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Sammanfattning

Studien &mnar undersoka medarbetarnas upplevelser av hur kommunikation och
konflikthanteringen av arbetsrelaterade konflikter skéts pa den egna avdelningen. Detta gors
genom kvalitativa semi-strukturerade intervjuer. Den valda teoretiska utgangspunkten
omfattar Thomas Jordans (2019) teorier om Samarbetskultur samt Tre konflikt ansatser som

tillampas pa tre konfliktnivaer om: individniva, relationsniva och systemniva.

Resultatet visar pa brister i konflikhanteringsstrategier som respektive chef och medarbetare
utgar ifran i sin problemldsning. Kommunikationsstorningar forekommer vilket paverkar
arbetet jamte relationer och forsvarar samarbete och aterkoppling. Resultatet har vidare visat
konflikter pa samtliga nivaer om individ, relation och systemniva. Detta kan indikera pa ett
behov av forandringsarbete i bland annat organisationsstrukturen pa exempelvis arbetskultur,

arbetsorganisation och kommunikationsmaonster.
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1. INLEDNING

| detta kapitel ges lasaren en introduktion till uppsatsamnet, problemformulering och syfte.
En definition av malgrupp, och avgransningar ges for att sedan avsluta med en dversiktlig

disposition Gver uppsatsen.

Modern socialpsykologi har sedan andra vérldskriget varit intresserad av mellanmanskliga
konflikter varvid de betraktas som en viktig komponent av gruppers struktur och dess
Overlevnad, dar socialtillhorighet inom gruppen avgor beteenden individen uppvisar for
gruppmedlemmarna. Konflikter ar darmed ofrankomliga som nédvéndiga for gruppens
utveckling. Studier om intergrupprelationer har forutom konflikter &ven omfattat flera
socialpsykologiska omraden som aggression, rattvisa, konformitet, sociala attityder samt
kunskap om samarbete och ledarskap. Forskare inom faltet beskrev arbetsrelaterade konflikter
som meningsskiljaktigheter mellan flera parter om skilda asikter, varderingar och
uppfattningar kring arbetet. Detta paverkar bade medarbetare och organisation beroende pa
styrkan i konflikten bade vad galler ekonomiska forluster eller individens personliga lidande
(Baumeister & Finkel, 2010, s. 522-535).

Halso- och sjukvardssektorn kannetecknas av en stressig arbetsmiljé med hog komplexitet av
kommunikation samt arbetsuppgifter som omfattar en beroendestélining mellan olika
professioner, vilket oundvikligen foranleder till bada personliga och organisationskonflikter
(Kevin & Wright, 2011). Ungefar halften av tillfragade underskoterskor samt sjukskoterskor
hade i en studie uppvisat hog andel arbetsorsakade besvir. Pa frdgan 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 aret (Arbetsmiljéverket, 2018).
Séadana forhallanden jagar bort medarbetare samtidigt som det rader brist och stor efterfragan
pa grundutbildade sjukskoterskor och specialistlékare 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
arbetsmiljon och arbetsrelationer betydligt. Thomas Jordan (2015) pavisar detta genom att
peka pa de arliga utgifter som illahanterade konflikter kostar organisationer, samt minskat
fortroende for ledarskapet och negativ inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon. Det

sistndmnda har medfért personligt lidande for de involverade vilket kan delvis forklara den




hdga personalomsattningen inom sektorn. Samtidigt menar han att organisationer utan
konflikter saknar dynamik, utveckling och larande av vad meningsskiljaktigheter kan bidra
med. Konflikter gar darmed inte att undvika (Jordan, 2015).

Med bakgrund i ovannamnda problemformulering ar sjukvardsmiljoer en intressant
arbetsmiljo att undersoka konflikthantering och kommunikation vilket denna uppsats &mnar
gora utifran ett socialpsykologisk perspektiv. Det finns en rad studier som belyser ledarskapets
roll och uppfattning av konflikter, nagot som uppsatsen vill utskilja sig ifran genom att lyfta
fram medarbetarnas personliga upplevelser for en fordjupad forstaelse av deras situation och

darmed bidra med ny kunskap.

1.1 Syfte och fragestallning
Uppsatsen syftar till att undersoka hur halso- och sjukvardspersonal upplever hanteringen av
arbetsrelaterade konflikter samt kommunikationens roll i processen. Studien begréansar sig till
att studera fem medarbetare som arbetar direkt med patienter pa avdelningen pa ett stort

sjukhus i mellersta Sverige.
Syftet har darmed lett till fragestallningen:

-Hur anser medarbetare att forebyggandet och hanteringen av konflikter skots pa

arbetsplatsen?

