolking
in Suid-Afrika behoort respek te betoon vir sekere afrika-kulture Wa't-begrafnisse
en rou betref, byvoorbeeld waar die rouproses ‘n week vir die begrafnis en ‘n jaar

vir amptelike rou behels, en weer met ‘n weeklange seremonie afgesluit word. ‘n
Lid van die westerse blanke bevolking wie se rouproses met minder tyd en

seremonie gepaard gaan, mag ‘n probleem aangaande produktiwiteit ondervind
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as die persoon van die afrika-kultuur herhaalde tye vir een persoon se afsterwe,

van die werk afwesig is.
o Multikulturele maatskaplike werk

Multikulturele maatskaplike werk, volgens Green (1982:49), 'behels die
aanwending van kultuurkennisinligting in die beplanning, dienslewering en
evaluering van die maatskaplikewerkdienslewering vir kliénte/pasiénte van
verskillende kultuurgroepe. Die implikasie van die definisie- is dat die
maatskaplike werker toepaslike voorbereiding behoort te doen ten opsigte van
kliente/pasiénte wie se kultuur verskil van die maatskaplike werker, aangesien

kultuurverskille moontlik die doelbereiking van onderhoudvoering mag beinvioed.

Anderson (1992:17) is van mening dat multikulturele maatskaplikewerkpraktyk in
wese trans-of kruiskulturele maatskaplike werk is. Die multikulturele maatskaplike
werker behoort sy multikulturele vermoéns (kennis en vaardigheid) en denke
(houding) uit te brei om doeltreffende multikulturele maatskaplikeweArkdienste oor

kultuurgrense heen te kan lewer.

Multikulturele maatskaplike werk behels, vir doeleindes van hierdie studie,
aangepaste bekwaamhede van kennis, vaardigheid en houding van.generie'se
maatskaplikewerkmetodes, -beginsels, -waardes, etiese en gedragskode om
kultuurbegrip en insig te bewerkstellig, ten einde doeltreffender multikulturele

maatskaplikewerkdienslewering te kan bedryf.

o Multikulturele kommunikasie

Multikulturele kommunikasie word deur Gudykunst en Young (1992:14)
gedefinieer as ‘n transaksionele, simboliese proses wat die bydra van betekenis

tussen mense van verskillende kulture insluit.
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Multikulturele kommunikasie is, volgens Boucher (1993:34), kollektiewe
komm‘unik_asié tussen kulturele woordvoerders van verskillende kultuurgroepe.
Dié skrywer meen dat daar tussen hierdie persone 'n hele aantal kulturele
ooreenkomste en verskille voorkom wat die kommunikasieproses vergemaklik of
bemoeilik. So kan etnosentrisme, waarin mense onbewustelik hul eie tradisies en
gewoontes as standaard sien en waarvolgens hulle ander kulture- beoordeel,

byvoorbeeld die boodskap wat oorgedra word, heeltemal verdraai.

Becket en Dungee-Anderson (1996:29) is van mening dat ‘n universiéle behoefte
bestaan om te kommunikeer, maar dat in gedagte gehou behoort'.te word dat
verskillende kommunikasiestyle en betekenisse van kommunikasie tussen die
onderskeie kultuurgroepe kan bestaan. Waar persone se kultuur en taal verskiyl,
mag misverstande tydens kommunikasie ontstaan (vgl. 3.9 en 4.4). D‘ie vermelde
outeurs is van mening dat verbale en nie-verbale kommunikasie aangeleer word
en derhalwe ook afgeleer kan word. Hierdie afleer van foutiewe kommunikasie
kan geskied deur middel van ‘n o.penheid vir die aanleer van nuwe doeltreffender

kommunikasievaardighede.

In hierdie studie verwys multikulturele kommunikasie na verbale en nie-verbale
kommunikasie tussen verskillende kulture. Die interpretasie van multikulturele

kommunikasie behoort te geskied deuf middel van kultuurbegrip en senSitiwiteit.

Vervolgens word muitikulturele maatskaplike werk kortliks toegelig, waardeur

multikulturele maatskaplikewerkbegrip en sensitiwiteit bewerkstellig kan word.
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4.3 MULTIKULTURELE MAATSKAPLIKE WERK

Baie wit maatskaplike werkers erkeh, volgens Arnold (1992:156), dat hulle
angstigheid en stres tydens multikulturele dienslewering ervaar. Die volgende
redes word aangevoer: (1) hulle ervaar soms dat hulle nie deur die kliént/pasiént
aanvaar word nie, (2) hulle word soms as “rassiste” beskou, (3) hulle voel soms
nie in staat om begrip te toon nie, veral weens die groot kultuurverskille, (4) die
kliént/pasiént verstaan nie die maatskaplike werker(s) nie, (5) hulle word soms
beskuldig van nuuskierigheid as hulle meer inligting aangaande die gesinstruktuur
wil bekom ten einde ‘n kennisgeheel van die spesifieke kultuur te vorm. Hierdie ‘
vrese en angstigheid 1& die maatskaplike werker soms erg aan bande tydens
dienslewering. Aansluitend by bogenoemde skrywer bevestig Shabfay (1999:9)
dat multikulturele dienslewering sekere persoonlike emosies sooé' bedreiging,
vrees, begrip en empatie ontlok. Te midde hiervan word verwag. dat die
maatskaplike werker steeds ook in staat sal wees om gevoelens van weerstand
teen die intervensie, spanning en stres by die kliént/pasiént te hanteer (vgl. 2.5.2,
2.5.3en443).

Burger (1998:181) maak die stelling dat kennis oor multikulturele maatskaplike
werk op internasionale vlak baie waardevol in die Suid-Afrikaanse konteks benut
kan word, aangesien die generiese betekenis van kultuur antropologies gesproke,
dieselfde bly. Dit beteken egter nie dat alle kennis en inligting van internasionale
bronne per sé as evangelie in die plaaslike opset geglo en toegepas behoort te
word nie. Dit is volgens die genoemde outeur belangrik dat maatskaplike werkers
in Suid-Afrika eiesoortige oplossings behoort te ontwikkel vir eiesoortige
probleme, maar dat kennis van internasionale kundiges verreken behoort te word.
Die ontwikkeling van generiese . maatskaplike werk en daafmee saam
multikulturele en geneeskundige maatskaplike werk, is reeds in Hoofstuk 2

toegelig (vgl. 2.5 en 2.6). Daar behoort in gedagte gehou te word dat die meeste
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literatuur in hierdie studie nie Suid-Afrikaanse bronne is nie, maar dat sekere

multikulturele aspekte wel in die Suid-Afrikaanse konteks toepaslik is.

Maatskaplike werk is, volgens Devore en Schlessinger (1991:109), ‘n keurige

vermenging van:
e Kennis.

o Vaardigheid.
o Houding.

Hierdie drie komponente verskaf die fundering vir ‘n kultuursensitiewe praktyk.
Sekere aspekte van maatskaplikewerkkennis is uit ander dissiplines van die
sosiale wetenskappe soos sosiologie, sielkunde, kommunikasie en antropologie
bekom en binne ‘n eie maatskaplikewerkraamwerk geintegreer en geinterpreteer.
Die politieke, ekonomiese en algemene natuurwetenskappe lewer ook bydraes tot
die kennisbasis van maatskaplike werk. Die waardes van maatskaplike werk is in
die etiese en gedragskode vir maatskaplike werkers saamgevat en dien as riglyn
vir dienslewering. Vaardigheid en prosedures wat vir intervensies benut word, is
_in die maatskaplikewerkwaardes gefundeer (vgl. 2.5.1, 2.5.2 en 2.5.3). Hierdie
faktore word in die studie suksesvol geintegreer tydens multikulturele

maatskaplikewerkdienslewering, veral tydens tolkbenutting (vgl. 5.1 tot 5.7).

Die doel van multikulturele maatskaplike werk is om mense te help met die
probleme wat hulle maatskaplike funksionering negatief beinvioed; om die
interaksie tussen mense en hulle omgewing te verbeter en om goéie samewerking
tussen die mens se behoeftes en hulpbronne te bewerkstellig (Devore en

Schlessinger, 1991:145). Dit onderskryf die doel van generiese maatskaplike
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wat impliseer dat die generiese. doel binne ‘n konteks van kultuursensitiwiteit

beskou moet word (vgl. 2.3).

Kultuurverskille in Suid-Afrika strek, volgens Hardy en Laszoffy (1992:336), nie net
oor kultuurgrense heen nie, maar het ook met definitiewe onderlinge
klasseverskille te doen. Laasgenoemde verskille onderskei totale gemeenskappe
van mekaar, maar in ‘n sekere mate skei dit hulle ook van mekaar. Om
kultuursensitiewe maatskaplike werk te kan doen, vereis moontlik meer van die
maatskaplike werker as net die toepassing van inligting wat uit boeke verkry is.
Dit verg ook insig wat.ontwikkel is deur persoonlike kontak en deur intéréksie met

mense van ander kulture, veral binne die Suid-Afrikaanse konteks.

Weéreldgebeure oefen ‘n direkte invioed op die kultuursensitiewe indi\)idu uit. Die
individu behoort kennis te dra van die inviloed van wéreldgeb.eufe op sy
persoonlike kultuur en watter wedersydse bepaalde betekenis deur sy_ eie kultuur
daaraan geheg word (Locke, 1992:1). Lynch en Hanson (1998:3) en McGill
(1992:338) ondersteun Lock deur te sé dat elke gemeenskap of samelewing oor
‘n dominante kultuur beskik wat deur die meerderheid bepaal wordl (soos deur
politiek) en dat die maatskaplike werker kennis van al die dohinante kulture
behoort te dra ten einde begrip vir di'e betrokke kliént/pasiént te ontwikkel (vgl. 3.9
en fig. 4). Die kuituur in Suid-Afrika het voor 1994 hoofsaaklik ‘n westerse inslag
gehad ten opsigte van die amptelike politieke funksies, maar na 1994 het dit
gewysig na ‘n meer dominante afrika-inslag. Dit blyk dat die maatékaplike werker
deeglike kennis moet dra van die dominante kultuur van die kliént/pasiéht (Lynch
en Hanson, 1998:3; Locke, 1992:2) (vgl. 3.9 en fig. 4).

Daar vind voortdurend interaksie en kommunikasie tussen die maatskaplike
werker en die kliént/pasiént plaas, waar beide laasgenoemde unieke individue is
wat deel van ‘n unieke kultuurgroep vorm. Kennis van die kliént/pasiént se totale

kultuurmilieu is noodsaaklik om begrip vir hom en sy probleemsituas‘ie.. binne 'n
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geheelkonteks te verkry. Doeltreffende probleemoplossing behels dat die
maatskaplike werker die kultuurverskille in ag sal neem by die doelformulering van
die onderhoud (Kadushin, 1990:305).

Volgens Burger (1998:181) wil dit voorkom of die hedendaagse rhaatskaplike
werker binne die multikulturele situasie toenemend ‘n multikuiturele aanslag
behoort te volg rondom die denkwyse en diensveld van die professie.' In die Suid-
Afrikaanse konteks (met sy unieke samesteliing) word die maatskap'liké werker,
volgens die navorser, toenemend met multikulturele dienslewering gekonfronteer.
Dit impliseer dat die maatskaplike werker hom sal skool in die vermoé om by
mense uit verskillende kultuuragtergronde aan te pas, om met gemak in sodanige
situasies te kan kommunikeer en om binne ‘n ander kultuur sinvol te kan

funksioneer.

Die bewerkstelliging van verbeterde Iéwenskwaliteit vorm, volgens die navorser, ‘n
kernbegrip in multikulturele maatskaplikewerkdienslewering. Die" maatskaplike
werker wat met multikulturele dienslewering gemoeid is, behoort te besef dat
Iewenskwaliteif ‘n relatiewe begrip is wat binne ‘n multikulturele situasie selfs
groter uiteenlopenheid en verwagtings mag inhou. Dit wil voorkom asof ‘n hele
aantal vere;nderlikes soos verskillende beskouings oor die mens en die lewe,
gebeure, konsepsies, verskynsels, houdings, kommunikasie, konflik, homeostase,
verandering, status en magstratifikasie ‘n rol in die bepaling vah lewe_‘nskwaliteit

speel.

Die stelling word deur Banks (1999:55) gemaak dat waar ‘n ondérhoud of ‘n
professionele verhouding gekenmerk word deur empatiese begrib, 'réspek en
egtheid, die kliént/pasiént tot doelbereiking en gedragsverandering gelei kan word
sonder die benutting van spesifieke teorieé of terapeutiese tegnieke. Die outeur

meen verder dat die benutting van maatskaplikewerkbeginsels ook tydens




150

multikulturele  dienslewering die  kliént/pasiént  tot doelberéiking en

gedragsverandering kan lei.

Multikulturele onderhoudvoerings bepaal dat sekere veranderlikes -soos klas,
kleur, ouderdom en seksuele voorkeur, die sosiale afstand en die bégrip tussen
die maatskaplike werker en die kliént/pasiént bepaal (vgl. 4.3). Wanneer die
maatskaplike werker egter die nodige kennis en vaardighede ontwikkel, kan hy
gemakliker begin voel en op sinvoller wyse in staat wees om doeltreffend te
kommunikeer met kultuurgroepe. As die maatskaplike werker hierin slaag, weet
hy dat hy die multikulturele aspekte befmeester het. (“Gemaklik” in. hierdie konteks
beteken sonder angstigheid, stres en verdedigingsmeganismes) (Shabtay,
1999:1). o |

Barr-On (1998:153) sé dat die maatskaplike werker geken w.olrd aan sy
professionele waardes en beginsels en dit rigied behoort toe te pas om
professionele dienslewering te verseker, veral binne die multikulturele ko‘nteks.
Laasgenoemde outeur is van mening dat die maatskaplike werker nie uit die oog
behoort te verloor dat sy belangrikste doel is om die kliént/pasiént in nood van
hulp te wees nie. Abbott (1999:455-456) bevestig dat die profession'el'e waardes
en beginsels, algemene ooreenkomste tussen alle maatskaplike werkers
wéfeldwyd toon. Die outeur stel dit dat waardes en beginsels nie deur
kultuurgrense beperk word nie. Die aanname kan gemaak  word dat die
maatskaplike werker wat muitikulturele dienste met behulp van ‘n tolk lewer, reeds
tydens die assesseringsonderhoud op sy prbfessionele
maatskaplikewerkbeginsels en waardes moet fokus. Laasgenoemde behoort die

tolkproses te vergemaklik.

Die mening word gehuldig dat, aangesien die maatskaplike Werker nie altyd
dieselfde taal en kultuur as die kliént/pasiént magtig is nie, die maatskaplike

werker sy kognitiewe en affektiewe begrip en insig aangaande die kliént/pasiént
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se kultuur behoort te verbeter deur sy bekwaamhede uit te brei. Dit blyk dus dat
‘n raamwerk, bestaande uit sekere indikatore om koghitiewé en affektiewe begrip
te bewerkstellig, noodsaaklik is ten einde die maatskaplike Werker se
bekwaamhede toepaslik uit te 'bou, om hom tot doeltreffende tolkbenu'&ing tydens

multikulturele maatskaplikewerkdienslewering te bemagtig.

4.3.1 Faktore wat kognitiewe en affektiewe multikuiturele

maatskaplikewerkbegrip en sensitiwiteit bewerkstellig

Dit is vir ‘n maatskaplike werker onmoontlik om alle beskikbare'literétudr oor die
verskillende etniese groepe en sub-groepe wéreldwyd en plaaslik te bestudeer.
Al sou die maatskaplike werker in staat wees om kognitiewe begrip vir die
verskillende kultuurgroepe te hé, sal hy steeds ‘n tekort aan affektiewe begrip
toon. Affektiewe begrip hou verband met die “tussen/saam woon met lede van ‘n
bepaalde kultuurgroep” (Kadushin, 1990:306) (vgl. 4.2). |

Kognitiewe en affektiewe begrip word ook deur Green (1882: 51) as twee
belangrike faktore geidentifiseer wat in aanmerking geneenﬁ behoort te word om
kultuurbegrip en sensitiwiteit te bewerkstellig. Kognitiewe begrip word deur die
outeur verduidelik as die uitbreiding van bepaalde kennis van ‘n spesifieke kultuur
ten opsigte van gelowe, geskiedenis, waardes, ideologieé, hoe die persoon van ‘n
spesifieke kultuur ander beskou en in'watter verhouding tot ander gestéan word.
Hierdie laasgenoemde faktore \}an kognitiewe begrip behoort deur: die
maatskaplike werker in konteks tot die persoon se spesifieke kultuur beskou te
word. Daar is byvoorbeeld kuiturele verskille en aanwysers waarvolgéns lede van
‘'n spesifieke kultuurgroep opgevoed wofd, soos hoe kos bedien moet word en die
korrekte en foutiewe wyses van groet. Die maatskaplike werker behoort hierdie

kultuurkennis van die kliént/pasiént te bekom deur byvoorbeeld toepaslike
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literatuur te bestudeer, te luister.na wat gesé word en waar te neem hoe die

betrokke kultuur beoefen word.

Die affektiewe word deur Green (1982:52) beskou as kultuurkennis wat meer op
die waarneming van die nie-verbale, soos gevoelens en belewenisse, gerig is.
Hierdie kennis kan bekom word deur die waarneming van die kliént/pasiént se
gesigsuitdrukkings, sy humor, dans, spel en werk, dit wil sé hoe die kliént/pasiént
homself uitdruk. Die outeur meld verder dat die maatskaplike .werker wat
multikultureel wil werk, gemotiveerd en bereidwillig behoort te wees om kognitiewe
en affektiewe gedrag van mense aan te leer. Kropf en Isaac (1996:5) ondersteun
Green (1982) en is van mening dat slegs kognitiewe begrip van ‘n'kultuur nie
voldoende is om kultuurbegrip en sensitiwiteit te bewerkstellig nie, maar dat die
affektiewe komponent net so be'lan'grik is. Hierdie stelling word geillustreer waar
die maatskaplike werker sy kennis van ‘n spesifieke kultuur uitbou deur die
bestudering van kultuurinligting, maar ook ingestel is op die kliént/pasiént se
emosies van spanning tydens tolkbenutting en dit dienooreenkomstig tydens die

assesseringsonderhoud hanteer.

Die mening kan gehuldig word dat die maatskaplike werker wat 'm'_ult.ikulturele
dienste wil lewer, sy bekwaamhede }\'/an kennis, vaardigheid en houding behoort
uit te bou om kognitiewe en affektiewe begrip en sensitiwiteit van kultuur te
bekom. Multikulturele maatskaplikewerkdienslewering verg ‘n bepaalde
gemotiveerdheid om multikultureel te wil werk en blyk ‘n gespesialiseerde rigting

te wees.

Hierdie eise wat aan die maatskaplike werker gestel word aangaande kognitiewe
en affektiewe begrip in multikulturele dienslewering, word voIgenSDevore en
Schlessinger (1996:109) geillustreer wanneer hulle aandui hoe kennis,
\}aardigheid en houding kultuursensitiwiteit en begrip help vorm. Hierdie eise sluit

in: (1) ‘n bewustheid en positiewe houding jeens maatskaplikeWerkwaardes, (2)
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die basiese kennis van menslike gedrag, (3) kennis en vaardigheid van
maatskaplikewerkdienste, (4) insig inAei'e (maatskaplike werker)"etrjisiteit en die
invioed daarvan op die maatskaplike werker se persepsies, (5) bégrip vir die
impak wat etniese realiteite op die daaglikse lewensfunksionering het (van al drie
betrokkenes te wete die maatskaplike werker, die tolk en die klién{/paSiént), (6)
kennis van verskillende wyses om na die maatskaplike werker vir hulp verwys te
word en (7) aanpassingstrategieé en prosedures om etniese en kultuursensitiwiteit

te verseker en uit te bou.

Vervolgens word die eise as faktore voorgehou. Dit kan meehelp dat die

maatskaplike werker ‘n beter kultuurbegrip bewerkstellig . en ook

kultuursensitiwiteit kan bevorder.

L ‘n Bewustheid van en positiewe houding jeens maatskaplikewerk-

waardes. Waardes is nie staties nie, maar verander namate
politieke, ekonomiese en sosiale ontwikkelings en veranderings in 'n
samelewing plaasvmd Maatskaplike werk is steeds 'n professue wat
daartoe verbind is om mense in nood te help en wat besorg is oor
die maatskaplike funksionering van die mens en die verhoging van
sy totale lewenskwaliteit. Waardes dien as riglyn vir die
maatskaplikewerkonderhoudproses ten einde die mens-in-nood te
help (Devore en Schlessinger, 1996:112). Anderson (1992:18) is
van mening dat die maatskaplike werker respek vir kultuur moet
toon, op die positiewe eienskappe van ‘n ander kuituur behoort te

fokus en ook die verskille tussen kulture te erken en te_réSpekteer.

Houding jeens kultuur, volgens Kadushin (1990:206), is belangriker
as kennis van ‘n kultuur. Die maatskaplike werker moet begrip toon
dat eie kultuur, leefwyse en waardes, slegs een van talle kulture is

(Kadushin, 1990:206).
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Dit blyk dus dat die. ingesteldheid van die maatskaplike werker om
multikuiturele dienste te lewer, gaan bepaal in welke mate die
maatskaplike werker kognitiewe en affektiewe kultuurkennis en
begrip gaan uitbou om doeltreffender dienslewering aan die
klient/pasiént te lewer. Hierdie houding van die maatsképlike werker
om leergierig te wees, behoort veral tydens multikulturele

maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk teenwoordig té wees.

Basiese kennis van menslike gedrag. Maatskaplike werkers moet

kennis dra van die wederkerige invioed wat individue, families,
groepe en organisasies, die verhouding tussen die biologiese,
sosiale, sielkundige en kulturele sisteme op mekaar en op mensliké
gedrag uitoefen (Devore en Schlessinger, 1996:113). Bergh en
Miller (1992:357) meld ook dat dit belangrik blyk te wees om die
geskiedenis, gedragspatrone, wyses van konflikhantering en
probleemoplossingsvaardighede van verskillende kultuurgroepe te
onderskei. Hierdie sienings word deur die Suid-Afrikaanse Raad vir
Maatskaplikediensprofessies in die etiese en 4ged.ragskode

onderskryf (vgl. 2.5).

Hierdie studie poog om die kennisgeheel rondom die bekwaamhede
van die maatskaplike werker in die benutting van ‘n tolk tydens
multikulturele maatskaplike werk uit te brei, waarvan basiese kennis

van menslike gedrag die grondslag vorm.

Kennis en vaardigheid van maatska'plikewerkbeleid en dienste.

Kennis van die maatskaplikewerkbeleid en dienste - stel die
maatskaplike werker in staat om professionele dienste te kan lewer,

lewens te help verbeter en balans in kliénte/pasiénte se lewens te
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herstel (Devore en. Schlessinger, 1996:115; Lynch en Hanson,
1998:3).

Vir die doeleindes van hierdie studie behoort die rhaatskaplike
werker oor toepaslike kennis van die hospitaal, multikulturele
maatskaplikewerkbronne en die organisasie se tolkbeleid (indien

beskikbaar) te beskik om ‘n doeltreffender multikulturele

(gen.'eeskundige) maatskaplikewerkdiens te kan lewer.

Insig in eie (maatskaplike werker) kultuur en die invioed daarvan op

die maatskaplike werker se persepsies. Genoemde selfkennis is

nodig om verantwoordelikheid te aanvaar vir eie emosies en
houdings, aangesien dit die maatskaplike werker se professionele
funksionering kan beinvioed. Selfkennis en bewusthefd van eie
kultuur maak die maatskaplike werker sensitief vir kultuur (al drie
betrokkenes) en beinvioed persoonlike en professionéle leefwyses
wat meehelp tot die vorming van begrip vir die kliént/pasiént (Green,
1982:54; Devore en Schlessinger, 1996:120 ). o

Volgens Lynch en Hanson (1998:3) en Locke (1992:1) - vereis
kultuurbegrip dat die maatskaplike werker by homself ‘begin deur
selfkennis en ‘n selfbewussyn van sy eie kultuur in te win. Arnold

(1992:155) verwys in hierdie verband na die vereiste dat ‘n
maatskaplike werker homself goed' moet ken. Selfkennis word,
volgens die navorser, as hulpmiddel benut deur persoonlike
ondervinding met ‘n ahder persoon te deel en sodoende toegang tot
die kliént/pasiént se kultuur te verkry en meer daaromt'r'ent te leer.
Die maatskaplike werker behoort bewus te wees van sy. persoonlike
vooroordele, waardes en belangstellings. Sensitiwiteit jeens sy eie

kultuur verseker sensitiwiteit jeens ‘n ander kultuur.




° Kennis van verskillende wyses om na die maatskaplike werker vir

hulp verwys te word. Die kliént/pasiént word op verskillende wyses

na die maatskaplike werker verwys. Dit kan gedwonge wees
(korrektiewe toesig,‘ alkoholrehabilitasie), gedeeltévlike dwang
(gehospitaliseerde pasiént), gedeeltelik-vrywillig (huweliksterapie) of
totaal vrywillig (persoonlike aanmelding). Die maatskaplike werker
behoort sensitief te wees vir die wyses waarop die kliént/pasiént
verwys word (Arnold, 1992:155; Devore en Schlessinger, 1996:122).
Die gehospitaliseerde kliént/pasiént mag -die verwysing na die
maatskaplike werker egter nie as gedwonge beskomiJ nie, maar as ‘n
positiewe intervensie in die aanpassing tot die siekte.' Daar moet
ook in gedagte gehou word dat, verskynsels soos vs'panning en
weerstand (vgl. 2.5) tydens die maatskaplikewerkondérhoud mag
voorkom en dat die benutting van ‘n derde persoon (die tolk) in die
onderhoud moontlik die verskynsels kan intensifiseer. Daar behoort
reeds in die voor-onderhoudfase hierop gelet te word en tydens die
assesseringsonderhoud behoort dit bevestig te word, deur veral

aandag aan hierdie verskynsels te skenk.

o Aanpassings, strategieé en prosedures om kulturele sensitiwiteit te

verseker en uit te bou. Hierdie faktor behels dat die bestaande

vaardighede van die maatskaplikewerkprofessie gereeld- hersien,
heroorweeg en heraangepas behoort te word ten opsigte van
etniese realiteit, byvoorbeeld die noodsaaklikheid van ‘n riglyn in

tolkbenutting (Devore'en Schlessinger, 1996:123). Toikbenutting in

maatskaplike werk vereis eiesoortige bekwaamhede wat tans binne

die Suid-Afrikaanse konteks nog in die ontwikkelihgsfase is.

Begrip in multikulturele dienslewering vorm die basis van die maatskaplike werker

se mondering, daarom behoort die nodige kennis, vaardigheid en houding
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optimaal benut te word sodat kultuursensitiwiteit .en begrip uitgebou kan word. Uit
die voorafgaande bespreking is dit duidelik dat die maatskaplike werker die
nodige selfkennis en insig in sy eie kultuur behoort te verkry om ‘n doeltreffende
multikulturele diens aan die kliént/pasiént te lewer aangesien sensitiwiteit jeens
die eie kultuur ‘n sensitiwiteit en bewussyn van die noodsaaklikheid van
wedersydse kennis en begrip teweeg kan bring. Dit kan verder lei tot die nodige
begrip en insig in die kliént/pasiént se probleemsituasie en die invioed van
gebeure, soos politieke veranderinge, op die kultuur kan ook daarvolgens erken

en hanteer word.

Aansluitend by bogenoemde het onder andere Green (1982), Arnold (1992), Lock
(1992), Mc Gill (1992), Congress (1994), Devore en Schlessinger (1996), Lynch
en Hanson (1998) ook sekere indikatore in hulle navorsing geidentifiseer wat kan

meehelp om multikulturele begrip te verbeter.

4.3.2 Faktore om multikulturele begrip en sensitiwiteit in maatskaplike werk

te verbeter

Die mening word gehuldig dat die verskille tussen generiese en multikulturele
maatskaplike werk veral gesetel is in die mate van kultuurbegrip en sensitiwiteit.
Beide generiese en multikulturele maatskaplikewerkonderhoUdyoéring verg
bekwaamhede ten opsigte van kennis, vaardigheid en houding. Deur die
toepassing van generiese maatskaplikewerkbeginsels, waardes,',modelle en
tegnieke, behoort die maatskapliké werker multikultureel dienste te kan lewer.
Maatskaplikewerkdienslewering behoort deur ‘n kultuursensitiewe bril beskou te

word om doeltreffende kultuurbegrip -en insig te bewerkstellig en dienste te lewer

(vgl. fig. 5).
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Figuur 5: Grafiese voorstelling om multikulturele maatskapllkewerkbegnp
en sensitiwiteit te bewerkstellig

Generiese maatskaplike werk met die nodige kennis, vaardigheid en houding en
professionele maatskaplikewerkbeginsels, waardes en etiese kode

beskou deur ‘n

bril van Wkultuurbegrip en

sensitiwiteit

gee aanleiding tot

multikulturele maatskap//ke werk met unieke aangepaste kennis, vaardigheid en
houding met dieselfde maatskaplikewerkbeginsels, waardes en etlese kode.

Mc Gill (1992:339) gaan van die veronderstelling uit dat elke kliént/pasiént die
onderhoudproses met ‘n eie kultuurstorie betree. Dit is die taak van die
maatskaplike werker om deur middel van sy kennis, vaardigheid en houding,
ruimte vir die kliént/pasiént te skep om sy eie storie te vertel en in-‘n ander
perspektief te plaas. Die kliént/pasiént se storie het ontwikkel uit spesifieke
indikatore, soos sy geslag, energie, etnisiteit, klas en kultuur. Die maatskaplike
werker behoort kennis te dra van die dominante kultuur (vgl. 4.3) om 'bégrip vir die

kliént/pasiént se storie te toon.

Petersen (1990:550) konstateer dat begrip van kultuur noodsaaklik is. Die
skrywer sé dat die maatskaplike werker die beginsels van empatie, nie-
veroordeling en luister behoort te benut om die kliént/pasiént veilig te laat voel om

sy kultuurstorie te vertel (vgl. 2.5.2). Dit stel ook die maatskaplike werker in staat
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om begrip van die spesifieke kultuurdiversiteite te vorm. As die maatskaplike
werker begrip wil toon en ‘n doeltreffende diens aan die kliént/pasiént wiI' lewer,
kan sensitiwiteit ten opsigte van die kultuurverskille nie genoeg beklemtoon word
nie. Die navorser is van mening dat slegs sensitiwiteit nie voldoénde is nie, maar
gepaard moet gaan met begrip. Owusu-Bempah (1994:123) waarsku die
maatskaplike werker om te waak teen persepsievorming, steredtipering en
aannames van kultuur, aangesien dit die hulpverleningsproses kan beinvioed.
Die maatskaplike werker se kenhis, vaardigheid en houding behoort altyd

kultuursensitief gedrewe te wees.

Alhoewel begrip vir die bepaalde kultuur van die kliént/pasiént dus ‘n belangrike
vertrekpunt is, is dit belangrik dat die maatskaplike werker wat ‘n multikulturele
diens lewer, op die kliént/pasiént in nood binne ‘n bepaalde kultuur fokus en nie
op ‘n kultuur met bepaalde probleme nie. Die maatskaplike werker bwehoort hom
nie skuldig te maak aan veralgemening, vooroordelling en onproféssionele
praktykbeoefening nie. Die toepassing van die waardes en begihsels van
maatskaplike werk binne die raamwerk van die etiese kode behoort nooit buite

rekening gelaat te word nie.

Die maatskaplike werker moet, volgens Kadushin (1990:305), kultureel neutraal
wees. Dit stel hom in staat om die kulturele verskille te oorbrug, omdat hy op
menslike ooreenkomste fokus. So ‘n maatskaplike werker sé: “Hy is SWart en ek
is wit en ons is mense.” Die kultuursensitiewe maatskaplike werker besef dat daar
kultuu'rverskille en ooreenkomste bestaan en dat beide aandag behoort te geniet

tydens multikulturele onderhoudvoering.

Om begrip en insig in multikulturele maatskaplike werk te bewerkstellig, word
skrywers soos Green (1982), Arnold (1992), Locke (1992), Mc Gill (1992),
Congres (1994), Devore en Schlesinger (1996) asook Lynch en Hanson (1998) se

indikatore om kultuursensitiwiteit en begrip te verbeter, toegelig. Die navorser
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groepeer die genoemde outeurs saam, maar veral Green (1982) en Locke (1992)
se raamwerk word benut om indikatore vir doeltreffender multikuiturele

maatskaplikewerkonderhoudvoering aan te dui.

Daar word tien kultuurfaktore deur Locke (1992:1) uitgelig wat bestudeer behoort
te word ten einde begrip vir die bepaalde kultuur te bewerkstellig: (1) die graad
van akkulturasie, (2) armoede en ekonomiese besorgdheid, (3) geskiedenis van
kultuuronderdrukking en selfs verdrukking, (4) taal en kunste, (5) rassisme en
bevooroordeeldheid, (6) sosio-politieke faktore, (7) kinderopvoedingspvraktyke, (8)
godsdienstige praktyke, (9) gesinstrukture en dinamika, (10) kultuurwaardes en
houdings. Die tien indikatore kanA as ‘n riglyn benut word om meer omtrent ‘n

spesifieke kultuur te wete te kom (vgl. fig. 6).

Die maatskaplike werker moet hierdie kennis van die kliént/pasiént gedeeltélik in
die voor-onderhoudfase van die onderﬁ'oudproses bekom en meer breedvoerig
tydens die assesseringsonderhoud toelig. Kennis van die bovermelde indikatore
blyk belangrik te wees vir doeltreffende multikulturele maatskaplikewerk-
dienslewering om begrip en insig in die kliént/pasiént se probleemsituasie te

verkry. Vervolgens word Figuur 6 bespreek.
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Figuur 6 : Faktore om multikulturele begrip en sensitiwiteit in maatskaplike

werk te bevorder

QERELDINVLOE

KULTUUR

Rassisme en Sosio-politicke
bevooroordeeldheid faktore

Taal en kunste Kinderopvoedingspraktyke

Geskiedenis van Godsdienspraktyke \

kultuuronderdrukking

Gesinstrukture en
dinamika

Armoede en
ekonomiese
besorgdheid

Kuituurwaardes en
houdings

Gl m&gﬁg\

Akkulturasie

Selfbewussyn o Bewustheid van
Kultuurdiversiteit

(Locke,1992:6)

° Akkulturasie behels dat selfs lede van dieselfde kultuur uniek is en
nie altyd dieselfde kultuurwaardes deel nie. Die maatskaplike
werker van die dominante kultuur béhoort begrip te toon vir die feit
dat lede van dieselfde kultuur soms kan verskil (byvobrbeeld dat
lede van ‘n spesifieke kultuur meer verwesters kan wees en nie
noodwendig al die spesifiecke kultuur se gewoontes en waardes
aanhang nie) en selfs weerstand kan bied teen veralge'menings.
Wanneer weerstand teen die maatskaplikewerkdienslewering

ondervind word, kan dit moontlik toegeskryf word aan die tydperk
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waarin die individu .sekere waardes en norme geinternaliseer het

(byvoorbeeld tydens die apartheids- of postapartheidsera).i

Akkulturasie vind plaas as ‘n individu sy kultuur vsé bepaalde
waardes verwerp en ‘n ander kultuur se waardes aanhang
(Paniagua, 1994:8; Locke, 1992:6), daarom wys Arnold (1992:155)
wit maatskaplike werkers daarop om nie bloot aan te neem dat alle
swart kliénte/pasiénte dieselfde is nie. Die noodsaaklikheid dat
akkulturasie bestudeer moet word, word deur Lum (1992:185) en
George (1998:1) gestaaf en hulle bevestig die impak da.arvan op

multikulturele begrip.

Tydens multikulturele maatskaplike werk behoort die maatskaplike
werker daarteen te waak om aan te neem dat die kliént/pasiént sy
bepaaldé kultuur se tradisies, gewoontes en waardes aanhang. Die
maatskaplike ~werker behoort daarom reeds tydens die
assesseringsonderhoud met behulp van ‘n tolk, hierdie faktor uit te

klaar.

Armoede en ekonomiese besorgdheid. Individue wat in armoede

leef, is dikwels lede van ‘n groep in ‘n sekere geografiese gebied of
kan selfs ook deel v.an ‘n sekere kultuurgroep wees. Die
maatskaplike werker behoort begrip te toon vir die rede vir armoede
in die spesifieke groep. Kennis van die historiese' agtergrond van
armoede, asook politieke en ekonomiese indikatore wat moontlik
aanleiding tot die érmoede kan gee, is noodsaaklik (Arnold,
1992:155; Locke, 1992:7). |
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Geskiedenis van Verdrukking en_selfs onderdrukking van die

bepaalde kultuurgroep. Wat hierdie faktor betref, is hier gebeure uit

die hede en verlede teenwoordig wat ‘n belangrike rol in die mens se
lewe speel. Daarom behoort sensitiewe gebeure uit die verlede
bestudeer te word, sodat die hede beter begryp kan word (Locke,
1992:7). Aansluitend by laasgenoemde skrywer bevestig Arnold
(1992:155) dat die onderdrukking van ‘n kultuur aanleiding kan gee
tot ‘n lae selfbeeld. Die maatskaplike werker moet daarom in
gedagte hou dat die kliént/pasiént soms onaangename eNarings in

die verlede kon beleef het.
Hierdie faktor behoort veral ten opsigte van tolkbenutting in gedagte
gehou te word aangesien die gebeure in ‘n persoon se verlede, die

maétskaplikewerkdienslewering mag beinvioed.

Taal en kunste. Aangesien taal ‘n wyse is waarop kultuur beoefen

en oorgedra word, kan ‘n dominante kultuur verwag dat sy taal
gepraat of aangeleer word. Die taal wat die mense praat, bepaal of
hulle veroordeel word, al dan nie, veral as die taal deel is van ‘n
minderheidsgroep. Locke (1992:7-8) konstateer verder dat
besondere aandag aan nie-verbale kommunikasie gegee behoort te
word. Hy haal Albert Méhrabian (1981) aan wat bevind het dat ‘n
boodskap tydens onlderhoudvoering geWoonlik uit 7% verbaie
kommunikasie, 38% vokale indikatore en 55% gesigsuitdrukkings
bestaan. Hierdie gegewens beklemtoon die noodsaaklikheid dat die
maatskaplike werker .begrip behoort te toon vir die,vefskillende
indikatore van nie-verbale kommunikasie wat deur die bepaalde
kultuur beinvioed word, byvoorbeeld stemtoon, stemvolume,

gesigsuitdrukkings en wyse van groet.
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Die mening word .gestel dat die maatskaplike werker tydens
multikulturele maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk'die verbale
en nie-verbale kommunikasie van die kliéntjpasiéht ‘behoort te
evalueer om sodoende die korrelasie daarvan te bevestig.
Korrelasie van die verbale en nie-verbale kommunikasie behoort te
bevestig of die boodskap ontvang is soos dit oorspronklik deur die

sender bedoel is (vgl. 5.5).

Rassisme en bevooroordeling. Rassevooroordeel is gebaseer op

oordeel ten opsigte van die ras, etnisiteit en kultuur van ‘n individu
nog voordat die individu ontmoet en/of leer ken is. Rassisme is
vooroordeel wat met mag gepaardgaan — die mag om uitvoering aan
vooroordeel te gee (Locke, 1992:8). Hierdie siening’ Word deur
Arnold (1992:155) gestaaf en hy bevestig dat rassisme en
ondérdrukking die ondergang van sommige Kkulture was. As
voorbeeld noem hy sommige afrika-kulture in Suid-Afrika, wat voor
die 1994 verkiesing geforseer was om die dominante taal en die

westerse kultuur aan te neem.

Die maatskaplike werker behoort hierdie faktor in ag te neem tydens
multikulturele maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk, aangesien
die maatskaplike werker moontlik deel van ‘n kultuurgroep kan wees
wat vroeér onderdrukking van die tolk en die kliént/pasiént

voorgestaan het.

Sosio-politieke faktore. Die maatskaplike werker behoort begrip te

toon vir die unieke sosiale faktore wat kultuur ~beinvioed,
byvoorbeeld die viering van vakansiedae en die wyse waarop
vriendskappe gevorm word. Hierdie faktore is uniek aan elke

kultuur. Politieke faktore behels die individu se betrokkenheid en die
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vlak van betrokkenheid by politeke bewegings. Die dominante
kultuur se politieke voorkeur oefen ‘n invioed op sowel die individu
as die groep uit (Locke, 1992:10). Kendall (1997:77) is van mening

dat die maatskaplike werker ‘n breé kennisgeheel van
gemeenskappe, politieke sisteme en die ekonomie behoort te
bekom, afgesien van die leerinhoude wat hy tydens sy opleiding

bemeester het.

Hierdie faktor behoort ook reeds tydens die assesseringsonderhoud
met die kliént/pasiént bespreek te word, deur te bevestig dat die
maatskaplike werker deur sy etiese en gedragskode (vgl. 2.5) verplig

word tot professionele dienslewering.

Kinderopvoedingspraktyke. Volgens Lynch en Hanson (1998:3) en

Locke (1992:10) is die gesin die primére agent vir kultuuropvoeding,
omdat die gesin die struktuur is waarbinne kultuurwaardes
aangeleer word. Geslagsrolle word byvoorbeeld hier gemodelleer,
kinders word geleer om selfhandhawend te wees en om respek te
toon. Die maatskaplike werker behoort te waak teen negatiewe
. stereotipering van opvoeding en teen veralgemeende aannames
(Arnold, 1992:155). Laasgenoemde stelling kan geillustreer word
deur die feit dat lede van sommige afrika-kulture nog steeds hul
kinders deur die grootouers laat grootmaak, terwyl ‘lede van
dieselfde kultuurgroep A‘n westerse benadering volg en hql kinders na

‘n bewaarskool stuur vir dagsorg.

Die aanname word gemaak dat die maatskaplike werker wat
‘multikulturele dienste lewer uit die aard van sy professionele
opleiding en maatskaplikewerkbeginsels en waardes, nie

veronderstel is om veralgemenings te maak nie.
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Godsdienstige praktyke. Godsdiens word beskou as 'n

georganiseerde sisteem van gelowe in ‘n god, gode of bonatuurlike
wesens. Godsdiens help ‘n kultuurgroep om verhoudings te bou met
ander individue in die wéreld, byvoorbeeld christene oor die wéreld
heen bid vir mekaar en kommunikeer oor wonderwerke. Die
dominante kultuur bepaal soms die godsdiensvoorkeure. In
sommige kulture is godsdiens die bron van krag wat die individu in
staat stel om aan die eise van die lewe te voldoen. Godsdiens kan
kohesie skep en meehelp .om morele waardes te bepaal (Locke,
1992:10). |

Die mening word gehuldig dat hierdie aspek reeds ty‘dens die
assesseringsonderhoud bepéal kan word, aangesien dit moontlik ‘n
invioed op die doelformulering ten opsigte van selfaktualisering kan
hé (vgl. 2.6). Die maatskaplike werker en die kliént/pasiént se geloof
még verskil en behoort in ag geneem te word, veral as die
maatskaplike werker in die hospitaalkonteks die multi-professionele
spanbenadering volg en dalk die kliént/pasiént, as hy ‘n christen is,

se predikant betrek vir doeltreffende en toepaslike dienslewering.

Gesinstrukture en dinamika. Die gesin is een van. die oudste

menslike instellings of sisteme en vorm die basiese komponent van
kultuur. Die gesin is verantwoordelik vir die uitbouing van die nasie
en ook watter kultuurwaardes aangeleer sal word. . Gesinstrukture
moet begryp word tén einde die betekenis en impak van 'n
spesifieke kultuur te verstaan. (Lynch en Hanson, 1998:3; Congress,

1994:533; Locke, 1992:11).
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° Kulturele waardes en houdings. Locke (1992:11) haal K'IuAckhorn en

Strodtbeck (1961) aan wat vyf vrae-kategorieé Aonderskei wat
daartoe bydra om kulturele waardes en houdings te .verstaan.

Hierdie vrae-kategorieé behels die volgende:

- Tyd — is die oriéntasie gebaseer op die verlede, hede of
toekoms?

- Menslike verhoudings — word individuele, kollektiewe of liniére
verhoudings gevorm en watter verhoudings geniet-voorkeur?

- Menslike aktiwiteite — 1& die fokus om te doen, te bestaan, of
om te wees in die tdekoms?

- Menslike natuur — hoe is die aard ten tye van geboorte; word
die mens as basies goed, sleg, neutraal of as ‘n vermenging
van al drie beskou? '

- Die bonatuurlike — is dit een van beheer, ond'en/verping of
harmonie? (Locke, 1992:11). |

Gedrag word deur houdings en waardes beinvioed (Gan, 1998:2;
Lynch en Hanson,1998:3; Arnold,1992:155). Hierdie outeurs
benadruk dat die maatskaplike werker se professionele
bekwaamheid naamlik kennis, vaardigheid en houding hom
bekwaam maak om op doeltreffende wyse multikultureel te kan
werk. Die outeurs stel dit verder dat kennis jeens ‘n spesifieke

kultuur doeltreffende hulpverlening kan verseker.

Ter bevestiging van bogenoemde faktore om begrip vir kultuurdiversiteit te
bewerkstellig, het Congres (1994:532) ook faktore aangedui wat vir die begrip van
kultuurdiversiteit in die samelewing, veral met immigrante, benut kan word. Hy
bevestig hiermee genoemde skrywers se siening dat kultuur nie in isolasie gesien

kan word nie, maar in samehang met ander faktore soos taal, waardes,
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godsdiens, kultuurgewoontes, ku,né en kultuur, idiome of gesegdes en wyses
waarop sosiale en interpersooniike verhoudings gevorm word. Hierdie faktore
behoort ook in aanmerking. geneem te - word tydens die
maatskaplikewerkonderhoudproses om begrip te ontwikkel vir ‘n spesifieke
kultuur. Hierdie faktore behels onder meer: (1) redes vir immigrasie, (2) tydperk
wat die gesin in die land is, (3) die wettigheid van die immigrasie, (4) die
lewensfase en ouderdom tydens immigrasie, (5) spreektaal van die familie en
gemeenskap waar woonagtig, (6) kontak met ander kuiture, (7) gesondheid en
kure, (8) viering van vakansiedae, (9) impak van krisisintervensi‘es en (10)
waardes ten opsigte van gesin, opvoeding en werk (Congres, 1994:533).

Verdere faktore word ook deur Green (1982:54) aangedui wat aansluitend tot die
bovermelde indikatore bestudeer behoort te word om kultuurbegrip te
bewerkstellig: (1) eie kultuurbewustheid, (2) openheid ten opsigte van
kultuurverslkille, (3) kliént/pasiént-gesentreerdheid,  (4) behutt_ing van
kultuurbronne en -kennis en (5) erkenning van kultulurintegriteit. Vervolgens word

hierdie faktore kortliks toegelig:

o Eie kultuurbewustheid: Selfkennis en bewustheid van_‘e'ie kultuur

maak die maatskaplike werker sensitief vir kultuur as sodanig en
beinvloed persoonlike en professionele optrede wat meehelp tot die
vorming van begrip deur middel van kognitewe en affektiewe
eienskappe te evalueer (Green,v 1982:54;, Beckett en Dungee-
Anderson, 1996:37; Dozier en Nackerud, 1996:299; Dévore en
Schlessinger, 1996:120) (vgl. 4.3.1). -

o Openheid ten opsigte van kultuurverskille: Green (1982:55) verwys

na die “melting pot’-ideclogie waar beweer word dat kultuurverskille
wat skeiding bring tussen lede van kultuurgroepe, minder belangrik

behoort te wees as kultuureienskappe wat ooreenstem en
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versoening meebring. Daar behoort dus gefokus te word op dit wat
ooreenstem eerder as op dit wat verskil. Aanvaarding van
kultuurverskille en ‘n professionele openheid en egtheid blyk van
kardinale belang te wees om kultuursensitiwiteit en begrip te

bevorder.

Barr-On (1998:150) verwys ook na die “melting pot’-ideologie en
meen dat lede van verskillende kulture verskillend optree as gevolg
van hulle unieke oortuigings en waardes. Die outeur is yerder van
mening dat menslike gedrag doeltreffender begryp kan word as die
mens binné sy eie unieke waarde- en geloofsoortuigingsisteme
waargeneem word, want wat dié een kultuurgroep'as “korrek”
bestempel, kan deur ‘n ander kultuurgroep as “onaanvaarbaar’
beskou word. ‘n Voorbeeld hiervan is die oortuiging van ‘n bepaalde
kultuurgroep om geregtigheid in eie hande te neem en self die
oortreder te straf, terwyl ‘n ander kuItuurgroép sodanige opfrede ten
sterkste veroordeel. Beckett en Dungee-Anderson (1996:37) en
George (1998:109) bevestig ook dat 'n groter mate van openheid ten
opsigte vén kultuurverskille, maatskaplikewerkdiensIéWering kan

bevorder.

Die maatskaplike werker behoort, volgens die navorser, in staat te
wees om kultuurverskille te kan hanteer deur die toepaéSing van sy

professionele  bekwaamhede, spesifiecke =~ maatskaplikewerk-

beginsels en waardes en spesifiecke bekwaamhede om in ‘n

multikulturele konteks te werk, soos openheid vir kultuuryér_skille.

Kliént/pasiéntgesentreerdheid: Die maatskaplike werker behoort

bereid te wees om sy bekwaamhede uit te brei en selfs van die

klient/pasiént te kan leer, veral ten opsigte van affektiewe
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kultuurverskynsels. .Om dit te bewerkstellig, kan die 'maatskaplike
werker die kliént/pasiént versoek om sekere nie-verbale gedrag te
verbaliseer, om sodoende ook van die kliént/pasiént te leer
(Green,1982:54). Beede et al. (1999:114) verwys na'medemens-
gesentreerdheid en bevestig bogenoemde skrywerls' se siening. In
die geval van hierdie studie behoort die maatskaplike werker ook

bereid te wees om van die tolk te leer (vgl. 5.3 tot 5.7).

Benutting van kultuurbronne en kennis: Hierdie bronne verwys nie

net na die normale verwysingsisteme soos die kerk, hospitaal,
welsynsorganisasies en literatuur nie, maar ook na die kliént/pasiént
se geloofsopvatting en waardes ten opsigte van sy doelbéreiking en
probleemoplossing.  Die kliént/pasiént se uitgebreide gesin en
grootouers speel ook ‘n rol en behoort geraadpleeg te wvord voordat

‘n oplossing vir ‘n probleem geformuleer kan word (Green,1982:55).

Becket en Dungee-Anderson (1996:37) sowel as 'Dozier en
Nackerud ‘(1996:299) bevestig die noodsaaklikheid —om
kultuurbronne te benut en so die maatskaplike werker se

kultuurkennis uit te bou.

Die mening word gestel dat die maatskaplike werker wat tolke benut,
ook sy bekwaamhede behoort uit te brei alvorens hy van ‘n tolk
gebruik maak. Die spreekwoord van “kennis is mag” blyk ook hier

van toepassing te wees (vgl. 5.6).

Erkenning van kultuurintegriteit: Die maatskaplike werker blehoort te

waak teen veralgemenings ten opsigte van groot kulture, soos om
byvoorbeeld te verwys na ‘n ‘“uitgebreide gesinsprobleem” of ‘n

“swart kultuurprobleem”. Daar behoort eerder na kultuurkomplekse
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sisteme verwys te word om so erkenning aan ‘n ander kultuur se
integriteit en vermoéns te gee. ‘n Professionele benader.ing tot ander
kultuurgroepe se integriteit en vermoéns kan dan odk moontlike
rassistiese en haatuitlatings in die kiem smoor (Green, 1982:54;
Arnold, 1992:156). Becket en Dungee-Anderson (1996':37) sowel as
Dozier en Nackerud (1996:299) bevestig dat die betoning van
respek vir kultuur noodsaaklik is en ook die erkenning van die

integriteit van ander kulture impliseer.

Ter samevatting van bogenoemde faktore stel die navorser gekombineerde
indikatore voor wat die maatskaplike werker wat multikulturele dienste '.Iewer, kan

' benut om beter kultuurbegrip en sensitiwiteit te bewerkstellig.

4.3.3 Saamgestelde faktore om multikulturele begrip en sensitiwiteit in

maatskaplike werk te bewerkstellig

Op grond van die bespreking van onder andere Green (1982), Arnold (1992),
Locke (1992), Mc Gill (1992), Congres (1994), Devore en Schle’ésinger (1996)
sowel as Lynch en Hanson (1998) se faktore om kultuursensitiwiteit en begrip te

verbeter, gee die navorser vervolgens ‘n voorstelling van saamgestelde faktore.

Hierdie faktore vir die bevordering van kultuurbegrip en sensitiwiteit bevat slegs
die bogenoemde komponente soos in Figuur 6, uiteengesit. Die toepassing van
die faktore het nie slegs ten doel om kultuurbegrip te bewerkstellig nie, maar ook
om die maatskaplike werker kultuursensitief te maak. Die volgendelfaktore word
volgens die navorser vir hierdie studie belangrik geag om 'doeitreffende
kultuurbegrip en sensitiwiteit te bewerkstellig. Hierdie faktore behoort as

indikatore vir ‘n moontlike riglyn in maatskaplikewerktolkbenutting te dien:
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o Begrip vir die konsep van armoede.
0 Openheid vir kultuurverskille.

o Medemens-gesentreerdheid.

° Geskiedenis van onderdrukking.

° Taal, kultuur en kunste.

o Sosio-politieke faktore.

o Godsdienspraktyke.

o Gesinstrukture.
° Kultuurwaardes en houdings.
° Insig in eie (maatskaplike werker) etnisiteit en die invioed daarvan

op die maatskaplike werker se persepsies.

0 Bewustheid van kultuurdiversiteit.
° Kennis van basiese menslike gedrag.
o lmpék van basiese kultuurrealiteite op daaglikse Jewens-

funksionering.

o Aanpassings, strategieé en prosedures om kultuursensitiwiteit te
verseker.
o Toepaslike supervisie aan die maatskaplike werker en benutting van

kultuurbronne ten opsigte van multikulturele begrip en sensitiwiteit.

Die maatskaplike werker behoort ten spyte van sy insig in sy eie kultuur en die
invioed daarvan op sy persepsies, steeds bewus te bly van eie kultuurinvioede op
ander, en ‘n openheid te hé vir kultuurdiversiteit en verskillende kultﬁurwaardes.
Die maatskaplike werker behoort ‘n medemens-gesentreerde benadering
aangaande die kliént/pasiént se kultuur te volg. Kennis van basiese menslike
gedrag is noodsaaklik om die kliént/pasiént as ‘n persoon-in—nobd binne ‘n
bepaalde kultuur te lei tot selfhelp. Benewens die impak van basiese
kultuurrealiteite op daaglikse lewensfunksionering, mag die persoon in nood ook

worstel met vraagstukke soos armoede, ‘n geskiedenis van onderdrukking, sosio-
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politieke faktore en godsdienspraktyke. Problematiese familie- en gesinstrukture
binne ‘n samelewing met ‘n komplekse bevolkingsamestelling, wat soms tot
“onvermydelike konflik tussen bevolkingsgroepe aanleiding kan gee, bemoeilik
sake verder. Ten einde die maatskaplike werker in staat te stel om hierdie
aspekte te verreken, sy kultuursensitiwiteit uit te bou en die kliént/pasiént tot die
bereiking van sy optimale potensiaal te lei, is dit nodig dat die maatskaplike
werker toegerus word om die nodige aanpassings te maak, en die strategieé en
prosedures gereeld te hersien. Kultuursensitiwiteit word dus in die praktyk deur
onder andere toepaslike supervisie aan die maatskaplike werker en deur
benutting van kultuurbronne, hetsy uit die literatuur of deur konsultasie, met
gesaghebendes, bereik. Die maatskaplike werker behoort dus in staat te wees
om sy kennis, vaardigheid en houding verder te ontwikkel om sodoende die
nodige kultuurbegrip en sensitiwiteit uit te bou. Sodanige prosesse kan
doeltreffende kommunikasie en doelbereiking in die multikulturele onaerhoud met

behulp van ‘n tolk bevorder.

Vervblgens word faktore wat multikulturele maatskaplikedienslewering kan

beinvioed, bespreek.

4.3.4 Faktore wat multikulturele maatskaplikedienslewering kan beinvloed

Die stelling kan gemaak word dat 'n individu se gedrag en denke in 'n groot mate
deur die waardes wat deel van sy kultuursisteem vorm, beinvloed en bepaal word.
Gevolglik kan 'n groot deel van die individu se gedrag aan die hanld van sy
waardesisteem verklaar word. Binne ‘n dominante kultuursisteem mag ‘n
diversiteit van waardes egter bestaan,‘wat ook van een kultuu~r na ‘n ander kan
verskil. Daar kan gesé word dat gedrag deur kultuur gerig en bepaal word (vgl.

4.2). Dit blyk noodsaaklik te wees dat die maatskaplike werker die kultuur en
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waardes van die kliént/pasiént sal ken ten einde suksesvolle kommunikasie met

interpretasies (die bedoelde boodskap) te kan doen.

Die stelling word gemaak dat die maatskaplike werker wat ‘n multikulturele
maatskaplikewerkdiens lewer, bewus behoort te wees van die feit dat al die
betrokkenes (maatskaplike werker, die tolk en die kliént/pasiént) elk o'olr sy eie stel
waardes beskik. Mense word volgens hierdie stel waardes waargeheem en dit
mag lei tot wedersydse beinvloeding van verskynsels soos persepsies, weerstand

en spanning van betrokkenes in die maatskaplikewerk-onderhoudsituasie.

Hofstede (1997:13) het vier faktore (waarna hy verwys as waardes) uitgewys wat
moontlik ‘n invioed op multikulturelle dienslewering kan hé: (1) sosiale
ongelykheid, insluitend die verhouding met outoriteit (magsafstand), (2) wyses om
onsekerheid te hanteer (onsekerheidsvermyding), (3) die verhouding tussen die
individu en die groep en (4) konsepte van manlikheid en vroulikheid (vgl.
Hofstede, 1980 en Hofstede, 1991). Die navorser beskou hierdie vier faktore as
belangrik en behoort deur die maatskaplike werker tydens mulﬁkulturele
onderhoudvoering in ag geneem te word. Hierdie faktore behoort ook ‘n invioed

op maafskaplikewerktolkbenutting te hé.

° Sosiale ongelykheid, insluitend die verhouding tot outoriteit

(magsafstand)

Sosiale ongelykheid bestaan, volgens Hofstede (1997:27), as gevolg van die
basiese konsep van menslike ongelykheid en is 'n dinamiese konsep, avangesien
die samelewing voortdurend besig is om die magsongelykheid tussen individue in
die samelewing te verklein. In ‘n studie deur Kipnis (1976:21) is bevind dat die
individu met die meeste mag voortdurend daarna streef om sy magsbasis
(afstand) te vergroot, terwyl die individu met die minste mag-poog om die afstand

te verklein.
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Menslike ongelykheid word in die samelewing op verskeie vlakke,i soos status,
rykdom, mag en vermoéns aangetref. In hierdie multidimensionele ongelykheid
bestaan daar by ondergeskiktes voortdurend die strewe na sosialve gelykheid.
Alhoewel daar samelewings bestaan waar sekere individue as tusséngangers
tussen die statusvlakke dien, kon totale gelykheid nooit in die geskiedéhis bereik
word nie. Daar moet besef word dat basiese ongelykhede ailtyd tussén individue

in alle samelewings sal bestaan (Hofétede, 1997:27).

In ‘n organisasie soos die hospitaal, word magsafstand tussen individue hiérargies
bepaal. Hierdie ‘ongelykheid binne 'n organisasie is noodsaaklik vir sy
funksionering. Die suksesvolle funksionering van sodanige organisas‘i‘e duiin'n
mate op die wyse waartoe die ondergeskikte se waardesisteem hom in staat stel
om die organisasie se magsindeks suksesvol te akkommodeer (Hofstede,
1997:35). Beckett en Dungee-Anderson (1996:33) asook Paniagua (1994:42)
bevestig die individu se behoefte aan outoriteitsfigure, aangesien lede van

sommige kultuurgroepe eerder volgelinge as leiers is.

Hierdie laasgenoemde stelling word deur Beede et al. (1999:108) onderskryf deur
hul siening van konsentrasie van' mag versus desentralisasie van mag waar
bepaal moet word of kultuur die hiérargie van mag verdra of aanvaar en of die
kultuur meer geneig is tot ‘n gelyke verspeiding van mag. Lum (1992:4)
onderskryf dat mag en die moontlike afstand wat dit in ‘n professionele verhouding
of onderhoud teweeg mag bring, in gedagte gehou behoort te word, aangesien dit

doelbereiking kan beinvloed.

Die maatskaplike werker behoort tydens onderhoudvoering te let op ongelykhede
in die samelewing wat die keuse van ‘n tolk kan beinvioed. Die sosiale status van
die maatskaplike werker en die in‘ént/pasiént is ook van belang, aangesien die
klient/pasiént nie minderwaardig of ohdergeskik teenoor die maatsképlike werker

behoort te voel nie. As in gedagte gehou word dat ‘n ontspanne atmosfeer tydens
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die aanvangsfase van die onderhoud geskep behoort te word, kan dié Qerkeerde
keuse van ‘n tolk moontlik ‘n gevoel van magsafstand by die kliént/pasiént skep.
Hierdie faktor behoort in die voor-onderhoudfase reeds bepaal te word wanneer
die kliént/pasiént se agtergrondinligting bestudeer word en dit behoort tydens die

assesseringsonderhoud bevestig te word.
0 Wyses om onsekerheid te hanteer (onsekerheidsvermyding)

Wyses om onsekerheid te hanteer het, volgens Hofstede (1997:111), te doen met
vraagstukke wat aan enige gemiddelde persoon groot onsekerheid verskaf,
byvoorbeeld die vraag oor die dood.en hoe dit hanteer behoort té wo.rd.v ‘n Mens
is in wese onseker oor wat die toekoms vir hom inhou en poog. voortdurend om
die onsekerheid te minimaliseer. In ‘n poging om groter sekerheid tel-skep, word
daar binne die samelewing sterk gesteun op veral die tegnologie, die fegstelsel en
godsdiens as hulpmiddels. Hierdie hulpmiddels kan as 'n kultuurerfenis wat van
die kollektiewe waardes van ‘n bepaalde samelewing afkomstig is, beskou word
(vgl. 2.5.5.2 en 2.5.5.3).

Drie aanduiders van onsekerheidsvermyding, naamlik .re'e'loriéntasie,
werkstabiliteit en stres, is in Hofstede (1997:135) se studie aangedui. In ‘n poging
om onsekerheid te vermy, sal die persoon met ‘n sterk reéloriéntasie verkies om
nie reéls te verbreek nie. Daarteenocor is die persoon met 'n swakker
reéloriéntasie beter daartoe in staat om onsekerheid te hanteer en sal‘ gevolglik
daartoe geneig wees om reéls te verbreek. In dieselfde verband sal iemand wat
onsekerheid wil vermy, 'n behoefte hé aan groot werkstabiliteit en 'n lae angsvlak.
Dit het tot gevolg dat die betrokke persoon daarna streef om sy werkstabiliteit
hoog en sy angsvlakke laag te hou (vgl. Hofstede, 1980; 1991) (vgl. 2.5.2, 2.5.3
en 4.4.3). '
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Beede et al. (1999: 108) beskou die verdraagsaamheid jeens on»sekefhede versus
die vermyding van onsekerhede as belangrik. Daar behoort volgens hierdie
outeurs bepaal te word of die kultuur waarde heg aan onsekerhede en of meer

rigiede en eksklusiewe gedragsverwagtings gehandhaaf word.

Die multikulturele onderhoud kan vir die maatskaplike werker, maar veral vir die
tolk en die kliént/pasiént, ‘n onseker situasie wees. As deel van die wetenskaplike
bestuursproses van die onderhoud deur die maatskaplike werker, behoort veral
aandag gegee te word aan die tolk en die kliént/pasiént se reéloriéntasie, rondom
byvoorbeeld die reéls en struktuur oor hoe die tolkproses behoort té verloop.
Hierdie aspek behoort daarom gedurende die assesseringsonderhoud hanteer te

word om sodoende moontlike onsekerheid uit die weg te ruim (vgl. 3.8).

o Die verhouding tussen die individu en die groep (individualisme

versus kollektivisme)

Individualisme versus Kkollektivisme beskryf die verhouding tussen die individu en
'n kollektiwiteit, byvoorbeeld die samelewing. Hoe sterker die individ‘uélisme, hoe
groter is die geneigdheid van die individu om hom van die kollektiwiteit te
onderskei (Hofstede, 1997:57).

Kulture implementeer en hanteer die dualisme van individualiteit en kollektiwiteit
fundamenteel op verskillende wyses. Hierdie verband tussen individualiteit en die
samelewing het 'n direkte invloed op die gedrag van die individu en dié betrokke
samelewing, in die sin dat die verwysingsraamwerk van die individu be'l'nvloed
word. So sal 'n tradisioneel-georiénteerde persoon minder daartoe geneig wees
om homself as 'n losstaande individu te beskou (Hofstede, 1997:68). Beede et al.
(1999: 108) stel voor dat die kultuur se waarde ten opsigte Vah individuele
prestasie teenoor groepsprestasie bepaal word. Fong, Spickard en Ewalt

(1997:24), Paniagua (1994:42) en Lum (1992:60) bevestig die waardes van die
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individu en die gemeenskap en beweer dat kompetisie tussen lede van spesifieke
kultuurgroepe moontlik aanleiding kan gee tot die individu se ekonomiese en

professionele suksesse.

Maslow se behoeftehiérargie (vgl. 3.6) behoort ook hier in gedagte gehou te word,
veral die kliént/pasiént se behoefte om aan ‘n kultuurgroep te behoort en die
behoefte aan die behoud vah selfrespek en —beeld, waar die individu byvoorbeeld
binne die groep erken word. Die maatskaplike werker behoort sy bekwaamhede
te benut om as dee] van die wetenskaplike bestuur van die onderhoudproses, ‘n
fyn balans te handhaaf tussen die kliént/pasiént as individu en as lid van ‘n
spesifieke kultuurgroep. Sodoende kan die sukses van die onderhoudproses
verseker word (vgl. 2.5.1, 252 en 253). Wanneer die kliént/pasiént
gehospitaliseer word, is hy deel van die geneeskundige kultuur, wat in hierdie
situasie die dominante kultuur vorm (vgl. 2.6), maar hy is ook ‘n lid van ‘n gesins-
en kultuurgroep. Die mate waartoe die kliént/pasiént waarde heg aan individuele
prestasie teenoor groepsprestasie is bepalend vir suksesvolle dlenslewenng en

behoort tydens die assesseringsonderhoud geévalueer te word.

° Konsepte van geslag

Die vierde faktor, naamlik geslag, stipuleer die onderskeie rolle wat ‘aangeneem
word en hoe die rolle met die spesifieke waarde-oriéntasie verba’nd hou. Die
vraag wat hier ondersoek word, i.s of 'n persoon se biologiese oriéntasie 'n
presipiterende faktor in sy totale sosiale funksionering sal wees. Die voor-
veronderstelling is dat mans meer selfhandhawend en vroue meer teerhartig is
(Hofstede, 1997:80). Dozier en Nacke’fud (1996:206) sowel as Legadlt (1996:60)
onderskryf ook die bestaan van ongelykheid tussen mans en vrouens en dat die
mag van geslagsvoorskrifte aangaande kulturele waardes nie misken behoort te

word nie.
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Die geslagsonderskeid is deel van die mens se samestelling, en sal daarom altyd
'n blywende invloed op die rolverdeling tussen individue hé (Hofstede, 1997:80;
Hofstede, 1980; 1991). Hoewel die onderskeid primér biolbgies van aard is en
dus van toepassing op die voortplantingsrol behoort te wees, beinvioed dit talle
ander rolverdelings. Rolverdeling word as 'n sosiale norm aan die 'onderskeie
geslagte toegeken. So word in 'n groot mate aanvaar dat mans meer ékonomies
en prestasie-georiénteerd is, terwyl van vroue verwag word om 'n versorgende rol-
te vervul. Beede et al. (1999: 108) verwys na die spesifieke kultuur waar
manlikheid met selfstandigheid, heroisme en rykdom verband hou en waar omgee
en die versorging van ander, asook die lewenskwaliteit van die gesin, met
vroulikheid verband hou. Hierdie rolverdeling het 'n outomatiese manlike
dominansie tot gevolg, maar die bestaan van alternatiewe feministiése bewegings
dui egter daarop dat die tradisionele manlike dominante rol nie meer so algemeen

aanvaar word nie (Hofstede, 1997.:92).

'n Groot deel van die gesosialiseerde geslagsroloriéntasie vind binne die gesin
plaas, aangesien sekere gedrag deur die ouer aan die kind gemodelleer word.
Die kind raak bewus van sy eie geslag en soek 'n rolmodel om meel té identifiseer.
* Hierdie tradisionele geslagsroloriéntasie word ook buite die gesih aan die kind
oorgedra deur onder andere portuurgroepe, die skool en die media wat die
individu uiteindelik opvoed om sy bepaalde geslagsroloriéntasie in die samelewing
te vervul (Hofstede, 1997:86).

Geslagsrolverdeling kan ‘n baie belangrike rol in talle kulture speel en hierdie feit
kan die kommunikasieproses met béhulp van ‘n tolk ernstig beinviced. Die
maatskaplike werker behoort daarom vas te stel of die rolverdeling en geslag van
homself, die tolk en die kliént/pasiént vir al die betrokkenes aanvaarbaar is.
Hierdie aspek behoort daarom reeds in die voor-onderhoudfase deur die
maatskaplike werker aangespreek te word om die onderhoud so doeltreffend

moontlik te laat verloop (vgl. 3.5 en 3.8).
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Hierdie vier faktore van Hofstede is reeds in Hoofstuk 3 bespreek en word toegelig
in Hoofstuk 5. Dit is vir die navorser belangrik dat meer klem geplaas moet word
op die voor-onderhoudfase tydens die assesseringsonderhoud . met die
kliént/pasiént. Tydens tolkbenutting behoort die maatskaplike werke‘rlhomself en
die tolk vroegtydig voor te berei aangesien dit multikulturele dié‘nslewering

impliseer.

Hierdie studie het ten doel om die benutting van tolke tydens multikulturele

maatskaplikewerkonderhoudvoering te ondersoek, sodat indikatore vir ‘n
moontlike riglyn in tolkbenutting aangedui kan word. Om die maatskaplike werker
beter toe te rus vir multikulturele maatskaplike werk is dit nodig dat die

maatskaplike werker dienooreenkomstig opgelei word.

4.3.5 Opleiding van maatskaplike werkers

Botha (1994:2) meld dat die leemtes in die mondering van maatskaplike werkers
aangaande kennis, vaardighede en kulturele basisse, effektiewe dienslewering
pootjie. Dit is daarom noodsaaklik dat die opleiding van die maatskaplike werker
van so ‘n aard behoort te wees dat die beginner maatskaplike werker met
voldoende kennis, vaardigheid en houding toegerus word om doeltreffende

multikulturele dienste te kan lewer.

Shabtay (1999: 2) haal Ben-David (1998) se navorsing aan waar
maatskaplikewerkstudente in Israel, kultuursensitiwiteit moes aanleer. Die doel
van daardie navorsing was om vir die maatskaplikewerkstﬁdente die. vaardigheid
van kultuursensitiwiteit en ‘n nie-veroordelende houding aan te leer. Volgens die
verslag was maatskaplikewerkstudente eers in hulle vierde (finale) jaalr in staat om

die vaardigheid te bemeester. Shabtay (1999:3) konstatéer dat
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kultuursensitiwiteit, selfbewustheid en selfkennis drie belangrike beginsels in

muiltikulturele dienslewering is.

