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Sammanfattning 

Studien ämnar undersöka medarbetarnas upplevelser av hur kommunikation och 

konflikthanteringen av arbetsrelaterade konflikter sköts på den egna avdelningen. Detta görs 

genom kvalitativa semi-strukturerade intervjuer. Den valda teoretiska utgångspunkten 

omfattar Thomas Jordans (2019) teorier om Samarbetskultur samt Tre konflikt ansatser som 

tillämpas på tre konfliktnivåer om: individnivå, relationsnivå och systemnivå.  

Resultatet visar på brister i konflikhanteringsstrategier som respektive chef och medarbetare 

utgår ifrån i sin problemlösning. Kommunikationsstörningar förekommer vilket påverkar 

arbetet jämte relationer och försvårar samarbete och återkoppling. Resultatet har vidare visat 

konflikter på samtliga nivåer om individ, relation och systemnivå. Detta kan indikera på ett 

behov av förändringsarbete i bland annat organisationsstrukturen på exempelvis arbetskultur, 

arbetsorganisation och kommunikationsmönster.  
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1. INLEDNING 

I detta kapitel ges läsaren en introduktion till uppsatsämnet, problemformulering och syfte. 

En definition av målgrupp, och avgränsningar ges för att sedan avsluta med en översiktlig 

disposition över uppsatsen.  

Modern socialpsykologi har sedan andra världskriget varit intresserad av mellanmänskliga 

konflikter varvid de betraktas som en viktig komponent av gruppers struktur och dess 

överlevnad, där socialtillhörighet inom gruppen avgör beteenden individen uppvisar för 

gruppmedlemmarna. Konflikter är därmed ofrånkomliga som nödvändiga för gruppens 

utveckling. Studier om intergrupprelationer har förutom konflikter även omfattat flera 

socialpsykologiska områden som aggression, rättvisa, konformitet, sociala attityder samt 

kunskap om samarbete och ledarskap. Forskare inom fältet beskrev arbetsrelaterade konflikter 

som meningsskiljaktigheter mellan flera parter om skilda åsikter, värderingar och 

uppfattningar kring arbetet. Detta påverkar både medarbetare och organisation beroende på 

styrkan i konflikten både vad gäller ekonomiska förluster eller individens personliga lidande 

(Baumeister & Finkel, 2010, s. 522–535).  

Hälso- och sjukvårdssektorn kännetecknas av en stressig arbetsmiljö med hög komplexitet av 

kommunikation samt arbetsuppgifter som omfattar en beroendeställning mellan olika 

professioner, vilket oundvikligen föranleder till båda personliga och organisationskonflikter 

(Kevin & Wright, 2011). Ungefär hälften av tillfrågade undersköterskor samt sjuksköterskor 

hade i en studie uppvisat hög andel arbetsorsakade besvär. På frågan om arbetsrelaterade 

konflikter hade 30 procent av deltagarna varit indragna i konflikter med kollegor, medan 25 

procent hade hamnat i konflikt med sin chef under det senaste året (Arbetsmiljöverket, 2018). 

Sådana förhållanden jagar bort medarbetare samtidigt som det råder brist och stor efterfrågan 

på grundutbildade sjuksköterskor och specialistläkare i landets samtliga landsting 

(Socialstyrelsen, 2019).  

 

Forskning har visat att bristande kommunikation och konflikthantering stod bakom flertalet 

arbetskonflikter. Avsaknaden av kunskap om dessa viktiga komponenter kan ha skadat 

arbetsmiljön och arbetsrelationer betydligt. Thomas Jordan (2015) påvisar detta genom att 

peka på de årliga utgifter som illahanterade konflikter kostar organisationer, samt minskat 

förtroende för ledarskapet och negativ inverkan på den psykosociala arbetsmiljön. Det 

sistnämnda har medfört personligt lidande för de involverade vilket kan delvis förklara den 
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höga personalomsättningen inom sektorn. Samtidigt menar han att organisationer utan 

konflikter saknar dynamik, utveckling och lärande av vad meningsskiljaktigheter kan bidra 

med. Konflikter går därmed inte att undvika (Jordan, 2015). 

Med bakgrund i ovannämnda problemformulering är sjukvårdsmiljöer en intressant 

arbetsmiljö att undersöka konflikthantering och kommunikation vilket denna uppsats ämnar 

göra utifrån ett socialpsykologisk perspektiv. Det finns en rad studier som belyser ledarskapets 

roll och uppfattning av konflikter, något som uppsatsen vill utskilja sig ifrån genom att lyfta 

fram medarbetarnas personliga upplevelser för en fördjupad förståelse av deras situation och 

därmed bidra med ny kunskap.  

 

1.1 Syfte och frågeställning 

Uppsatsen syftar till att undersöka hur hälso- och sjukvårdspersonal upplever hanteringen av 

arbetsrelaterade konflikter samt kommunikationens roll i processen. Studien begränsar sig till 

att studera fem medarbetare som arbetar direkt med patienter på avdelningen på ett stort 

sjukhus i mellersta Sverige.  

Syftet har därmed lett till frågeställningen:  

-Hur anser medarbetare att förebyggandet och hanteringen av konflikter sköts på 

arbetsplatsen? 

-Hur uppfattar medarbetare kommunikationens roll i konflikthanteringen?  

 

1.2 Uppsatsens disposition 

I kapitel 2. sammanställs kartläggningen av problemområdet och resultatet av 

litteratursökningen som kommer att användas i argumenterandet för den empiriska studien.  

Kapitel 3. omfattar teoretiska perspektiv och begrepp  

Kapitel 4. behandlar vald undersökningsmetod genom redogörelse, diskussion samt 

motivering för metodval med utgångspunkt i undersökningens syfte   

Kapitel 5. diskuterar resultatet och analysen av uppsatsens empiriska studie 

Kapitel 6. Avslutningsvis sammanfattas uppsatsen i en diskussion av resultatet i relation till 

tidigare forskning och teorier samt metoddiskussion.  
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2. TIDIGARE FORSKNING 

Detta kapitel presenterar tidigare forskning där källorna har bearbetats parallellt för en mer 

strukturerad och tematisk upplägg. Kapitlet belyser forskning om kommunikation och 

konflikthantering inom organisationer, främst inom hälso- och sjukvården. Uppsatsen 

begränsar sig till arbetsrelaterad kommunikation och konflikthantering mellan 

organisationsmedlemmarna och har därmed uteslutit konflikt och kommunikation med  

patienter.  

Det finns en variation av studier om kommunikation och konflikthantering inom 

organisationer, men inte tillräckligt inom hälso- och sjukvård där fokus på medarbetare 

undersöks genom kvalitativa metoder. Denna uppsats ämnar därför undersöka medarbetarnas 

upplevelser av konflikthanteringen och kommunikationens roll i konflikthanteringsprocessen 

inom sjukhusmiljö. Eftersom forskning inom fältet hade genomgått en bred utveckling de 

senaste 20 åren var en tidsbegränsning nödvändig för att omfatta aktuell och relevant 

forskning, varpå litteraturstudien omfattar åren 2000 - 2020. 

  

2.1. Konflikthantering  

Konflikthantering har numera fått en central funktion inom organisationer särskilt inom hälso- 

och sjukvården. Trots det saknas tillräcklig forskning för effektiviteten av konflikthanterings 

insatser och inlärning av konflikthanteringsstrategier.  

Leon-Perez et al. (2016) hade i sin studie fokuserat på att förbättra vårdpersonalens 

konflikthanteringsfärdigheter via teoribaserad utbildning med praktiskt tillämpning. 

Deltagarna tränades i samarbetsvilja, emotionell reglering, interpersonell 

kommunikationsfärdigheter och problemlösning. Dessa faktorer ansågs vara grunden för god 

konflikthantering. Studien uppvisade en minskning av både antal och intensitet på 

arbetsrelaterade konflikter. Studien fann även att deltagarnas tidigare prioritering och 

intressen påverkade konflikthanteringen. Genom ökad förståelse för båda parters behov, 

gemensamma värden och konstruktiv kommunikation förbättrades interaktioner med kollegor 

samt patienter avsevärt (Leon-Perez et al., 2016).  

Thomas Jordan arbetar som lektor och docent vid Institutionen för Sociologi och 

Arbetsvetenskap vid Göteborgs universitet. Hans ihärdiga forskning inom konflikthantering 

visade att organisationer som aktivt arbetar med att förbättra arbetsmiljön, stärker sina 
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medarbetare och deras psykosociala välmående. Sådan intervention uppvisade god effekt på 

konflikthanteringen och samverkan, särskilt när alla parter var tydliga och konkreta med sin 

kommunikation. Forskningsresultaten pekade även på att sämre konflikthantering bottnade i 

kunskapsbrist och ett försvagat ledarskap där påföljden innebar ohälsa, försämrade relationer 

och samarbetsblockeringar för medarbetarna (Jordan, 2015).  

Tillsammans med kollegor beslöt Jordan att undersöka samarbetskulturer genom att studera 

kommunikationsmönster hos flera organisationer samt konflikthanteringens inverkan. 

Resultatet visade att en stark samarbetskultur eliminerar kommunikationssvårigheter, 

försvagat ledarskap och samarbetsproblem vid konflikter. Genom en teoretiskbaserad modell 

stärktes alltså chef och medarbetare till att hantera sådana svårigheter och i förebyggande 

syfte arbeta genom en problemlösande samarbetskultur rustad för interpersonella friktioner 

(Carlson et al., 2019).  

Tidigare forskning har sammanställt en rad olika konflikthanteringsstilar bland medarbetare. 

En norsk studie undersökte beteendestrategier och uppfattningar av konflikthanteringen bland 

huvudsakligen läkare och sjuksköterskor inom ett norskt medelstor sjukhus. Studien fann en 

intressant dimension, så kallad ”upplevd brådska” som påverkade vald konfliktstil, 

arbetsbeteende och konflikthantering där läkare och sjuksköterskor skildes åt i uppfattning av 

tid och effektivitet. Merparten av konflikterna var latenta där få öppna konflikter förekom och 

då utanför patienternas närvaro.  

Studien uppvisade hög förekomst av konfliktundvikande bland deltagarna, vilket författaren 

relaterar till olika faktorer som: norsk konfliktundvikande kultur, osäkerhet på den egna 

förmågan, rädsla för sanktioner, bli kränkta i processen eller beskyllas för konflikten. Läkarna 

uppvisade högre undvikande något som kan bero på deras yrkes autonomi och svaga 

interpersonella band till annan sjukhuspersonal. Samtliga läkare i studien menade att de 

prioriterade sitt arbete framför sociala frågor och hade inga svårigheter att byta jobb om de 

var tvungna. 

Vid konflikter valdes inledningsvis diskussion som övergick i konfliktundvikande genom 

exempelvis: ett tyst tillbakadragande, behålla problemet/känslorna för sig själv eller dela sin 

frustration med sin referensgrupp. När ett undvikande inte gett effekt uppstod aggressivitet, 

risktagande, baktal eller grupperingar. Resultatet pekar på att ett undvikande kan vara nyttigt i 

vissa fall men den största utmaningen innebär att bedöma när ett undvikande som konfliktstil 

inte är lämpligt samt behovet av att utveckla alternativa lösningar (Skjørshammer, 2001). 
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2.2  Mobbning och social stöd 

Mobbning inom arbetslivet påverkar både individ och grupp vilket konfliktforskning tagit 

hänsyn i de få studier som förekommit, särskilt med tanke på det personliga lidande det 

innebär för den drabbade.  