-Hur uppfattar medarbetare kommunikationens roll i konflikthanteringen?

1.2 Uppsatsens disposition
| kapitel 2. sammanstalls kartlaggningen av problemomradet och resultatet av
litteratursokningen som kommer att anvandas i argumenterandet for den empiriska studien.
Kapitel 3. omfattar teoretiska perspektiv och begrepp
Kapitel 4. behandlar vald undersékningsmetod genom redogorelse, diskussion samt
motivering for metodval med utgangspunkt i undersékningens 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.




2. TIDIGARE FORSKNING

Detta kapitel presenterar tidigare forskning dar kallorna har bearbetats parallellt for en mer
strukturerad och tematisk upplagg. Kapitlet belyser forskning om kommunikation och
konflikthantering inom organisationer, framst inom halso- och sjukvarden. Uppsatsen
begransar sig till arbetsrelaterad kommunikation och konflikthantering mellan
organisationsmedlemmarna och har déarmed uteslutit konflikt och kommunikation med

patienter.

Det finns en variation av studier om kommunikation och konflikthantering inom
organisationer, men inte tillrackligt inom hélso- och sjukvard dar fokus pa medarbetare
undersoks genom kvalitativa metoder. Denna uppsats amnar déarfor undersoka medarbetarnas
upplevelser av konflikthanteringen och kommunikationens roll i konflikthanteringsprocessen
inom sjukhusmiljo. Eftersom forskning inom faltet hade genomgatt en bred utveckling de
senaste 20 aren var en tidsbegransning nodvandig for att omfatta aktuell och relevant

forskning, varpa litteraturstudien omfattar aren 2000 - 2020.

2.1. Konflikthantering
Konflikthantering har numera fatt en central funktion inom organisationer sérskilt inom halso-
och sjukvarden. Trots det saknas tillracklig forskning for effektiviteten av konflikthanterings

insatser och inlarning av konflikthanteringsstrategier.

Leon-Perez et al. (2016) hade i sin studie fokuserat pa att forbattra vardpersonalens
konflikthanteringsfardigheter via teoribaserad utbildning med praktiskt tillampning.
Deltagarna tranades i samarbetsvilja, emotionell reglering, interpersonell
kommunikationsfardigheter och problemldsning. Dessa faktorer ansags vara grunden for god
konflikthantering. Studien uppvisade en minskning av bade antal och intensitet pa
arbetsrelaterade konflikter. Studien fann &ven att deltagarnas tidigare prioritering och
intressen paverkade konflikthanteringen. Genom okad forstaelse for bada parters behov,
gemensamma varden och konstruktiv kommunikation forbattrades interaktioner med kollegor

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

Thomas Jordan arbetar som lektor och docent vid Institutionen for Sociologi och
Arbetsvetenskap vid Goteborgs universitet. Hans ihdrdiga forskning inom konflikthantering

visade att organisationer som aktivt arbetar med att forbattra arbetsmiljon, starker sina




medarbetare och deras psykosociala vdlmaende. Sadan intervention uppvisade god effekt pa
konflikthanteringen och samverkan, sarskilt nar alla parter var tydliga och konkreta med sin
kommunikation. Forskningsresultaten pekade dven pa att simre konflikthantering bottnade i
kunskapsbrist och ett forsvagat ledarskap dar paféljden innebar ohélsa, forsamrade relationer

och samarbetsblockeringar for medarbetarna (Jordan, 2015).

Tillsammans med kollegor besl6t Jordan att underséka samarbetskulturer genom att studera
kommunikationsmonster hos flera organisationer samt konflikthanteringens inverkan.
Resultatet visade att en stark samarbetskultur eliminerar kommunikationssvarigheter,
forsvagat ledarskap och samarbetsproblem vid konflikter. Genom en teoretiskbaserad modell
starktes alltsa chef och medarbetare till att hantera sadana svarigheter och i forebyggande
syfte arbeta genom en problemldsande samarbetskultur rustad for interpersonella friktioner
(Carlson et al., 2019).

Tidigare forskning har sammanstallt en rad olika konflikthanteringsstilar bland medarbetare.
En norsk studie undersokte beteendestrategier och uppfattningar av konflikthanteringen bland
huvudsakligen lakare och sjukskoterskor inom ett norskt medelstor sjukhus. Studien fann en
intressant dimension, sa kallad "upplevd bradska” som paverkade vald konfliktstil,
arbetsbeteende och konflikthantering dar lakare och sjukskoterskor skildes at i uppfattning av
tid och effektivitet. Merparten av konflikterna var latenta dar fa 6ppna konflikter forekom och

da utanfor patienternas narvaro.