Multikulturele opleiding vir maatskaplike werkers is, volgens Shabtay (1999:7),
noodsaaklik om die maatskaplike werker in staat te stel om aanpasbaar te wees,
gelyke en soortgelyke maatskaplikewerkdiens aan alle kliénte/pasiénte te lewer,
bewus te wees van kulturele verskille, die kultuur te aanvaar en om begrip te toon
vir die kliént/pasiént in sy kulturele konteks sonder om bevooroordeeld te Wees.
Die maatskaplike werker behoort ook bewus te wees van die vooroordele en
beperkinge binne sy eie kultuur en hy moet poog om nie sy kultuurwaardes op die

klient/pasiént af te dwing nie.

Omdat multikulturele maatskaplike werk spesiale kundigheid en insig aangaande
* die maatskaplike werker se bekwaamhede, naamlik kennis, v_aardigheid en
houding in maatskaplike werk vereis, is opleiding in multikulturele maatskaplike
werk belangrik (George, 1998:1). Die kenniskomponent sluit onder andere in:
spesifieke kulturele kennis, die sistematiese kontekste van kulture, akkuiturasie en
die internalisering van kultuur, ‘asook die dinamika van multikulturele
kommunikasie. Vaardigheid behels kommunikasie- en verhoudingsvaardighede
en spesifieke vaardighede om verandering en groei ten opsigte van multikulturele
kommunikasie te bewerkstellig. Houding behels ‘n verbintenis tot geregtigheid en
regverdigheid, ‘n positiewe gesindheid jeens kultuurverskille, opénheid en
gereedheid om van die kliént/pasiént te leer en kritiese selfevaluasie. Lynch en
Hanson (1998:1) onderskryf die siéning van George en is van mening dat kennis
en vaardighede aangaande multikulturele dienslewering uitgebou moet word.
Laasgenoemde outeurs konstateer dat daar sekere areas is wat meer kennis en
vaardighede benodig: (1) definiéring van kultuurvaardighede, (2) selfkennis, (3)
kultuurbewustheid en begrip asook (4) kommunikasievaardighede,' insluiten‘d die

samewerking met tolke.
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Boyle, Nackerud en Kilpatrick -(1999:202) bevestig die noodsaaklikheid dat
maatskaplike werkers geskool moet word in multikulturele maatskapliké werk om
die nodige kultuurbegrip en sensitiwfteit aan te leer. Kropf en Isaac (1996:6) en
Fong et al. (1997:32) bevestig' die noodsaaklikheid van dpleiding van

maatskaplike werkers in kultuurbegrip en sensitiwiteit.

Die navorser wil die belangrikheid van opleiding in multikulturele maatskaplike
werk beklemtoon, aangesien multikulturele dienslewering, benewens spesiale
kundigheid ten opsigte van die maatskaplike werker se kennis, vaardigheid en
houding, ook eiesoortige eise soos selfkennis, selfbegrip en situaéie-spesifieke
kommunikasievaardighede van die maatskaplike werker in die situasie vereis.
Opleiding aangaande multikulturele maatskaplike werk en veral tolkbenutting is

van belang vir doeltreffende dienslewering.

4.4 MULTIKULTURELE KOMMUNIKASIE

Die kommunikasieproses, wat ook ‘n faktor soos politiek en gods'diens is, en
tydens multikulturele begrip en sensitiwiteit in ag geneem moet word, |s reeds in
Hoofstuk 3 beskryf as die proses waar-die bedoelde boodskap in woorde omskryf
word sodat die persoon wat die boodskap stuur, optimaal deur die ontvanger van

die boodskap verstaan kan word (vgl. 3.9).

Maatskaplike werk fokus veral op verhoudingskunde met ‘n sterk onderbou van
kommunikasie, en dit is vir die navorser belangrik om op'die basiese verhouding
en die kommunikasieproses te fokus. Onderhoudvoering, wat in hierdie situasie
kommunikasie tussen die maatskaplike werker en die kliént/pasiént binne die
terapeutiese verhouding behels, word, volgens die navorser, beskou as die

belangrikste maatskaplikewerkvaardigheid. Sekere beginsels vorm deel van die
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mondering van die onderhoudvoeringsproses en die maatskaplikewerkprofessie
(vgl. 2.3.2). '

In kommunikasiestudies word multikuituraliteit gevind waar . mense met
verskillende kulture en denksisteme volgens hul eie verwyéin'gsraamwerk
boodskappe interpreteer, evalueer en verduidelik. Elke individu ordén binne sy
unieke kultuur sy persoonlike sake op eiesoortige wyse volgens sy persoonlike
belewenis. Dit kan ‘n baie negatiewe uitwerking op die hulpverlenin’gvsproses hé,
omdat die maatskaplike werker en die kliént/pasiént die boodskap vanuit hul

onderskeie verwysingsraamwerk interpreteer.

Multikulturele kommunikasie is nie 'n nuwe onderwerp nie en veroorsaak reeds
eeue lank verwarring en konflik, byvoorbeeld tydens die bou van die toring van
Babel in die Bybelse tyd (Genesis, 11:7). Aeschelys, 'n Griekse skrywer het 2000
jaar gelede gesé: "Everyone's quick to blame the alien" (Boucher, 1993: 32).
Alhoewel ‘'n drastiese toename in multikulturele kommunikasie tans plaasvind,
~meen Hannigan (1990:89) dat kennis oor multikulturele sake steeds beperk is,
daarom behoort die maatskaplike werker homself toe te rus met toepaslike

bekwaamhede om doeltreffende multikulturele kommunikasie te besig.

Die mening word gehuldig dat, deur die benutting van die maatskaplike werker se
generiese tegnieke soos luister en waarneming, hy met die nodige supervisie of
konsultasie met kultuurkundiges, in staat behoort te wees om begrip en insig in

die kliént/pasiént se kommunikasie te bewerkstellig.

Die stelling word deur Lynch en Hanson (1992:44) gemaak dat die bestudering en
toepassing van sowel verbale as nie-verbale kommunikasie nodig is om
doeltreffend multikultureel te kan werk, dit wil sé die bedoelde boodskap deur die
sender moet met dieselfde begrip ontvang word. Daar behoort ook in gedagte

gehou te word dat taal en kultuur twee‘komplekse sisteme is. Laasgenoemde
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outeurs maak verder die stelling dat taal en kultuur verweef is en multikulturele
kommunikasie gevolglik baie kompleks kan wees. Waar die taél van die
maatskaplike werker en die kliént/pasiént verskil, is die outeurs valn .4mening dat
doeltreffende kommunikasie en begrip moontlik in die slag kan bly, maar waarsku
ook dat dit nie as vanselfsprekend aanvaar kan word dat wanneer die
maatskaplike werker en die kliént/pasiént dieselfde taal vaardig is, kommunikasie

noodwendig meer doeltreffend sal plaasvind nie.

Die afleiding kan gemaak word dat daar selfs tussen persone van dieselfde taal
en kultuur, foutiewe kommunikasie en interpretasie kan plaasvind. Die
maatskaplike werker behoort tydens multikulturele kommunikasie dieselfde
~ beginsels, waardes, generiese tegnieke en metodes van kommunikasie toe te

pas, inaggenome die kulturele kontekste (vgl. 2.5 en 3.9).

Lynch en Hanson (1992:45) beveel aan dat, indien die maatskaplike Werker die
taal- en kultuurkwessie wil oorbrug, hy hom 'behoort te vereenselwig met die
kliént/pasiént se kultuur en kommﬁhikasiewyse. Laasgenoemde ‘b‘eteken dat die
maatskaplike werker beheer oor die kommunikasieproses neem, dit stadiger laat
verloop, meer luister deur | die klignt/pasiént meer te laat praat,
kommunikésiepatrone waarneem en konsultasie met kultuurkundiges en
supervisors aanvra om sodoende doeltreffende multikulturele kommunikasie tot

gevolg te hé.

Binne elke kultuur vind kommunikasie op 'n spesifieke wyse plaas wat moontlik vir
'n ander kultuur onverstaanbaar mag wees. Die waarnemingsproses van 'n
individu word sodanig deur kultuur gekondisioneer en gestruktureer, dat 'n
kultuurbepalende waarnemingstelsel ontwikkel. Hierdie stelsel beinvioed nie net
die boodskap wat ontvang word nie, maar ook die interpretasie déafvan. Kultuur
bepaal wie praat met wie, waaroor, hoe, wanneer, waarom en hoe Iank, en vorm

sodoende die basis van kommunikasie (Boucher, 1993:32). Hierdie faktore moet
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deur die maatskaplike werker wat multikulturele dienste lewer en tolke benut, in ag
geneem word tydens die assesseringsonderhoud met die kliént/pasiént. Die
aanspreekvorm en wyse van kommunikasie behoort reeds hier bepaal te word om

doeltreffende multikulturele kommunikasie te bewerkstellig.

Ten einde multikulturele kommunikasie te verstaan, impliseer, volgens Boucher
(1993: 34), eerstens die begrip van menslike kommunikasie. Dit beteken om
kennis te dra van "wat" gebeur wanneer mense oor kultuurgrense heen
kommunikeer (vgl. 3.9). Multikulturele kommunikasie vind plaas-wanneer die
sender en ontvanger as bronne van die boodskap, nie aan dieselfde kQItuurgroep

behoort nie.

Boucher (1993:32) maak die aannéme dat die veranderinge wat in sowel Suid-
Afrika as in die res van die weéreld plaasvind, die behoefte aan suksesvolle
multikulturele kommunikasie verhoog. Volgens Boucher (199‘3:. 32) behels
multikulturele kommunikasie 'n versameling van idees, gedrag en hand'elinge wat
eie aan ‘n volk is en wat verskil van ‘n tweede kultuurverteenwoordigéhr waarmee
gekommunikeer word. Hierdie kulturele faktore is gestandaardiseer en
veronderstel reéimatighede in optrede en denke van verskillende individue binne

die betrokke kultuurgroep oor 'n relatiewe lang tydperk.

Volgens Boucher (1993: 34) is daar drie moontlike elemente wat tydens
multikulturele kommunikasie betrokke is en wat reélmatighede in optrede en

denke versoorsaak:

° Persepsie, die proses waardeur 'n individu die stimuli van
kommunikasie binne sy geloof, waardes en verhoudingsisteem

selekteer, evalueer en organiseer.

o Verbale kommunikasie, dit wil sé hoe daar gepraat word:
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Nie-verbale prosesse, naamlik die aksie waarmee gekommunikeer
word en waarvan die afgeleide betekenisse tussen kulture kan

verskil. Hierdie aspekte is reeds in Hoofstuk 3 breedvberig toegelig.

Kommunikasie kan verbaal of nie-verbaal plaasvind en elke soort boodskap vereis
sekere vaardighede. Taal is 'n funksie en produk van kultuur en dien as 'n riglyn
oor "hoe" die werklikheid in terme van die betrokke kulture geinterpreteer en
verstaan word. Dit impliseer dat verskille in styl, vorm en veral die betekenis van
ooreenstemmende simbole, die kommunikasie ingrypend kan beinvioed
(Boucher,1993: 35). | | |

Lynch en Hanson (1992:45) maak die stelling dat nie-verbale ged‘rag meer sé as
woorde (verbale) en dat hierdie nie-verbale gedrag van een kultuur ha ‘n ander
kan verskil. Dit wil voorkom, volgens die outeur, of dit die maatskaplike werker se
verantwoordelikheid is om hom te vereenselwig met die kliént/pasiént se
kultuurbelewenisse, byvoorbeeld dat obgkontak nie noodwendig in allé kulture die
betoning van respek aandui nie, maar eerder die teenoorgestelde‘. befeken (vgl.
3.8 en 3.9). | |

Verbale en nie-verbale kommunikasie tussen persone van dieselfde kultuur mag
lei tot misverstande en verwarring, des te meer tussen lede van verskillende
kulture. Die kommunikasieproses mag verder beinvloed word deur die persepsies
wat die betrokkenes wat met mekaar kommunikeer, van mekaar en van die
situasie mag hé. Kultuur is ‘n basiese bepalende faktor in kommunikasie en
daarom ag die navorser dit nodig om die wedersydse beinvioeding van

kommunikasie en kultuur verder toe te lig.
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4.41 Wedersydse beinvloeding van kommunikasie en kultuur

Alhoewel kommunikasie en kultuur reeds bespreek is en kommunikasie net soos
godsdiens en ekonomie ‘n faktor is wat saam met die ander faktore (vgl. 4.3 en
4.4) in berekening gebring moet word, verdien die onderstaande menings ook

verdere toeligting.

Carbaugh (1990: 16) konstateer dat multikulturele kommunikasie abstrak en
kompleks is, daarom ag die navorser dit ook nodig om te fokus op die wedersydse

beinvloeding van kultuur en taal.

Kultuur voorsien die kennissisteem van hoe gekommunikeer en hoe ander se
gedrag geinterpreteer kan word. Lede van 'n sekere kultuur deel nie al die
eienskappe van die spesifieke kultuur nie, maar deel wel die breé raamwerk van
die kultuur se basiese beginsels. Elke_ individu se persoonlike kultuur verskil in 'n
mate van die kultuurgroep waarin hy beweeg as gevolg van hulle eie individuele
ondervindings. Verder sé Gudykunst en Young (1992: 13) dat ras, etnisiteit en
geslag beinvioedend is tot die indeling in 'n sekere taal of kultuurgroep. Carbaugh
(1990:18) stel dit dat verhoudings' tot stand gebring word deur op kommunikasie
en kultuur te fokus. Kommunikasie bestaan, volgens Carbaugh (199‘0:} 18), uit die

volgende basiese faktore:
o Dit is ‘n primére sosiale proses.
° Wat strukture, prosesse en meningsvorming insluit.

° Gesetel is in aksie en spesifieke vorme van meervoudige funksies.
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Kultuur word verder deur Carbaugh (1990: 19) verstaan op die baéis van vier

veronderstellings, naamlik dat:

<]

Kultuur 'n sisteem van menings, simbole en vorme is.

o Kultuursisteme oor die potensiaal beskik om te integreer en te

transformeer.

o Die kultuursisteem wedersyds verstaanbaar is, algemeen toeganklik

is en diep ervaar word.

(<]

Kultuur histories gegrond is (vgl. 4.2).

In enige gemeenskap gebeur dit soms dat 'n persoon hom nie steur aan idees of

wat dit beteken nie, byvoorbeeld by die interpretasie van geloof waar ‘n
kliént/pasiént beweer hy is ‘n christen, maar hom op sy voorvadergeeste beroep
om hom te help in sy genesingsproseé eerder as om hom tot gebed te wend. Dit
- wil sé, kommunikasie vind plaas,' menings word gevorm, maar kult'uur iS min

betrokke.

Kommunikasie word met ander woorde beskou as die primére sosiale proses,
terwyl kultuur die kennissisteem voorsien wat die kommunikasieproses en die
interpretasie van die gedrag rig. Om ‘dit te verstaan, vereis dat die,"r.naatskaplike
werker kultuurbegrip en sensitiwiteit moet toon (vgl. 4.3). Alhoewel dit as ‘n
moeilik oorkombare hindernis mag voorkom, beskik mense tdg oor die potensiaal

om wedersyds verstaan te word.

Die ooreenkomste en verskille tussen verskillende kulture word in Figuur 7 grafies

voorgestel (Samovar en Porter, 1991:11).
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Figuur 7: Voorstelling van verskillende kulture

(Samovar en Porter, 1991:11)

in Figuur 7 stel A, B en C verskillende kulture voor, waarvan A en B sekere
sigbare ooreenkomste, naamlik reguit lyne toon. A en C, soos B en'C, toon egter
geen ooreenkomste nie. Aanpassing om met C te kommunikeer, sal dus -

moeiliker wees.

Figuur 7 toon die uniekheid, dinamika en spesifiekheid van elke kultuur aan.
Voordat die maatskaplike werker ‘n doeltreffende diens tydens multikulturele
kommunikasie kan lewer, moet hy eers 'n studie van sy eie kultuur, asook dié van
die tolk en van die kliént/pasiént maak sodat die ooreenkomste'{ verskille,
slaggate, mimplikasies en idiome vasgestel kan word. Hierdie voorbereiding is
~ nodig om begrip by die self, die tolk en die kliént te bewerkstellig. Die skrywers
Samovar en Porter (1991:12) meen verder dat die graad van be‘n‘nvlo\eding van
kultuur op multikulturele kommunikasie, veral die verskille tussen die kulture

beklemtoon.
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Dit gebeur soms dat mense kultuur bespreek sonder om aandag te gee aan die
effek van kultuur op sosiale aksies. Kultuur is abstrak en het sekere simbole wat

nie in die vorming van menings kommunikeerbaar is nie (Carbaugh, 1990: 21).

Die mening word gehuldig dat binne enige kultuur daar kommunikasie plaasvind.
Kommunikasie is, net soos kultuur, ‘n sisteem van menings en simbole. Kultuur
en kommunikasie is wedersyds verstaanbaar, aangesien kommunikasie ten doel
het om die bedoelde boodskap op so ‘n wyse oor te dra dat beide partye dit binne
die onderhoudproses op dieselfde wyse kan interpreteer. Daar kan dus
aangeneem word dat kommunikasie en kultuur mekaar wedersyds mag

beinvloed.

Die verband tussen kultuur en kommunikasie word, volgens Samovar en Porter
(1976: 14), bemoeilik deur die begrip van multikulturele kommunikasie, omdat

mense deur wedersydse beinvioeding van kulture leer om met mekaar te

kommunikeer (vgl. fig. 8).

Figuur 8 : Wedersydse beinvioeding van kultuur en kommunikasie
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Figuur 8 kan opsommend beskou word as kommunikasie en kultuur wat eksplisiet

(Hannigan, 1990: 89)

en uniek is met eie waardes, vaardigheid, verwagtinge, prosesse, eise en

prosedures. Waar kultuur en kommunikasie oorvleuel, vind nuwe prosesse,
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verwagtings en vereistes plaas en sodoende ontstaan multikulturele
kommunikasie. Daar word nuwe kennis, vaardighede en houdings benodig om
die gekombineerde prosesse van kultuur en kommunikasie te kan behartig. Om
hierdie bekwaamhede van die maatskaplike werker verder uit te brei, word
vervolgens sekere misverstande'wat tydens multikulturele kommunikasie mag

voorkom, toegelig.

4.4.2 WMisverstande tydens multikulturele kommunikasie

'n Misverstand dui op 'n "verkeerde opvatting, dwaalbegrip; vergissing waardeur
mense mekaar of iemand anders nie goed begryp nie" (Verklarende Afrikaanse
Woordeboek, 1980: 610).

As gevolg van die verskillende interpretasies van persone wat. by. interaksie
betrokke is, is misverstande kenmerkend van kommunikasie. Eén_' persoon se
bedoelings word nie korrek "gelees" deur 'n ander nie, met ander woorde die
eksterne faktore van die persone wat by die kommunikasieproses betrokke is,
verskil van mekaar en die boodskap word nie verstaan soos dit oorspronklik

bedoel is nie (vgl. 3.2).

Die meeste studies oor multikulturele kommunikasie is eksplisiet van mening dat
kommunikasie onder andere bestaan om kultuurkennis te deel ten opsigte van
maniere hoe om gedrag te verstaan en om misverstande te voorkom. Studies van
Gas en Varonis (1991: 121) konstateer aansluitend hierby dat kultuur behels
"daardie faktore van kennis wat gedeel word deur ‘n sosiale groep, maar as
gevolg van hulle uniekheid, mag probleme tydens die interaksie meAt lede van 'n

ander groep veroorsaak word". Dit is daarom nodig dat kultuur verstaan word in
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terme van die simboliese interpretasie volgens die antropologie van die persone

betrokke en wat weer verband hou met die groep se vorm van kulturele bestaan.

Die mening word gehuldig dat vm{isverstande in multikulturele kommunikasie
ontstaan waar verskillende interpretasies vanuit verskillende kulture gemaak word,
dit wil sé, kultuur bring verskillende betekenisse van kommunikasie na vore, al

word dieselfde woorde soms gebruik. Hierdie misverstande kan egter oorkom |
word deur die faktore wat multikulturele kommunikasie kan verbeter, veral tydens

die tolkbenuttingsproses in ag te neem.

4.4.3 Faktore wat multikulturele kommunikasie kan beinvloed

Faktore wat korhmunikasie kan beinvloed, is reeds bespreek (vgl. 3.7). In
aansluiting daarby beskryf Beede et al. (1999:102) ook fakfore wat die
kommunikasieproses kan beinvioed. Hierdie outeurs se raamwerk word benut om
die faktore toe te lig. Die maatskaplike werker behoort sy kennis, vaardighéid en
houding uit te brei ten einde doeltreffende muitikulturele. kommunikasie te

verbeter. Die faktore word kortliks bespreek.

4.4.3.1 Ontwikkel kennis: om begrip te bewerkstellig

Kennis is mag en dit bly dus die maatskaplike werker se verantwoordelikheid om
op hoogte te bly van moontlike verskille tussen hom en die kliént/pasiént. Dit

doen hy deur:
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Bestudering van inligting ten opsigte van die kultuur. Die

bestudering van ‘n spesifiecke kultuur se wéreldbeskouing en
andersheid omtrent waardes, geloof en gedragreéls, kan tot
doeltreffender begrip van kommunikasie lei (Beede iai, 1999:114).
Hierdie bestudering van inligting oor kultuur kan moontlik ook
stereotipering en vooroordeel teenoor die kliént/pasiént se kultuur
fnuik. Om deur middel van persepsies en bestaande inligting gedrag
aan kulture en pers.one. toe te dig sonder inagne_mi‘ng' van die
persoon se uniekheid, kan stereotipering, vooroordeel en afstand
skep en is nie bevorderlik vir die kommunikasieproses nie (Beede et
al., 1999:110) (vgl. 3.8). '

Green (1982:53), Kadushin (1990:306) asook Lynch en Hanson
(1992:51) meld ook die noodsaaklikheid van die bes"tludering‘ van
literatuur oor kultuur. Die outeurs konstateer dat die maatskaplike
werker leergierig behoort te wees om meer van die kliént/pasiént se

kultuur te wete te kom..

Die maatskaplike werker, volgens die navorser, moet tydens die
voor-onderhoudfase kultuurinligting oor die kliént/pasiént en tolk
bestudeer. Hierdie inligting kan die beplanni‘ng van die
tolkonderhoud meer doeltreffend laat verloop en verskynsels soos
persepsies in die wiele ry. Hier kan die maatskapliké werker die
indikatore van kultuurbegrip en sensitiwiteit benut onﬁ sy kennis uit te
bou (vgl. 4.3.2). '

Vraagstelling en doeltreffende luister. Verminder onsekerheid en

misverstande deur verduidelikings en terugvoering' te vra en
aandagtig na die antwoorde te luister. Hofstede (1997:16) stel voor

dat die onderhoudvoerder, in di¢ geval die maatskaplike werker,
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moet poog om magafstand te verminder deur meer van homself te
deel (vgl. 4.3.4). Op hierdie wyse verskuif die maatskaplike werker
die belangstelling na die kliént/pasiént en dit behoort ‘n positiewe
effek op die verdere verkryging van inligting te hé (Beede et al,
1999:114).

Kruger (1984:141) maak die stelling dat die benutting van tegnieke
soos luister en vraagstelling, die moontlikheid van misverstande
verminder. Green (1982351)’ Pederson (1990:550) en Boucher
(1993:44) meen dat die maatskaplike werker kultuurinligting van
homself en van die kliént/pasiént behoort te bekom deur literatuur te
bestudeer, kultuurbronne te raadpleeg en deur tegnieke van
waarneming en vraagstelling. Deurlopende terugvoering blyk ook

belangrik te wees.

Daar kan afgelei word dat die maatskaplike werker grootliks
daarvoor verantwoordelik is om onsekerhede uit die weg te ruim. Hy
moet reeds tydens die voor-onderhoudfase enige faktore wat
moontlik onsekerheid en misverstande teweeg kan bring, identifiseer
en in die assesseringsonderhoud - beklemtoon eﬁ hanteer. Die
tegnieke van vraagstelling, luister en terugvoering. is belangrik om |
laasgenoemde te kan bereik. Daar behoort in gedégte gehou te
word dat tydens die tolkbenuttingsonderhoud hierdie tegnieke van
kardinale belang kan wees, aangesien daar gepoog Word dat die
bedoelde verbale en nie-verbale boodskap oorgedra word, sodat

kongruensie tussen die twee bewerkstellig kan word (vgl. 5.5).

Ontwikkel ‘n derde kultuur. Skep ‘n gemeenskaplike aanvaarbare

terrein waar kommunikasie kan plaasvind. Die skep van ‘n “nuwe”

kultuur stel ‘n raamwerk daar waarbinne beide partye mekaar sonder
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vooropgestelde idees verstaan (Beede et al., 1999:114) (vgl. 4.3).
Martin (1993:21) stel ook voor dat ‘n derde kultuur gevorm word om
kultuurprobleme aangaénde begrip en kommunikasie te 6orkom.

Hierdie derde kultuur verwys na die oorhoofse gesamentlike doel
soos bepaal in die assesseringsonderhoud, naamlik® dat die
maatskaplike werker ‘n kliént/pasiént van hulp is om doelbereiking
na te streef. Die mening word gehuldig dat die kliént/pasiént in die
hospitaalkonteks dalk meer geneé is om hulpverlening te aanvaar,
aangesien hy reeds die rol van die “siek persoon” aanneem wat
“gesond” wil word. Die maatskaplike werker béhobrt egter nie die
voorgestelde konsep van die bril van kultuurbegrip en sensitiwiteit.uit

die oog te verloor nie (vgl. fig. 5).

4.4.3.2 Ontwikkel vaardighede: aanpassing by ander

Om vaardig te wees, beteken om dit wat die maatskaplike werker weet en wil

bereik, in dade om te skakel.

o Ontwikkel buigbaarheid. Kommunikasie met ander kulture verg ‘n

sensitiwiteit en buigbaarheid wanneer terugvoering of reaksie gegee
word. Leer om saam met die stroom te beweeg (“Go With the flow”)
(Beede et al., 1999:114).4 Lynch en Hanson (1992:52) beveel aan
dat die maatskaplike werker wat doeltreffende multikulturele dienste
wil lewer, buigbaarheid aan die dag behoort te €. Sekere verbale en
nie-verbale boodskappe kan ander betekenisse in -verskillende
kulture en selfs landsdele impliseér. Die vermoé om doeltreffender
te kommunikeer, word bepaal deur die mate van buigbaarheid en

wedersydse begrip vir mekaar se verbale en nie-verbale
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kommunikasie (Beckett en Dungee-Anderson, 1996:37; Beede et al.,
1999:110).

Deur die toepassing van maatskaplikewerkbeginsels behoort die
maatskaplike werker in staat te wees om buigbaar en aanpasbaar te
wees ten opsigte van die kliént/pasiént se kultuur. Tolkbenutting sal
waarskynlik meer buigbaarheid vereis aangesien die m-aétskaplike
werker werklik die spreekwoordelike “go with the flow” sal moet

toepas.

Wees medemens-georiénteerd. Die maatskaplike werker moet poog

om homself in die ander persoon se psigiese en emosionele
verwysingsraamwerk te kan plaas. Dit beteken met ander woorde
dat hy kultUurgesentreerd moet wees, by die ander persoon moet
aanpas, moet luister en dienooreenkomstig reageer en deurgaans
kommunikasietegnieke en beginsels moet vind, soos om empatie te
toon (Beede g_t_al.; 1999:114). Green (1982:54). ‘praat van
klient/pasiént-gesentreerdheid en die noodsaaklikheid dat die
maatskaplike werker die kliént/pasiént as unieke kultuurwese
beskou, selfs al impliseer dit dat hy van die kliént/pasiént moet leer
(vgl. 4.3). | |

Ontwikkel motivering en/of houding: strategieé om ander te

aanvaar

Motivering is die wil om iets te doen (Beede et al., 1999:114). Die mgatskaplike

werker behoort positief te dink en die begeerte te hé om sy

kommunikasievaardighede te wil verbeter. Vervolgens word drie strategieé om

motivering tydens kommunikasie te verbeter, bespreek:
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. Aanvaarding van onsekerheid (‘Ambiguity’). Die multikulturele

kommunikasieproses verloop tydsaam, daarom ‘behoort  die
maatskaplike werker geduld aan die dag te I1& om diebobdskap oor
te dra en te verstéan. Hofstede (1997:6) konstateer dat
onsekerhede tussen kulture bestaan en daarom uit die weg geruim
behoort te word om doeltreffende kommunikasie tot gevolg te hé
(vgl. 4.3.4). Lynch en Hanson (1992:51) sé dat die maatskaplike
werker dit sy taak moet maak om onsekerhede vroegtydig te
verminder, terwyl Beede et al. (1999:115) aanbeveel dat die
onsekerhede en verskille van die kulture aanvaar word en daar

gepoog word om begrip te vorm.

‘Die stelling word gemaak dat onsekerhede selfs in die beoefening.
van die generiese kommunikasieproses en maétskaplikewerk-
dienslewering bestaan. Die maatskaplike werker behoort dus die
multikulturele komm(mikasieproses met geduld te benader en te
besef dat onsekerhede teenwoordig gaan wees. Die maatskaplike
werker  behoort hiérdie onsekerhede reeds tydens die
assesseringsonderhoud uit die weg te ruim en met geduld die
klient/pasiént die ruimte gee om sy onsekerhede, verél fydens die

tolkbenuttingsonderhoud, te verbaliseer.

Ontwikkelling van ‘n bewustheid ('mindfulness”). Wees bewus van
die kultuurverskille eerder és om die verskille te vermy of te ontken
(vgl. 4.3). Beede M (1999:110) beweer dat dit fataal kan wees
om aan te neem dat ‘nlpersoon moontlik dieselfde waardes, sosiale
of kulturele klas as dié maatskaplike werker handhaaf. Persepsies
aangaande voorkoms en taal kan misleidend wees en:sodoende die
maatskaplikewerkonderhoud beinvloed (vgl. 3.8). Die maatskaplike

werker behoort seker te maak van ‘n persoon se agtergrond en
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kulturele waardes alvorens aannames gemaak word. Hy behoort

ook begrip vir die kliént/pasiént te toon (Lynch en Hanson, 1992:51).

Devore en Schlessinger (1996:112) stel dit dat 'n kultuurbewustheid
en openheid jeens die kliént/pasiént se kultuur, maatskaplikewerk
dienslewering kan bevorder en sodoende die kliént/pasiént-in-nood

kan help.

Die maatskaplike werker wat multikulturele dienste lewer, behoort
bewus te wees dat kultuurverskille ten opsigte vah gewoontes,
tradisies en geloof bestaan en selfs tussen lede van dieselfde
kultuur teenwoordig kan wees. Die maatskaplike werker behoort ‘n
oop en positiewe gesindheid jeens kultuurverskille te behou om
doeltreffende multikulturele dienste te kan lewer. Die aanname word
gemaak dat die maatskaplike werker wat sy generiese beginsels,
waardes en etiese. kode toepas, in staat sal wees om ‘n positiewe

ingesteldheid teenoor kultuurverskille te handhaaf.

Vermyding van negatiewe oordeel teenoor ander kulture. Vermy

etnosentrisme en kultuursnobisme en erken dat kultuur nlie'oor al die
antwoorde beskik nie (Beede et al., 1999:114). Lynch en Hanson
(1992:52) sé die maatskaplike werker behoort respek vir die
kliént/pasiént se kultuur te toon. Laasgenoemde outeurs beweer
etnosentrisme spruit uit die feit dat sommige kultuurgroepe hulle
kulturele tradisies as superieur bo ander kultuurgroepe beskou. Dit
is die teenoorgestelde benadering van “ander-georiénteerdheid”,
waar waardering en aanvaarding is vir elemente wat'betekenis aan
‘n ander se kultuur gee. Kultuursnobisme werk negatief op die

kommunikasieproses in (Beede et al., 1999:110). Owusu-Bempah




199

(1994:123) waarsku teen kultuuraannames en kultuursnobisme,

‘aangesien dit die onderhoudproses nadelig mag beinvloed.

Die mening word gehuldig dat die maatskaplike werker as
professionele persoon nie in hierdie strik behoort te trap nie. Daar
behoort egter in gedagte gehou te word dat die kliént/pasiént se
persepsie van die maatskaplike werker se kultuur dalk ‘n invioed kan
hé indien die kliént/pasiént voel dat die maatskaplike werker se
kultuur superieur is. Die teendeel blyk ook waar te wees as die
kliént/pasiént die maatskaplike werker se kultuur as minderwaardig
beskou. Die beginsels soos nie-veroordeling en respek’ blyk hier
belangrik te wees. .Tydens tolkbenutting behoort die faktor van
kultuuroordeel ook in berekening gebring te word ten opAsigte van die
kulture van die maatskaplike werker, tolk en die kliént/pasiént.
Hierdie faktor behoort dan ook reeds tydens die

assesseringsonderhoud behandel te word.

Kadushin (1990: 323).beweer dat ouderdom ook 'n ro| speel in

multikulturele kommunikasie soos wanneer die maatskaplike werker

jonger as sy kliénte/pasiénte is. Dit kan moontlike ‘n invioed op
multikulturele  onderhoudvoering hé. Die spreekwoordelike
generasiegaping is onvermydelik, aangesien die maatskaplike
werker en kliént/pasiént in verskillende eras én kulture  met
verskillende waardes en probleme gesosnallseer 'is. Hierdie
ouderdomsverskille kan ‘moontlik daartoe aanleiding gee dat die
kliént/pasiént nie vrywillig by terapie betrokke wil raaK nie. Dit is dan
die taak van die maatskaplike werker om hierdie weerstand te

hanteer en ruimte-aanpassings te maak (vgl. 3.6, 3.8 en 3.9).
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Die afleiding kan gemaak word dat'die maatskaplike werker deur middel van die
toepassing van sy professionele maatskaplikewerkbeginsels, wéar’des en etiese
kode en die bereidwilligheid om sy kennis, vaardigheid en houding uit te bou, in
staat behoort te wees om doeltreffend multikulturele kommunikasie te begryp.
Een van die maatskaplike werker s’e ingesteldhede moet wees dat hy geduld aan

die dag kan Ié.

Die bekwaamhede soos kennis, vaardigheid en houding is, volgens die navorser,
~ gegrond op maatskaplikewerkwaardes en beginsels en die toepassing daarvan
behoort binne die etiese kode van die professie te geskied (vgl. 2. 5.1, 252 en
2.5.3). Multikultﬁrele kommunikasie vereis gevolglik van die maatskaplike werker
om sensitief te wees aangaande sy kennis, vaardigheid en hoﬁding om
doeltreffende multikulturele dienslewering daar te stel. Verskeie -indikatore,
faktore, veranderlikes en riglyne is reeds deur die studie toegelig om die
toepassing hiervan te vergemaklik (vgl. 4.5). Daar behoort egter in gedagte
gehou te word dat al hierdie indikatore, faktore, veranderlikes en verskyhsels mag
intensifiseer en bemoeilik word tydens multikulturele maatskaplikewerk-

onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk.

In Hoofstuk 3 is die faktore wat die kommunikasieproses 'mag beinvioed,
aangetoon en verder bevestig deur die bespreking oor die belangrikheid van die
basiese  beginsels in  kommunikasie. Die maatskaplike werker
(onderhoudvoerder) behooft sy kennis, vaardigheid en houding van die
kommunikasieproses op te skerp voordat die nuwe vaardighede van multikulturele
kommunikasie benut kan word. Tolkbenutting word as strategie aahgebied om
moontiik hierdie probleme tydens multikulturele maatskaplike werk en

kommunikasie te oorbrug.
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4.4.3.4 Tolkbenutting as ‘n strategie om muitikulturele probleme te

oorbrug

Die kommunikasieproses met 'n tolk as 'n bykomende eksterne komponent, mag
aanleiding gee tot 'n meer komplekse proses waar nuwe eksterne invioede en
implikasies die kommunikasie toenemend mag beinvioed. Dit vereis van die
maatskaplike werker nuwe vaardighede om die boodskap via die tolk na die
klient/pasiént en terug oor te dra ten einde begrip te bewerkstellig. Figuur 9 is,
volgens die navorser, ‘n voorstelling van die kommunikasieproses met behulp van

‘n tolk.

Figuur 9: Voorstelling van kommunikasieproses met behulp van ‘n tolk

BOODSKAP | =—=> TOLK — BOODSKAP
SENDER VERWYSINGS- ONTVANGER
MAATSKAPLIKE | < RAAMWERK | = | KLIENT/PASI&NT
WERKER
BOODSKAP <— TOLK <— | BOODSKAP
= =RIGTING

Die kommunikasieproses met behulp van 'n tolk vereis dat die maatskaplike
werker (sender) sy boodskap via die tolk aan die kliént (ontvanger) oordra. Die
tolk tolk die boodskap en rig dit met die nodige verwysingsraamwerk (kultuur,
geslag, waardes en norme) aan die kliént. Die kliént rig weer sy boodskap via die

tolk aan die maatskaplike werker.




Byvoorbeeld:

Maatskaplike werker aan kliént ) Goeiemore Elizabeth
Tolk aan kliént X Bondia, Elizabette
Elizabeth aan maatskaplike werker o Bondia, Kapitano

Wanneer 'n Portugese man praat, groet hy in manlike taal Bondi; die vrou groet
met Bondia. Die 'a’ dui op die geslag, dit wil sé sekere agtervoegsels is bepalend

vir geslag in die toon van respek.

In Figuur 9 is dit baie duidelik dat die kompleksiteit van die kommunikasieproseé
toeneem sodra 'n tolk daarin betrokke raak. Kommunikasie met behulp van 'n tolk

as 'n derde persoon in die proses, 'wqrd volledig in Hoofstuk 5 bevspreek'.

4.5 SAMEVATTING

Suid-Afrika verteenwoordig een van die mees gedifferensieerde én komplekse
bevolkingéamestellings waar die diversiteit nie net oor kleurgrense heen strek nie,
maar ook verband hou met taal en kultuur. Tydens multikulturele maatskaplike
werk waar die maatskaplike werker en die kliént/pasiént nie mekaar se taal en/of
kultuur begryp nie, kan onderhoudvoering en gepaardgaande kommunikasie
bemoeilik word, sodat die benutting van ‘n tolk in hierdie situasie ‘n

noodsaaklikheid blyk te wees.

Dit vereis van dié maatskaplike werker wat multikulturele dienste lve\:/ver, om sy
denkwyse rondom die professie asook die diensveld van die professie,
dienooreenkomstig aan te pas. Bo en behalwe die eise wat aan ‘n maatskaplike

werker gestel word tydens generiese maatskaplfkewerkdienslewering,-:word daar
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onder andere ook kognitiewe en affektiewe begrip en sensitiwiteit tydens
multikulturele maatskaplike werk vereis. Om hierdie begrip en sensitiwiteit te
bewerkstellig, is faktore om multikulturele begrip en sensitiwiteit in maétskaplike
werk te verbeter, aangetoon. Faktore wat multikulturele maatskaplikewerk-
dienslewering beinvioed, soos sosiale ongelykheid, onsekerheid, verhouding
tussen die individu en die groep en 'konsepte van geslag, is béspreek. Die
opleiding van muitikulturele maatskaplike werkers is daarom noodsaaklik ten

einde hul kennis, vaardigheid en houding uit te bou.

Multikulturele kommunikasie is bespréek omtrent die wedersydse bé'l'nvloeding
van kommunikasie en kultuur en misverstande wat tydens ‘multikulturele
kommunikasie kan ontstaan. Faktore wat multikulturele kommunikasie kan
beinvloed en verbeter, is aangaande die maatskaplike werker se bekwaamhede
van kennis, vaardighede en houding toegelig. Tolkbenutting as strategie om
multikulturele probleme te oorbrug, is gestel en word in Hoofstuk 5 in diepte

bespreek.
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'HOOFSTUK 5

TOLKBENUTTING AS KOMMUNIKASIEKANAAL TYDENS
MULTMKULTURELE ONDERHOUDVOERING -

5.1 INLEIDING

Hierdie hoofstuk het ten doel om die benutting van tolke in die
maatskaplikewerkassesseringsonderhoud toe te lig deur te fokus op tolkbenutting
in die algemeen, tolking waar ‘n derde persoon (die tolk) in die onderhoud benut
word en die tolkproses (as deel van bnderhoudvoering). Die benuttihg van tolke
word bespreek deur ‘n oorsig te gee oor die ontwikkeling daarvan in Suid-Afrika,
tolkbenuttingsimplikasies van ‘n meertaligheidsbeleid in Suid-Afrika en ‘n

bespreking van verskillende tolkmodelle, tolkstyle en —tipes van skakeltolking.

Tolking word toegelig aangaande die noodsaaklikheid van tolke, die opleiding van
tolke, asook die rol en funksie van dje tolk ten opsigte van sy kennis, ‘vaardigheid
en houding om effektiewe tolking te verseker. Standaarde vir professionele
tolkgedrag en ‘n etiese en/of gedragskode wat die verantwoordelikheid en

aanspreeklikheid tydens die proses bevestig, word ook toegelig.

Die tolkproses word bespreek deur ondersoek in te stel na die kennis, vaardigheid
en houding van die maatskaplike werker tydens tolking, gevolg deur riglyne vir die
onderhoud self aan die hand van die vyf generiese fases van onderhoudvoering in
maatskaplike werk (voor-onderhoud-, aanvangs-, ontwikkelings-, afsluitings-, en
na-onderhoudfases). Kommunikasie en onderhoudvoering is reeds in vorige
hoofstukke breedvoerig bespréek, waar ook aandag. gegee is aan die
multikulturele aspek daarvan. Die insluiting van die tolk en die effek daarvan op

hierdie aspekte, geniet veral in hierdie hoofstuk aandag.
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Ten einde eenvormige interpretasies te verseker, word konsepte soos tolking en

interpretering, omskryf.
‘0 Tolking

Tolking word deur die “National accreditation authority for translators and
“interpreters in Australia” (1995:1) gedefinieer as die verbale vertaal of tolking van

‘n boodskap soos bedoel vanuit die sender se taal na die ontvanger se taal.

Die doel van tolking, volgens Angelelli (2000:1), is dat die boodskap met dieselfde
impak en betekenis soos bedoel, aan die teikengehoor deur die tolk in die

teikengehoor se taal en kultuur oorgedra moet word.

Volgens Bowen (2000:101) is tolking die proses waardeur ‘n verbale of gebaretaal

boodskap, met dieselfde betekenis soos bedoel, in ‘n ander taal oorgedra word.

Tolking verwys, volgens Erasmus (2001:7), na die verbale oordrag van ‘n
boodskap van een taal na ‘n ander, sodat die partye wat nie mekaar se taal magtig

is nie, mekaar kan verstaan.

Vir die doel van hierdie navorsing word tolking beskou as die proses waar ‘n
verbale boodskap met dieselfde betekenis soos bedoel, uit een taal en kultuur
.oorgedra of getolk word in ‘n ander taal en kultuur, deur ‘n derde persoon (die tolk)

omdat die betrokke partye nie mekaar se taal en kultuur verstaan nie.

Die tolk kan dan onderskei word as ‘n derde persoon in die kommunikasieproses
(vgl. 4.3), of ‘n medium waardeur muitikulturele kommunikasie plaasvind. Net
soos in die kommunikasieproses tussen twee partye, is daar duidelike aanwysers

vir nie-verbale en verbale kommunikasie wat ook deur die tolk benut word.




206
o Interpretering

Die Verklarende Afrikaanse Woordeboek (1982:355) beskou interbretering as die
wyse om te vertolk of te verklaar. Die Handwoordeboek vir die Afrikaanse Taal
(HAT) (1988:471) sluit hierby aan deur te sé dat interpretering behels om die
betekenis te verduidelik, die teks té interpreteer, die aard en/of wese aan te toon,
byvoorbeeld om die werk van ‘n komponis te interpreteer, ‘n karakter in ‘n drama
te interpreteer en/of as tussenprater te tolk vir die wat nie verstaan nie.
Interpretering behels dus die beskrywing, formulering van gegewens of ‘n
gebeurtenis of gedagte in ‘n meer bekende of betekenisvolle vorm. Dit is die
proses waardeur die kliént/pasiént bewus gemaak word van die ‘o'nderliggende

betekenis van sy gedrag, byvoorbeeld sy probleemsituasie (Plug et ‘al_.,1991 :162).

Laasgenoemde word bevestig deur die Woordkeusegids, ‘n Kern. Tesourus vir
Afrikaans (1993:120), wat byvoeg dat interpretering ook beteken om aspekte te
verduidelik en duidelik uiteen te sit. Aansluitend by Iaasgenoemde‘stei die Groot
Tesourus vir Afrikaans (1994:198) dit dat interpretasie behels om ihligting duidelik
te stel, te verklaar, uit te I&, te vertolk, kommentaar te lewer, te modelleer en/of te

illustreer.

Interpretering word deur die Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk (1995:30)
beskou as vertolking en ‘n tegniek in maatskaplike werk waarvolgens kliénte gelei
word om insig te kry met betrekking tot dit wat vir hulle onaanvaarbaar is, of
aangaande die verband tussen elemente in hulle probleemsituasie. Interpretering
kan dus beskou word as ‘n uitleg van n betekenis of ‘n mens se eie weergawe van
iets, byvoorbeeld “ek interpreteer sy woorde anders as- my vrou’
(Kernwoordeboek, 2000:240). Die tolk interpreteer dit wat die kliént/pasiént sé,

“aan die maatskaplike werker sodat daar begrip bewerkstellig kan word.
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5.3 TOLKBENUTTING

Tolkbenutting is die middel tot multikulturele kommunikasie tussen twee partye wat
nie mekaar se taal verstaan of magtig is nie. Dit het die effektiewe en
verstaanbare verloop van die onderhoudsproses ten doel. Die benutting van ‘n
tolk is ‘n realiteit in baie meertalige lande, soos onder andere Suid-Afrika, wat
meestal nie genoeg aandag en voorkeur geniet nie (Gentile, Ozolins en
Vasilakakos, 1996:16).

5.3.1 Ontwikkeling van tolkbenutting in Suid-Afrika

Gedurende die koloniale tydperk en die apartheidsera in Suid-Afrika, was Engels
en Afrikaans die enigste twee amptelike landstale. Die sprekers van inheemse
tale se maatskaplike, politieke ‘en ekonomiese regte is toenemehd ontken.
Ongelyke toegang tot opleidings- en'werksgeleenthede het aanleiding gegee tot ‘n
tekort aan gekwalifiseerde perso_he wat inheemse tale magtig is (Erasmus,
1999:47).

Bogenoemde faktor is, volgens Erasmus (1999:47), van groot belang, aangesien
dit déartoe gelei het dat professionele diensleweraars nie in staat is om die eerste
taal van baie van hulle kliénte te praat nie. Aangesien taal ‘n belangrike
komponent in die toeganklikheid tot hulpbronne is en die nuwe Grondwet van
Suid-Afrika (106 van 1996) bepaal dat daar elf amptelike landstale is, impliseer dit
dat die taalkwessie dringend aandag moet geniet ten opsigte van die

diensleweraars (Die Grondwet, 1996: 6).

Artikel 9 (3) van die nuwe Grondwet (106 van 1996) definieer die Handves van
Menseregte “gelykheid” (“equality”)' as dat die Staat nie direk of indirek
onregverdig mag diskrimineer teenoor enige persoon ten opsigte van fas, geslag,
swangerskap, huwelikstatus, etniese of sosiale afkoms, kleur, seksuele oriéntasie,
ouderdom, gestremdheid, geloof, gewete, godsdiens, kultuur, taal en geboorte
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betref nie (Erasmus, 1999:48). Dlamini (1999:101) steun hierdie siening en
beklemtoon ook Artikel 30 van die Grondwet wat taal (asook kultuur) as ‘n
fundamentele mensereg beskou. Die voorwaardes word in die wet uitgestip as dat
elkeen die reg het om in sy taal van voorkeur te kan kommunikeer en sy kultuur

van keuse te kan uitleef.

Die noodsaaklikheid van die toepassing van die Grondwet en veral die
taalklousule in die Grondwet (Artikel 6), waarin elke persoon geregtig is om in sy
eie taal bedien te word, word verder deur Lesch (1999:92) bevestig.' Vertaling en
tolking is ‘n proses waardeur inligting beskikbaar gestel word aan diegene wat in

die verlede nie normaalweg toegang tot sekere inligting gehad het nie.

Nieteenstaande bogenoemde bestaan daar, soos na die koloniale besit deur
Nederland en Brittanje, steeds diskriminasie teen mense, veral watAdiensIewering
betref (Erasmus, 1999:48). In die verlede was die rol van die tolk hoofsaaklik die
moontlik maak van kommunikasie tussen die diensleweraar en die kliént, en was
dit nie as problematies beskou nie. Tans bestaan daar ‘n groeiende
waaksaamheid ten opsigte van die sosiale en kulturele dimensies.van tolking en
word die fokus geplaas op die effektiéwe benutting van die  tolk deur die

gemeenskap (Erasmus, 1999:49).

5.3.2 Tolkbenuttingsimplikasies van ‘n meertaligheidsbeleid in Suid-Afrika

Die redakteur van “Bulletin (2) 1992" (die mondstuk vir die Suid-Afrikaanse
Vertalingsinstituut [SAVI]) word deur Du Plessis (1999:3) as volg aangehaal:

“Whatever lies ahead for us in other fields in the new South Africa, it would
appear that the role of translators and interpreters in the community will
become much more important than it is in the present. Measured against

the list of members of the Institute, there appears to be. olnly a limited
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number of translators and interpreters in the black Ianguageé (sic), and
these are precisely the languages for which there will be a great demand.
Where will these translators be found? Who will train them? It will be
necessary to translate into numerous languages. Interpretérs will have to
be available in various fields. It seems that the new South Africa will mean

changes in our profession!”

Hieruit blyk dit dat die veranderde paradigmas in Suid-Afrika sedert 1994
betekenisvolle uitdagings aan die tolke stel. Die tekort aan opgeleide persone om
vanuit inheemse tale te tolk, impiiseer dat gepaste persone vir die taak
geidentifiseer, gewerf en opgelei behoort te word. Opleidingsprogramme sal
waarskynlik sodanig gestruktureer moet word, dat tolke se kennis en vaardighede
binne verskeie beroepsvelde, soos byvoorbeeld die regs-, maatskaplike werk-,
mediese- en politieke veld asook maatskaplike werk, toepaslik en bruikbaar moet

wees.

Volgens Du Plessis (1999:1.5) was tolking en vertaling voorheen eksklusief gemik
op Afrikaans en Engels, wat beteken dat die industrie onkant betrap is met die
implementering van die Tussentydse Grondwet van 1993, wat elf “(1_1) amptelike
landstale vereis het. Die grootste krisis in die vertaal- en tolkindustrie in Suid-
Afrika was dat hulle nie voorbereid-was op die nuwe uitdagings aangaande
vertaal- en tolkdienste nie. In hierdie Tussentydse Grondwet is daar ook, volgens
Du Plessis (1999:3), melding gemaak van die nuwe taalbedeling wat gevestig
moet word. Dit het behels dat ‘n meertaligheidsbeleid aangaande die elf amptelike
landstale toegepas moes word soos uiteengesit in die Taalklousule van die
Grondwet (Artikel 6) van 1996.

Voor die transformasieperiode was daar reeds sprake van verandering en
verbetering van die vertaal- en tolkdienste in Suid-Afrika. Die volgende aspekte is

met die oog op transformasie beplan:
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° Vertaal- en tolkdienste moet uitgebrei word, sodat dit -voorsiening
maak vir al die afrika-tale ten einde aan die unieke verwagtlngs van

die huidige Suid-Afrika te voldoen.

o Tolkdienste vir gebaretaal is noodsaaklik.

o Opleidingsprogramme moet aangepas word.
o Opleidingsprogramme moet meer toeganklik gemaak word vir

verskillende vlakke (sosiaal/mag/ekonomies) en ‘sodoende die

noodsaaklike behoeftes aanspreek.
o Die vertaal- en tolkdienste-industrie moet reguleerbaar wees.

o Die regering moet ‘nlsleutelﬁguur word in die vestiging van ‘n nuwe
infrastruktuur vir tolking en vertaling in Suid-Afrika (Du Plessis,
1999:21). |

Met die besef dat vertaal- en tolkdienste uitgebrei behoort te word om voorsiening
te maak vir al die afrika-tale, asook gebaretaal, is die noodsaaklikheid van
transformasie in die vertaal- en tolkdienste in Suid-Afrika selfs voor die
implementering van die Tussentydse Grondwet van 1993 voorsien. . Om dit te

bereik, is drie elemente van transformasie beklemtoon, naamlik die aanpassing en

<

toeganklikheid van  opleidingsprogramme, die  ontwikkeling  van n
reguleringsmeganisme vir die industrie en die skep van ‘n infastruktuur vir

tolkbenutting.

Die taalklousule van die 1996 Grondwet verwys na die elf (11) amptelike landstale
wat gebesig mag word. Negatiewe elemente in die uitvoering van die Grondwet is

die miskenning van tolke en vertalers deur die regering (tans) en die vestiging van

die status van tolke as professionele persone, wat ‘n belangrike bydrae ten opsigte .




211

van tolke in die nuwe taalbeleid kan lewer (Du Plessis, 1999:6). Dit blyk ook,
volgens Du Plessis (1999:12), dat die meertaligheidsbeleid nog ni‘e'bevredigend in
die praktyk toegepas word nie, met die tendens van verengelsing duidelik sigbaar.
Du Plessis (1999:12) verwys na Steyn (1995) se verslag wat aandui dat Afrikaans
besig is “om sy status as amptelike landstaal te verloor. Die regering is dus
verantwoordelik vir die verengelsing van die land, met die waarskynlike gevolg dat

Engels later as enigste amptelike landstaal erken kan word.

Hierdie tendens hou negatiewe implikasies in vir die tolke en vertalers wat uit
Afrikaans en ander tale as eerste taal werk. Die implikasies van ‘n eentalige

beleid vir die Suid-Afrikaanse samelewing is egter veel verreikendér. '.

Enersyds is die nuwe wetgewers van die taalbeleid positief, veral ten opsigte van
internasionale meertaligheidsbeleide en die uitbouing en vestiging van ‘n
meertaligheidsinfrastruktuur in  Suid-Afrika. Wanneer hierdie ideale en
doelstellings ‘n realiteit word, sal vertaal- en tolkdienste in Suid-Afriké ‘n periode
van ongekende groei beleef en behoort die industrie hom dus voor te berei op dié
vitdagende tye. Du Plessis (1999:14) maan egter dat vertalérs en tolke realisties
moet bly aangesien daar in die proses ‘n radikale klemverskuiwing ten opéigte van
die noodsaaklikheid en aanwending van vertalers en tolke sal plaé'svind. Die klem
gaan verskuif van Afrikaans, soos tydens die apartheidsera, na die ontwikkeling

van die histories agtergestelde tale in die nuwe era.

Aan die ander kant bestaan daar tans ‘n tydelike leemte ten opsigte van die
implementering van die ideale en doelstellings van die meertalighéidsbeleid. Dit
kan moontlik toegeskryf word aan ‘n tekort van spesialiste, die meer konkrete
behoeftes van die bevolking (behuising, water, elektrisiteit), of die voidonge feit dat
daar te min kundige hulpbronne bestaan om die leemte te vul. AI bogenoemde
faktore dui daarop dat die meertaligheidsbeleid nog nie gerealiseer het nie en dat

Engels steeds bevoordeel word. Hierdie situaéie vereis versigtigheid en ‘n
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realistiese evaluering deur vertalers en tolke, aangesien dit slegs ‘n voorlopige

reéling is (Du Plessis, 1999:15).

Dit blyk. asof die regering se meertaligheidsbeleid kontekstuele sowel as
operasionele  uitdagings aan tolke stel. Enersyds behoort ‘n
meertaligheidsinfrastruktuur daargéstel en ontwikkel te word, terwyl opleiding in en
praktyk in doeltreffende tolking in ander tale as bloot net Afrikaans en Engels, ook
ontwikkel moet word. Aan hierdie uitdagings behoort egter ook uitvoering gegee
te word binne die breé maatskaplike konteks, wéar die regering“se finansiéle
besteding vir die bevrediging van basiese en konkrete behoeftes van segmente
van die Suid-Afrika bevolking, prioriteit geniet. Die sterkér historiese beklemtoning
van tolking bloot in Afrikaans en Engels, het ook die resultaat dat ‘n tekort ervaar
word in sowel spesialiste wat tolking in ander afrikatale kan doen, as persone wat
tolkopleiding in dié tale kan aanbied. Waarskynlik sou beweer koh word dat
tolking sigself tans in ‘n dubbelbindingsituasie bevind, waar enersyds uitvoering
gegee moet word aan ‘n meertaligheidsbeleid, terwyl ‘n gebrek aan voldoende
kundigheid en finansiéle steun vir die daarstelling van tolkinfréstruktuur, die

beleidsimplementering kortwiek.

Hierdie studie ondersoek derhalwe die benutting van nie-professionele of nie-
opgeleide tolke soos benut deur die geneeskundige maatskaplike werker in die
praktyk. Die studie poog dan om indikatore vir ‘n moontlike riglyn in
maatskaplikewerktolkbenutting aan te toon.  Vervolgens word modelle in

skakeltolking toegelig.
5.3.3 Nodelle in skakeltolkbenutting
Met die ontwikkeling van die tolkprofessie en —bedryf het daar verskillende

modelle ontstaan wat deur die tolkdiensleweraars benut word. Al die modelle is’

nie toepaslik in alle kontekste nie en oordeelkundigheid moet aan die dag gelé




word in die keuse en toepassing van ‘n gepaste model vir die spesifieke
organisasie en situasie. In hierdie studie word Sanders (1996) se model vir
~ tolkbenutting as raamwerk gebruik. Du Plessis (onderhoud, 12/12/1994) asook

Erasmus (2001:17) onderskei drie erkende tolktipes of —genres in Suid-Afrika,

naamlik:
° Die Konferensietolk — wat byvoorbeeld in die Parlement of
Provinsiale Wetgewers werk.
° Hoftolke — in howe.
o Skakel- (of gemeenskaps-) tolke wat dien as kommunikasiekanaal

tussen persone wat nie mekaar se taal magtig is nie. Die erkenning
van skakeltolking as professionele tolking geniet tans aandag in '
Suid-Afrika.  Skakeltolking word deur Gentile et al. (1996:17)
definieer as ‘n soort of tipe tolking waar dieselfde persoon in twee

verskillende taalrigtings tolk.

Saam met die ander twee genres van tolking, naamlik “konferensie-* en
“hoftolking” onderskei sommige gesaghebbendes ook ad hoc-tolking as ‘n derde
genre.  Ander benaminge vir skakeltolking sluit in “gemeenskapstoiking”,
“kulturele" en “dialoogtolking”. Onder hierdie indeling verstaan ons ook sekere
variasies, wat afhang van die omstandighede waarin getolk word, naamlik:
“publiekediens tolking”, ‘mediese tolking” en ‘“regstolking”.  Die begrippe
"saketolking” en “escort tolking” verwys na diplomate wat die land besoek vir
vergaderings- of onderhandelingsdoeleindes en tolke benodig om die vergadering
te tolk (Erasmus, 1999:49). Skakeltolke, volgens Erasmus (2001.7), is veral
aangedui tydens tweerigtingkommunikasie waar die betrokke partye nie mekaar
se taal verstaan nie en daarom nie sonder ‘n tolk kan kommunikeer nie. In
vergelyking met konferensietolking beskik gemeenskapstolking (“‘community

interpreting”), volgens Angelelli (2000:582), oor die volgende unieke eienskappe:
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° Tydens gemeenskapstolking vind daar dialoog plaas teenoor die

monoloog (meeste van die tyd) tydens konferensietolking.

° Die moontlikheid bestaan dat die kommunikasievioei tydens
gemeenskapstolking  beheer kan word, waar dit by
konferensietolking moeilik blyk te wees om die spreker se

kommunikasie te beheer.

° Met die benutting van gemeenskapstolke bly sommige van die
betrokkenes, soos die kliént/pasiént in die onderhoud dieselfde,
teenoor konferensietolking, waar die betrokkenes opsioneel blyk te

wees.

° Die betrokkenes tydens gemeenskapstolking, skep skynbaar ‘n
maksimale potensiaal vir verskillende kultuuragtergronde', teenoor

die minimum kultuurverskille by konferensietolking.

° Aangesien daar in tWee tale getolk word, blyk daar ‘n groot
potensiaal vir taalvariéteite by gemeenskapstolking te bestaan,
teenoor die minimum taalvariéteite by konferensietolking (een

spreker en een taal).

Hierdie navorsing fokus op skakeltolking en waar voortaan na tolking verwys word,

word spesifiek na skakeltolking verwys.

Sanders (1996:9) se indeling van skakeltolking word benut om die onderwerp toe
te lig. Die skrywer beskryf vier moontlike modelle wat as uitgangspunt benut kan
word, naamiik die linguistiese-, telefoon-, dissiplinére span- en kliéntgesentreerde

model. Hierdie vier modelle word kortliks uiteengesit.
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5.3.3.1 Die linguistiese model

Volgens Sanders (1996:9) en Fisch-(2001: 118) is die linguistiese model doelmatig
waar die diensverskaffers en die kliént/pasiént nie mekaar se taal verstaan nie.
Die tolk is gewoonlik sleg-s' op'n déeltydse basis beskikbaar en word ingeroep om
‘n werkbare en verstaanbare kommunikasie tussen twee partye te laat plaasvind.
Die tolk het gewoonlik geen vooraf kennis van of kontak met die partye nie. Daar
word van die tolk verwag om onpartydigheid te handhaaf, om oor taélvaardigheid
in beide die betrokke tale te beskik en om die “eerste persoon’- tegniek toe te pas,

byvoorbeeld :

Maatskaplike werker: “Waar bly u”?

Tolk aan kliént: “Waar bly u”? |

Kliént aan tolk: “Ek bly op ‘'n plaas so 2 ure se ry buite Bloemfontein.”

Tolk aan maatskaplike werker: “Ek bly op ‘n plaas so 2 ure se ry buite

Bloemfontein.”

Die tolk is nie verantwoordelik vir die uitkoms van die onderhoud nie eh raak slegs
nouer betrokke indien misverstande ontstaan. Volgens Sanders (1996:9) werk die
model op sy doeltreffendste indien (1) die kliént/pasiént woordvaardig en
selfgeldend is, (2) die kliént/pasiént begrip vir die organisasie. se beleid,
prosedures, strukture en kultuur het, en (3) as die kliént/pasiént ingélig is ten
opsigte van sy menseregte. Diensverskaffers verkies dié model weens sy
effektiwiteit en omdat hulle in beheer van die onderhoudsituasie bly. Daar behoort
egter in gedagte gehou te word dat tolking meer as net taal behels en dat daar
binne hierdie model soms ‘n kultuurleemte bestaan wat bepaalde irhplikasies op

die uitkoms van die onderhoud kan hé, soos magverhoudings (vgl. 4.3.4).

Hierdie navorsing beskou die tolk nie as taalkenner of taalkundige nie, maar
eerder as die verlengstuk van die maatskaplike werker om die boodskap soos

bedoel, aan die kliént/pasiént getolk behoort te word. Die rol van die tolk as
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taalkundige kan van toepassing en toepaslik wees indien die tolk opgelei en

gekwalifiseer is as tolk.

Hierdie navorsing, wat fokus op hie-professionele skakeltolke, werk vanuit dié
linguistiese model aangesien dit in die praktyk met die nie-professionele tolk (‘n
tolk wat nie professioneel opgelei is nie) die maklikste toegepas kan word. Die
model word egter aangepas en wel op so ‘n wyse dat die maatskaplike werker
sekere verantwoordelikhede oorne'em om te verseker dat die taal- en
kultuurelemente aangespreek word. Die tolk word hoofsaaklik aangewend sodat
die maatskaplike werker en die kliént/pasiént mekaar begryp, met ander woorde,
dat die boodskap wat deur taal oorgedra word, deur albei op dieselfde wyse

verstaan word.

5.3.3.2 Telefoontolking (as ‘n tipe van die linguistiese model)

Hierdie model word deur Sanders (1996:9) as ‘n tipe van die linguistiese model
beskryf. Hierdie mbdel word ook beperk benut — hoofsaaklik in noodgevalle of
waar die partye mekaar reeds goed ken. Telefoontolking vind plaas as die drie
partye (maatskaplike werker, tolk en kliént/pasiént) gelyktydig met ‘n telefoniese
netwerk verbind word, of waar die maatskaplike werker en die tolk hulle in
dieselfde lokaal bevind en daar van telefoonluidsprekers gebruik génﬁaak word
sodat al die partye mekaar kan hoor. Hierdie model benddig dus duur en spesiale

toerusting vir doeltreffende kommunikasie.

Telefoontolkdienste word reeds in lande soos Australié en die Vérenigde
Koninkryk gebruik. Die Nasionale Taaldiens van Suid-Afrika se Departement van
Kuns en Kultuur het die moontlikheid van so ‘n diens in Suid-Afrika ondersoek as
oplossing vir die kommunikasieprobleme wat soms weens taalverskille tussen
diensverskaffers en gebruikers ontstaan. TISSA (Telephone Interpreting Service

of South Africa) is gebore uit ‘n behoefte om die lewering van vérskillende




dienste ewe toeganklik te maak vir alle Suid-Afrikaners. Hierdie belangrike
projek is onlangs (Maart 2002) geloods deur die Eenheid vir Taaifasilitering en —
bemagtiging (ETFB) aan die Universiteit van die Vrystaat. Volgens die Nuusbrief
van die Eenheid vir Taalfasilitering en —bemagtiging (Dintlha tsa pua, 2002:1) is
die meeste mense net twee, of hoogstens drie, van die elf amptelike tale magtig.

TISSA se loodsondersoek is by die Suid-Afrikaanse Polisiediens onderneem
(Eenheid vir Taalfasilitering en —bemagtiging: Dintlha tsa pua, 2002:1). 'Volgens
TISSA se Nuusbrief (2002:4) behoort die gesondheidsorgsisteem binnekort ook

deel van die telefoontolkdiens uit te maék.

Telefoontolkdienste hou sekere voordele vir die samelewing in, volgens TISSA
se Nuusbrief (2002:1): |

o Verbeterde kommunikasie en dienslewering aan kiiénte.
° Gelyke toegang tot tolkdienste vir almal.
o  Koste-effektief.
° Verbruikersvriendelik.
e Onmiddellike toegang tot tolkdienste landwyd.

Die funksionering van TISSA se tolkdiens in Suid-Afrika (TISSA se Nuusbrief,

2002:3) sien soos volg daaruit:
° Tolkdiensgebruiker maak ‘n oproep na die dienssentrum.

® Die dienssentrumoperateur bepaal die tolkbehoeftes en

taalbehoeftes.




° Dienssentrum kontak die tolk.

o Dienskamer skep ‘n drierigting konferensie vir die tolking.

° Sodra die kommunikasie met die tolk bewerkstellig is en alle partye

tevrede is, onttrek die diensverskaffer.

o Tolkproses gaan voort.

‘n Leemte by telefoontolking is dat daar nie fisiese kontak plaasvind nie. Dit
beteken dat die verbale boodskap nie bevestig kan word met die nie-verbale
boodskap nie. Die toepassing van die etiese kodes sal beperk toegepas kan
word. Daar word aanbeveel dat die model slegs in noodgevalie benut word en dat
die gebruiker in ag moet neem dat die nie-verbale kommunikasie van die

kliént/pasiént nie deur die maatskaplike werker geévalueer sal kan word nie.

5.3.3.3 Die muItidiésiplinérespan-model

Die multidissiplinérespan-model behels dat die skakeltolk deel vbrm van ‘n
multidissiplinére span Wat die gemeenskap bedien en die vraagstukke help
aanspreek. Die tolk gee inligting oor die taal- en kultuurelemente wat noodsaaklik
is om ‘n doelmatige diens te lewer. Sanders (1996:10) omskryf die'tolk as deel
van ‘n professionele span waar die tolk die rol vervul om meer inligting aangaande
taal- en kultuurelemente van die kliénte/pasiénte te gee sodat die korrekte
diagnose en behandeling voorgestel kan word (die kliént/pasiént word .in taal- en

kultuurkonteks verstaan).

Die leemte van die model |1& hoofsaaklik by die diensverskaffers wat die tolk
dikwels nie as professionele persoon aanvaar en as sodanig erken nie. Die tolk

word slegs as mondstuk (‘n "black box" - ‘n soort towerkanaal waar taal van een
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persoon na ‘n ander gestuur en vertaal word) deur die span benut. Sy aktiewe
deelname aan die spanbenadering kan egter ‘n negatiewe effek op die
geloofwaardigheid van die tolk binne die gemeenskap hé omdat hy dan as deel

van die span en hulle sienswyses beskou (Crawford, 1994:20) kan word.

5.3.3.4 Kliéntgesentreerde model

Die kliéntgesentreerde model is ‘n erkende model -wat ook deur die
tolkdiensverskaffers (byvoorbeeld tolkagentskappe van wie tolkdienste gehuur
word) gebruik word, aangesien die skakeltolk, wat vir die kliént/pasiént tolk, die
belange van die kliént/pasiént moet beskerm. Sanders (1996:11) maak melding
van sommige diensverskaffers wat van hierdie model gebruik maak en na hulself
as bepleitings ('advocacy’) diensverskaffers verwys. Hierdie diens vereis.dat die
tolk kennis dra van die organisasiebeleid en -belange, asook van die regte van die
klient/pasiént. Tolke kan slegs hierdie model effektief benut indien hulle deel is
van ‘n diensverskaffer-organisasie wat oor die vermoé beskik . om hulle te

ondersteun, deurlopend op te lei en die probleme te hanteer wat mag opduik.

Die bepleitingsrol (‘advocacy’) van die nie-professionele tolk (nie opgelei vir tolking
nie) kan gevolglik bevraagteken word omdat dié tolk na regte Slegs in die
linguistiese model aangewend kan word. Die maatskaplike werker behoort die
bepleitingsrol te vervul deur die tolk en die kliént/pasiént in te lig oor hulle regte en
dit te beskerm. Die hoofdoel van die bepleitingsrol is (1) om die kliént/pasiént oor
sy regte in te lig sodat hy ingeligte, verantwoordelike besluite kan neem en (2) om
die klient/pasiént te ondersteun in die besluit wat hy geneem het (Roberts,
1997:10). Die mening word gestel dat dit vir ‘n onopgeleide, nie-professionele tolk

nie gewens of moontlik sou wees om dié rol te vervul nie.
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Die verskillende modelle in tolkbenutting het derhalwe elkeen sy eie voor- en
nadele, en elk van hierdie modelle moet binne ‘n sekere situasies toegepas word

om maksimale effektiwiteit te verseker.

5.3.4 Tolkstyle en -rolle

In die voorafgaande modelle in skakeltolking en tydens die onderhoudproses, is
daar sekere tolkstyle wat na vore mag kom. Roberts (1997:10) beskou nie-
professionele gemeenskapstolke as ad hoc-tolke, en wys daarop dat
gemeenskapstolking van ander tipes tolking verskil ten opsigte van die volgende

faktore:

o Aktiewe deelname: Gemeenskapstolke is nie alleen aktiewe

deelnemers nie, maar ook aktiewe luisteraars. Die tolk is dus ‘n
aktiewe derde party in die kommunikasieproses wat noodwendig ‘n
invioed op die rigting van tolking en die uitkoms van die tolking
uitoefen. Gemeenskapstolking is meer interpersoonlik gerig terwyl
ander tolkprosesse, byvoorbeeld konferensietolking, meer meganies

funksioneer.