Begreppet mobbning avser händelser som skett över en tidsperiod om minst sex månader. En 

tysk studie undersökte genom kvalitativa intervjuer mobbning utsattas upplevelser av 

konflikthanteringen. Resultatet visade att maktmissbruk påverkade försämringen av anställdas 

välmående och organisationsmål. Förekomsten av arbetsgivare som tagit förövarens parti i 

stället för att angripa destruktiva arbetsmiljöfaktorer och strukturer var alarmerande. Detta 

eftersom det var lättare för chefen att göra sig av med offret än en större skara mobbare. 

Sådant beteende hade en försvagande effekt på offret som kunde övergå till passiva metoder 

med förhoppning om att konflikten avtar, allt eftersom de drabbade saknade makt till 

problemlösningsstrategier (Dieter Zapf & Claudia Gross, 2001).  

Mobbning kännetecknas oftast av maktobalans mellan parterna, i närvaro av emotionella och 

relationsproblem. I en spansk tvärsnittsstudie undersöktes destruktiva relationer i form av 

mobbning inom interpersonella konflikter. Resultaten visade att implementering av goda 

konflikthanteringssystem kan förhindra arbetsplats mobbning genom social stöd via 

förtroende relationer mellan chef och anställd. Studien visade att positiva ledarstilar främjade 

medarbetarnas prosociala beteende, dvs social samverkan, och etisk uppförande vilket på sikt 

försvårade mobbning. 

Ledarskap kräver visserligen maktutövning vilket medarbetarna visade acceptans för i studien 

om det minskade konfliktnivån, till skillnad från maktmissbruk som försämrade välmåendet 

samt arbetsmålkraven (Arenas et al., 2015).  

 

2.3 Kommunikationens roll i konflikthanteringsprocessen 

Svensk sjuksköterskeförening (Swenurse) beskrev i en rapport att bristande kommunikation 

inom och mellan professionella yrkesgrupper stod bakom flertalet vårdskador samt konflikter 

inom hälso- och sjukvården. Rapporten belyste kommunikationssvårigheter där kunskaper i 

professionell kommunikation saknades i samtliga vårdutbildningar, detta i kombination med 

en stressig arbetsmiljö och en komplex vårdsektor där kommunikationsmissnöje ökade mellan 

professionerna (Swenurse, 2017).  
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Sambandet mellan kommunikation och konflikter har tidigare studerats flitigt. I en 

amerikansk studie undersöktes förekomsten av konflikthanteringsstil som sjukvårdspersonal 

uppvisade vid oenigheter. Faktorer som hierarki, medarbetarnas mångfald, arbetsbelastning 

och svår beslutsfattning inom vården, pekades ut som huvudsakliga konfliktkällor. Resultatet 

visade att beroende på vilken grad av kommunikationsfärdigheter individen uppvisade, 

påverkade detta hens upplevelser av arbetsstress, arbetstillfredsställelse samt val av 

konflikthanteringsstil. Känsloladdade dysfunktionella konflikter uppvisade negativ effekt på 

organisation och individ vilket ökade kommunikationssvårigheterna, stress och utbrändhet. 

Måttliga funktionella konflikter i sin tur visade förbättrad arbetstillfredsställelse, kreativitet, 

beslutsfattning och utveckling (Kevin & Wright, 2011).  

Gabriela Hener (2010) undersökte kommunikationens roll i konflikthanteringen där 

deltagarnas beteende, organisatoriska regler och intresseskillnader inverkade på 

kommunikationen och föranledde till konflikt. När konstruktiva samtalsmiljöer bereddes 

mellan anställd och chef bidrog det till minskade konflikter och motstånd samt ökad 

organisationshomogenitet, särskilt när parterna delade samma värden. Öppen formell 

kommunikation uppifrån innebar ökad förtroende för de anställda. 

Resultatet belyste kommunikationens polaritet dels som en potentiell konfliktkälla, dels för att 

kunna förhindra, kontrollera samt lösa konflikter, allt beroende på vilket angreppssätt som 

används. Studien uppmärksammade slutligen att ökade krav på produktivitet och minskad 

fokus på mänskliga resurser samt medarbetarnas behov skedde på bekostnad av 

arbetstillfredsställelsen och ökning av konflikter (Hener, 2010).  

 

Birgitta Södergren med kollegor hade vid Uppsala universitet genomfört en omfattande 

forskningsprojekt som syftade på att utveckla och förbättra kommunikationen mellan 

medarbetare inom organisationer. De studerade vilken påverkan kommunikationsmönster har 

på bland annat den psykosociala arbetsmiljön, chef och medarbetare. Genom en teoribaserad 

modell utbildades deltagarna i kommunikationsfärdigheter. Resultatet visade att utveckling av 

kommunikationsmönster, socialt stöd och rolltydlighet gav goda resultat på 

kommunikationsklimatet och ökad ömsesidig ansvar hos chef och anställd, något som 

minskade direkt destruktiva konflikter och spänningar mellan deltagarna (Södergren et al., 

2016). 
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Flera artiklar stöder kommunikationens betydelse för konflikthantering, särskilt inom vården 

där den tycks ha stor betydelse för både patientsäkerhet samt medarbetarnas välmående.  

Vid i en analysstudie av 650 vetenskapliga artiklar om konflikter inom hälso- och sjukvården 

konstaterades att kommunikation har en avgörande inverkan på konflikter beroende på 

konflikthanteringsstrategi. De vanligaste konflikterna inom vården handlade om 

professionella konflikter, rollkonflikter och maktkamp. Intresse konflikter där bristande 

samarbete och kommunikation var dominerade konsekvenser av konflikter som inrymde 

misstro, fientlighet försämrade arbetsrelationer och ökade oenigheter. Artikeln betonade 

behovet av att främja kommunikation samt samarbetsmiljöer genom konflikthantering, men 

även för ett hållbart resultat genom vårdutbildningar i kommunikationsfärdigheter (Jae-Hwa 

Shin, 2009).   

 

2.4  Sammanfattning 

Tidigare forskning har belyst konflikthantering samt interpersonell kommunikationen inom 

organisationer genom att peka på sammankopplingen mellan de.  

Forskningen framhöll vikten av måttliga konflikter eftersom de kan gynna organisationer i 

olika avseenden. Dålig konflikthantering visade ge allvarliga konsekvenser både på individ 

och organisationsnivå. Trots behovet av maktutövning i vissa situationer har medarbetare 

visat acceptans om det leder till minskning av konflikter och förbättrad arbetsmiljö.  

Kommunikation har bevisligen en ledande roll för organisationens överlevnad och välstånd, 

något som Heide et al. (2012) beskriver väl i antologin Kommunikation i organisationer: 

”Kommunikation är en grundförutsättning för att organisationer överhuvudtaget ska kunna 

skapas, existera och utvecklas. Samordning, ledning, lärande, arbetsglädje, kundrelationer 

(…) är i princip omöjliga att skapa utan kommunikation” (Heide et al., 2012, s. 15).  

Sammanfattningsvis återfanns det ett uttalat behov av kunskaper i kommunikations- och 

konflikthantering genom samarbetsmiljöer, varpå dessa kan läras ut i arbetslivet till både chef 

och anställd för en hållbar investering av en sund arbetsmiljö. Sådana kunskaper och 

färdigheter hade uppenbarligen positiv effekt på den psykosociala välmåendet samt ökad 

effektivitet och arbetstillfredsställelse.  
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3. TEORI 

Detta kapitel presenterar en redogörelse för teorier om kommunikation och konflikthantering. 

Detta med utgångspunkt ur ett medarbetarperspektiv i förhållande till frågeställningen: att 

undersöka medarbetarnas upplevelser av konflikthantering och kommunikationens roll i 

processen. Uppsatsen utgår från Thomas Jordans teorier om Samarbetskultur samt tre 

konflikt ansatser.  

 

3.1  Kommunikation och konflikter   

Kommunikation är grunden för organisationer där den skapar den gemensamma förståelsen, 

som organisationsmedlemmar behöver för att arbeta mot de gemensamma målen. Den 

samordnar även aktiviteter, påverkar samt bevarar relationer och gemensamma värden. 

Genom återkoppling och en inkluderande kommunikation tillåts forum för dialog (Heide et al. 

2012, s. 60, 77).   

Båda kommunikation och konflikter är oundvikliga då de ingår i ett ömsesidigt beroende, där 

kommunikation kan skapa och eskalera konflikter, men även förebygga genom god 

konflikthantering och konfliktlösning. Därför bör tydlig kommunikation och konstruktiv 

dialog tillämpas tidigt i konflikthanteringsprocessen för att eliminera kommunikations 

störningar som leder till missförstånd och stereotypi (Ekeland, 2006, s. 188). Interpersonella 

arbetsrelaterade konflikter innefattar oftast frågor om aggression, rättvisa, konformitet, sociala 

attityder samt samarbete och ledarskap (Baumeister & Finkel, 2010, s. 522). Huvudsakligen 

definieras konflikter som ej tillgodosedda eller blockerade intressen, värderingar eller behov i 

en gemensam interaktion om ett mål. Frustrationen blir påtaglig när individen är fokuserad på 

motparten vilket kan övergå i oönskat beteende (se figur 1.) (Carlson et al., 2019, S. 25).  

 

 

Figur 1. Konfliktdefinition (Carlson et al. 2019) 

 

Carlson et al. (2019) illustrerar med figuren ovan processen bakom våra beteenden och 

känslor i en konfliktsituation.  
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3.1.1 Konfliktnivåer 

Enligt Carlson et al. (2019) uppstår arbetsrelaterade konflikter oftast i samverkan av 

omständigheter på tre nivåer:  individnivå, relationsnivå och systemnivå (se figur 2.). 

Modellen används som stöd till att hitta konfliktorsaker för att överväga passande 

konflikthanteringssätt.  

 

 

Figur 2. Konfliktnivåer, ses uppifrån och ner (Carlson et al. 2019) 

 

På individnivå ses individens egenskaper och beteendemönster som orsak till konflikter.  

På relationsnivån ses störningar i förhållande till samarbetsproblem och meningsskiljaktighet 

mellan parterna. Det är även här dramat utspelar sig och om inte orsakerna på systemnivå 

behandlas kvarstår dramat.  

Konflikter på systemnivå indikerar på brister i systemets egenskaper i egenskap av 

arbetsorganisationen, resursfördelningen, forum för tidig konflikthantering, svagt ledarskap 

eller arbetskultur (Carlson et al., 2019, s. 30, 161).  

 

3.2  Konflikthanteringssätt  

Konflikthantering involverar effektiva strategier som minskar det dysfunktionella, ger tillväxt 

och kreativa förändringar samt förbättrar samarbetet mellan parterna. Konfliktlösning å andra 

sidan syftar till att avlägsna konflikter helt, något som varken är praktiskt eller 

tillämpningsbart (Ekeland, 2006, s. 187). Följande två teorier kommer stå som grund för 

uppsatsens empiriska studie och analys; Samarbetskultur och tre konfliktansatser.  