Studien uppvisade hog foérekomst av konfliktundvikande bland deltagarna, vilket forfattaren
relaterar till olika faktorer som: norsk konfliktundvikande kultur, osékerhet pa den egna
formagan, radsla for sanktioner, bli krankta i processen eller beskyllas for konflikten. Lakarna
uppvisade hogre undvikande nagot som kan bero pa deras yrkes autonomi och svaga
interpersonella band till annan sjukhuspersonal. Samtliga lakare i studien menade att de
prioriterade sitt arbete framfor sociala fragor och hade inga svarigheter att byta jobb om de

var tvungna.

Vid konflikter valdes inledningsvis diskussion som overgick i konfliktundvikande genom
exempelvis: ett tyst tillbakadragande, behalla problemet/kéanslorna for sig sjalv eller dela sin
frustration med sin referensgrupp. Nér ett undvikande inte gett effekt uppstod aggressivitet,
risktagande, baktal eller grupperingar. Resultatet pekar pa att ett undvikande kan vara nyttigt i
vissa fall men den storsta utmaningen innebér att beddma nér ett undvikande som konfliktstil

inte ar lampligt samt behovet av att utveckla alternativa I6sningar (Skjgrshammer, 2001).




2.2 Mobbning och social stod
Mobbning inom arbetslivet paverkar bade individ och grupp vilket konfliktforskning tagit
hansyn i de fa studier som forekommit, sarskilt med tanke pa det personliga lidande det

innebar for den drabbade.

Begreppet mobbning avser handelser som skett 6ver en tidsperiod om minst sex manader. En
tysk studie undersdkte genom kvalitativa intervjuer mobbning utsattas upplevelser av
konflikthanteringen. Resultatet visade att maktmissbruk paverkade férsamringen av anstalldas
valmaende och organisationsmal. Férekomsten av arbetsgivare som tagit forévarens parti i
stéllet for att angripa destruktiva arbetsmiljofaktorer och strukturer var alarmerande. Detta
eftersom det var lattare for chefen att gora sig av med offret &n en stérre skara mobbare.
Séadant beteende hade en forsvagande effekt pa offret som kunde 6verga till passiva metoder
med forhoppning om att konflikten avtar, allt eftersom de drabbade saknade makt till
problemldsningsstrategier (Dieter Zapf & Claudia Gross, 2001).

Mobbning kénnetecknas oftast av maktobalans mellan parterna, i narvaro av emotionella och
relationsproblem. | en spansk tvérsnittsstudie undersoktes destruktiva relationer i form av
mobbning inom interpersonella konflikter. Resultaten visade att implementering av goda
konflikthanteringssystem kan forhindra arbetsplats mobbning genom social stdd via
fortroende relationer mellan chef och anstalld. Studien visade att positiva ledarstilar framjade
medarbetarnas prosociala beteende, dvs social samverkan, och etisk uppforande vilket pa sikt
forsvarade mobbning.

Ledarskap kréaver visserligen maktutévning vilket medarbetarna visade acceptans for i studien
om det minskade konfliktnivan, till skillnad fran maktmissbruk som forsamrade valmaendet

samt arbetsmalkraven (Arenas et al., 2015).

2.3 Kommunikationens roll i konflikthanteringsprocessen
Svensk sjukskoterskeforening (Swenurse) beskrev i en rapport att bristande kommunikation
inom och mellan professionella yrkesgrupper stod bakom flertalet vardskador samt konflikter
inom hélso- och sjukvarden. Rapporten belyste kommunikationssvarigheter dar kunskaper i
professionell kommunikation saknades i samtliga vardutbildningar, detta i kombination med
en stressig arbetsmiljo och en komplex vardsektor dar kommunikationsmissndje dkade mellan

professionerna (Swenurse, 2017).