° Ondersteuning: Die behoefte aan gemeenskapstolke het ontstaan

uit die sosiale behoeftes van die gemeenskap en is deur die sosiale
sektor, soos die maatskaplike werker, ontwikkel. Tweedens is dié
tolke in Suid-Afrika vandag meestal nog steeds vrywilligers uit die
gemeenskap wat hulle taak sien as dié van helper en ondersteuner.
In die hospitaalkonteks word personeellede, soos verpleegkundigés,
soms benut as tolke. Derdens moet in gedagte gehou word dat
persone soos vlugtelinge en immigrante wat van tolke gebruik maak,

uit die aard van. hulle omstandighede, meer as net 'n

gemeenskapstolk benodig. Die nie-professionele tolk is egter nie
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opgelei om professionele ondersteuning te kan bied of om die

maatskaplike werker in sy hoedanigheid te ondersteun nie.

o Kulturele tussenganger: Volgens Roberts (1995:12) |é die probleem

in die proses van tolking nie net by die taalkomponent nie, maar ook
primér in kulturele verskille. Hier vervul die gemeenskapstolk ‘n baie
'belangrike funksie. Die kliént/pasiént wat van tolke gebruik maak is
gewoonlik afkomstig van ‘n (*) minderheidsgroep. Hierdie laaste
stelling (*) is egter nie letterlik waar in Suid-Afrika nie (vgl. 5.4.2,

waar die meertaligheidsbeleid van Suid-Afrika toegelig word).

e - Die tolk as pleitbesorger (‘advocacy’): Om pleitbesorger te wees,

behels die verdediging of bepleiting van die kliént/pasiént se reg om

sekere relevante inligting te hoor en te kommunikeer. Hierdie

stelling bevestig dat die gemeenskapstolk ‘n aktiewe deelnemer is
tydens die tolkproses waar mense nie mekaar se taal kan praat of

verstaan nie.

Die rol van pleitbesorger (“advocacy”) by die nie-professionele tolk, word deur die
studie bevraagteken, omdat daar nie van die nie-professionele persoon verwag
kan word om die kliént/pasiént se regte te ken en beskerm nie. Die rol van
pleitbesorger vorm egter deel van die maatskaplike werker se professionele
mondering, daarom behoort die maatskaplike werker di¢ rol te vervul en die

verantwoordelikheid daarvoor te aanvaar.

° Bemiddeling: Die rol van die gemeenskapstolk as bemiddelaar
behels die bepaling van bedoelings en persepsies en die fasilitering
van beide partye sodat hulle mekaar verbaal, maar ook ten opsigte

van wedersydse motiewe, reg verstaan.




Roberts (1997:15) bespreek verder sekere take wat die gemeenskapstolk behoort
te verrig voordat die tolkproses kan begin. Die tolk behoort met die kliént/pasiént

gesprek te voer om:

° ‘n Positiewe verhouding met die kiiént/pasiént te vestig.
° Sekerheid te kry oor die kliént/pasiént se probleem.
° Die rol van die tolk en die professionele persoon te verduidelik.

Hierdie benadering omvat die ondersteunings- en bemiddelingsrol van die tolk.
Volgens die navorser is die benutting van die skakeltolk aangedui binne die
terapeutiese proses, aangesien hierdie tolk as aktiewe deelnemer of luisteraar,
ondersteuner en kulturele tussenganger, ook die rol van bemiddelaar tussen die
maatskaplike werker en die kliént/pasiént (wat nie mekaar se taal en kultuur nie
verstaan nie), vervul. Hierdie model kan net effektief wees indien die rol en
funksie van die tolk goed gedefinieef is. In multikulturele kommunikasie kan
verskillende tolkstyle ook na vore kom. Knapp en Knapp (1986:150) identifiseer

die style, wat in sommige gevalle as tolkfoute geinterpreteer kan word, as volg:

Die kieskeurige tolk wat opsommings oordra.

o]

o Die derdeparty tolk, wat aktief betrokke is in die vobrs'telling van

moontlike oplossings vir die kliént/pasiént se probleme. .

o Die advisérende tolk wat voorstelle maak sonder om dit met die

maatskaplike werker te kontroleer.

° Die akkommoderende en akkurate tolk wat die kliént/pasiént sy

boodskap laat voltooi sonder om hom in die rede te val.
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Tolke gebruik dus benewens die. model wat deur die maatskaplike werker tydens
tolking benut word, ook sy eie tolkstyl. Die maatskaplike werker behoort tydens
die proses van tolking hierdie faktor in gedagte te hou en die proses so te bestuur
dat maksimum effektiwiteit bereik kan word. Vanuit bogenoemde tolkstyle word
die mening gehuldig dat die laaste tolkstyl die mees geskikte is vir toepassing in
die terapeutiese proses en dat die rhaatskaplike werker wat van ‘n tolk gebruik

maak, hierdie styl by die tolk moet aanmoedig.

5.4 ASPEKTE VAN TOLKING EN DIE TOLKPROSES

Tolking word deur Samovar en Porter (1992:66) as ‘n fisiek uitputtende en
emosioneel dreinerende kuns beskryf. ‘n Tolk is meer as net ‘n persoon wat
woorde vertaal, omdat kommunikasie meer as net blote taalvaardigheid behels.
So is sensitiwiteit aangaande kultuur en sosiale verskille net so belangrik as
meertaligheid. ‘n Tolk moet twee dinge tegelyk kan doen, naamlik om te ‘hoor’ wat
die eeh bron sé en te ‘dink’ hoe hy dit effektief kan oordra. Alhoewel daar tans n
toenemende getal bekwame en professionele tolke soos hoftolke en kongrestolke
beskikbaar is,' ontstaan daar steeds probleme in die tolksituasie. Hier word veral
gedink aan onopgeleide skakeltolke in maatskaplike werk en aan organisasies,
soos binne die gesondheidsorgsektor, waar daar nie bekwame of professionele

tolke in diens is nie.

5.4.1 Opleiding van tolke

Die ontwikkeling en opleiding van tolke in Suid-Afrika is in sy babaskoene en die
vooruitsig van gekwalifiseerde en/of betaalde tolke in diens van hospitale en ander
organisasies bestaan slegs in beg.insel. Die tekort aan professionele tolke kan
moontlik toegeskryf word aan dié beleiduitvoerders van organisaéies, S00s

hospitale, wat teenstrydig blyk te wees met die Taalklousule in die Grondwet
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(Artikel 6) wat spesifiek veband hou met die kliént/pasiént se reg om in sy
moedertaal bedien te word. Om hierdie rede word die nie-professionele tolk nog

steeds op ‘n ad hoc- basis benut.

In ag genome die eise wat aan tolke gestel word, blyk dit belangrik te wees dat
tolke opgelei word en die nodige professionele erkenning en status verkry vir die
werk wat hulle verrig. Die waarde en opleiding van tolke behoort ook bemark te
word en al die moontlike gebruikers van tolke behoort bewus gemaak te word van
die frustrasies, leemtes en gevare‘, asook die noodsaaklikheid van die effektiewe
benutting van tolke (Lotriet, onderhoud: 31/01/2000).

Daar bestaan ‘n oénskynlike behoefte in Suid-Afrika aan die opleiding van tolke
wat kommunikasie ‘tussen die diensleweraar en diegene wat van tolke gebruik
maak, kan fasiliteer. Kursusse vir tolke is geinisieer deur die ETFB (Eenheid vir

Taalfasilitering en -bemagtiging), wat ook konferensie-, hof-, en régstolke oplei. ‘n
Sertifikaat in “Gemeenskapstolking” is in 1996 bekendgestel en in 1997 opgevolg
met ‘n sertifikaat in gebaretaaltolking (South African Sign Language (SASL)-
tolking). Vanaf die jaar 2000 is studente aan die Universiteit van die Vrystaat
ingeskryf vir ‘n B.A.-Taalprofessie graad met die opsie om te spesialiseer in

skakeltolking.

Lotriet (onderhoud 31/01/2000), ‘n senior lektor en hoof van die Afrikaanse Taal en
Kultuurvereniging (ATKV) se leerstoel vir tolking aan die Universiteit van die
Vrystaat en deel van die ETFB (daarom aktief betrokke met die opleiding van
tolke), spreek haar kommer en frustrasie uit oor die onkunde wat rondom
tolkbenutting bestaan. Sy is van mening dat die behoefte aan opgeleide tolke
besef word, maar dat diegene wat taaldienste benodig, nie daarvoor wil betaal nie
omdat kliénte/pasiénte dit nog nie és hulle reg beskou om in hul eie taal bedien te
word nie. Volgens haar maak talle'mense gebruik van tolke, maar hulle weet nie
hoe om die tolk te benut en wanneer om hulle aan te wend nie. Di,t' is veral van

toepassing in die mediese beroep. As in ag geneem word dat baie van die
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persone wat as tolke aangewend word geen opleiding ontvang het nie, word daar
heeltemal te veel eise aan die tolk gestel. Hierdie stelling verwys na die “black
box"-benadering van Crawford (1994:20) waar die mediese dokters die tolk as ‘n

taalmasjien benut om inligting te ontvang en te stuur.

Volgens Lotriet (onderhoud: 31/01/2000) kan enige beroep wat ‘n behoefte aan
opgeleide tolke ondervind en wat vrywilligers wil oplei, soos in maats.kaplike werk,
met die ETFB onderhandel om ‘n bepaalde aangepaste kursus vir die professie
daar te stel. Die ETFB is bewus van die behoefte aan tolke en die leemtes in
hierdie verband, daarom word hierdie opleiding vir die ander professies toeganklik
gemaak. Volgens haar word dit in die vooruitsig gestel om in samewerking met
die ander professies soos maatskaplike werk, sielkunde, medies en ander para-
mediese professies, tolke vir die spesifieke professie op te lei. Sy voorsien verder
dat ‘n tolk in sy derde jaar moontlik ‘n internskap in die professie van éy keuse kan
voltooi. Dit blyk ook moontlik te wees dat die maatskaplike werkers of ander
professionele persone 'n enkele vak ten opsigte van tolkbenutting kan aanbied as
deel van hulle bepaalde opleidingsprogram of kurrikulum (Lotrief, ‘onderhoud:
31/01/2000). Dit sal in die toekoms, wanneer die maatskaplike werker moontlik as
tolk benut word, voordelig vir die proses wees. Dit behoort ook ‘besohde‘r nuttig te
wees waar die maatskaplike werker en die kliént/pasiént nie mekaar se taal

verstaan nie en ‘n onopgeleide, nie-professionele tolk gebruik moet word.

Daar bestaan tans, volgens Lotriet (onderhoud 30/07/2002), drie kwalifikasies in

tolking wat by die Universiteit van die Vrystaat verwerf kan word:

o Eenjarige nagraadse diploma in tolking met spesialisasie in

konferensietolking.

® Driejarige voorgraadse kursusse in tolking met

spesialisasiemoontlikhede in skakeltolking en geregstolking.




o Tweejarige magistergraad (na-graads) vir tolke met spesialisasie in

konferensie- en hoftolking.
Die kursusse se opleidingsplan bestaan uit die volgende:

Twee tale van keuse.

(]

° Linguistiek.

o Taalpraktyk/professies.

o Tolkpraktyk.

° Ondersteunende byvakkg.
Die keuring van tolke aan die Universiteit van die Vrystaat behels-‘'n tWeeIedige
proses. Volgens Lotriet (onderhoud: 31/01/2000) vind die keuring plaas om in die

eerste plek opleibaarheid te bepaal (voorgraads) en dan weer met die aanstelling

van ‘n tolk (nagraads). Die keuring behels onder meer die volgende faktore:

o Taalvaardigheid (aanleg).
o Vlak van opleiding (verwag soms reeds ‘n standaard van opleiding).
o Kognitiewe vaardighede soos:

- Konsentrasie. .

- Geheue.

- Hantering van meer as een opdrag gelyktydig.
- Vermoé om meer as een taak uit te voer.

- Leergierigheid'.




- Spraakvaardigheid.

- Luistervermoé.

- Begripsvaardigheid.

Die mening word gehuldig dat hierdie opleidingsprogramme akademies van aard
is en hoofsaaklik gerig is op die opleiding van konferensie- en hoftolke en nie
soseer die opleiding van die skakeltolk of gemeenskapstolk aanspreek nie. In die
lig hiervan wil die navorser die indeling van Corsellis (1997:78), wat die opleiding
van tolke onder vier hoofkategorieé indeel, ondersteun. Hierdie kategorie€ behels

die mate van opleiding wat vir tolking benodig word:

° Kennis van die kommunikasieproses (moet dit kan verstaan).

o Kennis en vaardigheid in die kommunikasieproses met behulp van ‘n
tolk. '

o Kennis en va.ardigheid" ten opsigte van aanpassing in die

diensleweringsproses ten einde in die behoefteé van die
klient/pasiént te voorsien en die interpretasie en verduideliking van

die verskillende persepsies as gevolg van taal- en kultuurverskille.

o Kennis en ‘'vaardigheid ten opsigte van die organisasie se
doelstellings en verwagtings. Die lewering van multikulturele dienste
is noodsaaklik en behobrt deel te vorm van die ofganisasie se
doelstellings, daarom moet die noodsaaklikheid aan 'tolke in die

organisasie ondersoek word.

Dit blyk dat daar reeds fasiliteite en geleenthede vir tolke bestaan-om formeel
opgelei te word, alhoewel dit nog nie deur organisasies en instansies (ook binne
die gesondheidsorg) tot die maksimum benut word nie. Die navorser is verder van

mening dat die voornemende skakeltolk deeglik in al die fasette van die
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kommunikasieproses opgelei behoort te word, aangesien kommunikésie volgens
die navorser die basis vorm vir effektiewe onderhoudvoering. Die belangrikheid
van die toepaslike opleiding van tolke word verder onderskryf -indien die

noodsaaklikheid van tolke deur die gebruiker van tolke en tolkdienste begryp word.

5.4.2 Noodsaaklikheid van tolke

Volgens Gentile et al. (1996:16) is tolke noodsaaklik waar (1) die kliént/pasiént nie
verstaan kan word nie en (2) waar die kliént/pasiént nie die hulpverlener se taal
verstaan nie. Hy sé verder dat tolking nie net vir minderheidsgroepe bedoel is nie,
maar ‘n noodsaaklikheid is vir enige suksesvolle professionele diens wat aan

kliente/pasiénte gelewer word en waar taalverskille voorkom.

Binne die Vrystaat is die taalverspreiding, volgens die sensusopnamé van 1996,
soos volg: Sesotho 62,1%: Afrikaans. 14,5%:; isiXhosa 9,4%; SetsWana 6,5%:
isiZulu 4,8%; Engels 1,3% (Sentrale Statistiekdiens, 1994).

Die Federasie vir Dowes in Suid-Afrika (FDSA) skat dat ongeveer 109 000 mense
in die Vrystaat doof of hardhorend is en hoofsaaklik van gebaretaal afhanklik is.

Aangesien bogenoemde statistiek aandui dat 85% van die inwoners van die
Vrystaat ‘n afrika-taal as eerste taal besig (waarvan SeSotho die grootste

komponent vorm), sal tolking in hierdie provinsie in die toekoms ‘n realiteit word.
5.4.2.1 Die noodsaaklikheid van tolke in die hospitaalkonteks
Na aanleiding van n navorsingsprojek‘ onderneem deur Erasmus (1999:54) het

vraelyste aangedui dat die grootste behoefte aan tolkopleiding tans in die

gesondheidsdienste bestaan. Die provinsiale hospitale in Bloemfontein (veral die
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psigiatriese Oranje Hospitaal) het aangedui dat die mediese en paramediese
pérsoneel gereeld van ander personeellede gebruik maak om vir hulle te tolk. Die
studie is ook gedoen in die klinieke rondom Bloemfontein en dit blyk dat enige
tweetalige persoon as tolk aangewend word ten einde kuiturele en taaihindernisse

te oorkom.

Die ETFB het, volgens Erasmus (1999:54), gedurende 1998 die volgehde voorstel
aan die Staande Komitee van Pensioene, Gesondheid en Welsyn van die Vrystaat

gestuur:

“Privaat- en staatshospitale moet voorsiening maak dat die pasiént in sy eie
taal van voorkeur by opname en tydens mediese behandeling deur
mediese dokters en ander diensverskaffers, bedien word. Opgeleide tolke
moet voorsien word om laasgenoemde behoefte aan te spreek, veral
gesien in die lig van die elf amptelike landstale (ingesluit gebaretaal vir die

dowes).”

Die bogenoemde voorstel behoort, volgens Erasmus (1999:55), aan te sluit by die

Wet op Provinsiale Hospitale wat as volg lees:

“Admission requirements for private and provincial hospitals shall not
directly or indirectly discriminate on any grounds referred to in Section 9(3)
of the Constitution of the Republic of South Africa, 1996." |

Ten spyte van die feit dat hierdie voorstelle wel voorgelé is, het dit geen konkrete
resultate gelewer nie (Erasmus, 1999:55). Sy is verder van mening dat die
nasionale en provinsiale regerings nie genoegsaam oortuig is van die nood en
behoefte om suksesvol te kan kommunikeer nie. Drennan (1999:110) sluit by
Erasmus (1999) aan wanneer hy bevestig dat die taalklousule in die Grondwet
(Artikel 6) nog nie grondwetlik toegepas word in die gesondheidsdiens nie en

daarom beklemtoon hy die nood en behoefte aan professionele tolkdienste in die
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hospitaalkonteks (Drennan, 1996:10). Drennan en Swarts (1999:172) sluit by
Erasmus (2001) aan dat die huidige aanwending van nie-opgeleide ad hoc-tolke
(byvoorbeeld verpleegkundiges) nie wénslik is op die lang duur nie en dat
opleiding van tolke vir die gesondheidsorgsisteem noodsaaklik is. Hy meld dat
daar in 1997 in Suid-Afrika nog geen poste of geld vir tolking beskikbaar was nie.
Pasiénte in hospitale en klinieke word nie in hulle moedertaal behandel nie en ad

hoc-tolke word benut indien die nood ontstaan.

Die benutting van onopgeleide ad hoc-tolke (byvoorbeeld gesinslede en
personeellede) word toenemend in die gesondheidsorgsisteem benut (Erasmus,
2001:8). Die skrywer stel die volgende opleiding voor as moontlikhede vir

opleiding van en rondom skakeltolke in die gesondheidsorg:

[>]

Opleiding van toepaslike personeel as skakeltolke.

° Indiensneming van voltydse of deeltydse professionele tolke.

o Benutting van professipnele telefoontolkdienste.

o Benutting van vryskuttolke.

° Benutting van tolke wat deur ‘n professionele agentskap gelewer
wqrd. | '

° Opleiding van die werkgewers aangaande tolking, veral wat tydens

noodgevalle gedoen behoort te word met die benutting van ‘n ad
hoc-tolk.

Erasmus (2001:16) het in ‘n navorsingsverslag die volgende individue
geidentifiseer wat meestal as ad hoc-tolke in die gesondheidsektor in die

Vrystaat aangewend word:




o ~ Enige beskikbare persoon.
° Familielede, versorgers of vriende.
o Tweetalige lede van die gemeenskap of publiek wat in die

omgewing is wanneer die behoefte bestaan.

o Ander kliénte/pasiénte.
o Algemene werkers soos skoonmakers.

o Assistant-verpleegkundiges.

o Verpleeghulpe.

o Algemene assistente.

o Ingeskrewe verpleegkundiges.

o Professionele verpleegkundiges.

o Klerke of ander administratiewe personeel.

o Tydens vergaderings word die voorsitter soms aangewend as tolk.

Bogenoemde lys bevestig dat daar tans geen opgeleide tolke in die hospitale en

klinieke in die Vrystaat beskikbaar is of aangewend word nie.

Die Wet op Gesondheidsorg in die Vrystaat (No 8, 1999) impliseer dat die
Departement van Gesondheid die beskikbaarheid van inligting so toeganklik as

moontlik maak deur alle vorme van taal en kommunikasie in ag te neem. Die
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taaldemografie van die Vrystaat moet daarom nie geignoreer word nie (Erasmus,
2001:10). ’

Dienooreenkomstig maak die Handves van Pasiénteregte indirek melding van
~ taalregte ten opsigte van ingeligte toestemming, die reg van die kliént/pasient oor
sy behandeling, sowel as die toeganklikheid (verstaan) van interne‘(binne die
departement self waar kommunikasie nie in die taal van die werknemer
beskikbaar gestel word nie) en eksterne (byvoorbeeld medici en para-medici wat
nie die taal van die kliént/pasiént praat nie) kommunikasie van die Departement
van Gesondheid (Erasmus, 2001:10-13). .

Tans bestaan daar nog groot verskille in die aantal moedertaalsprekers van
inheemse tale en die aantal gesondheidsorgwerkers wat hierdie tale kan besig.
Die oorgrote meerderheid medici en paramedici, sowel as sielkundiges en
maatskaplike werkers, is tans moedertaalsprekers van Afrikaans en/of Engels.
In teenstelling hiermee het 47,76% van die populasie geen werkende kennis van
Engels of Afrikaans nie. Gevolglik word gesondheidsorgdienste dikwels gelewer
in ‘n situasie waar die diensverskaffer en die kliént/pasiént geen taal in gemeen
het nie (Erasmus, 2001 10).

In ‘n demokratiese Suid-Afrika met nege amptelike inheemse tale, behoort die
publieke toegang tot gesondheidsorg nie meer beperk te word as gevolg van
taalverwante kwessies nie. Hoewel die gebruik van Afrikaans en Engels‘aan die
konstitusionele vereistes voldoen, word die status van ander inheemse tale nie
noodwendig verhoog nie. Laasgenoemde is ‘n konstitusionele vereiste wat
dikwels oor die hoof gesien word. Die gebruik van een of meer addisionele
inheemse tale in die Vrystaat (bo en behalwe Afrikaans en Engels) sou hierdie

konstitusionele vereiste tot sy reg laat kom (Erasmus, 2001:10).
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Die mees besparende wyse waarop verandering in die onaanvaarbare aard van
die huidige status quo teweeg gebring kan word, sou wees om nie-amptelike

tolke toe te rus met ‘n kwalifikasie in skakeltolking, aldus Erasmus (2001 :11).

Die ideaal vir die gesondheidsorgsektor in die Vrystaat is die indiensneming van
gekwalifiseerde tolke. As gevolg van die begrotingstekorte in die
gesondheidsorg in die Vrystaat, sal hierdie ideaal egter nie in die nabye toekoms
kan realiseer nie. ‘n Oplossing vir die huidige is om personeellede op te lei en as
tolke aan te wend as deel van hul pligstaat. Daar kan‘ ook van

telefoontolkdienste gebruik gemaak word (Erasmus, 2001:17).

De Ridder (1999:65) stel dit duidelik dat, ongeag al die opinies van gesagsfigure,
diensverskaffers, gemeenskapsorganiseerders, opleidingsinstellings en
kliente/pasiénte, die tolk ‘n noodsaaklikheid bly en ‘n belangrike rol speel wat nie
altyd erken word nie. Die opleiding, erkenning, status en monitering van tolke is
onderontwikkel en die noodsaaklikheid daarvan word steeds misken. -.Aansluitend
hierby huldig Corsellis (1990:30) die mening dat ‘n nie-professionele tolk eers ‘n
oriénteringskursus behoort te deurloop voordat hy deur die maatskaplike werker

benut kan word.

Die ETFB aan die Vrystaatse Universiteit bied ‘n oriénteringskursus vir die
diensverskaffers as gebruikers van tolke aan, asook ‘n kursus in die bestuur van
tolke wat deur professionele diensverskaffers in die spesifieke o'rganisasie of
instansie deurloop kan word. Erasmus (2001:19) beklemtoon die
noodsaaklikheid dat die organisasie moet kennis dra van die rol van die tolk
asook sy aanwending. ‘n Voorgestelde kursusinhoud vir skakeltolke in die
gesondheidsorg aan die ETFB (Universiteit van die Vrystaat) sou kon insluit: (1)
teoretiese basis van tolking, (2) ontwikkeling van vaardighedé en (3)
administratiewe aspekte soos die gesohdheidsorgstruktuur. Hierdie opleiding van

skakeltolke en tolkgebruikers of diensverskaffers moet gekoodrdineer word en




deel van die organisasie of instansie se beplanningsproses uitmaak indien die

taalbeleid toegepas word in die gesondheidsorgsisteem in die Vrystaat.

Probleme word ook in die klinieke van die dorpsgebiede (“townships”) ondervind
waar die meeste mediese dokters wit is en weens ‘n taal- en kultuurgebrek nie in
staat is om in-diepte onderhoude.met pasiénte te voer nie (Crawford, 1994:7).
Hulle benodig ‘n tolk as kommunikasiehulp om te kan diagnoseer en te behandel.
Die invloed van kuliuurverskille wat ‘n effek op die diagnose mag hé, word dikwels
nie in ag geneem nie. Ten spyte van die taalblokkasie word opleiding van tolke in
die gesondheidsorg nog nie as ‘n noodsaaklikheid beskou nie. Crawford (1994:7)
verwys byvoorbeeld na die behandeling van MIV-pasiénte waar empatie, berading
en kommunikasievaardighede  (luister) noodsaaklik is tydens die
behandelingsproses en daar steeds nie vopgel‘eide tolke bestaan om hierin

behulpsaam te wees nie.

Dit blyk verder, volgens Crawford (1994:20), dat dokters nie altyd probeer om die
ware boodskap te eksploreer nie. Die tolk word volgens die “black box"-model
benut, met die tolk as ‘n soort towerkanaal waar taal van een persbon na ‘n ander
gestuur en vertaal word. Hierdie “black box’-model misken die taal en
kultuurkomponente en die tolk is slegs ‘n medium van kommunikasie. Drennan
(1996:9) sluit hierby aan en besef die “black box"-model as een waarin die tolk as

‘n soort masjien benut word om die boodskappe te tolk.

Daar ontstaan spanning by al die betrokke partye in ‘n poging om ‘n ideale en
kwalitatiewe diens aah die pasiént te lewer. Die feit dat dokters soms 'n
“veearts’-tipe diens (gebrek aan verbale tweerigtingkommunikasie tussén dokter
en klient/pasiént) in die klinieke lewer en daardeur die groot probleem van taal-
en kultuurkompleksiteite ontken, vererger die spanning (Crawford, 1994:7).
Opgeleide tolke in die gesondheidsorg sal effektiewe dienslewering bevorder en
die behoeftes van die glemeenskap sodoende aanspreek. Hierdie stelling word

deur Bowen (2000:95) bevestig as'hy sé dat die daarstelling en vestiging van




tolkdienste ‘n positiewe effek op verskeie belanghebbendes kan hé, naamlik die

volgende:

0 Kliénte/pasiénte: Bevorder diagnose, vermy onnodige negatiewe
interaksies, verbeter gesondheidsorg en Dbeter algemene
tevredenheid. '

° Tolkverskaffers: Minder frustrasies en lae risiko vir wanpraktyke.

o Gesondheidsorgsisteem: Meer toepaslike benutting van tolkdienste
en verbeterde gesondheidsorg.

o Administrateurs: Verminder wetlike of regsaanspreeklikheid en

verhoog effektiwiteit.

° Gemeenskap: Algemene gesondheid en produktiwitei't van die

gemeenskap word verhoog.
Die noodsaaklikheid en daarstelling van opgeleide skakeltolke (veral binne die

gesondheidsisteem) kan, volgens die navorser, nie agterweé gelaat word nie,

veral waar die tolk gesien word as ‘n integrale deel van die multidissiplinére span.

5.4.2.2 Tolke as deel van die multidissiplinére span

Die onvermoé om verstaanbaar in ‘n multikulturele omstandighede te kan

kommunikeer, gee aanleiding tot onvoldoende versorging, swak samewerking,
meer frustrasie en konflk tussen die kliént/pasiént en die lede van die
multidissiplinére span. Hierdie faktore beinvioed al die partye betrokke by die

behandeling van die kliént/pasiént (De Ridder, 1992:5).
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Die noodsaaklikheid dat tolke deel moet uitmaak van die multidissiplinére span
word deur Drennan (1999:110) beklemtoon. Die insette wat ‘n tolk oor taal en
kultuur kan lewer, is noodsaaklik en belangrik, veral ten opsigte van diagnosering
en behandeling. Die skrywer wys verder daarop dat die aanstelling van opgeleide
tolke die werkdruk van ander professionele persone, soos verpleegkundiges wat

as tolke aangewend word, sal verlig. -

Die maatskaplike werker as deel van die multidissiplinére span is dikwels nie die
_kliént/pasiént se taal magtig nie en gevolglik nie in staat om die emosies te
hanteer of te kommunikeer nie (De Ridder, 1992:4). De Ridder verwys verder na
persone in die mediese en paramediese professies wat spanning by die
kliént/pasiént veroorsaak as hulle nie die kliént/pasiént se taal en kultuur ken nie
en diagnoses, behandeling en prosedures voorstel, wat die kliént/pasiént nie
verstaan nie.  In die terapeutiese konteks is dit moeilik om te interpreteer wat die
klient/pasiént sé aangesien gedagtes en gevoelens belangrike feite word in

diagnoses en behandeling.

Hieruit blyk dit dat die kompleksiteit van kultuur en multikulturele komrhunikasie
deur die gesondheidsektor erken behoort te word ten einde ‘n verbeterde, meer
professionele, effektiewe en mensgerigte diens te lewer. ‘n Ontkenning van
hierdie realiteit sou moontlik tot die verswakking van die gesondheidsorgsisteem

en —professies kon aanleiding gee.

Tolkbenutting bied, volgens Verrept en Louckx (1995:25), die antwoord om die
'komp-leksiteit van multikulturele kommunikasie, waar twee persone nie mekaar se

taal of kultuur verstaan nie, te verbeter.
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5.4.3 Bekwaamhede van die tolk

Multikulturele onderhoudvoering in maatskaplike werk vereis sekere vaardighede}
en kennis soos terugvoering, empatiese interaksie en emosionele deelname.
Tydens die onderhoudvoeringsproées behoort die tolk in staat te wees om, net
soos die onderhoudvoerder, die boodskap met die nodige vaardighedé en emosie
na en van die kliént/pasiént se kultuur en taal oor te dra. Die bo'odskab wat
oorgedra word behoort dieselfde ervaring by die ontvanger te ontlok as dié van die
boodskap wat uitgestuur is. Vertroulikheid moet deurgaans verseker word. Freed
(1988:316) vra die vraag: “Hoe kan verfroulikheid gehandhaaf word met ‘n derde
party teenwoordig?” Volgens die skrywer behoort die maatskaplike 'Werker die
benutting en teenwoordigheid van die tolk met die kliént/pasiént tydens die
aanvangsfase van die onderhoud te bespreek, sodat vertroue kén‘ ontstaan en

vertroulikheid deur die kliént/pasiént ervaar word.

5.4.3.1 Kennis ten opsigte van tolking

Samovar en Porter (1992:66) stel die volgende aspekte van kennis voor waaroor

die tolk moet beskik:

o Die tolk behoort voorbereid te wees deur kennis te dra van die
professionele begrippe wat gebruik word (hoewel die maatskaplike

werker ook bedag moet wees op die gebruik van toeganklike taal).

° Hy behoort die beskikbare literatuur oor die betrokke prosesse van

kommunikasie te bestudeer.

0 Die verskaffing 'van‘agtergrond‘in‘ligting. Soms probeer die tolk
behulpsaam wees deur agtergrondinligting te verskaf wat hy dink die
ontvanger nodig het. Sou dit gebeur, moet die tolk (albei) die
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betrokke partye wat agtergrondinligting benodig, van inligting hieroor

voorsien.

Bykomende kennisaspekte sluit volgens die "Open Learning Agency” (2000:57)

ook in:
o Kennis en begrip van etiese en gedragskodes.

0 Die tolk behoort oor ‘n uitgebreide woordeskat in beide tale en

spesifieke terminologie te beskik.

) Die tolk behoort bekend te wees met die streek se dialek en

kultuurdiversiteit.

Die onderstaande is reeds in hierdie hoofstuk bespreek en word kortliks

weergegee:
o Kennis van die organisasie se doelstellings en verwag,tings.'
o Kennis van die aanpassing in die diensleweringsproses (iﬁl die geval
maatskaplikewerkonderhoudvoering).
o Kennis van professionele terme, binne redelike perke.

° Kennis van die kommunikasieproses, ook met behulp van ‘n tolk.

Die mening word gehuldig dat die kenniskomponent by die nie-professionele tolk
hoofsaaklik die maatskaplike werker se verantwoordelikheid is, dit wil sé die
maatskaplike werker behoort toe te sien dat die tolk toegang het tot literatuur en
so sy kennisgeheel aangaande tolking uitbrei. By die keuring van ‘n nie-

professionele tolk blyk dit belangrik te wees om die persoon se taalvaardigheid in
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beide tale wat getolk moet word en die leergierigheid van die folk te bepaal as 'n
deurslaggewende komponent vir effektiewe tolking. Die maatsk‘aplike werker
behoort toe te sien dat die tolk die nodige kennis inwin om sy (die tolk se)
kennisgeheel uit te brei, wat aanleiding behoort te gee tot effektiewe - tolking.
Behalwe die nodige kennis, benodig die tolk ook spesifieke vaardighede tydens

tolking.

5.4.3.2 Vaardighede ten opsigte van tolking

Die volgende vaardighede, bykomend tot taalvaardigheid, waaroor die tolk moet

beskik vir effektiewe tolking word deur Samovar en Porter (1992.66) voorgestel:

° Deurgaans effektief, presies en akkuraat wees — die tolk behoort te
weet ‘wat’ en ‘hoe’ hy moet tolk, wanneer om te vertaal en wanneer
om iets wat een van die partye tydens die tolkproses net sé, nie te
tolk nie. Dit mag gebeur dat tolke met tye eers die betrokke
boodskap oordink alvorens dit vertaal word. Die maatskaplike
werker behoort dan geduld te openbaar en die tolk diérgeleentheid .

gun om sy taak te voltooi.

o Om “onsigbaar” in die onderhoudproses te wees — omdat tolke
geneig is om eerder in die derde as die eerste persoon te praat,
moet daar deurgaans klem gelé word op wat die bron sé en geen

inligting mag bygevoeg of weggelaat word nie.

o Die rigting waarin die tolk vertaal is vanaf die taal van die

maatskaplike werker na die taal van die kliént/pasiént en omgekeerd.

o Na gelang van die kultuur kan die gebruik van nommers, getalle en

moontlike verskillende assosiasie van die syfers, probleme
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veroorsaak in tolking. Byvoorbeeld, “neem vyf milliliter 'stroop agt
uurliks”, behoort eerder gestel te word as “neem een teelepel stroop

drie maal per dag — dit wil sé in die oggend, middag en aand”.

Die kliént/pasiént en die maatskaplike werker se nie-verbale gedrag
(lyftaal) behoort deurgaans dopgehou te word. Hier word veral

verwys na die tegnieke van waarneming (vgl.3.9).

Freed (1988:136) is van mening dat die tolk sy woorde sorgvuldig behoort te kies

(as deel van sy vaardigheidsmondering).

Ander vaardighede, soos reeds in die hoofstuk bespreek, is onder andere:

Luistervaardigheid (goeie luisteraar wees).
Spraakvaardigheid (duidelike uitspraak).
Begripsvaardigheid (begrip/insig in boodskap soos bedoel).

Die vaardigheid om meer as een opdrag gelyktydig uit te voer.

Aansluitend by bogenoemde, volgens “Open Learning Agency” (2000:57),

behoort die tolk ook oor die volgende vaardighede te beskik:

o -

[o]

(o]

Vaardigheid en bekwaamheid in die relevante twee tale.
Tolkvaardighede (interpretering) (vgl. 5.2).
Akkurate korttermyngeheue.

Effektiewe vermoé om te kan interpreteer (tolking).
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) Vaardigheid in akkurate tolking tussen verskillende opvoedkundige

en sosiale klasse.

By die keuse van ‘n nie-professionele tolk is dit vir die navorser van belang dat
die tolk reeds oor die volgende basiese vaardighede beskik: (1) vaardigheid in
twee tale, (2) begripsvaardigheid, (3) interpreteringsvaardigheid, (4)
luistervaardigheid, (5) die bereidheid om ander vaardighede soos deur die
maatskaplike werker geidentifiseer, aan te leer, en (6) ‘n goeie geheue. Die
maatskaplike werker behoort tyd te bestee om bogenoemde vaardighede saam
met die tolk deur te werk. Met al die kennis en vaardighede onder die knie,
bepaal die houding waarmee die tolk die tolkproses benader, ook die effektiwiteit

van tolking.

5.4.3.3 Houding ten opsigte van tolking

Freed (1988:316) sé die volgende ten opsigte van tolkbenutting tydens

onderhoudvoering:
o Die tolk moet sy rol in onderhoudvoering begryp.

° Die tolk is ‘n verbindingskanaal tussen die sender en die ontvanger

en behoort deernis en begrip te toon teenoor beide die betrokkenes.

o Die tolk is ‘'n neutrale party wat nie inligting mag byvoeg of weerhou

soos wat dit deur die ander twee partye gekommunikeer word nie.

° Dit is die tolk se plig om die sender in kennis te stel as die boodskap

onduidelik of kultureel onaanvaarbaar is.
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Aansluitend by bogenoemde voeg die “Open Learning Agency” (2000:57) die
volgende houdingsfaktor by: '

o Sensitiwiteit ten opsigte van kultuurdiversiteite.

‘n Ander faktor aangaande houding soos reeds in die hoofstuk besp'reek is, kom

daarop neer dat die:

o Tolk moet oor ‘n positiewe houding ten opsigte van leer beskik. Hy

moet dus leergierig wees.

Vertaling van een taal na ‘n ander, met inagneming van die kultuur, kan
problematies wees. Klein nuanses még groot verskille teweegbring, byvoorbeeld
begrippe soos “respek”, of ‘n kort tydperk teenoor ‘n lang tydperk wat ‘mag verskil

ten opsigte van beskrywings in kulture (Freed, 1988:316).

Die navorser kan nie genoeg beklemtoon hoe belangrik deeglike oriéntering van
die tolk aangaande sy bekwaamhede van kennis, vaardigheid en houding voor die
aanvang van die onderhoud met die kliént/pasiént is nie omdat hy van'mening is
dat die noodsaaklike voorbereiding van al die partye sal bydra tot ‘n suksesvolle
en doelmatige onderhoud. Die mening word verder gehuldig dat alhoewel die tolk
kennis moet inwin, sy vaardigheid in en houding jeens tolking, ‘n groter rol speel
tydens die tolkproses. Hierdie aspek behoort in ag geneem te word in die
keuringsproses van tolke in maatskaplike werk (voor opleiding). Die kennis,
“vaardigheid en houding van die tolk binne die tolkproses behoort aangevul te word
deur standaarde vir professionele tolkgedrag ten einde ‘n hoogs professionele

diens aan die maatskaplike werker en die kliént/pasiént te lewer.
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5.4.4 Standaarde vir professionele tolkgedrag en etiese kodes

‘n Gedragskode is norme en beginsels van ‘n professie wat gedrag bepaal en
monitor. Die maatskaplike werker beskik oor (1) ‘n professionele gedragskode wat
sy optredes en gedrag bepaal en (2) ‘n professionele liggaam, die Suid-Afrikaanse
Raad vir Maatskaplikediensberoepe, wat die gedrag monitor. Die
maatskaplikewerktolk (skakeltolk of gemeenskapstolk) beskik tans oor geen
amptelike etiese en/of gedragskode nie. Hierdie aangeleentheid word, volgens
Lotriet (onderhoud 31/01/2000), deur die Pan-Suid-Afrikaanse Taalraad (PANSAT)
ondersoek sodat ‘'n professionele liggaam in die lewe geroep kan word sodat tolke

kan registreer en ‘n amptelike etiese kode daargestel kan word.

5.4.41 Gedragskode vir tolking

Downing en Tillery (1992:2) sluit by verskeie skrywers aan en bevestig dat ‘n
etiese en/of gedragskode vir tolke ‘n baie belangrike komponent van tolking is.
Die skrywers verwys veral na drie faktore wat moet deel uitmaak van die
gedragskode: (1) vertroulikheid, (2) neutraliteit (kommunikeer objektiéf), en (3)

akkuraatheid (tolk die boodskap in konteks met betekenis en emosie).
Aansluitend by bogenoemde het Lang, Weller, Van Dessel en De Ridder
(1994:10) ook sekere faktore gemeld wat deel moet uitmaak van die tolk se

gedragskode. Die faktore verwys na :

o Aanspreeklikheid: Die tolk bly in diens van die gemeenskap en die

klient/pasiént se gesonde funksionering bly die prioriteit (vgl. 5.8).

o Rolverdeling: Die tolk behoort binne sy gedefinieerde rol te bly, hy is
nie die terapeut of maatskaplike werker nie. ‘n Professionele

verhouding moet gehandhaaf word.




° Regte van die tolk: Die tolk het die reg om tolking te weier in die

volgende gevalle:

As sy persoonlike veiligheid bedreig word.

- Indien die aard van die tdlking nie deel van sy kennis of

vaardigheid uitmaak nie.

- Wanneer persoonlike kennis van die kliént/pasient sy

objektiwiteit kan beinvioed.

- Indien die aard en tipe probleem te moeilik is om te tolk as
gevolg van ‘n tekort aan kennis, vaardigheid, opleiding en

persoonlike sensitiwiteit.

o Bemagtiging: Die tolk behoort die kliént/pasiént te bemégtig deur
inligting aangaande die tolkproses deur te gee. Op' hierdie wyse
ondersteun die tolk die kliént/pasiént om te ontwikkel, te groei en in

sy basiese behoefte(s) te voorsien.

o Tolking: Die tolk behoort te poog om direkte kommunikasie tussen
die professionele persoon en die kliént/pasiént te bewerkstellig.
Akkuraatheid en betekenis van die boodskap is noodsaakiik. Die
boodskap moet in konteks gebruik word en die nodige begrippe ten

opsigte van kultuur moet verduidelik word.

Die etiesemen/of gedragskode van die tolk behoort dus voorsiening te maak vir
onder andere vertroulikheid, duidelike rolverdeling van die werker en die tolk, en
dit moet die regte van die tolk binne die situasie aanspreek. Die daarstelling van

‘n etiese en/of gedragskode vir tolke behoort egter ook aandag te geniet.
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5.4.4.2 Etiese kode vir tolking

Corsellis (1990:30) is van mening dat ‘n tolk ook in ‘n professionele 'etiese kode
ingesluit behoort te word. Dit omvat die volgende: (1) onpartydigheid, (2)
vertroulikheid alle tye, (3) ‘'n duidelike grens ten opsigte van die rol van die tolk en
die taak van die maatskaplike werker en (4) 'n hoé standaard van dienslewering
(vgl. 5.5).

Nicholson en Martinsen (1995:264) gee ‘n riglyn vir die daarstelling van ‘n etiese
en/of gedragskode vir die tolk tydens tolkbenutting in onderhoudvoering. Gentile

et al. (1996:58) bevestig die faktore. Die volgende faktore behoort in ‘n etiese

en/of gedragskode ingesluit te word:

o Akkuraatheid en volledigheid: Tolke behoort eerlik te wees tydens

tolkihg en mag geen inligting verdraai of verander nie. Emosies
moet binne konteks getolk word. Beledigings en vulgére taal moet

behou (“preserve”) word, dit wil sé dit moet gekommunikeer word.

o Onpartydigheid: Die tolk behoort neutraal en objektief te tolk, asook

sy eie emosies en persoonlike opinies vir homself te hou. Dit is nie

die tolk se verantwoordelikheid om inligting te beoordeel nie.

0 Vertroulikheid: Tolke mag geen inligting ten opsigte van ‘n sessie of

konsultasie bekendmaak of bespreek nie.

o Botsende belange (‘conflict of interest’): Tolke behoort nie vir vriende

of medewerkers of werkgewers te tolk nie, aangesien dit geleentheid

vir afpersing of finansiéle afhanklikheid skep.

Die “Open Learning Agency” (2000:7) bevestig die insluiting van die volgende in
‘n moontlike etiese en/of gedragskode: vertroulikheid van die tolkproses;
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onpartydigheid van die tolk jeens die kliént/pasiént; die tolk 'moet met
akkuraatheid die boodskap soos bedoel deur die sender, aan die ontvanger
tolk; die tolk moet sy eie beperkinge ten opsigte van tolking besef en in staat
wees om self-evaluasie toe te pas ten opsigte van sy kennis, ges'indheid en
vaardigheid in die tolkproses. Die “Open Learning Agency” (2000:44-51)
identifiseer bykomend ook die volgende waardes wat in ‘n étiese en

gedragskode van die tolk ingesluit behoort te word:

0 Aanspreeklikheid: Die tolk behoort aanspreeklikheid vir sy besluite

en aksies/gedrag te aanvaar.

° Bekwaamheid: Die tolk behoort hom te verbind fo.t kwaliteit

dienslewering.

° Nie-diskriminerend: Die tolk behoort vanuit ‘n nie-diskriminerende

perspektief te werk om sodoende respek en kultuursensitiwiteit vir

die kliént/pasiéntpopulasie te toon.

o Integriteit ten opsigte van professionele verhoudinge:- Die tolk

behoort eerlik en regverdig te werk te gaan.

o Integriteit ten opsigte van sy beroep (tolk): Die tolk behoort eerlik en

eties korrek op te tree tydens tolking.

o Respek vir die kliént/pasiént se privaatheid: Die tolke behoort nie

emosionele en persoonlike vrae buite die bestek van die spesifieke

onderhoud aan die kliént/pasiént te vra nie.

o Behou professionele afstand: Die tolke kan hulle professionele

afstand aan die kliént/pasiént beskryf veral rondom die betoning

van empatie, vermy om persoonlik betrokke te raak, skep geen




verwagtings by die kliént/pasiént nie, bevorder onafhanklikheid by
kliént/pasiént en bewus wees van moontiike oordrag en teen-

oordag aangaande die kliént/pasiént.

o Hantering van misverstande: Daar mag situasies ontstaan waar die

tolk tydens die kommunikasie ‘n misverstand opgemerk het, wat die
doel en uitkoms van die onderhoud mag beinvioed. Die tolk
behoort die misverstand onder die betrokke partye se aandag te

bring en dit op hulle versoek reg te stel.

o Korrekte weergee van kwalifikasies: Die tolk behoort bekend te

maak wat sy tolkkwalifikasies, opleiding, ervaring en professionele
aanspreeklikhied behels (Office of the Open Learning Agency,
2000:55).

Aansluitend by laasgenoemde faktore wat in 'n etiese en/of gedragskode vir ‘n tolk
ingevoeg behoort te word, het Nicholson en Martinsen (1997:264) en Gentile et al.
(1996:58) ook sekere faktore geidentifiseer. Die navorser het die twee skrywers

se faktore soos volg saamgevat:

o Tolke wat vir die organisasie werk, sal na die beste van hulle vermog
eerlik en opreg tussen die betrokke partye tolk sonder dat enige iets

weggelaat of bygevoeg word.

o Die tolk behoort slegs in te willig om tolking in ‘n bepaalde situasie te
doen indien hy bevoeg voel om dit suksesvol te kan doen, en dan

ook slegs in die tale wat hy goed magtig is.

o Die tolk sal 'n in-diepte kommunikasieproses fasiliteer sodat daar
wedersydse begrip sal wees ten opsigte van die kulturele en sosiale

omgewing van die kliénte/pasiénte en hulle verhoudings.
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o Die tolk behoort onderdanig te wees aan die reéls en regulasies van

die organisasie, asook aan die landswette.

° Die tolk behoort respek te hé vir die kliént/pasiént se gebruike,

waardes en geestelike geloof.

o Tolke behoort te poog om hulle kennis, gesindheid en vaardighede

te verbeter.

o Tolke behoort onpartydig te bly tydens die sessies.

o Tolke sal enige inligting rakende ‘n betrokke sessie as vertroulik
beskou.
o Tolke sal geen persoonlike voordeel trek uit enige inligting wat hulle

mag bekom tydens die tolkproses nie.

o Tolke sal nie vir mekaar instaan sonder die Kkliént/pasiént en

professionele persoon se toestemming nie.

0 Tolke mag nie omkoopgeskenke of betaling van die klient/pasiént of

enige ander party aanvaar nie.

o Tolke sal te alle tye professioneel optree en mekaar professioneel
ondersteun.
o Tolke sal hulself beskikbaar stel vir opleiding sodat die diénslewering

kan verbeter.

‘n Gedrags- en etiese kode vir tolke behoort die taak van die maatskaplike werker

te ondersteun, en sluit aan by die maatskaplike werker se gedrags- en etiese kode
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(vgl. 2.5) in die wetenskaplike bestuur van die tolkproses. Dit verseker ook dat die
take van die tolk duidelik gedefinieer word. Op hierdie wyse word die regte van al
drie partye beskerm. Die afleiding kan gemaak word dat die tolkproses meer
ontspanne sal verloop, omdat die gedrags- en etiese kode meewerk om
verskynsels soos spanning en weerstand by al die partye te verminder. So ‘n
kode behoort ook ‘n positiewe invioed op die verantwoordelikheiq en

aanspreeklikheid tydens die tolkproses te hé.

5.4.5 Verantwoordelikheid en aanspreeklikheid tydens die tolkproses

‘n Duidelike onderskeid word getref tussen publieke en privaat aanspreeklikheid,
daarom word daar kortliks aandag gegee aan publieke of staats-, privaat- en

administratiewe reg.

Volgens Gentile et al. (1996:57) het die regsaspekte gewoonlik ‘n direkte invioed
op die skakeltolk, aangesien die tolk gewoonlik in diens van die paramedici,
mediese en psigiatriese personeel, maatskaplike werker of polisie staan. Tolking
oefen ook ‘n direkte invioed uit op die uitkoms van die kommunikasieprdses, wat -
die voortgesette gesonde funksionering van die kliént/pasiént kan beinvioed.
Indien die kommunikasieproses tydens die tolking in enige van die voorafgaande
situasies nie effektief of doelmatig was nie, word die kliént/pasiént se basiese
menseregte aangetas en is i'emar)d aanspreeklik vir die skade wat die

klient/pasiént aangedoen word.

Die implementering van gedrags- en etiese kodes hou ook ‘n mate van
regsaanspreeklikheid in. Dit is belangrik dat die maatskaplike werker, tolk en
kliént/pasiént kennis moet neem van die belangrikheid van regsaanspreeklikheid,
sodat die korrekte boodskap oorgedra kan word en ingeligte besluite geneem kan

word.




5.4.5.1 Aanspreeklikheid volgens die Grondwet

Volgens die Verklarende Woordeboek (1980:12) verwys aanspreeklikheid na
verantwoordelikheid; vervolgbaar voor die hof, verantwoordelik vir sy dade en

toerekeningsvatbaarheid.

Verschoor en Jonck (1997:3) beskou aanspreeklikheid as om verantwoording te
doen vir jou gedrag of dade. Geregtelike aanspreeklikheid is waar ‘n persoon deur
die Grondwet (106 van 1996) verantwoordelik gehou en gestraf moet word, of die

eiser moet kompenseer vir sy verlies.

Daar blyk uit bogenoemde definisies geen onduidelikheid te bestaan oor
aanspreeklikheid en die verantwoordelikheid wat ‘n persoon vir sy eie gedrag of

dade moet aanvaar nie.

Daar word onderskeid getref tussen publieke en privaat aanspreeklikheid.

Vervolgens word kortliks gelet op publieke/staats-, privaat- en administratiewe reg.

° Publieke/staatsreg

In publieke reg, volgens Verschoor en Jonck (1997:3), het die staat outoriteit en
gesag oor sy ondergeskiktes of inwoners. Kriminele reg vorm dan ook deel van
die publiekeregstelsel, waar die staat dan die reg het om ‘n persoon te straf
wanneer hy die wet oortree het. - Die staat het belange in die gesonde
funksionering van sy inwoners en sal hulle beskerm teen kwaad, leed en kriminele

onregte.

° Privaatreg

Privaatreg reguleer en kontroleer die verhoudings tussen individue en bepaal die

verskillende menseregte en dienste waarop ‘n persoon geregtig is.’ Privaatreg




bepaal dat individue as gelykes teenoor mekaar optree en dat indien een individu
“‘n ander te na sou kom, die skuldenaar die eiser moet kompenseer vir die onreg of
kwaad wat hy verduur het. Privaatreg spreek hoofsaaklik onregmatige dade en

kontraktuele oortredinge aan (Verschoor en Jonck, 1997:4).

Beide publieke of staatsreg sowel as privaatreg is nie direk van toepassing.op ‘n

maatskaplike werker wat ‘n tolk tydens die onderhoud benut nie.

o Administratiewe reg

Volgens Verschoor en Jonck (1997:4) verwys administratiewe reg hoofsaaklik na
professionele en etiese aanspreeklikheid. As ‘n maatskaplike werker byvoorbeeld
onprofessioneel of oneties optree, kan hy gestraf word deur die Suid-Afrikaanse
Raad vir Maatskaplikediensberoepe.  Verskeie reéls en regulasies in die
administratiewe reg voorkom dat enige individu sy magte misbruik en ‘n ander
party benadeel. Die administratiewe reg beheer die administrasie van die staat in
die algemeen en bepaal die wyse waarop -die staat sy uitvoerende gesag mag

toepas en deur wie die gesag toegepas mag word.

Volgens die administratiewe reg blyk beide die maatskaplike werker en die tolk
aanspreeklik te wees tydens die onderhoud. Om te voorkom dat enigiemand
tydens die onderhoud benadeel word, moet die maatskaplike werker en die tolk
deurentyd bepaalde waardes en beginsels binne die raamwerk van die gedrags-

en etiese kodes toepas.




5.4.5.2 Aanspreeklikheid van die organisasie, maatskaplike werker en die
tolk

Die riglyn wat by aanspreeklikheid gebruik word, word bepaal volgens wat die
redelike persoon in dieselfde omstandighede of situasie sou doen. Jonck
(onderhoud 29/02/2000) verduidelik dat aanspreeklikheid ten opsigte van skuld in
twee dele verdeel kan word, naamlik (1) met opset en (2) skuld as gevolg van
nalatigheid. Hy omskryf die begrip ‘met opset’ verder deur na ‘n persoon te
verwys wat, ten spyte daarvan dat hy weet sy optrede is verkeer'd' en dat dit
strafbaar is volgens die Grondwet - Wet 106 van 1996 (hierna verwys as die
Grondwet), steeds daarmee voortgaan. Nalatigheid word bepaal ‘wanneer ‘n
persoon afwyk van die redelike persoon se optrede in daardie presiese

omstandighede.
° Organisasie

Volgens Verschoor (onderhoud 01/03/2000), bepaal die Grondwét dat die
werkgewer verantwoordelik gehou kan word vir skade aan ‘n werknemer deur sy
versuim om die nodige opleidingsgeleenthede, fasiliteite en/of in hierdie geval
tolke, te verskaf. Die werkgewer bly dus in ‘n groot mate verantwoordelik vir

tolkfasiliteite (Artikel 125 (2) van die Grondwet).

Tydens ‘n onderhoud met Househam (24/03/2000) word die verantwo'o}rdelikheid
van die organisasie bevestig, maar is dit ook duidelik dat daar tans geen werkbare
beleid aangaande tolkbenutting in die gesondheidsisteem in die Vrystaat bestaan

nie.
o Maatskaplike werker

Dit bly die maatskaplike werker se verantwoordelikheid om op hoogte te bly van

die nuutste ontwikkeling in maatskaplike werk en homself voortdurend daarin te
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bekwaam. Indien die maatskaplike werker bewus was van ‘n riglyn in
tolkbenutting, dit nie benut het nie en daardeur skade veroorsaak het, kan sy

professionele optrede bevraagteken word (Verschoor, onderhoud 01/03/2000).

Ten einde aanspreeklikheid van die maatskaplike werker ten opsigte van
nalatigheid met tolkbenutting te voorkom, sal dit die maatskaplike werker baat om
op ‘n hoér (beter as die redelike) vlak as die sogenaamde redelike maatskaplike
werker te funksioneer. Hierdie hoér vlak van funksionering kan verkry word deur
byvoorbeeld gebruik te maak van ‘n handleiding en riglyn vir tolkbenutting (Jonck,
onderhoud 29/02/2000).

° Tolk

Die aanspreeklikheid van die tolk word bepaal deur die vlak van fu'nks'ionering en
opleiding. Jonck (29/02/2000) sé verder dat die tolk ‘n dokument (verwys
gedragskode) moet onderteken waar hy duidelik verstaan dat hy (1) na die beste
van sy vermoéns sal tolk, (2) waar nodig sy onkunde te kenne sal gee en nie
voorgee dat hy iets kan doen waartoe hy nie werklik in staat is nie, (3) te alle tye
eerlik sal wees, (4) erken wanneer hy nie formeel opgelei is in tolking nie, maar
nogtans alles sal tolk wat aan hom oorgedra word en (5) binne sy bevoe_gdhéid sal

optree.

Jonck (onderhoud 29/02/2000) bevestig die kern van die navorsing as hy daarop
wys dat daar tans geen werkbare riglyn vir tolkbenutting in maatskapiike werk in
Suid-Afrika bestaan nie. Hy is van mening dat indien die redelike maatskaplike
werker ‘n voorgestelde riglyn navolg, daar ‘n hoér mate van sorgsaamheid of
redelike optrede bestaan en dat die maatskaplike werker nie blootgestel sal word

aan aanspreeklikheid op grond van nalatigheid nie.

In die maatskaplikewerkberoep is daar ‘n etiese kode wat die gedrag van die

maatskaplike werker bepaal en sy aanspreeklikheid monitor. Om hierdie rede
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moet die maatskaplike werker tydens tolkbenutting baie sensitief wees vir .
drastiese ingrepe (soos statutér) op getolkte inligting en die inligting eers bevestig
ten einde sy eie regte, die regte van die nie-professionele tolk en die regte van die

klieént/pasiént te beskerm.

Dit wil voorkom asof die maatskaplike' werker, tolk en kliént/pasiént ‘n bepaalde
verantwoordelikheid en aanspreeklikheid ten opsigte van die uitkoms van
kommunikasie het. Uit die literatuur en praktykervaring blyk dit egter dat die
maatskaplike werker hoofsaaklik aanspreeklik bly vir die verloop van die
kommunikasieproses (tolkproses) en ook verantwoordelik is vir die uitkoms van

die sessie, juis omdat dit sy behandeling en verdere optrede gaan bepaal.

Met die keuse van ‘n tolk behoort die maatskaplike werker te podg om, waar
moontlik, nie van familie of vriende gebruik te maak nie, aangesien dit soms
nadelig vir die kliént/pasiént kan wees, veral ten opsigte van sake soos statutére
optrede, sensitiewe inligting (byvoorbeeld seksueel oordraagbare siektes) en
familiegeskiedenis. Om hierdie rede beklemtoon Jonck (onderhoud 29/02/2000)
dat die maatskaplike werker volgens die voorgestelde riglyn (1) die tolk selektief
behoort te keur, (2) die tolk behoort te oriénteer, (3) die kliént/pasiént behoort te

oriénteer en bekend te stel aan die omstandighede.
° Nie-professionele tolk

Die nie-professionele tolk het uiteraard nie ‘n amptelike etiese kode "nie, en die
navorser het reeds voorheen (vgl. 5.6) die aanspreeklikheid van ‘die nie-
professionele tolk bevraagteken omdat dit na regte deur die maatskaplike werker
aanvaar moet word. Ten spyte hiervan het die tolk tég ‘n verantwoordelikheid
rondom die uitkoms van die kommunikasieproses. Hierdie veréntwoofdelikheid
kan slegs bepaal word indien onderskei word of die nie-professionele tolk (1) 'n
professionele persoon (soos ‘n verpleegkundige) is wat as tolk benut word, (2) 'n

werknemer van die organisasie is, (3) ‘n lid van die gemeenska'p. is wat die
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klient/pasiént se taal magtig is en sy kultuur ken, (4) ‘n familielid of vriend is, of (5)

‘n nie-professionele tolk is.

As die maatskaplikewerktolk ‘n professionele persoon soos ‘n verpleegkundige is,
is daar ‘n bepaalde gedrags- en etiese kode wat die persoon se gedrag en
handelinge (byvoorbeeld vertroulikheid), monitor. Die professionéle persoon is
ook in terme van die Grondwet verantwoordelik (vgl. 5.4.5.2). Die werknemer van
die organisasie wat as maatskaplikewerktolk aangewend word, is ook
aanspreeklik ten opsigte van die organisasie se algemene beleid en die Grondwet.
Wanneer ‘n vriend en familielid as tolk benut word, behoort hy bewUs'gemaak te
word van die Grondwet en sy aanspreeklikheid ten opsigte van die kliént/pasiént

se menseregte.

5.4.5.3 Basiese menseregbeginsels

Die Wereld Mediese Vereniging het, volgens Verschoor en Jonck (1997:8), in
September 1995 ‘n dokument opgestel getiteld “The revised World Medical
Association Declaration of Lisbon on the rights of the patient”, wat die menseregte
van die kliént/pasiént uiteensit en voorskryf. Die dokument bepaal dat die
mediese en paramediese personeel wat deel uitmaak van die gesondheidspan,
deels verantwoordelik is om die kliént/pasiént se regte te beskerm en die
kliént/pasiént ingelig te hou oor sy regte. Vervolgens word ‘n kort uiteensetting
van sekere beginsels van menseregte wat die kliént/pasiént raak, gegee
(Verschoor en Jonck,1997:8).

° Die reg op gehalte mediese dienste
Di¢ beginsel omskryf die kliént/pasiént se reg op: (1) mediese dienste van

kwaliteit en hoé gehalte, (2) behandeling op grond van etiese en kliniese

beoordelings sonder negatiewe invioede van buite, (3) die vooropstelling van sy




belange te alle tye, (4) behandeling wat geen diskriminasie inhou nie (veral met
voortgesette dienslewering) en (5) voortgesette dienslewering en die nodige

voorSorg vir sulke dienste.
° Reg tot vryheid van keuse

Die kliént/pasiént het die reg om in die hospitaal, inrigting of kliniek van sy keuse

behandel te word en om ‘n tweede opinie in te win wanneer hy voel dit is nodig.

o Reg tot selfbeslissing

Die kliént/pasiént het die reg om self te besluit of hy die behandeling wil aanvaar.
Die professionele persoon moet al die implikasies van die besluit duidelik uitwys.
Die psigies gesonde volwassene het die reg om enige behandeling of terapie te
weier. Hierdie besluit moet ‘n ingeligte besluit wees in die opsig dat die pasiént
alle inligting aargaande die behandeling of terapie moet verstaan, asook die

implikasies daarvan indien dit geweier sou word.
° Reg tot inligting

Die kliént/pasiént het die reg om alle beskikbare mediese en ander inligting te
ontvang ten einde ingeligte besluite te kan neem en deel te wees van die
behandeling. Hierdie inligting moet op ‘n verstaanbare en aanvaarbare wyse in

terme van taal en kultuur aan die kliént/pasiént meegedeel word.
° Reg tot vertroulikheid
Die kliént/pasiént het die reg dat alle inligting rakende sy behandeling' en mediese

toestand, vertroulik hanteer word, ook na afsterwe. Vertroulike inligting mag slegs

bekend gemaak word as die ‘kliént/pasiént toestemming daartoe gegee het, of
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soos deur Grondwet (Artikel 14 (d)) en die “Patient’'s Rights Charter” (2002:3),

bepaal.
° Reg tot gesondheidsvoorligting

Die kliént/pasiént het die reg om ingelig te word oor alle movontlike mediese en
paramediese dienste wat sy gesonde funksionering en di¢ van sy gesin kan

bevorder.
° Reg tot menswaardigheid

Die kliént/pasiént se menswaardigheid en reg tot privaatheid moet beskerm word.
Dieselfde beginsel geld vir sy kultuur en waardes. Die kliént/pasiént is verder
geregtig op ondersteuning en terapeutiese dienste om sy gesondheidstoestand te

verbeter.

Die maatskaplike werker se etiese kode en beginsels (sy professionele
mondering) vat al bogenoemde saam (vgl. 2.5). Die maatskaplike Werker word
opgelei om besluite te neem, die kliént/pasiént volgens die menseregtevoorskrifte
as menswaardig te behandel en om die beste belange van die kliént/pasiént
voorop te stel. Die maatskaplike werker bly dus verantwoordelikheid om die tolk en
die kliént/pasiént te oriénteer aangaande aanspreeklikheid en menseregte en is
ook verantwoordelik en aanspreeklik vir die uitkoms van die onderhoud. Die
navorser huldig die mening dat indien die maatskaplike werker die konsepte van
tolkbenutting en tolking begryp, soos reeds bespreek in hierdie hoofstuk, die basis

vir tolkaanwending in die tolkproses meer effektief behoort te verloop.




5.5 DIE TOLKPROSES (AS DEEL VAN ONDERHOUDVOERING)

Volgens Glasser (1983:468) vind die suksesvolste kommunikasie plaas tussen
twee mense wat dieselfde taal praat, dieselfde kultuur deel en waar die verbale
e'n nie-verbale kommunikasie wedersyds verstaan word (vgl. 4.4). Eers wanneer
die kompleksiteit van kommunikasie begryp word, kan kommunikasie plaasvind
- (Angelelli, 2000:591). Angelelli wys verder daarop dat net soos elke onderhoud
verskil, die kommunikasieproses en tolking (as proses) ook verskil en dat daar
voortdurend aanpassings en verandering plaasvind. Daar kan dus afgelei word
dat sodra daar ‘n tolk ter sprake is, die kommunikasie nie so 'suksesvol kan
verloop nie (vgl. 4.7). Dit is daarom belangrik dat alle voorsorgmaatreéls getref

word om die kwaliteit van die kommunikasieproses sover moontlik te behou. (vgl.

3.7,3.8,4.3en4.4).

Nierkens (1996:24) sé dat tolking baie meer is as net die vertaal van 'n boodskap
(taal). Dit behels ook die kommunikasie en oordrag van kultuuraspekte. Verder
bevestig hy dat die tolk ‘n belangrike deel van die bemiddelingsproses is en die

kern van die kommunikasieproses vorm.

Die insluiting van ‘n tolk (derde persoon) in ‘n onderhoud waar die
kommunikasieproses die belangrikste komponent vorm, het verantwoordelikheid

en aanspreeklikheid tot gevolg (maatskaplike werker en tolk).

5.5.1 . Voorstelling van tolking binne die kommunikasieproses

Interaksie binne die onderhoud kan nie sonder die primére bousteen, naamlik
kommunikasie plaasvind nie. Die onderhoud- en kommunikasieprosés is verweef
en afhanklik van mekaar vir doelbereiking. Al die partye in die proses(se) is op

een of ander wyse verantwoordelik om die proses in stand te hou.




‘'n Voorstelling van die tolk se betrokkenheid in die kommunikasieproses, word as
‘n verwerking van Bendix (1989:27) se voorstelling in Figuur 10 uiteengesit (vgl.
fig. 4). Die voorsteling verwys na die maatskaplike werker, tolk en die
klient/pasiént, elk met hul eie houdings, doelwitte, waardes en belangstellings
binne ‘n eie ideologie, taal en kultuur. Die maatskaplike werker word gekenmerk
deur sy beroepspersoonlikheid wat die kliént/pasiént met sy probleemsituasie
moet help. Die probleem wat ontstaan waar die maatskaplike werker en die
kliént/pasiént nie mekaar se taal verstaan nie, word aangespreek deur die
benutting van ‘n tolk. Dit maak die kommunikasieproses nog meer gekbmpliseerd.
Die tolk kan ‘n professionele persoon wees met sy gepaardgaande
beroepspersoonlikheid, of ‘n nie-professionele persoon. Interpretasie ontstaan
nadat interaksie in die kommunikasieproses plaasgevind het. Misverstande en
weerstand tussen die maatskaplike werker, tolk en kliént/pasiént kan ontstaan as
gevolg van waninterpretasie. Die drie partye word weer beinvloed deur morele
waardes, tradisie, etnisiteit en gewoontes. ‘n Verdere invioed op die maatskaplike
werker, tolk en kliént/pasiént se interpretasie, is die fisiese en sosiale konteks van

die dominante ideologie (die hospitaal) (vgl. 4.3 en 4.4).

Die tolk is ‘n verbindingskanaal tussen die ontvanger en die sender van ‘n
boodskap. Uit bogenoemde blyk dit dat die tolk in staat moet wees om met die
nodige vaardighede en emosies, die korrekte boodskap in die kliént se kultuur oor
te dra. Dieselfde ervaring moet by die ontvanger ontlok word as by die persoon

wat die boodskap gestuur het.
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Figuur 10: Voorstelling van diel kommunikasieverhouding met behulp van

‘n tolk volgens Bendix

_ Fisiese & Sosiale Konteks
Dominante
Ideologie
Morele Waardes i Tredisies
Tdeologie | Rommunikasie- Ideologie '
Houdings  Doclwittel . /'|Houdings  Doelwitte
1 ~3—\ Interakgie/ > Rolle

o e

Deroppe- | [Mastakaplike Werker tetpre )
Kliént
' Belang- _W Bcla.ng-

Waardes stellings aardes stellings

Taal & Kulnir i Taal & Kulttur

Beroeps-
persoonlikheid Persoonlikheid
Etnisiteit Gewoontes
( Bendix, 1989:27) Prof = Professionele
—t= = Rigting

Gentile et al. (1996:52) sé dat daar in die onderhoudproses onderskei kan word
tussen die “normale” en “getolkte” onderhoudproses. Die onderhoude verwys na

onderstaande Figuur 11.
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Figuur 11 : Die onderhoudproses volgens Gentile

(a) ‘Normale’ onderhoud

Professionele B> Kliént
Persoon <
(b) ‘Getolkte’ onderhoud
Tolk
Professionele _ > Kliént
Persoon <

-+ = Rigting

(Gentile et al., 1996:52)

Figuur 11 verwys na die onderhoudproses waar die tolk die medium is waardeur
die kommunikasie plaasvind, met ander woorde, drierigting kommunikasie vind
| plaas. Binne hierdie drierigting kommunikasie is daar egter sekere voorwaardes
en faktore wat die tolkproses mag beinvoed tydens die onderhoud (vgl. 5.5.4).
Glasser (1993) stel riglyne voor wat benut kan word om die tolkproses meer

effektief te laat verloop (vgl. 5.5.3).




5.5.2 Glasser se riglyne vir die tolkproses

Glasser (1993:468), ‘'n Amerikaanse professor in maatskaplike werk, het na
aanleiding van haar werk met Spaanse en Portugese gemeenskappe in Amerika,
riglyne vir die benutting van ‘n tolk tydens terapie saamgestel. Sy beweer dat die
maatskaplike werker daagliks gekonfronteer word met kliénte/pasiénte wie se taal
hy nie magtig is nie en dat die benutting van ‘n tolk dus onvermydelik is. Alhoewel
sommige navorsers pogings aanwend om die probleem aan te spreek, is sy van
mening dat daar nog onvoldoende aandag aan die onderwerp gegee word. Die

riglyne sien as volg daaruit:

o - Betoon respek, wees vriendelik en hou oogkontak met die
kliént/pasiént. Hierdie beginsel behoort gewysig te ' word indien die
betrokke kultuur dit vereis. Probeer die persoon se naam korrek
uitspreek omdat selfbeeld gedeeltelik gekoppel word aan ‘n persoon
se naam. Moenie ongeduldig raak met die kliént/pasiént en die tolk
tydens tolking nie. Poog om deurgaans stadig en duidelik te praat
ter wille van die tolking. Erken ook die moontlikheid dat die
klient/pasiént dit soms moeilik kan vind om deur middel van ‘n tolk te

kommunikeer.