 

3.2.1 Samarbetskultur  

Carlson et al. (2019) formar konflikthanteringen genom långsiktigt arbete via uppbyggnad av 

en robust Samarbetskultur som stärker chef och anställd samt förbereda organisationen för 

tidig problemlösning.  
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Huvudsakligen betonar en problemlösande samarbetskultur:  

• ömsesidig respekt,  

• tidig problemlösning, 

• stärka chef och medarbetare, 

• bygga forum för dialog och tydlig kommunikation, 

• erbjuda organisatoriska stödjande rutiner och strukturer, 

• utveckla organisationskulturen; arbeta med normer och värderingar, 

• samarbete och tillit mellan chef och anställd för att öka effektivitet och motivation. 

Arbetsgrupper rustade med dessa verktyg kan hantera konflikter och situationer i en trygg 

gemenskap med hänsyn taget till deras röster i förändringsarbete och beslutfattningsprocesser 

(Carlson et al., 2019, s. 42–46).  

 

3.2.2 Konfliktansatser 

Denna modell kommer fortsättningsvis att kallas för Tre konflikt ansatser. Thomas Jordan 

urskiljer tre konflikthanteringssätt som fördelaktigt kan tillämpas på tidigare nämnda 

konfliktnivåer (se figur 3.). Inledningsvis kartläggs alltså vilken konfliktnivå som behöver 

åtgärdas för att sedan utvärdera vad som är lämpligast att använda: dialog, regler/principer 

eller makt ansats.  

 

Figur 3. Konflikthanteringssätt (Carlson et al. 2019) (Baserad på material från Jordan 2015) 

Dialog 

• Parterna söker samförstånd genom god vilja  

• visar intresse för motpartens upplevelse 

• visar villighet att låta sig påverkas  

• visar öppenhet med det som är viktigt för en själv 

Regler/principer 

• avgörs med hänvisning till regler, principer och befogenheter eller genom 

formella procedurer 

• individen finner sig i tagna beslut trots annan uppfattning 

Makt 

• driver igenom sin ståndpunkt mot den andra partens vilja: maktanvändning eller 

vägran 

• kan göras skonsamt/icke skonsamt  
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Åtgärder på individ nivå kan omfatta dialog genom handledning eller motiverande samtal 

med parterna. Dialogen förutsätter att parterna är samarbetsvilliga, engagerade samt öppna att 

låta sig påverkas. Metoden är lämplig om möjlighet till lösning finns. 

Tillämpning av regler/principer som konflikthanteringsmetod kan omfatta en påminnelse om 

gällande regler och föreskrifter eller genom korrigerande samtal med medarbetaren om ett 

visst opassande beteende. Även här krävs samarbetsvilja och acceptans för tagna beslut.  

Att använda maktansatsen sker oftast mot någons vilja genom en varning eller omplacering. 

Ansatsen bör övervägas noga eftersom den kan ha allvarliga skador på tilliten mellan 

parterna.  

På relationsnivån kan dialog omfatta medling och utveckling av handlingsplan för olösta 

frågor. Tillämpning av regler/principer kan ske genom förhandlingar med 

fackligrepresentant, utredningar eller arbetsrättslig process. Maktansatsen handlar här oftast 

om att lösa en dysfunktionell grupp eller omplaceringar.  

På systemnivå kan dialog ägnas åt att utreda gemensamma förväntningar, förbättring av 

mötesformer, värderingsarbete och kommunikationsmönster eller fortbildning i 

konfliktkunskap. Regler/principer handlar här oftast om utveckling av arbetsrutiner, 

delgivning om regelverk eller ledar- och organisationsutvecklingsprogram. Maktansatsen kan 

i sin tur handla om införandet av regler mot personalens vilja eller nedläggningar av en 

verksamhet (Carlson et al., s. 23, 165–168).  

 

3.3  Sammanfattning  

 

Sammanfattningsvis lägger god konflikthantering fokus på hela konfliktprocessen och 

omfattar val som ökar chansen för konstruktiv utveckling och hantering av motsättningar för 

de involverade. Och eftersom konflikter ej kan ses ur en enskild synvinkel, passar 

ovanstående flerdimensionella modeller som verktyg att hantera konflikter och 

kommunikation både på kort- och långsikt. Dessa modeller kan således fungera som ett 

verktyg till en fördjupad förståelse för respondenternas upplevelser och erfarenheter av 

fenomenet.  
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4. METOD 

Kapitlet redovisar undersökningsmetodologi, valda ansatser, resonemang kring 

materialinsamling och data analys. Slutligen behandlas studiens giltighet och tillförlitlighet 

samt etiska överväganden.  

 

4.1 Metodologisk ansats 

Frågeställningen undersöker medarbetarnas upplevelser och erfarenheter vilket gör kvalitativa 

intervjuer lämpligast p.g.a. den flexibilitet metoden erbjuder och den fördjupning av 

respondenternas sociala verklighet och upplevelser. Eftersom intervjun ämnade att belysa 

specifika teman var det nödvändigt att utforma en intervjuguide utifrån ett semi-strukturerat 

upplägg. Detta omfattade varierade frågor där deltagarna hade frihet att utforma sina svar, 

samtidigt som intervjun behöll sitt fokus på respektive tema (Bryman, 2018, s. 564).  

På grund av den rådande pandemin försvårades fältstudier, något som hade kunnat bidra 

studien med en större nyansering och berikade material då beteendemönster förstås bäst i dess 

naturliga miljö. Det hade även varit berikande att utföra en kombinerad studie av kvantitativ 

och kvalitativ art som kan lyfta resultatet ytterligare. Kvale & Brinkmann (2009) menar att 

om syftet är att förutsäga beteenden hos en större grupp (t.ex. hur kommunikationsmönster 

inverkar på arbetsrelaterade konflikter) bör forskaren använda större urval än tidskrävande 

kvalitativa intervjuer (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 132–133). Men svårigheten att få tag på 

respondenter inom sjukvården, delvis p.g.a. den rådande pandemin, försvårade en omfattande 

studie. Kvantitativ metodik ensam hade dock berövat studien det subjektiva upplevelsen som 

uppsatsen var ute efter. Studien baserar därmed sin kunskap och empiri på fördjupad 

kvalitativ grund.  

4.2  Material och Datainsamling 

Ett målinriktat/strategiskt urval har använts eftersom ett bekvämlighetsurval hade inneburit en 

snedvridning för studien med tanke på frågeställningen. Deltagarna valdes därför med 

hänvisning till problemformuleringen utifrån förutbestämda kriterier (Bryman, 2018, s. 497). 

Studien begränsar sig till att studera hälso- och sjukvårdspersonal som arbetar i direkt kontakt 

med patienter. För en bredare variation av åsikter och kunskaper valdes läkare, sjuksköterskor 

och undersköterskor där samtliga arbetar i samverkan.  
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Inledningsvis var det nödvändigt att kontakta min grindvakt för att bilda större förståelse för 

respondenternas arbetsmiljö och arbetsförhållanden samt för utformningen av kommande 

intervjuguide. Kvale & Brinkmann (2009) ser naturligt på förförståelsen som ett led att skapa 

förståelse för individens omvärldsbild (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 527). 

Grindvakten (enhetschef) kontaktades på vald mottagning för att välja ut fem lämpliga 

respondenter med kravet om minst ett års arbetslivserfarenhet för att säkerställa relevanta 

respondenter med erfarenhet av problemformuleringen. Inget hänsyn har tagits till 

könsaspekten då studien inte ämnar belysa könsskillnader, även om det hade varit intressant. 

Ett missiv brev skickades därefter per e-post till samtliga deltagare för presentation av 

studien. En intervjuguide användes med sex valda teman där frågorna inte nödvändigtvis 

ställdes i ordning.  

Inledningsvis formades intervjuguiden utifrån generella teoretiska ramar för att generera så 

mycket som möjligt i förhållande till syftet. Efter litteraturstudien valdes teorin varav en 

modifiering av frågorna var nödvändig för en bred och omfattande frågeguide, något som 

kännetecknar en explorativ studie. Frågorna omfattade respondentens situation men även 

närmaste kollegor och chef. En del frågor kan ha varit ledande, allt enligt planen, då dessa i 

kvalitativa intervjuer kan lämpa sig till att pröva tillförlitligheten i respondenternas svar och 

behöver därmed inte minska trovärdigheten (Ibid, s. 129, 188). Genom att ställa följdfrågor 

under samtalet säkerställdes att svaren var korrekta för syftet. Ytterligare följdfrågor ställdes 

en kort tid efter intervjun genom ett kort telefonsamtal för komplettering av nödvändig 

information, något som kännetecknar kvalitativa undersökningar där respondenten kan 

intervjuas flera gånger (Bryman, 2018, s. 563).  

Kvale & Brinkmann (2009) beskrev intervjuer som "en aktiv process där intervjuare och 

intervjuperson producerar kunskap genom sin relation" (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 34). 

Deltagarna informerades vid inledningen av intervjun om forskningsetiska principer och 

tillåtelse för inspelning av intervjuer via programmet Zoom för att underlätta transkribering 

och tillåta större fokus på respondenten. Under intervjun var jag noggrann med mina 

reaktioner samt förhållningssätt till vad som sades genom att inta en delvis opartisk och 

fördomsfri syn. Detta kräver viss flexibilitet till respondentens uttalanden, samt en förståelse 

för respondentens sociala verklighet och upplevelser av denna. Här tolkar jag att 

förförståelsen har en positiv aspekt i det avseendet, för att både förstå respondents sociala 
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verklighet samt kunna relatera till hens utsagor. 

För att säkerställa detta var det nödvändigt att erbjuda respondenten känslan av en bekväm 

och säker samtalsmiljö som kan generera genuina åsikter (Bryman, 2018, s. 564).    

4.3  Data analys  

Efter avslutad intervju transkriberades det inspelade materialet skyndsamt. Irrelevant 

information eller upprepningar sållades bort och hänsyn har tagit till emfas, icke verbal 

kommunikation samt avbrott i kommunikationen. Deltagarna fick fiktiva könsneutrala namn 

för att skydda deras identitet; Kim (sjuksköterska), Robin (undersköterska), Cleo (läkare), 

Mika (sjuksköterska) och Charlie (undersköterska).  

Kvalitativ innehållsanalys handlar om att härleda mening (teman) ur en stor mängd data 

(oftast text) för att urskilja mönster, varpå målet var att beskriva medarbetarnas subjektiva 

erfarenheter, social situation och interaktioner på jobbet för att hitta en innehållsrik 

beskrivning av fenomenet (Fejes & Thornberg, 2015, s. 35). Transkriberingen lästes 

upprepade gånger för att identifiera mening utifrån teorin som sedan kodades i olika teman 

med en öppenhet för nya fynd. Respondenternas svar jämfördes även inbördes om likheter 

och skillnader för en bättre förståelse av helheten.  

Bearbetning av intervjuanalysen skedde först induktivt utifrån respondenternas utsago för att 

dra generella slutsatser, förkasta eller finna stöd för teorin i empirin, väl medveten om min 

förförståelse som oundvikligen kan påverka min tolkning av materialet.  