Sambandet mellan kommunikation och konflikter har tidigare studerats flitigt. I en
amerikansk studie undersoktes forekomsten av konflikthanteringsstil som sjukvardspersonal
uppvisade vid oenigheter. Faktorer som hierarki, medarbetarnas mangfald, arbetshelastning
och svar beslutsfattning inom varden, pekades ut som huvudsakliga konfliktkéllor. Resultatet
visade att beroende pa vilken grad av kommunikationsfardigheter individen uppvisade,
paverkade detta hens upplevelser av arbetsstress, arbetstillfredsstallelse samt val av
konflikthanteringsstil. Kansloladdade dysfunktionella konflikter uppvisade negativ effekt pa
organisation och individ vilket 6kade kommunikationssvarigheterna, stress och utbrandhet.
Mattliga funktionella konflikter i sin tur visade forbattrad arbetstillfredsstallelse, kreativitet,
beslutsfattning och utveckling (Kevin & Wright, 2011).

Gabriela Hener (2010) undersokte kommunikationens roll i konflikthanteringen dér
deltagarnas beteende, organisatoriska regler och intresseskillnader inverkade pa
kommunikationen och foranledde till konflikt. N&r konstruktiva samtalsmiljoer bereddes
mellan anstalld och chef bidrog det till minskade konflikter och motstand samt 6kad
organisationshomogenitet, sarskilt nar parterna delade samma varden. Oppen formell

kommunikation uppifran innebar 6kad fortroende for de anstallda.

Resultatet belyste kommunikationens polaritet dels som en potentiell konfliktkalla, dels for att
kunna forhindra, kontrollera samt 16sa konflikter, allt beroende pa vilket angreppssétt som
anvands. Studien uppmarksammade slutligen att 6kade krav pa produktivitet och minskad
fokus pa manskliga resurser samt medarbetarnas behov skedde pa bekostnad av
arbetstillfredsstallelsen och 6kning av konflikter (Hener, 2010).

Birgitta Sodergren med kollegor hade vid Uppsala universitet genomfort en omfattande
forskningsprojekt som syftade pa att utveckla och forbattra kommunikationen mellan
medarbetare inom organisationer. De studerade vilken paverkan kommunikationsmonster har
pa bland annat den psykosociala arbetsmiljon, chef och medarbetare. Genom en teoribaserad
modell utbildades deltagarna i kommunikationsférdigheter. Resultatet visade att utveckling av
kommunikationsmanster, socialt stod och rolltydlighet gav goda resultat pa
kommunikationsklimatet och 6kad 6msesidig ansvar hos chef och anstélld, nagot som
minskade direkt destruktiva konflikter och spadnningar mellan deltagarna (Sodergren et al.,
2016).
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Flera artiklar stoder kommunikationens betydelse for konflikthantering, sérskilt inom varden
dar den tycks ha stor betydelse for bade patientsakerhet samt medarbetarnas valmaende.

Vid i en analysstudie av 650 vetenskapliga artiklar om konflikter inom halso- och sjukvarden
konstaterades att kommunikation har en avgorande inverkan pa konflikter beroende pa
konflikthanteringsstrategi. De vanligaste konflikterna inom varden handlade om
professionella konflikter, rollkonflikter och maktkamp. Intresse konflikter dar bristande
samarbete och kommunikation var dominerade konsekvenser av konflikter som inrymde
misstro, fientlighet forsamrade arbetsrelationer och dkade oenigheter. Artikeln betonade
behovet av att framja kommunikation samt samarbetsmiljoer genom konflikthantering, men
aven for ett hallbart resultat genom vardutbildningar i kommunikationsfardigheter (Jae-Hwa
Shin, 2009).

2.4 Sammanfattning
Tidigare forskning har belyst konflikthantering samt interpersonell kommunikationen inom

organisationer genom att peka pa sammankopplingen mellan de.

Forskningen framhall vikten av mattliga konflikter eftersom de kan gynna organisationer i
olika avseenden. Dalig konflikthantering visade ge allvarliga konsekvenser bade pa individ
och organisationsniva. Trots behovet av maktutdvning i vissa situationer har medarbetare

visat acceptans om det leder till minskning av konflikter och forbattrad arbetsmiljo.

Kommunikation har bevisligen en ledande roll for organisationens 6verlevnad och valstand,
nagot som Heide et al. (2012) beskriver vél i antologin Kommunikation i organisationer:
”Kommunikation dr en grundforutsittning for att organisationer verhuvudtaget ska kunna
skapas, existera och utvecklas. Samordning, ledning, larande, arbetsglédje, kundrelationer

(...) ar i princip omdjliga att skapa utan kommunikation” (Heide et al., 2012, s. 15).