° Bespreek vertroulikheid. Die tolk behoort begrip te hé vir die
vertroulikheidsaspek in die terapeutiese verhouding tussen die
kliént/pasiént en die maatskaplike werker. Daar behoort toegang tot
hierdie vertroulikheidsverhouding te wees sodat die tolk deur die

kliént/pasiént aanvaar kan word (vgl. 3.10).

° Die maatskaplike werker behoort ingestel te wees op moontlike
negatiewe hdudings wat die tolk onbewustelik na die kliént/pasiént

kan oordra, soos verskille in sosiale klas en kultuur (vgl. 3.8 en 4.3).




Klein hoeveelhede inligting behoort op ‘n keer gekommunikeer en
getolk te word, ten einde so min as moontlik inligting verlore te laat

gaan.

Die korrekte oordra van feite is belangrik. Dit blyk die rol van die tolk
te wees om die feitelike aspekte oor te dra, terwyl die maatskaplike
werker die waarnemingstegniek (vgl. 3.9, 4.3 en 4.4) ‘deurgaans

moet toepas.

Terugvoering vanaf die kliént/pasiént kan ‘n belangrike bydrae lewer
tot die korrekte oordra van die boodskap. Kort opsommings, wat
deurgaans deur die kliént/pasiént gegee word, behoort geévalueer te

word om te verseker dat hy die boodskap reg geinterpreteer het.

Aan die einde van die sessie blyk dit belangrik te wees dat die tolk
enige instruksies aan die kliént/pasiént in sy eie taal verduidelik en
herhaal, sodat die .korrekte boodskap gekommunikéer en die

kliént/pasiént tot aksie gemotiveer word.

Die maatskaplike werker behoort ingestel te wees op nie-verbale

gedrag wat nie korreleer met verbale kommunikasie nie.

Dit is soms voordelig om die kliént/pasiént in sy tweede of derde taal
(indien hy daaroor beskik) aan te spreek, veral as daar sensitiewe
onderwerpe soos die seksuele ter sprake is. Die tweede taal
verminder die sensitiewe effek van die boodskap, dit kan weerstand
teenwerk (vgl. 3.9) en die kliént/pasiént motiveer tot deélname aan

die interaksie.

Die aard van die kliént/pasiént se kultuur blyk bepalend te wees ten

opsigte van die wyse van groet en protokol, soos handskud. Die tolk
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en die maatskaplike werker moet hiervan kennis dra ten einde dit te
respekteer. As voorbeeld word verwys na die Sotho-kultuur waar
respek betoon word deur laaste te groet, teenoor die Afrikaner-

kultuur waar dit as hoflik beskou word wanneer eerste gégroet word.

Uit bogenoemde blyk dit duidelik dat gereelde terugvoering en die korrelasie van
nie-verbale en verbale kommunikasie, baie belangrik is om te bepaal of die
boodskap korrek soos oorspronklik bedoel, oorgedra is. Die goeie éamewerking
van die span (maatskaplike werker en die tolk) is noodsaaklik vir effektiewe
dienslewering. Om effektiewe dienslewering te verseker, is dit dan ook nodig dat

veranderlikes wat die tolkproses mag beinvloed, in ag geneem word.

5.5.3 Faktore wat in ag geneem behoort te word tydens die tolkproses in

onderhoudvoering

Dit is die ideaal dat die tolk en die kli'ént/pasiént tot dieselfde kultuur moet behoort,
maar dit blyk uit die literatuur dat die tolk in die meerderheid gevalle nie van
dieselfde kultuur as die maatskaplike werker is nie. Die afleiding kan gemaak
word dat die tolk ‘n baie moeilike taak het om tussen twee tale en kulture te
beweeg. Dit kan verder probleme by die verskillende partye laat ontstaén rondom

die verwagtings ten opsigte van die onderhoudsituasie.

Die volgende faktore kan die effektiwiteit van die tolkproses beinvioed en behoort
in ag geneem te word wanneer ‘n maatskaplike werker ‘n tolk benut tydens
multikulturele onderhoudvoering. Daar word ook verwys na veranderlikes en
verskynsels, wat saam met sekere faktore, in ag geneem behoort te word in die
tolkproses (vgl. 1.7.5, 1.7.28 en 1.7.29).




5.5.3.1 Voor die tolkproses

In haar navorsing het Fisch (2001:131) die noodsaaklikheid uitgewys dat
geneeskundige en parageneeskundige professies bewus gemaak moet word van
probleme wat tydens tolkbenutting kan ontstaan en wat van die tolke verwag kan
word tydens tolking. Die tolk se rol as derde party kan, volgens Knap:p en Knapp
(1986:159), vir hom veeleisend wees en kommunikasie kan as gevolg daarvan

gedeeltelik misluk.

Die taak van die tolk mag soms verder bemoeilik word deur die swak samewerking
tussen die tolk en die kliént/pasiént. Dit kan tot gevolg hé dat die tolk nie die
probleem korrek aan die maatskaplike werker oordra nie (Knapp en Knapp,

1986:159).

Daar Word verder verwys na die maatskaplike werker se gereelde monoloé waar
hy in die meeste gevalle net hardop dink; hierdie gedrag van die maatskaplike
werker kan die interaksie ernstig benadeel (Knapp en Knapp, 1986:159). Die
maatskaplike werker bemoeilik die taak van die tolk nog verder wanneer hy

vaktaal gebruik.

Die navorser is van mening dat die maatskaplike werker die vermelde probleme
moet aanspreek indien hy van ‘n tolk gebruik maak. Laasgenoemde behoort
vooraf reeds deeglik georiénteer te word ten opsigte van sy rol en bydrae tot die

effektiewe verloop van die proses.

Volgens die “National Accreditation Authority for Translators and Interpreters in
Australia” (1995:10) is daar sekere verwagtings wat die professionele tolk aan sy
werkgewer kan stel. Hierdie verwagtings behoort egter tydens nie-professionele

tolkbenutting in gedagte gehou te wordE




0 ‘n Skriftelike pligstaat of kontrak wat sy rol en funksies uitspel, moet

opgestel word. Dit bevat byvoorbeeld inligting oor vergoeding.

0 Die werkgewer behoort te besef dat tolking ‘n emosioneel en fisiese
uitputtende proses is. Hierdie faktor behoort bestuur te word deur
byvoorbeeld die tydsduur van ‘n tolkonderhoud met gereelde

onderbrekings te beperk.

° Indien moontlik, behoort twee tolke beskikbaar te wees vir

onderhoude sodat hulle mekaar kan aflos.

° Die tolk behoort hom te kan voorberei vir die onderhoud, daarom
behoort die tolk toegang te hé tot toepaslike dokumentasie, in

besonder enige terminologie. Dit verhoog die akkuraatheid van die

tolking.

o Die tolk behoort met sy werkgewer die gedrags- en etiese kode te
bespreek sodat die werkgewer. die tolk kan ondersteun om

vertroulikheid, onpartydigheid en akkuraatheid na te streef. |

Daar word gepoog om deur middel van hierdie studie toepaslike kriteria daar te

stel, sodat ‘n pligstaat en gedrags- en etiese kode vir die tolk daargestel kan

word.

Gentile et al. (1996:19) verwys na drie kulturele faktore tussen die tolk en die
klient/pasiént wat die passing tussen die tolk en kliént/pasiént in die
kommunikasieproses kan beinvloed en wat verreken behoort te word voor die

tolkproses ‘n aanvang neem:

o Kulturele agtergrond: Waar die tolk en die kliéht/pasiént opgegroei

het, bepaal sekere waardes en norme.




° Lewenservaring: Dit verwys na verskillende viakke van opleiding,

blootstelling, werkervaring en etos.

o Statusverskille: Hierdie verskille is gegrond op die basis van mag en

outoriteit van die partye.

Die volgende faktor moet ook, volgens Gentile et al. (1996:23), in ag gén‘eem word

tydens tolkbenutting in onderhoudvoering:

o Die fisiese omgewing: Die plek waar die onderhoud plaasvind,

behoort gemaklik te wees en die regte atmosfeer te skep (vgl. 3.8).

Glasser (1983:470) lig ander faktore uit waarop gefokus moet word en wat

implikasies_“inhou vir kommunikasie met behulp van ‘n tolk in maatskaplike werk:

o Wanneer die maatskaplike werker gebruik maak van n professionele
tolk wat in maatskaplike werk opgelei is, hoef aspekte soos

vertroulikheid nie breedvoerig verduidelik te word nie.

° Wanneer die maatskaplike werker ‘n kollega as tolk benut, is dit
belangrik dat die grense, take en rolle duidelik gedefinieér word ten

einde verwarring by die kliént/pasiént te voorkom.

Hierdie veranderlikes en faktore behoort in aanmerking geneem te word in die
beplanning van ‘n getolkte onderhoud. Die navorser huldig die mening-dat die
maatskaplike werker ‘n onderhoud waar ‘n tolk benut gaan word, vroegtydig
behoort te beplan. Die effektiwiteit van ‘n tolkonderhoud gaan groot'liks afhang
van die beplanning en voorbereiding rondom die maatskaplike werker en tolk se
kennis, vaardigheid en houding aangaande tolkbenutting. Die maatskaplike

werker-in-praktyk is nie altyd bewus van al die veranderlikes en/of faktore wat ‘n




negatiewe invioed op die tolkproses kan hé nie, juis daarom is die studie

noodsaaklik om hierdie veranderlikes, verskynsels en/of faktore aan te dui.

' 5.5.3.2 Verskynsels wat in ag geneem behoort te word tydens tolking

Daar bestaan sekere verskynsels en faktore wat moontlik die effektiwiteit van
tolking kan beinvioed. Die navorser ag dit dus nodig om verskynsels wat tolking
‘kan beinvloed, faktore wat op tolkakkuraatheid kan inwerk en algemene faktore

verder toe te lig.

Tydens die proses van tolkbenutting ontstaan daar dikwels verskynsels soos
spanning, frustrasie en weerstand ten spyte van die feit dat riglyne of beginsels
" korrek toegepas is. Die kliént/pasiént wat by die maatskaplike werker om hulp
aanklop, is dikwels aan hierdie verskynsels onderworpe omdat hy bang is vir die
openbaarmaking van sy gevoelens, optrede en dade. As gevolg van die
kliént/pasiénf se probleemsituasie en die feit dat hy hulp moet vra en sy probleem.
aan ‘n vreemdeling moet openbaar, onderwerp hy hom aan onvermydelike
spanning. Hierdie verskynsels kan verder vererger indien ‘n derde pefsoon (die

tolk) teenwoordig moet wees (Arnold, 1992:156).

. Maatskaplike werkers mag moontlik, volgens Arnold (1992:156), 66k hierdie
verskynsels van spanning, frustrasie en weerstand tydens multikulturele
dienslewering ervaar. Die volgende redes word aangevoer: (1) hulle voel soms
dat hulle nie deur die kliént/pasiént aanvaar word nie, (2) hulle word soms as
rassiste beskou, (3) hulle voel hulle is soms nie in staat om begrip te toon nie, (4)
die kliént/pasiént verstaan nie die maatskaplike werker nie en (5) die maatskaplike
werker word soms beskuldig van nuuskierigheid as hy meer |nllgt|ng ten opsigte
van die gesinstruktuur wil bekom ten einde sy kennisgeheel van die spesifieke
kultuur uit te bou. Hierdie faktore mag ook lei tot onsekerheid wat verdere

spanning en weerstand kan veroorsaak (vgl. 4.3).




Benewens bogenoemde verskynsels, bring Crawford (1993:18) ‘n onvermoé in

taalvaardigheid in verband met die politicke arena en wys sy op die verband
tussen mag en taal (vgl. 4.3 en 5.3). Op hierdie wyse kan spanning in die politieke
arena ook spanning tydens die benutting van tolke in die onderhoudproses

teweegbring.

Gentile et al. (1996:29) sluit aan by bogenoemde skrywers en identifiseer sekere

oorsake van hierdie verskynsels tydens die tolkbenuttingsproses, naamlik:

o Onsekerheid rondom die rol en verwagtinge van die tolk ten opsigte

van die tolkproses.
o Die klignt/pasiént se verwagtings.

o Die verwagting dat die tolk ‘n kenner is op die gebied van bepleiting,

kultuur, gids of begeleier en buffer tussen die partye.
o Te min erkenning aan die tolk.

o Frustrasies van personeellede om benewens hulle eie

werksverpligtinge ook as ‘n ad hoc-tolk benut te word.

° ‘n Tekort aan ondersteuningsisteme waaraan die tolk sy standaard

en groei kan meet.

o Omgewingsfaktore wat aanleiding gee tot spanning, soos om langs

die bed van ‘n siek persoon te staan.

Tydens tolkbenutting ontstaan daar dus verskynsels soos spanning, frustrasie,
weerstand en onsekerheid wat as deel van die onderhoudproses hanteer behoort

te word. Dit is die taak van die maatskaplike werker om sensitief te wees vir
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moontlike oorsake van hierdie verskynsels en om dit te reguleer en,'té hanteer.
Tolkbenutting is dus ‘n proses wat nie sonder die nodige erns benader behoort te
word nie, daarom moet daar binne ‘n gekose model sekere riglyne eh beginsels
toegepas word en die versk'ynsels'wat uit die situasie voortvioei, moet in ag
geneem en hanteer word. Die tolk en sy bydrae in die onderhoudproses speel ook
‘n belangrike rol, veral omdat hy met die nodige oriéntering en voorbereiding die

ontlokking van hierdie verskynsels kan verminder.

5.5.3.3 Verskynsels in tolking wat akkuraatheid kan beinvioed

Daar bestaan, volgens Lotriet (2000:1), ‘n. groot behoefte aan objektiewe kriteria
om “goeie” tolking te identifiseer. Die skrywer meld verder dat aandag gegee
moet word aan akkuraatheid as ‘n belangrike element van “goeie” tolking. Soos
met ander elemente van kwaliteit, gaan dit by akkuraatheid ook. ocor die

identifisering en toepassing van objektiewe kriteria.

Volgens Lotriet (2000:7) is daar enkele verskynsels wat sy as afwykings beskou
en wat deeglik verreken behoort te word indien kriteria opgestel word om
tolkakkuraatheid te evalueer. Sy wys ook daarop dat daar dikwels
meningsverskille bestaan oor wat as ‘n fout of as 'n weglating beskou kan word.
Soms word ‘n item wat as ‘n fout g‘eag word in ‘n transkripsie, as aanvaarbaar

beskou binne die konteks van gesproke taal.
Volgens Lotriet (2000:9) word die volgende tipes verskynsels veral gebruik om
akkuraatheid tydens tolking te bepaal, veral tydens simultane tolking. Die

verskynsels is ook van toepassing op skakeltolke.

° Weglating (“skipping”): Dit is wanneer tolke sekere items weglaat in

hulle tolkproduksie. Moontlike redes hiervoor is dat sekere

gedeeltes van die bronteks nie verstaan word nie, of dat tolke ‘n
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spesifieke item as oorbodig of as ‘n herhaling beskoﬁ. Hiérdie
weglating van items kan tot onakkurate tolking lei. ‘n Swak geheue

kan ‘n verdere oorsaak wees.

Benadering (“approximation”): Dit vind plaas as die‘tblke nie

genoeg tyd het om die detailinligting te verwerk en te produseer nie

en dra by tot onakkurate tolking.

Filtering (“filtering”): Hierdie verskynsels behels dat die tolk brobeer

om die lengte van die inhoud te reduseer sonder om betekenis in te
boet. Hierdie verskynsel behoort nie negatief op tolking in te werk

nie, mits die tolk professioneel en ervare is.

Onvoltooide sinne: Tolke laat meer as net enkele woorde weg. Dit

gebeur gewoonlik as die tolk nie die teks verstaan nie. Die tolk
begin om die sin te tolk, maar kom dan agter dat hy nie die gedagte
verstaan nie en laat dan die sin in die lug hang. Hierdie verskynsel

lei tot onakkurate tolking.

Vervanging (“substitution”): Dit verwys na gevalle waar die tolk ‘n

leksikale item in die teikentaal gebruik wat nie dieselfde betekenis
kommunikeer as die bronteks nie (boodskap soos bedoel deur die
maatskaplike werker). Hierdie verskynsel kan eweneens aanleiding

gee tot onakkurate tolking.

“Queuing”: Wanneer die tolk bepaalde items nie onmiddellik nie,
maar later inwerk in die teks. Hierdie verskynsel kan positief
toegepas word deur ‘n professionele tolk, andersins kan dit lei tot

onakkurate tolking.
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Verlies van inligting is een van die belangriste kriteria om te bepaal of
akkuraatheid beinvioed is al dan nie. Hierdie verlies van inligting word
hoofsaaklik bepaal deur ‘n analise te maak van groter (belangrike‘r) en kleiner
(minder belangrike) foute, weglatings, toevoegings, vervangings en veranderlikes
(Lotriet, 2000:9). Lotriet (2000:10) beweer dat, alhoewel daar tog ‘n aantal
kriteria geindentifiseer is wat gebruik kan word om akkuraatheid te bepaal, dit

nog steeds nie duidelik is of dit werklik objektief toegepas kan word nie,

Die mening word gestel dat, alhoewel tolkakkuraatheid nagestreeflbehoort te
word, daar eers opgeleide tolke in die gesondheidsektor en spesifiek maatskaplike
werk beskikbaar behoort te wees. Die bestudering van hierdie verskynsels wat
tolkakkuraatheid kan beinvioed, kan ‘n negatiewe uitwerking hé op die. houding
van die maatskaplike werker teenoor tolking, omdat dit hom mdedeloos en

negatief kan stem.

5.5.3.4 Algemene faktore wat in ag geneem behoort te word tydéns tolking

Terugvoering blyk ‘n baie belangrike komponent te wees ten einde te verseker dat
die tolk die boodskap korrek oordra (Dimitrova, 1997:150). Enkele faktore wat in
gedagte gehou behoort te word tydens die benutting van ‘n nie-professionele tolk
en wat soms aanleiding gee tot spanning in die tolkproses, is reeds bespreek (vgl.
3.8, 4.3 en 4.4). Die volgende behoort ook, volgens Gentile et al. (1996:23), in ag

geneem te word tydens tolkbenutting in onderhoudvoering:

o Onmiddellike tolking na kommunikasie: Wanneer die kliént/pasiént

stil bly, beteken dit nie noodwendig dat hy klaar gepraat het nie.

o Onderbrekings: Een van die betrokke partye kan iets onthou, terwyl

‘n ander party nog besig is om te praat en wil dan onmiddellik ‘n
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spreekbeurt hé. Om dit te verhoed, moet daar duidelike reéls

aangaande spreekbeurte neergelé te word.

Lengte van die gesprek of segmente: Die spreker'.behoort sy

gedeelte te voltooi voordat tolking plaasvind. Vir doeltreffende en

effektiewe tolking, moet al die partye kort en bondig praat.

Maak van aantekeninge: Die tolk en professionele persoon behoort

aangemoedig te word om aantekeninge te neem tydens die
kommunikasieproses sodat meer effektiewe tolking en terugvoer kan

plaasvind.

Geheue: ‘n Faktor wat nie misken moet word nie, is dat die tolk oor

‘n goeie geheue behoort te beskik, omdat baie inligting'ten opsigte

van taal en kultuur tydens tolking in ag geneem moet word.

Gentile et al. (1996:55) voeg ook sekere faktore by wat nie uit die ‘oog verloor

behoort te word tydens die onderhoudproses met behulp van ‘n tolk nie:

(<]

Die doel van ‘n getolkte onderhoud is dieselfde as ‘n onderhoud

sonder ‘n tolk, maar die dinamika van die proses verskil.

Dit bly belangrik om die fases van onderhoudvoering,” wat die
aanvangsfase, ontwikkelingsfase en afsluitingsfase insluit, toe te pas
(vgl. 3.7). Vir die tolkonderhoud mag ‘n voor—onderhoudfase en na-

onderhoudfase ook belangrik wees.

Taalvaardigheid is slegs een van die elemente van tolking; ‘n goeie

tolk moet ook kan luister en oor goeie spraakvaardighede beskik.
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o Verduidelikings, omskrywings en die in-die-rede-val van ‘n party, het
‘n regmatige plek tydens die tolkproses, maar dit moet oordeelkundig

en strategies gebruik word.

o ‘n Tolk behoort te poog om nie “af" (minderwaardig) of “op”
(meerderwaardig) na ‘n kliént/pasiént te praat nie en 4mag nie
opsommings van die boodskap gee nie, maar die totale

oorspronklike bedoelde boodskap tolk.

o Die tolk behoort ‘n prdfessionele verhouding met beide die partye te
handhaaf. Sy teenwoordigheid beinvioed dus nie “wat” gebeur nie,

maar "hoe” die onderhoud verloop.

o Die tolk mag kulturele faktore bespreek of die inligting bekend maak,

mits:

- Dit aangedui is gedurende die oriéntering.

- Alle partye ingelig bly.

- Die tolk nie in ‘n posisie geplaas word om besluite te neem of
inligting te beoordeel nie — dit bly die verantwoordelikheid van

die professionele persoon.

Dimitrova (1995:149) noem sekere faktore wat as voorwaardes in ag geneem

moet word tydens tolking, naamlik:
o Die tolk moet alles kan hoor wat die kliént/pasiént sé.

o Die tolk moet alles kan onthou wat gesé word.
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° Die tolk moet sy eie.persoonlike tolkruimte hé. Dit hou verband met
genoegsame tyd om die inligting in konteks te verwerk voordat

tolking plaasvind.

- Mahlangu (1993:49) waarsku teen die gebruik van terminologie wat ;n Europese
oorsprong het, aangesien dit nie altyd getolk kan word in die inheemse tale van
Suid-Afrika nie.

Die tolkproses tydens onderhoudvoering blyk nie so eenvoudig te wees as wat dit
mag voorkom nie. Kultuur kan ‘n invioed hé op die kommunikasie tussen die tolk
en die kliént/pasiént, eiesoortige eise word aan die tolk gestel en die praktiese
uitvoering van die tolking noodsaak sekere riglyne vir die definitiewe rolsuiwering
van al drie partye (maatskaplike werker, tolk en kliént/pasiéht). Al hierdie faktore
moet binne die fases van onderhoudvoering (voor-onderhoud-, aanvangs-;
ontwikkelings-, afsluitings- en na-onderhoudfase) in ag geneem wérd. As
bestuurder of fasiliteerder van die onderhoud moet die maatskaplike werker
deurgaans die waardes en beginsel's van die professie toepas om dié‘onderhoud
doeltreffend te laat verloop. Alvorens die tolkproses doeltreffend kan vérloop, is
dit nodig dat die maatskaplike werker sy Kennis, vaardigheid en‘houdi_ng moet

aanpas vir effektiewe tolking.

5.6 Bekwaamhede van die maatskaplike werker ten opsigte van tolking

Soos by die tolk, word daar ook toepaslike en spesifiecke kennis, vaardigheid en
houding van die maatskaplike werker verwag om die proses van tolking te bestuur.
Hierdie bekwaamhede is reeds deel van die maatskaplike werker se mondering en
kennisgehee!, aangesien aanvanklike opleiding op die bekwaamhede fokus. Die
maatskaplike werker benodig egter, volgens die navorser, spesiale kennis,
vaardighede en houdings om effektief met die hulp van ‘n tolk te kan funksioneer.
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5.6.1 Kennis ten opsigte van die tolkproses

Om die nodige begrip te bewerkstellig, blyk dit belangrik te wees dat die
maatskaplike werker oor ‘n uitgebreide kennisgeheel van onder andere die

volgende behoort te beskik:

o Kennis van die maatskaplikewerkbeleid en -dienste om die
maatskaplike werker in staat te stel om ‘n professionele diens te kan

lewer (vgl. 4.3 en 4.4).

o Basiese kennis van menslike gedrag (vgl. 4.3 en 4.4).

0 Kennis van behoeftes en veranderings in die mens se persoonlikheid
(vgl. 2.6).

o Kennis om sosiale faktore soos sosiale klas, verskillende waardes en

norme, houdings, verhoudings, siekte, en kommunikasiepatrone te

onderskei (vgl. 2.6).

° Insig en begrip in die verwysingsraamwerk van die kliént/pasiént
(vgl. 2.5).

° Kennis aangaande kulvtuur en etnisiteit (vgl. 4.3).

° Selfkennis en bewustheid van eie etnisiteit maak die maatskaplike

werker sensitief vir ‘n ander se etnisiteit (vgl. 4.2 en 4.3). ‘
o Kennis van die dominante kultuur en magsverskille (vgl.4.3).

° Kennis aangaande die maatskaplike werker se eie Kkultuur en

moontlik vooroordele teenoor ander kulture (vgl. 4.3).
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° Spesifieke kulturele kennis, sistematiese kontekste van kulture

asook die akkulturasie en internalisering van kultuur (vgl. 4.3 en 4.4).

o Kennis rondom gesindheidsverskille ten opsigte van sekere

kernwaardes tussen lede van verskillende kultuurgroepe (vgl. 2.5).

o Begrip en kennis van die kommunikasieproses (vgl. 3.9)..
o Ken'nis aangaande multikulturele kommunikasie (vgl. 4.4).
o Kennis rondom die onderhoudproses om sodoende al die moontlike

veranderlikes en faktore wat die proses kan beinvloed, in ag te kan

neem (vgl. 3.7).

o Werkwaardes en die invloed op kultuur, asook die invioed daarvan

op die multikulturele onderhoud (vgl.4.3).

Die maatskaplike werker behoort hom deeglik op hoogte te bring met die nuutste
literatuur oor tolkbenutting alvorens hy ‘n onderhoud met behulp van ‘n tolk voer.
Hy behoort sy eie etiese verpligting na te streef om meer kennis as die normale
persoon in te win en daardeur sy aanspreeklikheid te verminder. Die -kliéht/pasiént
se reg tot professionele dienslewering plaas verder druk op die maatskaplike
werker om homself, vdie tolk en die kliént/pasiént voor te berei met kennis

aangaande die tolkproses.
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5.6.2 Vaardigheid ten opsigte van die tolkproses

Met bogenoemde kennis in pag, is dit noodsaaklik dat die maatskaplike werker die

onderstaande vaardighede ontwikkel.

° Die maatskaplike werker behoort in staat te wees om stres en
spanning by die kliént/pasiént te identifiseer en te hanteer (vgl. 2.5).
Hiermee saam gaan.- ook die hantering van weerstand by die
.kliént/pasiént wat moontlik as gevolg van taal- en kultuurverskille

(vgl. 2.5) kan ontstaan.

° Terapeutiese vaardighede, te wete die hantering van kliénte/pasiénte

en die lewering van terapeutiese intervensies (vgl. 2.6). |

o Die maatskaplike werker moet in staat wees om sy eie vrese en
angstigheid tydens multikulturele dienslewering/tolki'ng te herken en

hanteer (vgl. 4.3).

o Die maatskaplike werker moet oor doeltreffende kommunikasie- en
verhoudingsvaardighede beskik (vgl. 4.3). Kommunikasie-

vaardighede sluit onder andere in:

- Luistervaardighede (vgl. 3.7).

- Geduld (vgl. 5.4). _ .

- Interpretering van die kliént/pasiént se verbale en nie-verbale
gedrag en die verfnoé om toepaslik daarop te reageer (vgl.
2.6).

- Vaardighede om veranderings en groei ten 6psigte van
multikulturele kommunikasie te bewerkstellig (vgl. 4.3 en 4.4).

- Kommunikasievaardighede om met tolke saam te werk (vgl.

4.4).
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- Vaardigheid in die kommunikasieproses (vgl. 3.9). |

o Die maatskaplike werker moet vaardig wees om die proses van
onderhoudvoering te lei en rigting te gee om doelbereiking te

verseker (vgl. 3.8).

o Die kliént/pasiént mbet as gevolg van die vaardighede van die
maatskaplike werker en sy toepassing van die beginsels gemotiveer

word tot samewerking en doelbereiking (vgl. 3.8).

Glasser (1983:470) beklemtoon ander bekwaamhede waarop die maatskaplike
werker moet fokus en wat implikasies inhou vir kommunikasie met behulp van ‘n

tolk in maatskaplike werk:

o . Die maatskaplike werker behoort oor die vermoé te beskik om deur
nie-verbale kommunikasie die kliént/pasiént op sy gemak te laat voel
en die beginsels van respek, aanvaarding, nie-veroordeling en

individualisering, na te kom (vgl. 2.5).

o Indien die kliént/pasiént die maatskaplike werker,' gedeeltelik
verstaan, moet die maatskaplike werker liewer stadig praat en van
simbole en gesigsuitdrukkings gebruik maak om groter begrip te

bewerkstellig (vgl. 3.9).

o Die tolk behoort deurgaans te ervaar dat hy ‘n belangrike rol in die

onderhoudproses vertolk en nie bloot as verbindingskanaal dien nie.

Die aanname kan gemaak word dat die maatskaplike werker-in;praktyk nie
noodwendig oor al die spesialisvaardighede vir tolkbenutting sal beskik nie. Die
maatskaplike werkers-in-praktyk is reeds toegerus met yaardighede vir
maatskaplikewerkdienslewering, en hulle hoef dus net sekere \'/aa'rdighe'de aan te




pas of op te skerp. Hierdie vaardighede behels onder andere: (1)
luistervaardigheid, (2) geduld, (3) interpreteringsvaardigheid, (4) vermoé om
verbale en nie-verbale gedrag te monitor (korrelasie van verbale en nie-verbale
gedrag is meting van effektiewe tolking), (5) begrip en insig in tolking, (6)
konsentrasie en (7) die besef dat die maatskaplike werker nie oor al die
vaardighede kan beskik alvorens hy opleiding in tolkbenutting ontvéng het nie.
Kennis en vaardigheid kan die tolkproses verbeter, maar as die maatskaplike
werker se houding nie positief ingestel is jeens tolking nie, kan dit die tolkproses

kniehalter.

5.6.3 Houding ten opsigte van die tolkproses

In die toepassing en gebruik van bostaande kennis en vaardighede is dit nodig dat

die volgende houdings by die maatskaplike werker teenwoordig moet wees:
o ‘n Positiewe houding jeens die toepassing van maét'skaplikewerk-
- waardes (vgl. 2.5). Dit sluit in die waardes van liefde, omgee,

geregtigheid, respekbetoning en selfbeskikkingsreg (vgl. 2.5).

o ‘n Verbintenis tot geregtigheid en regverdigheid (vgl. 2.5).

° ‘n Nie-veroordelende houding (vgl. 2.5).

® ‘n Openheid en gereedheid om van die kliént/pasiént te leer (vgl.
4.3). '

o ‘n Positiewe gesindheid jeens kultuurverskille (vgl. 4.5). |

° ‘n Motivering en dringendheid om die kommuh.ikésieproses

(multikultureel met behulp van tolke) te verbeter en te verstaan.
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Daar moet in gedagte gehou word dat die maatskaplike werker deur sy houding
die kliént/pasiént met sy probleem moet help (vgl. 2.5.2). ‘n Maatskaplike werker
wat multikultureel werk en tolke benut, moet besef dat gespesialiseerde kennis,
vaardighede en houdings nodig is om doelbereiking te bewerkstellig en die proses
tot voordeel van al die partye aan te wend. Die navorser wil hom verstout deur te
sé dat alles inaggenome, die maatskaplike werker nie moedeloos moet word met
die besef dat gespesialiseerde kennis, vaardighede en houdings nodig is tydens
tolking nie. Die behoefte aan gespesialiseerde bekwaamhede by die maatskaplike
werker ondersteun die aanbeveling van Erasmus (2000) dat die tolkbenutter
opleiding behoort te ontvang om hierdie bekwaamhede aan te leer. Die
toepassing van bogenoemde kennis, vaardighede en houdings behoort
deurlopend in al vyf die generiese fases van die tolkproses, naamlik dié (1) voor-
onderhoudfase, (2) aanvangsfase, (3) ontwikkelingsfase, (4) afsluitingsfase, en (5)

na-onderhoudfase aangewend te word.

5.7 Waarskynlike indikatore vir ‘n riglyn vir die maatskaplikewerktolkproses

Tolking tydens die onderhoudproses bestaan, volgens Sanders (1996:38), uit vyf
afdelings, naamlik: (1) die voor-onderhoudgesprek, (2) die inleiding (tydens die
onderhoud) — aanvangsfase, (3) die kliénte/pasiénte-onderhoud' (tydens die
onderhoud) - ontwikkelingsfasé, (4) die afsluiting van die onderhoud (tydens die
onderhoud) — afsluitingsfase, (5) die na-onderhoud gesprek (as die kliént/pasiént
reeds weg is) (vgl. 3.8). Die navorser beskou hierdie generiese fases van
onderhoudvoering as van groot belang aangesien dit | op alle
maatskaplikewerkonderhoude van toepassing kan wees. Hierdie studie fokus
egter op die maatskaplikewerkassesseringsonderhoud (die eerste kontaksessie

met die kliént/pasiént). Bogenoemde fases word kortliks bespreek:
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5.7.1 Voor-onderhoudfase

Sanders (1996:9) gee ‘n riglyn wat gevolg kan word wanneer besluit word om van

‘n tolk gebruik te maak en die tolk vir ‘n bepaalde sessie bespreek word. Dit

behels die volgende:

(o]

Voor die onderhoud: Stel die tolk ‘n geruime tyd voor die betrokke

afspraak daarvan in kennis.

Bespreek genoeg tyd vir die onderhoud (getolkte onderhoude duur

twee keer langer as normale onderhoude).

Die tyd en duur van die onderhoud hang af van die kompleksiteit en

tyd beskikbaar vir die onderhoud.
Dui aan hoe lank die sessie moontlik kan duur.

Maak seker die tolk en die kliént/pasiént praat dieselfde taal en
dialek. o

Indien dit nodig blyk te wees of as dit aangedui word, moet die
geslag van die tolk en die kliént/pasiént dieselfde wees (in

sensitiewe gevalle byvoorbeeld waar seksuele sake ter sprake is).

Wees voorbereid op en sensitief vir enige moontlik politiéke,

geestelike of kulturele verskille.

Stel vas of die ouderdomsverskille tussen die tolk en die
klient/pasiént ongemak kan veroorsaak (in die vorm van

kultuurverskille).
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Definieer die aard van die onderhoud..

Definieer die doel van die organisasie en professie en die rol van die

professionele persoon.

Wees versigtig vir stereotipering of aannames.

Bespreek die feitelike inIigfing ten opsigte van die kliént/pési'ént.
Bepaal die doel van die onderhoud.

Bespreek met die tolk die metode(s) (tegnieke en vaardighede) wat

benodig gaan word, byvoorbeeld luistervaardighede.

Beépreek vorige kultuuraspekte wat nie deur die professionele

persoon verstaan is nie.

Respekteer die tolk se onafhanklikheid (vermy persoonlike opinies

ten opsigte van die kliént/pasiént).

Die “Open Learning Agency” (2000:58) voeg die volgende voor-onderhoudtake by

(hoewel sommige oorvleuel):

(<]

Die beskikbaarheid van ‘n geakkrediteerde tolkagen'tskap moet

bepaal word.

Gekwalifiseerde tolke behoort reeds beskikbaar te wees (indien
beskikbaar).

Begrip vir die rol, take en beperkinge van die tolk.
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o Wees voorbereid op moontlike probleme wat tydens tolking kan
ontstaan, byvoorbeeld die geslag en ouderdom van die tolk versus

die kliént/pasiént se ouderdom en geslag.

o Stel dokumentasie beskikbaar aan die tolk sodat hy voorbereiding
vir die onderhoud kan doen, veral aangaande terminologie en

spesifieke onderwerpe wat beplan word vir die onderhoud.

o Erken vooraf enige spanning wat tydens die tolkproses teenwoordig

kan wees en bestuur dit dienooreenkomstig.

° Wees by voorbaat sensitief vir die tolk se behoeftes aangaande
byvoorbeeld uitbranding en moegheid, wat ‘n effek op die

akkuraatheid van die tolkproses kan hé.

o Verwag deurgaans professionele optrede van die tolk, en behandel
tolke met die nodige respek vir die noodsaaklike diens. wat hulle

lewer.

Die “National Accreditation Authority for Translators and Interpreters in Australia”

(1995:10) voeg die onderstaande voor-onderhoudtake by:

o Bespreek ‘n geskikte tolk vir die korrekte taal en dialek. Poog om
tydens mediese onderhoude ‘n vroulike tolk vir ‘n vroulike pasiént

en ‘n manlike tolk vir ‘n manlike pasiént te bespreek.

o Verduidelik aan die tolk die opset en struktuur van die hospitaal,

saal of kliniek.




Die afleiding kan gemaak word dat die voor-onderhoudfase van die tolkproses

van kardinale belang is, aangesien die voorbereiding en beplanning vir
tolkbenutting die effektiwiteit van die tolkproses gaan bepaal, veral in die huidige
Suid-Afrikaanse konteks waar tans nie opgeleide skakeltolke bestaan nie en van
nie-professionele tolke gebruik gemaak moet word. Dit is nodig dat die
maatskaplike werker hierdie fase deeglik benut om sy eie kennis, vaardigheid en

houding, sowel as die van die tolk op te skerp.

5.7.2 Aanvangsfase

Die aanvangsfase, volgens Sanders (1996:11), dui die begin van die onderhoud
aan en is die fase waar die doel en verdere verloop van die onderhoudproses
bepaal word. Etiese faktore wat ‘n rol speel, is die klient/pasiént se goedkeuring
dat die proses mag voortgaén, versekering aan die kliént/pasiént dat vertroulikheid
gehandhaaf word (deur beide die onderhoudvoerder en die tblk) en die
verduideliking van die gevolge van die proses aan die kiiént/pasiént.
Doelformulering is daarom die belangrikste vertrekpunt tydens hierdie fase en die

volgende is veral belangrik:

o Al die partye se rolle moet uitgespel word om misverstande en
verkeerde opvattings te voorkom. Die etiese en/of gedragskode en

verantwoordelikhede moet ook verduidelik word.

o Reéls waarvolgens die proses moet verloop, moet neergelé word.

Alle rolspelers moet by die verloop van die onderhoud hou.

o Die kliént/pasiént moet alle konsepte aangaande die onderhoud

verstaan.
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Om bogenoemde in ‘n “tolkonderhoud" te bereik, is die volgende bykomende
aspekte noodsaaklik ten einde die suksesvolle verloop van die onderhoud te
verseker (Sanders, 1996:11):

o Genoegsame tyd vir ‘n inleiding waartydens die tolk en die

klient/pasiént of al drie die partye aan mekaar voorgestel word.

o Daar moet voorsiening gemaak word vir voldoende tyd sodat die tolk
‘n verhouding met die kliént/pasiént kan vestig en sy rol in die
kommunikasieproses - kan verduidelik.  Die kliént/pasiént mag
moontlik vrae oor die tolk hé; die tolk moet hierdie inligting aan die

professionele persoon oordra sodat dit hanteer kan word.

Die plasing (posisionering) van die tolk, kliént/pasiént en professionele persoon
moet veral ook aandag geniet, aangesien die plasing van die tolk belangrik is om
‘n gevoel van afstand, maar terselfdertyd ook nabyheid (intiemheid) te skep.
Beide die onderhoudvoerder en die tolk kommunikeer verbaal asook }n‘ie-verbaal
met hul o0&, hande en liggaam. Tydens kommunikasie moet die oordrag -van
warmte, aanvaarding en begrip teenwoordig wees, veral gesien in die lig van die
feit dat die kliént/pasiént binne ‘n kort tyd ‘n verhouding met die tolk moet vestig.
Dit is die taak van die onderhoudvderder om insig en kennis van die tolk en die
kliént/pasiént se kultuur in te win, asook van die landstreek waarvahdaan hulle
afkomstig is, sodat die proses effektief evalueer kan word (Sanders, 1996:12;

“National ~Accreditation Authority for Translators and Interpreters in

Australia”, 1995:10).

Gentile et al. (1996:16) bevestig bogenoemde stelling en stel voor dat die tolk,

kliént/pasiént en onderhoudvoerder in ‘n driehoekformasie sit sodat al drie die

partye oogkontak kan hé en aktief aan die proses kan deelneem (vgl. fig. 7).
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Hierdie fase rig die verloop van die tolkproses (onderhoud). Die mening kan
gestel word dat die maatskaplike werker genoeg tyd moet bestee aan hierdie fase
en veral fokus op die oriéntering van die kliént/pasiént ten opsigte van die verloop
van die tolkproses. Kernaspekte soos vertroulikheid en verwagtings behoort ook
hier bespreek te word. Voordat die maatskaplike werker kan oorgaan na die
volgende fase behoort hy seker te mlaak dat al die betrokke partye hul rol en
funksie begryp. Die navorser huldig die mening dat, indien die maatskaplike
werker al die take van die spesifieke fase uitvoer, die tolkonderhoud meer effektief

kan wees in die bereiking van die doel.

5.7.3 Ontwikkelingsfase

Tydens die ontwikkelingsfase moet die gesamentlike doel soos bepaal tydens die
aanvangsfase bereik word. Dit is veral tydens hierdie fase dat di'e bedoelde
boodskap en die waarheid (soos gesetel in elke individu) in woorde omskryf word,
sodat die sender (persoon wat die boodskap stuur) maksimaal deur die ontvanger
van die boodskap verstaan word. Die doel van die onderhoudproses én dié
kommunikasieproses moet maksimum kommunikasie wees om die ware
bedoeling oor te dra. Die boodskap (deur die sender Qorgedra) moet dus deur die

ontvanger verstaan word soos wat dit deur die sender bedoel is.

Die maatskaplike werker sal ook tydens hierdie fase vir die kliént/pasiént grense
en struktuur moet stel waarbinne hy kan ventileer en sy probleem kan uitspel. Die
maatskaplike werker sal die onderhoud lei deur van tegnieke soos oop vrae,
parafrasering en opsommings gebruik te maak, ferwyl die beginsels van

maatskaplike werk deurgaans toegepas word.

Tydens die onderhoud, waarvan die tolk deel vorm, is verdere bykomende

beginsels van belang (Sanders, 1996:15):




Poog om direk met die kliént/pasiént te kommunikeer, kyk na die

kliént/pasiént en volg die normale onderhoudproses (vgl. 3.8).

Vermy vrae soos: “Vra vir hom” of “sé vir hom"”.

Praat in duidelik geformuleerde sinne met gereelde tussenposes,
sodat die tolk die betrokke gedeelte kan tolk. Voltooi die boodskap

volgens die proses.

Vermy kliektaal ‘(“jargon”)', afkortings en spesiale terminologie waar
moontlik. Laat die tolk toe om die maatskaplike werker en/of die
kliént/pasiént te onderbreek indien hy dit nodig ag. Die dnderbreking

mag moontlik nodig wees omdat:

Die tolk ‘n woord of konsep moontlik nie verstaan of ten volle

begryp nie.

- Die professionele persoon dalk te vinnig praat.

- Die tolk voel die professnonele persoon is kultureel onsensmef

ten opsigte van dle kliént/pasiént.

- Die tolk mag dalk ook ‘n lang omskrywing gee aangesien die

begrip nie in die betrokke taal en kultuur bestaan nie.

Hou in gedagte dat die kliént/pasiént nie in kort sinne met
tussenposes kommunikeer nie. Wanneer die professionele persoon
sekere emosionele statusse en belewenisse van die klieént/pasiént
wil bepaal, moet die tolk versoek word om ‘n presiese wéergawe van

die kliént/pasiént se boodskap deur te gee.
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o Hou in gedagte dat.die kliént/pasiént moontlik op die tolk steun. In
die lig hiervan moet die tolk besef dat hy geen besluite mag neem
nie en dat sy funksie die ondersteuning van die professionele

persoon is.

o Doen moeite wanneer prosedures, regulasies en spesifieke vrae

gevra of verduidelik word.

o Gee voortdurend terugvoering aan die tolk en die kliéntlpésiént oor

persepsies of twyfel. Dit beperk misverstande tot ‘n minimUm.

o Wees sensitief vir die verwagtings en druk wat op die tolk geplaas
word. Tolking vereis geweldig baie konsentrasie, veral by
skakeltolke waar die tolk konstant tussen twee tale en kulture moet
tolk. |

Die maatskaplike werker behoort deurentyd tydens die onderhoud daarteen te
waak dat die kliént/pasiént nie wegbeweeg van die kernprobleefn hie,' aangesien
die probleem soms pynlik en angswekkend kan wees. Daar moet deurentyd n
atmosfeer vir katarsis geskep word, sodat die kliént/pasiént veilig kan voel om sy
probleem te ventileer (Kadushin, 1990:132). Dit moet ook bereik word met die

teenwoordigheid van die tolk tydens die getolkte onderhoud.




5.7.4 Afsluitingsfase

Wanneer die doel vir die spesifieke onderhoud bereik is, vind die afsiuiting plaas
soos aan die begin van die onderhoud kontrakteer is. Die onderhoud (proses) is
‘n ad hoc sosiale sisteem wat geskep is om ‘n doel te bereik en wanneer die doel
bereik is, moet die sisteem ontbind. Van Rooyen en Combrink (1985:264) meld
dat die onderhoud getermineer kan wofd wanneer die vooropgestelde doel bereik
is en die kliént/pasiént se emosionele toestand van so ‘n aard is dat die

onderhoudproses getermineer kan word.

Teen die einde van die getolkte onderhoud behoort die volgende ook plaas te vind
(Sanders, 1996:20):

o Maak seker dat die kliént/pasiént alles verstaan het (deuf middel van
terugvoering).

o Verneem of daar nog iets is wat die kliént/pasiént wil weet.

o Bevestig die besluite of opdragte wat tydens die sessie gemaak is

(opvolgafsprake, kontrak- of medikasie-aanwysings).

o Die tolk en die kliént/pasiént het moontlik tyd nodig om vertroulikheid

te bevestig en om afskeid te neem en te groet.

Die afsluitingsfase van die onderhoud behoort dus nie afgeskeep of afgejaag te
- word nie, aangesien sekere prosesse tussen die tolk en kliént ook afgehandel

moet word om die afsluiting suksesvol te laat verloop.




5.7.5 Na-onderhoudfase

As die onderhoudproses afgehandel is, moet daar, volgens Sanders (1996:22),

- nog aandag aan die volgende aspekte gegee word:

° Enige besprekings wat die professionele persoon met die tolk voer,
moet oor die dinamika van die kommunikasieproses handel en nie

oor die kliént/pasiént nie.

o Die tolk mag ook ondersteuning of berading nodig hé, aangesien
sommige sessies stresvol en traumaties kan wees. Hanteer dit

dadelik of verwys die tolk na ‘n terapeut en/of kollega vir berading.

o Voltooi die tolk se tydbenuttingsdokument en enige ander
dokumente. |
o Gee genoeg terugvoering aan die tolk en tolk-kodrdineerders met die

oog op evaluering, opleiding en ontwikkeling van tolkdienste.

Die onderhoudproses (insluitend kommunikasie) is op sigself ‘n ingewikkelde en
verweefde proses wat intensiewe aandag en energie van die maatskaplike werker
vereis, maar die insluiting van ‘n tolk om ‘n tolkproses aan die gang te sit en te
bestuur, plaas verdere druk op die maatskaplike werker om die proses te laat
slaag. Tolkbenutting (met ander wdorde ook die tolkproses) moet dus deur
kundige persone (maatskaplike werkers sowel as tolke) uitgevoer Word om die
maksimum voordeel aan die kliént/pasiént te verseker en sodoende die doel van

die onderhoud te bereik.




5.8 SAMEVATTING

Die meertaligheidsbeleid in Suid-Afrika lei daartoe dat die benutting van tolke ‘n
noodsaaklikheid word in gevalle waar partye nie mekaar se taal verstaan of magtig
is nie. Tolkbenutting is dus die middel tot multikulturele kommunikasie en het die
verstaanbare verloop van die onderhoudproses ten doel. Verskeie modelle vir
tolkbenutting is beskikbaar, elk met sy unieke voor- en nadele. Hierdie modelle
word saam met die basiese beginsels van tolkbenutting toegepas aangesien

verskeie faktore bydra tot die ontstaan van spanning in die tolkingsproses.

Die noodsaaklikheid van tolké (ook binne die hospitaalkonteks) mag nie misken
word nie, en daarom word reeds aandag gegee aan die formele opleiding van
tolke by hoéronderwysinstellings in Suid-Afrika. Die daarstel van ‘n gedrags- en
etiese kode vir tolke is aangespreek in ‘n poging om die rol en funksie Van die tolk
verder toe te lig' en te definieer (in ag genome probleme wat by tolking mag
ontstaan). Die verantwoordelikheid en aanspreeklikheid van al die 'partye betrokke

by tolking het aan die hand van die Grondwet aandag geniet.

Die kommunikasieverhouding met behulp van ‘n tolk is bespreek; asook die
tolkproses (in samehang met die onderhoudproses). Die tolkproses noodsaak
sekere bykomende insette van sowel die maatskaplike werker as die tolk, maar dit
moet egter in gedagte gehou word dat die maatskaplike werker die persoon binne
die proses is wat die proses bestuur en rig. Die rol en funksie van die

maatskaplike werker in hierdie proses het daarom ook aandag geniet.

Tolkbenutting is ‘n ingewikkelde en komplekse proses wat nog nie die nodige
status en erkenning geniet wat dit verdien nie. Vervolgens word die empiriese
hoofstuk aangebied, waar daar deur middel van 'n gestruktureerde vraelys

bykomende menings uit die praktyk verkry word.




HOOFSTUK 6

‘N EMPIRIESE ONDERSOEK NA DIE AANWENDING VAN
TOLKE IN MAATSKAPLIKE WERK

6.1 INLEIDING

Hierdie maatskaplikewerkstudie neem bevindings uit dissiplineé S00S
Kommunikasiekunde, Antropologie, Sielkunde, Etiek en Tolkpraktyk in ag.
Daar is vanuit ‘n verkennend-beskrywende perspektief gewerk om die
‘ontwikkeling van die proses van multikulturele onderhoudvoering in
maatskaplike werk (spesifiek die assesseringsonderhoud) met behulp van ‘n

tolk toe te lig sodat begrip en insig in tolkbenutting binne maatskaplike werk

bewerkstellig kan word.

‘n Literatuurstudie aangaande tolkbenutting tydens multikulturele maétskaplike
werk binne ‘n geneeskundige konteks (die hospitaal), word in Hoofstuk 2 tot 5
bespreek. Die metodes van insameling, analisering en interpretering van data
wat tydens die empiriese ondersoek verkry is, word in hierdie hoofstuk
aangedui. Die uiteensetting bestaan hoofsaaklik uit twee dele, te wete ‘n
gedeelte waarin die werkswyse aangaande die data-versameling aangedui
word en ‘n afdeling waarin die resultate wat uit die vraelyste verkry is,
uiteengesit en geinterpreteer word. Vervolgens word die verband tussen die
doel van dié navorsing en die doel met die empiriese ondersoek, soos in
Hoofstuk- 1 bespreek, toegelig. Veral word uitgewys hoe die doel van die
empiriese ondersoek kan bydra tot die bereiking van die oorko'epe‘le_nde doel

van die studie.




6.2 DOEL VAN DIE NAVORSING

Die oorkoepelende doel van hierdie verkennende en beskrywende studie is om
die kompleksiteit van tolkbenutting tYdens multikulturele onderhoudvoering in
maatskaplike werk hermeneuties te beskryf (deur te fokus op rhu.ltikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk). Die verkenning
en beskrywing van genoemde aspekte kan die maatskaplike werker wat van
tolke gebruik moet maak, moontlik tot begrip en insig in tolkbenutting lei. Dit
beklemtoon voorts die noodsaaklikheid om daardie indikatore aan te dui wat
aantoon dat aanvaarbare tolking in ‘n maatskaplikewerksituasie plaasvind
sodat die etiese en morele verantwoordelikheid ten opsigte van die professie,

die kliént/pasiént en die tolk nagekom word.
Die empiriese doelstellings behels:

o Die opstelling van ‘n gestruktureerde vraelys om,"aanvullend tot
die literatuurstudie, menings uit die praktyk te verkry sodat
bevindings, gevolgtrekkings en aanbevelings gemaak kan word. .

° Verkryging van safnewerking van respondente wat die totale
universum van geneeskundige maatskaplike werkers vanuit

hospitale in die Vrystaat insluit, vir die invulling van die vraelyste.

o Verwerking van data.
° Die opstelling van bevindings, gevolgtrekkings en aanbévelings.
o -  Finalisering van die navorsingsverslag.

Vervolgens word die metode van data-insameling toegelig.
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6.3 METODE VAN DATA-INSAMELING

‘n Gestruktureerde vraelys is opgestel om, aanvullend tot die literatuurstudie,
bykomende menings uit die praktyk te verkry, sodat bevindings,
gevolgtrekkings en aanbevelings gemaak kan word. Die respondente is die
totale populasie geneeskundige maatskaplike werkers werksaam ih hospitale
(provinsiale, algemene en psigiatriese hospitale) in die Vrystaat. 'A

Die navorser het van ‘n  kwantitatief-verkennend-beskrywende
navorsingsontwerp gebruik gemaak. Op grond van sodanige ontwerp is besluit
om vraelyste as navorsingstegniek‘te gebruik, wat persooniik deur die navorser
aan die totale populasie (20) maatskaplike werkers werksaam in die hospitale
in die Vrystaat, oorhandig is. Hierdie 20 vraelyste is in die teenwoordigheid van
die navorser voltooi en derhalwe het die totale populasie respondente die
ingevulde vraelyste aan die navorser oorhandig. Om die verdere moontlikheid
van onduidelikhede uit te skakel, is die ingevulde vraelys opge\)ol'g deur ‘n
telefoniese onderhoud. Hierdie metode het verseker dat 100% van die
vraelyste wat versprei is, tefug ontvang is en dat al die ingevuldé vraelyste
bruikbaar is. Die loodsondersoek en resultate daarvan word vervolgens

bespreek.

6.4 LOODSONDERSOEKEN RESULTATE

‘n Voorlopige vraelys in Afrikaans en Engels is aan vier deelnemers (twee
akademici en twee geneeskundige maatskaplike werkers-in-praktyk) gegee om

die inhoud te evalueer.

Enkele tekortkorhinge is deur die deelnemers tydens die invul van die vraelyste

aangedui:
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6.5 ASPEKTE WAT ‘N ROL KAN SPEEL TYDENS DIE INSAMELING EN
INTERPRETERING VAN DIE DATA :

Hierdie studie is vanuit ‘n kwantitatief-, verkennend-beskrywende raamwerk
gedoen. Dit is nodig om ‘n aantal faktore te verreken wat tydens die ondersoek
moontlik ‘n rol kon speel tydens die insameling en interpretering van die data

wat uit die empiriese ondersoek verkry is.

Om as maatskaplike werker in staat te wees om ‘n effektiewe diens aan
multikulturele kliénte/pasiénte te lewer, moet die verskeie féktore wat die
omvattende hulpverleningsproses kan beinvioed, aandag geniet.' Dit is
belangrik dat hierdie verrekenbare faktore soos kultuur, geloof en magsafstand
wetenskaplik bestuur word. Hierdie navorsing is noodsaaklik omdat. indikatore
vir ‘n toekomstige riglyn aan die hand van die maatskaplike werker se
bekwaamhede toegelig word om sodoende die maatskaplikewerkonderhoud,

en dan veral die assesseringsonderhoud, meer effektief te laat verloop.

Hierdie studie word gerig deur die uitgangspunt dat v'r'nultikultur'ele
maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk, ‘n .k'omplekse
kommunikasiesituasie is wat slegs in sy volheid verreken en verken. kan word,
indien daar op ‘n veelheid van faktore, verskynsels en indikatore gefokus word.
Voorts word van die standpunt uitgegaan dat geen enkele faktor as kousaal tot
multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk
beskou kan word nie, maar dat ‘n holistiese (sistemiese en ekologiese)
perspektief gevolg moet word, waar nie gefokus word op ‘n liniére kousaliteit
nie, maar op ‘n konstante vvloei van interaksie tussen die ekologiese ontleding

en die sistemiese benadering, dus ‘n sirkulére kousaliteit.

‘n Verdere belangrike aspek wat die insameling en interpretering van data kan
beinvloed, is dat die navorser se kennisgeheel uitgebrei is deur dat hy reeds
die afgelope 12 jaar multikultu.relé fnaatskaplike werk beoefen en ook reeds
vroeér navorsing vir ‘n meesterégraad oor hierdie onderwerp gedoen het.
Hierdie eerste studie is opgevolg deur die aanbieding van seminare aan

geneeskundige maatskaplike werkers in die Vrystaat, asook die lewer van ‘n
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refefaét tydens ‘n internasionale kongres oor tolkpraktyk wat by dié,Universiteit
van 'die Vrystaat aangebied is.. Voortspruitend uit hierdie kongres is die -
publikasie van ‘n artikel, asook ‘n hoofstuk, naamlik “Die implikasiés van
tolkbenutting in maatskaplike werk” in ‘n boek, met die titel “Liaison interpreting

in the community “ geskryf. (Erasmus, 1999).

Ook die feit dat die temas waaraan aandag geskenk is in die vraelys' deur die
navorser geselekteer en saamgestel is, sou op sigself ‘n invioed kon uitoefen
op die verloop, betekenisgewing en interpretasie van data wat tydens die invul
van die vraelys verkry is. Aangesien die navorser teenwoordig was.tyAdens die
invul van die vraelyste was hy in staat om enkele waarnemings te maak.

Resultate uit die ingevulde vraelys'te word vervolgens weergegee.

6.6 RESULTATE VERKRY VANUIT DIE INGEVULDE VRAELYSTE

Die resultate verkry van die 20 respondente word in dieselfde volgorde as die
vrae in die vraelys 'weergegee (vgl. Bylae A en B). Die empiriese ondersoek
behels onderwerpe aangaande die kliénte-/pasiéntegroep, tolkben4utt.ing, die
tolkproses in die algemeen en laastens die geheriese fases van die tolkproses.

Vervolgens word die kliénte-/pasiéntegroep bespreek.

6.6.1 Kliénte-/pasiéntegroep

Betreffende die kliénte-/pasiéntegroep is van die respondente verwag om
enersyds die taal wat hulle besig en andersyds die taal wat die kliénte/pasiénte

die meeste besig, aan te dui.
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6.6.1.1 Respondente se taal

In Vraag 1 is van die respondente verwag om die taal wat hulle die meeste

besig aan te dui. Die resultate is as volg (vgl. fig. 12).

Figuur 12: Eerste taal van die respondente

10%

H Afrikaans (80%)

B Suid-Sotho (10%)

B Tswana (10%)

80%

Volgens Figuur 12 gebruik die meerderheid respondente (16, 80%) Afrikaans
as eerste taal teenoor die twee (10%) wat Suid-Sotho en twee (10%) wat
Tswana as eerste taal besig. In ooreenstemming met statistiek van die NNS
(1996) wat aandui dat sewe uit agt maatskaplike werkers blank is, neem die
navorser waar dat hier vier uit vyf geneeskundige maatskaplike werkers blank
is (vgl. 1.2). Dit impliseer dat talle kliénte/pasiénte slegs in hul eerste taal
bedien kan word met behulp van tolkbenutting (tot voordeel van die
kliént/pasiént sowel as die maatskaplike werker wat andersins nie sy werk sal
kan doen nie). Nieteenstaande die toename in swart en/of anderskleurige
maatskaplike werkers, blyk hierdie toename nog nie voldoende te wees om

tolkbenutting te vermy nie.
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Die respondente moes verder ook in Vraag 1 aandui watter ander tale hulle

magtig is. Die resultate word in alfabetiese volgorde in Tabel 1 uiteengesit.

\

Tabel 1: Ander tale wat die maatskaplike werkers magtig is

ANDER TALE DEUR FREKWENSIE | PERSENTASIE
DIE RESPONDENT
GEBESIG
Afrikaans 19 95%
Engels 20 100%
Duits 1 5%
Gebaretaal 1 5%
Noord-Sotho 1 5%
Suid-Sotho 6 30%
Swazi 1 5%
Tswana 3 15%
Xhosa 3 15%
Zulu 3 15%
N=20

Alhoewel 16 (80%) van die respondente Afrikaans, twee (10%) Suid-Sotho en
twee (10%) Tswana as eerste taal besig, is daar bevind dat die totale populasie
respondente (100%) Engels as tweede en/of derde taal magtig is (vgl. tab. 1).
Hieruit kan afgelei word dat indien‘ die kliént/pasiént Engels magtig is, Engels
as medium benut word om die kliént/pasiént te bedien en dat moontlike
tolkbenutting op hierdie wyse vermy word. Alhoewel die maatskaplike werker
die kliént/pasiént moontlik in Engels kan bedien, beteken dit nie' dat die
boodskap soos bedoel, (vgl. 1.4.1 en 3.9) ontvang is en dat daar begrip en
insig in die kliént/pasiént se kultuur bestaan nie (vgl. 4.3). Een (5%) van die
respondente is ook gebaretaal magtig (gebaretaal is ‘n tolkdiens wat nie in
hierdie studie behandel word nie — maar word nie as minder belangrik beskou

nie).
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6.6.1.2 Kliénte-/pasiéntegroep se taal

In Vraag 2 is terugvoering aangaande die kliént/pasiént se taal verwag. Die

gegewens word vervolgens in Figuur 13 getoon.

Figuur 13: Tale wat die kliénte-/pasiéntegroep praat

6% 17

B Suid-Sotho (20%)
H Engels (19%)

O Afrikaans (19%)
B Tswana (12%)

0O Zulu (12%)

B Xhosa (11%)

H Noord-Sotho (6%)
B Swazi (1%)

12%

19%

20%

Hier is bevind dat, in ooreenstemming met die Vrystaatse taalverspreiding
volgens die Sentrale Statistiekdiens (1996) (vgl. 5.4.2), Suid-Sotho hoofsaaklik
in die Vrystaatse hospitale gebesig word. Inteenstelling met die resultate van
die Sentrale Statistiekdiens, het die respondente aangedui dat ander tale wat
ook deur die kliénte-/pasiéntegroep gepraat word, onder meer Afrikaans (19%),
Engels (19%), Tswana (12%), Zulu (12%), Xhosa (11%), Noord-Sotho (6%) en
Swazi (1%) is. Hierdie resultaat kan moontlik beinvioed wees deur die

verspreiding van die respondente. Die totale populasie respondente en kliénte-
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/pasién‘tegroep kom hoofsaaklik uit Bloemfontein en Welkom waar Suid-Sotho,

Afrikaans en Engels meestal gebesig word.

Uit Figuur 12 en 13 asook Tabel 1 kan die afleiding gemaak word dat die
respondente (80%) nie die tale van die kliénte-/pasiéntegroep magtig is nie.
Die resultaat korreleer met die literatuur waarvolgens die noodsaaklikheid van
tolkbenutting gevind kan word in die mate waartoe die maatskaplike werker en
die kliént/pasiént nie mekaar se taal kan verstaan nie (vgl. 5.4.2). Vervolgens

word tolkbenutting bespreek.

6.6.2 Tolkbenutting

Tolkbenutting in die vraelys behandel temas soos die persentasie
tolkonderhoude per maand, watter omstandighede tolkbenutting noodsaak, wie
as tolke benut word en die aard van teenprestasies wat tolke ontvang. Inligting
oor beleid aangaande tolkbenutting, aanspreeklikheid van die maatskaplike
werker, tolk en die organisasie word bespreek, die etiese kode vir ‘n tolk word
toegelig, die bekwaamhede wat die maatskaplike werker :e_n tolk vir
tolkbenutting benodig en die wyse waarop die maatskaplike werker hierdie

bekwaamhede bekom het, word aangebied.
6.6.2.1 (a) Persentasie tolkonderhoude per maand
Vraag 3.1 vra aan die respondent om die persentasie onderhoude wat

tolkbenutting per maand noodsaak, aan te toon. Die gegewens word in Figuur

14 aangedui.
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Figuur 14: Persentasie tolkonderhoude per maand

59 5%

B 0%-5% (45%)

B 21%-30% (30%)
B 6%-10% (10%)
011%-20% (5%)
M 41%-50% (5%)
B 61%-70% (5%)

5%
10%

45%

Figuur 14 dui aan dat 11 (55%) van die respondente in 6% tot 70% onderhoude
per maand van tolke gebruik maak. Dit verdien hier gemeld te word dat die
oorblywende nege respondente (45%) onder andere afdelingshoofde (wat
minder kontak met kliénte/pasiénte het) en/of swart maatskaplike werkers is
(wat wel die kliént/pasiént se taal magtig is). Die afleiding kan gemaak word
dat nieteenstaande hierdie 45%, tolkbenutting ‘n noodsaaklikheid is. Hierdie

resultate word verder deur 6.6.2.1 (b) verhelder.

6.6.2.1 (b) Toename en/of afname in tolkbenutting per maand

In Vraag 3.2 dui die respondente aan of daar ‘n toename en/of afname per
maand in tolkbenutting beleef word. Vier (20%) van die respondente beleef ‘n
toename, teenoor 13 respondente (65%) wat geen verandering ervaar nie en
drie respondente (15%) wat ‘n afname in tolkbenutting per maand aandui. Die

redes vir die toename en/of afname, is soos volg:
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Toename

- Plattelandse kliénte/pasiénte wat nie Affikaans en/of

Engels magtig is nie (ongeletterde kliénte/pasiénte).

- Sommige kliénte/pasiénte dring daarop aan om in hul

eerste taal bedien te word.
Toename en/of afname

- ‘n Toename en/of afname word deur die kliént/pasiént
opnames bepaal, byvoorbeeld die getal opnames per dag
van kliénte/pasiénte wat nie Afrikaans en/of Engels -magtig

is nie.
Afname

- Bekwaamhede = ten  opsigte van  multikulturele
dienslewering van maatskaplike werkers neem toe (vgl.
6.6.2.9).

- Swart maatskaplike werkers benut tolke minder as hul wit
eweknieé. Die swart maatskaplike werkers hanteer die
kliente/pasiénte van hul eie taal en kultuur en dan is

tolkbenutting nie nodig nie.

- Die pos beklee deur die maatskaplike werker bepaal die

mate van tolkbenutting (byvoorbeeld minder deur.béstuur).

- Jonger kliénte/pasiénte is Afrikaans en/of Engels magtig

(geletterdheid neem toe).
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- Opleidingspeil van kliénte/pasiénte bepaal tolkbenutting in
di¢ opsig dat die persentasie kliénte/pasiénte wat
skoolopleiding ontvang en voltooi het, moontlik toéneem.
Dit impliseer dat die kliénte/pasiénte moontlik-.Afrikaans
en/of Engels as tweede of derde taal aangeleer het, wat

uiteraard die behoefte aan tolkbenuting verminder.

Nieteenstaande hierdie faktore wat tot ‘n 15% afname aangaande tolkbenutting
aanleiding gee, word tolke nog steeds benut, aangesien daar 'n 5% algehele
toename blyk te wees in die behoefte aan tolkbenutting per maand (vgl. 1.2 en
5.4.2).

Hierdie toename korreleer met die navorsingsprobleem wat ~stel dat
tolkbenutting toeneem (vgl. 1.2). Die kliénte/pasiénte dring ook aan om in hulle
eie taal bedien te word. Dit korreleer met die Handves van Menseregte (1996),
wat bepaal dat dit die kliént/pasiént se reg is om in sy eie taal bedien te word
(vgl. 1.2, 5.3:1, 5.4.2 en 5.4.5.3). Die bekwaamhede waarna die respondente
verwys, word verder in 6.6.2.9 toegelig. ‘n Positiewe aspek is die toename in
die opleidingspeil en/of geletterdheid van die kliénte/pasiénte. Laasgehdemde
kan toegeskryf word aan die deurlopende en toegewyde onderwys en opleiding
wat deur die Suid-Afrikaanse regering bestuur word. Die omstahdighede wat

tolkbenutting noodsaak, word verder toegelig.

6.6.2.2 Omstandighede wat' tolkbenutting noodsaak

Respondente is in Vraag 4 versoek om die omstandighede wat tolkbenutting
noodsaak, aan te dui. Ongeveer 14 respondente (70%) dui aan dat tolke benut
word as die kliént/pasiént se taal nie verstaan word nie, ‘teenoor twee
respondente (10%) wat tolke benut as gevolg van onkunde aangaande die
klient/pasiént se kultuur. Twee (10%) respondente het aangedui dat beide
bogenoemde omstandighede tolkbenutting noodsaak. Daarteenoor het vier
respondente (20%) aangedui dat die werkgewer van hulle verwag om tolke te

benut waar daar sprake van taalprobleme is.
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n Ahdér omstandigheid wat, volgens die respondente, tolke noodsaak, is
wanneer mediese prosedures aan die kliént/pasiént en sy familie verduidelik
moet word. Hierdie omstandigheid kan ook as rede gegee word waarom tolke

soms as krisishulpmiddel benut word (vgl. 6.6.3.3).

Die afleiding kan gemaak word dat tolke hoofsaaklik benut word wﬂaar die
maatskaplike werker nie die kliént/pasiént se taal verstaan nie en die bedoelde
betekenis en implikasies van mediese prosedures aan die kliént/pasiént
verduidelik moet word (vgl. 2.6.4 en 5.4.2.1). Slegs vier respondente (20%)
benut ‘n tolk as gevolg van onkunde oor die kliént/pasiént se kultuur. Die tipe
tolk benut en teenprestasie van die tolk word kortliks bespreek. |

6.2.2.3 Tipe tolk gebruik en teenprestasie vir die tolk
Vraag 5 versoek van die respondente om aan te dui watter ﬁpe tolk hulle

meestal benut en of die tolk enige vorm van teenprestasie ‘ontvang. Die

gegewens word in Tabel 2 aangebied.
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Tabel 2: Tolke benut deur die maatskaplike werkers

NO TOLKE BENUT FREKWENSIE | PERSENTASIE

1 Ander professionele persoon 20 100%
(byvoorbeeld verpleegkundige)

2 Familielid van die 8 40%
kliént/pasiént
Kollega (maatskaplike werker) 8 40% .

4 | Student  (byvoorbeeld  n 8 40%
verpleegkundige)

5 | Versorger van die 8 40%

kliént/pasiént

6 Assistent verpleegkundige 8 40%
7 Skoonmaker 7 35%
8 | Vriend van die kliént/pasiént 5 25%
9 Enige beskikbare persoon 5 25%
70 | Mede-Kiiéntpasiént 2 0%

N=20

Tabel 2 se gegewens word weergegee aangaande die tipe tolke terwyl

moontlike teenprestasies vir die tolk ook uitgelig word.

° Tipe tolke

Tabel 2 gee ‘n uiteensetting van al dvie persone wat deur die respondente as
tolk benut word. Dit blyk uit Tabel 2 dat die totale populasie (100%) eerder ‘n
ander professionele persoon benut om te tolk, teenoor slegs twee (10%)
respondente wat ‘n mede-kliént/pasiént as tolk benut. Naas die professionele
. persoon en die mede-kliént/pasiént word ook die familielid, vriend en/of
versorger van die kliént/pasiént as tolk benut (agt, 40%). Waar die respondent
van sy maatskaplikewerkkollega gebruik gemaak het (agt, 40%), was dit omdat
die klient-/pasiéntpopulasie (gevallelading) wat nie Afrikaans en/bf Engels
magtig is nie, te veel vir die swart maatskaplike werkers was om te hanteer.
Die afleiding kan gemaak word dat die maatskaplike werker waarskyhlik die
mede-kliént/pasiént respekteer, deur hom nie te benut as tolk nie, en hom ook

beskou as ‘n moontlike kliént/pasiént van die maatskaplike werker (vgl. 2.5.5).