I bearbetningen av de teoretiska ramarna arbetade jag deduktivt och utgick från teorierna för 

att bedöma om dessa ramar kan generera förklaringar och fördjupad kunskap för empirin, 

samtidigt mån om att kritiskt utvärdera teorin för att inte riskera en blind tro eller enbart 

bevisa denna (Ibid, s. 24–25). Slutligen tillämpades abduktiv ansats som beskrivs som en 

kombination av induktivt och deduktivt synsätt. Den utgår från empirisk fakta, likt det 

induktiva synsättet, och utformar hypotetiska mönster ur specifika fall som ger förklaring och 

förslag till teoretisk struktur. Utifrån respondenternas uttalanden skapade jag en förståelse för 

deras verklighet och arbetsmiljö, för att sedan utveckla en vetenskaplig beskrivning av deras 

sociala verklighet på arbetsplatsen. Jag har därmed arbetat bakåt för att fastställa orsaken till 

fenomenet som kan förklara konsekvenserna, men även arbetat åt båda riktningarna när jag 

pendlat mellan teorin och empirin på vad som karaktäriserar det abduktiva synsättet (Bryman, 

2018, s. 479).   
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4.4  Giltighet och tillförlitlighet  

I kvalitativa studier föredrar en del forskare att använda andra kvalitetskriterier än vid 

kvantitativa undersökningar. Bryman (2018) nämner tillförlitlighet som kopplas till 

trovärdighet, pålitlighet, konformitet och överförbarhet; samt giltighet/äkthet. 

Alternativa kriterier nämner trovärdighet som kan påvisas genom teoretiska perspektiv och 

begrepp relevanta för studiens syfte, genom tydlig beskrivning av studiens genomförande, 

samt att syfte och frågeställning har besvarats och diskuterats. Därför utfördes denna studie 

enligt kraven för vald metod och ansats samt etiska principer och riktlinjer. Och för att öka 

pålitligheten var en detaljerad redogörelse för undersökningen nödvändig vilket detta kapitel 

avser att täcka genom sin transparens. Följdfrågor som ställdes både under samt efter 

intervjuerna bidrog vidare till giltigheten och tillförlitligheten. Ytterligare ett sätt att höja 

tillförlitligheten är att betona anonymiteten hos deltagarna för att få de att tala fritt.  

Konformitet avser att forskaren undviker personliga värderingar som kan påverka uppsatsens 

utförande eller slutsatser. Med det i åtanke har uppsatsen försökt till det yttersta att hålla 

denna riktlinje genom neutralitet och objektivitet så långt det var möjligt. Uppsatsen är inte 

reproducerbar eftersom det inte omfattar kvantitativ ansats och därmed  är det heller ej möjligt 

att diskutera generaliseringar (överförbarhet) då uppsatsen söker djupare förståelse för åsikter 

och upplevelser. Således är denna studie en av flera tänkbara representationer av den sociala 

verkligheten  

Gällande kriteriet äkthet är en viktig aspekt att representera en opartisk bild bland annat av 

respondenternas åsikter och upplevelser. Detta utfördes genom noggrann genomförande av 

transkriberingen av intervjuerna snarast efter intervjuerna ägt rum. Respondenternas svar har 

vidare redovisats utan ändringar (Bryman, 2018, s. 466–476).  

4.5  Etiska överväganden 

Forskningsetiska principer har tagits i beaktning vid den empiriska studien. Information om 

principerna tilldelades delvis genom missiv brevet och i helhet under inledningen av 

intervjun. Missiv brevet inleddes med beskrivning om undersökningens syfte 

(informationskravet) där deltagandet var frivilligt (samtyckeskravet). Deltagarna meddelades 

att inspelningen kommer att avidentifieras (Konfidentialitetskravet) varefter materialet skulle 

användas i forskningssyfte och raderas efter uppsatsen blivit godkänd (nyttjandekravet) 

(Bryman, 2018, s. 171; Vetenskapsrådet, 2002). 
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5. RESULTAT OCH ANALYS  

 Detta kapitel presenterar studiens resultat och analys. Utmärkande kategorier ur 

kodningsprocessen förklaras i egna rubriker med tillhörande tema som presenteras 

inledningsvis med resultat ur empirin och följs av analys. Dessa teman kommer att redovisas i 

relation till frågeställningen och uppsatsens teoretiska ramverk som utgick ifrån 

medarbetarnas upplevelser av hur konflikter sköts och hanterats på arbetsplatsen samt 

kommunikationens roll i konflikten. Läsaren erbjuds skilda berättelser eftersom 

respondenterna kommer från samma mottagning men ur olika avdelningar under olika chefer. 

Kodningen har genererat dessa kategorier: Organisations struktur, Kommunikationens roll i 

konflikthanteringen, relationer och samarbete samt konflikthantering eller ett undvikande? 

 

Summering 

Sammanfattningsvis har resultatet visat tydliga brister i chefernas konflikthantering och 

kommunikation. Vad gäller kommunikationsstörningar omfattar dessa huvudsakligen 

kommuniceringen av organisationens normer och värderingar. Det saknas en öppen dialog om 

mål och förväntningar, särskilt vid gruppsamtal, något som på sikt kan göra skillnad om det 

fanns.  

 

Brister återges på samtliga nivåer om individ-, relation- och systemnivå. Vilket ställer frågan 

om det inte är nödvändigt med en omfattande förändringsarbete där ledningen ser över den 

rådande arbetskulturen och andra organisationsstrukturer.  

Samtliga respondenter talade om svårigheter med samarbete och visad stöd från kollegor, 

något som de värdesatte högre än chefens. Detta förminskar dock inte chefens roll i att ge stöd 

och återkoppling samt uppföljning, något som uppgavs vara stor brist på. Chefer behöver 

prioritera de ”arbetsamma” och inte låsa sin fokusering på de som låter mest och beter sig 

allmänt opassande.  Ledarskapet hade därmed behov av tydligare gränssättning samt tidig 

ingripande vid konfliktsituationer, varpå samtliga respondenter uppgav att de tröttnat på små 

dagliga konflikterna. Samarbetsfrågan kan kopplas till ett försvagat ledarskap och sämre 

kommunikation mellan chef och anställd men även medarbetarna emellan. Misstro, missnöje 

och starka negativa känslor uppstod under sådana förhållanden och påverkade medarbetarnas 

välmående varpå flera hade svårigheter att ”släppa jobbet” när de kommit hem.  
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5.1 Organisationsstruktur  

Följande teman omfattar utdrag på härledda brister i organisationsstruktur utifrån empirin. 

Organisationsstruktur avser sådant som avgör hur en organisation ser ut, roller och 

ansvarsområden samt större och mindre organisatoriska system på enheter och arbetslag. 

Detta omfattar bland annat arbetssätt, rutiner och ansvarsfördelning samt lönekriterier.   

 

5.1.1 Ledarskapets roll  

Det saknas tillräcklig stöd uppifrån för cheferna, vilket enligt respondenterna förklarar den 

höga arbetsbörda och utmattning som flera chefer upplever på mottagningen, något i sin tur 

påverkar medarbetarnas trivsel och hälsa i arbetet.  

 

-Våra chefer har inte lätt heller. Det är en stor ansträngning med den mångfald av 

personligheter och arbetsuppgifter. De måste resonera vad som passar bäst, och tar 

saken på allvar men de är också konflikträdda (…) ibland är vi inte så lätta att hantera 

heller.  Robin 

 

Fyra av fem respondenter upplevde chefen som generellt närvarande och lätt att få kontakt 

med vilket de värderade högt. Missnöjet handlade oftast om sent ingripande vid 

interpersonella konflikter, brist på aktivt ingripande på avdelningen och stöd från chefen 

något som försvårades av tid- och resursbrist. När pandemin slog till omfattade stor del av 

chefens dagliga arbete och kommunikation av online möten och e-post, något som kan ha 

ansträngt chefernas redan höga arbetsbörda och otillgängliggjort cheferna än mer. Samtliga 

respondenter tillade att de varit dåliga på att kolla mejlen p.g.a. tidsbrist. Respondenten som 

upplevde chefen som frånvarande hade vänt sig till kunniga kollegor eller tidigare chef för 

stöd.  

Enligt teorin gynnar ett aktivt ledarskap konflikthantering, stärker banden till arbetsgruppen, 

inger tillit samt minskar missnöje och kommunikationssvårigheter särskilt för medarbetare 

som upplever svårigheter att öppna sig vid gruppsamtal (Carlson et al., 2019). Den närmaste 

chefen ses som trovärdig eftersom hen känner medarbetarnas vardag bäst och kan erbjuda 

anpassad stöd och vägledning. Respondenterna skiljde mellan närvaro och aktivt ledarskap. 

De uppgav att chefen visade generellt god stöd men var sämre vid konflikter, något de 

menade tyder på bristande kunskap i konflikthantering eftersom flera konflikter tenderar att 

dyka upp igen. Samtliga förlitade sig på chefen eftersom de själva saknade 
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konflikthanteringsverktyg och efterfrågade tydlig gränsdragning och konsekventa 

konflikthanteringsstrategier för att få bukt med de dagliga konflikterna.  

Dysfunktionella konflikter bör enligt Mika hanteras hårt genom maktutövning via 

omplaceringar, något som sällan skedde tillade hon. På frågan om någon av respondenterna 

fått gå på konflikthanteringsutbildningar svarade endast en Ja på.  

 

- Konflikter finns alltid där! De ignorerar eller sopar undan konflikter och dessa uppstår 

igen! Folk slutar. En lösning har varit att ignorera den som startade konflikten. (…) För 

få disciplinära åtgärder utförs från ledningen i Sverige. (…) Konflikter kan inte lösas 

men minskas! Cleo  

Det satsas på konfliktlösande resurser genom utbildning till chefer inom kommunikation och 

konflikthantering, något som enligt respondenterna behövde förbättras ytterligare. Konflikter 

hanterades för sent vilket resulterade i att några lämnade organisationen för att de tröttnat. 

Trots att läkaren Cleo trivdes med sin chef hade hen valt att inte gå vidare med konflikten.  

- Det har påverkat mig mycket. För mig är det oerhört viktigt att känna mig trygg. Jag 

tycker om att arbete i grupp men när det inte finns en person i gruppen som du kan lita 

på och samarbeta med blir det svårt. Och då blir det att man måste sluta. Cleo 

 

Cleos passiva konfliktundvikande kan förklaras i hens bristande tillit till chefens förmåga att 

hantera konflikten. Enligt teorin hade maktansatsen på förövaren varit lämpligt genom 

varning eller omplacering trots risker på tilliten, men i detta fall var skadan redan skedd och 

ett avslut var nödvändigt (Carlson et al., 2019, 166). Cleo uppgav att hen inte ville skada sin 

position eller bli anklagad för att vara ”jobbig”.  Ett konfliktundvikande hindrar alltså 

konflikthanteringen, särskilt när rädsla för sanktioner försvårar möjliga förhandlingar. Detta 

kan i värsta fall kan leda till aggressivitet eller risktagande där individen kan överväga att byta 

sitt jobb (Skjørshammer, 2001). Bristande ledarskap försvagar alltså samarbete och tillit. 

Respondenterna uppvisade även en påtaglig yrkesstolthet under intervjuerna, men mindre 

identifikation med organisationen. Ett par respondenter såg övervägandet att byta jobb som 

nödvändig vid dysfunktionella konflikter. Robin däremot tyckes ha behållit en stark 

organisationsidentitet kanske p.g.a. hens tidigare roll som skyddsombud?  