Sammanfattningsvis aterfanns det ett uttalat behov av kunskaper i kommunikations- och
konflikthantering genom samarbetsmiljoer, varpa dessa kan laras ut i arbetslivet till bade chef
och anstalld for en hallbar investering av en sund arbetsmiljé. Sadana kunskaper och
fardigheter hade uppenbarligen positiv effekt pa den psykosociala valmaendet samt 6kad

effektivitet och arbetstillfredsstallelse.
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3. TEORI

Detta kapitel presenterar en redogdrelse for teorier om kommunikation och konflikthantering.
Detta med utgangspunkt ur ett medarbetarperspektiv i forhallande till fragestallningen: att
understka medarbetarnas upplevelser av konflikthantering och kommunikationens roll i
processen. Uppsatsen utgar fran Thomas Jordans teorier om Samarbetskultur samt tre

konflikt ansatser.

3.1 Kommunikation och konflikter
Kommunikation ar grunden for organisationer dar den skapar den gemensamma forstaelsen,
som organisationsmedlemmar behover for att arbeta mot de gemensamma malen. Den
samordnar aven aktiviteter, paverkar samt bevarar relationer och gemensamma varden.
Genom aterkoppling och en inkluderande kommunikation tillats forum for dialog (Heide et al.
2012, s. 60, 77).

Bada kommunikation och konflikter &r oundvikliga da de ingar i ett dmsesidigt beroende, dar
kommunikation kan skapa och eskalera konflikter, men dven férebygga genom god
konflikthantering och konfliktlosning. Darfor bor tydlig kommunikation och konstruktiv
dialog tillampas tidigt i konflikthanteringsprocessen for att eliminera kommunikations
storningar som leder till missforstand och stereotypi (Ekeland, 2006, s. 188). Interpersonella
arbetsrelaterade konflikter innefattar oftast fragor om aggression, rattvisa, konformitet, sociala
attityder samt samarbete och ledarskap (Baumeister & Finkel, 2010, s. 522). Huvudsakligen
definieras konflikter som ej tillgodosedda eller blockerade intressen, varderingar eller behov i
en gemensam interaktion om ett mal. Frustrationen blir pataglig nar individen &r fokuserad pa

motparten vilket kan 6verga i odnskat beteende (se figur 1.) (Carlson et al., 2019, S. 25).

/("')nskumal,;\. (— . ‘\_ /_ B - -\
behqv ¢ ‘ Blockering Frustration | —p Agerande
man inte | avannan &

il P A WS S ) J %

Figur 1. Konfliktdefinition (Carlson et al. 2019)

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

kanslor i en konfliktsituation.
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3.1.1 Konfliktnivaer
Enligt Carlson et al. (2019) uppstar arbetsrelaterade konflikter oftast i samverkan av
omstandigheter pa tre nivaer: individniva, relationsniva och systemniva (se figur 2.).
Modellen anvands som stdd till att hitta konfliktorsaker for att 6vervéga passande

konflikthanteringssatt.

PY Individnivan

Individers egenskaper

(_ ) Relationsnivan
SR Relationers egenskaper
( ) Systemnivan
i Systems egenskaper

Figur 2. Konfliktnivaer, ses uppifran och ner (Carlson et al. 2019)

Pa individniva ses individens egenskaper och beteendemdnster som orsak till konflikter.

Pa relationsnivan ses storningar i forhallande till samarbetsproblem och meningsskiljaktighet
mellan parterna. Det ar dven hér dramat utspelar sig och om inte orsakerna pa systemniva
behandlas kvarstar dramat.

Konflikter pa systemniva indikerar pa brister i systemets egenskaper i egenskap av
arbetsorganisationen, resursfordelningen, forum for tidig konflikthantering, svagt ledarskap
eller arbetskultur (Carlson et al., 2019, s. 30, 161).

3.2 Konflikthanteringssatt
Konflikthantering involverar effektiva strategier som minskar det dysfunktionella, ger tillvaxt
och kreativa forandringar samt forbattrar samarbetet mellan parterna. Konfliktlésning & andra
sidan syftar till att avlagsna konflikter helt, ndgot som varken ar praktiskt eller
tillampningsbart (Ekeland, 2006, s. 187). Foljande tva teorier kommer sta som grund for

uppsatsens empiriska studie och analys; Samarbetskultur och tre konfliktansatser.

321 Samarbetskultur
Carlson et al. (2019) formar konflikthanteringen genom langsiktigt arbete via uppbyggnad av
en robust Samarbetskultur som starker chef och anstéalld samt férbereda organisationen for

tidig problemldsning.
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Huvudsakligen betonar en problemldsande samarbetskultur:

e Omsesidig respekt,

e tidig problemldsning,

e starka chef och medarbetare,

e bygga forum for dialog och tydlig kommunikation,

e erbjuda organisatoriska stddjande rutiner och strukturer,

e utveckla organisationskulturen; arbeta med normer och varderingar,

e samarbete och tillit mellan chef och anstalld for att Oka effektivitet och motivation.