P e 2 e e v
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Die méatskaplike werker beskerm derhalwe die mede-kliént/pasiént se
gevoélens en besef dat hy sy eie spanning en vrees aangaande sy eie
siektetoestand moet hanteer. Dit blyk dat die mede-maatskaplike werker vir 'n
spesifieke terapeutiese ingreep as tolk benut word en dat die kliént/pasiént dan

verder in sy tweede en/of derde taal bedien word.

o Teenprestasie vir die tolk

Alhoewel ‘daar verskillende antwoordmodusse gegee is om aan te dui watter
vorm van teenprestasie die tolk ontvang, dui 20 respondente (100%) aan dat
die tolk geen finansiéle of meriete-erkenning (vergoeding) ontvahg nie. Daaris
wel deur 20 (100%) van die respondente aangedui dat hulle die tolk verbaal
bedank en/of ‘n brief skryf aan sy afdelingshoof waarin waardering uitgéspreek
word dat die persoon benewens sy eie taak, gewillig is om behulpsaam te wees
met tolking. Hierdie antwoord van die respondente Kkorreleer “met die
literatuurstudie wat bevestig dat nie-professionele tolke geen finansiéle of
ander amptelike erkenning ontvang nie (vgl. 5.4.2.1). Dit kom voor asof die
maatskaplike werkers hul vrymoedigheid verloor om ‘n persoon te vra om te
tolk, aangesien hulle soms negatiewe ervarings het en probleme ondervind om
‘n gewillige beskikbare persoon te vind. Sommige situasies vérplig egter die
maatskaplike werker om ‘n tolk te benut om sodoende te verseker dat die
bedoelde boodskap wedersyds ontvang word (vgl. 2.6, 5.4.2.1 en 6.6.2.2).

6.6.2.4 Organisasie se tolkbeleid

Vraag 6 verwag van die respondente om aan te dui waaruit sy organisasie se
tolkbeleid bestaan. In die empiriese studie dui al die respondente (20, 100%)
aan dat hulle organisasie nie oor ‘n tolkbeleid beskik nie. Vyf (25%) van die
respondente dui wel aan dat ‘n “gentleman’s agreement” tussen die kollegas in
die hospitaal bestaan om te help tolk. ‘n Tolkbeleid sou onder meer kon bydra
tot ‘n formele “gentleman’s agreement” in die afwesigheid van professionele

tolke.
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Hierdie \resultaat bevestig die literatuur (vgl. 5.4.5.2) dat die gesondheidsektor

in die Vrystaat nie oor ‘n tolkbeleid beskik nie. Vervolgens word die

professionele en nie-professionele tolk se aanspreeklikheid aangetoon.

6.6.2.5 Aanspreeklikheid van die professionele en nie-professionele
tolk |

In Vraag 7 is van die respondente verwag om aan te dui wat na hulle mening
die aanspreeklikheid is van die professionele en/of nie-professionele tolk wat
benut word (professionele tolk verwys na ‘n opgeleide tolk). Die resultate word

~in Tabel 3 aangedui.

Tabel 3: Aanspreeklikheid van die professionele en/of nie-

professionele tolk

Professionele tolk | Nie-professioneie tolk

Die tolk
s ten volle aanspreeklik vir 18 ('
tolking (90%) -
Kan aanspreeklik gehou word 12 4
indien hy opleiding ontvang het (60%) (20%)
Kan aanspreeklik gehou word 10 2
as hy by ‘n raad/professionele | o o
liggaam geregistreer is (50%) (10%)
Kan volgens ‘n etiese kode| 11 2
aanspreeklik gehou word : (55%) (10%)
Kan aanspreeklik gehbu word 11 5 .
indien  ‘n  vooronderhoud- o o\
kontrak geteken is (55%) (25%)
Kan aanspreeklik gehou word 12 6
as hy volledig deur die o o
maatskaplike werker (60 ) (30%)
georiénteer is ten opsigte van
verwagtinge en spesifieke take
Is geensins aanspreeklik nie : 0 , 11

(55%)

N=20
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Die gekombineerde Tabel 3 dui onsekerheid aangaande die benutting en

aanspreeklikheid van die profesionele en nie-profesionele tolk aan.

Agtien respondente (80%) dui aan dat die professionele (opgeleide) tolk ten
volle aanspreeklik gehou kan word vir die getolkte boodskap. Daar bestaan
egter onsekerheid oor wie saam met die professionele tolk aanspreeklik gehou
kan word. Die verantwoordelikheid van die maatskaplike werker word
beklemtoon deur 12 respondente (60%) wat van mening is dat die
professionele tolk slegs aanspreeklik gehou kan word vir maatskaplikewerk-
tolking as die tolk ook deur die maatskaplike werker georiénteer is ten opsigte
van die verwagtinge en spesifieke take van die assesseringsonderhoud (vgl.
543en6.6.2.9).

Nie-professionele tolke word deur die totale populasie responderﬁe benut (vgl.
6.6.2.3 en tab. 2). Elf respondente (55%) dui aan dat die nie-professionele tolk

geensins aanspreeklik gehou kan .word vir die getolkte boodskap nie, teenoor

'ses respondente (30%) wat van mening is dat die nie-professionele tolk wel -

aanspreeklik gehou kan word, mits hy deur die maatskaplike werker
geofiénteer is. Die afleiding kan gen‘iaak Word dat die respondente waarde heg
aan die mate waarin hulle as maatskaplike werkers die tolk oriénteer. Die
vraag korreleer egter nie met 6.6.4.2 en 6.6.4.7 nie, aangesien die meeste
respondente aandui dat hulle nie voldoende tyd het om die voor-onderhoudfase

(waar die oriéntering moet plaasvind) effektief te benut nie.

Die totale populasie respondente (100%) dui in 6.6.4.1 aan dat hulle geen
skriftelike kontrak met die tolk sluit nie. Dit kan moontlik toegeskryf word aan
gebrekkige tyd en/of onkunde van die maatskaplike werker aangaande die
belangrikheid, waarde en noodsaaklikheid van kontraksluiting (vg[.l 6.6.4.7).
Deur kontraksluiting kan die maatskaplike werker bevestig ‘dat die
profesSioneIe en nie-professionele tolk doeltreffend georiénteer is en daarom

die aanspreeklikheid met die maatskaplike werker kan deel.

Hierdie resultate korrelleer met die literatuur (vgl. 5.4.5.2) wat bevestig dat die

nie-professionele tolk in ‘n mate aanspreeklik gehou kan word, veral as die nie-

L
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professfonele tolk ook ‘n kollega en/of werknemer van dieselfde organisasie is.
Aanspreeklikheid word bepaal deur die professionele etiese en/of gedrégskode
van die professionele persoon wét as tolk benut word, asook die orgahiéasie se
beleid, veral ten opsigte van vertroulikheid. Naas die aanspreeklikheid van die
tolk word die aanspreeklikheid van die maatskaplike werker ook verder

toegelig.

6.6.2.6 Aanspreeklikheid van die maatskaplike werker

In hierdie vraag (8) word van die respondente verwag om aan te dui‘in watter
mate hulle self vir die getolkte boodskap aanspreeklik is. Die gegewens word

in Tabel 4 weergegee.

Tabel 4: Aanspreeklikheid van die maatskaplike werker

Die maatskaplike werker

Frekwensie | Persentasie

oor ‘n geformuleerde beleid aangaande
tolkbenutting beskik nie

Is ten volle aanspreeklik vir die onderhoud en 8 - 40%
getolkte boodskap ‘

Is gedeeltelik aanspreeklik saam met die 2 : 10%

organisasie ‘

Is gedeeltelik aanspreeklk saam met die 5 - 25%

professionele tolk

Is gedeeltelik aanspreeklik saam met die nie- 1 . 5%

professionele tolk

Is gedeeltelik aanspreeklik as d|e organisasie nie 6 30%

Sal aanspreeklik gehou kan word as daar 'n 7 35%
bestaande riglyn in tolkbenutting beskikbaar is
Is geensins aanspreeklik nie : 2 ' 10%

N=20

‘n Waarneming tydens die invul van die vraelyste bring aan die lig dat die
respondente ongemak en onsekerheid beleef het met hierdie vraag. Die
onsekerheid is waargeneem deurdat die respondente onder mekaar verneem

het of hulle aanspreeklik is. Hierdie vraag is ook aan die navorser gestel.
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Slegé tWee (10%) van die respondehte is van mening dat die maatskaplike
werker geensins aanspreeklik gehou kan word vir die getolke boodskap nie,
teenoor agt respondente (40%) wat van mening is dat die maatskapli‘ke‘ werker
ten volle aanspreeklik is vir die getolkte boodskap. Volgens die literatuurstudie
is die maatskaplike werker nie tydens die benutting van ‘n nié-professionele
tolk, ten volle aanspreeklik vir die getolkte boodskap nie. ‘n Moontlike rede wat
hiervoor aangevoer word, is dat die nie-professionele tolk nie oor ‘n amptelike
etiese kode beskik nie (vgl. 5.4.5.2). |

Sewe respondente (35%) huldig die mening dat die maatskaplike werker
aanspreeklik gehou kan word as daar ‘n riglyn in tolkbenutting beskikbaar is,
vyf respondente (25%) meen dat aanspreeklikheid gedeel kan word as
professionele tolke benut word en ses respondente (30%) meen dat die
aanspreeklikheid in die afwesigheid van ‘n geformuleerde beleid met die
organisasie gedeel word. Laasgenoemde stelling is in ooreenétemming met
die literatuur (vgl. 5.4.5.2). Die aanspreeklikheid van die organisasie, wat ‘n
direkte invioed op die take en verantwoordelikheid van beide die maatskaplike

werker en die tolk het, word vervolgens bespreek.

6.6.2.7 Aanspreeklikheid van die organisasie

In Vraag 9 is van die respondente verwag om te evalueer of die kliént/pasiént
die organisasie (hospitaal) verantwoordelik kan hou vir skade gely as gevolg
van die organisasie se versuim om die nodige opleidingsg'eleenthede en
fasiliteite vir tolke te verskaf. Insiggewend teenoor 6.6.2.5 en 6.6.2.6 blyk hier
nie onsekerheid te bestaan of die organisasie aanspreeklik is nie, aangesien 17
respondente (85%) met hierdie stelling saamstem. Slegs drie respondente
(15%) is nie seker of die organisasie aanspreeklik gehou kan word weens die

versuim om tolke te verskaf nie.

Die afleiding kan gemaak word dat die maatskaplike werker ook die
organisasie aanspreeklik hou vir die afwesigheid van professionele
tolkfasiliteite (vgl. 5.3.2, 5.4.2 en 5.4.5).
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Opmerkings deur die respondente aangaande die aanspreeklikheid van die

organisasie is onder andere:
° Die kliént/pasiént moet in sy taal bedien word (vgl. 5.4.5.3).
o Die kliént/pasiént betaal vir diens — al is dit ‘n staatsinstelling.

Hierdie opmerkings korrelleer met die Handves van Menseregte wat aandui dat
die kliént/pasiént in sy eie taal bedien moet word (vgl. 5.4.5.3 en 6.6.2.1 (b)).

Vervolgens word die etiese en/of gedragskode vir ‘n tolk toegelig.

6.6.2.8 Etiese en/of gedragskode vir ‘n tolk

Die respondente dui in Vraag 10 aan of hulle ‘n etiese en/of gedragskode vir ‘n
tolk benut. Die totale populasie respondente (100%) dui aan dat hulle nie ‘n
~ etiese en/of gedragskode vir die tolk in die gesondheidsektor in die Vrystaat

benut nie, aangesien daar nie sodanigé kode bestaan nie (vgl. 5.4.4).

Daar is in Vraag 11 van die respondente verwag om aan te dui wat in sodanige
etiese en/of gedragskode van ‘n tolk ingesluit behoort te word. Aangesien 20
van die respondente (100%) aandui dat hulle nie ‘n etiese en/of gedragskode
~ benut nie, is daar geen faktore wat reeds benut word nie. Twintig respondente
(100%) dui aan dat sekere faktore as indikatore wél deel behoort te Wées in‘n

moontlike etiese en/of gedragskode vir ‘n tolk in die gesondheidsorgsektor.

Hierdie faktore behels onder andere dat dit die verantwoordelikheid van die tolk
is om toe te sien dat (i)’ die wedersydse bedoelde boodskap oorgedra word,
deur (ii) neutraal en onpartydig te tolk. Die hantering van inligting tydéns die
assesseringsonderhoud deur die tolk bekom, moet behalwe (iii) die akkurate en

’ Hierdie numering word gebruik om ‘n onderskeid te tref tussen numering en syfers van
statistiese gegewens.
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volledigé weergee daarvan, ten alle tye deur die tolk as (iv) vertroulik hanteer
word. Dit impliseer dat die tolk nie hierdie (v) inligting mag uitbuit nie. Die
professionele optrede van die professionele tolk (tussen die tolk en die
maatskaplike werker sowel as die tolk en die kliént/pasiént) moet ten alle tye
gehandhaaf word. Dit is haalbaar indien (vi) die tolk botsende belange aan die
maatskaplike werker en die kliént/pasiént bekend maak. Tolke mag verder ook
(vi) geen omkoopgeskenke aanvaar nie en (vii) mag ook nie vir mekaar
instaan sonder die nodige toestemming van beide die maatskaplike werker en
die kliént/pasiént nie. Tolke moet (ix) nie-diskrimenerend teenoor die
klient/pasiént optree deur die nodige respek te toon. (x) Vobrtgesette
tolkverwante opleiding van die tolk moet verseker dat (xi) tolke slegs tolk in ‘n
situasie waarvoor hy opgelei is. Tolke moet verder verantwoordelikheid vir
hulle gedrag en die getolkte boodskap aanvaar, maar moet (xii)l'hulle ook

onderwerp aan die reéls en regulasies van die organisasie.

Bogenoemde faktore korreleer met die literatuurstudie en word met die
empiriese studie bevestig en behoort daarom as indikatore in sodanige kode
ingesluit te word (vgl. 5.4.4). Vervolgens word die bekwaamhede wat die tolk

vir tolking benodig, aangedui.
6.6.2.9 Bekwaamhede van die tolk
Vraag 12 versoek van die respondente om aan te dui oor watter kennis,

vaardigheid en houding die tolk behoort te beskik vir die tolkproses. Die

gegewens word in Tabel 5, 6 en 7 weergegee.
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Tabel '5\: Kennis van die tolk

KENNIS VAN FREKWENSIE | PERSENTASIE
Professionele terminologie 17 85%
Kultuur en etnisiteit van die 19 95%
kliént/pasiént
Selfkennis en bewustheid van 16 80%
eie kultuur en etnisiteit
Kommunikasieproses ' 20 100%
Tolkproses : 20 100%
Doel van die assesserings- _ 19 95%
onderhoud
Kliént/pasiént se 13 65%
agtergrondinligting
Uitgebreide algemene - 17 85%
woordeskat
Spesifieke streek se dialek en 18 90%
| kultuurverskille
Maatskaplikewerkproses 17 85%
Ondérhoudproses 17 85% .
N=20

Slegs 13 (65%) van die respondente is van mening' dat die tolk
agtergrondinligting van die kliént/pasiént moet verkry. ‘n Rede hiervoor kan
wees dat die maatskaplike werker die vertrouensverhouding.'met die
kliént/pasiént wil beskerm (vgl. 6.6.4.4) en/of dat die maatskaplike werker nie
besef hoe noodsaaklik dit is om die tolk te oriénteer aangaande die
kliént/pasiént se agtergrondinligting nie (vgl. 5.4.3). Kennis. van die
kommunikasie- en tolkproses was vir 20 (100%) van die respondente belangrik
(vgl. 5.4.3.1). Die afleiding kan gemaak word dat die tolk oor ‘n uitgébreide
spesifieke kennisgeheel moet beskik vir effektiewe tolking. In die volgende

tabel word die vaardigheidsbekwaamheid van die tolk bespreek.
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Tabel 6: Vaardigheid van die tolk

kundige peile, sosiale viakke,
en klasse kan tolk

VAARDIGHEID FREKWENSIE | PERSENTASIE
Presies en effektief tolk 20 100%
Onsigbaar in die tolkproses 18 90%
wees

Goed luister 20 - 100%
Goeie spraak- en taal- 18 90%
vermoeéns

Goeie begrip en insig - 20 100%
Meer as een opdrag 19 95%
gelyktydig kan uitvoer

Goeie geheue 18 80%
Akkuraat tolk 20 100%
Tussen verskillende opvoed- 17 85%

N=20

"~ Volgens die resuitate van Tabel 6 moet die tolk vaardig wees om effektief te
kan tolk. Twintig respondente (100%) is van mening dat die tolk presies en
effektief moet kan tolk, oor goeie luistervaardigheid moet beskik, en goeie
begrip en insig moet toon (vgl. 1.7.2, 1.7.11 en 5.4.3.2). Hierdie vaardighede
kan egter na regte net van 'n professionele tolk verwag word, aangesien hy

opleiding moet ontvang om die vaardighede te kan bemeester (vgl. 5.4.3.2). In

Tabel 7 word die houding van die tolk uitgelig.
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Tabel 7\: Houding van die tolk

HOUDING " FREKWENSIE | PERSENTASIE

Sy rol in die proses begryp 20 100%

Sensitiwiteit  vir  kultuur- 18 90%

verskille _

Leergierigheid 16 80%

Positief jeens die tolkproses ‘20 100%

Positief jeens die kliént/ 17 85%

pasiént .

Positief jeens die 16 80%

maatskaplike werker

Deernis en empatie toon 16 80%

Geduld aan die dag 1é 19 95%

Oor deursettingsvermoé 18 90%

beskik '

Betroubaar en eerlik wees . 20 100%
N=20

Di’; is vir die respondente (20, 100%) belangrik dat die tolk positief jeéns die
tolkproses moet wees en ook sy rol in die onderhouproses moet begryp. Slegs
16 respondente (80%) is egter van mening dat die tolk leergierig moet wees,
wat onder andere behels dat die tolk ‘n behoefte aan meer toepaslike kennis en
vaardigheid moet hé. Laasgenoemde is in teenstelling met die
respondentemening dat die tolk oor toepaslike kennis (vgl. tab. 5) en
vaardigheid (vgl. tab. 6) moet beskik. Wanneer ‘n nie-professionele tolk benut
word, veral mede-professionele kollegas, word tolking as ‘n addisionele taak
beskou en is die houding jeens tolking soms negatief, veral as gevolg van tyd
en werkslading (vgl. 5.4.3.2). Die respondente verwag ‘n hoé& peil van
vaardigheid en houding van die tolke wat benut word en dit wil voofkom asof
die kenniskomponent in ‘n sekere mate ondergeskik geag word. Die 'afleiding
kan gemaak word dat die tolk se houding jeens tolking die effektiwiteit van die
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onderhoudproses kan beinvloed, byvoorbeeld as die tolk nie sensitief fs vir die

kultuurverskille nie, kan die tolkproses belemmer word.

Die verwagtinge wat die rhaatskaplike werker aan die tolk stel, is soms
onregverdig (in die opsig dat van ‘n nie-professionele tolk professionele tolking
verwag word), veral in die huidige beoefening van tolkbenutting. Opleiding van
tolke vind reeds in Suid-Afrika plaés (hoewel geen sodanige gevalle in die
studie voorgekom het nie), maar daar bestaan ‘n behoefte dat die tolk ook ten
opsigte van die maatskaplikewerkproses opleiding moet ontvang (vgl. 5.4.1).
Alhoewel ruimte gelaat is vir die respondente om ander aspekte aangaande die
bekwaamhede van die tolk te meld, is geen kommentaar ontvang nie.

Vervolgens word die bekwaamhede van die maatskaplike werker bespreek.
6.6.2.10 Bekwaamhede van die maatskaplike werker
In Vraag 13 moet die ’respondente aandui oor watter kennis, vaardigheid en

houding die maatskaplike werker behoort te beskik vir die tolkproses. Die

gegewens word in Tabel 8, 9 en 10 weergegee.

P R T
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Tabel 8‘: Kennis van die maatskaplike werker

KENNISMVAN FREKWENSIE | PERSENTASIE
Sosiale faktore soos klas, 19 95% |
waardes, norme, houdings,
verhoudings, werkwaardes, siekte
en dood
Etnisiteit en kultuur van die 19 95%
kliént/pasiént
Selfkennis en bewustheid van eie 18 90%
etnisiteit en kultuur
Etnisiteit en kultuur van tolk 18 90%
Kommunikasieproses 19 95%
Onderhoudproses 19 95%
Tolkproses 19 95%
Maatskaplikewerkbeginsels en — | 19 95%
waardes ,
N=20

Negentien respondente (95%) plaas ‘n hoé premie op die kennis waaroor die
maatskaplike werker ten opsigte van die prosesse (kommunikasie- en
onderhoudproses, insluitend die tolkproses) moet beskik (vél. 4.3.5). Die
sosiale faktore, soos klas, waardes, norme, houdings, vefho_udings,
werkwaardes, siekte en dood, asook die maatskaplikewerkbeginsels en
-waardes word deur 19 (95%) van die respondente as belangrik geag. Die
etnisiteit en kultuur van die kliént/pasiént word ook as belangrik beskbu, terwyl
18 respondente (90%) selfkennis en bewustheid van eie etnisiteit en kultuur
asook dié van die tolk as minder belangrik (maar nie as onbelan'gr'ik nie)
" beskou (vgl. 4.3 en 5.6.1). Die etnisiteit en kultuur van die kliént/pasiént het
egter ‘n direkte invloed op die plasing en/of passing van die tolk in die
tolkproses (vgl. tab. 9). Die afleiding kan gemaak word dat die respondente al
die genoemde kennisfaktore (vgl. tab. 8) as belangrik beskou tydens die
multikulturele onderhoudvoeringproses met behulp van ‘n tolk. Vervolgens

word die vaardigheid van maatskaplike werker toegelig.
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Tabel 9: Vaardigheid van die maatskaplike werker

VAARDIGHEID FREKWENSIE | PERSENTASIE
Hanteer verskynsels soos 19 95%
stres, spanning en vrese ten

opsigte van die tolkproses

(eie, tolk en kliént/pasiént)

Hanteer multikulturele onder- 19 95%
houdproses '

Goeie luistervaardigheid ‘ 20 100%
Goeie kommunikasiever- 18 90%
moeéns

Tolkbenutting ' - 19 95%
Maak van interpretasies 18 90%
Goeie geheue 20 100%
Motiveer die kliént/pasiént tot 19 95%
samewerking in die tolk-

proses

Aanpasbaarheid in die tolk- .19 95%
proses.

Plasing en passing van die 20 100%
korrekte tolk '

N=20

Twintig respondente (100%) dui aan dat die vaardigheid van luister (vgl.
6.6.3.2), goeie geheue en plasing en die passing van die korrekte tolk tydens
tolking belangrik is (vgl. 5.6.2). ‘n Goeie geheue en die luistervaardi.gheid is
belangrik by sowel die maatskaplike werker as die tolk (vgl. 6.6.2.8), teMyI 19
(95%) van die respondente die. vaardigheid om die’ multikulturele
onderhoudproses te hanteer, as belangrik beskou. Multikulturele
onderhoudvoering behoort egter volgens die navorser, as belangriker geag te
word. Vaardigheid (vgl. tab. 9) is weereens vir die respondente belangriker as
kennis (vgl. tab. 8). Die afleiding kan gemaak word dat kennis mag is, maar
dat vaardigheid deurslaggewend is. Die laaste komponenf van die

méatskaplike werker se bekwaamhede, naamlik houding, word ten slotte

toegelig.

A — -
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Tabel 10: Houding van die maatskaplike werker

HOUDING FREKWENSIE PERSENTASIE
Positief teenoor maatskaplike- 20 100%
werkwaardes soos regverdig-

heid .

Positief jeens die toepassing 20 100%

van maatskaplikewerk-

beginsels soos aanvaarding,
empatie, erkenning, nie-veroor-
deling, individualisering, respek,
selfbeskiking en vertroulikheid

Openheid om  van  die 20 100%
kliént/pasient te leer .

Positief jeens kultuurdiversiteit 20 100%
om bevooroordeeldheid te

voorkom

Gemotiveerdheid om die 20 100%

multikulturele onderhoud met
behulp van ‘n tolk te verstaan en |
te verbeter
Aanvaar _ dat’ onsekerheid 20 100%
teenwoordig mag wees
(maatskaplike werker, tolk en
kliént/pasient

Ontwikkel ‘n bewustheid en/of 20 100%
opmerksaamheid ten opsigte :
van die tolkproses

Toon baie geduld 20 100%
Openheid om van die tolk te leer 20 100%
N=20

Die totale populasie (100%) dui aan dat ‘n bepaalde positiewe houdihg van die
maatskaplike werker jeens tolking noodsaaklik is vir effektiewe tolking. Die
afleiding kan gerhaak word dat die maatskaplikewerkrespondente besef.dat hul
houding van kardinale belang is om die kliént/pasiént effektief en doeltreffend
te bedien (vgl. 5.6.3). Laasgenoemde'bevestig Burger (1998:279) se-bevinding
dat multikulturele maatskaplikewerkdienslewering grootliks ‘n saak van houding
is. Kennis en vaardigheid behoort egter die houding van die maatskaplike
werker te ondersteun in die hantering van multikulturele onderhoudvoering.
Maatskaplike werkers wat multikulturele dienste lewer, moet besef dat spesialis

kennis, vaardigheid en houding nodig is om doelbereiking te bewerkstellig (vgl.
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4.4.3'er‘1 5.6). Alhoewel ruimte gelaat is vir die respondente om ander aspekte
aangaande die bekwaamhede 'va'n die tolk te meld, is geen kommentaar

ontvang nie.

Vraag 14 versoék van die respondente om aan te dui op welke wyse hulle die
bekwaamhede van Vraag 13 bekom het. Respondente het bekwaamhede
aangeleer (vgl. 5.6) deur formele maatskaplikewerkopleiding (19, -80%) en
indiensopleiding (16, 80%), terwyl supervisie (agt, 40%), kursusse (ses, 30%)
en literatuurbesprekings (vyf, 25%) ook ‘n rol gespeel het. Formele 'opleiding
wat ontvang is, het tolkbenutting uitgesluit. Informele bekwaamhede is
hoofsaaklik deur eie ervaring (17, 85%) opgedoen en is ondersteun deur die
literatuur/selfstudie (12, 60%). Die formele opleiding word 'gevolglik goed
aangevul deur toepassing in préktyk (eie ervaring). Formele opleiding in

tolkbenutting bly steeds ‘n leemte.

Uit die voorafgaande resuitate rondom tolkbenutting (vgl. 6.6.2) blyk dit dat
tolke hoofsaaklik deur die respondente benut word waar die maatskaplike
werker nie die kliént/pasiént se taal verstaan nie. Dit wil ook voorkom asof die
belangrikheid van die nodige kultuurbegrip en sensitiwiteit nog nie volledig
besef wor"d nie (vgl. 4.3). Tydens die tolkonderhoud word ander professionele
persone (byvoorbeeld verpleegkundiges) hoofsaaklik as tolke benut en hierdie
nie-professionele tolke ontvang geen finansi¢le of meriete-erkenning nie.

Sommige van die respondente het wel aangedui dat hulle die tolk verbaal en/of

skriftelik bedank.

Verder blyk dit ook dat die gesondheidsektor in die Vrystaat tans nog nie oor ‘'n
amptelike tolkbeleid beskik nie. Dit laat dié vraag na aanspreeklikheid
ontstaan. Onsekerheid bestaan by die respondente oor die aanspréeklikheid
van die organiéasie, die maatskaplike werker en/of die tolk tydens die
tolkonderhoud. Die gesondheidsektor in die Vrystaat beskik nie oor die nodige
infrastruktuur of beroepstruktuur vir opgeleide tolke nie. Beleid en riglyne vir
tolkbenutting, ondersteun deur ‘n etiese en/of gedragskode vir die tolk, is ook

nog nie geformuleer nie (vgl. 5.4.4 en 5.4.5).
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Ten spyte van die feit dat geen formele opleiding vir professionele
maatskaplikewerktolke bestaan nie, verwag die respondente ‘n hoé viak van
bekwaamheid (veral ten opsigte van kennis en houding) van die tolk tydens die
assesseringsonderhoud. Die bekwaamhede van die maatskaplike werker blyk
hoofsaaklik gesetel te wees in vaardigheid en kennis, wat dan die houding van
die maatskaplike werker tydens tolkonderhoudvoering ondersteuh. Die
opleiding van maatskaplike werkers in tolkbenutting bly ‘n leemte, alhoewel
sommige respondente aangedui het dat hulle wel opleiding ontvang het, deur
onder andere maatskaplikewerkopleiding, indiensopleiding (navorser se
aanbieding) en eie ervaring. Vervolgens word die tolkproses se resultate

weergegee.

6.6.3 Tolkproses in die algemeen

Die tolkproses' handel oor kwessies soos doeltreffende multikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering, tegnieke wat tydens onderhoudvoering
benut word en die rol van die tolk tydens die assesseringsonderhoud.
Verskynsels en/of faktore wat die kliént/pasiént negatief kan beinvioed om sy
probleem tydens tolkbenutting te kommunikeer, word in hierdie afdeling
ondersoek en laastens faktore wat belangrik is om doeltreffende kultuurbegrip
en sensitiwiteit tydens die tolkproses tussen die kliént/pasiént en die

maatskaplike werker te bewerkstellig.

6.6.3.1 Doeltreffende muitikulturele maatskaplikewérkonderhoud-'

voering

In Vraag 15 dui die respondente aan watter aspekte vir doeltreffende
multikulturele  maatskaplikewerkonderhoudvoering  noodsaaklk is. In
teenstelling met die literatuurstudie dui slegs 17 respondente (85%) aan dat
nie-verbale gedrag kongruent moet wees aan verbale kommunikasie. Hierdie
kongruensie is, volgens die navorser en die literatuurstudie, een van 'd‘ie min

werkbare meetinstrumente om te bepaal of die bedoelde boodskap ontvang is.




‘n Rede hiervoor kan wees dat die respondente te min en/of onvoldoende
opleiding in tolkbenutting ontvang het (vgl. 3.6, 3.9, 4.3.5, 4.4 en 6.6.2.10).

Negentien (95%) van die respondente is van mening dat sekere faktore wel

noodsaaklik is om doeltreffende  multikulturele maatskalplikewerk-

onderhoudvoering te bevorder.

Sodanige faktore behels onder andere dat die maatskaplike werker benewens
(i) ‘n positiewe houding jeens maatskaplikewerkwaardes en —beginsels, ook die
nodige (ii) begrip en insig in die onderhoudvoeringsproses moet hé om (iii)
definitiewe doelwitstelling deur al die partye (die maatskaplike werker, die tolk
en die kliént/pasiént) te bewerkstellig. Verder moet die maatskaplike ‘werker
ook die nodige (iv) selfkennis en insig in eie kultuur openbaar om die nodige (v)
kultuurbewustheid en begrip te verkry en ‘n (vi) positiewe houding jeens kulture
te bevorder. Situasie-spesificke kommunikasievaardighede (vii) soos
multikulturele kommunikasie waar (viii) nie-verbale gedrag ook kongruent moet
wees aan verbale uitings, mag lei tot die nodige (ix) begrip en insig in dié
getolkte boodskap. Om dit te bereik, is dit noodsaaklik dat die maatskaplike
werker oor ‘n openheid en gereedheid moet beskik om van (x) die kliént/pasiént

en ook (xi) die tolk te leer.

Die houding van die maatskaplike werker is weer eens ‘n belangrike faktor wat
effektiewe multikulturele maatskaplikewerkdienslewering kan be'l'nvlqed (val.

6.6.2.10). Vervolgens word die resultate oor tegnieke wat tydens tolkbenutting

benut word, aangetoon.

6.6.3.2 Tegnieke benut tydens tolkbenutting

Die respondente is in Vraag 16 versoek om aan te dui watter tegnieke hulle
tydens ‘n"onderhoud met behulp van ‘n tolk benut. Die gegewens word in

Figuur 15 uiteengesit.
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Figuur‘15: Tegnieke benut tydens onderhoudvoering met behulp van ‘n

tolk
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Duidelike korrelasie kom tussen die resultate van 6.6.3.2 (vgl. fig. 15) en
6.6.2.9 (vgl. tab. 9) voor rondom die tegnieke van luister en waarneming (vgl.
3.6 en 3.7). Deur die tegnieke van luister en waarneming te benut, ervaar die
kliént/pasiént dat die maatskaplike werker na sy storie luister (vgl. 3.5) en ool
begrip en insig toon (vgl. 4.3). Waarneming tydens tolkbenutting dui veral op
die kongruensie van verbale en nie-verbale gedrag (vgl. 3.6, 3.7 en 6.6.3.1).

Spontane vraagstelling is 'n direkte tegniek om inligting te bekom (vgl. 3.6).

Elf respondente (55%) en nege respondente (45%) het onderskeidelik
aangedui dat hulle semi-gestruktureerde en/of gestruktureerde vraelyste benut.
Die afleiding kan gemaak word dat gestruktureerde en semi-gestruktureerde
vraelyste minder as ander tegnieke benut word. ‘n Rede hiervoor kan wees dat
die vraelyste nie noodwendig kultuursensitief is nie en/of dat die vraelyste
moonflik_ in Afrikaans en/of Engels is. Daar blyk ‘n behoefte aan
gestanda;diseerde vraelyste vir multikulturele maatskaplikewerktolkbenutting te
wees en die maatskaplike werker moet die tolk oriénteer in die benutting van

vraelyste. Die resultate oor hoe ‘n tolk benut word, word hierna bespreek.
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6.6.3.3 Hoe word die tolk benut?

In Vraag 17 is van die respondente verwag om aan te dui hoe die tolk tydens
die assesseringsonderhoud benut word. Die resultate word vervolgens in

Tabel 11 aangetoon.

Tabel 11: Die benutting van die tolk

Die tolk word benut as Frekwensie Persentésie
‘n Persoon wat woorde vertaal 15 75%
Kulturele tussenganger  en/of 12 60%
bemiddelaar
Krisishulpmiddel 10 50%
Kommunikasiekanaal (persoon 17 85%
waardeur kommunikasie plaasvind)
Verlengstuk van die maatskaplike 7 35%
werker

N=20

Die meerderheid respondente, naamlik 17 (85%), benut die tolk as
kommunikasiekanaal. Vyftien respondente (756%) benut die tolk as ‘n persoon
wat woorde vertaal en 12 respondente (60%) beskou die tolk as kulturele
tussenganger en/of bemiddelaar (vgl. 5.3.4). Tien (50%) van die respondente
dui aan dat die tolk as krisishulpmiddel aangewend word. Die rede hiervoor
kan wees dat die maatskaplike werker in die afwesigheid van ‘n professionele
tolk inderhaas ‘n persoon moet sdek om belangrike informasie aangaande die
klient/pasiént se siektetoestand oor te dra (vgl. 2.6.4 en 6.6.2.2). Die
aanwending van ‘n tolk as krisishulpmiddel kan verdere spanning en vrees by
al drie die betrokkenes in ‘n reeds spanningsvolle situasie teweeg bring (vgl.
2.5.5en6.6.3.4).

In teenstelling met die navorser se mening in die literatuurstudie, naamlik dat
die tolk ‘n verlengstuk van die maatskaplike werker moet wees, huldig slegs

sewe (35%) respondente dieselfde mening (vgl. 5.4 en 5.5). n Moontlike rede
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hiervoof is dat geeneen van die tolke wat benut is, opgeleide tolke is nie-en die
maatskaplike werker beskou daarom die tolk nie as 'n kollega of as deel van
die mulitidissiplinére span nie (vgl. 2.6.4.3, 54.1, 54.2, 6.6.2.3 en tab. 2). Die
afleiding kan gemaak word dat die ideaal, waar die tolk ‘n verlengstuk van die
maatskaplike werker is, slegs sal ‘realiseer  indien professionele
maatskaplikewerktolke opgelei word (vgl. 5.4.1). Verskynseis en/of féktore wat

tolkbenutting kan beinvloed, word verder toegelig.

6.6.3.4 Verskynsels en/of faktore wat tolking kan beinvioed

In Vraag 18 is van die respondente verwag om aan te dui watter verskynsels
en/of faktore wat deur die maatskaplike werker en die tolk veroorsaak kan
word, die kliént/pasiént negatief kan beinvloed om sy probleem tydens
tolkbenutting te kommunikeer. Die gegewens word in Tabel 12 en 13

aangedui.

Tabel 12:  Verskynsels en/of faktore wat deur die maatskaplike werker
beinvioed kan word tydens tolkbenutting en ‘n negatiewe

invioed op tolking mag hé

No | VERSKYNSELS EN/OF FAKTORE FREKWENSIE PERSENTAS'E
1 | Vertroulikheid word bevraagteken 11 55%

2 | Spontane vertelling word onderdruk 9 45 %

3 | Vooroordele by al die partye | 9 45%

4 | Spanning by kliént/pasiént 9 45%«

5 Kommunﬂéme deur ‘'n derde persoon 8 40%

skep afstand ,
6 | Weerstand by kliént/pasiént 7 35%

N=20

Vertroulikheid is deur 11 (55%) van die respondénte aangedui as ‘n faktor wat

deur die maatskaplike werker bewerkstellig word en die dienslewering aan die

i m vy = tsiame TR e e e s
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kliént/pésiént kan beinvioed (vgl. 2.5.1, 2.5.2 en 2.5.3). Nege respondente
(45%) is van mening dat die maatskaplike werker deur die betrekkihg van ‘n
tolk, die spontane meedeel van inligting onderdruk, vooroordele by al drie die
partye laat ontstaan en spanning by die kliént/pasiént veroorsaak. Sewe (35%)
van die respondente is ook van mening dat hulle verantwoordelik is vir
weerstand by die kliént/pasiént, -omdat hulle nie die kliénUpasiéht se taal
magtig is nie en ‘n tolk moet benut om te kommunikeer. Die aanname kan
gemaak word dat die maatskaplike werker verantwoordelikheid aanvaar vir die
verskynsels en faktore veroorsaak as gevolg van tdlkbenutting (vgl. 2.5.5 en
3.9). Die resultate in Tabel 12 stem ooreen met 6.6.2.5 (vgl. tab. 4) waar die
respondente ook onsekerheid toon ten opsigte van hulle aanspreeklikheid in

die tolkproses.

Tabel 13:  Verskynsels en/of faktore deur die tolk veroorsaak tydens

tolkbenutting en wat tolking negatief kan beinvioed

No | VERSKYNSELS EN/OF FAKTORE | FREKWENSIE PERSENTASIE
1 | Kommunikasie deur ‘n derde persoon 18 | 90%
skep afstand : _
2 | Vertroulikheid word bevraagteken 16 80%
3 | Spontane vertelling word onderdruk 16 - 80%
4 | Spanning by Kiéntipasient 14 T 70%
5 | Vooroordele by al die partye 13 65%
6 | Weerstand by kliént/pasiént 12 60%
N=20

AIhoeweI-nege (45%) van die respondente verantwoordelikheid aanvaar vir die
veroorsaking van die verskynsels en/of faktore (vgl. tab. 12), is gemi'ddeld 15
(75%) van die respondente van mening dat die tolk en sy teenwoordigheid in
die onderhoud, hierdie verskynsels en/of faktore veroorsaak en beinvioed (vgl.
541, 542, 544, 545 en 6.6.1). Die belangrikste hiervan is dat die
teenwoordigheid van ‘n derde persoon (die tolk) afstand skep, dat

vertroulikheid bevraagteken word en dat spontane vertelling tydens
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tolkben‘utting onderdruk word. Gesien uit die oogpunt van die maatskaplike
werker, kan die afleiding gemaak word dat die teenwoordigheid van die tolk wel
‘n negatiewe invioed het op die kliént/pasiént se vermoé om sy probleem te
kommunikeer. Die resultate wat bekom is rondom faktore wat doélfreffende
kultuurbegrip en sensitiwiteit tydens tolkbenutting kan beinvioed, word nou

aangetoon.

6.6.3.5 Faktore wat doeltreffende kultuurbegrip en sensitiwiteit tydens

tolkbenutting kan bewerkstellig

In Vraag 19 dui die respondente aan watter faktore belangrik is om
doeltreffende kultuurbegrip en sensitiwiteit tydens die tolkproses tussen die

kliént/pasiént en die maatskaplike werker te bewerkstellig.

Twintig van die respondente (100%) dui aan dat ‘n bewus_theid van
kultuurdiversiteit noodsaaklik is. In teénstelling met Vraag 4 (vgl. 6.6.2.2) waar
aan die respondente gevra is watter omstandighede die benutting vén ‘n tolk
noodsaak, het slegs vier (20%) aangedui dat onkunde oor die kliént/b_asiént se
kultuur, tolkbenutting noodsaak. Laasgenoemde ondersteun 6.6.2.3 (vgl. tab.
11) wat impliseer dat die tolk hoofsaaklik benut word as die persoon wat
woorde vertaal en soms as krisishulpmiddel benut word. Die afleiding kan
gemaak word dat die maatskaplikewerkrespondente die noodsaaklikheid besef
van ‘n bewustheid van kultuurdiversiteit (vgl. 4.3). Sestien (80%) respondente
is van mening dat al die ondergenoemde faktore noodsaaklik is vir

doeltreffende kultuurbegrip en sensitiwiteit.

Die maatskaplike werker behoort ten spyte van (i) sy insig in sy eie kuI‘tuur en
die invloed daérvan op sy persepsies, steeds bewus te bly van eie
kultuurinvloede op ander, ‘n openheid te hé vir (i) kultuurdi\)ersiteit en (iii)
verskillende kultuurwaardes en houdings. Die maatskaplike werker behoort ‘n
medemens-gesentreerde benadering te volg ten opsigte van die (iv)
klient/pasiént se kultuur (sy taal, tradisie en kunste). (v) Kennis van basiese

menslike gedrag is noodsaaklik om die kliént/pasiént as ‘n persoon-in-nood
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binne ‘n bepaalde kultuur te lei om homself te help. Benewens die (vi) impak
van ‘basiese kultuurrealiteite Qp' daaglikse lewensfunksionering, rhag die
persoon-in-nood ook worstel met vraagstukke soos (vii) armoedé, ‘n (viii)
-geskiedenis van onderdrukking, (ix) sosio-politieke faktore —en  (x)
godsdienspraktyke. Problematiese (xi) familie- en gesinstrukture binne ‘n
samelewing met ‘n komplekse bevolkingsamestelling wat soms tot
onvermydelike konflik tussen bevolkingsgroepe aanleiding kan gee, bemoeilik
sake verder. Ten einde die maatskaplike werker in staat te stel om hierdie
aspekte te verreken, sy kultuursensitiwiteit uit te bou en die kliént/pasiént tot
die bereiking van sy optimale potensiaal te lei, is dit nodig dat die maatskaplike
werker toegerus word om die nodige (xii) aanpassings te maak en die
strategieé en prosedures gereeld te hersien. Kultuursensitiwiteit word dus in
die praktyk deur onder andere (xiii) toepaslike supervisie aan die maatskaplike
werker en deur (xiv) benutting van kultuurbronne, hetsy literatuur of konsultasie
met gesaghebbendes, aangekweek. Die maatskaplike werker behoort dus in
staat te wees om sy kennis, vaardigheid en houding verder te ontwikkel om
sodoende die nodige kultuurbegrip en 'sensitiwiteit uit te bou. Sodanige proses
kan doeltreffende kommunikasie en doelbereiking binne die multikulturele

onderhoud met behulp van ‘n tolk bevorder.

Op grond van die resultate aangaande die tolkproses (vgl. 6.6.3) ié-indikatore
deur die respondente geidentifiseer wat doeltreffende multikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering kan bevorder (vgl. 6.6.3.1). Voorts het al
die respondente ook saamgestem dat ‘n bewustheid van kultuurdiversiteit
noodsaaklik is en het faktore éangedui vir doeltreffende kultuurbegrip en

sensitiwiteit (vgl. 6.6.3.5).

Uit die resultate aangaande die tolkproses blyk dit dat die genéeskundige
maatskaplike werkers in die Vrystaat tolke tans hoofsaaklik benut as ‘n
kommunikasiekanaal (persoon waardeur kommunikasie plaasvind) en as ‘n
persoon wat woorde vertaal. Die ideaal, waar die tolk as ‘n verlengstuk van die
maatskaplike werker en volwaardige lid van die multidissiplinére span benut

moet word, kan slegs realiseer as professionele maatskaplikewerktolke opgelei

word.
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Die feépondente dui verder aan dat die teenwoordigheid van die tolk wel
negatiewe verskynsels en/of faktore tydens die onderhoud tewéégbring,
naamlik die skep van afstand, vertroulikheid wat bevraagteken word en die

onderdrukking van spontane meedeel van inligting.

Tegnieke wat tans tydens tolkbenutting gebruik word, behels hoofsaaklik
spontane vraagstelling, luister en waarneming. Vraelyste word waarskynlik
minder benut omdat dit nie noodwendig kultuursensitief is nie. Vervolgens
word die resultate aangaande die generiese fases van die tolkproses

aangetoon.

6.6.4 Generiese fases van die tolkproses

In hierdie afdeling word die resultate weergegee aangaande die kontrak tussen
die maatskaplike werker, die kliént/pasiént en die tolk, die voorbereidings wat
getref word vir die voor-onderhoudfases en die maatskaplike werker se doel
met die aanvangsfase. Die maatskaplikéwerkbeginsels, die vaardighede wat
die maatskaplike werker tydens die ontwikkelingsfase benut en watter aspekte
tydens die afsluitingsfase van die onderhoud benut word, word ook bespreek.
Faktore wat moontlik die tolkproses kan beinvioed en die na-onderhoudfase
word ook toegelig. Die afdeling word afgesluit met die benutting van die
onderhoudfases en opleiding vir doeltreffende tolkbenutting. As wegspringplek

word die kontrak met die kliént/pasiént en die tolk bespreek.

6.6.4.1 Kontrak met die kliént/pasiént en die tolk

Vraag 20 verwag van die respondente om aan te dui of daar ‘n kontrak tussen
die maatskaplike werker en die tolk sowel as die maatskaplike werker en die
klient/pasiént, tydens die aanvahvangsfase (vgl. 6.6.4.3) van die tolkonderhoud
gesluit word. Slegs 12 (60%) van die respondente dui aan dat hulle geen
kontrak met die kliént/pasiént aangaan tydens onderhoudvoering met behulp
van ‘n tolk nie. Die oorblywende agt respondente (40%) benut wel"‘n verbale
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kontrak, waar aspekte soos vertroulikheid en die teenwoordigheid van die tolk
verduidelik word. Tydens die voorgraadse opleiding, veral aangaande die
maatskaplikewerkonderhoudvoeringsproses (vgl. 2.5, 3.3, 3.7 en 3.8), word
maatskaplike werkers opgelei in die noodsaaklikheid van kontraksluiting. Veral
in die hospitaalkonteks waar die kliént/pasiént se inligting met die
multidissiplinére span gedeel word, behoort so ‘n kontrak deel te wees van die
assesseringsonderhoud met die kliént/pasiént (vgl. 2.6 en 3.4). Kontraksluiting
behoort ook verskynsels en/of faktore, soos in 6.6.3.4 vermeld, te verminder,
omdat vertroulikheid sodoende meer gewaarborg en spanning en weerstand
verminder kan word (vgl. 2.5.5.2 en 2.5.5.3).

Sestien respondente (80%) dui aan dat hulle geen kontrak met die tolk
aangaan voor tolking nie. Vier respondente (20%) is van mening dat hulle ‘n
verbale kontrak met die tolk benut. Redes wat hiervoor aangevoer kan word, is
dat die maatskaplike werkers nie tyd het om ‘n kontrak met die tolk te sluit nie
(vgl. 6.6.2.1, 6.6.2.2 en 6.6.2.3), en/of onkundig is oor die noodsaaklikheid van
kontraksluiting met die tolk, en/of nie weet wat sodanige kontrjak met die tolk
behoort te behels nie (vgl. 5.4 en 5.5).

Dit kan egter as nalatige optrede aan die kant van die maatskaplike werker
beskou word indien daar nie ‘n kontrak met die kliént/pasiént gesluit word nie

(vgl. 5.2 en 5.4). Vervolgens word die voor-onderhoudfase toegelig.

6.6.4.2 Voor-onderhoudfase

Daar is in Vraag 21 van die respondente verwag om aan te dui watter
voorbereiding nodig is vir die onderhoud met behulp van n tolk. Agtjeh (90%)
van die respondente is van mening dat hulle al die genoemde take vir die voor-
onderhoudfase benut. Negentien respondente (95%) is van mening dat huile
die tolk genoegsaam inlig oor die doel van die assesseringsonderhoud (vgl.
3.6, 3.8, 4.3, 5.5 en 5.7). Hierdie resultaat staan in teenstelling met 6.6.4.7
Waar die respondente te kenne gee dat hulle nie altyd oor genoeg tyd beskik
om die tolk doeltreffend te oriénteer of ‘n kontrak te sluit nie (vgl. 6.6.4.1). Die
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respondente blyk nie genoegsaam ingelig te wees oor die spesifieke take van
die voor-onderhoudfase nie. Die take wat deur die maatskaplike werker tydens

hierdie fase benut word en/of benut moet word, word kortliks toegelig.

Nadat (i) alle beskikbare inligting van die kliént/pasiént vooraf bestudeer is,
moet die passing van die tolk en kliént/pasiént geskied deur (ii) seker te maak
dat die tolk en die kliént/pasiént dieselfde taal en dialek praat en ook (iii) bedag
te wees op enige kultuurverskille of ander wanpassings tussen die tolk en die
klient/pasiént. (iv) ‘n Geskikte fisiese omgewing (byvoorbeeld ‘n beskikbare
kantoor) moet geselekteer word sodat (v) genoeg tyd vir die onderhoud
beskikbaar sal wees. Dit is verder belangrik dat (vi) die tolk betyds vooraf in
kennis gestel word van die onderhoud. Die tolk moet verder (vii) genoegsaam
ingelig word oor die doel van die onderhoud, terwyl die (viii) doel van die

onderhoud ook met die kliént/pasiént bespreek moet word.

Genoeg tyd vir die onderhoud kan slegs bespreek word indien die maatskaplike
werker vooraf kennis dra van ‘n moontlike tolkbenuttingsondérhoud -
krisishantering sal altyd noodsaak dat die maatskaplike werker ‘n tolk as
krisishulpmiddel benut (vgl. 6.6.3.3). Die voor-onderhoudfase is van groot
belang (vgl. 5.7.1), aangesien voorbereiding, beplanning en die passing van die
tolk, die doelmatige verloop van die tolkproses bepaal. Die aam)angsfase volg

op laasgenoemde fase en word hieronder bespreek.

6.6.4.3 Aanvangsfase

In Vraag 22 dui die respondente aan wat die doel van die aanvangsfase van
die onderhoud behels. Dertien respondente (65%) dui aan dat hulle reéls
neerlé waarvolgens die proses moet verloop. Die hoofdoel is egter om die
verdere verloop van die onderhoudproses te bepaal (vgl. 3.8.1 en 5.7.2).
Teenstrydig met 6.6.3.4, waar die respondente meen dat vertroulikheid nie
gewaarborg kan word wanneer ‘n nie-professionele tolk teenwoordig is nie, dui
16 (80%) van die respondente aan dat hulle vertroulikheid met die

kiiént/pasiént bevestig, nieteenstaande die tolk se teenwoordigheid. Dit blyk




dat hier wel ‘n mate van kontraksluiting plaasvind (vgl. 6.6.4.1). Die mening
word gehuldig dat die maatskaplike werkers nie vertroulikheid met die
klient/pasiént kan waarborg as"n nie-professionele tolk benut word nie (vgl.
" 5452 en 6.6.2.3). Slegs indien die tolk oor ‘n etiese en/of gedragskode
beskik, kan vertroulikheid gewaarborg word (vgl. 5.4.4 en 6.6.2.8). Sewentien
(85%) van die respondente is van mening dat die volgende faktore as

noodsaaklik beskou word tydens die aanvangsfase.

Die aanvangsfase (i) dui die begin van die onderhoud aan. Die (ii)
kliént/pasiént moet ondanks die teenwoordigheid van die tolk van vertroulikheid
verseker word en voorts ook (iii) toestemming gee dat die proses kan
voortgaan. Die maatskaplike werker moet (iv) die kliént/pasiént rﬁotiveer tot
deelname deur onder andere (v) die doel van die onderhoud duidelik uiteen te
sit. Dit is ook belangrik dat (vi) al die partye (maatskaplike werker, tolk en die
kliént/pasiént) se rolle duidelik gedefinieer word en dat (vii) reéls neergelé word
waarvolgens die proses moet verloop. (viii) Die gevolge van die proses moet

ook reeds tydens hierdie fase gekommunikeer word.

Die maatskaplike werker behoort genoeg tyd vir hierdie fase van die
assesseringsonderhoud te beplan en veral fokus op die oriéntéring van die
kliént/pasiént aangaande die verloop van die tolkproses. Kernaspekte soos
vertroulikheid en verwagtinge van al die rolspelers moet hier bespreek word.
Die maatskaplike werker moet verseker dat al die rolspelers hulle take en/of

~ rolle begryp (vgl. 5.7.2). Die ontwikkelingsfase word vervolgens toegelig.

6.6.4.4 Ontwikkelingsfase

Die respondente dui in Vraag 23 aan watter maatskaplikewerkbeginsels benut
word tydens die ontwikkelingsfase van die tolkproses. Die totale populasie
respondente (100%) is van mening dat die beginsels van aanvaarding,
empatie, erkenning, nie-veroordeling, respek en vertroulikheid belangrik is en
gehandhaaf moet word, teenoor 19 respondente (95%) wat individualisering en

17 respondente (85%) wat ook selfbeskikking as beginsel toepas (vgl. 2.5.2).
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Selfbeékikking behels die reg wat elke mens het om oor sy eie lewe te besluit,

mits die kliént/pasiént in staat en verantwoordelik is om so ‘n besluit te neem.

Hierdie resuitaat korreleer met die literatuurstudie wat van mening is dat siekte,

soos psigiatriese siektes en/of trauma, soms tot gevolg het dat die

klient/pasiént nie in staat is om selfbeskikking toe te pas nie (vgl. 2.6).

Dit

korreleer ook met die navorser se mening dat die toepassing van die generiese

- maatskaplikewerkbeginsels, die maatskaplike werker in staat behoort te stel

om multikulturele maatskaplike werk te beoefen (vgl. 4.3 en fig. 5).

Vraag 24 verwag van die respondente om aan te dui watter spesifieke

vaardighede benut word tydens die tolkproses. Die resultate word in Tabel 14

aangedui.

Tabel 14: Vaardighede benut tydens die ontwikkelingsfase

AARDIGHEDE Nooit Selde | Soms | Dikwels | Altyd
Hou die hulpbehoewende 3 7 10
persoon se agenda in gedagte (15%) | (35%) (50%)
Hou 'n  verantwoordelike 2 -9 9
leefwyse voor (10%) | (45%) (45%)
Buigbaarheid 7 13

(35%) (65%)

etrekking van alle rolspelers 3 6 11

(15%) | (30%) (55%)
Voorkom die 'opbou - van 1 3 6 10
m%irsgaa\rxs?é:ty die tolk en die (5%) | (15%) | (30%) (50%)
Die hulpverlemngsproses wgrd 16 3 | 1
e o | 0% | (5% 5%

N=20

Dertien (65%) van die respondente  beskou die vaardigheid om buigbaar te

wees as belangrik, en reageer ook toepaslik deur alle rolspelers tydens die

ontwikkelingsfase te betrek. Tien (50%) respondente benut wel vaardighede

om die opbou van weerstand by die tolk en die kli&ént/pasiént te hénteer (vgl.
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6.6.3.4 en ook tab. 12 en 13). Die agenda van die hqubehoewendefpersoOn is
volgens tien (50%) van die respondente gekoppel aan die voorhou van ‘n
verantwoordelike leefwyse (negé, 45%) en word ook deur die respondente as
‘n belangrike vaardigheid beskou. Geneeskundige maatskaplike werkers in die
Vrystaat bied egter nie die hulpverleningsproses as ‘n wondermiddel aan nie
(vgl. 3.8).
ontwikkelingsfase, behoort die maatskaplike werker ‘n atmosfeer te skep waar

Deur die toepassing van bogenoemde vaardighede tydens die
die klient/pasiént veilig sal voel om sy probleem te ventileer, ten spyte van die
teenwoordigheid van ‘'n tolk (vgl. 3.8.2 en 5.7.2). Die afsluitingsfase, S00Ss
hieronder bespreek, kan dan betree word. |

6.6.4.5 Afsluitingsfase

In Vraag 25 is van die respondente verwag om aan te dui watter aspekte hulle
tydens die afsluitingsfase van die tolkonderhoud benut. Die resultate word. in

Tabel 15 uiteengesit.

Tabel 15: Aspekte benut tydens die afsluitingsfase

ASPEKTE Nooit Selde | Soms | Dikwels | Altyd
‘Maak seker die kliént/pasiént 2 18
het alles verstaan : (10%) | (90%)
Verneem of die kliént/pasiént 1 1 18
nog iets wil weet (5%) (5%) {90%)
Bevestig besluite en/of 3 17
opdragte wat tydens sessies (15%) | (85%)
gemaak is
Bevestig vertroulikheid 1 1 3 15
(5%) (5%) (15%) | (75%)
Gee erkenning aan tolk 2 18
(bedank tolk) (10%) | (90%)

N=20
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Uit bogénoemde resultate blyk dit dat 18 (90%) van die respondente die tolk na
afloo‘p van die onderhoud bedank. Alhoewel die tolk geen amptelike
teenprestasie ontvang nie | (vgl. 6.6.23 en tab. 2), gee die
maatskaplikewerkrespondente in die meeste gevalle verbale erkenning.
Hierdie erkenning is, volgens die navorser, nie altyd voldoende nie. Vyf (25%)
van die respondente het nie altyd die vertroulikheidsbeginsel bevestig nie (vgl.
6.6.2.10, 6.6.3.4,6.6.4.3 en 6.6.4.4).

Hierdie fase moet nie afgeskeep word nie, aangesien die prosesse tussen die
klient/pasiént en die tolk, ook afgehandel moet word. ~Aspekte soos
vertroulikheid, die ontvangs van die bedoelde boodskap en die bedanking van

die tolk, moet veral tydens hierdie fase plaasvind (vgl. 3.8.3 en 5.7.4).

In Vraag 26 is van die respondente verwag om aan te dui wattef faktore
moontlik ‘n invioed op die tolkproses kan hé. Die resultate word in Tabel 16

weergegee.,
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Tabel ‘16: Faktore wat die tolkproses kan beinvloed

FAKTORE o Nooit | Selde | Soms | Dikwels | Altyd
Magsafstand (dit is die basiese ongelykheid wat tussen 1 8 8 3
mense bestaan en kom voor op individuele, samelewings- o 0 ‘ o o
en organisasieviakke.  Dit word byvoorbeeld in die (5%) (40%) (40%) (15%)
samelewing op verskeie viakke soos rykdom, mag, status
en vermoéns aangetref.)
Geslag (die inviced van magsafstand ten opsigte van 1 4 9 6
geslag en moontlike persepsies of verwagtings ten opsigte o o o o
van geslag in die multikulturele konteks.) (5%) (20%) (45%) (30%)
Kultuur (met ander woorde daardie denksisteme 1 9 5 5
waarbinne mense hul leefwérelde interpreteer, evalueer en N o o o
verduidelik.  Spesifieke kulture het bepaalde dominante (5%) (45%) (25%( (25%)
waardesisteme.)
Taal (die gebruik van die korrekte taal aanvaarbaar vir die 3 4 7 6
tipe onderhoud om doelbereiking te bewerkstellig. Taal is
'n wyse waarop Kultuur oorgedra word.) (15%) | (20%) (35%) (30%)
Ouderdom (die sensitiwiteit van die kliént/pasiént ten 5 10 5
opsigte van sy ouderdom en verwagte ouderdomsfases in
die keuse van 'n tolk.) (25%) | (50%) (25%)
Plek (verwys na die plek waar die onderhoud plaasvind, 4 9 5 2
byvoorbeeld die kantoor of hospitaalbed, wat die nodige .
atmosfeer moet skep sodat die kliént/pasiént gemaklik en (20%) | (45%) | (25%) (10%)
veilig kan voel) '
Fisiese voorkoms (verwys na liggaamsgrootte, 1 10 6 3
toestand/vorm, kleredrag en mate van aantreklikheid van al
drie betrokkenes.) (5%) (50%) | (30%) (15%)
Persepsies (met ander woorde die proses waardeur ‘n 1 6 10 3
individu die stimuli van kommunikasie binne sy geloof, )
waardes en verhoudingsisteem selekteer, evalueer en (5%) (30%) (50%) (15%)
organiseer.) _
Onsekerheid (binne die getolkte onderhoudproses wat 3 8 6 3
lei tot stres en aanleiding gee tot weerstand.) ’ .

(15%) | (40%) | (30%) (15%)
Sosio-polities  (daardie unieke sosiale faktore wat 5 10 4 1
kultuur beinvioed, byvoorbeeld viering van vakansiedae, L
die wyse waarop vriendskappe gevorm word. Die politieke (25%) (50%) (20%) (5%)
faktore sluit die individue se betrokkenheid by politieke
bewegings in.)
Etnosentrisme (die feit dat sommige kultuurgroepe 5 8 6 1
hulle kulturele tradisies as superieur bo die van ander
kultuurgroepe beskou.) (25%) (40%) (30%) (5%)
Stereotipering (deur middel van persepsies en 2 2 11 4 1
bestaande inligting word gedrag aan kulture en persone '
toegedig sonder inagneming van die persoon  se (10%) (10%) (55%) |- (20%) (5%)
uniekheid.)
Vooroordee! (gebaseer op ocordeel ten opsigte van die 1 2 1 4 1
ras/etnisiteit/kultuur van ‘n individu nog voordat die individu ‘
ontmoet en/of leer ken is.) (5%) . (1 0%) (55%) (20%) (5%)
Spanning (daardie normale emosionele reaksie op 2 9 9
timuli jale konflik of ander opwindende stimuli.
stimuli SO0Ss sosiaie Koniik O er opwin e St UI) (10%) (45%) (45(%))
Tolk (die derde persoon in die kommunikasieproses waar 3 4 8 5
die maatskaplike werker en die kliént/pasiént nie mekaar
se taal verstaan nie.) ) (15%) (20%) (40%) 25%)
Kommunikasie (die proses waar die boodskap soos 4 4 5 7
doel, die sender na die ontvanger oorgedra word. '

bedoel, van die sender na di ger oorg ) (20%) | (20%) | (25%) | (35%)

N=20
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Die fakfore ingesluit in Tabel 16 omsluit die kernaspekte van multikulturele
maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk. Met die eerste waarnéming van
hierdie resultate blyk dit egter of die respondente in ‘n groot mate onéeker is
oor die effek van hierdie faktore op multikulturele maatskaplikewerk-
dienslewering. ‘n Waarneming tydens die invul van die vraelys, & die
onsekerheid van die respondente oor die invloed van die genoemd'e faktore
bloot. Sekere faktore soos magsafstand, onsekerheid en etnosentrisme was
vir die respondente vreemd. Selfs die enkele uitvalle onder “nooit” word
beskou as onsekerheid en/of onkunde. Hierdie resultate korreleer met
resultate verkry in 6.6.2 en 6.6.3. Magsafstand (die basiese ongelykheid wat

tussen mense bestaan) sal voigens 11 (55%) van die respondente bydra tot

onsekerheid (nege, 45%). Die geslag (ses, 30%) van die betrok_ke partye

(veral dié van die tolk en die maatskaplike werker), die ouderdom ‘(vyfv, 25%) en
fisiese voorkoms (drie, 15%) van al drie betrokkenes sal verder bydra tot die
vorming van persepsies (13, 65%) en lei tot stereotipering (vyf, 25%).
Etnosentrisme is deur sewe (35%) respondente geidentifiseer as ‘n faktor wat
ook ‘n belangrike rol kan speel tydens multikulturele maatskaplike werk met

behulp van ‘n tolk.

Die afleiding kan gemaak word dat alhoewel geeneen van hierdie genoemde
faktore onbekend is aan die respondente nie, hulle nie hierdie faktore
deurgaans in ag neem nie. ‘n Rede hiervoor kan wees dat die respondente
vergeet om hierdie faktore te verreken. Hierdie faktore behoort egter in ag
geneem te word tydens die passing van ‘n tolk, aangesien dit die effektiwiteit
van die tolkproses mag beinvioed (vgl. 5.3,54,55, 6.6.2en6.6.3). Die effek
van hierdie faktore op generiese en multikulturele maatskaplikewerk-
dienslewering en tolkbenutting is breedvoerig in Hoofstuk 2 tot 5 bespreek. Dit
wil voorkom of meer formele en informele opleiding, selfs nagraadse opleiding,
oor die effek van die betrokke faktore sal moet plaasvind ten einde
multikulturele maatskaplikewerkdienslewering te verbeter (vgl. 4.3.5, 6.6.2 en

6.6.3). Die na-onderhoudfase word vervolgens bespreek.

P
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6.6.4.6 Na-onderhoudfase

Die respondente dui in Vraag 27 aan watter na-onderhoudtake hulle verrig.
Alhoewel tien (50%) van die respondente aandui dat hulle die tolk ondersteun
en beraad, en agt (40%) van die respondente bevestig dat hulle wel die
dinamika van die kommunikasieproses met die tolk bespreek, korr'elleer dit nie
met die 15 (75%) respondente wat by Vraag 28 aandui dat hulle nie die na-
onderhoudfase aktief benut nie (vgl. 5.7.5 en 6.6.4.7). Die feit dat geeneen van
die respondente aandui dat hulle enigsins die tolk se tydbenuttingsdokument
voltooi en/of terugvoering aan die tolkkodrdineerder gee nie, kan toegeskryf
word aan die feit dat daar geen professionele tolkfasiliteit of -beleid in die

gesondheidsektor in die Vrystaat bestaan nie (vgl. 5.4 en 6.6.2.3).

Die afleiding kan gemaak word dat die respondente nie bewus is van die na-
onderhoudfase  en/of nie tyd beskikbaar het om dit te doen nie. Die na-
onderhoudfase van tolkbenutting is belangrik, aangesien dit die toekomstige
benutting van dieselfde tolk kan verbeter en vergemaklik (die persoon sal
moontlik meer positief wees om weer te tolk). Ondersteuning en berading van
die tolk is vir die navorser van uiterste belang, aangesien die nie-professionele
en/of professionele tolk met intense emosies en spanning gekonfronteer word
en self moontlik getraumatiseer kan wees (vgl. 2.6 en 5.7.5). Die volledige

onderhoudproses word hieronder bespreek.

6.6.4.7 Onderhoudfases

In Vraag 28 word van die respondente verwag om aan te dui watter van die

onderhoudfases hulle aktief benut. Die gegewens word in Figuur 16 getoon.
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Figuur 16: Onderhoudfases wat aktief benut word
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Onderhoudfases

Volgens Figuur 16 is dit duidelik dat 20 (100%) van die respondente die
bekende generiese fases van onderhoudvoering benut (vgl. 3.8, 5.7.2, 5.7.3 en
5.7.4). Die voor-onderhoudfase is deur 14 (70%) van die respondenté benut,
wat teenstrydig is met die antwoord by 6.6.4.2, waar 90% van die respohdente
aangedui het dat hulle die take van die fase uitvoer (vgl. 5.7.1). ‘n Moontlike
rede hiervoor is onkunde en/of die oningeligtheid dat die take deel |s van die
voor-onderhoudfase. Soos reeds vermeld by 6.6.4.6 het slegs vyf (25%)
respondente die na-onderhoudfase benut. Moontlike redes vir laasgenoemde

is deur die respondente vermeld as:

o Die tydfaktor — as gevolg van ‘n hoé werkslading,: is daar soms

geen tyd vir hierdie fase nie.

° Hulle besef nie die noodsaaklikheid en belangrikheid van hierdie

fase nie.

Die noodsaaklikheid van hierdie fase kan egter nie genoeg beklemtoon word
nie (vgl. 5.7.5 en 6.6.4.6).

e T e o
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Dit blyk uit die voorafgaande resultate van die generiese fases 4van die
tolkproses (vgl. 6.6.4), dat die oorgrote meerderheid van die respondente nie ‘n
kontrak met die kliént/pasiént en/of die tolk aangaan voor of tydens die
assesseringsonderhoud met behulp van ‘n tolk nie. Negentien respondente
(95%) is van mening dat hulle wel die tolk genoegsaam inlig oor die doel van
die onderhoud tydens die voor-onderhoudfase. Daar vind wel ‘n mate van
verbale kontraksluiting tydens die aanvangsfase van die onderhoud plaas,
wanneer veral vertroulikheid bevestig word. Die navorser beskou dit as
negatief dat slegs 65% van die respondente reéls neerlé waarvolgens die
proses moet verloop. Die respondente bestuur die ontwikkelingsfase van die
onderhoud deur die toepassing en benutting van die beginsels en vaardighede

van maatskaplike werk.

Tydens die afsluitingsfase van die tolkonderhoud gee die maatskaplike werker
wel die nodige verbale erkenning aan die tolk. Die navorser is van mening dat
daar meer aandag gegee behoort te word aan veral die bevestiging van
vertroulikheid en of die bedoelde boodskap deur beide partye ontvang is (vgl.
4.4). Die belangrikheid van die na-onderhoudfase word nie genoégsaam deur
die respondente besef nie — moontlik weens onkunde oor dié fase en/of die tyd
wat tot die maatskaplike werker en die tolk se beskikking is (vgl. 5.7.5).
Geneeskundige maatskaplike werkers werksaam in hospitale in die Vrystaat
blyk verder onseker te wees oor die faktore wat moontlik ‘n invioed op die
tolkproses kan hé (vgl 2.6, 4.3, 4.4, 5.4, 5.5, 5.6 en 5.7). Die reSultate van die
afdeling oor die opleiding van maatskaplike werkers in tolkbenutting word

vervolgens toegelig.
6.6.4.8 Opleiding van maatskaplike werkers in tolkbenutting -
In Vraag 29.1 dui die respondente aan of opleiding na hulle mening

noodsaaklik is vir effektiewe tolkbenutting. Negentien (95%) respondente dui

aan dat opleiding nodig is en slegs een (5%) respondent is onseker. - '
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Die'afleiding kan gemaak word dat die respondente besef dat opleiding
noodsaaklik is vir effektiewe dienslewering in ‘n multikulturele opset waar die

kliént/pasiént nie die maatskaplike werker se taal magtig is nie.

Die respondente is volgens die resultate van Vraag 29.2 van mening dat
opleiding uit informele indiensopleidi‘ng (19, 95%), kort kursusse (sertifikaat)
(12, 60%) en selfs nagraadse opleiding (formeel) (vyf, 25%), moet bestaan.