När stöd saknas uppifrån försvåras chefens arbete med att uppnå målen och få med 

arbetsgruppen på banan. Effektiv konflikthantering förutsätter att chefer ges förutsättningar att 

utöva ett fungerande ledarskap genom rimlig arbetssituation och utbildning (Carlson et al., 
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2019, s. 47). Visserligen erbjöds cheferna fortbildning men möjligen var den bristfällig eller 

tillämpades ofullkomligt eftersom medarbetare klagade över att dessa satsningar inte var fullt 

effektiva för verksamheten. Chefernas visade välvilja och tillmötesgående täckte inte behoven 

av hållbara strategier för konfliktavslut. Därför bör högre ledning se över dessa utbildningar 

och ge ökad stöd åt cheferna eftersom forskning visar att sämre konflikthantering står bakom 

sämre beslutsfattning och ökad konfliktpotential.  

5.1.2 Organisationskultur 

Dagliga konflikter, kommunikationssvårigheter och samarbetsproblem förekom ofta på 

mottagningen vilka ha ökat friktioner när rutiner och strukturer tolkats olika. Med det sagt är 

inte mottagningen unik i sina interaktioner, snarare att det är så här det ser ut på avdelningarna 

i sjukhus.   

- Men om du tittar på organisationen i sig då är allting tydligt och tillgängligt för de 

anställda, men en del har svårt att tolka struktur och rutiner. Där behöver ledningen 

arbeta på det så att det blir glasklart för medarbetarna.  Kim 

Ur detta kan brister i strukturella avseenden tydas i tillämpningen och kommunicering av 

normer och värderingar särskilt när det redan förekom bristande konflikthantering och 

kommunikationssvårigheter i avdelningarna. Ökad sjukfrånvaro och samarbetssvårigheter är 

ytterligare indikationer som kan förstås utifrån teorin. Vad som kännetecknar en  

problemlösande samarbetskultur är motståndskraftiga värderingar och normer och 

förhållningssätt som kräver en långsiktig lösningsfokuserad inställning mellan chef och 

anställd (Carlson et al., 2019, s.12).   

Under svåra tider ställs ledarskapet på prov och med minskad tillsyn på medarbetarnas 

psykosociala hälsa hade många gått på knä, både chef och medarbetare. Samtliga 

respondenter uppgav att de hade svårt att ”släppa jobbet” när de kommit hem p.g.a. den 

belastning de upplevt under dagen.  

 

- Alla vill väl och har samma mål och vilja att få det fungera. Men vi saknar stöd i 

konflikthanteringen. Vi är vana att fokus hamnar på produktion men i år har det slagit 

rekord!  Robin 

Minskad fokus på arbetarnas behov försämrar arbetstillfredsställelsen och tilliten till 

ledningen, medan höga krav på produktion/uppnå mål och minskad stöd uppifrån försvårar 
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chefens arbete och ökar hens arbetsbelastningen (Hener, 2010). Medarbetarna behöver 

andrum och möjlighet till återhämtning, något de inte fått uppleva i tillräcklig omfattning.  

Resultatet visade en arbetsklimat som innehöll lägre tillit, förekommen rivalitet samt missnöje 

vilket försvårade samarbete och öppen kommunikation. I avsaknad av samarbete och öppen 

kommunikation gror konfliktpotentialen. Trots det finns en bra grund eftersom samtliga 

respondenter uppgett att majoriteten gillade sitt jobb och sina kollegor trots stressen och 

motsättningarna. En uppbyggnad av en solid samarbetsbaserad arbetskultur kan goda effekter 

uppnås på kort- och lång sikt. Detta förutsätter ett långtids arbete och kunskap som bottnar i 

dialog och inkluderande konstruktiva lösningar enligt teorin (Carlson et al., 2019, s. 42).  

5.1.3 Opassande beteenden 

Flera respondenter hade upplevt att de och nära kollegor erfarit personliga påhopp, rasistiska 

eller sexistiska trakasserier som passerar vad professionalitet innebär.   

- När personliga påhopp förekommer och filter saknas, suddas gränserna. Och det är 

detta som chefen borde ha extra koll på, för det får inte bli för gränslöst bara för att man 

har öppen klimat på avdelningen.  Kim 

 

När trakasserier rapporterades inleddes vanligtvis ett medlingssamtal med de berörda, men det 

var inte alltid detta skedde korrekt eller ledde till ett konfliktavslut. Respondenterna 

efterfrågade därför konstruktiv dialog genom professionell medling, samt ett införande av 

gruppsamtal för vidare diskussion för att få bukt på problemen på sikt. I avsaknad av tydlig 

konflikthantering leder dåliga kommunikationsfärdigheter till försämrade relationer, sade 

Mika som både erfarit påhopp som kvinna och för sin ursprung.  

 

- Jag tycker att du ska lämna dina privata åsikter hemma. Du har rätt att tycka vad du 

vill, men på arbetsplatsen är det noll tolerans mot rasism och trakasserier, inkluderat 

extremister i den bemärkelsen. Mika 

Likaså under möten förekom oro för trakasserier eller andra konsekvenser. Kim påtalade en 

”infekterad samtalsmiljö” där trakasserier och personliga påhopp förekom vid chefens 

frånvaro. Mika menade å andra sidan: 

- Jag upplever att vi  har ett problemlösande tänk men i praktiken undviker cheferna att 

ta tag i problem och konflikter. Att man sopar lite under mattan. Mycket tas inte upp 

förrän det är för sent.  Mika 
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Trots konflikthanteringssamtal med chefen uppnås inte ett avslut och opassande beteenden 

kan därför eskalera när ledarskapet har svårt att sätta gränser. Det saknas konstruktiv 

kommunikation enligt Robin.  

- Vi kommer ifrån hela världen i arbetsgruppen, med olika kulturer. Sedan har vi ”den 

svenska modellen” de som pratar i hörnan och konflikträdslan. Oftast är det bäst att vi 

pratar med varandra, än att vi pratar om varandra. Robin 

 

Enligt de tre konfliktansatserna är ett korrigerande samtal på individnivå lämpligt som 

påminnelse om gällande regler. Men om beteendet fortsätter kan varning eller omplacering 

tilldelas utifrån maktansatsen för att inte riskera en långdragen och destruktiv process. En 

problemlösande samarbetskultur betonar i sin tur respekt och goda relationer som stärks 

genom stärkande rutiner som socialstöd och sunda konflikthanteringsmetoder för att hålla 

destruktiva konflikter i schack (Carlson et al. 2019, s. 165).  

 

Enligt Zapf & Gross (2001) krävs omedelbara åtgärder vid förekomst av mobbning och 

trakasserier för att inte försvaga den drabbade som kan anamma ett passivt 

konfliktundvikande. Sund konflikthantering och socialt stöd fungerar dessutom som skydd 

mot mobbning. Ett svagt ledarskap och sämre gränsdragning medför förbittring hos arbetarna 

och skadar tilliten till ledarskapet något som Carlson et al. påpekat (2019).  Av resultatet att 

läsa hade den nuvarande organisationskulturen visat öppenhet i chefens frånvaro, medan det i 

gruppsamtal fanns en återhållsamhet hos medarbetarna. Hur ledarskapet agerar, följer 

medarbetarna efter tänker jag. En öppen men respektingivande samtalsmiljö och tillitsfulla 

relationer mellan chef och anställd skulle bidra till bättre arbetsmiljö för samtliga vilket en 

problemlösande samarbetskultur påvisar genom att stärka chef och medarbetare via stödjande 

rutiner och strukturer (Carlson et al. 2019, s. 42).  

 

5.2  Kommunikationens roll i konflikthanteringen 

Kommunikationen på sjukhus sker vanligtvis top down, dvs ledningen framför sitt budskap 

till cheferna, som i sin tur tolkar och sållar bort samt presenterar information till den egna 

avdelningen. Trots användning av flera kommunikationskanaler är det vanligt med 

misstolkningar och otydligheter enligt respondenterna. Majoriteten uppgav att de undviker 

närvara på möten p.g.a. tidsbrist och hög arbetsbelastning men även för de tröttnat på den 
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enformiga mötesstrukturen och får ändå igen missad information via e-post. Noteras bör att 

deltagarna påpekat vid senare följdfråga att de varit dåliga med att gå igenom sin e-post. 

- Dålig kommunikation och ovilja att lyssna kommer från missnöje. Eller att andra inte 

lyssnat tillräcklig på dig, eller att man inte blivit sedd.  

Sådana sammanhang (gruppmöten) är det väldigt viktigt att varje röst bli hörd att varje 

medarbetare får säga sitt och komma till tals. För annars brukar det vara så alla hörs 

inte, några talar för andra, o några vågar inte säga sitt av olika anledningar. Många 

kanske är rädda för konsekvenserna av ett för öppet samtal.  Kim 

Hög arbetsbelastning, ständig stress gör medarbetarna sårbara och skapar 

kommunikationsbarriärer och i linje med tidigare forskning kan förklara de starka 

reaktionerna av upplevd hot under gruppsamtal. Medarbetarnas frånvaro kan tolkas i 

blockerade mål och intressen som skapat starka känslor som ger ångest varpå individen 

undviker sådana tillställningar. Det går att utläsa en vilja till öppen dialog på möten, vilket en 

samarbetsbaserad kultur hade tillåtit när alla deltagare fått komma till tals (Jordan, 2015; 

Carlson et al., 2019). God ledarskap möjliggör tillika en tydlig och inkluderande 

kommunikation via forum för dialog för att vädra åsikter men även leda samtalet mot 

sakfrågor (Heide et al. 2012, s. 77). Genom sådant arbete kan missnöjet minska och tilliten få 

fäste.  

Det finns uttalade behov av att skilja mellan privat åsikt och professionellt agerande på 

arbetsplatsen. En alltför öppen kommunikation inom gruppen uppgavs skada mer än vad den 

gynnade när den användes på ett destruktivt sätt.  

- Jag är för en öppen diskussion eftersom vi är vuxna människor. (…) Men det pratas 

mycket om andra människor i fel forum, inte på ett konstruktivt sätt.  Robin 

 

- Själv tycker jag att det ska pratas mer med varandra och vi måste förstå att vi arbetar i 

en grupp och måste hjälpas åt. (…) att vi ska bidra till en god arbetsmiljö. Tyvärr så 

glömmer folk det.  Kim 

 

Citatet visar på brister i systemnivån och organisationskulturen gällande implementering av 

normer och värderingar i verksamheten. Ett försvagat organisationsidentitet har hittills kunnat 

utläsas i flera uttalanden och även här när det nämns att folk glömmer bort det egna ansvaret 

för arbetsmiljön. Återigen finns behov av förändringar på systemnivån för att kunna uppnå 

förändringar på relation- och individnivå. 
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Kim kopplar chefens tillgänglighet med återkoppling och uppföljning genom aktiv deltagande 

vilket saknas i dagsläget, särskilt vid konfliktsituationer. 

- Om tydlig kommunikation eller feedback uteblir, går många runt i ovisshet, håller 

inne eller gnäller om otydliga strukturer. (…) Tillgängligheten är olika för olika i 

gruppen. De som hörs mest och är jobbigast får mest uppmärksamhet och de 

arbetsamma blir ”ner prioriterade”, och får ett ”jag återkommer till dig”.  Så det är en 

prioriteringsfråga från chefen. Kim 

 

- Jag har märkt att ju stora grupper på möten desto mindre vågar folk berätta om saker 

som inte fungerar för en personligen. Konflikter blir automatiskt svåra att ta upp i 

sådana tillställningar p.g.a. den känsloladdning de medför. Många väljer att ta en annan 

väg o diskutera det med chefen, typ via epost eller bokat möte. Jag föredrar diskussion i 

mindre grupper. Kim 

 

Det beskrivs att medarbetare agerar utifrån egna intressen och chefer som undviker att samtala 

om konfliktladdade ämnen vid möten.  