Arbetsgrupper rustade med dessa verktyg kan hantera konflikter och situationer i en trygg
gemenskap med hansyn taget till deras roster i forandringsarbete och beslutfattningsprocesser
(Carlson et al., 2019, s. 42-46).

3.2.2 Konfliktansatser

Denna modell kommer fortséattningsvis att kallas for Tre konflikt ansatser. Thomas Jordan
urskiljer tre konflikthanteringssatt som fordelaktigt kan tillampas pa tidigare namnda
konfliktnivaer (se figur 3.). Inledningsvis kartlaggs alltsa vilken konfliktniva som behdver
atgardas for att sedan utvardera vad som &r lampligast att anvanda: dialog, regler/principer

eller makt ansats.

Aﬂog
« Parterna soker samférstand genom god vilja

« visar intresse for motpartens upplevelse
« visar villighet att lata sig paverkas
« visar 6ppenhet med det som ar viktigt for en sjalv

Regler/principer

« avgors med hanvisning till regler, principer och befogenheter eller genom
formella procedurer

« individen finner sig i tagna beslut trots annan uppfattning

Makt
* driver igenom sin stindpunkt mot den andra partens vilja: maktanvéndning eller
vagran

* kan goras skonsamt/icke skonsamt j

Figur 3. Konflikthanteringssatt (Carlson et al. 2019) (Baserad pa material fran Jordan 2015)
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Atgarder pé individ niva kan omfatta dialog genom handledning eller motiverande samtal
med parterna. Dialogen forutsatter att parterna ar samarbetsvilliga, engagerade samt 6ppna att
lata sig paverkas. Metoden ar lamplig om mojlighet till I6sning finns.

Tillampning av regler/principer som konflikthanteringsmetod kan omfatta en paminnelse om
géllande regler och foreskrifter eller genom korrigerande samtal med medarbetaren om ett
visst opassande beteende. Aven har kravs samarbetsvilja och acceptans for tagna beslut.

Att anvanda maktansatsen sker oftast mot nagons vilja genom en varning eller omplacering.
Ansatsen bor dvervagas noga eftersom den kan ha allvarliga skador pa tilliten mellan

parterna.

Pa relationsnivan kan dialog omfatta medling och utveckling av handlingsplan for olosta
fragor. Tillampning av regler/principer kan ske genom férhandlingar med
fackligrepresentant, utredningar eller arbetsréttslig process. Maktansatsen handlar har oftast

om att I6sa en dysfunktionell grupp eller omplaceringar.

Pa systemniva kan dialog dgnas at att utreda gemensamma forvantningar, forbattring av
motesformer, varderingsarbete och kommunikationsmonster eller fortbildning i
konfliktkunskap. Regler/principer handlar hér oftast om utveckling av arbetsrutiner,
delgivning om regelverk eller ledar- och organisationsutvecklingsprogram. Maktansatsen kan
i sin tur handla om inférandet av regler mot personalens vilja eller nedlaggningar av en
verksamhet (Carlson et al., s. 23, 165-168).

3.3 Sammanfattning

Sammanfattningsvis lagger god konflikthantering fokus pa hela konfliktprocessen och
omfattar val som okar chansen for konstruktiv utveckling och hantering av motsattningar for
de involverade. Och eftersom konflikter ej kan ses ur en enskild synvinkel, passar
ovanstaende flerdimensionella modeller som verktyg att hantera konflikter och
kommunikation bade pa kort- och langsikt. Dessa modeller kan saledes fungera som ett
verktyg till en fordjupad forstaelse for respondenternas upplevelser och erfarenheter av

fenomenet.
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4. METOD

Kapitlet redovisar undersékningsmetodologi, valda ansatser, resonemang kring
materialinsamling och data analys. Slutligen behandlas studiens giltighet och tillforlitlighet

samt etiska Gvervaganden.

4.1 Metodologisk ansats
Fragestallningen undersoker medarbetarnas upplevelser och erfarenheter vilket gor kvalitativa
intervjuer lampligast p.g.a. den flexibilitet metoden erbjuder och den fordjupning av
respondenternas sociala verklighet och upplevelser. Eftersom intervjun &mnade att belysa
specifika teman var det nédvandigt att utforma en intervjuguide utifran ett semi-strukturerat
upplagg. Detta omfattade varierade fragor dar deltagarna hade frihet att utforma sina svar,

samtidigt som intervjun behdll sitt fokus pa respektive tema (Bryman, 2018, s. 564).