Die afleiding kan uit 6.6.1, 6.6.2, 6.6.3 en 6.6.5 gemaak word dat die
ondersoekgroep besef dat die opleiding van maatskaplike werkers ten opsigte
van tolkbenutting ‘n noodsaaklikheid is (vgl. 4.3.1 en 5.6). Gesien in die lig van
bogenoemde, is dit dus belangrik dat maatskaplike werkers opleiding in
tolkbenutting ontvang, soos ook deur 95% van die respondente beaam is. Die
aard van die opleidihg blyk volg_éns die respondente hoofsaakiik deel van
indiensopleiding te wees. Laastens word die aanbevelings van die

respondente weergegee.

6.6.4.9 Aanbevelings deur die respondente

In Vraag 30 is aanbevelings deur die respondente gemaak met die oog op

tolkbenutting in maatskaplike werk. Die aanbevelings is soos volg:

o Opleiding van maatskaplike werkers ten opsigte van
multikulturele maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk, is

noodsaaklik.

o Opleiding van tolke aangaande die maatskaplikewerkproses en

tolking is nodig.

o Daar bestaan ‘n behoefte aan riglyne vir tdlkbenutting in

. maatskaplike werk. .
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° Verder het van die respondente aanbeveel dat daaf meer tolke

beskikbaar gestel moet word.

o Sommige respondente beskou dit as noodsaaklik dat die resultate

van die studie bekend gemaak moet word.

o Daar is ‘'n voorstel dat maatskaplike werkers ook ander afrika-tale

moet aanleer.

o Tolke moet opgelei word in tolking en maatsképlikewerk-
onderhoudvoering.

o Berading van die tolk word as belangrik bestempel. \A

o Versoek vir beter en meer doeltreffende vobrgraadse

maatskaplikewerk-opleiding (veral met die praktyk in gedagte).

Die aanleer van ‘n ander afrika-taal kan tot voordeel van die kliént/pasiént
strek, maar dit kan slegs in ‘n spesifieke streek doelmatig benut word, soos
Suid-Sotho wat hoofsaaklik tot die Vrystaat beperk is. Hierdie aanbevelings

word deur die navorser in Hoofstuk 7 aangedui.
6.7 SLOTSOM

Ten einde die ontwikkeling van die multikulturele maatskéblikewerk-
onderhoudproses met behulp van ‘n tolk toe te lig sodat begrip en insig in
tolkbenutting in maatskaplike werk verkry kan word, is ‘n literatuurstudie oor
multikulturele maatskaplike werk binne ‘n geneeskundige konteks in Hoofstuk 2
tot 5 bespreek. Die empiriese ondersoek het ‘n vraelys behels om bykomende
menings tot die literatuurstudie uit die praktyk te verkry, sodat bevindinge,
gevolgtrekkings en aanbevelings gemaak kan word. Die respondente was die
totale populasie van geneeskundige maatskaplike werkers in die Vrystaat. Die
metode van verspreiding en herwinning van die vraelyste het verseker dat
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100% van die vaelyste wat versp__rei is, weer terug ontvang is. Die \)raelyste het
onderwerpe soos die kliénte-/pasiéntegroep, tolkbenutting, die tolkpfoées in die

algemeen en die generiese fases van die tolkproses ingesluit.

Suid—gotho word, in ooreenstemrrv\in'g met die 1996 bevindinge van die Sentrale
Statistiekdiens, steeds die meeste in die Vrystaatste hospitale deur die
kliént/pasiént gebesig, en word hoofsaaklik deur Afrikaans en Engels aangevul.
Hierteenoor is Afrikaans egter '- deur die respondente met ‘h oorgrote
meerderheid as hul eerste taal aangedui. Die afleiding is dus gemaak dat die
respondente nie die taal van die kliénte—/pasiéntegroep voldoende magtig is nie
en dat tolkbenutting ‘n noodsaaklikheid bly om die bedoelde boodskap oor te
dra (vgl. 6.6.1). '

Tolke word hoofsaakiik deur die respondente benut waar die rhaatskaplike
werker nie die Kliént/pasiént se taal verstaan nie en dit wil voorkom asof die
belangrikheid van die nodige kulituAu'rbegrip en sensitiwiteit nog ni'e' ten volle
besef word nie. Ander professionele persone (byvoorbeeld verpleegkudiges)
.word hoofsaaklik as tolke ben'ut:'-'en ontvang geen finansiéle- of - meriete
erkenning nie. Sommige van die.respondente het wel aangedui dat hulle die

tolk verbaal en/of skriftelik bedank.

Die empiriese ondersoek het bevestig dat die gesondheidsektor in die Vrystaat
tans nog nie oor ‘n amptelike tolkbe'l'éid beskik nie. Dit laat die vraag. ontstaan
tot watter mate die maatskaplike werker, die tolk en die organisasie aénpreeklik
- is vir die ’proses. Dit wil voorkom'aso,f die gesondheidsektor in die Vryétaat nie
beskik oor die infrastruktuur vir dpgeleide tolke en ‘n geformuleerdebeleid en
riglyne vir tolkbenutting, wat ondersteun word deur ‘n etiese en/of gédragskode

vir die tolk, nie.

Ten spyte van die feit dat daar. geen formele opleiding vir proféssionele
maatskaplikewerktolke bestaan n‘i'e._'vverwag die respond'ente 'n ho& viak van .
bekwaamheid (veral ten opsigte van kennis en houding) van die tolk:ty'dens die
assesseringsonderhoud. Die. op'leiding van maatskaplike :we'rkers in

tolkbenutting bly ‘n behoefte, alhoewel sommige respondente aa'hged"ui het dat
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hulle wel opleiding ontvang het deur onder andere maatskaphkewerk -opleiding,
indiensopleiding (navorser se eie aanbledmg by vorige geleenthede) en eie
ervaring (vgl. 6.6.2).

Die rgspondente in die studie het indikatore geidentifiseer wat doeltreffende
multikulturele maatskapllkewerkonderhoudvoenng kan bevorder (vgl. 6.6.3.1).
Voorts het al die respondente ook.éaamgestem dat dit noodsaaklik is om ‘n
bewustheid van kultuurdiversiteit te hé en het faktore aangedui vir doeltreffende

kultuurbegrip en sensitiwiteit (vgl. 6. 6 3 5).

Geneeskundige maatskaplike wérkers in die Vrystaat benut tolke tans as ‘n
kommunikasiekanaal (persoon waafdeur kommunikasie plaasvind) en as ‘n
persoon wat woorde vertaal. Die ideaal, waar die tolk as ‘n verléngstuk van die
maatskaplike werker benut word, sal slegs realiseer indien prof_e:ssionele

maatskaplikewerktolke opgelei word.

Die respondente het verder aang‘edUi dat die teenwoordigheid van di.eAtoIk wel
. negatiewe verskynsels en/of faktore'tydens die onderhoud teweegbring, onder
andere die skep van afstand, bevraagtekemng van vertroulikheid en. spontane

meedeel van inligting wat onderdruk word.

Tegnieke wat tans tydens tolkbenutting gebruik word, is hoofséa}klik’spontane
vraagstelling, luister en waarnem:ingi.' Die navorser is van mening dat daar 'n
behoefte bestaan vir die daarsfelling van kultuursensitiewe vraelyste (vgl.
6.6.3). | |

Dit blyk dat die oorgrote meerderheid van die respondente nie ‘n'kén'trak met
die kliént/pasiént enfof die" 'tolk aangaan voor of ty'dens die
assesseringsonderhoud met behulp van ‘n tolk nie. Die respondehfe‘is van
mening dat hulle wel die tolk genoegsaam inlig aangaande die doel van die
onderhoud as deel van die voor-onderhoudfase. Daar vind wel n mate van
verbale kontraksluiting tydens dle,‘aanvangsfase van die onderhoud plaas,
waartydens veral vertroulikheid bevestig word. Tydens die afsluitingsfase van

die tolkonderhoud gee die maatskaplike werker die nodige verbaleerkenning
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aan die tolk. Die navorser meen datjdaar meer aandag gegee behoort te word
aan veral die bevestiging van vertroulikheid en of die bedoelde boodékap deur
beide partye ontvang is. Die belangrikheid van die na-onderhoudfése word nie
genoegsaam deur die respondente besef nie — moontlik weens onku,nde oor
dié fa';e en/of die tyd wat tot die maatskaplike werker en die tolk se beskikking

is.

Geneeskundige maatskaplike werkers werksaam in hospitale in d._ie Vrystaat
blyk verder onseker te wees oor di_é faktore wat moontlik ‘n inviced op die
tolkproses kan hé. Gesien in die lig \)an al bogenoemde is dit dus belangrik dat
maatskaplike werkers opgelei word in tolkbenutting. Die aard van die opleiding
behoort volgens die respondente Hbofsaaklik deel van indiensopleidih'g te wees
(vgl. 6.6.4). Die gevolgtrekkings en aanbevelings van hierdie studie word in

Hoofstuk 7 volledig bespreek.
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HOOFSTUK 7
~  GEVOLGTREKKINGS EN AANBEVELINGS

7.1 INLEIDING

Die navorsing is onderneem om to-lkb'e_nutting in geneeskundige maatskaplike
werk te ondersoek met spesifieke_vefwysing na die assesseringsonderhoud
tussen die maatskaplike werker en die kliént/pasiént. Vir die doeleinld'es van
hierdie studie is aanvanklik ‘n Iitératuurstudie gedoen waarvolgens die
generiese soweI/ as geneeskundige maatskaplike werk (Hoofstuk 2),
onderhoudvoering in maatskaplike werk met spesifieke \)erwv'ys.in:g na
bestaande modelle, teorieé en benéderings, sowel as die generiese fases van
onderhoudvoering (Hoofstuk 3), béspreek is. In Hoofstuk 4 is die onderwerp
van kultuur en etnisiteit in Suid-Afrika, multikulturele maatskaplike werk en
multikulturele kommunikasie breedvbé,rig toegelig. Tolkbenutting, tolking in die

algemeen en die tolkproses is in Hoofstuk 5 bespreek.

Ter aanvulling van die Iiteratuurstu.d'ie', is ‘n empiriese ondersoek onderneem
~ deur van 'n vraelys gebruik te maak (vgl. Hoofstuk 6 sowel as Bylae A en B).
Deur middel van die literatuurstudie en empiriese ondersoek is gepoog om
vanuit ‘n verkennend-beskrywende perspektief, die ontwikkeling 'v_an die
multikulturele maatskapIikewerkondefhoudvoeringsproses met behulp van ‘n
tolk toe te lig sodat begrip en insig in tb‘lkbenutting in maatskaplike werk verkry
en beskryf kan word. Indikatore vir ‘n riglyn in multikulturele maats'.k'aplike-
werktolkbenutting is een van die vernaamste aanbevelings van h’iervd'i.eAstudie
~ en word volledig in Hoofstuk 8 aangebied. Die navorsingsprobleerh, -Vrae en
die doel van die studie, gevolgtre“kkings en aanbevelings, word in hierdie

hoofstuk toegelig.
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7.2 NAVORSINGSPROBLEEM, -VRAE EN DIE DOEL VAN DIE STUDIE

Die nayorsingsprobleem behels "d_ét" die maatskaplikewerkdienste sonder
spesifieke tolkbenutting belemmer word waar die maatskaplike werker
onderhoude moet voer in ‘n taal wat die betrokkene nie verstaan nie.’ ‘Omdat
maatskaplike werk op maksimale:-begrip en insig steun, is dit véral die
maatskaplikewerk-kliént/pasiént wat benadeel word as die boodskab tussen

die sender en ontvanger versteur word.

Hierdie studie word gerig deur die uitgangspunt dat multikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering _rhet behulp van ‘n tolk, ‘n komplekse
verskynsel is wat alleen in sy volhe'i'd verreken en verken kan word indien daar
op ‘n veelheid van faktore gefokus word. Voorts word van die standpunt
uitgegaan dat geen enkele faktor as kousaal tot multikulturele maatskaplike- -
werkonderhoudvoering met behulp' vaﬁ ‘n tolk beskou kan word nie, maar dat
‘n holistiese (sistemiese en ekologiese) perspektief gevolg moet word; waar
nie op ‘n liniére kousaliteit gefokus word nie, maar op die konstante vloei van
interaksie tussen die ekologiese ontleding en die sistemiese benadering, dus

sirkulére kousaliteit. Die navorsingsvrae in die empiriese ondersoek behels die

volgende:
° Benut die maatskaplike werker—in-praktyk tans al vyf generiese
fases van maatskaplikewerkonderhoudvoering met béhulp van ‘n
tolk, naamlik voor-onderhoudfase, aanvangsfase,
ontwikkelingsfase, afsluitingsfase en na-onderhoudfase effektief?
° Watter faktore/indikatore/veranderlikes belemmer volgéns die

literatuur en die maatskaplike werker die tolkbenutting'sproses

tydens maatskapIikew,er.konderhoudvoering?
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° Watter indikatore b‘éhoort volgens die literatuur en die

maatskaplike ~ werker  ingesluit te  wees in n
maatskaplikewerkriglyn vir tolkbenutting, aan die hand van die
bekwaamhede en generiese fases van die maatskaplikewerk-

assesseringsonderhoud? -

o Oor watter bykomende kénnis, vaardighede en houdingé behoort
die maatskaplike werker te beskik om effektiewe tolkbenutting tot

gevolg te hé?

Die oorkoepelende doel van hierdie verkennende en beskrywende stUd_ié. is om
die kompleksiteit van tolkbenutting tydens multikulturele onderhoddvdering in
maatskaplike werk verkenende-beskryWende ondersoek deur op multikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering.' "met spesifieke verwysing - na ‘die
assesseringsonderhoud met behulp van ‘n tolk, te fokus. Die verk}ehning en
beskrywing van genoemde aspekte'ka.n die maatskaplike werker watAvan tolke
gebruik moet maak, moontlik tot"'-bégrip en insig in tolkbenutting lei. Dit
beklemtoon voorts die noodsaaklik‘heid om daardie indikatore aan te dui wat
aantoon dat aanvaarbare tolking in ‘n maatskaplikewerksituasie plaésvind ten
einde die etiese en morele verantwoordelikheid ten opsigte van die professie,

die kliént/pasiént en die tolk, na te kom.

Na aanleiding van die gestelde navorsingsprobleem, -vrae en die doel van die

studie, is tot die volgende gevolgtrekkings gekom.
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GEVOLGTREKKINGS

‘n Aantal gevolgtrekkings word op grond van die literatuur- en emplrlese studle

gemaak ten einde vas te stel of die doel van die studie verwesenlik is.

Vervolgens word die gevolgtrekklngs aangaande temas van die Kkliénte-

Ipasiéntegroep, tolkbenutting, die tolkproses in die algemeen en die generiese

fases van tolking, aan die hand van die navorsingsvrae (vgl. 7.2) toegelig;

[+

Tolke word in multikulturele maatskaplikewerkdienslewering benodig. Die
empiriese ondersoek bring aanivdie; lig dat Afrikaans deur die meerderheid
respondente as eerste taal gebesig word, teenoor die totale populasie
respondente wat ook Engels a's'. eerste en/of tweede taal magtig is (vgl.
6.6.2.1). Suid-Sotho word die rhéeste deur die kliénte/pasiéhte in die
Vrystaatse hospitale gebesig, terWyI Afrikaans en Engels as tweede en/of
derde taal deur sommige van die kliénte-/pasiéntégroep gepraat wdrd (vgl.
5.4.2 en 6.6.2.1). Engels word daarom dikwels as medium benut om die
kllent/paS|ent in sy tweede en/of derde taal te bedien en om moonthke
tolkbenutting te vermy, wat |mpI|seer dat die boodskap soos bedoel (vgl.

1.4.1, 3.9 en 6.6.1), dikwels nie ontvang word nie en dat daar ook nie
begrip en insig in die kliént/pasjéht se kultuur bestaan nie (vgl. 4.'.3). Die
respondente is nie die tale van die kliénte-/pasiéntegroep voldoende 'magtig
nie en tolkbenutting bly dus ‘n noodsaakhkheld om die bedoelde boodskap
oor te dra (vgl. 5.4.2, 6621en82) '

in teenstelling met die navérser se mening op grond" vén die
literatuurstudie, naamlik dat die tolk n verlengstuk van die maatskaphke
werker en volwaardige lid van die multidissiplinére span moet wees, het
min respondente hierdie siening ondersteun (vgl. 5.4, 5.5 en 6.6.3.3) en
benut geneeskundige maatskaplike werkers in die Vrystaat dus tolke tans
as ‘n kommunikasiekanaal (per’spbn waardeur kommunikasie plaésvind) en

as 'n persoon wat woorde vertaal (vgl. 6.6.3.3). ‘n Rede hiervoor kan wees




352

dat geen van die tolke wat benut word opgeleide tolke is nie en dat die
maatskaplike werker daarom die tolk nie as 'n kollega en as deel van die
multidissiplinére span beskou hié (Vgl. 26.4.3, 541,542, 6.6.2.j3}en tab.
2). Dit blyk dat die ideaal, waar die tolk ‘n verlengstuk van die maétskaplike
werker en dus ook volwaardige lid van die multidissiplinére span is, slegs
sal realiseer indien professionele maatskaplikewerktolke opgelei word (vgl.
5.4.1 en 8.2). o |

o In die afwesigheid van ‘n profeésionele tolk moet die maatskapliké ‘werker
dikwels inderhaas ‘n persoon soek om byvoorbeeld belangrike ir‘if{)rmasié
aangaande die kliént/pasiént se siektetoestand oor te dra (vgl. '2'.6.4 en
6.6.2.2). Hierdie aanwending van ‘n tolk as krisishulpmiddel kan sb‘anning
en vrees by al drie die betrokkehes teweegbring (vgl. 2.5.5 en 6.6.3.4).
Maatskaplike werkers behoort .d_a_larom ook opleiding in tolkbenutting te
ontvang (vgl 5.3.4, 5.6 en 8.3).

Vervolgens word die navorsingsvrae aangaande die benutting van die fases
van maatskaplikewerkonderhoudvoering, die bekwaamhede van die
maatskaplike werker en die indikatore wat ingesluit behoort te word in ‘n
maatskaplikewerkriglyn  vir  multikulturele maatskaplikewerktolkbénutting
toegelig, sodat die nodige gevolgtrekkings gemaak kan word om doel‘béreiking

tot gevolg te hé.

7.3.1 Generiese fases van die maatskaplikewerkonderhoud

Die eerste navorsingsvrae het betrékking op die maatskaplike werker se
benutting in die praktyk van die generiese fasés_ van
maatskapIikewerkonderhoudvoeriné: met behulp van ‘n tolk, naamlik" voor-
onderhoudfase, aanvangsfase, ontwikkelingsfase, afslui'tings'fase: en na-

onderhoudfase asook watter indikatbr_e ingesluit behoort te wees in ‘n riglyn.
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Gevolgtrekkings word vervolgens geméak om hierdie vrae te beantwqdrd en

doelbereiking te illustreer.

YA

7.3.1.1  Voor-onderhoudfase

o In die literatuurstudie word die belangrikheid van die voor—onderhOUdfaée
beklemtoon, aangesien voorbereiding, beplanning en passing van die tolk
tydens hierdie fase die effektiwit.ei.t_ van die tolkproses bepaal (vgl. 5.5.1 en
6.6.4.2). Die respondente spreék m die empiriese ondersoek teenstrydige
menings uit waar hulle aangedui het dat hulle enersyds wel die take van
hierdie fase uitvoer en andersyds nie voldoende tyd het om hierdie take uit
te voer nie. Dit wil dus voorkom asof hulle tog die belangrikheid véh hierdie
fase besef, maar nie oor voldoende kennis aangaande hierdie také_beskik
nie (vgl. 3.6, 3.8, 4.3, 5.4.1, 5.5 en 5.7). Die uitvoering van hierdie téke kan
bydra tot ‘n effektiewe en doelmétige onderhoud en die afwe'..sig'heid of
teenwoordigheid daarvan Iewer,‘}-n: bydrae tot die verdere verloop" daarvan
en mag daarom nie nagelaat word nie. Die respondente het wel faktore

geidentifiseer wat as indikatore vir ‘n  moontlike riglyn in
maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk ingesluit kan

word (vgl. 8.4.1).

Die tweede fase, naamlik die aanvangsfase, word vervolgens bespreek. -

7.3.1.2 Aanvangsfase

o Die hoofdoel van die aanvangs_,fase is om die verdere verloop van die
onderhoudproses te bepaal (vgl.-3.8.1, 5.7.2 en 6.6.4.3). Die maatskaplike
werker behoort dus genoeg. : tyd vir hierdie fase van “die

" assesseringsonderhoud met be_hulp van 'n tolk te beplan, en veral te fokus
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op die oriéntering van die kliénﬁpé'siént met betrekking tot die ve.r|oop van
die tolkproses. B o
o Die aspek rondom kontraksluitihg.\kerdien verdere vermelding. Dit blyk dat
respondente nie skriftelike kontrakté met kliénte/pasiénte aangaan nié (vgl.
3.8 en 6.6.4.1) en dat slegs ‘n verbale kontrak aangegaan word waar
aspekte soos vertroulikheid en die teenwoordigheid van die tolk verduidelik
word. Tydens die voorgraadse 'opleiding word maatskaplike werkers
opgelei in die noodsaaklikheid van kontraksluiting, veral ten opsigté van die
maatskaplikewerkonderhoudvoeri'ngsproses (vgl. 2.5, 3.3, 3.7 en 3.8). In
die hospitaalkonteks, waar inligting van die kliént/pasiént. met die
multidissiplinére span gedeel word, behoort so ‘n kontrak uiteraa.rd.d_eel te
wees van die assesseringsondérhoud met die kliént/pasiént (vgl. 2.6 en
3.4). Negatiewe verskynsels enlof faktore (vgl. 4.3, 44.1,44.2, 553 en
- 6.6.3.4) behoort ook ‘n afname te toon omdat vertroulikheid in ‘n mate
gewaarborg kan word en spannirjg",en weerstand verminder (vgl. 2._5.5.2 en
2.5.5.3). o

o Dit kan daarom as nalatige optrede aan die kant van die maatékaplike
werker beskou word indien daar nie ‘n kontrak met die kliént/pasiénf gesluit

word nie (vgl. 5.2 en 5.4).
o Enkele ander faktore vir die aanvangsfase is deur die respondente
geidentifiseer om as indikatore ingesluit te word in ‘n moontlike '.riglyn vir

maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk (vgl. 842)

Die derde fase, naamlik die ontwikkelingsfase, word verder toegelig.
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7343  Ontwikkelingsfase -

o Tydgns die ontwikkelingsfase r'ﬁoet die gesamentlike doel, S00S bepaa|
tydens die aanvangsfase, beréik"word (vgl. 3.8.2 en 5.7.3). Die totale
populasie respondente is varjffmening dat hulle die beginsels van
aanvaarding, empatie, erké’nning, nie-veroordeling, respek_ en
vertroulikheid, individualisering en selfbeskikking toepas en as belangrik ag
(vgl. 2.5.2 en 6.6.4.4). Die toepa"ssing van die generiese maatsképlike-
werkbeginsels, wat die maatskaplike werker in staat stel om
medemenslikheid professioneel' fe beoefen & eintlik ook die grondslag van
multikulturele maatskaplike werk D|e gevolgtrekking kan gemaak word dat
‘n maatskaplike werker wat dle begmsels en waardes van maatskaphke
werk eerbiedig, dit ook teenoor ‘n medemens in multikulturele maatskaplike
werk sal doen. Hierdie studie lig uit dat naas die gewone beginsels en
waardes, die unieke situasie van multikulturele maatskaplike wérk vereis
dat spesifieke beginsels en waardes in sodanige optredes nog meer in ag

geneem moet word (vgl. 4.3 en fig. 5).

o Die respondente beskou die vaardigheid om tydens tolkbenutting' buigbaar
te wees as belangrik, maar reagéer ook toepaslik deur alle rolspelers
tydens die ontwikkelingsfase te betrek. Die respondente benut verder ook
vaardighede om die opbou van Weerstand by die tolk en die klignt/pasient
te hanteer (vgl. 3.7, 5.5.3, 6.6.3.4, en ook tab. 12 en 13). Die agenda van
die hulpbehoewende persoon, gekdppel aan die voorhou van ‘n realistiese
leefwyse, word ook as belangrike vvaardighede beskou. Génees,k.undige
maatskaplike werkers in _dié Vrystaat hou egter ,nie die
hulpverleningsproses as ‘n wondermidde! voor nie (vgl. 3.8). Deur hierdie
vaardighede tydens die ontwikkelingsfase toe te pas, behoort die
maatskaplike werker dus ‘n atmosféer te skep waar die kliént/pasiénft veilig
sal voel om sy probleem te ventileer, ten spyte van die teenwbofdigheid
van ‘n tolk (vgl. 3.8.2 en 5.7.2)-'.._: - Hierdie vaardighede en die benutting




daarvan kan ook volgens die reépondente as indikatore in ‘n riglyn vir
tolkbenutting ingesluit word (vgl. 8.4.3). |

A

Die vierde fase, naamlik die afsluitin'gsfase, word vervolgens bespreek.

7.3.1.4 = Afsluitingsfase

o Tydens hierdie fase is dit belangrik dat die maatskaplike werker Weer eens
die vertroulikheidsbeginsel moef ‘bevestig (vgl. 2.5.2, 6.6.2.9, 6.6.3.4,
6.6.4.3 en 6.6.4.4) — 'n beginsel wat blykbaar nie deur die respdndente
uitgevoer word nie. Wanneer die doel van die assesseringsonderhoud
bereik is, vind die afsluiting plaas soos aan die begin van die onderhoud
gekontrakteer is (vgl. 3.8.3 en.5.7.4). Hierdie fase moet nie afgeskeep
word nie, aangesien die proseése tussen die kliént/pasiént en die tolk ook
afgehandel moet word. Hlerdle faktore moet ook mgesluut word as

indikatore in ‘n moontlike rlglyn vnr tolkbenuttlng (vgl. 8.4.4).

Die tolk ontvang geen amptelike erkenning of teenprestasie nie (vgl. 6.6.2.3
en fig. 16), maar die maatsk_avplikewerkrespondente gee in die “meeste
gevalle verbale/skriftelike erkehning (vgl. 5.4.1). Hierdie vorm van
erkenning is volgens die navorser nie altyd voldoende nie en aspekte
rakende die teenprestasie van die tolk moet dus as indikator in ‘n rlglyn vir

tolkbenutting ingesluit te word (vgl. 8.2 en 8.4.4).

Die na-onderhoufase word ten slotte kortliks toegelig.




7.3.1.5 Na-onderhoudfase

o Uit die empiriese ondersoek blyk' dit dat die na-onderhoudfase, wat onder
andere behels dat die tolk .bérading, erkenning en motivering vir
toekomstige tolkbenutting moet_ontvang, word dus nie voldoende gedoen
nie -en is slegs deur 25% vah' die respondente toegepéé‘.v..' Die
gevolgtrekking kan gemaak wor'd'_'dat die respondente nie bewus is van die
na-onderhoudfase en/of nie tyd beskikbaar het om dit te doen nie (vgl.
5.7.4 en 6.6.4.6). Die na-onderhoudfase van tolkbenutting is van belang
aangesien dit die toekomstige benutting van dieselfde tolk kan verbeter en
vergemaklik (die persoon sal mbontlik meer positief wees om weer te tolk).
Ondersteuning en berading van die tolk is vir die navorser van die uiterste
belang aangesien die nie-professiohele en/of professionele tolk met intense
emosies en spanning gekonfronteer word en moontlik getraumatiéeér kan
wees (vgl. 2.6, 5.5.3 en 5.7.5). ‘Aangesien die noodsaaklikheid vjan hierdie
fase nie genoeg beklemtoon kan word nie (vgl. 5.7.5 en 6646) moet
hierdie faktore ingesluit word _‘ajs indikatore vir ‘n moontlike rfiglyn in

maatskaplikewerktolkbenutting (vgl. 8.4.5).

Gevolgtrekkings word vervolgens oor die bekwaamhede van die maatskaplike

werker gemaak.

7.3.2 Bekwaamhede van die maatskaplike werker

Die bykomende kennis en vaardigheid waaroor die maatskaplike werker
behoort te beskik om effektiewé'tolkbenutting tot gevolg te} hé’," en die
maatskaplike werker se houding.t‘éenoor effektiewe tolkbenutting word
vervolgens as bekwaamhede Waf die maatskaplike werker benodig vir
effektiewe tolking toegelig en as gévdlgtrekkings gestel, ook met verwysing na

die opleiding van maatskaplike werkers in tolkbenutting.
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o Die respondente stel ‘n ho'é.- premie op die kennis waaroor die
maatskaplike werker ten opsigfe "van die prosesse (kommunikésie- en
onderhoudproses, insluitend di'e tolkproses) moet beskik (vgl. .-4‘.3.5 en
6.6.2.10). Vaardigheid (vgl. 6.6:2.10 en tab. 9) is vir die respondente
belangriker as kennis oor tolkbehutting. Alhoewel kennis dus mag is, dit wil
sé onontbeerlik, is vaardigheid:dé:urslaggewend. Uit die empiriese studie
het dit verder ook geblyk dat die houding van die maatskaplike. werker ‘n
belangrike faktor is o wat effektiewe multikulturele
maatskaplikewerkdienslewe’ring' kan beinvioed (vgl. 4.4.3.3, ':5;6.3 en
6.6.2.9). . Die gevolgtrekking kan verder gemaak word d_at die
maatskaplikewerkrespondente b_esef dat hul houding van kardinalel belang
is om die klignt/pasiént effektief en doeltreffend te bedien (vgl. 5:6.3 en
6.6.2.10). Kennis en vaardigheid behoort egter die houding'van die
maatskaplike werker te ondersf_éun in die hantering van multikulturele
onderhoudvoering. Maatskaplike werkers wat multikulturele dienste lewer,
moet besef dat gespesialiseerde _kennis, -vaardigheid en die regté houding
nodig is om doelbereiking te bewerkstellig (vgl. 4.4.3 en 5v.6)'; - Hierdie
bekwaamhede moet as indikatore benut word tydens multikulturele
maatskaplikewerktolkopleiding (vgll. 8.2.10). |

e Die opleiding van maatskaplike'werkers in tolkbenutting is steeds ‘n ‘Ieemte,
en alhoewel sommige respondénte aangedui het dat hulle wel opleiding
ontvang het deur onder andere  maatskaplikewerkopleiding,
indiensppleiding (navorser se aanbieding) en eie ervaring (vgl. 43.5 en
6.6.2.10), behoort opleiding meer in die besonder aangespreek te. word.
Die totale populasie respondeﬁte het aangedui dat op|eiding in
maatskaplikewerktolkbenutting _'nooldsaaklik is (vgl. 4.3.5 en 5.6)'.".Dit blyk
dus dat die respondente die'jhoodsaaklikheid besef vir opleiding om
effektiewe dienste aan die mUItikultureIe kliént/pasiént, wat nie die
maatskaplike werker se taal mégtig is nie, te lewer. Opleiding mo‘fét onder

andere uit informele opleiding (i'ndiensopleiding), kort kursusse (sertifikaat)
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en selfs nagraadse opleiding.'(fo.rmeel), bestaan. Dit is duidelik dat
opleiding van maatskaplike werkers ‘n noodsaaklikheid is (vgl. 4.3_.1, 5.6,
6.6.1,66.2,6.63en6.65). -

.Vir doelmatige en effektiewe tolkbenutting is die opleiding en bekwaarhhede
van die maatskaplike werker wel belangrik, maar dit blyk dat bykomende
indikatore ingesluit behoort te _jwo'rd in ‘n maatskaplikewerkriglyn vir

tolkbenutting.

7.3.3 Indikatore vir muItikﬂthrele maatskaplikewerktolkbenutting

Die vraag ontstaan watter indikatore behoort volgens die maatskaplike 'werker
ingesluit te wees in ‘n maatskaplikewerkriglyn vir tolkbenutting, aén':d'ie hand
van die bekwaamhede en generiese fases van die maatskapli'k.éwerk-
' assesseringsohderhoud. Die antwoord hierop is die insluiting van al di‘e‘ reeds

genoemde indikatore in 7.3.1 en 7.3.2, asook die onderstaande fakto'}r'e: '

o Uit die resultate van 6.6.3.2 (v'gl'-. fig. 15) en 6.6.2.9 (vgl. tab. 9) is dit
duidelik dat verskeie tegnieke van luister, waarneming (vgl. 3.6,.3.7 en
6.6.3.1) en spontane vraagstelli“ng (vgl. 3.6) deur die respondente benut
word. Dit blyk dat gestruktureerde en semi-gestruktureefde '}v‘r‘aelyste
minder benut word, moontlik -aangesien die vraelyste nie noodwendig
kultuursensitief is nie en/of die v.raelyste moontlik net in Afrikaans en/of
Engels beskikbaar is. Daar is dus ‘n behoefte aan gestandaa_rd.iseerde
vraelyste vir multikulturelel maatskaplikewerktolkbenutting 'en. die

maatskaplike werker moet die tdlk oriénteer in die benutting van vraelyste. .

o Die totale populasie respondente dui aan dat bewustheid van
kultuurdiversiteit noodsaaklik is (ygl. 433 en 6.6.3.5). Die gevolgtrekking

kan gemaak word dat die maatskaplikewerkrespondente  die
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noodsaaklikheid besef om ‘n bew.ustheid van kultuurdiversiteit te hvé (vgl.
4.3). Die respondente is van mening dat sekere faktore in ég’ geneem
behgort te word vir doeltreffendef kultuurbegrip en sensitiwiteit, soo's onder
andere armoede en ekonomiese besorgdheid. Hierdie faktore word as
indikatore aangedui vir ‘n moonflike riglyn in maatskaplikewerktolkbenutting
(vgl. 8.3). | o

o Verdere faktore wat in ag geneem behoort te word tydens mUItik_uItureIe
maatskaplike werk met behulp van“n tolk, sluit magsafstand in. Dit is die
basiese ongelykheid wat tussen mense bestaan en dra by tot verdere
onsekerheid wat vererger mag word deur sosio-politicke faktore uen die
geslag van die betrokke partye (veral dié van die tolk en die maatskaplike
werker). Die ouderdom en fisi’ese voorkoms van al drie betrokkenes kan
verder bydra tot die vorming van persepsies en lei tot stereotipering.
Etnosentrisme mag ook ‘n belangrike rol speel tydens multikulturele
maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk (vgl. 2.5.5, 3.7, 4.3, 5.3, 54, 5.5
6.6.2 en 6.6.3). Hierdie faktore behoort dus ook deel uit te maak van
indikatore vir ‘n moontlike riglyn vir multikulturele maatskaplikewerk-
tolkbenutting (vgl. 6.6.4.5 en 8.3). : '

Uit die onderstaande resultate kan_d'ie gevolgtrekking gemaak word dat die

navorsingsvrae soos bespreek in 7.3.1, 7.3.2 en 7.3.3, beantwoord is.

o Die benutting van die fases van Ond‘erhoudvoering is beantwoord én daar is
bevind dat die voor- en na-onderhoudfases nie doelmatig deur die

respondente benut word nie.

o Die bekwaamhede van die maa{éképlike werker word deur die identifisering
van indikatore vir ‘n riglyn in ;toikbenutting vir maatskaplike werk in ‘n
multikulturele konteks (soos vervét in Hoofstuk 8) aangedui. Maatskaplike

werkers se houding jeens tolking 'isl positief en hulle besef dat bykdmende




gespesialiseerde kennis en -vaardigheid ten opsigte van multikulturele

maatskaplikewerktolkbenutting benodig word.

‘e Die respondente het die leemtes tén opsigte van die toepassing van al die
fases tydens die tolkbenuttlngsonderhoud besef, asook ten opS|gte van die
kennis en vaardigheid van dle maatskaplike werker. Indikatore kan

geidentifiseer word om ingesluit te word in n moonthke

maatskaplikewerktolkbenuttingsrilen (vgl. 8.3).

Faktore, indikatore en/of verander_likes wat volgens die maatskaplike werker
die tolkbenuttingsproses tydens "maatskaplikewerkonderhoudvoerihg kan

belemmer, word hieronder toegelig.. -

7.3.4 Faktore, indikatore . enlof veranderlikes wat die

tolkbenuttingsproses vkan belemmer

Hierdie navorsingsvraag behels die faktore, indikatore en/of yeranderlilkes wat
volgens die maatskaplike werker die tolkbenuttingsproses  tydens
maatskapIikewerkonderhoudvoerin.g'- kan belemmer (vgl. 1.3). Vervolgens

word hierdie faktore en veranderlikes toegelig.

o Die 5% algehele toename in tolkbehuttingsonderhoude per maand (Vgl. 1.2,
5.4.2 en 6.6.2.1 (a)) korreleer mét die navorsingsprobleem (vgl. 1..2) wat
konstateer dat tolkbenutting toenemend nodig is. Kliénte/pasiénté dring
aan om in hulle eie taal bedien te word. Dit stem ooreen met die Handves
van Menseregte (1996) wat bepaal dat dit die kliént/pasiént se reg is om in
sy eie taal bedien te word (vgl. 1.2, 5.3.1, 5.4.2 en 54.5.3). Tolke is
daarom veral noodsaaklik wanneer mediese prosedures aan die
klient/pasiént en sy familie verdundehk moet word, omdat hulle die bedoelde

betekenis en implikasies van d|e prosedure ten volle moet begryp (vgl.
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2.6.4). Hierdie omstandighede kan ook as rede gegee word waafofh tolke
soms as krisishulpmiddel benut word (vgl. 6.6.3.3). Tolke word dus
toenemend benut waar die maatskaplike werker nie die kliént/pasiént se
taal verstaan nie, maar dit wil voorkom asof die belangril{heid van die
nodige kultuurbegrip en sensitiwiteit nog nie ten volle besef word .riie (vgl.
43en6.6.2.2). ‘

Dit blyk dat die gesondheidsektor in die Vrystaat tans nog nie oor ‘n
amptelike tolkbeleid beskik nie"'en dit laat die vraag na aanspreek.likheid
~ ontstaan (vgl 5.4.5.1, 5452 enl 6.6.2.3). Onsekerheid het by die
respondente bestaan rondom die aanspreeklikheid van die organisasie, die
maatskaplike werker en/of die tolk tydens die tolkonderhoud (vglll. -5.4.5,
6.6.2.5, 6.6.26 en 6.6.2.7). Dit 'is dus van kardinale bela'ng_dat die
gesondheidsektor in die Vrys,'t‘aat, ‘n infrastruktuur vir opgeléide tolke
daarstel, asook ‘n geformuleerae beleid en riglyne vir tolkbenufting (vgl.
532, 54.1 en 54.5). Die m-e.ni'hg word gehuldig dat die maatskaplike
werkers nie vertroulikneid met dié kliént/pasiént kan waarborg as ‘n nie-
professionele tolk benut word nie (vgl. 5.4.5.2 en 6.6.2.3). Indien d'ie tolk
oor ‘n etiese enlof gedragékode beskik, kan vertroulikheid verder
gewaarborg word (vgl. 5.4.4 en ‘6.6.2.7). Hierdie geformuleerde beleid en
riglyne moet ondersteun word '-‘deur die daarstelling van ‘n etiese en/of
gedragskode vir die tolk (vgl. 5.4.4.en 6.6.2.8). Faktore oor beleid en die
etiese en/of gedragskode van_die" tolk wat as indikatore in ‘n riglyn in
maatskaplikewerktolkbenutting - ihgesluit moet word, is deur die

respondente geidentifiseer (vgl. 8.2).

Die teenwoordigheid van die tolk (‘n derde persoon) tyde.n:s die
tolkonderhoud veroorsaak dus 'yerdere verskynsels en/of faktore wat die
onderhoudproses belemmer. Vertroulikheid word bevraagteken, quntane

oordra van inligting word onderdruk, vooroordele by al die partye ontstaan
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en weerstand, spanning en afstand word by die kliént/pasiént geskep (vgl.
255 37 553en66.3.4). o

Tydens die tolkonderhoud word "a'hder professionele persone (byvoo'rbeeld
verpleegkundiges) hoofsaaklik as tolke benut. Hierdie nie-professionele
tolke ontvang geen finansiéle of meriete-erkenning nie (vgl. 5.3). Wanneer
‘n nie-professionele tolk benut word veral professionele kollegas is tolking
‘n addisionele taak en is die houdlng soms negatief, veral as gevolg van tyd
en werkslading (vgl. 5.4.3.2 en 6.6.2.9). Die respondente verwag ‘n hoé
vlak van vaardigheid en houding van die tolke wat benut word, maar dit
kom voor asof die kenniskompgnent effe ondergeskik geag word. Dit is
dus duidelik dat die tolk se houldi_ng jeens tolking die effektiwiteit daarvan

kan beinvloed.

Die verwagtinge wat die maatskaplike werker aan die tolk stel, is soms
onregverdig, veral in die huidige beoefening van tolkbenutt.‘ing.' Die
opleiding van tolke vind reeds in Suid-Afrika plaas, hoewel daar ,ndg geen
opgeleide tolke in maatskaplike_Werk beskikbaar is nie. Daar bestaan egter
ook ‘n behoefte dat die tolk ten opsigtel van die maatskaplikeWerkproses
opleiding moet ontvang (vgl. 3.8.',‘A 5.4.1, 542, en 6.6.2.9). Die to'I.k moet
dus toegerus word met die nodige kennis, vaardighede en houdings om
aan die huidige en toekomstige verwagtlnge te kan voldoen (vgl 6.6.2.9).
Hierdie bekwaamhede van d|e tolk moet as indikatore vir moontllke

maatskaplikewerktolkopleiding in ag geneem word (vgl. 8.2.9).

Die empiriese ondersoek het geen bykomende indikatore tot di¢ in die
vraelys, wat uit die literatuurstudie en ervaring van die navorser saamgestel
is, opgelewer nie. Die respondente het wel algemene aanbevéli"ngs en
redes vir toename en/of afnam:e_-' in tolkonderhoude ter aanvulling van

hierdie studie gegee. Dit kan toegeskryf word aan die feit dat - hierdie
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terrein nuut is. Tog blyk dit dat respondente daagliks met die. probleem
gekonfronteer word (vgl. 6.6.2.9 en 6.6.2.10).
Die afwesigheid van die indikat(“)reb ‘genoem in 7.3.4 kan die tolkproses
belemmer, maar met die instelling en insluiting van genoemde indikatore in ‘n
riglyn, kan multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van

‘n tolk, bevorder word.

7.4 Doelbereiking en beantwoofding van die navorsingsvrae -

Na aanleiding van die resultate van die literatuurstudie en :errjpiriese
ondersoek, word tot die gevolgtrekking gekom dat die doel van die navorsing
bereik is, naamlik dat daarin geslaag is om deur middel van ‘n verkennende en
beskrywende ondersoek die kdfnpleksiteit van tolkbenutting tydens

multikulturele onderhoudvoering in maatskaplike werk te beskryf. ‘

In die ondersoek kom dit duidelik na vore dat tolkbenutting tydens Veral die
assesseringsonderhoud in maatskaplike werk ‘n realiteit is en dat dit toegepas

moet word inaggenome die bekwaamhede van die maatskaplike werker en die

tolk. Die generiese fases van maatskaplikewerktolkbenutting waar die

faktore/indikatore/veranderlikes ook die tolkbenuttingsproses kan beinvioed,

moet in ag geneem word.

Deur middel van die beantwoording van die navorsingsvrae (vgl. 7.3.1 - 7.3.4)
is die navorsingsprobleem ontsluit, deurdat ‘n analise gedoen i_s van die

maatskaplikewerkdienste sonder. professionele (opgeleide) tolke. Die

onderhoudproses word belemmer.in gevalle waar die maatskaplike werker

onderhoude moet voer in ‘n taal Wat die betrokkene, in hierdie geval die
klient/pasiént, nie verstaan nie.. ‘n’ Bepalmg is gedoen van watter |mpI|kaSIes

hierdie multikulturele en tolkbenuttingsfaktore  vir maatskapllkewerk-
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hulpveriening inhou. In die lig van hierdie studie word ‘n aantal aanbevelings

gemaak.

CA

7.5 AANBEVELINGS

Aanbevelings oor tolkbenutting in hﬁaafskaplike werk, word in ooreenétemming
en met inagneming van die huidige ontwikkeling, die paradigmaverskuiwing,
beperkte beskikking van finansiéle bronne en die bestaande infrastruktuur van
die maatskaplikewerkprofessie gedoen. Die navorser is ook ten volle bewus
van die Suid-Afrikaanse regering se verbintenis tot die “Batho Pelé”-béginsel
(“Putting people first”), ook binhg die maatskaplikewerkprofeSSie en
tolkpraktyk. Die aanbevelings word gedoen in ooreenstemming me_t'vd'ie gees
van hierdie verbintenis. Vervoigens word aanbevelings gemaak aangaande

maatskaplikewerkpraktyk, -teorie, -Opléiding, -navorsing en —beleid. - .-

7.51  Maatskaplikewerkpraktyk

Die aanbeveling word gemaak dat,‘ néllaanleiding van behoeftes geidentifiseer
deur die respondente, (vgl. 6.6) huidige praktiserende maatska‘blike‘w'erkers
voorsien moet word van 'n rigfyh vir tolkbenutting. So ‘n riglyn kan
voorkomend, ontwikkelend en ondersteunend benut word, veral: fydens
gevallewerk, maar is ook toepaslik vir gemeenskapswerk en groepwerk. Dit
kan ook deur die huidige préktisere_nde supervisors tydens die onderrigfunksie
van supervisie aangewend word om maatskaplike werkers toe te rus met die
nodige bekwaamhede vir multikulturele tolkbenutting. Vir die doel van hierdie
studie word di¢ indikatore volledig in ;n afsonderlike hoofstuk aangebie'd (vgl.
Hoofstuk 8). Die aanbieding Vén ~'n nagraadse kursus/semin'aar' waar
tolkbenutting volledig toegelig word, még verder bydra om die huidige Iéemtés

aan te spreek.
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Die voordrag van ‘n referaat byf'die “Critical Link 4 ConfefenCe" (‘'n
internasionale organisasie wat die belange van skakeltolke en gebru‘ikers van
skakeltglke wéreldwyd behartig en bevorder) gedurende Mei 2004, word in die

vooruitsig gestel.

7.5.2 Maatskaplikewerkteorie

Daar word aanbeveel dat die ma'atskaplikewerkteorie oor tolkbenutting
aangepas en uitgebou word om so_doende die kennisgeheel van maatskaplike
werkers uit te bou en die maatskaplike werker toe te rus met die nodige
bekwaamhede (veral ten opsigte van kennis). Dit is veral van toepas‘sing} op
maatskaplike werkers wat multikultureel praktiseer,'asoo'k d‘osénfe wat
voorgraadse opleiding in multikulturele maatskaplikewerkdiensleWering
aanbied. Aanverwante wetenskappe en professnes soos onder andere
sosiolog, sielkundiges, arbeldgterapeute, psigiaters, antropoloe en
verpleegkundiges sal ook baat kan vind by sekere teoretiese inligting en

aanbevelings.

753 Maatskaplikewerkopleiding

Die aanbeveling word gemaak dat die Departement Maatskaplike':.Werk in
samewerking met die Eenheid van Taalfasilitering en Bemagtigihg (wat
tolkteorie en praktyk aanbied) asook die Departement Antropologle aan die
Universiteit van die Vrystaat, 'n kurrlkulum vir die beoefening van multlkulturele
maatskaplike werk met behulp van 'n tolk saamstel en implementeer. Hierdie
kurrikulum sal onder andere opleidihg aan maatskaplike werkers en moontlike
tolke vir maatskaplike werk bied ~en behoort temas in te sluit s\oos

maatskapIikewerkonderhoudvoering, .. kommunikasie, taalpraktyk en
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tolkpraktyk. Die kurrikulum behoort teoretiese sowel as praktiese eleménte in

te sluit.

7.5.4 Maatskaplikewerknavorsing

Daar word aanbeveel dat navorsing onderneem word om die kurrikulum van
voorgraadse maatskaplikewerkstudente ten opsigte van multikulturele

maatskaplikewerktolkbenutting te ondersoek en aan te pas waar nodig.

Die publikasie van bevindinge van hierdie studie in ‘n wetenskaplike tydskrif
kan van waarde wees om die bydra van hierdie studie bekend te stel. Verdere
navorsing aangaande tolkbenutting tydens groep- en gemeenskapswerk in

maatskapliike werk kan ook van waarde wees.

Navorsing - vanuit ‘n postmodernistiese perspektief in plaas vén die
modernistiese raamwerk van hierdie studie, kan van kwalitatiewe waarde
wees, veral as hierdie perspektlewe dle kwessie van byvoorbeeld die hantering
van die waarheidskomponent in tolkbenutting ondersoek. Om die effe_kﬂwntelt
van die indikatore vir insluiting in ‘n_formele riglyn te bepaal, sou ‘n verdere

eksperimentele studie onderneem kon word (vgl. Hoofstuk 8).

7.5.5 Maatskaplikewerkbeleid -

Daar word aanbeveel dat die gesohdheidsektor in die Vrystaat diéj nodige
infrastruktuur vir opgeleide tolke daarstel, asook ‘n geformuleerde' beleid en
riglyne vir tolkbenutting. Laasgenoemde moet ondersteun word. deur die
daarstel van ‘n etiese en/of gedragskode vir die tolk. Dit behoort die hu1d|ge
onsekerheid aangaande die aanspreeklikheid van die tolk ‘e,n/}of die

maatskaplike werker tydens tolkbenutting te verminder.
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Maats@plikewerkdienste sonder tolkbenutting word belemmer in gevallle waar
die maatskaplike werker onderhoude moet voer in ‘n taal wat die klién,t/pasiént
nie verstaan nie. Maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van 'rll'tolk is
egter kompleks en omsluit ‘n veelheid van faktore, veranderlikes en/of
indikatore waarop veral tydens die assesseringsonderhoud gelet moet word,
aangesien die eerste kontak met die klient/pasiént van deurslaggewende
belang is (\/gl 7.3.2). Die assesseringsonderhoud vorm die basis Waarop die
verhouding gebou word en geskied véfder as grondslag vir die verloop' van die

hele proses van onderhoudvoering.

Die generiese fases van maatskapI:i'kewerkonderhoudvoering met béhulp van
‘n tolk (nl. die voor-onderhoudfase, aanvangsfase, ontwikkelingsfase,
afsluitingsfase en na-onderhoudfaée) word nie deur huidige praktiserende
geneeskundige maatskaplike werke.rs genoegs‘aam benut nie (vg'l. .,'7.3.1).
‘Daar bestaan verder ook nog faktore, veranderlikes en/of indikatore (éo'os die
afwesigheid van ‘n tolkbeleid, ‘n riglyn vir multikulturele maatskaplikewerk-
tolkbenutting en ‘n etiese en/of gedragskode vir die tolk) . w'ét die
tolkbenuttingsproses kan belemmer. _‘ Vir die samestelling van ‘n riglyn is ‘'n
verskeidenheid indikatore vir mﬁ_ltikulturele maatskaplikewerktolkbe’nutting
geidentifiseer (vgl. 7.3). Hierdie generiese fases, faktore, veranderlikes en/of
indikatore word gerugsteun deur die g‘espesialiseerde bekwaamhede (kennis,
vaardigheid en houding) van die maatskaplike werker tydens multikulturele
maatskapIikewerkonderhoudvoering' ‘met behulp van ‘n tolk (vgl.‘ 7.3.3).
Indikatore vir ‘n riglyn tydens multikulturele maatskaplike werk met béhulp van

‘n tolk word in Hoofstuk 8 aangedui.
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HOOFSTUK 8

INDIKATORE VIR ‘N RIGLYN TYDENS DIE AANWENDING VAN
. TOLKE IN MAATSKAPLIKE WERK

8.1 INLEIDING

Die oorkoepelende doel van hierdie verkennende en beskrywende stﬁdie is om
die kompleksiteit van tolkbenutting tydens multikulturele onderhoudvoering ih
maatskaplike werk, veral tydens _diejassesseringsonderhoud, te beskryf, deur
te fokus op multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van
‘n tolk. Die verkenning en be'ékrywing van genoemde aspekte kan die
maatskaplike werker wat van tolke gebruik moet maak, tot begrip en insig in

tolkbenutting lei. Dit beklemtoon voorts die noodsaaklikheid om daardie

indikatore aan te dui wat aantoon dat aanvaarbare tolking in ‘n
maatskaplikewerksituasie plaasvind ten einde die etiese en morele -
verantwoordelikheid ten opsigte van die professie, die kliént/pasiént en die tolk,

'na te kom.

Alhoewel hierdie navorsing veral‘.Oplgeneeskundige maatskaplike werk fokus,
is dit ook van toepassing op d|e beoefenlng van generiese multlkulturele
maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk. Daar word veral op die
assesseringsonderhoud in maatskapllke gevallewerk (as gevol'g'.- van die
belangrikheid van die onderhoud) gefbkus en dit het by implikasie ‘n inVIoed op
die totale onderhoudproses. Groepwerk en gemeenskapswerk .as'.primére

- metodes kan ook by hierdie navorsing baat.

Die huidige beoefening van tolkbenutting behels die aanwending van nie-
professionele tolke, dit wil sé waér die tolke geen o'pleiding in tolking ontvang
het nie. Indikatore word vir n"riglyn in multikulturele maatskaplikewerk-
tolkbenutting aangedun en behoort toepaslik en doeltreffend untgebou te word
om as ‘n volledige en effektlewe_.rlglyn te dien. Hierdie lndlkatore dien as

beantwoording van die navorsings_vrée wat ten doel gehad het om indikatore
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aan te toon vir die daarstelling vah_‘n riglyn in multikulturele maatskjyaplike werk

met behulp van ‘n tolk.

Vervolgens word die indikatore vnr tolkbenuttmg die tolkproses in d|e algemeen

en dle generiese fases van die tolkproses aangebied.

8.2 TOLKBENUTTING

Tolkbenutting behels temas soos die omstandighede wat tolkbenutting
noodsaak en die teenprestasies wat die tolk ontvang. Dit hou ook verband met
die tolkbeleid en die aanspreeklikheid van die organisasie, maatskaplike
werker, professionele tolk en nie-professionele tolk. Indikatore vir ‘'n 'm:oontlike
etiese en/of gedragskode word aéngewys en die bekwaamhede waaroor die
tolk en die maatskaplike werker moet beskik om doeltreffende tolking tot gevolg

te hé, word aangedui.

8.2.4 Omstandighede wat tolkbenutting noodsaak

Tolke moet hoofsaaklik benut word in gevalle waar die maatskaplike werker nie

die kliént/pasiént se taal en/of ku_ltuur verstaan nie en dit belangrik is dat die
klignt/pasiént die bedoelde betekenis en implikasies van die boodskapten volle

~ moet begryp.

8.2.2 Teenprestasie vir die tolk. -

Die nie-professionele tolk ontvang in-die huidige beoefening van tolkbenuttmg
geen finansiéle of meriete- erkennmg nie. Vergoeding kan slegs realiseer
indien ‘n geformuleerder tolkbeleid 'i(vg|. 8.2.3) daargestel is en professionele
tolke opgelei word om formeel in die gesondheidsektor aangestel te word. Die
navorser is van mening dat die maatskapllke werker tans kreatief te werk moet

gaan om ‘n mate van teenprestaSIe vir die nle -professionele tolk te bewillig,
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soos om oortydbesoldiging vir diévfotéle tyd aan tolking bestee, te re'él. Dit sal
impliseer dat die maatskaplike _Werker ‘n tolkbenuttingstydstaat "vir die nie-

professionele tolke wat gereeld benut word, moet byhou (vgl. 8.4.5).

“

8.2.3 Tolkbeleid

Die noodsaaklikheid van ‘n tolkbeleid om die etiese en morele
verantwoordelikheid ten opsigte van die professie, die kliént/pasiéntv en die tolk
aan te spreek, word bevestig. Die verantwoordelikheid van die organisasie ten
opsigte van tolkbenutting wordj_b'.eklemtoon, aangesien daar tans geen
werkbare beleid aangaande tolkbenutting in die gesondheidsisteem in die
Vrystaat bestaan nie. Die daarstelling van ‘n werkbare beleid in die

gesondheidsisteem moet indringend aangespreek word.

8.2.4 Aanspreeklikheid van die organisasie

Wetgewing bepaal dat die werkgév_ver verantwoordelik gehou kan word. vir
skade aan ‘n werknemer indien die werkgewer versuim om "diéi nodige
opleidingsgeleenthede, fasiliteite eh tolke te verskaf. Die werkgewer bly dus in
‘n groot mate verantwoordelik vir tolkfasiliteite, daarom is die toekomstige
daarstelling van tolkfasiliteite noodsaaklik om sy huidige aanspreeklikheid tans
te verminder en aandag daaraan',v te skenk. In dieselfde opsig Word na die

aanspreeklikheid van die maatska'pllkike werker gekyk.

8.2.5 Aanspreeklikheid van die:ma'atskaplike werker

Dit wil voorkom asof die maatskaplike werker, tolk en kliént/pasiént ‘n bepaalde
verantwoordelikheid en aanspreeklikheid ten opsigte van'die q,i'tkdms van
kommunikasie het. Uit die literatuur en praktykervaring blyk,dlit .dat die

maatskaplike werker hoofsaaklik aanspreeklik bly vir die verloop van die
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kommunikasieproses (tolkproses) en.ook verantwoordelik is vir die-uitkoms van

die sessie, juis omdat dit die behandeling en verdere optrede gaan bepaal.

Dit blx die maatskaplike werker se Vefantwoordelikheid om op die Hoogte te bly
van c‘ﬁe nuutste ontwikkeling in maatskaplike werk en homself deurlopend
daarin te bekwaam. Indien die maatskaplike werker bewus is van n riglyn in
tolkbenutting, dit nie benut nie en daardeur skade veroorsaak, kan sy

professionele optrede bevraagteken word.

Daar bestaan tans geen werkbare ri.‘glyn vir tolkbenutting in maafskaplike werk
in Suid-Afrika nie. Indien die redélike maatskaplike werker ‘n vobrgestelde
riglyn navolg, bestaan daar ‘n hoéf mate van sorgsaamheid of re_deliké optrede
en kan die maatskaplike werker nie blootgestel word aan aanspreéklikheid op

grond van nalatigheid nie.

Ten einde die aanspreeklikheid van die maatskaplike werker ten- opsigte van
nalatigheid met tolkbenutting te \(_oorkom, sal dit die maatskaplike w.érker baat
.om op ‘n hoér (beter as die redeliké) vlak as die redelike maatskaplike werker
te funksioneer. Hierdie hoér viak 'van funksionering kan bereik word deur
byvoorbeeld gebruik te maak van ‘n handleiding en riglyn vir tolkbehutting.
Daar bestaan huidiglik nie ‘n rigIAyAn}vir multikulturele maatskapliké werk met
behulp van ‘n tolk nie. Hierdie studie dui daarom indikatore aan wat in
sodanige riglyn omvat kan word. Die aanspreeklikheid van die professionele

en nie-professionele tolk verdien vervolgens aandag.

8.2.6 Aanspreeklikheid van die professionele tolk

Die aanspreeklikheid van die tolk word bepaal deur die viak van funksionering
en opleiding. Die tolk moet ‘n do.kur,hent voor die aanvang van die onderhoud
(verwys na etiese en/of gedragskode) onderteken waar hy te kenne'gee dat hy
(1) na die beste van sy vermog sal tolk, (2) waar nodig sy onkunde te kenne
sal gee en nie voorgee dat hy iets kan doen waartoe hy nie werklik';in staat is

nie, (3) te alle tye eerlik sal wees, (4) erken wanneer hy nie formeel:dpgelei is
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in tolking nie, maar nogtans alles',srjal tolk wat aan hom oorgedra word en (5)

binne sy bevoegdheid sal optree. - -

Volgens die voorgestelde riglyn beﬁoort die maatskaplike werker (1) die tolk
selektief te keur,-(2) die tolk te oriénteer en (3) die kliént/pasiént te oriénteer en

bekend te stel aan die tolk en die tolkproses.

8.2.7 Aanspreeklikheid van die nie-professionele tolk

In die maatskaplikewerkprofessie is ‘n etiese en gedragskode wat die gedrag
van die maatskaplike werker bepaal en sy aanspreeklikheid mOnitbr. Om
hierdie rede moet die maatskaplike werker tydens tolkbenutting baie“sensitief
wees vir drastiese ingrepe op getolkte inligting en die inligting eers be'vestig ten
einde sy eie regte, die regte van die nie-professionele tolk en die regte van die

kliént/pasiént te beskerm.

Die nie-professionele tolk beskik nog nie oor ‘n amptelike e_tié_se en/of
gedragskode nie. Ten spyte hiefvah het die tolk tog ‘n verantwoordelikheid
rondom die uitkoms van die komrh'u'nikasieproses. Hierdie verantw_bqrdelikheid
kan slegs bepaal word indien onderskei word of die tolk (1) ‘n pr'o.fessionele
maatskaplikewerktolk is, (2) ‘n profeésionele persoon (soos ‘n verpléegkundige)
is wat as tolk benut word, (3) ‘n weirknemer van die betrokke orgahisasie is,
(4) 'n lid van die gemeenskap is wat die kliént/pasiént se taal magtig. is en sy
kultuur ken, (5) ‘n familielid of vrierjd is, of (6) ‘n nie-professionele tolk is.

As die maatskaplikewerktolk ‘n professionele persoon, b'yvborbeeld ‘n
verpleegkundige is, is daar ‘n bepaalde etiese en/of gedragskode ‘wat die
persoon se gedrag en handelingé byvoorbeeld vertroulikheid, monitor. Die
professionele persoon is ook in terme van bepaalde wetgewing verantwoordelik
en aanspreeklik. Die werknemer van die 'organisasie' wat as
maatskaplikewerktolk aangewend Wdrd, is ook aanspreeklik ten opsigte van die
algemene beleid van die organisasie en die Grondwet. Die _korrekte'i keuse van

‘n tolk is van kardinale belang om die wedersydse bedoelde boodskap so
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korrek moontlik te kommunikeer en die maatskaplike werker behoort te poog

om waar moontlik, nie van familie of vriende gebruik te maak nie, aangesien dit
soms nadelig vir die kliént/pasiént kan wees, veral ten opsigte van s,a:ke S00S
statutére optrede, sensitiewe inligting (byvoorbeeld seksueel oordraagbare
siekté;) en familiegeskiedenis. Wan'neer ‘n vriend en familielid as tolk benut
word, behoort hy bewus gemaak te word van die Grondwe'tl en sy
aanspreeklikheid ten opsigte van die kliént/pasiént se menseregte. ‘Aangesien
daar nog nie ‘n etiese en/of gedragskode vir ‘n maatskaplikewerktolk bestaan
nie, dui die navorser sekere indikatore aan wat in so ‘n kode vervat behoort te

word.

8.2.8 Aspekte vir ‘n etiese enqu gedragskode vir die tolk

Daar bestaan tans geen etiese en/of gedragskode vir ‘n tolk in maétskaplike
werk nie. Die onderstaande indikatore kan as basis dien vir die daarstelling
van so ‘n kode en verdien verdere_sorgvuldige} uitbreiding op formulering en

.afronding. Die indikatore behels ohder meer:

° Akkuraatheid en volledigh'eid: Tolke behoort eerlik te wees tydens

tolking en mag geen inligting' verdraai of verander nie. Emosies moet
binne konteks getolk word. -Beledigings en vulgére taal moet behou
(“preserve”) word, dit wil sé dit moet gekommunikeer word ten einde die

bedoelde boodskap so getrou moontlik oor te dra.

o Onpartydigheid: Die tolk beho'ort neutraal en objektief te tolk en sy eie

emosies en persoonlike opjnies vir homself te hou. Dit is nie die tolk se

verantwoordelikheid om inligting te beoordeel nie.

° Vertroulikheid: Tolke behoort volgens die vereistes van die etiese en/of

gedragskode, wat in ‘n geskrewe kontrak opgeneem is, geeh‘inligting

ten opsigte van ‘n sessie of konsultasie bekendmaak of bespreek nie.
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Botsende belange (‘conflict of interest’): Tolke bethrt‘.nie vir
familielede, vriende, medewerkers of werkgewers te tolk nie; aangesien

dit geleentheid vir afpersing of finansiéle afhanklikheid kan skep.':

Opleiding en taalvaardigheidl:»l Die tolk behoort slegs in te willig om

tolking in ‘'n bepaalde situ_asie te doen indien hy bevoeg voel om dit

“suksesvol te kan doen en dan ook slegs in die tale wat hy magtig is.

Onderwerping aan reéls en regulasies: Die tolk moet onderdanig wees

aan die reéls en regulasies van die organisasie, asook aan die

landswette.

Nie-diskriminerend: Die t‘olk' behoort vanuit ‘n . nie-diskriminerende

perspektief te werk om sodoende respek en kultuursensitiwitéit teenoor

die kliént/pasiént te toon.

Voortgesette opleiding: Die tolk behoort voortgesette tolkverwante

opleiding te ondergaan en daarna te streef om sy kennis-, vaérdigheid-

en houdingsbekwaamhede te verbeter.

Uitbuiting van inligting: Tolke mag nie inligting wat tydens die tolkproses

bekom is, uitbuit of misbruik nie.

Plaasvervangers: Tolke behoort nie vir mekaar in te staan sonder die

kliént/pasiént en professionele persoon se medewete en toestemming

nie.

Omkoopgeskenke: Tolke mag nie omkoopgeskenke of betaling van die

kliént/pasiént of enige ander party aanvaar nie.
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o Aan's‘pree'klikheid: Die tolk b_:éhoort aanspreeklikheid vir sy besluite,

aksies, gedrag en die ge'fQAIkte boodskap te aanvaar. Die tolk bly in

diens van die gemeenéka'p en die kliént/pasiént sé - gesonde

'&funksionering bly die prioritéit.-

° Tolking: Die tolk moet poog om direkte kommunikasie tussen die
. professionele persoon en die kliént/pasiént te tolk. Akkur'aiatheid en
oordra van die betekenis van die boodskap is noodsaa_klik. Die
boodskap moet in konteks gebruik word en die nodige begrippe oor
kultuur moet verduidelik'_\)vord, met die medewete van;'beide die

professionele persoon en die kliént/pasiént.

Die mening word gehuldig dat die maatskaplike werker in die huidige
beoefening van tolkbenutting hier:dié: indikatore kan benut in die kontraksluiting
met die nie-professionele tolk en 'tyd:ens die oriéntering van die tolk in die voor-
onderhoudfase van die tolkprose.s. (vgl. 8.4.1). Die bekwaamhede wét die tolk
benodig vir effektiewe multikulturele maatskap|ikewerkto|kbenu'ttiing word

.vervolgens bespreek.

8.2.9 Bekwaamhede van die tolk.

Hierdie indikatore is veral toepaslik op die keuring en opleiding van
professionele tolke, maar kan as.-riglyh dien vir die oriénte'ring van nie-
professionele tolke. Die huidige beoefening van tolkbenutting kan- hi'erby baat
indien die maatskaplike werker die geskikte tolke keur, veral ten opsigte van
skakeltolke en/of gemeenskapstolké wat gereeld deur die maatskapl"ike werker

benut mag word. Deur middel van hierdie indikato,re_‘ kan ‘n

indiensopleidingsprogram daargéstel word.




8.2.9.1 Kennis ten opsigte vanft'olking

Indikatore ten opsigte van die kehni,s wat die tolk benodig om doeltreffende

tolking tot gevolg te hé, behels die volgende:
A C

° Voldoende kennis van professionele begripe, binne redelike perke. Die
tolk behoort voorbereid te wees deur kennis te dra van die professionele
begripe wat gebruik word. ‘Die maatskaplike werker behoort ook bedag

te wees op die gebruik van toegankllke taal.

o Die tolk behoort oor ‘n uitgébreide woordeskat in beide tale en spesifieke

terminologie te beskik.

° Die tolk behoort bekend te wees met die betrokke streek se dialek en
kultuurdiversiteit, byvoorbee'ld'.in die Vrystaat sal dit Afrikaans, Suid-

Sotho en Xhosa insluit.

© Kennis van die kultuur en identiteit van sowel die kliént/pasiént as die

professionele persoon.

° Selfkennis en bewustheid van eie kultuur en identiteit maak*'die tolk

sensitief vir die kultuur en identiteit van ander.

° Kennis van die kommunikasieproses (ook met behulp van ‘n’ tolk) wat
aspekte soos die stuur, br_itvangs en terugvoer van die bedoelde

boodskap, insluit.

® Kennis aangaande die tolkproses wat ‘n derde persoon in die

kommunikasieproses behels.

o Kennis oor die verloop van die onderhoudproses, naamllk d|e voor-
onderhoudfase, aanvangsfase ontwikkelingsfase, afsluntlngsfase en na-

onderhoudfase.
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° Kennis betreffende die doel van die assesseringsonderhoud.  Die tolk
behoort hieroor ingelig te word sodat hy voorbereid kan wees op die
verwagtings wat aan hom geéiel gaan word.

° Kennis van die kliént/pasié.nt se agtergrondinligting wat relevant is vir die
onderhoud, byvoorbeeld wanneer dit ‘n vroulike kliént/pasiénti is wat met

‘n kwaadaardige gewas gediagnoseer is.

0 Kennis ten opsigte van aanpassing in die diensleweringsproses, in dié

geval maatskapIikewerkond"er:houdvoering.

Die mening word gehuldig dat die kenniskomponent by die nie-professionele
tolk hoofsaaklik die verantwoordelikheid van die maatskaplike werker is. Die
maatskaplike werker behoort dus toe te sien dat die tolk toegang tot literatuur
het en so sy kennisgeheel aangaande tolking uitbrei. By die keuring van ‘n nie-
professionele tolk blyk dit belang"rik te wees om sowel die pérs_oon se
taalvaardigheid in beide tale wat gétq’Ik moet word as die Ieergierig_héid van die

tolk as deurslaggewende kompbhente vir effektiewe tolking te bépaval. Die

maatskaplike werker behoort hierdie leergierigheid aan te moedig deur toe te
sien dat die tolk die nodige kennis inwin om sy (die tolk se) kennisgeheel uit te
brei, sodat dit kan meewerk tot effektiewe tolking. Behalwe die nodige kennis,

benodig die tolk ook spesifieke vaardighede tydens tolking.

8.2.9.2 Vaardighede ten opsigfé \)an tolking

Die volgende vaardighede word as indikatore voorgehou waaroor die.tolk moet

beskik vir effektiewe tolking.

® Die tolk moet in die eerste: plék yaardig en bekwaam in die relevante

twee tale wees.
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Luistervaardigheid (‘n goeié I_Lilisteraar) van die tolk is deurslaggewend
tydens tolking. |

Tolkvaardlgheld (mterpretenng) vorm die kernvaardlghend waaroor die
tolk moet beskik. ' ‘

. Begripsvaardigheid (begrip/in‘sig in boodskap soos bedoel).vérm saam

met tolkvaardighede die kern van tolking.

Die spraakvaardigheid (duidelike uitspraak) van die.tbilk moet

bogemiddeld wees.

Die tolk moet deurgaans effektief, presies en akkuraat wees)'én behoort
te weet “wat” en "hoe” hy moet tolk, wanneer om te vertaal en-wanneer
om iets wat een van die partye tydens die tolkproses bloot terloops sé,
nie te tolk nie. Dit mag geb_eur dat tolke met tye eers dli‘e betrokke
boodskap oordink alvorené dit vertaal word. Die maatskaplike werker
behoort dan geduld te openbaar en die tolk die geleentheidAg.un om sy

taak te voltooi.