- Kommunikationen var inte som den borde, några fastnar i samma typ av argument för 

de kände att de blev missförstådda. Jag upplevde att folk ville diskutera hur de upplevde 

i stället för att lösa situationen. Folk ville lyfta sin egen agenda. Charlie 

 

- Det finns risker med kommunikation, vill man misstolka så kan man misstolka allt, 

och det gör vissa människor. Ofta så blir det bara massa prat runtomkring gruppen. Det 

är svårt att undvika misstolkningar. Robin 

 

Bristande återkoppling står bakom flera konflikter och skapar frustration och misstolkning 

som försvårar arbetet och relationer. Att behöva jaga chefen tar både tid och energi från 

arbetsuppgiften. Visad missnöje på de informella kommunikationskanalerna döljs för chefen, 

varpå ingen öppen dialog och samarbete sker och låsningar uppstår. Att undvika 

konfliktladdade samtal leder uppenbarligen till försämring av relationer och ett försvagat 

samarbetsklimat där grupperingar lätt uppstår (Heide et. al., 2012, s. 77). Chefer med 

försvagad ledarskapsförmåga kan undvika att behandla känsloladdade ämnen vilket kan 

ytterligare försvåra konfliktlösning varför respondenterna klagar över bristen på 

konfliktavslut.  
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5.3  Relationer och samarbete 

Samarbetsproblem på relationsnivån upplevdes svårast att hantera, särskilt vid stress, varför 

det efterfrågades ömsesidig ansvarstagande särskilt i  konfliktsituationer. Cleo hade hamnat i 

en utsatt situation. Hen kände sig ensam i konflikten mot en kollega och upplevde samtidigt 

minskad tillit till arbetsgruppen. 

 

- För mig är det viktigt med teamwork., då kan jag strunta i de jobbiga kollegorna. Man 

behöver ventilationsmöjlighet att samtala med kollegor man litar på för att kunna 

koppla bort den negativa och fokusera på det positiva, sitt arbete. Cleo 

 

Respondenterna påtalade ett otillfredsställt behov av positiv feedback, stöd och avlastning 

från kollegor och chef för att uppleva gemenskap och tillhörighet. Kanske till och med det 

stärka medarbetarnas organisationsidentitet?  

- Vi har olika bakgrunder och personligheter och vi är jämt trötta p.g.a. intensivt arbete 

dagarna långa. Vi är beroende av varandra och det ställer krav på samarbete och 

kommunikation. Får du inte med din kollega blir det svårt.  Robin 

 

Dock är det svårtolkat eftersom det nämndes en generellt bra sammanhållning i grupperna och 

visad välvilja, trots det saknade hälften av respondenterna kollegial stöd. 

- Chefer och kollegor visar generellt lite uppskattning. Jag får mer beröm och 

uppskattning av patienter! Uppskattning från kollegor betyder mest för mig!  Robin 

 

Infekterade relationer och attityder som tidigare nämnts under ”opassande beteenden” kan 

kopplas till ett försvagat ledarskap och konfliktundvikande beteenden. Dessa leder oftast till 

grupperingar när oenighet råder. En möjlig förklaring kan vara att en försvagad organisatorisk 

struktur om rutiner, arbetsfördelning samt otydlig kommunikation uppifrån leder oftast till 

förbittring när relationer inte fungerar (Carlson et al., 2019).  

- Många är trötta och omotiverade till förändring p.g.a. stolthet, och visar dålig 

inställning mot andra som ”skadar deras självkänsla”, typ när någon rättar. Snack 

förekommer om andra. Ingen stöd fås från ledningen! De låter de hålla på!  Kim 

 

Kims situation skiljde sig aningen från andra respondenter. Hen pekade på dåligt uppförande 
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hos vissa kollegor som saknade känsla för sitt arbete och gjorde lite som de vill, särskilt när 

chefen inte agerade rättvis och sakligt utifrån fakta.   

- Man måste inte tycka om sina kollegor, men man behöver ändå samarbeta!  

Mångfald är bra, med det ställer stora krav på ledarskapet.  Kim 

Medan majoriteten uppgav att de arbetar på en av sjukhusets trevligaste avdelningar fanns det 

andra som tyckte annorlunda. En förklaring kan vara medarbetarnas olika bakgrunder då de 

kom från olika avdelningar, men även hur gruppklimatet ter sig inom respektive arbetslag. 

Ledarskapets kunskaper och hantering av gruppen samt bristande motivation kan vara andra 

förklaringar. Kim nämnde att arbetsgruppen vantrivdes med de grupperingar som uppstod vid 

konflikter där kollegor inte visade upp sina åsikter inför hela gruppen och valde att ventilera 

dessa med en liten skara. Detta infekterade klimatet och ökade ”små pratet”, fördomar och 

missförstånd bland medarbetarna.  

 

- Trots det arbetar vi på en trevlig arbetsplats med en härlig mångfald av bakgrunder, 

visserligen utmanande men fantastiskt.  Mika   

 

- Det är tyvärr en svag sammanhållning på grund av grupperingarna. Vi och dom 

känslan skapar onödiga situationer.  Kim 

 

Detta problem verkar vara ständigt återkommande. Än en gång kan det relateras till en 

problemlösande samarbetskultur som kännetecknas av god kommunikation mellan chef och 

anställd som möjliggör dialog, samarbete och ansvarstagande vilka skapar en gemenskap. Här 

bör läsaren påminnas om hur viktigt samarbete mellan professionerna är inom vårdsektorn. 

Ett starkt ledarskap bör ansvara för att skapa förutsättningar för samarbete och införande av 

normer och värderingar, vilket förutsätter att chefen får stöd uppifrån. Utifrån ovanstående 

resultat är ett förändringsarbete på systemnivå nödvändig för att kunna påverka förhållanden 

på relationsnivån (Carlson et al., 2019 s. 46, 161). 

Det kan tolkas att medarbetare upplever att de inte blir lyssnade på, ej förstådda eller orättvist 

behandlade och väljer därmed att agera ut på olika vis.  

Misstro, rivalitet och missnöje försvårar samarbete och kommunikation vilket förklarar 

ökningen av konflikter. Som tidigare nämnt skapar en snäv fokusering på produktion/uppnå 

målen samarbetshinder när medarbetare inte får sina behov tillgodosedda (Hener, 2010). En 

annan möjlig förklaring till dåligt beteende kan vara bristen på ett stabilt ledarskap och 
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bristande gränssättning, särskilt när organisationens normer och värderingar inte förmedlas 

korrekt. Lösningen kan enligt teorin ske genom tillämpning av dialogansatsen eller 

maktansatsen för att få kontroll över situationen i tidigt skede (Carlson et al. 2019).  

Något jag tänker på är den höga personalomsättningen som påverkar stämningen och 

arbetsmoralen inom gruppen. Flera respondenter uppgav att några kollegor valde att sluta 

p.g.a. stress och andra organisatoriska orsaker.  

- Dem jag arbetar med vill inte alltid se över sina attityder, och jag tror att jag hittat den 

gemensam faktor som gör att det blir svårt att hantera dessa människor, nämligen att 

majoriteten av dessa personer som arbetat länge inom vården är så pass slitna och gett 

så mycket av sig själva för vårdyrket.  Kim 

 

- Många utgår från att de gör rätt, och anklagar andra för dåligt uppförande. Det som 

försämrar mest är skitsnack och att prata bakom ryggen på varandra. Det tycks vara en 

ny svensk idrott. Kim 

Enligt grindvakten var förekomsten av mellanmänskliga konflikter vanligast och handlade 

oftast om mindre friktioner inom samma profession. Oftast arbetar individer ensamt men 

samarbete förekommer och då vanligen mellan undersköterskor och sjuksköterskor.  

Sammanfattningsvis ställer det komplexa arbetsmiljön inom vården höga krav på ledarskapet 

och en implementering av en god konflikthantering för att få bukt med dessa friktioner. 

Mångfald ska inte behöva stå som slagpåse för dessa konflikter, det bör ledningen ta ansvar 

för.  

 

5.4  Konflikthantering eller ett undvikande? 

På frågan vad som är viktigast i hanteringen av konflikter svarade respondenterna enhälligt: 

öppen dialog, känsloreglering och tidig konflikthantering.  

- Vi behöver avplana våra konflikter annars blir vi aldrig färdiga med verksamheten. De 

finns där hela tiden. Hos oss begravs oftast konflikterna och skjuts undan. Vilket gör att 

de dyker upp igen.  Cleo 

I likhet med det teoretiska ramverket uppvisade analysen tydliga brister i konstruktiv 

konflikthantering. Respondenterna menade att bristerna gick flera år bakåt i tiden, men trots 
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goda intentioner och vidtagna åtgärder kvarstod flera konflikter, något som kan översättas 

som problem med arbetskulturen samt organisatoriska strukturer.   

- Ledarskapet formar ramar och regler och sätter tonen för arbetsmiljön, så det är viktigt 

att ledarskapet är tydligt där. Individen behöver styra det egna beteendet i sin grupp. 

Var och en ska stå för sin del av arbetsmiljön och arbetssituation.  Kim 

- När ingen uppföljning sker efter en konflikt lämnas ansvaret över till medarbetaren att 

rapportera om missnöje kvarstår, chefen bör följa upp och medarbetare bli bättre på att 

återkoppla. Det är ömsesidigt ansvar! Charlie 

 

Resultatet visade att konflikträdsla eller konfliktundvikande förekom hos båda chef och 

medarbetare. Samtliga respondenter lyfte värdet av ömsesidigt kommunikationsansvar samt 

känslobehärskning under konfliktprocessen.  

- Flera kollegor har svårt för kritik och tar snabbt till känslor i stället för att återkoppla 

så de förstått rätt om vad kritiken handlar om. Charlie  

- Arbetsmiljön är olidlig just nu. Det handlar om att bryta ner saker och gå ner till 

botten med det för att se var orsaken är. Är det känsla eller är det sak. Det är det absolut 

viktigaste! Kim 

Charlie nämnde en konflikt som skedde under ett gruppsamtal om ett införande av nya 

arbetsrutiner som ska effektivisera arbetet, varpå flera reagerade med starka känslor som 

övergick i missnöje. Gruppen upplevde chefen som informationsförmedlare och samtalet som 

icke dialog.  

- Jag tänker att konflikter borde ha fått större diskussionsutrymme på möten för att 

undvika sådana heta diskussioner. Att gräva undan allt bygger upp negativa känslor 

som fyller på irritation och frustration för oss allihop.  På grund av konflikträdsla dyker 

gamla problem upp igen, men nu i större omfång.  Charlie 

 

Sådana intressekonflikter på tidigare fattade beslut utifrån ledningens förståelse och intressen 

väckte oro hos medarbetarna som upplevde att de inte blev lyssnade på eller inkluderade i 

besluten. Därför borde konstruktiv dialog ha genomsyrat konflikthanteringen, genom att 

lyssna och bekräfta medarbetarens oro, för att skapa förståelse för bakomliggande tankar och 

behov. Ett inkluderande av medarbetarnas röst i beslutsfattning kan stärka relationen mellan 

chef och anställd enligt Thomas Jordan (2015). Bakomliggande orsaker kan vara latenta för 
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att plötsligt komma till ytan, möjligen i en missvisande form än vad grundorsaken är. 