Pa grund av den radande pandemin forsvarades faltstudier, nagot som hade kunnat bidra
studien med en storre nyansering och berikade material da beteendemonster forstas bast i dess
naturliga miljo. Det hade dven varit berikande att utféra en kombinerad studie av kvantitativ
och kvalitativ art som kan lyfta resultatet ytterligare. Kvale & Brinkmann (2009) menar att
om syftet ar att forutsaga beteenden hos en storre grupp (t.ex. hur kommunikationsmoénster
inverkar pa arbetsrelaterade konflikter) bor forskaren anvéanda storre urval an tidskravande
kvalitativa intervjuer (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 132-133). Men svarigheten att fa tag pa
respondenter inom sjukvarden, delvis p.g.a. den radande pandemin, forsvarade en omfattande
studie. Kvantitativ metodik ensam hade dock berdvat studien det subjektiva upplevelsen som
uppsatsen var ute efter. Studien baserar darmed sin kunskap och empiri pa fordjupad

kvalitativ grund.

4.2 Material och Datainsamling
Ett malinriktat/strategiskt urval har anvants eftersom ett bekvamlighetsurval hade inneburit en
snedvridning for studien med tanke pa fragestéllningen. Deltagarna valdes darfor med
hanvisning till problemformuleringen utifran forutbestamda kriterier (Bryman, 2018, s. 497).
Studien begransar sig till att studera halso- och sjukvardspersonal som arbetar i direkt kontakt
med patienter. For en bredare variation av asikter och kunskaper valdes ldkare, sjukskoterskor

och underskoterskor dar samtliga arbetar i samverkan.
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Inledningsvis var det nodvandigt att kontakta min grindvakt for att bilda storre forstaelse for
respondenternas arbetsmiljo och arbetsférhallanden samt fér utformningen av kommande
intervjuguide. Kvale & Brinkmann (2009) ser naturligt pa forforstaelsen som ett led att skapa

forstaelse for individens omvarldsbild (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 527).

Grindvakten (enhetschef) kontaktades pa vald mottagning for att valja ut fem lampliga
respondenter med kravet om minst ett ars arbetslivserfarenhet for att sakerstélla relevanta
respondenter med erfarenhet av problemformuleringen. Inget hansyn har tagits till

konsaspekten da studien inte amnar belysa konsskillnader, &ven om det hade varit intressant.

Ett missiv brev skickades darefter per e-post till samtliga deltagare for presentation av
studien. En intervjuguide anvandes med sex valda teman dar fragorna inte nddvandigtvis

stélldes i ordning.

Inledningsvis formades intervjuguiden utifran generella teoretiska ramar for att generera sa
mycket som mojligt i forhallande till syftet. Efter litteraturstudien valdes teorin varav en
modifiering av frdgorna var nodvandig for en bred och omfattande frageguide, nagot som
kannetecknar en explorativ studie. Fragorna omfattade respondentens situation men &ven
narmaste kollegor och chef. En del fragor kan ha varit ledande, allt enligt planen, da dessa i
kvalitativa intervjuer kan lampa sig till att prova tillforlitligheten i respondenternas svar och
behéver darmed inte minska trovardigheten (Ibid, s. 129, 188). Genom att stélla foljdfragor
under samtalet sékerstalldes att svaren var korrekta for syftet. Ytterligare foljdfragor stalldes
en kort tid efter intervjun genom ett kort telefonsamtal for komplettering av nédvandig
information, nagot som kannetecknar kvalitativa undersokningar dar respondenten kan

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

Kvale & Brinkmann (2009) beskrev intervjuer som “en aktiv process dar intervjuare och
intervjuperson producerar kunskap genom sin relation” (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 34).
Deltagarna informerades vid inledningen av intervjun om forskningsetiska principer och
tillatelse for inspelning av intervjuer via programmet Zoom for att underlatta transkribering
och tillata storre fokus pa respondenten. Under intervjun var jag noggrann med mina
reaktioner samt forhallningssatt till vad som sades genom att inta en delvis opartisk och
fordomsfri syn. Detta kréaver viss flexibilitet till respondentens uttalanden, samt en forstaelse
for respondentens sociala verklighet och upplevelser av denna. Har tolkar jag att

forforstaelsen har en positiv aspekt i det avseendet, for att bade forsta respondents sociala
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verklighet samt kunna relatera till hens utsagor.
For att sékerstélla detta var det nodvandigt att erbjuda respondenten kanslan av en bekvam

och saker samtalsmiljé som kan generera genuina asikter (Bryman, 2018, s. 564).