Tolke moet “onsigbaar” in die onderhoudproses wees: omdat tolke
geneig is om eerder in die :derde as die eerste persoon te praat, moet
daar deurgaans klem gelé word op die akkurate bedoelde boddskap van
wat die betrokkene sé en geen inligting mag bygevoeg df weggelaat

word nie.

Die tolk moet in staat wees om meer as een opdrag gelyktydig uit te
voer, wat impliseer dat hy. moet kan luister (verbaal en nie-verbaal),

interpreteer en tolk.

Vaardigheid in akkurate tolking tussen verskillende opvoedkundige en

sosiale klasse is belangrik tydens tolking.
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° ‘n Akkurate korttermyngehe‘ue:is van kardinale belang tydens t_olking.

Die maatskaplike werker behoort tyd te bestee om bogenoemde vaardighede
saam met die tolk deur te werk. VMet" al die kennis en vaardighede onder die

knie, bepaal die houding waarmee die tolk die tolkproses benader ook die

effektiwiteit van tolking.

8.2.9.3 Houding ten opsigte van tolking

Die volgende houdings word as indikatore voorgehou waaroor die tolk behoort

te beskik vir effektiewe tolking.

o Die tolk moet sy rol in oriderhoudvoering begryp en weet'Wét' presies

van hom verwag word.

° ‘n Sensitiwiteit vir kultuurd,i\)eréiteite (ook deur die tolk geopenbaar) dra
by tot effektiewe tolking. . - .

° Die tolk moet oor ‘n positiewe houding ten opsigte van leer beskik
(leergierigheid). | |

° Die tolk moet positief jeerjé‘die tolkproses, die kliént/pééiérit en die

maatskaplike werker wees. . -
° Die tolk moet in staat wees orh deernis en empatie te kan toon.’

o Die tolk moet geduld aan die dag & aangesien die tolkprose's""n lang en

uitputtende proses kan wees. |

° Die tolk moet deursettingsvermoé hé aangesien die tolkproses-nie slegs
langer kan duur nie, maar. ook, as gevolg van die unieke eise van die

tolkproses, uitputtend mag wees.




o Die tolk moet betroubaar e‘nAe'erIik wees deur byvoorbeeld béfyds op te
daag vir die afspraak en tﬁe'-kénne te gee as hy nie in staat is om die
spesifieke onderhoud te tolknie.

Die n;vorser kan nie genoeg beklemtoon hoe belangrik die deeglike oriéntering

van die tolk aangaande sy bekwaamhede van betekenis tot kennis, vaérdigheid

en houding voor die aanvang van dj_e onderhoud met die kliént/paSié’nt is nie,
omdat hy van mening is dat die noodsaaklike voorbereiding van al" die partye
sal bydra tot ‘n suksesvolle en doelmatige onderhoud. Die mening wd:rd verder
gehuldig dat alhoewel die tolk ken'n__is. moet inwin, sy vaardigheid in en houding
jeens tolking, ‘n groter rol speel tyde{ris die tolkproses. Hierdie aspek behoort in
ag geneem te word in die keuringép}bses van tolke in maatskaplike werk (selfs

voor opleiding).

Die kennis, vaardigheid en houdihg vah die tolk in die tolkpr’oses behoort
aangevul te word deur standaarde vir professionele tolkgedrag ’te_n*.einde n
hoogs moontlike professionele :di”ens aan die maatskaplike werker en die
_kliént/pasiént te lewer (vgl. 8.2.8). Hierdie indikatore kan in die .huidige', situasie
benut word as indikatore vir ‘n indiehsopleidingsprogram vir tolké"Wat; gereeld
deur die maatskaplike werker benut word. ‘n Sertifikaat kan self$ uitgereik
word as verdere motivering. Vérvolgens word die indikatorel oor die

bekwaamhede van die maatskaplike werker aangetoon.

8.2.10 Bekwaamhede van die maatskaplike werker

Soos by die tolk word daar odk_ toepaslike en gespesialiseérde kennis,
vaardigheid en houding van die maatskaplike werker verwag om die proses
van tolking te bestuur. Hierdie bekWaamhede is in der waarheid grondliggend
reeds deel van die maatskaplike werker se mondering en ke'nhisgeheel,
aangesien voorgraadse opleldmg op dié¢ bekwaamhede fokus Die
maatskaplike werker benodig egter volgens die navorser, spesnale kennis,
vaardighede en houdings om- effekt|ef met behulp van ‘n tolk te kan
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funksioneer. Indikatore ten opsigte van die kenniskomponent word vefvolgens

aangedui.

8.2.10.1 Kennis ten opsigte van die tolkproses

Om die nodige begrip en insig.'o‘oi.' tolkbenutting te bewerkstelligl, ‘blyk dit
belangrik te wees dat die maatskaplike werker oor ‘n uitgebreide kennisgeheel

wat onder andere die volgende aspekte insluit:

° Kennis om sosiale faktore soos sosiale klas, verskillende waardes en
norme, houdings, verhoudings, probleemsituasies, siekte en

kommunikasiepatrone te onderskei.

° Selfkennis en bewustheid van eie identiteit maak die ma:at:skapiike

werker sensitief vir ‘n andef_ se identiteit.
‘® Kennis aangaande kultuurl_en: unieke identiteit van die kliént/pa“'siént.

o Kennis aangaande die kultuur en identiteit van die tolk, aa'hgesien dit

belangrik is by die passing‘e_‘n/‘of plasing van die tolk.

° Begrip en kennis van d'ie' kommunikasieproses, wat multikulturele

kommunikasie insluit.

° Kennis omtrent die onderhoudproses om sodoende al d|e moontlike
veranderlikes en faktore wat die proses kan beinvioed, in ag te kan

neem.

° Kennis van die tolkproSes wat ‘n derde persodn. in die

kommunikasieproses behels. -

° Kennis van die maatskaplikewerkwaardes en —beginsels.
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Die maatskaplike werker behoort’-;hc')‘mself deeglik op hoogte te b‘r,4iing‘ van die
nuutste literatuur oor tolkbenutting él(/orens hy ‘n onderhoud met behdlp van ‘n
tolk bespreek en voer. Hy behoort sy eie etiese verpligting na te ‘streef om
meer(kennis as die normale persoon in te win en homself daardeu_r'b,e"ter toe te
rus t;n opsigte van sy etiese f verantwoordelikheid (vgl. 8.2.5). Die
kliént/pasiént se reg tot professibhele dienslewering plaas verder druk op die
maatskaplike werker om homself, die tolk en die kliént/pasiént voor te berei met
kennis aangaande die tolkproses. Met kennis in pag benodig die méatskaplike
werker sekere vaardighede om effektiewe doelbereiking tydens tolkbenutting

tot gevolg te hé.

8.2.10.2 Vaardigheid ten opsigte van die tolkproses

Toegerus met bogenoemde keri_,nis,, is dit noodsaaklik dat die haétskaplike

werker ook die onderstaande vaardighede bemeester.

.o Die maatskaplike werker b_eﬁbort in staat te wees om stres en ‘spanning
by die kliént/pasiént te idehtifiseer en te hanteer. Dit impliseer ook die
hantering van weerstand by die kliént/pasiént wat moontlik as gevolg

van taal- en kultuurverskille kan ontstaan.

° Die maatskaplike werker- moet oor doeltreffende kommunikasie- en
verhoudingsvaardighede beskik. Kommunikasievaardighedé sluit onder

andere in:

- Luistervaardighede.

- Geduld. o

- Interpretering van die kliént/pasiént se verbale en' nie-verbale
gedrag en die vermoé& om toepaslik daarop 'te‘feégeer ('n
belangrike komponentv waardeur bepaal kan word of die bedoelde

boodskap ontvang is).




- Vaardighede om .ve'randeringe en groei ten o‘p's_igte van

multikulturele kommunnkasne te bewerkstellig.
- Kommumkasnevaardlghede om met tolke saam te werk

- Vaardigheid in die kommunikasieproses.

° Die maatskaplike werker moet daartoe instaat wees om die proses van

. onderhoudvoering te lei en rigting te gee om doelbereiking te verseker.

o Deur die effektiewe impleméntering van die vaardighede en beginsels

van maatskaplike werk,,'kan die kliént/pasiént tot samewerking

gemotiveer word.

° Die maatskaplike werker moet in staat wees om geldige interpre{asies te
kan maak. '

o Die maatskaplike werker moet aanpasbaar wees in die" 'tol.kproses,

aangesien die verwagtinge.van ‘n tolkproses meer as ‘n generiese

onderhoudproses blyk te wees (vgl. 8.4).

° Die maatskaplike werker behoort oor die vermoé te beskik om deur nie-
verbale kommunikasie die khent/paS|ent op sy gemak te laat voel en die
beginsels van onder andere respek, aanvaarding, nie-veroordeling en

individualisering, na te kom. ~

Die aanname kan gemaak word'.:dat die maatskaplike werker "in'.‘ praktyk nie
noodwendig oor al die gespesiali“seerde vaardighede vir tolkbenutting sal
beskik nie. Maatskaplike werkeirs,in praktyk is egter reeds toegerus met
vaardighede vir maatskapIikewerkdienslewering en hulle hoef dué ‘het sekere
vaardighede aan te pas of op te skerp Hierdie vaardighede behels onder
andere: (1) luistervaardigheid, (2) geduld (3) lnterpreterlngsvaardlgheld (4) die
vermoé om verbale en nie-verbale gedrag te monitor (korrelasie van verbale en
nie-verbale gedrag is meting van effektiewe tolking), (5) begrip en insig in

tolking (6) konsentrasie en (7) die besef dat die maatskaplike werker nie oor al
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die vaardighede kan beskik alvor'éns: hy opleiding in tolkbenutting ontvang het
nie. Kennis en vaardigheid kan_ die tolkproses verbeter, maar as die
maatskaplike werker se houding nie positief ingestel is jeens tolking: 'nié, kan dit
die tolkproses kortwiek en belemfne_r. |

LS

8.2.10.3 Houding ten opsigte van die tolkproses

In die toepassing en gebruik van bostaande kennis en vaardighede is dit nodig

dat die volgende houdings by die maatskaplike werker teenwoordig: moet wees:

o ‘n Positiewe houding jeens die toepassing van maatskaplikewerk-
waardes. Dit sluit in die waardes van liefde, omgee, geregtigh‘eid,

respekbetoning en selfbeski‘kkingsreg.

° ‘n  Positiewe ingesteldheid jeens  die toepassing - van
maatskaplikewerkbeginsels soos aanvaarding, empatie, erkehhing, nie-

veroordeling, individualiserihg, respek, selfbeskikking en vertfc)ulikheid.

° Openheid om van die klignt/pasiént te leer.

° Openheid om van die tolk te leer.

o ‘n Positiewe houding jeens kultuurdiversiteit om bevooroordeeldheid te
voorkom. |

° Motivering om die muitikulturele onderhoud met behulp van ‘n tolk te
verstaan. | '

° Aanvaarding dat onsekerhéid teenwoordig mag wees. by die

maatskaplike werker, die tolk en die kliént/pasiént.

o Ontwikkelling van ‘n bewustheid of opmerksaamheid ten 6p$igte van die

tolkproses.
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o Die maatskaplike werker ‘moet baie geduldig wees, aange5|en die

tolkproses lank en wtputtend kan wees.

Daar moet in gedagte gehou word dat die maatskaplike werker deur sy houding
die kﬁént/pasiént met sy probleem ‘moet help. ‘n Maatskaplike werker wat
multikultureel werk en tolke benut, moet besef dat gespesialiseerde kennis,
vaardigheid en ‘n positiewe houding nodig is om doelbereiking te beWérkstelIig
en die proses tot voordeel van al die partye aah te wend. Die navorser wil hom
verstout deur te sé dat alles inaggenome, die maatskaplike wefker nie
moedeloos moet word in die besef dat gespesialiseerde kennis, vaardigheid en
houding nodig is tydens tolking nie. ‘Die toepassing van bogenoerﬁde kennis,
vaardigheid en houding behoort.;deurlopend in al vyf generiese faéés van die
tolkproses, naamlik die (1) voor-onderhoudfase, (2) aanvangsfase, (3)
ontwikkelingsfase, (4) afsluitingsfa'se en (5) na-onderhoudfase aangewend te
word (vgl. 8.4). Hierdie indikatore kan in die huidige benutting van die tolk
toepaslik vir moontlike indiensobleid_ing en/of deur die supervisor, tydens die
onderrigfunksie in groepsupervis'ie aan die maatskaplike werkers, ,bé{nut word.
Hierdie indikatore behoort deel uit.te maak van die maatskapliké'.y\‘/erker se
voorgraadse multikulturele maatskaplikewerkopleiding. Indik’atér’e vir die

tolkproses in die geheel word vervolgens aangedui.

8.3 DIE TOLKPROSES IN DIE'ALGEMEEN

Die volgende belangrike indikatore word aangedui vir die tolkproseé en verder
kortliks bespreek met die oog op uiteindelike insluiting in ‘n tolkriglyn: (1)
aspekte vir doeltreffende multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering, (2)
die tegnieke wat benut word tydené’ die tolkproses, (3) die huidige aanwending
\)an die tolk, (4) verskynsels en’/bf:'faktore wat die tolkproses 'negétief kan
beinvioed, (5) indikatore om doélt’feffende kultuurbegrip en sensitiWitéit tydens
die tolkproses te bewerkstellig en (6) faktore wat moontlik die tolkproses kan

beinvioed.




8.3.1 Aspekte vir doeltrefféhde multikulturele maatskaplikewerk-

onderhoudvoering

Hierdie faktore behels onder andére aat die maatskaplike werker behélwe (1) 'n
positi‘;we houding jeens maatskaplikewerkwaardes en —beginséi_s:, ook die
nodige (2) begrip en insig in die onderhoudvoeringsproses moet' hé om (3)
‘definitiewe doelwitstelling deur al die partye (die maatskaplike werkéf, die tolk
en die kliént/pasiént) te bewerksfe_ﬂig. Verder moet die maatskaplike werker
oor die nodige (4) selfkennis en insig in eie kultuur beskik om die nodige (5)
kultuurbewustheid en begrip asodk ‘n (6) positiewe houding jeens kulture te
bevorder.  Situasie-spesifieke 'kqmmunikasievaardighede (7) soos multi-
kulturele kommunikasie waar (8) nie-verbale gedrag ook kongruent‘lmoet wees
aan verbale uitings, mag lei tot die nodige (9) begrip en insig in die getolkte
boodskap. Om dit te bereik, is dit- egter noodsaakiik dat die maatskaplike
werker oor ‘n openheid en gewilligheid moet beskik om van (10) die
kliént/pasiént en ook (11) die tolk te Ieer Hierdie faktore behoort as indikatore
tydens multikulturele maatskaphkewerktolkbenuttlng in ag geneem te word (vgl.
. 8.3.5). '

8.3.2 Tégnieke wat benut worditydens die tolkproses

Die effektiewe benutting van die (1) luister- en (2) waarnemihgstegnieke
kommunikeer aan die kliént/pasiéht'.dat die maatskaplike werker na hom luister
en ook begrip en insig toon. Waa'rneming tydens tolkbenutting dui 'veral op die
kongruensie van verbale en nie- verbale gedrag. (3) Spontane vraagstelllng is
‘n direkte tegniek om inligting te bekom en is ook belangrik om |nl|gt|ng uit te

klaar en uit te bou.

Die waarde van (4) semi-gestruktureerde en/of (5) gestruktureerde vraelyste
moet nie onderskat word nie. Die.lae gebruiksfrekwensie van gestqutureerde
en semi-gestruktureerde vraelyste,’bkan toegeskryf word aan die feit dat die
vraelyste nie noodwendig kultuuré_énsitief is nie of dat die vraelyste moontlik net

in Afrikaans of Engels beskikbaar is. Daar blyk n 'beho,efte aan




gestandaardiseerde vraelyste vir multikulturele maatskaplikewerktélkbenutting

te wees en die maatskaplike werker moet die tolk oriénteer in die benuttmg van
vraelyste. Hierdie tegnieke behoort opgeskerp te word om in samehang met
die ander indikatore effektiewe. doelberelklng tydens die tolkproses te

bewerkstelllg

8.3.3 Aanwending van die tolk -

In die huidige beoefening van tolkbenutting wil dit voorkom asof die tolk
hoofsaaklik as ‘n (1) kommunikasiékanaal aangewend word. Die to'.lk'word dus
" benut as ‘n (2) persoon wat "WQOrde vertaal en soms as (3)Akulture|e
tussenganger of bemiddelaar. "Dié tolk word ook as (4) krisis.hdlpmiddel
aangewend, aangesien die maatskaplike werker in die afwesighe'ird van ‘n
professionele tolk inderhaas 'n pér”sloon moet soek om belangrike informasie
aan die kliént/pasiént oor te ,d}ra. Die aanwending van ‘p' tolk as

krisishulpmiddel kan spanning en,yrées by al drie die betrokkenes tewéegbring.

Die ideaal waar die tolk ‘n (5) ,v'erl,'.engstuk van die maatskaplike werker en
volwaardige lid van die multidi‘sSiplinére span moet wees, sal ‘egt.er slegs

realiseer indien professionele maatskaplikewerktolke opgelei word.

8.3.4 Verskynsels en/of faktore wat die tolkproses negatief ka'nube'l'nvloed

Die (1) onsekerheid rondom i--vertroulikheid is ‘n faktor wat deur die
teenwoordigheid van die tolk ,\'/’é'roorsaak en die dienslewering' aan die
klient/pasiént kan beinvioed. _Die': betrekking van ‘n tolk kan ook die (2)
spontane oordrag van inligting ohde_fdruk, (3) vooroordele by al drie die partye
laat ontstaan en (4) spanning by die kliént/pasiént veroorsaak. (5)"V\‘/eerstand
word ook soms by die kliént/pasiénf ervaar, omdat die maatskaplike Werker nie
die kliént/pasiént se taal magtig is nie en derhalwe ‘n tolk moet benut om te

kommunikeer.
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Die mening word gehuldig dat di,é maatskaplike werker bewus moet wees van
die faktore wat moontiik die tolkprbses negatief kan beinvioed. Die invloed van
hierdie faktore kan verminder. word deur die nodige kultuurbegrip en

sensitiwiteit te ontwikkel.

Y

8.3.5 Indikatore om doeltreffénde kultuurbegrip en sensitiwiteit tydens

die tolkproses te bewerk.'stélnig

Dit is noodsaaklik om hierdie. indikatore te verreken, verélltydens die
assesseringsonderhoud, aangesién'»die interpretering van die indikatore tot
doeltreffende kultuurbegrip en sensitiwiteit van die kliént/pasiént en die tolk kan
lei. Hierdie indikatore kan rﬁqontlik eenmalig verreken word deur die
samestelling van basiese kultuur.agfergronde van die kliénte/pasiénfe wat die
meeste deur die maatskaplike werker gespreek word (Suid-Sotho "sou een kon
wees). Hierdie kultuuragtergrond moet dan tydens die assessenngsonderhoud
bevestig word, om persep3|evorm|ng en stereotipering te voorkom Die
_volgende indikatore kan dus ~as riglyn benut word tydens die

assesseringsonderhoud:

° Armoede en ekonomiese beSOrgdheid. Individue wat in armoede leef, is

dikwels lede van n sekeré‘kultuurgroep Die maatskapliké werker
behoort begrip te toon V|r ‘moontlike redes vir die armoede in die
spesifieke groep. Kennis van die historiese agtergrond van armoede
politiecke en ekonomlese}faktore, wat moontlik aanleiding tot die

armoede kan gee, is daarom noodsaaklik.

° Geskiedenis van verdrukking en onderdrukking van die. bepaalde

kultuur, Gebeure uit die hede en verlede speel 'n belangrike rol in die
mens se lewe, daarom behoort sensitiewe gebeure uit -die verlede
bestudeer te word, sodat die hede beter begryp kan word. Die

maatskaplike werker moet ook in gedagte hou dat die kliént/pasiént
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soms onaangename ervarings in die verlede beleef het, wat op

gedragspatrone van die 'hede‘oorgedra kan word.

. Taal, kultuur en kunste.  Aangesien taal ‘n wyse is waafbp kultuur
) beoefen en oorgedra word, kan ‘n dominante kultuur verwaé d‘ét sy taal
gepraat of aangeleer word.‘z“'Die taal wat die mense praat, ontlbk dikwels
- bevooroordeeldheid, veral as die taal deel is van ‘n mindérhéidsgroep
(wat nie noodwendig net met getallé verband hou nie). Daar behoort
ook tydens multikulturele-maatskaplike werk met behulp van ‘n tolk,
aandag aan die verbale en nie-verbale kommunikasie‘" van die
kliént/pasiént gegee te word sodat die korrelasie daarvan be))estig kan
word. Korrelasie van die vefb'ale en nie-verbale kommunikasie behoort
te bevestig of die boodskap "o_'ntvang is soos dit deur die send.er bedoel
is. Hierdie gegewens moﬁv_eer die noodsaaklikheid dat die rﬁaatskaplike
werker begrip behoort te':t'_oon vir die verskillende indikatore van nie-
verbale kommunikasie wat deur die bepaalde kultuur beinvioed word,
byvoorbeeld stemtoon, stemvolume, gesigsuitdrukkings en wyse van

groet.

Sosio-politieke faktore. Dle maatskaplike werker behoort bégrip te toon
vir die unieke sosiale faktore wat kultuur beinvioed, byvcéorb'eeld die
viering van vakansiedae }vén' die wyse waarop vriendskappe gevorm
word. Hierdie faktore is urjije’k aan elke kultuur. Politieke faktbre behels
die individu se vlak van betrokkenheid by politieke beWegihgs. Die
dominante kultuur se poIiti:eké'. voorkeur oefen 'n invloed uit op sowel die
individu as die groep en die gemeenskap. Die maatskapliké werker
behoort ‘n breé kennisgeh'.eel van die inter- en intragroepsdinamika in
gemeenskappe, politieke sisteme en die ekonomie te bekom, afgesien

van die leerinhoude wat hy tydens sy opleiding bemeester het.

Godsdienstige praktyke. '_Godsdiens word beskou as n georganiseerde

sisteem van gelowe in ‘n gbd,‘_gode of bonatuuriike wesens. Godsdiens

help ‘n kultuurgroep om verhoudings te bou met ander ind‘ivi'dpe in die




weéreld (byvoorbeeld Christene oor die wéreld heen bid vir mekaar en

kommunikeer oor wonderwerke).

‘Hierdie aspek moet reeds tydens die assesseringsonderhodd bepéal
(“word, aangesien dit moontlik 'n invioed op die doelformulé_ring ten
opsigte van selfaktualisering kan hé. Die maatskaplike werker en die
_kliént/pasiént se geloof mag Verskil en dit behoort in ag geneer.n‘ fe word,
veral as die maatskaplike werker in die hospitaalkonteks die
multidissiplinére spanbenaderlng volg en dalk die predlkant van
byvoorbeeld ‘n Christen kliént/pasiént (of watter geloof dan ook) betrek

vir doeltreffende en toepaslike dienslewering.

Gesinstrukture en -waardes. Die gesin is een van die oudst’e menslike

instellings of sisteme en vorm:die basiese komponent van kullt'u,ur. Die
gesin is verantwoordelik vir die uitbouing van die nasie en ook watter
kultuurwaardes aangeleer'sai word. Gesinstrukture moet begfyp word
ten einde die betekenis en im“p"'ak van ‘n spesifieke kultuur dp die gesin

te verstaan.

Kulturele waardes en houdings. Vyf vrae-kategorie€ word onderskei wat

daartoe bydra om kulturele waardes en houdings te verstaan. - Hierdie

vrae-kategorieé behels die volgende: '_ a

- Tyd — is die oriéntasie gebaseer op die verlede, hede of
toekoms? |

- Menslike verhoudlngs — word individuele, kollektlewe of
liniére verhoudlngs gevorm en watter verhoudlngs geniet
voorkeur?

- " Menslike akﬁWiteite — 1& die fokus daarop om te doen, te
bestaan, of om ‘té wees in die toekoms? | ,

- Menslike natUur'— hoe is die aard ten tye van geboorte'
word die mens as basies goed, sleg, neutraal of as 'n

vermenging van al drie beskou'?
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- Die bonatuurlike — is dit een van beheer, onderwerping of

harmonie?

Kennis oor ‘n spesifieké .'k'ultuur kan doeltreffender hulpyerlening

verseker.

. Insig in eie (maatskaplike .wé"rker se) kultuur en die invloed daarvan op

die maatskaplike werker . se persepsies. Selfkennis is "n'odig om

verantwoordelikheid te aan'va”a.r vir eie emosies en houdings, aangesien
dit die maatskaplike werker se professionele funksionérihg kan
beinvioed.  Selfkennis éan bewustheid van eie kultuur _m.aak die
maatskaplike werker sensitief vir kultuur (van al drie betrokkénes) en
beinvioed persoonlike en professionele leefwyses wat meéhelp tot die

vorming van begrip vir die kliént/pasiént.

Bewustheid van kultuurdiversiteit. Die maatskaplike werker behoort

bewus te wees dat kultu'UNerskilIe skeiding bring tusse‘n‘."lede van
kultuurgroepe, en hierdie négatiewe verskille behoort mi"nd_erA belangrik
te wees as kultuur’eienskappe':wat ooreenstem en versoening meebring.
Die klem moet eerder opf_aspékte wat ooreenstem val, as Aob -aspekte
wat verskille beklemtoon.. - Aanvaarding van kuItuurverSkilIe en ‘n
professionele openheid en":egtheid blyk van kardinale bélahg te wees
om kultuursensitiwiteit en beg'rip te bevorder. Die maatska_plike werker
behoort, volgens die navofser, in staat te wees om kultuurverskille te
kan hanteer deur die .toepéssing van sy professionele bekwéamhede en
spesifieke maatskaphkewerkbegmsels en —waardes en bykomende
sensitiwiteit as gevolg van gespe3|al|seerde kennis oor multlkulturele

maatskaplike werk.

Kennis van basiese universele menslike gedrag. Maatskaplike werkers

moet kennis dra van die Wederkerige invioed wat individué, families,
groepe en organisasies, asook die verhouding wat tussen die biologiese,

sosiale, sielkundige en kulturele sisteme op mekaar en op  menslike
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gedrag uitoefen. Dit nyk_'_\'/erder ook belangrik te wees ‘om die
geskiedenis, gedragspafrone, wyses van konflikhanterivng en
probleemoplossingsvaardighede van verskillende kultuufgrcepe te
onderskei. o

A

Impak van basiese etniese realiteite op daaglikse lewensfunksionering.

.Die maatskaplike werker behoort bedag te wees op die
kultuurverwagtings van die kliént/pasiént en die tolk, aangésien dit
doelbereiking kan belemméy., Die persoon mag byvoorbeeld'y\'/o'rstel met
faktore soos armoede, dnderdrukking, sosio-politieke "kwessies en

godsdienspraktyke.

Aanpassings, strategieé en prosedures om kulturele sensifiwiteit te

verseker_en uit te bou. Hierdie faktor behels dat die bestaande

vaardighede van die m'aafskaplikewerkprofessie gereeld hersien,
heroorweeg en heraangepa"s behoort te word wat kultur'elé realiteit
betref. ‘n Voorbeeld hier\fahj is die noodsaaklikheid van"ri_"riglyn vir
kultuursensitiewe tolkbenuttihg. Tolkbenutting in maatskapiike werk
vereis eiesoortige bekwaamhede wat tans binne die Suid-Afrikaanse

konteks nog in die ontwikkél_ingsfase is.

Benutting van kuItuurkundiges en literatuur as bronne: Hierdie bronne

verwys nie net na die ..n'drmale verwysingsisteme soos. die kerk,
hospitaal, welsynsorganisasies en literatuur nie, maar ook na die
kiiént/pasiént se geloofsopvvatting en waardes rakende sy doelbereiking
en probleemoplossing. .D.ie'v; klient/pasieént se uitgebreide . gesin en
grootouers speel ook ‘n rol en behoort geraadpleeg te word voordat ‘n

oplossing vir ‘n probleem geformuleer kan word.

Supervisie aan die maatskap‘li_ke werker ten einde multikultUreIe begrip

en sensitiwiteit te bevorder. Met die nodige toepaslike supervisie

behoort die maatsképlike-wérker wat multikulturele dienste lewer met

behulp van ‘n tolk, in staat te wees om effektiewe tolkbenutting toe te
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pas. Groepsupervisie kan moontlik die behoefte aan inligting oor

tolkbenutting blootié.

A

8.3.5 Indikatore wat moontlik die tolkproses kan beinvloed

Daar is verdere faktore wat in ag 'Q'e"'heem behoort te word tydens rhultikulturele
maatskaplike werk met behulp vaﬁ ‘n tolk. Hierdie faktore moet ook deel
uitmaak van die indikatore vir ‘n moontike riglyn vir multikulturele
maatskaplikewerktolkbenutting. Dit behels aspekte soos (1) magséfét'and (die
basiese ongelykheid wat tusse'n‘.rﬁense bestaan) wat sal bydra tot (2)
onsekerheid wat vererger mag word deur (3) sosio-politieke faktore en die (4)
geslag van die betrokke partye (veral dié van die tolk en die kliént/pasiént). (5)
Die ouderdom en fisiese voorkoms van al drie betrokkenes sal verder bydra tot
die (6) vorming van persepsies e'ri_ kan lei tot stereotipering. (7) Etnosentrisme
mag ook ‘n belangrike rol speel tydens muitikulturele maatskaplike werk met
behulp van ‘n tolk. Hierdie indikétore kan ook tydens indienéopleiding of
.groepsupervisie behandel word. . -Indikatore aangaande die generiéSe fases
van die tolkproses wat die ef_fektiewe verloop van die 'toljkprbses en

doelbereiking tot gevolg kan hé, word vervolgens aangedui.

8.4 GENERIESE FASES VAN DIE TOLKPROSES

Tolking tydens die onderhoudproSes bestaan uit vyf fases, naamiik die voor-
onderhoudfase, aanvangsfase, 'on'twikkelingsfase, afsluitingsfa's'e: en na-
onderhoudfase. Die navorsé‘r beskou hierdie generiese fases van
onderhoudvoering as van éfoct belang aangesien dit”"(op alle
maatskaplikewerkonderhoude van toepassing kan wees. Hierdie fases kan as
indikatore vir ‘n riglyn tydens multikulturele maatskaplikewerk tolkbenutting
ingesluit word. Die indikatore van'.die fases word kortliks bespreek."- "




8.4.1 Voor-onderhoudfase

Voor die onderhoud ‘n aanvang neem, is daar sekere noodsaakhke ‘aspekte

wat |n berekenlng gebring moet word Dit behels die volgende:

° Selekteer ‘n geskikte fisiese omgewing vroegtydig (byvoorbeeld ‘n
. kantoor), sodat die tolkproSes op tyd kan begin aangesien dit n lang en
uitputtende proses kan weé?s" Die plek waar die onderhoud plaasvind,
beinvloed die onderhoudproses Die kantoor behoort in ‘n aanvaarbare
omgewing te wees, goed geventlleer en toegerus met gemakstoele
plante en enige meublement wat ‘n terapeutiese atmosfeer skep, sodat

die kliént/pasiént gemaklik'_en” ’veilig te laat voel. Die kliénUpasiént in die
hospitaalkonteks kan moontlik vanweé sy siekte nie sy bed .‘ve.'rlaat nie

en dit kan moontlik ‘n invldéd op die onderhoud uitoefen. Die behuttingr

van ‘n tolk kan die saak verder bemoeilik.

° Stel die tolk ‘n geruime tyd-voor die betrokke afspraak daarvan in kennis

sodat hy die nodige Iiteratu_ur_kan bestudeer en die afspraak. b'e'spree'k;

° Bespreek genoeg tyd vir"‘die onderhoud (getolkte onderhoude duur
ongevéer twee keer langér as normale onderhoude). Die tydvs_duur van
die onderhoud hang af van die kompleksiteit van- die onderho‘ud en die
tyd tot beskikking van al-die partye. Dui aan hoe lank die sessie

moontlik kan duur.

° Maak seker die tolk en die 'kliént/pasiént praat dieselfde taal en dialek.
Indien dit nodig blyk te wees' of as dit aangedui word, moet die geslag
van die tolk en die khent/pa5|ent dieselfde wees veral ln sensmewe
gevalle, byvoorbeeld wat met seksuele aspekte van die mens verband

hou.

° Wees voorbereid op en sensitief vir enige moontlike politieke, geestelike

of kulturele verskille (by diéﬁtolk en die kliént/pasiént).
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Definieer die aard van,':die onderhoud. Is dit byvoorbeeld ‘n
assesseringsonderhoud of.__"w.ord inligting oor ‘n mediese"prosedure

oorgedra?

Bespreek die feitelike inligting van die geval met die tolk, dat dit

byvoorbeeld ‘n manlike  kliént/pasiént is wat toestemming vir ‘n

. amputasie moet gee.

Bepaal die doel van die onderhoud en bespreek dit met die'_télk en die
klient/pasiént. Die doel verwys na die spesificke doel van die sessie,
waar daar ‘n verband of 'n ooreenkoms tussen die onderhoudvoerder en

die kliént/pasiént se doel behoort te bestaan.

Bespreek die metode(s) (teghieke en vaardighede) wat benbdig gaan

word, soos goeie luistervaardighede met die tolk.

Wees voorbereid op moontlike probleme wat tydens tolk'i:ng kan
ontstaan, byvoorbeeld-kultquVerskille, die geslag en ouderdom van die

tolk versus die kliént/pasiént se kultuur, geslag en ouderdom. '

Stel dokumentasie beskikbaar aan die tolk sodat hy voorbérejding vir
die onderhoud kan doen, veral aangaande terminologie en épesifieke

onderwerpe wat beplan word vir die onderhoud.

Kennis van die hospitaalroéﬁne en die vroegtydige bestudering van die
klient/pasiént se basiese'(hive' persoonlike) inligting vergemaklik die
taak van die maatskaplike Wérker in die bepaling van die yobrlopige
doel en beplanning vir diebndlerhoud. Die tolk behoort in hierdie fase

ingelig te word en dienooreenkomstig georiénteer te word.

Nadat (1') alle beskikbare inligtinélvan die kliént/pasiént vooraf bestudeer is,

moet die passing van die tolk en kliént/pasiént geskied deur (2) seker te maak
dat die tolk en die kliént/pasiént dieselfde taal en dialek praat en ook (3) bedag
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te wees op enige kultuurverskille of ander wanpassings tussen die." tolk en die
klient/pasiént. (4) ‘n Geskikte fisiesé_{omgewing moet vooraf gese‘le.k'feer word
wat beskikbaar is sodat (5) genoegSame tyd vir die onderhoud beskikbaar sal
wees. Dit is verder belangrik dai (6) die tolk betyds vooraf in kennis gestel
moeth\‘Nord van die onderhoud. Die tolk moet (7) genoegsaam ingel'ig.word oor
die doel van die onderhoud, terwy! die (8) doel van die onderhoud ook met die

kliént/pasiént bespreek moet word

Voldoende tyd vir die onderhoud kan slegs bespreek word indien die

maatskaplike = werker  vooraf - kennis dra  van n -'moontlike
tolkbenuttingsonderhoud - kriSiShantering sal altyd noodsaak dat die

maatskaplike werker n tolk as knmshulpmnddel benut.

Die voor-onderhoudfase van die tolkproses is van kardinale belang,
aangesien voorbereiding en beplanhing vir tolkbenutting die effektiWiteit van
die tolkproses gaan bepaal, veralin die huidige Suid-Afrikaanse konteks waar
daar tans nie opgeleide skakeltolke bestaan nie en daar van nie- proféséionele
_tolke gebruik gemaak moet word. Dit is nodig dat die maatskapllke werker
hierdie fase deeglik benut om sy eie kennls vaardigheid en houdlng sowel as

dié van die tolk op te skerp.

8.4.2 Aanvangsfase

Die aanvangsfase dui die begin van"die onderhoud aan en is die fase waar die
doel en verdere verloop van die 6ndérhoudproses bepaal word. Etiese faktore
wat ‘n rol speel, is die kliént/pasiént se goedkeuring dat die prosés mag
voortgaan, versekering aan die kliént/pasiént dat vertroulikheid gehandhaaf
word (deur beide die maatskaplike werker en die tolk) en die verduideliking van
die gevolge van die proses aan die kliént/pasiént. Bevééfiging van
vertroulikheid en doelformulering is daarom die belangrikste vertrekpunt tydens

hierdie fase en die volgende is veral belangrik:
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Die rol van elke betrokke pért'y moet uitgespel word om misverstande en
verkeerde opvattings te voorkom. Die etiese kode en

verantwoordelikhede moet ook verduidelik word.

A

Reéls waarvolgens die proses moet verloop, moet neergelé word. Alle

rolspelers moet by die verloop van die onderhoud hou.

Die kliént/pasiént moet alle konsepte aangaande die ‘6nderhoud
verstaan. ' o
Genoegsame tyd moet ingeruim word vir ‘n inleiding waartydens die tolk

en die kliént/pasiént of al drie partye aan mekaar voorgestel word.

Daar moet voorsiening gemaék word vir voldoende tyd sodat Adie tolk ‘n
verhouding met die kliént/pasiént kan vestig en sy "r_QI in die
kommunikasieproses kan verduidelik. Die kliént/pasiént mag moontlik
vrae ten opsigte van die tolklhé. ‘Die tolk moet hierdie inligtin'g‘ aan die

professionele persoon oordr_a: $odat dit hanteer kan word. .

Kontraksluiting is ook van-'.kardinale belang tydens hierdie fase; die
kontrak behoort tussen die maatskaplike werker en die tolk éowel as die
maatskaplike werker en die kliént/pasiént, gesluit te word. Tydens die
voorgréadse opleiding word maatskaplike werkers opgelei in die
noodsaaklikheid van kontraksluiting, veral ten opsigte van die
maatskap|ikewerkonderhoudVo‘eringsproses. in die hospitaalkonteks,
waar die kliént/pasiént se iriliig‘_ting met die multidissiplinéré span gedeel
word, behoort so ‘n  kontrak deel te weesA"' van die
assesseringsonderhoud met die kliént/pasiént. Kontraksluiting behoort
ook verskynsels en/of faktore soos spanning en weerstand te Q’erminder,

en juis die vertroulikheidsaspek tot ‘n groter mate waarborg.
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o Die plasing (posisionering)':\'/"an die tolk, kliént/pasiént en pr'ofessionele
persoon (maatskaplike Wé[ker) moet veral ook aan'dalg‘ geniet,
aangesien die plasing van die folk belangrik is om ‘n gevoel van afstand,
maar terselfdertyd ook nabyheid (intiemheid) te skep. B'eide die
onderhoudvoerder en die tolk kommunikeer verbaal en nie-verbaal met
hul 0, hande en liggaam. Die tolk, kliént/pasiént en onderhoudvoerder

.moet dus in ‘n driehoekforrhasie sit sodat al drie dié partye oogkontak

kan hé en aktief aan die présés kan deelneem.

Hierdie fase rig die verloop van die tolkproses, daarom moet die maatskaplike
werker genoeg tyd aan hierdie fase bestee en veral te fokus op dié'oriéntering
van die kliént/pasiént ten opsi'gte van die verloop van die ‘tolkproses.
Kernaspekte soos vertroulikheid én verwagtinge behoort ook hier bespreek te
word. Voordat die maatskaplike ‘wérker kan oorgaan na die volgehde fase,
behoort hy seker te maak dat al diéy betrokke partye hul rol en funks.ie begryp
(begrip en insig). Die navorser h,ljldig die mening dat indien die rhaétskap|ike
werker al die take van die spesifiéke fase uitvoer, die toIkonde‘rho,ud meer

-effektief sal wees in die bereiking van die doel.

8.4.3 Ontwikkelingsfase

Tydens die ontwikkelingsfase moet die gesamentlike doel soos bepaal tydens
die aanvangsfase bereik word. Dit'i.s' veral tydens hierdie fase dat die bedoelde
boodskap in woorde omskryf word sodat die sender (persoon wat die boodskap
stuur) maksimaal deur die ontvanger van die boodskap verstaan Word. Die
doel van die onderhoudproses én die kommunikasieproses moet maksimale
kommunikasie wees om die bedoelde boodskap oor te dra. Die boodskap
(deur die sender oorgedra) moet dUs‘ deur die ontvanger verstaan word soos

wat dit deur die sender bedoel is.”

Die maatskaplike werker sal ook tydens hierdie fase vir die klient/pasiént
grense en struktuur moet stel waarbinne hy kan ventileer en sy probleem kan

uitspel. Die maatskaplike werker sal die onderhoud lei deur van tegnieke soos
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oop vrae, parafrasering en opsommings gebruik te maak, terwyl die waardes
en beginsels van maatskaplike werk deurgaans toegepas word.
Tydens die onderhoud waarvan - dle tolk deel vorm, is verdere bykomende

vaardlghede van belang:

A

o Hou die kliént/pasiént se ége_nda in gedagte. Die maatska'pllike werker
.behoort die belangrikheid'_van die kliént/pasiént se onuitgesproke
behoeftes of selfs verskuilde 'agendas te besef. Kliéntgeoriéﬁteerdheid
beteken dat aandag gegee word aan dit wat vir die kllent/pa3|ent
belangrik is. '

° Die behoud van

n reéliétiese leefwyse. Die fokus van die
hulpverieningsproses behodrt"nie net op die onderhoudpros'es te wees
nie, maar ook om die kliént/pasiént in staat te stel om sy daaglikse

leefwyse realisties en mee_r‘fe'ffektief te bestuur.

° Wees buigsaam tydens tolkbenutting. Die buigsaamhéidsbeginsel

impliseer dat die maatskaplike werker alles wat eties korrek en werkbaar
is, behoort toe te pas. Die _maatskaplike werker moet sy bekwaamhede
benut om toepaslik op die kliént/pasiént se aksies te reageer en nie
rigied wees nie.

° Deelname in die pros_'es (ontwikkel 'n  voorkeur Vir aksie).

Kliénte/pasiénte verkies meestal dat die maatskaplike werker aktief aan
die proses deelneem. Die maatskaplike werker behoort nie net te praat
nié, maar aktief by die ~hulpverleningsproses betrokke te raak en
daadwerklik op te tree en "gedurende die onderhoud leiding neem deur

vrae te vra, terugvoering te gee en stellings te toets.

° Doen slegs die noodsaaklike. Die maatskaplike werker behoort die

kliént/pasiént nie as ‘n Iewe.,n'slange kliént/pasiént te beskou ‘rjie, maar
behoort so spoedig moonﬂik, na 'n slotsom te beweeg. - Met ander

woorde, die maatskaplike we_fker behoort slegs die nodige te doen om
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die kliént/pasiént tot selfhelp te lei. Indien die kliént/pésié‘ht' betrokke
gehou word by die oplossing behoort dit afhanklikheid te verminder,
selfstandigheid te verhoog en spoediger selfaktualisering t‘ot'gevolg'te
hé. o

R

° Voorkom die opbou van weerstand. Kliénte/pasiénte toon weerstand as

_hulle ervaar dat hulle in n sekere rigting gedwing word Die
maatskaplike werker behoort te poog om eerder weerstand te
neutraliseer, te vermy of voordeel daaruit te trek. Weerstand is 'n
verskynsel wat waarskynlik tydens multikulturele maatskaplike werk met
- behulp van ‘n tolk sal vobrkom en daarom voorkomend 4tydens die

assesseringsonderhoud hanteer moet word.

° Moet nie die hulpverleningéproses as wondermiddel aanbied nie. Die

maatskaplike werker is nie onmlsbaar nie. Hy behoort sy eie beperklnge
te erken, asook die feit dat kllent/paSIente sonder sy hulp oor die weg
kan kom. Die waarde van-die maatskaplike werker word nie misken nie,
maar behoort realisties be_skb_u te word. Die tolk behoort 'oqk van hierdie

standpunt te weet.

Maatskaplikewerkonderhoudvoer'ing verg die professionele bekwaamhede van
kennis, vaardigheid, houding en energie om die onderhoudproses doeltreffend
en effektief te laat verloop. Om die maatskaplikewerkvaardighede veral tydens
tolkbenutting aan te wend, stel groter eise aan die maatskaplike werker wat
multikultureel werk. Die impak v.an'die teenwoordigheid van die tolk moet nie -
uit die oog verloor word nie, daarom behoort daar deurlopend ‘n at’mfosfeer vir
katarsis geskep te word sodat die kliént/pasiént veilig kan voel om sy probleem

te ventileer.




8.4.4 Aféluitingsfase

Wanneer die doel vir die spesifiéké onderhoud bereik is, vind die -afsluiting
plaas soos aan die begin van. die onderhoud gekontrakteer‘ is. Die
ondel('lﬁoudproses is ‘n ad hoc sosiale sisteem wat geskep is om ‘n doel te
bereik en wanneer die doel bereik is, moet die sisteem ontbind. Dié onderhoud
kan getermineer word wanneer die vooropgestelde doel bereik' is en die

klient/pasiént se emosionele toestand van so ‘n aard is. dat die

onderhoudproses getermineer kan word.

Teen die einde van die getolkte‘d'nc:ierhoud behoort die volgende_a'ksies ook

plaas te vind:

° Maak seker dat die kliént/pasiént alles verstaan het (deUr’ nﬁiddel van

terugvoer) en begrip en insig toon vir alles wat bespreek is.
° Verneem of daar nog iets is wat die klient/pasiént wil weet.

° Bevestig die besluite of 6bdragte wat tydens die sessie '_ge'maak is

(opvolgafsprake, kontrak- o:f, medikasie-aanwysings).

° Die tolk en die kllent/pa3|ent het moontlik tyd nodig om vertrouhkhe|d te

bevestig en om afskeid te neem en te groet.

J Gee erkenning aan die tOlk deur byvoorbeeld verbale bedanking en
wees kreatief met verdere moontllkhede van teenprestasie, soos meriete

toekennings en oortyd besoldlglng

Die afsluitingsfase van die onderhdud behoort nie afgeskeep of afgejaag te
word nie, aangesien sekere prosesse tussen die tolk en die kllent/paS|ent ook

afgehandel moet word om die afslumng suksesvol te laat verloop.




8.4.5 Na-onderhoudfase

Selfs nadat die onderhoudproses é‘fgehandel is, moet die volgende aspekte

steedg aandag ontvang: ' o

° Enige verdere besprekings wat die professionele persoon met die tolk
. voer, behoort oor die dinamika van die kommUnikasieproseS_ te handel

en nie oor die kliént/pasiént nie.

o Die tolk mag ook ondersteuning of berading nodig hé, aangesien
sommige sessies stresvol jkan' wees. Hanteer dit dadelik Qf Verwys die

tolk na ‘n toepaslike profes'sionéle diens.

° Voltooi die tolk se tydbenuttingsdokument en enige ander dokumente.
Hierdie administratiewe prosedure bestaan nie in die huidige beoefening
van maatskaplikewerktolke nie, maar behoort as SOdanig aangepas ' te

word.

° Gee volledige terugvoering .aan die tolk en tolk-koordineerders vir
evaluering, opleiding en groei van die tolkdiens. Laasgen'pe:mdé is slegs
toepaslik tydens die -benutting van professionele ’Atﬁo'lkdienste.
Terugvoering aan die nieép'r(jfessionele tolk se afdelingshoof sou egter

ook hier toepaslik wees.

Die na-onderhoudfase van tolkbenutting is belangrik omdat dit die foékomstige
benutting van dieselfde tolk kar'.\' 'vérbeter en vergemaklik (die persoon sal
-moontlik meer positief wees om Weér te tolk). Ondersteuning van"e,n berading
aan die tolk is vir die navorser ivén die uiterste belang, aangesien" die nie-
professionele sowel as die profeséidnele tolk met intense emosies‘e’h‘ spanning

gekonfronteer word en moontlik self getraumatiseer kan wees.

Die onderhoudproses (insluitend kommunikasie) is op sigself ‘n ihg_ewikkelde

en verweefde proses wat intensiewe aandag en energie van die maatskaplike
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werker vereis, maar die insluiting _véjn n tolk om ‘n tolkproses aan.die. gang te
sit en te bestuur, plaas egter verdere druk op die maatskaplike werkér om die
proses te laat slaag. Tolkbe.nutti‘ng (met ander woorde ook die tolkproses)
moetﬂus deur kundige persone (maatskaplike werkers sowel as tolke) ‘gedoen
word om die maksimum voordeel aan die kliént/pasiént te verseker en
sodoende die doel van die onde‘rhoﬁd te bereik. Die indikatore wat aangedui
is, kan ook deel uitmaak van maatskaplike werkers se in’diensoplei"divng of kan
as indikatore tydens die onderhélud‘ benut word. Die indikatore blehoon ook
ingesluit te word in ‘n multikulfurele maatskaplikewerkriglyn mei behulp van ‘n

tolk.

8.5 TENSLOTTE

Die meertaligheidsbeleid in Suid-Afrika lei daartoe dat die benutting van tolke ‘n
noodsaaklikheid word in gevalle Waar partye nie mekaar se taal ve'_rstaan of
magtig is nie. Tolkbenutting is dus die midde! tot multikulturele kommunikasie
.en het die verstaanbare verloop \'1.a:h'vdie onderhoudproses ten doel. . Verskeie
modelle vir tolkbenutting is beskikbaar, elk met sy unieke voor- en nadele.
Hierdie modelle word saam met die basiese beginsels van tolkbenutting
toegepas aangesien verskeie fakt'oré'bydra tot die ontstaan van spanning binne

die tolkingsproses.

Die noodsaaklikheid van tolke (odk'binne die hospitaalkonteks) mag nié misken
word nie, daarbm word daar reeds aandag gegee aan die formélé'opleiding
van tolke by hoéronderwysinstellings in Suid-Afrika. Die daarstelling van ‘n
gedrags- en etiese kode vir tolke is belangrik om die rol en funksie van die tolk
verder toe te lig en te definieer (in ag genome probleme wat by tolking mag
ontstaan). Die verantwoordelikheid en aanspreeklikheid van al Qié partye
betrokke by tolking moet aan dieAhand van die toepaslike wetgev.vi_rig' aandag

geniet.
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Die tolkproses noodsaak sekere-bykomende insette van die maatékaplike
werker sowel as die tolk, maar dit moet in gedagte gehou word dat die
maatskaplike werker die persoon is wat die proses bestuur- en rig.
Tolkbgnutting is ‘n ingewikkelde en komplekse proses wat nog nie die nodige
status:“en erkenning geniet wat dit verdien nie. Die voorgestelde -indikatore
behoort tot ‘n effektiewe riglyn vir tolkbenutting in multikulturele nﬁaaiskaplike

werk uitgebrei te word.
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Oktober 2002
‘Geagte Kollega
VRAELYS OOR MAATSKAPLIKEWERKTOLKBENUTTING

Taal is die medium waardeur mense met mekaar kommunikeer. Dienslewering word al moeiliker
as die kliént/pasiént en die maatskaplike werker nie dieselfde taal kan praat nie. Met die
toestemmlng van die Suid-Afrikaanse Militére Geneeskundige Diens (SAMGD) werk ek tans aan
'n doktorale proefskrif hieroor by die Universiteit van die Vrystaat se Departement Maatskaphke
Werk. Die titél is “Die aanwending van tolke in Maatskaplike Werk”. :

Die doel van hierdie studie behels die unboumg van die maatskaplike werker se. kennis-,,
vaardigheid- en houdingsbekwaamhede, tydens tolkbenutting. Hierdie studie het ook ten doel om
indikatore vir ‘'n moontlike riglyn vir tolkbenutting tydens multikulturele maatskaplike werk uit te
wys. Verder sluit die navorsing in ‘n beskrywing van die proses wat tydens onderhoudvoering in
die maatskaplikewerkpraktyk plaasvind, veral tydens die assesseringsonderhoud en/of eerste
kontak met die kliént/pasiént, waar 'n tolk benut word. Hierdie navorsing behoort beter begrip en
insig in die onderhoudvoeringproses teweeg te bring, nie net in die dewone
maatskaplikewerkonderhoud nie, maar in tolkbenuttlng as sodanig en veral waar dit multlkulturele
werk behels.

Ek sal dit waardeer as u die aangehegte vraelys kan invul terwyl die navorser teenwoordig is,
indien vrae ontstaan. Elke geneeskundige maatskaplike werker in die Vrystaatse hospitale se
samewerking word gevra. Dit behoort nie langer as 30 minute van u tyd in beslag te neem nie,
want die meeste vrae kan deur ‘'n v of ‘n syfer beantwoord word. U werklike mening op elke
vraag is van wesenlike belang vir die geldigheid en betroubaarheid van die ondersoek. Die
ondergetekende onderneem om alle gegewens vertroulik te hanteer. U kan dus met
vrymoedigheid u eie persoonlike mening verstrek. Die vraelys behels vrae ten opsigte van die
kliente-/pasiéntegroep, tolkbenutting, die toIkproses in die algemeen en laastens die generiese
fases van die tolkproses.

Ek versoek dat u asseblief die ingevulde vraelys: indien nie reeds aan my voorsien het nie teen
11 Oktober 2002 gereed kan hé sodat ek d|t by u kan kom afhaal. U samewerklng word opreg
waardeer.

’Vriendelike kollegiale groete.

Kenith Devenish
Navorser
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VERTROULIKE VRAELYS OOR TOLKBENUTTING

KLIENTE-/PASIENTEGROEP

Dui ‘3an watter tale u magtig is. (Dui in voorkeurrangorde aan waar 1 die taal wat u die
beste praat impliseer en die hoogste syfer die taal wat u die swakste praat impliseer.
Plaas ‘n O by die tale wat u nie magtig is nie.)

TAAL RESPON- | TAAL RESPON-
DENT DENT

Afrikaans | Swazi

Engels I : | Tswana B

Ndebele [ Venda :

Noord-Sotho Xhosa

Shangaan : Zulu

Suid-Sotho

Ander tale wat gebesig word:

Dui die huistale aan van die kliénte/pasiénte waarmee u meestal werk. (Dui in
voorkeurrangorde aan waar 1 die taal van die kliente/pasiénte waarmee u die meeste
werk impliseer en die hoogste syfer die taal van die kliente/pasiénte waarmee u die
minste werk impliseer. Plaas ‘n O by die tale waarmee u nie werk nie.)

TAAL KLIENT/ TAAL KLIENT/

PASIENT

PASIENT

Afrikaans

Engels ! Tswana
Ndebele ;
Noord-Sotho
Shangaan
Suid-Sotho

Ander tale wat gebesig word:
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TOLKBENUTTING

3.1

3.2

Uit die totale aantal onderhoude wat u per maand voer, watter persentasie onderhoude
behels die benutting van ‘n tolk? (Merk met v in die toepaslike antwoordmodus.) ;

0% - 5% 6% - 10% 11% - 20%

21% - 30% 31% - 40% 41% - 50%

51% - 60% 61% - 70% 71% - 80%

81% - 90% 91% - 100%

Ervaar u 'n toename of afname in onderhoude per maand waar u van ‘n tolk gebruik moet

maak? (Merk met v in die toepaslike antwoordmodus.)

Toename

Motiveer antwoord met moontlike redés:_ '

Watter omstandighede noodsaak u ofn van ‘n tolk gebruik te maak? (Merk met v in die

toepaslike antwoordmodus.)

Verstaan nie kliént/pasiént se taal

Onkunde oor klient/pasiént se kultuur

Beide van bogenoemde

Werkgewer verwag tolkbenutting waar daar sprake van
taalprobleme is -

Ander omstandighede:
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5. Watter tipe tolk gebruik u meestal (dui in voorkeurrangorde aan) en watter vorm van
teenprestasie ontvang die persoon wat tolk? (Merk met v in die toepaslike

antwoordmodusse.)
A

MOONTLIKE TEENPRESTASIE AAN DIE TOLK

TOLKE
Wie Salaris | Finansiéle | Finansiéle | Finansiéle | Meriete- Geen Ander
benut voordeel voordeel voordeel toekenning | erkenning
u as per per maand | per jaar

tolk onderhoud | .
Mede-kollega | i
(maatskaplike
werker)
Ander
professionele
persoon
(byvoorbeeld
verpleeg-
kundige)
Familielid van
kliént/pasiént
Mede-
kliént/pasiént
Vriend van
kliént/pasiént
Student
(byvoorbeeld
‘n verpleeg-
kundige)
Versorger van
kliént/pasiént
Skoonmaker

Assistent
verpleeg-
kundige
Enige
beskikbare
persoon

‘n Opgeleide
tolk

Ander opmerkings in verband met die tolk wat u benut en teenprestasie:
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6. Waaruit bestaan u organisasie se tolkbeleid? (Merk met v in die toepaslike antwoordmodus.)

Spesiaal geformuleerde beleidsdokument

s

Staande/spesiale werkprosedure (SWP) deur organisasie

Bestuursbesluit

Departementele staande/spesiale werkprosedure (SWP)

“Gentleman’s agreement”

Geen beleid

Ander tolkbeleid deur u benut;

7. Wat is na u mening die professionele en/of nie-professionele tolk wat benut word se
aanspreeklikheid ten opsigte van tolking? (Professionele verwys na ‘n opgeleide tolk.) (Merk

met ‘n v in die toepaslike antwoordmodusse.)

Professionele

Die tolk tolk

is ten volle aanspreeklik vir tolking

kan aanspreeklik gehou word indien hy
opleiding ontvang het

kan aanspreeklik gehou word as hy* by ‘n |
raad/professionele liggaam geregistreeris. |
kan aanspreeklik gehou word volgens ‘n
etiese kode ‘
kan aanspreeklik gehou word indien ‘n
vooronderhoud-kontrak geteken is

kan aanspreeklik gehou word as hy deur die
maatskaplike werker volledig georiénteer is |
ten opsigte van verwagtinge en spesifieke
take

Nie-professionele
tolk

is geensins aanspreeklik nie

* (Waar voortaan na ‘hy’ verwys word word ‘hy/sy’ bedoel.)
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' : ‘ 8. Watis die maatskaplike werker se aanspreeklikheid ten opsigte van toikbenutting? (Merk met
o ‘n v in die toepaslike antwoordmodus.) :

Die maatskaplike werker

is ten volle aanspreeklik vir die onderhoud en getolkte boodskap

is gedeeltelik aanspreeklik saam met .die'organisasie

is gedeeltelik aanspreeklik saam met die professionele tolk

is gedeeltelik aanspreeklik saam met die nie-professionele tolk

is gedeeltelik aanspreeklik as die organisasie nie oor ‘n |
geformuleerde beleid aangaande tolkbenutting beskik nie
sal aanspreeklik gehou kan word as daar ‘n bestaande riglyn in |;
tolkbenutting beskikbaar is o -
is geensins aanspreeklik nie

9. Evalueer die volgende stelling:

“Die kliént/pasiént kan die organisasie/werkgewer verantwoordelik hou vir skade gely as
gevolg van die organisasie se versuifn om die nodige opleidingsgeleenthede en fasiliteite
vir tolke te verskaf’ (Merk met ‘n v/ in'die toepaslike antwoordmodus.)

Stem nie saam nie oA T *§§§ Stem saam

Ander opmerkings in die verband:

10. Word 'n etiese en gedragskode vir die tolk tydens tolking deur u benut? (Merk met-‘n v in die

toepaslike antwoordmodus.)

Ja

Nee

Nie van
toepassing

Indien ‘ja', sluit asseblief ‘n afskrif in van die etiese en gedragskode wat u tydens

onderhoudvoering met behulp van ‘n tolk benut.
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Indien ‘n etiese en/of gedragskode nie tydens tolking benut word nie, wat behoort na u
mening ingesluit te word in sodanige etiese en gedragskode? Indien ‘ja’ geantwoord by
vraag 10, meld of dit deel is van u organisasie se etiese en/of gedragskode. (Merk met ‘n
v ifi die toepaslike antwoordmodusse.)

Dit verskyn in my | Dit behoort deel van

ASPEKTE IN DIE ETIESE EN GEDRAGSKODE | organisasie se | so ‘n kode te wees
: kode

Tolke moet inligting akkuraat en volledig
weergee

Tolke moet neutraal en onpartydig tolk

Tolke moet alle inligting vertroulik hanteer

Tolke moet enige botsende belange met die
maatskaplike werker en kliént/pasiént
bekend maak

Tolke mag slegs tolk in ‘n situasie waarvoor
hy opgelei is

Tolke moet hulle onderwerp aan die
| organisasie se regulasies

Tolke moet respek betoon vir die
kliént/pasiént (nie-diskriminerend wees)

Tolke moet voortgesette tolkverwante
opleiding ondergaan

Tolke mag nie inligting wat tydens die
tolkproses bekom word, uitbuit nie

Tolke mag nie vir mekaar instaan sonder
die nodige toestemming nie

Tolke mag geen omkoopgeskenke aanvaar
nie

Tolke moet aanspreeklikheid vir hulle |
| gedrag en die getolkte boodskap aanvaar

Tolke moet toesien dat wedersydse
oorspronklike bedoelde boodskap oorgedra

word

Ander etiese en gedragskode aangeleenthede wat u onder my aandag wil bring:
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12. Oor watter kennis-, vaardigheid- en houdingsbekwaamhede, behoort die tolk vir die
tolkproses te beskik? (Merk met ‘'n v* in die toepaslike antwoordmodusse.)

HOUDING
Sy rol in die proses |

begryp
Sensitiwiteit vir kultuur-

VAARDIGHEID
Presies en effektief tolk

KENNIS VAN
Professionele terminologie [ i

Kultuur en etnisiteit van

| Onsigbaar in die tolkproses [
die kliént/pasiént |

1w ' -
. verskille

Selfkennis en bewustheid
van eie kultuur en
etnisiteit
Kommunikasieproses

| Goed luister § | reergrerigheis

Goeie spraak- en taal ;;_‘ Positief  jeens  die

Al vermoéns

tolkproses
Tolkproses il Goeie begrip en insig Positief  jeens die
kliént/pasiént
Doel van die Meer as een opdrag Positief  jeens  die
assesseringsonderhoud gelyktydig kan uitvoer }

maatskaplike werker

Kliént/pasiént se Goeie geheue Deernis en empatie

agtergrondinligting S

Geduld hé

Uitgebreide algemene Al Akkuraat tolk

woordeskat

Tussen verskillende |10 Deursettingsvermoé hé
opvoedkundige, sosiale, en 5

klasse kan tolk

Spesifieke streek se
dialek en kultuurverskille

Maatskaplikewerkproses * I Betroubaar en eerlik

1l wees

Onderhoudproses

Ander bekwaamhede waaroor die tolk behoort te beskik:
Kennis:

Vaardigheid:

Houding:
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ke Oor watter kennis-, vaardigheid- en houdingsbekwaamhede, behoort die maatskaplike
werker ten opsigte van die tolkproses te beskik? (Merk met ‘n v in die toepaslike

antwoordmodusse.)

KENNIS VAN

Sosiale faktore soos klas,
waardes, norme,
houdings, verhoudings,
werkwaardes, siekte en
dood.

Etnisiteit en kultuur van
die kliént/pasiént

Selfkennis en bewustheid
van eie etnisiteit en
kultuur

Etnisiteit en kultuur van
tolk

Kommunikasieproses

Onderhoudproses

Tolkproses

Maatskaplikewerk-
beginsels en waardes

Ander bekwaamhede waaroor die maatskaplike werker behoort te beskik:

Kennis:

VAARDIGHEID

HOUDING

Hanteer verskynsels soos

|| stres, spanning en vrese ten &
opsigte van die tolkproses

(eie, tolk en kliént/pasiént)

Positief teenoor |
maatskaplikewerk- -
waardes soos reg- |
verdigheid

"l Hanteer multikulturele

onderhoudproses

Positief  jeens  die
toepassing van |
maatskaplikewerk-
beginsels S00S
aanvaarding, empatie,
erkenning, nie-veroor- |
deling, individualisering,
respek, selfbeskiking en
vertroulikheid '

| Goeie luistervaardigheid

Openheid om van die |
kliént/pasiént te leer -

Goeie kommunikasiever-
moéns

Positief jeens
kultuurdiversiteit om
bevooroordeeldheid te
voorkom

Tolkbenutting

Gemotiveerdheid om |
die multikulturele |
onderhoud met behulp |
van ‘n tolk te verstaan
en te verbeter

Maak van interpretasies

Aanvaar dat onseker- |
heid teenwoordig mag |
wees (maatskaplike
werker, tolk en
kliént/pasiént

Goeie geheue

Ontwikkel ‘n bewust-
en/of opmerksaamheid
ten opsigte van die
tolkproses :

- | Motiveer die kliént/pasiént |

tot samewerking in die
tolkproses

Baie geduldig wees

Aanpasbaarheid in die
| tolkproses

Openheid om van die |
tolk te leer

Plasing en passing van die
korrekte tolk

Vaardigheid:

Houding:
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14. Op welke wyse het u vraag 13 se bekwaamhede aangeleer? (Merk met ‘n v in die

toepaslike antwoordmodus .)

FORMEEL INFORMEEL
| Literatuur/selfstudie

Maatskaplikewerkopleiding

Indiensopleiding Eie ervaring

Supervisie

Literatuur besprekings

Kursusse

Ander wyses waarop bekwaamhede aangeleer is:

TOLKPROSES

15. Watter aspekte is vir doeltreffende multikulturele maatskaplikewerkonderhoudvoering

noodsaaklik? (Merk met ‘n v in die toepaslike antwoordmodus .)

Nie-verbale gedrag moet kongruent wees aan verbale uitings

Definitiewe doelwitstelling deur partye (maatskaplike werker, tolk en
kliént/pasiént)
Positiewe gesindheid jeens kulture

Kultuurbewustheid en begrip

Openheid en gereedheid om van die kliént/pasiént te leer

Openheid en gereedheid om van die tolk te leer

Selfkennis (van die maatskaplike werker) en insig in eie kultuur

Begrip en insig in die getolkte boodskap

Situasie-spesifieke kommunikasievaardighede soos multikulturele
kommunikasie
Begrip en insig in die onderhoudvoeringsproses

Positiewe houding jeens maatskaplikewerkwaardes en —beginsels
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16. Watter tegnieke benut u tydens die onderhoud met behulp van 'n tolk? (Dui in

voorkeurrangorde aan.)

Gestruktureerde vraelyste

S'pontane \/raagstelling

Luister

Waarneming

‘Semi-gestruktureerde
| vraelyste

Ander tegnieke wat deur u benut word: N

17. Hoe word die tolk tans tydens die a.s:sesseringsonderhoud deur u benut?. (Dui in

voorkeurrangorde aan.)

Die tolk word benut as

die persoon wat woorde vertaal

kulturele tussenganger en/of bemiddelaar

krisishulpmiddel

kommunikasiekanaal (persoon waardeur
kommunikasie plaasvind)
verlengstuk van die maatskaplike werker

Ander wyses vir die aanwending van die‘t_olk:
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Watter negatiewe verskynsels en/of faktore kan die kliént/pasiént se vermoé& negatief
beinvioed om sy probleem, tydens die benutting van ‘n tolk, te kommunikeer? (Dui in

voorkeurrangorde aan.)

(R

Spontane vertelling word onderdruk

Kommunikasie deur ‘n derde persoon  skep
afstand
Vertroulikheid word bevraagteken

Spanning by kliént/pasiént

Weerstand by kliént/pasiént

Vooroordele by al die partye

Faktore deur die | Faktore deur die

VERSKYNSELS EN/OF FAKTORE maatskaplike werker | tolk veroorsaak
veroorsaak

Ander verskynsels en/of faktore:

Watter faktore is belangrik om doeltreffende kultuurbegrip en sensitiwiteit tydens die
tolkproses tussen die maatskaplike werker en die kliént/pasiént te bewerkstellig, uit die
maatskaplike werker se perspektief? (Merk met ‘n v in die toepaslike antwoordmodusse.)

Begrip vir die problematiek verbonde aan ‘n kultuur se konsep van armoede

Geskiedenis van onderdrukking

Taal, kultuur en kunste (kunste van ‘n spesifieke kultuur soos sang en dans)

Sosio-politieke faktore

Godsdienspraktyke

Gesinstrukture en —waardes

Kultuurwaardes en —houdings

Insig in eie (maatskaplike werker) se kultuur en invioed daarvan op eie
persepsies

Bewustheid van kultuurdiversiteit

Kennis van basiese universele menslike gedrag

Impak van basiese etniese realiteite op daaglikse lewens-funksionering

Aanpassings, strategieé en prosedures om etniese sensitiwiteit te verseker

Benutting van kultuurkundiges en literatuur as bronne

sensitiwiteit te bevorder

Supervisie aan die maatskaplike werker ten einde multikulturele begrip en ;
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GENERIESE FASES VAN DIE TOLKPROSES

20. Word ‘n kontrak tussen die maatskaplike werker en die tolk en die maatskaplike werker
en die klient/pasiént tydens die aanvangfase van die onderhoud, ten opsigte van die
tolkproses gesluit ? (Merk met ‘n v in die toepaslike antwoordmodus.)

KLIENT/PASIENT TOLK
| Ja
| Nee

Ja
Nee

Nie van toepassing Nie van toepassing

Indien ‘ja’, sluit asseblief ‘n afskrif van u kontrak met die tolk en/of die kli€ént/pasiént in.

21 Watter voorbereidings tref u tydens die voor-onderhoudfase vir die onderhoud met
behulp van ‘n tolk? (Merk met ‘n v in die toepaslike antwoordmodusse.)

Selekteer geskikte fisiese omgewing (byvoorbeeld kantoor)

Bestudeer alle beskikbare inligting van die kliént/pasiént vooraf

Stel die tolk betyds vooraf in kennis van die onderhoud
Verseker dat die tolk en die kliént/pasiént dieselfde taal en dialek praat

Wees bedag op enige kultuurverskille of ander wanpassings tussen die
tolk en die kliént/pasiént
Lig die tolk genoegsaam in oor die doel van die onderhoud

Bespreek genoeg tyd vir die tolkonderhoud
Omskryf die doel van die onderhoud met die kliént/pasiént

Ander take ten opsigte van die kliént/pasiént en die tolk:
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23. Watter maatskaplikewerkbeginsels benut u tydens die ontwikkelingsfase
tolkbenuttingsproses ? (Dui in voorkeurrangorde aan.)
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Wat is die maatskaplike werker se doel met die aanvangsfase van die onderhoud?

(Merk met ‘n v in die toepaslike antwoordmodusse.)

Dui die begin van die onderhoud aan

Sit die doel van die onderhoud duidelik uiteen

Kliént/pasiént moet toestemming gee dat die proses kan voortgaan

Verseker kliént/pasiént van vertroulikheid (ondanks tolk se

teenwoordigheid)

Gevolge van proses word kommunikeer

Motiveer kliént/pasiént tot deelname

Definiéring van al die partye se rolle (maatskaplike werker, tolk en
kliént/pasiént)

Lé reéls neer waarvolgens die proses moet verloop

Ander take vir die aanvangfase:

van die

Aanvaarding

Empatie

Erkenning

Nie-veroordeling

Individualisering

Respek

Selfbeskikking

Vertroulikheid

Ander beginsels deur u benut:
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24. Watter spesifieke vaardighede benut u as maatskaplike werker tydens die
ontwikkelingsfase van die tolkproses? (Merk met ‘n v in die toepaslike

antwoordmodusse.)
A

VAARDIGHEDE Nooit | Selde | Soms | Dikwels | Altyd

Hou die hulpbehoewende persoon se
agenda in gedagte
Hou ‘n realistiese leefwyse voor

Buigbaarheid

Betrekking van alle rolspelers

Voorkom die opbou van weerstand by
die tolk en die kliént/pasiént

Die hulpverleningsproses word as
wondermiddel aangebied, wat alle
probleme sal oplos

Ander spesifieke vaardighede deur u benut:

25. Watter aspekte benut u tydens die afsluitingsfase van die onderhoud? (Merk met ‘n v in
die toepaslike antwoordmodusse.)