Ledarskapet behöver, i min mening och med stöd i tidigare forskning och teori, stärkas genom 

kunskap om konstruktiv dialog och konflikthantering för en bättre arbetsmiljö för samtliga 

medarbetare. God konflikthantering lägger fokus på hela konfliktprocessen genom val som 

ökar konstruktiv utveckling (Ekeland, 2006, s. 187). Av resultaten att utläsa har ledningen 

visat sena åtgärder, utebliven konfliktavslut och bristfällig arbete vid emotionella samt 

dysfunktionella konflikter.  

 

Avsaknad av sunda konflikthanteringsverktyg samt lägre känslotolerans leder till hotfullt 

agerande eller undvikande där utfallet i vilket fall försämrar relationen och bidrar till slutet 

klimat mellan chef och anställd. Därför bör cheferna bör ta hänsyn till känsloladdade 

interaktioner och lyfta fokus från affekt till sakfråga för en hållbar lösning. De bör även införa 

konstruktiv och inkluderande dialog under gruppsamtalen och göra tid för sådant 

medarbetarna behöver ta upp i grupp. Åsikter framförda under möten kan spela en viktig 

indikation på hur arbetsklimatet är på avdelningarna (Jordan, 2015, s. 10, 91).  

 

Värdegrundsarbete är även något som bör utvecklas och inkluderas dagligen i arbetet, 

tillsammans med regelbundna riskbedömningar för en bättre konfliktanalys. Ledarskapet 

behöver därmed leda med gott exempel för att medarbetarna ska följa i samma bana. 

 

Utifrån modellen över konfliktorsaker omfattar konflikterna på mottagningen samtliga nivåer: 

på individnivå berör det beteenden och personliga egenskaper, där flera samarbets- och 

attitydproblem förekommer på avdelningarna; på relationsnivå om samarbetsproblem och 

försämrade relationer; samt på systemnivån genom brister i strukturella faktorer, 

resursfördelning, svagt ledarskap och sämre konflikthantering som lett till en försvagad 

arbetskultur. Detta kan innebära att ett förändringsarbete och omstrukturering är nödvändiga 

(Carlson et al., 2019, s. 161).  

För att kunna inverka på individnivå behöver förändringar ske på systemnivån något som 

även inverkar på relationsnivån och leder slutligen till beteendeförändringar. Med andra ord 

angrips samarbetsproblem genom beteendeförändringar (Ekeland, 2006, s. 15).  
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6. SLUTLIG DISKUSSION  

Studiens avslutande del erbjuder läsaren diskussion av analys och resultat i förhållande till 

den valda teorin, metodik och tidigare forskning. Frågeställningen behandlade 

medarbetarnas upplevelser av hur konflikter hanteras på arbetsplatsen samt 

kommunikationens roll i konflikten. Men inledningsvis återges en summering av 

frågeställningarna  för att slutligen diskutera slutsatser och  förslag till vidare forskning. 

 

Forskningsfrågorna ämnade söka förståelse och var därmed explorativa. Den första 

frågeställningen belyste hur medarbetare uppfattade hanteringen samt förebyggandet av 

förekommande konflikter på den egna avdelningen. Detta omfattade deras erfarenheter och 

upplevelser av hur den egna chefen och de närmaste kollegorna interagerade under 

konfliktsituationer. Nästa fråga avsåg att undersöka hur medarbetarna uppfattade 

kommunikationens roll i konflikthanteringsprocessen samt i konfliktsituationer.  

 

-Hur anser medarbetare att förebyggandet och hanteringen av konflikter sköts på 

arbetsplatsen? 

Resultatet visade brister i primär prevention och implementeringen av systematiskt 

arbetsmiljö arbete på daglig basis. Organisationsstrukturen var otillräcklig på samtliga tre 

nivåer; individ, relation och system nivån, vilket jag tolkar utifrån givet teoretisk ram som ett 

existerande behov av förändringsarbete om bl.a. arbetsstruktur, organisationskultur och 

kommunikationsmönster.  

Med stöd i litteraturen samt respondenternas egna utsagor kunde en snäv fokusering på 

produktion/uppnå målen utläsas. Mindre hänsyn hade tagits till medarbetarnas behov vilket 

bidrog till ökad missnöje, misstro samt skadat relationer och samarbete.  

 

Chefer uppvisade konfliktundvikande beteende, mindre stöd vid konfliktsituationer, otydlig 

kommunikation, sämre prioriteringar och försenade åtgärder med mindre gränsdragning vid 

opassande beteenden. Detta kan förklara varför medarbetarna gått i samma fotspår vid sina 

interaktioner med varandra. I avsaknad av kunskaper i god konflikthantering försvårades både 

chefens och medarbetarnas arbetsbörda och en ömsesidig problemlösning när alla parter inte 

befann sig på samma kunskapsnivå. Det fanns alltså tydliga indikationer på ett försvagat 

ledarskap som behöver stärkas genom fortbildning i konstruktiva kommunikations- och 
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samarbets- och konflikthanteringsfärdigheter.  

 

-Hur uppfattar medarbetare kommunikationens roll i konflikthanteringen?  

Studien berörde kommunikation på flera nivåer bl.a. i kultur, ledarskap, socialstöd samt 

tolkning av strukturer och organisationsmål. Respondenterna upplevde 

kommunikationsbarriärer som bottnade i strukturella brister hos ledarskapet och i 

konflikthanteringen. Kommunikationen uppgavs vara lidande mellan bristande 

konflikthantering och samarbetssvårigheter. 

 

Eftersom det fanns uttalade behov av stöd och återkoppling från både chefens och kollegornas 

sida, kunde således kommunikation kopplas till ett försvagat ledarskap och medarbetarskap. 

Orsakerna bakom detta kunde indikera på strukturella frågor i organisationen samt bristande 

stöd uppifrån något medarbetarna uppfattade som ett svek från ledningen, särskilt när ett 

inkluderande av deras röst vid beslutfattningsprocesser tidvis uteblivit. Sammanfattningsvis 

fanns sårbarheten hos medarbetaren i konflikthanteringsprocessen och kommunikationen 

mellan chef och anställd.  

 

6.1 Diskussion av relationen mellan resultat/analys och teoretiska ramverk  

Det valda teoretiska ramverket bidrog till ett brett och omfattande perspektiv av individens 

sociala interaktion med närmaste chef och kollegor. Socialpsykologin kännetecknas 

visserligen av att undersöka och analysera individen inom gruppen vilket teorin lyckades 

fånga på ett tillfredsställande sätt. Tack vare teorins flerdimensionalitet och sammansättning 

var den till hjälp i förståelsen av medarbetarnas individuella arbetssituation och sociala 

interaktioner.  

 

Teorierna användes i sin helhet eftersom dessa behandlade ett system där några utvalda delar 

inte kunde ge en heltäckande bild av det som avsågs att undersökas. Det var väntat att finna 

likheter med teorin på samtliga tre konfliktnivåer (Carlson et al., 2019). De existerande 

kommunikationsbarriärerna, försenad konflikthantering i flera fall, samt försämrad samarbete 

och grupperingar inverkade på samtliga nivåer; på individnivå berörde det beteenden och 

personliga egenskaper via flera attitydproblem på avdelningarna; på relationsnivå berördes 

samarbetsproblem och försämrade relationer; samt på systemnivån genom brister i 
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strukturella faktorer, resursfördelning, svagt ledarskap och sämre konflikthantering som lett 

till en försvagad arbetskultur. 

Samarbetsproblem på relationsnivån upplevdes svårast att hantera, särskilt vid stress. Varpå 

respondenterna krävde hårdare konsekvenser av ledarskapet mot opassande beteende, något 

som teorin tagit upp via samarbetskulturen. I likhet med teorin hade blockerade intressen och 

prioriteringar skapat frustration som lett till oönskade beteenden och kommunikations 

svårigheter mot kollegor eller chefen. I praktiken innebär det att beteendeförändringar uppnås 

när samarbetsproblem hanteras bl.a. genom utveckling i ledarskapet, förbättring av 

konflikthanteringsstrategier och resursfördelning. När en bristfällig konflikthantering hos 

ledarskapet och medarbetarna användes, skapades svårigheter att uppnå konfliktavslut vilket 

ledde oftast till emotionella samt dysfunktionella konflikter.  

 

Trots vidtagna åtgärder hade inte alltid ett konfliktavslut kunnat uppnås, vilket uppsatsen 

översätter som problem på systemnivån med försvagad konflikthanteringssystem, arbetskultur 

samt organisatoriska strukturer. 

 

6.2  Diskussion av relationen mellan resultat/analys och tidigare forskning  

Vad gäller relationen mellan den empiriska studien och tidigare forskning, kunde flera 

likheter urskiljas.  

Generellt menade respondenterna att svårigheterna med kommunikationen hade orsaker i 

utövad ledarstil, icke fungerande konflikthanteringssystem samt bristfällig samarbete mellan 

medarbetarna. Dessa kommunikationsstörningar omfattade framför allt kommunicering av 

organisationens normer och värden samt skillnader i prioriteringar och intressen. Det 

återfanns alltså en existerande bristfällig dialog som orsakade försämrad återkoppling och 

bekräftelse mellan chef och anställd. Thomas Jordan (2015, s. 10) betraktade i sin forskning 

att en inkluderande dialog under gruppsamtal/möten hade byggt upp goda relationer, tillit och 

samarbete under ett sunt ledarskap. En sådan dialog sågs som en möjlighet att mäta pulsen på 

hur arbetsklimatet tedde sig mellan de anställda. Därför vore det nödvändigt av cheferna att få 

med samtliga berörda medarbetare på sina möten och möjliggöra sådana 

kommunikationsmiljöer.  

 

Hener (2010) behandlade i sin studie kommunikationens polaritet; antingen som en 

konfliktkälla eller som ett verktyg att kontrollera och lösa konflikter beroende på vilket 
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angreppssätt som användes. Liknande resultat kunde härledas från respondenterna där 

samtliga ansåg att kommunikationsfärdigheter tillsammans med chefens/medarbetarens 

konflikthanteringsstil var avgörande vid konflikter. Resultatet finner likaså stöd hos Kevin & 

Wrights (2011) studieresultat där individens kunskaper i kommunikation påverkade valet av 

konflikthanteringsstil. Detta poängterar ytterligare värdet av fortbildning i 

kommunikationsfärdigheter.  

 

Måttliga konflikter har bevisats vara generellt hälsosamma för organisationer, så länge de sker 

under fungerande konflikthanteringsstrategier och i en samarbetskultur. Men i avsaknaden av 

sådana förhållanden står mycket på spel. Konfliktundvikande beteende förekom enligt studie 

resultatet hos både chef och anställda. Skjørshammer (2001) fann liknande resultat i sin 

forskning som han refererade till olika bakomliggande faktorer, där rädsla för sanktioner samt 

professions egenskaper förekom bland orsakerna. En annan aspekt som Skjørshammer 

redovisade var skillnader i hur läkare och exempelvis sjuksköterskor upplevde relationer och 

tid. Enligt honom omfattar läkarnas profession oftast ensamt arbete där sociala relationer inte 

alltid prioriterades i jämförelse med sjuksköterskorna som måste samarbeta med andra. 