ASPEKTE Nooit | Selde | Soms | Dikwels | Altyd
Maak seker die kliént/pasiént het alles

verstaan

Verneem of die kliént/pasiént nog iets
wil weet

Bevestig besluite en/of opdragte wat
tydens sessies gemaak is

Bevestig vertroulikheid

Gee erkenning (bedank) aan tolk

Ander aspekte wat van belang mag wees:
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26. Watter fatore kan moontlik ‘n invloed op die tolkproses hé? (Merk met ‘n v in die
toepaslike antwoordmodusse.)

FAKTORE Nooit | Selde | Soms | Dikwels | Altyd

Magsafstand (dit is die basiese ongelykheid wat tussen
mense bestaan en kom voor op individuele, samelewings- en
organisasievlakke. Dit word byvoorbeeld in die samelewing op
verskeie vlakke soos rykdom, mag, status en vermoéns
‘aangetref.)
Geslag (die invioed van magsafstand ten opsigte van geslag
en moontlike persepsies of verwagtings ten opsigte van geslag
in die multikulturele konteks.)
Kultuur (met ander woorde daardie denksisteme waarbinne
mense hul leefwérelde interpreteer, evalueer en verduidelik.
Spesifieke kulture het bepaalde dominante waardesisteme.)
Taal (die gebruik van die korrekte taal aanvaarbaar vir die
tipe onderhoud om doelbereiking te bewerkstellig. Taal is ‘n
wyse waarop kultuur oorgedra word .)
Quderdom (die sensitiwiteit van die kliént/pasiént ten
opsigte van sy ouderdom en verwagte ouderdomsfases in die
keuse van 'n tolk.)
Plek (verwys na die plek waar die onderhoud plaasvind,
byvoorbeeld die kantoor of hospitaalbed, wat die nodige
atmosfeer moet skep sodat die kliént/pasiént gemaklik en veilig
kan voel.)
Fisiese voorkoms (verwys na liggaamsgrootte,
toestand/vorm, kleredrag en mate van aantreklikheid van al
drie betrokkenes.)
Persepsies (met ander woorde die proses waardeur ‘n
individu die stimuli van kommunikasie binne sy geloof,
waardes en verhoudingsisteem selekteer, evalueer en
organiseer.)
Onsekerheid (binne die getolkte onderhoudproses wat lei
tot stres en aanleiding gee tot weerstand.)
Sosio-polities (daardie unieke sosiale faktore wat kultuur
beinvioed, byvoorbeeld viering van vakansiedae, die wyse
waarop vriendskappe gevorm word. Die politieke faktore sluit
die individue se betrokkenheid by politieke bewegings in.)
Etnosentrisme (die feit dat sommige kultuurgroepe hulle
kulturele tradisies as superieur bo die van ander kultuurgroepe
beskou.)
Stereotipering (deur middel van persepsies en bestaande |
inligting word gedrag aan Kulture en persone toegedig sonder i
inagneming van die persoon se uniekheid.)
Vooroordeel (gebaseer op oordeel ten opsigte van die
ras/etnisiteit/kultuur van ‘n individu nog voordat die individu
ontmoet en/of leer ken is.)
Spanning (daardie normale emosionele reaksie op stimuli
S00s sosiale konflik of ander opwindende stimuli.)
TolK (die derde persoon in die kemmunikasieproses waar die
maatskaplike werker en die kliént/pasiént nie mekaar se taal
verstaan nie.)
Kommunikasie (die proses waar die boodskap soos bedoel
van die sender na die ontvanger oorgedra word.) :
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Is daar enige na-onderhoudtake wat u verrig? (Merk met ‘n v in die toepaslike
antwoordmodusse.)

Begpreking oor dinamika van die kommunikasieproses met tolk

Ondersteuning/berading van die tolk

Vul die tolk se tydbenuttingsdokument in

Terugvoer aan tolk/tolk-kodrdineerder insake verdere tolkopleiding

Ander na-onderhoudtake deur u verrig:

Watter van die onderhoudfases (vgl 20 — 26) benut u wel aktief, tydens tolkbenutting?
(Merk met ‘n v in die toepaslike antwoordmodusse.) .

Word aktief
ONDERHOUDFASES benut

Voor-onderhoudfase
(voorbereiding aangaande die tolk)
Aanvangsfase (bespreek
vertroulikheid met die tolk)

Ontwikkelingsfase (betrekking
van alle rolspelers)

Afsluitingsfase (bedank die |
tolk)

Na-onderhoudfase
(ondersteun en/of berading van

die tolk)

Motiveer waarom u sekere fases nie aktief benut nie:

Is opleiding in effektiewe tolkbenutting nodig? (Merk met ‘n v in die toepaslike
antwoordmodusse.)

Onseker

Wat behoort die tolkopleiding te behels? (Merk met ‘n v in die toepaslike
antwoordmodusse.)

Kort kursusse (sertifikaat)

Indiensopleiding (informeel)

Na-graads (formeel)

Ander tolkopleiding:
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30. Enige aanbevelings met die odg _.op tolkbenutting in maatskapliRé' werk?
NAVRAE DEUR DIE NAVORSER
31. ingeval die navorser meer besonderhede van u oor ‘n spesifieke antwoord benodig, sal

dit waardeer word as u die volgende gegewens kan verskaf:

U naam; —._Telefoon nommer:

Organisasie: Pos beklee:

BAIE DANKIE VIR U SAMEWERKING




BYLAE B

Respondent no.: ............

Telephone np.. 051-4021873 () ) P. 0. Box 12770
082 651 3475 (cell) T Brandhof
051-4021810 (fax) = 9324
| October 2002

Dear colleague

QUESTIONNAIRE ON THE UTILISATION OF INTERPRETERS IN SOCIAL WORK

'Language is the medium through which people communicate with one another. Service delivery

becomes increasingly difficult if the client/patient and the social worker are not able to speak the
same language. With the permission of the South African Military Health Service (SAMHS), work
is being carried out in completion of a doctor's degree on the subject, at the University of the Free
State’s Department of Social Work. The tltle of the thesis is: “The utilisation of interpreters in
Social Work”. A

This study is aimed at the consolidation of the social worker's accomplishments, . namely

~ knowledge, skill and attitude, during the utilisation of an interpreter. In addition, the research

includes a description of the process that occurs in the conduction of an interview, during which
an interpreter is utilised, in the practice of social work (especially during the assessment interview.
and/or the first contact with the client/patient.). This research should bring about 'a better
understanding of, and insight into, the process of conducting an interview, not only with regard to
ordinary social work interviews, but also in the actual utilisation of an interpreter - partlcularly in
cases involving multi-cultural work. :

| would appreciate it if you could complete the. attached questionnaire in the presence “of the
researcher, if questions may arise. The co-operation of every medical social worker in the Free
State hospitals is requested. It should not take longer than 20 minutes to fill in the questionnaire,
since most of the questions can be answered by means of a tick (v') or a number. Your honest
answer to each question is of essential impartance for the validity and reliability of this research.
The undersigned undertakes not to discuss your answers with any person whatsoever.
Therefore, you can feel free to honestly express your own personal opinion. The questionnaire
includes questions on the client/patient group, the utilisation of interpreters, the lnterpretmg
process in general and the generic phases of the interpreting process.

If you have not already returned the completed questionnaire to me, | request that it should be
ready by 11 October 2002. | will personally come and collect it from you. Your co- operatxon will
be appreciated. ,

Kind collegial regards

Kenith Devenish
Researcher
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CONFIDENTIAL QUESTIONNAIRE ON THE UTILISATION OF
INTERPRETERS

CLIENT/ PATIENT GROUP

1 Indicate which of the languages you are able to speak. (Indicate your answer concerning
the languages you speak in order of priority, with 1 denoting the most frequently used
and the highest figure denoting the least used. Mark with a O those languages that you
cannot speak at all)

LANGUAGE RESPON- | LANGUAGE RESPON-
DENT DENT

Afrikaans | o Swazi ’» U\';;« i

Engels | Tswana i

Ndebele g : Venda

Noord-Sotho % Xhosa

Shangaan o Zulu

Suid-Sotho

Other languages frequently conversed in:

2 Please indicate the home language of the client/patient with whom you are working.
(Indicate your answer concerning the languages your client/patient speak in order of
priority, with 1 denoting the most frequently spoken and the highest figure denoting the
least spoken. Mark with a O those languages that you cannot speak at all)

LANGUAGE CLIENT/ | LANGUAGE CLIENT/
PATIENT PATIENT

Afrikaans Swazi f -

Engels e | Tswana

Ndebele . | Venda

Noord-Sotho BT ""\_r“%, [ Xhosa

Shangaan ' | Zulu

Suid-Sotho e

Other languages frequently conversed in:
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THE UTILISATION OF INTERPRETERS

3.1

3.2

Out of the total number of interviews you conduct per month, in what percentage of
interviews do you make use of an interpreter? (Mark with v in the applicable answer
block.)

0% - 5% | 6% -10% | 1% - 20%

21% - 30% [ 31% - 40% [ 41% - 50%

51% - 60% 61% - 70% 71% - 80%

81% - 90%

| 91% - 100%

Do you experience an increase or decrease in the number of interviews (per month)
where you have to make use of an interpreter? (Mark with v in the applicable answer

block.)

Increase No Difference

'3 Decrease

Motivate your answer with possible reasons:

What circumstances induce you to make the decision to use an interpreter? (Mark with v

in the applicable answer block.)

Do not understand the client's/patient’s |
language y
Lack of knowledge about |
client's/patient’s culture ’
Both of the above

Employer expects the utilisation of an |

interpreter in case of language difficulties

Other circumstances:
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5. What type of interpreter do you mostly make use of (indicate your answer in order of
priority) and what form of acknowledgement does the person who interprets receive?
(Mark with v in the applicable answer bldcks.)

A

ACKNOWLEDGEMENT
POSIBLE Who do | Salary | Financial | Financial | Financial | Merit No Other
INTERPRETERS | you compen- compen- | compen- | award acknow-
use as tation per | tationt tation per ledgement
an interview per annum
inter- month
preter?
Colleague (social [
worker)
Other
professional
person (for
example, a
nurse)

Family member
of client/patient
Fellow-client/
patient

Friend of the
client/patient
Students (for
example nursing
students)
Caregiver of the
client/patient
Nurse assistant

Cleaner

Any available |
person

A trained
interpreter

Any other remarks with regard to the acknowledgement:




453

6. What does your organisation’s interpreting.’policy consist of? (Mark with v in the applicable

answer block.)

Specially .formulated policy document

Standing/special working procedure-(SWP) by the organisation

Managerial decision _
Departmental standing/special working procedure (SWP)

“Gentlemen’s agreement”

No policy

Any other interpreting policy utilised: -

7. In your opinion, what degree of accountability applies to the interpreter who is used for the
interpreting services? Also indicate the degréé of accountability that should apply to the non-
professional interpreter. (The term ‘nOn?professional interpreter’ refers to an untrained

interpreter.)(Mark with v in the applicable answer block.)

Professional | Non-

The interpreter ‘ . interpreter professional )
interpreter

is fully accountable in respect of the

interpreting

can be held accountable if he* has received

training '

can be held accountable if he is registered
with a council/professional body '

can be held accountable in terms of an ethical |:
code '

can be held accountable if a pre-interview
contract has been signed

can be held accountable if he has received a
full orientation from the social worker in
respect of expectations and specific tasks

is not accountable in any way

* (In future 'he’ will refer to he/she.)
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8. What degree of accountability applies to the social worker in respect of the. Ut'ilis;'ation of
interpreters? (Mark with v in the applicable answer block.)

The social worker

is fully accountable for the interview and interpreted message

is partially accountable, in conjunctioh with the organisation

is " partially accountable in conjunction with the professional
interpreter ”

is partially accountable in conjunction with the non-professional
interpreter

is partially accountable if the organisation does not bave a
formulated policy in respect of the utilisation of interpreters

will be held accountable in terms of an (existing) guideline

is not accountable in any way

9. Evaluate the following statement:

“The client/patient may hold the organisation/employer accountable for any damages
resulting from failure on the part of the 'organisation to provide the necessary training

opportunities and facilities for interprefers." (Mark with v in the applicable answer block.) .

| do not agree

Other remarks in this regard:

10. Do you make use of an ethical code and rules of conduct for the interpreter when use is
made of his/her services? (Mark with v in the applicable answer block.)

Yes

No

Not
applicable

If "yes", please include a copy of the ethtcal code and rules of conduct that are followed

by you during the conduction of |nterV|ews with the help of an interpreter.
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If an ethical code and/or rules of conduct are not being utilised during interpreting, what
should be included is such a code and/or rules, in your opinion? If answered ‘yes' at
question 10, please indicate if it is part of your organisation’s ethical code and/or rules of
conduct. (Mark with v in the applicable answer blocks.)

Does appear in | Should be part of

ASPECTS FOR INCLUSION IN THE | my such a code/rules
ETHICAL CODE AND RULES OF | organisation’s
CONDUCT code/rules

Interpreters must convey information
accurately and completely

Interpreters must interpret neutrally and
objectively e
Interpreters must handle all information |
confidentially !
Interpreters must point out any “clash of |
interests” to the social worker and the
client/patient

Interpreters may only interpret in situations |
for which they have been trained
Interpreters must comply with the
organisation's regulations

Interpreters must show respect for the
client/patient (they must be non-
discriminating)

Interpreters must undergo continuing |
professional training

Interpreters may not exploit information
gleaned from the interpreting process
Interpreters may not stand in for one
another without the necessary permission
Interpreters may not accept any bribes

Interpreters must accept responsibility for |
their conduct and for the interpreted |
message

Interpreters must see to it that the mutual |
original intended message is carried across

Other matters you would like to bring to my attention (with regard to the ethical code

and/or rules of conduct):
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2 What accomplishments in respect of knowledge, skills and attitude should the interpreter
have for the purposes of the interpreting process? (Mark with v" in the applicable answer
blocks.)

KNOWLEDGE OF SKILLS ATTITUDE

Professional terminology

Being precise and effective

Understanding of
his/her role in the |
process

Culture and ethnicity of
the client/patient

Being “invisible” during the
interpreting process

Sensitivity to cultural
differences

Interviewing process

Listening well

Eagerness to learn

Communication process

Good speech and language
abilities

Positively disposed
towards the interpreting
process

Interpreting process

Good understanding and
insight

Positively disposed
towards the
client/patient

interview

The purpose of the

Being able to carry out more
than one instruction
simultaneously

Positively disposed
towards the social
worker

Background information
concerning client/patient

Being able to interpret
between different
educational and  social
classes

Showing  compassion
and empathy

Extended vocabulary

A good memory

Patience

dialectal and cultural
differences

The specific region's |

Accuracy in interpreting

Perseverance

Social work process

Reliability and honesty

Self-knowledge and

ethnicity and culture

awareness of own

Other accomplishments of the interpreter:

Knowledge:

Skill:

Attitude:
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18, What accomplishments in respect of knowledge, skill and attitude should the social
worker have for the purposes of the utilisation of interpreters? (Mark with v* in the
applicable answer blocks.)

KNOWLEDGE OF SKILL ATTITUDE

Social factors such as Being able to deal with | ' M Positive attitude to |
class, values, norms, | phenomena such as stress, | social work values such
attitudes,  relationships, tension and anxieties in | as justice and fairness

work values, illness and
death

Ethnicity and culture of the |
client/patient :

and
own |

Self-knowledge
awareness of
ethnicity and culture :
Ethnicity and culture of the |
interpreter

Communication process

respect of the interpreting
process (own, the
interpreter’s and the
client's/patient’s)

Positive attitude to the
application of social |
work principles such as

Handling the muilticultural
interviewing process

. acceptance, empathy, |
L recognition, non- |
judgmental,
individualisation,
respect, self-
determination and

confidentiality

Openness to learn from :
the interpreter :

Good listening skills

Positive  attitude to
cultural diversity and |
differences to prevent |

prejudice

Good communication skills

Motivation to
understand and improve
the multicultural
interview with the help
of an interpreter

Skill in interpreting

Interviewing process Interpretative skills Accepting that an
(discernment) element of uncertainty
may be present (social
worker, interpreter and
client/patient)
Interpreting process Ability to motivate the | Developing awareness |
client/patient to participate in | and/or attentiveness |
the interpreting process | regarding the

interpreting process

Social work principles and
values

A good memory A great deal of patience

Openness to learn from
the client/patient

Being adaptable

Placement and choice of the
right interpreter

Other accomplishments of th social
Knowledge:

worker:

Skill:

Attitude:
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14. In what way did you acquire these skills mentioned in question 13? (Mark with v in the
applicable answer blocks.)

FORMAL INFORMAL

Social work training .| Literature/self-study

In-service training [ Own experience ETey 3
Supervision : : ’ B s

Literature discussions

Courses/seminars

Other ways in which these skills were acquired:

INTERPRETING PROCESS

18. Which of the following aspects are essential for the conduction of effective multicultural
interviews? (Mark with v in the applicable answer blocks.)

Non-verbal behaviour must be congruent with verbal behaviour

Setting of definite goals by the parties (Social worker, interpreter and
client/patient
Positive attitude towards culture

Cultural awareness and understanding

Openness and willingness to learn from the interpreter

Openness and willingness to learn from the client/patient

Self-knowledge (on the part of the social worker) and insight into own

culture

Understanding of, and insight into, the interpreted message

Situation-specific communication skills (for example multicultural

communication)

Understanding of, and insight into, the process of conducting an e

interview

Positive attitude towards social work values and principles
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Which techniques do you use during the interview with the assistance of an interpreter?

(Indicate in order of priority.)

Structured questionnaires

Asking spontaneous questions

"Li‘stening

Observation

Semi-structured questionnaires

Other techniques used by you:

In what way do you currently make use of the interpreter during the

interview? (Indicate in order of priority.)

The interpreter is utilised as

a person who translates words

a cultural rﬁediator/agent

an aid during crisis situations

a commuhidation channel (person through
which the communication takes place)
an extension of the social worker

assessment

Other ways to use the interpreter:
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18. During the use of an interpreter's services, which of the following phenomené'and/or
factors influence the cllent's/patlents ablllty to communicate his problem? (Indicate in
order of priority.)

.,

Factors influenced | Factors influenced

PHENOMENA AND/OR FACTORS . | by the  social | by the interpreter
‘ worker o

The fact that spontaneous narration-is
suppressed

Communication through a third person
(creates a distance)

Doubts concerning confidentiality

Tension on the part of client/patient

Resistance on the part of client/patient

Prejudice on the part of all the parties

Other phenomena and/or factors:

19. Which of the following factors are impdrtant in order to bring about. effective cultural
understanding and sensitivity between the social worker and the client/patient dUring the

interpreting process? (Mark with v in the épplicable answer blocks.)

Understanding of the problematic nature associated with a culture's
concept of poverty
History of oppression

Language, culture and arts (arts of a specmc culture such as song
and dance)
Socio-political factors

Religious practices

Family structures and values

Cultural values and attitudes

Insight into own (i.e. the social worker’s) ethnicity and the influence
thereof on own perceptions :
Awareness of cultural diversity

Knowledge of basic universal human behaviour

Impact of basic ethnic realities on daily activities of living

Adaptations, strategies and procedures in order to ensure ethnic
sensitivity
Use of cultural experts and literature as sources

Supervision for the social worker in respect of multicultural
understanding and sensitivity
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GENERIC PHASES OF THE INTERPRETING PROCESS

20. During the initial phase of the inteNiew, is a contract concluded between the social

worker and the interpreter and betw_eén the social worker

and the client/patient, in

respect of the interpreting process? (Mark with v in the applicable answer blocks.)

CLIENT/PATIENT

INTERPRETER

Yes

it Yes

No

2| No

Not applicable

Not applicable - ,

If applicable, please include a copy of ',your contract with t

client/patient.

he interpreter and/or the

21, What preparations do you make for the interview with the assistance of an ihterpreter? '

(Mark with v in the applicable answer blocks.)

Select a suitable physical environment:(for example, an office)

Study all available information about the client/patient beforehand

Inform the interpreter well in advanced of the interview

language and the same dialect of the language

Ensure that the interpreter and the client/patient speak the same |&
S

between the interpreter and the client/patient

Be mindful of any cultural differences, or any other incompatibilities,

Inform the interpreter sufficiently concerning the aim of the interview

Reserve enough time for the interpreting interview

Determine the purpose of the interview with regard to the client/patient

Other tasks in respect of the client/patient and the interpreter:
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22. What is the social worker's objective in respect of the initial phase of the. interview?
(Mark with v in the applicable answer blocks.)

Td’indicate that the interview is beginning

To establish the aim of the interview

Client/patient must give permission for the process to go ahead

To assure the client/patient of confidehtiality despite the interpreter’s
presence
To communicate the consequences of the process

To motivate the client/patient to participate

To define the roles of all the parties (social worker, interpreter and
client/patient)
To lay down rules according to which the process must be conducted

Any other tasks in respect of the initial phase:

23. Which principles of social work are imp'ortant to you, and are followed by you, during the
development phase of the process of the utilisation of an interpreter? (Indicate in order of

priority.)

Acceptance

Empathy

Recognition

Non-judgemental approach

Individualisation

Respect

Self-determination

Confidentiality

Any other principles followed by you: .
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24. What skills are utilised by you as a social worker during the development phase of the
interpreting process? (Mark with v in the applicable answer blocks.)

#

SKILLS Never | Sel- Some- | Of- Al-

dom |times |ten | ways

Bearing in mind the agenda of the | == =
person needing help

The maintenance of a realistic way of
living

Flexibility

Participation in the process

Preventing the building up of
resistance

Not presenting the process of giving
assistance as a miracle-working
formula

Any other specific skills utilised by you:

25. How is the interpreting interview concluded? (Mark with v in the applicable answer blocks.)

ASPECTS Never | Sel- Some- | Of- Al-
dom |times | ten ways

Ensuring that the client/patient has
understood everything

Finding out if there is anything more |
that the patient/client would like to
know '

Confirming decisions and/or
instructions which have been made or
issued during sessions

Confirming confidentiality

Thanking the interpreter

Other aspects of importance:
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influence on the interpreting process? (Mark \_Nith v in the applicable answer blocks.)

WA

26. Which of the following factors, according to your own experience, could possib_l_y have an

FACTORS [ Never | Sel- | Some- | OF-

Power distance (the basic inequality between people,
occurring at individual, societal and organisational levels. It is fi
-encountered in society at various levels. Examples: wealth, |;
power, status and abilities.) :

Gender (the effect of power distance in respect of gender and [sibes
possible percept/ons or expectations regarding gender in a
multicultural context,)

Culture (those systems of thought within which people
interpret, evaluate and explain their world of experience. . Specific |:;
cultures possess specific dominant value systems.)

Language (the use of the correct language that is acceptable
for the type of interview in order to effectuate the achlevement of
goals. Language is a means of conveying culture.)

Age (the sensitivity of the client/patient in respect of his/her age
and expected phases of age in the choice of an interpreter.)
Venue (the place where the interview occurs, for example an
office or a hospital bedside, which must create the necessary
atmosphere for the client/patient to feel comfortable and safe.) i
Physical appearance (refers to body size, condlt/on/shape
clothing and attractiveness.)
Perceptions (in other words, the process whereby an individual
. selects, evaluates and organises the stimuli of communication
within his belief system, values and relationship- system.)
Uncertainty (within the interviewing process, which leads to |ii
stress and gives rise to resistance.)
Socio-political factors (those unique social factors which
influence culture, for example the celebration of holidays or the |3
way in which friendships are formed. The political factors include
the individual's involvement in political movements.)

Ethnocentricity (the fact that some cuitural groups regard their |555
- cultural traditions as superior to those of other cultural groups.) ;
Stereotyping (by means of perceptions and existing
information, behaviour is altributed to cultures and persons
without taking the individual person’s uniqueness info account.)
Prejudice (based on judgement in respect of the
race/ethnicity/culture of an individual, before meeting or getting to
know the person.)

Tension (that normal emotional reaction to stimuli such as |3
social conflict, or other stimuli that provoke exc:femen{ or
agitation.)

Interpreter (the third person in the communication process
where the social worker and the client/patient are not able to
speak the same language.)

Communication (the process whereby the intended message ;
is conveyed from the sender to the receiver.)
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28.

29.1

29.2
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Are there any post-interpreting-interview tasks that should be carried out? (Mark with

v in the applicable answer blocks.)

Discussion with the interpreter on the dynamics of the communication
process

Support of, and/or consultation with the interpreter

Filling in the interpreter’s timesheet

Feedback to interpreter/interpreting co-ordinator in respect of further | ‘

interpreter training

Any other post-interpreting-interview tasks carried out by you:

Which of the phases of the interview (20-26), is actively utilised by you during the
interpreting process? (Mark with v in the applicable answer blocks.)

Actively
PHASES OF THE INTERVIEW utilised
Pre-interview phase (pre-paration of the '
interpreter) o
Initial phase (discuss confidentiality with the [\ i
interpreter) ;
Development phase (involve-ment of all | |
role players) (NGRS

i

Conclusion phase (thanking the interpreter)

Post-interview phase (support of, and/or

consultation with, the interpreter)

Motivate why you do not utilise some of the phases actively :

Is training in the effective utilisation of interpreters necessary? (Mark with v in the
applicable answer blocks.)

Yes

Uncertain |

What should the training in interpreting involves? (Mark with v' in the applicable answer
blocks.)

Short courses (certificate)

In-service training (informal)

Post-graduate (formal)

Other training:
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30. Have you any recommendations with a view to the utilisation of interpreters in social

work?

ENQUIRIES BY THE RESEARCHER

31. In case the researcher requires more particulars from you in respect of a specific answer,

it would be appreciated if you could supply the following particulars:

Your name: Telephone number:

Organisation: ___Postfilled:

THANK YOU SO MUCH FOR YOUR CO-OPERATION
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OPSOMMING

Maatskaplikewerkonderhoudvoering met spesifieke verwysing ; 'na die
asses§eringsonderhoud, waartydens kommunikasie deur middel van taal die
priméfé bousteen is, vorm ‘n ihtegrale deel van die maatskaplikewerk-
hulpverleningsproses. Waar taal-',ein kultuurverskille tussen die maatskaplike
werker en die kliént/pasiént besfa’an, mag hierdie proses verstéur word.
Maatskaplikewerkdienste sonder . professionele tolke belemmer die
onderhoudproses aangesien die maatskaplike werker onderhoude voer in ‘n
taal wat die kliént/pasiént nie versfaan nie. Die doel van hierdie Studie is om
die kompleksiteit van ‘_tblkbenutting tydens multikulturele
maatskaplikewerkonderhoudvoering te beskryf deur te fokus op muitikulturele

maatskaplikewerkonderhoudvoering met behulp van ‘n tolk.

Die studie is veral gerig deur ‘'n ondersoek na die huidige beoefening van al die
generiese fases van ‘n maatskaplikewerkassesseringsonderhoud met behulp
van 'n tolk (te wete die voor-onderhoudfase, aanvangsfase, ontwikkelingsfase,
afsluitingsfase en na-onderhoudfase). Ondersoek is ook iﬁgestel na die
faktore, veranderlikes en/of indikatore wat die tolkbenuttingsprosés belemmer;
die indikatore wat ingesluit behdqrt-te word in ‘n maatskapiikewerkriglyn vir
tolkbenutting, asook die bykomendé, bekwaamhede (kennis, vaardigheid en
houding) waaroor die maatskaplike werker moet beskik om effektiewe

tolkbenutting tot gevolg te hé.

Om die doel van hierdie studie te ‘bereik, is ‘n literatuurstudie onder meer
onderneem wat gefokus het op die geskiedenis en ontwikkeling ‘van die
maatskaplikewerkprofessie en veral multikulturele maatskaplike Wérk.-' Die rol
van die geneeskundige maatskaplik.e'werker as deel van die muItidiSsiplinére
span, die hospitaal, die gemeenskap en die kliént/pasiént, is onde_rSoek. Die
toepassing van die maatskaplikewerkbeginsels, -waardes en —etiek binne die
generiese fases van maatskapIikéWerkonderhoudvoering is deurlopend verken
en beskryf. Onderhoudvoering kan egter nie plaasvind sonder kommunikasie
nie en daarom is indringend aan 'mAUltikuItureIe kommunikasie aandag gegee.

Die belangrikheid van kognitiewe.eh affektiewe begrip en sensitiwiteit tydens
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muitikulturele maatskaplikewerkorderhoudvoering is aangevul deur indikatore

om multikulturele begrip en sensitiwiteit in maatskaplike werk te verbeter.

Tolkbenutting word as strategie Igestel om multikulturele probleme, waar die
maatsikaplike werker nie die kliént/pasiént se taal magtig is nie, t:e“ oorbrug.
Tolkbenutting is dus die middel tot multikulturele kommunikasie’ 'en ‘het die
verstaanbare verloop van die maatskaplikewerkassesseringsonderhoud en die
hele onderhoudproses ten doel. Die tolkproses noodsaak sekere bykomende
bekwaamhede van die maatskapllke werker en die tolk, maar dit moet |n
gedagte gehou word dat die maatskaplike werker die tolkproses bestuur en rig.
Tolkbenutting is ‘n ingewikkelde en komplekse proses wat nog n|e dre nodige

professionele status en erkenning genlet nie.

Die empiriese ondersoek behels die invul van vraelyste deur al die
geneeskundige maatskaplike werk.‘er's werksaam in die Vrystaat. Daar is op die
kliénte-/pasiéntegroep, tolkbenuttilng:, die tolkproses in die algemeen en die
generiese fases van multikulturele. maatskaplikewerkonderhoudvoering met

behulp van ‘n tolk gefokus. . Die generiese fases van die
maatskaplikewerkassesseringsonderhoud met behulp van ‘n tolk'word nie
volledig deur die huidige praktiserende geneeskundige maatskaplike werkers in
die Vrystaat benut nie. Die tolkbenuttingsproses word deur die aan- en/of
afwesigheid van faktore, veranderlikes en/of indikatore, soos onder meer die
afwesigheid van professionele tolke die afwesigheid van 'n etiese en/of
gedragskode vir ‘n tolk, asook die afwesigheid van ‘n multikulturele
maatskaplikewerktolkbenuttingsriglyn, belemmer.  Verskeie indikatore wat
ingesluit moet word in ‘n riglyn vir tolkbenutting in maatskaplike Werk word in
die studie geidentifiseer. Hierdie generlese fases, faktore, veranderllke en/of
indikatore word aangevul deur die spesialis bekwaamhede van die
maatskaphke werker tydens maatskapIlkewerkonderhoudvoerlng met behulp

van ‘n tolk.
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Waardevolle aanbevelings aangaande maatskaplikewerkpraktyk, -t'e'oﬁé,
-beleid, -navorsing en —opleiding is. vanuit hierdie studie gemaak, soos onder
andere die identifisering van indikatbre vir insluiting in ‘n riglyn vir multikulturele

maats}gapIikewerkonderhoudvoerihg'_:tydens tolkbenutting.
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'SUMMARY
The conduction of social-work -inféwiews, with  specific refer'en'ce to the
assessrhent interview - during wvh.ich communication by means o'f‘ language
comprises the primary building-block - forms an integral part of thé process of
providing assistance through social work. @ Where language ‘and cultural
differences exist between the social Worker and the client/patient, this process
may be disrupted. The lack of" professional interpreters during social-work
services hampers the interviewing.'process, since the social wofkér conducts
interviews in a language that the client/patient does not understand. .The aim of
this study is to describe the complexity of the use of an interpreter during

multicultural social-work interviews; by focusing on the conduction of such

interviews with the assistance of an interpreter.

The particular focus of this study |s an investigation into the current manner of
putting all the generic phases of a _social-work assessment interview ihto practice
with the assistance of an interprete_‘r; (These phases are: the pre-interview phase,
the initial phase, the development pHaSe, the closing phase and the post-interview
phase.) The factors, variables and/or indicators that hamper the process of
utilising an interpréter are also investigated, along with the indicators that should
be included in a social-work guideline for the utilisation of an interpreter, as well as
the additional competencies (knowledge, skill and attitude) which should be at the
'disposal of the social worker in order to ensure the result of effective lut‘ilisation of

interpreters.

In order to achieve the aim of this stUdy, a literature study was undertaken, inter
alia, which focused on the history and development of the social-wérk»'profession
- and, in particular, multicultural social work. The role of the medical social worker
as part of the muiti-disciplinary team, "as well as that of the hospital, the éommunity
and the client/patient, have also been investigated. The application of the social-
work principles, values and ethic,é ‘within the generic phases of social-work

interviews, has been explored and described throughout the study: = However,
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interviews cannot be conducted without communication and, therefor.el, in-depth
attention has been accorded to multicultural communication. The importance of
cognitive and affective understanding and sensitivity during multicultural social-
work interviews has been amplified by means of indicators, in order to enhance

© multicultural understanding and sensitivity in social work.

‘The utilisation of interpreters is laid down as a strategy in order to bridge
multicultural problems, in cases wnere the social worker is not fluent in the
client's/patient's language. The _use of an interpreter is thus the means to
multicultural communication, and is aimed at ensuring that the 'social-work-
assessment interview is understandable, as well as at facilitating comprehension
during the whole course of the interviewing process. The interpre’fing process
necessitates certain additional competencies on the part of the social Worker and
the interpreter; but it should be borne in mind that the social worker manages and
directs the interpreting process. The'dtilisation of an interpreter is an intricate and
complex process which does not yet enjoy the necessary professional status and

recognition.

The empirical investigation entailed the completion of questionnaires by all the
medical social workers employed in the Free State. The cIient/patient"group, the
utilisation of interpreters, the interpreting process in general, as well as fhe generic
phases of multicultural social-work .interviews conducted with the aid of an
interpreter, have been focused on. . The generic phases of the. social-work
assessment interview conducted wifh the aid of an interpreter are not fully utilised
by the medical social workers curre'ntly practising in the Free State. The process
of utilising an interpreter is hampered by the presence and/or absenceof factors,
variables and/or indicators, such as, inter alia, the absence of professional
interpreters, the absence of an ethical code and/or code of eonduct for
interpreters, as well as the absence of a guideline for the utilisation of interpreters'
in multicultural social work. Various indicators that should be included in a

guideline for the utilisation of interpfeters in social work are identified in this study.
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These generic phases, factors, variables and/or indicators are supplemented by
the specialised competencies of the social worker during social-work interviews

that are, conducted with the aid of an interpreter.

Valuable recommendations concerning social-work practice, theory, policy,
research and training have been made on the basis of this study, such as, inter
alia, the identification of indicators for inclusion in a guideline for the conduction of
multicultural social-work interviews while using the services of an interpreter,

which must be realised in practice.

=,
A




THE UTILISATION OF INTERPRETERS IN SOCIAL WORK

CLARIFICATION OF CONCEPTS

In order to ensure that uniform interpretations are linked to the concepts that have
been used continually 'in the report, definitions of the following concepts are
provided. It should be borne in mind that these concepts have been translated

from Afrikaans into English, so as to retain the same meanings.

Affective

The term “affective” is used to describe a surge of feeling, or emotion, for example,
anxiety or joy, which can have an inhibiting or a stimulating effect (cf. Verklarende
Afrikaanse Woordeboek, 1982:25). The HAT (1988:21) and Groot Tesourus vir
Afrikaans (1994:307) confirm this by defining that which relates to the emotions as

“affective”. For example, the affective power of a word refers to its emotive value.

To Green (1982:52), the tefm “affective” refers to the observation of non-verbal
behaviour, while Kadushin (1990:306) confirms this, adding that one can observe
affective factors if one lives amongst and/or with other people. “Affective” is a term
relating to the emotional life of a person. A person’s psychical activity is often
described in terms of cognitive and affective components (Plug et al., 1991:8).
Linking up with this concept, the term affect is regarded as a collective noun
designating emotions, moods and feelings (Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike
,Werk, 1995:2); for example, during the utilisation of anlinterpreter’s services, the
“social worker should be motivated sé_as to be attuned to the clienf’s/patient’s
emotions of tension and anxiety; and should deal with these emotions accordingly

during the assessment interview.




Attitude

“Disposition” (a synonym for “attitude” in certain cases) may refer to a way of
thinking, tendency, and/or frame of mind, as indicated by the specific context, for
example: “ls he religiously disposed?” or, “They were weII-dispos‘ed", or “ill-
disposed”, or “had a hostile disposition” towards us (cf. Verklarende Afrikaanse
Woordeboek, 1982:264 and HAT, 1988:275). “Disposition” can also refer to a
person’s temperament (cf. Woordkeusegids, 1993:89), as well as to how he or she
behaves; what he/she does; how he/she acts and whether he/she conducts
himself/herself in a befitting manner; and whether his/her attitude is appropriate
(Groot Tesourus vir Afrikaans, 1994:362).

Your attitude (disposition) also refers to the way in which you do something; and
how you act towards others (cf. Kernwoordeboek, 2000:221). “Disposition” and
~ “attitude” are designated as synonyms that define each other; but it appears that
the latter term (attitude) is used more often than the former (disposition). The

researcher will henceforth use the term attitude.

An attitude is the relatively stable, chiefly learned or acquired, mental
predisposition of an individual towards certain objects (that is, persons, groups,
physical objects and abstract matters such as religious views) (Plug et al.,
1991:146). The Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk (1995:26) corroborates
this statement by referring to a person’s attitude as an acquired predisposition to
judge, evaluate and react to other persons or situations in a characteristic and
consistent manher. For example, the social worker must have a positive attitude
towards the conduction of multicultural social-work intervieWs with the aid of an

interpreter, in order to be able to render an effective service.




Client/patient

According to the Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk (1984:25), a

client is a person who enjoys the professional attention of a social worker.

A client is also deemed to be the individual, family, group or community who (1)
request or approve the rendering of a social service, (2) according to expectation,
will benefit from such a service and (3) have entered into a co-operation
agreement (contract) with the social worker (cf. Nuwe Woordeboek vir
Maatskaplike Werk, 1995:25). Van Rooyen:’and Combrink (1985:78) support this
definition, but further define a client as a person who is in need and who has been
referred to the social worker for assistance, or who approaches the social worker
of his or her own accord for aid, and who is accepted for the purpose of being

assisted.

A patient is a person suffering from a physical or psychical iliness, complaint, .
disorder, malfunction or deviation, who, owing to the discomfbrt that results from
the complaint, receives treatment and/or therapy (whether voluntarily or by force)
from a doctor or a member of the multi-disciplinary team (Plug et al., 1988:268).
The Nasionale Woordeboek (1985:388) sums the concept up nicely by referring to
a patient as a person suffering from an illness who is under the treatment of a

doctor.

The term client/patient is used for the purposes of this study, since “patient” refers

By tothe hospitalised client of the social worker.
Cognitive
“Cognitive” is a term indicating cognition, or a standpoint that emphasises

cognitive processes and/or is related to the term “inteliectual”: a concept that is

indicative of mental processes such as thinking, reasoning, bringing into relation,
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judging and comprehending (cf. Plug et al., 1991: 181 vand 383). In addition,
‘cognitive” may also refer to a person’s mental abilities, his/her power of thinking,
wisdom, knowledge, expertise, perceptive faculty, insight, understanding, lucidity,
intelligence, academic performance, and his/her rational abilities (Groot Tesourus
vir Afrikaans, 1994:177). | |

Green (1982:51) defines “cognitive” as referring to the expansion of particular
knowledge of specific aspects such as culture, religion, history, values and/or
ideology: Kadushin (1990:306) concurs with the former author and defines
“cognitive” in terms of the intellectual studying of information, or literature, in
respect of people or aspects, such as culture. For example, the social worker
should acquire knowledge concerning culture, religion, power distance and how to
make use of interpreters, if he or she wishes to render effective social work

services.

Communication

Dialogue: Oral exchange of thoughts between two or more persons;

discussion; conversation (cf. Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1980:266).

Communication: A process by means of which thoughts or feelings are conveyed
from the sender to the recipient, with or without words (verbally or non-verbally)
(cf. Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1984:26; Nuwe Woordeboek
vir Maatskaplike Werk, 1995:34). |

Effective communication: According to Tubbs and Moss (1994:20), effective
communication occurs when the stimulus, as initiated and intended by the sender
or source, corresponds or tallies very closely with the stimulus as it is

understood/grasped, and responded to, by the recipient.




Interview: A purposeful discussion between the social worker and the
client/patient, or the necessary skill, within the context of casework, to obtain
particulars concerning the nature of the client's/patient’s problem and personality,
with a view to an assessment (diagnosis). At the same time, the term “interview”
also refers to a therapeutic. process within the thérapeutic relationship
(Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1984:33).

These definitions imply that communication occurs between two or more parties in.
a verbal and/or non-verbal manner in order to convey certain information (cf. 3.5
and 4.3).

Plug et al. (1991:183) define communication as the conveying of information from
one organism to another by means of some or other system of symbols or signs,
for example through speech or sign language. Communication also includes the
content of the message that is being shared. The Definiérende Woordeboek vir
Maatskaplike Werk (1984:26) and the Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk
(1995:34) sum communication up by feferring to it as a process by means of which
thoughts or feelings are conveyed from one person to another, with or without

words. Thus, both the non-verbal and the verbal aspects are included (cf. 3.5).

For the purposes of this study, communication is regarded as a process in which
thoughts and/or feelings are conveyed, verbally and/or non-verbally. The
message must be understood by the recipient in the way it is intended by the
sender. Communication is regarded as the substructure of the conduction of
social work interviews. For this reason, the conduction.of interviews cannot occur

without communication.

Competencies

Competencies can be obtained by means of the inculcation of the necessary:
knowledge and proficiency (Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:84). The

0




HAT (1988:77) corroborates this by referring to competence as the state of being

adept at, capable of and/or suited to achieving a specific objective. Competencies
can be obtained by means of the necessary practice, study, etcetera. For
~example, when one is studying in order to qualify for a profession, one is doing so

in order to obtain competence in that field.

Plug et al. (1991: 38), together with the Woordkeusegids: 'n Kerntesourus vir
Afrikaans (1993:33), regard competence as a manifested proficiency, such as an
aptitude, giftedness, art, qualification, intelligence, talent, skill and/or'ability. The
Groot Tesourus vir Afrikaans (1994:245) corroborates the latter, adding that
competence refers to being equipped, trained, professional, rich in experience,
skilful and motivated (with regard to attitude). If someone is competent, he or she
is good at his/her work. If (by means of studies or other training) you are
preparing yourself for a specific kind of work, you are qualifying in order to become
competent (cf. Kernwoordeboek, 2000:55). In this study, the term competencies
will be used to refer to the social worker’s professional knowiedge, skill and
attitude/disposition, with specific reference to generic, multicultural social work and

the utilisation of interpreters in the context of such work.

Conduction of interviews

The Definiérende Woordeboek vir Maatskaplike Werk (1984:33) defines an
interview as a purposeful dialogue between the social worker and the
client/patient, or a specific skill in the carrying out of casework, in order to glean
" information concerning the patient’s probiem and personality with a vie‘w'to
reaching a diagnosis. According to this source, an interview also comprises a

therapeutic process within the therapeutic relationship (cf. 3.6 and.3.8).

An interview is also defined as a conversation with a definite purpose which is
accepted by all the participants (Kadushin, 1990:3). It may be deduced that an

interview and a conversation are virtually the same thing, since verbal and non-
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verbal forms of communication, reflecting ideas, attitudes and feelings, are present
in both. Both usually take place “face-to-face”, with the exception of the telephonic
interview or conversation. Those involved in the interview influence one another
mutually, and a purposefu_l/effective conversation provides satisfactory
communication (the message‘ as intended) to both of those involved, since both
parties experience understanding of and insight into the situation. Kadushin
(1990:19) further regards the conduction of interviews as a specialised form of
communication in which two people are involved, each of whom must have a
receiving, transmitting and processing system. An incoming message is received
and processed according to the meaning that the recipient attaches to it (the

meaning as intended by the sender).

Millar et al.(1992:3) regard the conduction of interviews as a twofold interaction
process in which the conductor of the interview and the client/patient communicate
face-to-face according to their prescribed roles and their expectations concerning
behaviour and attitude. The interviewing. process is requested by one of the
parties in order to achieve a specific goal, and both parties give their co-operation
in order to reach that goal. This links up with the view of Van Rooyen and
. Combrink (1985:243) that the conduction of an interview is a planned conversation
in which one person (the conductor of the interview) accepts responsibility for the
development of the discussion, while the other party (the recipient) is the person

with whom the interview is conducted.

The conduction of an interview may be regarded as a conversation between a
therapist, counsellor or other professional person and a patient, client/patient or
prospective employee, which is aimed at gleaning infofmation for the purposes Aof
diagnosis, treatment, the determination of abilities, counselling or research. In
accordance with the purpose of the interview, a directive or non-directive approach
may be followed (cf. Plug et al., 1991:244).




For the purposes of this study, the term “interview” is taken to refer to purposeful,

'understandable dialogue between the social worker and the client/patient, in which

the message, as intended by the sender, is received by the recipient. The
differences in ethnic_:ity, language and culture can be overcome through the use of
an interpreter, who then forms part of the therapeutic relationship and process (‘cf.
3.6). It is predicted that the involvement of a third person in the direct or indirect
level of communication during multicultural social-work interviews will require a
greater amount of energy in order to allow the therapeutic process, with its
characteristics and principles, to proceed progressively (cf. 2.5, 3.8 and chapters 4
and 5).

The conduction of interviews is a broad topic with many sub-sections and complex
implications. Subsequently, a few core aspects of the conduction of an interview
will be focused on, particularly the first occasion of contact with the client/patient

(the assessment interview) as part of the social-work interviewing process.

Culture

Culture consists of abstract values, convictions and perceptions of people's
behaviour, which are shared by members of a particular culture. When reactions
occur on the basis of these values, convictions and perceptions, the result is
beHaviour that is regarded as acceptable within that culture. Thus, certain cultural
groups consider it acceptable to be married to more than one woman. Culture is
acquired chiefly through the medium of language, rather than being biologically
inherited (Haviland, 1993:29). Characteristics of culture, according to the latter

author, include the following:

(]

Culture is shared (such as shared values, ideals and standards of

behaviour)

(]

Culture is acquired (rather than biologically inherited)




° Culture is based on symbols (of which language comprises the most

important aspect)
o Culture is integrated (e.g., economically, politically and socially).

Culture can further be described as a set of rules or standards that are shared by
members of a cultural group; and when the members react to these rules or
standards, the result is behaviour which (within a certain limit of variation) is

regarded as legitimate and acceptable by the members (Haviland, 1993:30).

Nel (1993:14) mentions that, owing to its multi-faceted nature, the concept of
culture is difficult to describe by means of a single definition. Nel quotes Taylor
(1871), who describes culture as a whole whose component parts are knowledge,
religion, art, justice, morals, customs, and thus also any other habits, and any
other possibility, that are achievable by human beings as part of their community.
- Gudykunst and Young (1992:13) refer to culture as a system of knowledge which

is shared by a relatively large group of people. |

It would seem that it is important to take note of the fact that culture does not
merely comprise the mental and material activities of human beings, but also the
creative éctivities of any particular community with a specific outlook on life. As
such, each cultural group ascribes a different meaning to activities and processes
(Louw, 1993:8).

According to Bitzer et al. (1994:3), culture can be defined as that which is
indicative of systems of thought within which human beings interpret, evaluate ahd :
explain their world. In this respect, “interpret” refers to the process of applying
insight and understanding in respect of one’s own culture; “evaluate” refers to the
act of self-evaluation in respect of appropriateness of behaviour; and “explain”

refers to the act of justifying a person'’s behaviour. These terms also indicate that
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culture is acquired, is shared, consists of symbols and linguistic systems, is

dynamic and, consequently, is in a continual process of change.

Hofstede (1997:4) concurs with the above, stating that culture is acquired and not
inherited; that is to say, culture arises from the specific environment in which a
person grows up and, therefore, not from his or her genetic composition. The
author adds that culture should be distinguished by taking the person’s unique
human nature into account, on the one hand; and on the other, his or her

personality.

The deduction may be made in this regard that a comparison of cuitures
presupposes that there are, in fact, aspects that can be compared, since it is
further evident that no culture is so unique that parallels with other cultures cannot
be drawn. As soon as cultures are compared with one another, it becomes clear
that there are many aspects that overlap and are related to one another. Thus, it
would be possible for values, as core elements of culture, to overlap with each
other in a multicultural manner. - An illustration of the latter statement is found, for

example, in the fact that violence is unacceptable in many cultures.

For the purposes of this study, culture can be regarded as that which must be
acquired and mutually shared through the continued existence of knowledge,
religion, art, justice, morality, customs and symbols such as language, which are
transmitted from one generation or group to the next. This makes culture
dynamic: even though language, old age and outward appearance or
circumstances may pass away, culture always remains. Culture’is thus acquired
and lived out, or .exp’ressed, in an unconécious as well as a Qonsbioué manner.'
The latter statement may be illustrated by the example of the elderly western
woman who grew up in the RSA during the early 1900s and who finds it difficult to
accept that a black caregiver in the caregiving resort is taking care of her needs,
since the political system of the majority and minority groups designated her

culture as the dominant culture.




Ethnicity

According to Louw (1983:9), the word “ethnicity” is derived from the Greek word
ethnikos/ethnos, which means “nation”. The author explains that as a nation, the
members of a specific ethnic group share a common Iangoage and history,
traditions and a sense of pride and/or national allegiance. There is thus such a
close bond between an ethnic group and/or nation, and a specific culture, that a
particular nation forms a unique cultural unit. Apart from this, ethnicity is also
based on a common origin, so that race, in coherence with the mentioned factors,

comprises an important component of ethnicity.

Various opinions exist regarding the concept of ethnicity (Rhoodie, 1985:7). Some
social scientists are of the opinion that this concept merely has a cultural meaning;
that is to say that specific culturally related characteristics such as language,
religion, historical identity and value systems form the basic components of
ethnicity. ~ According to other opinions, ethnicity should be more broadly
interpreted to include racial-somatic differences (such as skin colour), and that ény
group that can be singled out in cultural or racial-biological terms as a separate,
socially differentiated enclave in the broader culture, should be regarded as an
ethnic group. (In terms hereof, for example, coloured persons would also be
defined as an ethnic group.) Rhoodie (1985:5) regards ethnicity as people’s
collective perception of kinship, and the explicit and self-evident definition of their
group identity (and thus their common interest in respect of the critical survival of
the group) in terms of an affinity — regardless of which group characteristic
(language rellglon or race) is regarded as the-indicator of this afflnlty The
following prlmary structural components of ethnlcnty are deflned by the latter

author:

o Association of persons who present a clear relational focus according to
objective criteria. Group members interpret their relationship or affinity in

terms of a common biological history. The black, Portuguese-speaking




Angolan men, for example, are large, tall and have prominent facial

structures.

o A cultural focus, which is related to one or more of various symbolic factors
such as language, religion, historicity | and/or prominent somatic
characteristics, socially defined as indicators of biological origin. Within the
black, Portuguese-speaking Angolan culture, there is a large contingent that

professes the Roman Catholic religion.

o The emotional focus of the group in question is obtained through values,

norms, conceptions and symbols.

) Group members accept that they share a common destiny, with the result
that they develop common perceptions concerning their critical survival

interests.

® An idea or awareness of a common historical background (for example, the
Great Trek or the Anglo-Boer War).

° In the experience of individual members of the group, at least some of their
critical interests are crucially linked, in some or other manner, to their

collective, continued existence as a group (Rhoodie, 1985:9).

Ethnicity is defined by Nel (1993:10) as an ethnos, in terms of a still-evolving and
changing human community with the same fatherland within which a distinctive
uhitary consciousness existé, with a real or supposed common ancestry and
shared historical fate, a common language and shared traditions and culture.
Botha (1994: 1-2) regards ethnicity as that which brings about socio-cultural
distinctions between people. The word “ethnic” is defined by HAT in terms of the
simile “ethnological’, while “ethnic boundaries” are also mentioned (cf. HAT,
1991:210).




Ethnicity is described by Kottak (1994:52) as identification with, and forming a part

of, an ethnic group, and exclusion from certain other groups as a result of this
affiliation. Subgroups within a culture (including ethnic groups within a nation)
have different, as well as shared, learning experiences. Subcultures have their
origin in ethnicity, class, r'egioné and religion.. Individuals often have more than
one group identity. People are (depending on circumstances such as racism at
school) loyal to their neighbourhood, school, town or city, province, nation, religion,

ethnic group and/or interest group.

Ethnicity indicates that a distinctive group of peoplle experience and arrange their
intimate personal affairs in a unique manner. For the purposes of this study,
ethnicity is regarded as that which gives rise to a distinction between people, such
as common descent, a common language and a shared culture, forming part of

the individual's traditions and customs.

Factors

Factors may be regarded as circumstances that have an effect on a matter (cf.
Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:222), and which have a partially
instrumental and/or contributory influence. For example, reference can be made
to factors that were responsible for the failure; or it may be said that all factors
must be taken into account before anyone is accused; or that there are many
factors that influence price increases (cf. HAT, 1998:214). A factor is thus a

cause, or a prior event which is partially responsible for the determination of

.something else, or of a subsequent event (cf. Plug et al., 1991:97).

The Groot Tesourus vir Afrikaans (1994.7) defines factors as circumstances which
can give rise to or provoke, or which are causative elements, or contributory
causes, or the rationale or reason for, or the lead-up to, or source of, the fault or
error; or which evoke, or elicit, or give rise to, or which may exert an influence. A

factor, then, is a cause or a force that contributes towards something, and which




forms a component thereof. For example, it can be said that many factors

contributed to the success of something (cf. Kernwoordeboek, 2000:149); or that
there seem to be many factors that can influence cultural understanding and

sensitivity.

Hospital (medical set-up)

A hospital is an institution where sick persons are treated and nursed; an
institution whose function is to deal with illness; a building in which sick persons
are housed :(cf. Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1980:331).

A private hospital is one which does not fall under the authority of the government,

and which is not maintained by the state, but is operated by a private institution.

A state hospital is a hospital that falls under the authority and control of the

- government, and which is maintained by the government.

A hospital is thus a (private or state) institution where sick people are treated and
nursed by the multidisciplinary team, whether in a medical, social or psycho-social
context (cf. 2.3).

indicators

An indicator can be defined as that which gives an indication of, or serves as
evidence of, or beto}kens, and/or which signifies or confirms something (cf.
Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:343; HAT, 1988:438 and Groot'
Tesourus vir Afrikaans, 1994:134). Furthermore, indicators refer to anything which
gives an indication of a condition or of the course followed by a process and, more
specifically, to any phenomenon that is interpreted as an indication of a psychical
condition, for example, blushing as an indication of shyness (Plug et al,
1991:153). Further to the definition provided by the latter authors, it is also
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apparent that the term ”indicator;’ refers to an objective numerical value that
indicates the actual or ideal condition in respect of social-work phenomena (cf.
Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1995:28). The aim of this study, for
example, is to point out indicators for the possible provision of a guideline in

respect of the utilisation of interpreters in social work.

Insight

Insight refers to the understanding or realisation of something, for example in the
case of a social worker who has a good understanding for the client's/patient's
unique problems that are maintained by his or her culture (cf. Nasionale
Woordeboek, 1985:222). Insight is defined as the conscious realisation of the
meaning or importance of a matter, that is to say, the comprehension, grasping or
understanding thereof; it refers to a person’s abilities and psychical processes,
particularly with regard to his or her emotions and motives. It may also be
described as the solution to a problem, which crops up in the form of a sudden and
sometimes unexbectéd inspiration (Plug et al.,, 1991:157). Further to the latter.
definition, insight is also described as the ability to see problems and situations in
perspective (Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1995:29). The social
worker should show understanding of, andlinsight into the client’s/patient’s culture
during the rendering of multicultural social-work services, in order to ensure the

effective delivery of services.

Iinterpretation*

| The Verklarende Afrikaanse Woordeboek (1982:355) regards interprétation as the
act of interpreting, construing and/or explaining or clarifying. The HAT (1988:471)
confirms this by. stating that interpretation entails explaining the meaning,
interpreting the text, indicating the nature and/or essence of something (for
example in interpreting the work of a composer); interpreting a character in a

drama: and/or acting as a go-between by interpreting for the benefit of those who




do not understand. Interpretation thus entails the description, or formulation of

information, or of an event or notion, in a more familiar or meaningful form. It is
the process by means of which the client/patient is made aware of the underlying
meaning of his/her behaviour, for example, his/her problematic situation (Plug et
al., 1991:162). |

The latter definition is confirmed by the Woordkeusegids, 'n Kerntesourus vir
Afrikaans (1993:120), with the addition that interpretation also refers to the
explaining and clarifying, or elucidation, of aspects. Further to the above, the
Groot Tesourus vir Afrikaans (1994:198) states that interpretation entails the clear
stating of information and the explanation; exposition and elucidation thereof; and
the interpreting of information (as in the case of simultaneous interpreting); and/or

the delivery of comments, and/or the moulding and/or illustration of information.

Interpretation is also described by the Nuwe Woordeboek vir Maatskaplike Werk
(1995:30) as an act of .construing information, and a technique in social work
according to-which clients/patients are led to obtain insight in respect of that which
they experience as unacceptable, or concerning the relationship between
elements in their problematic situation. Interpretation can thus be regarded as the
exposition of 'a meaning, or a person’s own version of something, for example: “I
interpret his words differently from the way in which my wife does so” (cf.
Kernwoordeboek, 2000:240). The interpreter interprets that which the

client/patient says to the social worker, in order to bring about understanding.

*Note the distinction in English between interpretation (Afrikaans: "/nterprefering’)
and interpreting (Afrikaans: “tolking”). The verb, “interpret’, is the same in each
case in English. However, interpretation can include interpreting, although it has a
broader meaning. Interpreting (“tolking”), on the other hand, refers specifically to

the service performed by an interpreter (“tolk’”).




Interpreting

The National Accreditation Authority for Translators and Interpreters in Australia
(1995:1) defines interpreting as the verbal translation/interpretation of an intended

message from the transmitter's language into that of the recipient.

According to Angelelli (2000:1), the aim of interpreting is that the message should
be conveyed to the target audience through/via the interpreter, in the target
audience’s language and culture, with the same impact and meaning as originally

intended.

According to Bowen (2000:101), interpreting is the process whereby a verbal or
Sign-Language message is conveyed, in another language, with the same

meaning as that which was originally intended.

According to Erasmus (2001:7) interpreting refers to the verbal transmission of a
message from one language into another, so that the parties who do not
understand one another's languages will be able to understand (have

comprehension for) one another.

For the purpose of this research, interpreting is considered to be the process in
which a verbal message is conveyed/interpreted from one language and. culture
into another language and culture by a third person (the interpreter) with the same
meaning as that which was originally intended, because the concerned parties do

not understand/comprehend each other's language and culture. -

The interpreter, then, may be defined as a third -person in the communication
process (cf. 4.3), or a mediator through whom multicultural communication occurs.
As in the case of the communication process between two parties, there are clear
indicators for non-verbal and verbal communication that are also utilised by the

interpreter.




Knowledge

Knowledge entails the entirety of what one understands and/or knows; familiarity
or conversance with, or a good grasp or perception of something, as well as
' insight in respect of a matter and/or of something (cf. Verklarende Afrikaanse
Woordeboek, 1982:399 and HAT, 1988:542). Knowledge can also entail
professional knowledge, general knowledge, worldly wisdom, life experience,
erudition, scientific knowledge, wisdom, insight, comprehension, awareness and/or
information (Woordkeusegids, 1993:133). Knowledge can furthermore also be
defined as that which a person is sure of, realises, understands and/or is
competent to perform (Groot Tesourus vir Afrikaans, 1994:193 and
Kernwoordeboek, 2000:264).

An ensemble or aggregate of knowledge is defined by the Nuwe Woordeboek vir
Maatskaplike Werk (1995:32) as a distinctive accumulation of systematised and
proven knowledge, for example, knowledge in respect of multicultural social work

and the utilisation of interpreters.

Medical social work

Medical social work refers to social work which focuses more specifically on social
problems that are the result of iliness, and which is carried out in a clinic, hospital
or other medical environment, or in consultation with a physician (cf. Definiérende
Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1984:15). It is a specialised field in social
work which is practised in hospitals and other,healt‘h_—care facilities, and-which is
focused on the social and pérsOnaI implications of illness and health (cf. Ndwe
Woordeboek vir Maatskaplike Werk, 1995:20).

Pieterse (1975: 184) sums up the concept by saying that medical social work
entails the rendering of a specific service to sick persons and those who are

closest to' them.




These definitions specifically indicate that a medical social worker is directly
responsible for clients/patients in the medical milieu, as well as their family
members. Such a worker also forms part of the multi-disciplinary team, in order to

render a holistic and maximal service to the client/patient (cf. 2.2).

Multicultural

Multicultural (a synonym for cross-cultural): A term that indicates research that is
aimed at the evaluation of the effects of social and environmental influences on
behaviour, through the comparison and investigation of various cultures (cf.
Psigologiese Woordeboek, 1991:373). '

“Multicultural” refers to the presence of multiple cultures, ethnicities, races and
environmental influences that make people unique and different. These variables
influence one another reciprocally. For the purposes of this research, the concept
“multicultural” is used when reference is made to the conduction of multicultural

social-work interviews with the aid of an interpreter.

Multicultural communication

Multicultural communication is defined by Gudykunst and Young (1992:14) as a
transactional, symbolic process which includes the contribution of meaning

between people of different cultures.

Multicultural communication, aécording to Boucher (1993:34), is collective
communication between cultural spokespersons of different cultural‘grou'ps. The
author opines that a whole number of cultural similarities and differences are
present between these persons, which can either facilitate or hamper the
communication process. Thus, ethnocentrism (in which people unconsciously

regard their own traditions and customs as the standard, according to which they
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prejudge other cultures) can totally distort the message that is being

communicated.

Becket and Dungee-Anderson (1996:29) are of the opinion that there is a universal
need to communicate, but that it should be borne in mind that different styles of
communication can exist, and that different meanings can be attached to
communication. Where people’'s cultures and languages differ, misunderstandings
can arise during communication (cf. 3.9 and 4.4). In the opinion of the mentioned
authors, verbal and non-verbal forms of communication are acquired, or learned,
and can therefore also be unlearned. This unlearning of faulty communication
may be effectuated through an openness to the acquisition of new, effective

communication skills.

In this study, multicultural communication refers to verbal and non-verbal
communication between different cultures. Interpretation of multicultural

communication should occur by means of cultural understanding and sensitivity.

Multiculturality

. Since the beginning of its existence, the population of South Africa has been
comprised of a composition of different cultures. This multiculturality is further fed
by immigration. Nel (1993:3) asserts that the South African population should be |
considered from a historical, economic, political, social and religious perspective,
in order to obtain an understanding of, and insight into the South African culture.
For the purposes of this study, Anthropology, in which human beings, their culture
and the dialectic cohesion thereof are focused on, will be used as a frame of
reference. The study entails the identification of indicators in order to establish
possible guidelines for the conduction of multicultural social-work interviews with

the aid of an interpreter.
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According to Boucher (1993:1), the RSA represents one of the most differentiated
and complex population compositions, since in the RSA there are approximately
26 different cultural groups, each with their own unique language and culture. The
diversity of the South African population transcends the boundaries of language
~and culture. Often, at least twenty culltural groups are present within a single
geographical area. Owing to the divergent and different usages and customs, this
complexity can lead to inevitable conflicts between the different cultural groups. It
may be predicted that the current situation in respect of eleven official languages
may complicate the pursuit of a homogeneous language structu're (cf. 5.3). During
multicultural social work, the utilisation of an interpreter during the conduction of
an interview thus appears to be both a reality and a necessity, particularly when
the social worker and the client/patient are unable to speak or understand each

other’'s languages.

Muilticulturality is defined by Bitzer et al. (1994:3) as the phenomenon of cultural
diversity within a specific context or environment. Bitzer rega}dé mu/tibu/tura/ity as
a term that refers to people With different cultures, and which evaluates and
explains the systems of thought in terms of which they interpret their world.
Burger (1998:32) sums up the concept by referring to multiculturality as the
functioning of various cultural groups without any group feeling threatened, or

being dominated, by another.

According to Strydom (1995:1), the term “multiculturality” should be used in
conjunction with other concepts such as race, ethnicity and culture. Multiculturality
s regardéd by Strydom as a process through which a person looks past his own
culture and attempts to gain understanding and insight with regard to persons ofA
other cultures. To the author, the concept also appears to include a specific
connotation concerning a particular disposition or attitude, namely that of

accepting other cultures with respect.




In this study, multiculturality is regarded as cultural diversity within a specific

context - in this case the South African context - where culture should be regarded
with mutual respect. The western, white population in the RSA should display
respect for certain African cultures with regard to burials and mourning; for
example, in cases where the mourning process entails a week for the funeral and
a year for official mourning, and is concluded with a final ceremony of a week's

duration.

Multicultural social work

According to Green (1982:49), multicultural social work entails the application of
cultural knowledge and information in the planning, delivery and evaluation of the
social work services rendered to clients/patients from cultural groups. The
implication of this definition is that the social worker should make appropriate
preparations in respect of clients/patients whose culture differs from that of the
social worker, since cultural differences may possibly affect the échiévement of the

goals of the interview.

Anderson (1992:17) is of the opinion that the practice of multicultural social work is
essentially trans- or cross-cultural in nature. The multicultural social worker should
expand his/her multicultural abilities (knowledge and skill) and way of thinking
(attitude) in order to be able to render effective multicultural social-work services

that transcend cultural boundaries.

For the purposes of this study, multicultural - social work entails adapted
competencies of knowledge, skill and attitude in respect of generic social work
methods, principles, values and ethical codes, in order to bring about cultural
understanding and insight so as to be able to conduct effective multicultural social

work services.




Phenomena

A phenomenon is a characteristic of something, or refers to something that occurs,
something rare or not often encountered, a symptom and/or exceptional
-occurrence (cf. Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:1215 and HAT,
1988:1265). Plug et al.(1991:566) concur, regarding phenomena as events or

syndromes that occur, happen or are observable.

A phenomenon is also referred to as an incident that occurs, a rarity and/or an
unusual circumstance (cf. Woordekeusegids, 1993:330; éroot Tesourus vir
Afrikaans, 1994:17 and Kernwoordeboek; 2000:690). Certain phenomena such as
anxiety, tension and misunderstandings may also occur during the utilisation of an

interpreter.
Sensitivity

Sensitivity entails being susceptible to impressions and responding to them with
the necessary feeling and delicacy (cf. Verklarende Afrikaanse Woordeboek,
1982:903). The HAT (1988:954) concurs with this definition, and warns that one
should also be on the lookout for sensitivity to particular issues, for example by not
referring to certain persons’ weight as an obstacle. According to Plug, Meyer et al.
(1991:321), sensitivity is the condition or capability of being receptive to stimuli
and of correctly observing the behaviour and feelings of others, and responding in

an appropriate manner.

The Woordkeusegids: 'n Kerntesourus van Afrikaans (1993:250) confirms the
above, and indicates that sensitivity can also refer to compassion, delicacy,
diplomacy, gentleness, and handling situations with tact. This handling of
situations goes hand in hand with observation, perceiving, scrutinising,
acknowledging and being able to “sound out” or probe (Grobt Tesourus vir

Afrikaans, 1994:175). Thus, if someone is sensitive, he or she is keenly aware of
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the attitudes and/or remarks of others (cf. Kernwoordeboek, 2000:504). The social
worker, for example, must display understanding and sensitivity for the
client's/patient’s culture and language, particularly if the client/patient and the

social worker do not understand one another's languages.

Skill

Skill may refer to a person’'s competence, proficiency, dexterity, expertise,
aptitude, adeptness, adroitness and/or preparedness to carry out a task/action
‘(Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:11?1), such as technical skills and/or
a flair for the art of writing (HAT, 1988:1211; Woordkeusegids, 1993:305 and
Groot Tesourus vir Afr/'kaahs, 1994:204). One is thus skilled if one is proficient
and/or adept (Kernwoordeboek, 2000:660). '

Skill can also refer to existing proficiency in some or other task or area. A
person's motor, cognitive or social skills come into play here (Plug et al;
1991:337), as well as the ability to apply knowledge and values effeétively and
promptly in the execution or carrying out of a specific task (cf. Nuwe Woordeboek
vir Maatékaplike Werk, 1995:65). The social worker should be skilled in the
communication and interviewing process in order to effectively apply multicultural

social-work-service delivery with the assistance of an interpreter.

Social work

Social work is comprised of the professional acts carried out by a social worker,
whose aim is the enhancement of the social functioning of individuals, whether
singly or within groups or communities. These acts are aimed at their social
relationships, which consist of the mutual interaction between people and their
environment, according to the Definiérende Woordeboek van Maatskaplike Werk
(1995:40). De Jager (1993:1) supports and endorses this definition, while
according to the Psigologiese Woordeboek (Plug et al., 1991:209), social work is




defined as professional services which are aimed at the improvement of the quality

of life in a community, carried out by persons with statutorily acknowledged
training. This entails, inter alia, assistance to individuals and families in respect of
poverty, illness, mental disturbances, housing, marriage, child-care, employment

and social adjustment.

In the light hereof, it may be deduced that social care indicates general social
services in order to provide for the social needs of people, while social work is

concerned with the skilled/professional service that is rendered.

Understanding

Understanding entails the ability to mentally grasp and/or comprehend an opinion,
view, conception, idea, notion and/or conceptualisation (Verklarende Afrikaanse
Woordeboek, 1982:8). This is confirmed by the HAT (1998:73). The latter adds
that understanding involves the synthesis of a number of characteristics into a
unity. The word “understanding” is also used to indicate that one comprehends a
matter, or that one is sympathetically disposed, for example in showing
understanding for an employee’s problems (Plug et al., 1991:37). Understanding
also entails that a person “takes in”, understands, grasps, discerns, and/or is
familiar with something, or with an idea (Woordkeusegids: 'n Kern Tesourus Vir
Afrikaans, 1993:31).

Further to the above, the Groot Tesourus vir Afrikaans (1994:192) defines
“understand” as: to grasp, or discern, or to reach an insight. It means to “get the
~ hang of’ something, or that sométhing “has dawned on” one; or to understand how |
something functions or fits together. Understanding is thus another word for
intelligence or comprehension; it is an opinion or an impression, and/or the result
of comprehending something. Understanding of something sometimes merely
refers to a general idea thereof — for example, it can be said that some people

have a strange idea, or understanding, of right and wrong (Kernwoordeboek,
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2000:52). In the context of this research, the social worker must show
understanding for the client's/patient’s frustrations and tension, particularly when

an interpreter is present and multicultural service delivery comes into play.

Understanding thus comes into the picture when the intended meaning of the
transmitter of the message is defined in words in such a way that the recipient and

the conveyor of the message have a mutual and equivalent understanding thereof.

Variables

Variables may be described as phenomena or occurrences which are unstable,
fickle and/or inconstant, such as wind which does not blow from a single direction
(Verklarende Afrikaanse Woordeboek, 1982:1989). In confirmation of, and further
to, this definition, the HAT (1988:1231), Woordkeusegids (1993:311) and the
Groot Tesourus vir Afrikaans (1994:50) describe variables as factors that change
in nature, can be unreliable and/or are mobile. For example, if someone has a
variable disposition, they tend to (easily) change, and are inconsistent and/or
unreliable (cf. Kernwoordeboek, 2000:671). A variable is any aspect of an
organism, or of its environment, that can take on different values, for example,
age, temperature, colour of the hair, quantity, intelligence, etcetera (Plug et al.,
1991:379).