Läkaren i denna studie uppvisade en medvetenhet om sin situation, men hindrades av sin 

rädsla för hur andra upplevde hen om hen valde att gå vidare med konflikten. Detta 

resulterade i ett passivt konfliktundvikande och en besvikelse över det försämrade relationen 

till en läkarkollega. När läkaren inte fann stöd i sin arbetsgrupp p.g.a. sitt yrkes autonomi 

upplevdes situationen som olidlig. Hen valde att genomlida och var öppen för att byta 

arbetsplats om problemet inte upphörde, något som Skjørshammer (2001) menade är ett 

karaktäristiskt risktagande för den professionen vid svåra konflikter. Respondentens bristande 

tillit till sin arbetsgrupp och chef utgjorde ett hinder i konflikthanteringen helt i linje med 

Skjørshammers studieresultat.  

 

En problemlösande samarbetskulturer (Carlson et al., 2019) fungerar som god grund där allas 

intressen kommer till tals och påverkar konflikthanteringen genom att göra den mer hållbar, 

något som flera forskare påpekat. Det går därför att förstå respondenternas vilja att öka 

samarbetet mellan medarbetarna och behovet av en närvarande och delaktig chef som visar 

stöd och återkoppling. Men utan en sund förståelse eller kunskap av vad en sådan 

konflikthantering innebär, förblir dessa relationer och samarbeten icke fungerande.  
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Arenas et al. (2015) menade att positiva ledarstilar främjade medarbetarnas prosociala 

beteenden genom implementering av goda konflikthanteringssystem som på sikt försvårade 

mobbning. I jämförelse med denna studie efterfrågade respondenterna chefens snabba 

agerande vid konflikter och i flera fall krav på hårdare sanktioner mot opassande beteenden. 

Samtliga menade att en maktutövning var välkommen om det innebar en minskning av 

destruktiva konflikter. Tyvärr fann de inte alltid snabb agerande från chefen vilket resulterade 

i försämrade beteenden bland medarbetarna.  

 

Anmärkningsvärt upplevdes i analysen att medarbetare med en personligare relation till sin 

chef kunna uthärda konflikter bättre än andra kollegor, något som var märkbar i 

respondenternas utsagor. Dessa individer samtalade mer med sin chef i jämförelse med andra 

medarbetare. Det kan förklaras med stöd hos en problemlösande samarbetskultur (Carlson et 

al., 2019), att en inkluderande och öppen dialog stärker kommunikationen och därmed 

relationer som utvecklas till bättre samarbete. Analysen visade att de individerna uppfattades 

som mer motståndskraftiga mot konflikter när de fick stöd av sina chefer. 

 

Enstaka respondenter medgav att de vände sig främst till en nära kollega för att söka stöd och 

tala ut om sin situation vid avsaknad av stöd från chefen. Flera respondenter poängterade att 

chefens minskade engagemang för deras behov och arbetssituation försvårade samarbete, 

dialog och tillit. Detta kan också förstås genom Heners (2010) studieresultat där en snäv 

fokusering på produktion gav negativa konsekvenser på relationer och samarbete något som 

på sikt försvårade en konflikthantering.  

 

Sammanfattningsvis tydde analysen på ett brådskande behov av kunskaper i kommunikation 

och konflikthantering, något som samtliga artiklar i litteratur studien och bland dessa Leon-

Perez et al. (2016) och Shin (2009) påtalade i deras forskning. Studierna visade att 

implementeringen av tidiga och konstruktiva konflikthanteringssystem har kunnat förhindra 

bl.a. opassande beteenden som mobbning/trakasserier och därmed förbättrat relationer och 

samarbete. Liknande resultat återfanns när respondenterna pekade på den bristfälliga 

konflikthanteringen och avsaknaden av konfliktavslut som skadat relationer, samarbete och 

tillit.  
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6.3 Diskussion av relationen mellan resultat/analys och metod 

På grund av det rådande pandemin försvårades fältstudier vilket hade gett studien en bättre 

djup tillsammans med kvalitativa intervjuer. Trots det bidrog metodvalet genom kvalitativa 

intervjuer till ett medarbetar perspektiv när medarbetarnas subjektiva upplevelser kunnat 

fångas. Flexibiliteten med delvis strukturerade frågor och anpassningen till varje enskilt fall 

tillförde en frihet och en avslappnad samtalsmiljö genom videointervjuer. Vilket upplevdes 

positivt när respondenten fick i avskildhet berätta om sina upplevelser och ventilera med en 

neutral utomstående.  

Förförståelsen som erhölls från grindvakten bidrog med viktig information som utan den hade 

studien inte fått det nödvändiga förståelse för medarbetarnas arbetssituation. Utifrån sådan 

förförståelse utformades frågeguiden. Vidare var det nödvändigt att förhålla mig neutral och 

saklig till teorin och analysen för att säkerställa god slutledning utan en snäv lutning åt en 

teoretisk ram, även om studieresultatet visade många likheter med teorin.  

Undersökningen förklarades utförligt om samtliga moment för att generera hög tillförlitlighet 

och giltighet. Genom abduktiv ansats arbetade jag åt båda riktningar när jag pendlat mellan 

teorin och empirin vilket har varit givande då jag inte känt mig låst i analysen. 

 

6.4 Implikationer för forskning och praktik  

Det är tydligt att kommunikation spelar en avgörande roll vid sociala interaktioner samt, 

konflikthanteringen och det nödvändiga samarbetet som kännetecknar vården. Därmed 

underströk tidigare forskning värdet av fortbildning, något som även uppsatsens empiriska 

studie påvisade genom ett påtryckande behov av utbildning i kommunikations- och 

konflikthanteringsfärdigheter, både på chefs- och medarbetarnivån.  

 

Sammanfattningsvis dras slutsatsen att kommunikationen, ett fungerande samarbete och goda 

konflikthanteringens strategier är tre viktiga komponenter som bör samverka tillsammans för 

att lösa arbetsrelaterade konflikter. Sådant stärker organisationsmedlemmarna och deras 

arbetsmiljö från destruktiva friktioner som kan skada den psykosociala hälsan. 

För framtida forskning vore det intressant att kombinera studien med kvantitativ och 

kvalitativ ansats för att lyfta resultatet ytterligare och uppnå ytterligare en fördjupad förståelse 

för fenomenet. Fältstudie är att föredra för en mer nyanserad betraktelse och förståelse av 
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fenomenet och ett personligt närmande till respondenterna som kan ge tillförlitligare svar 

eftersom beteendemönster förstås bäst i sin naturliga miljö. 

Uppsatsen har valt att inte beröra könsskillnader trots den förekommande kvinnodominans 

inom hälso- och sjukvården. Detta lämnas vidare till framtida forskning att undersöka hur de 

olika könen uppfattar och bedömer konfliktsituationer. Det vore även intressant att studera hur 

olika kommunikationsmönster inverkar på arbetsrelaterade konflikter och medarbetarnas 

upplevelser av dessa.  
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8. BILAGOR  

8.1 Missiv brev 

Uppsala universitet,      

Sociologiska institutionen     

Förfrågan om deltagande i studie 

Hej! Jag skriver mitt examenarbete inom socialpsykologin vid sociologiska institutionen i Uppsala.  

Studien syftar till att öka kunskapen om konflikthantering samt vilken påverkan kommunikationen har 

på arbetsrelaterade konflikter där fokus står på medarbetarnas upplevelser och erfarenheter. 

 

På grund av rådande situation med Covid-19 sker intervjuerna via programmet Zoom på dator/telefon. 

Tiden du behöver avsätta är ca 40 min och när du godkänt deltagandet kommer intervjun att spelas in 

för att underlätta senare transkribering. Texten kommer att avidentifieras och förvaras endast åtkomligt 

för mig och min handledare och raderas när uppsatsen är godkänd!  

Studien kommer vidare att publiceras i form av en c-uppsats vid den sociologiska institutionen. 

Deltagandet i studien är helt frivilligt och kan när som helst avslutas. Du tillfrågas för du ingår i 

målgruppen (medarbetare inom vården) som jag ämnar studera.  

Intervjuarna sker löpande kommande två veckorna. Kontakta mig gärna vid eventuella frågor. Stort 

tack på förhand! 

 

Vänlig hälsning 

Liin Adilsdotter 

E-post: …. 

 

Handledare: Markus Lundström 

Universitetslektor vid Sociologiska institutionen, Lärare och forskare  

E-post:  … 
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8.2  Intervju guide 

 

Allmän bakgrund 

- Vilken befattning har du? Arbetsuppgifter?  

- Hur länge har du arbetat på sjukhuset?  

- Hur många är ni i din arbetsgrupp?  

- Vilka dagliga utmaningar möter du i arbetet?  

 

Konflikter 

-Vad har hänt? (Mellanmänsklig, organisatorisk konflikt?) 

- Vad var/är viktigt för dig i det som hänt? 

-  Hur agerade du när konflikten uppstått?  

- Vilka tror du var de viktigaste faktorerna som bidrog till att händelseförloppet blev som det 

blev?  

-När upplever du att konflikter är som svårast?  

 

Känslor 

- Hur påverkas du av konflikter på arbetsplatsen, upplevde du att du blev lyssnad på? 

- Hur påverkas du känslomässigt?  

 

Konflikthantering 

- Vem anser du var ansvarig i konfliktlösningen i 1a hand?  

- Hur ter sig konflikthanteringsprocessen ut? Uppföljning? 

- Vad hade du velat bli bättre? hjälpmedel? - metod? - Feedback?  

- Vad gjorde du för att kunna lösa konflikten?  

- Upplever du att du får stöd och hjälp när du hamnar i konflikt/osämja på arbetet?  

- Hade chefen tillräckliga kunskaper i konflikthantering enligt dig?  

- Och medarbetarna? 

 

Ledarskapet  

- Hur upplever du att din chef arbetar med frågor gällande konflikthantering? rättvisa, 

kommunikation, kritik, initiativtagande och stöd?   

- Finns det något som du önskade såg annorlunda ut? 
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-Hur upplever du chefens närvaro/frånvaro? stöd från din chef? 

- Finns det något i ledarskapet som kan förbättras?  

 

Relationer & Arbetskultur 

- Hur är sammanhållningen i gruppen?  

-  Hur skulle du beskriva  organisationskulturen? 

-  Hur upplever du att ledningen ser på konflikter?   

-  Främjar arbetskulturen god/fungerande kommunikation?  

 

Kommunikation & Feedback 

-  Är kommunikations policy lätt tillgänglig?  

-Om nej, vilka osynliga regler styr kommunikationen?  

-  Nöjd med APT?  

-  vilka kommunikations kanaler har ni? Vilka fungerar/ fungerar inte?  

-  Hur ser din kommunikation och kontakt med din chef ut? med dina kollegor?  

- Upplever du att du har en tydlig bild av organisationens mål och krav?  

 

Avslut 

Vill du tillägga något? Tycker du jag missat något som du anser är viktigt att ta upp? 

Om jag skulle behöva ställa en extra fråga per epost går du med på det?  

Tack för din medverkan!! 

 

 