4.3 Data analys
Efter avslutad intervju transkriberades det inspelade materialet skyndsamt. Irrelevant
information eller upprepningar sallades bort och hansyn har tagit till emfas, icke verbal
kommunikation samt avbrott i kommunikationen. Deltagarna fick fiktiva kdnsneutrala namn
for att skydda deras identitet; Kim (sjukskdterska), Robin (underskoterska), Cleo (lakare),
Mika (sjukskaoterska) och Charlie (underskoterska).

Kvalitativ innehallsanalys handlar om att harleda mening (teman) ur en stor mangd data
(oftast text) for att urskilja monster, varpa malet var att beskriva medarbetarnas subjektiva
erfarenheter, social situation och interaktioner pa jobbet for att hitta en innehallsrik
beskrivning av fenomenet (Fejes & Thornberg, 2015, s. 35). Transkriberingen lastes
upprepade ganger for att identifiera mening utifran teorin som sedan kodades i olika teman
med en 6ppenhet for nya fynd. Respondenternas svar jamfordes aven inbdrdes om likheter
och skillnader for en béttre forstaelse av helheten.

Bearbetning av intervjuanalysen skedde forst induktivt utifran respondenternas utsago for att
dra generella slutsatser, forkasta eller finna stod for teorin i empirin, val medveten om min

forforstaelse som oundvikligen kan paverka min tolkning av materialet.

| bearbetningen av de teoretiska ramarna arbetade jag deduktivt och utgick fran teorierna for
att beddma om dessa ramar kan generera forklaringar och fordjupad kunskap fér empirin,
samtidigt man om att kritiskt utvardera teorin for att inte riskera en blind tro eller enbart
bevisa denna (Ibid, s. 24-25). Slutligen tillampades abduktiv ansats som beskrivs som en
kombination av induktivt och deduktivt synsatt. Den utgar fran empirisk fakta, likt det
induktiva synsattet, och utformar hypotetiska monster ur specifika fall som ger forklaring och
forslag till teoretisk struktur. Utifran respondenternas uttalanden skapade jag en forstaelse for
deras verklighet och arbetsmilj, for att sedan utveckla en vetenskaplig beskrivning av deras
sociala verklighet pa arbetsplatsen. Jag har darmed arbetat bakat for att faststalla orsaken till
fenomenet som kan forklara konsekvenserna, men dven arbetat at bada riktningarna nér jag
pendlat mellan teorin och empirin pa vad som karaktériserar det abduktiva synséttet (Bryman,
2018, s. 479).
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4.4 Giltighet och tillforlitlighet
| kvalitativa studier foredrar en del forskare att anvénda andra kvalitetskriterier an vid
kvantitativa undersdékningar. Bryman (2018) namner tillforlitlighet som kopplas till

trovardighet, palitlighet, konformitet och 6verforbarhet; samt giltighet/akthet.

Alternativa kriterier namner trovardighet som kan pavisas genom teoretiska perspektiv och
begrepp relevanta for studiens syfte, genom tydlig beskrivning av studiens genomforande,
samt att syfte och fragestallning har besvarats och diskuterats. Darfor utfordes denna studie
enligt kraven for vald metod och ansats samt etiska principer och riktlinjer. Och for att 6ka
palitligheten var en detaljerad redogdrelse for undersokningen nodvandig vilket detta kapitel
avser att taicka genom sin transparens. Foljdfragor som stalldes bade under samt efter
intervjuerna bidrog vidare till giltigheten och tillforlitligheten. Ytterligare ett satt att hoja
tillforlitligheten ar att betona anonymiteten hos deltagarna for att fa de att tala fritt.

Konformitet avser att forskaren undviker personliga véarderingar som kan paverka uppsatsens
utforande eller slutsatser. Med det i atanke har uppsatsen forsokt till det yttersta att halla
denna riktlinje genom neutralitet och objektivitet sa langt det var mojligt. Uppsatsen ar inte
reproducerbar eftersom det inte omfattar kvantitativ ansats och darmed &r det heller ej mojligt
att diskutera generaliseringar (6verforbarhet) da uppsatsen soker djupare forstaelse for asikter
och upplevelser. Saledes &r denna studie en av flera tankbara representationer av den sociala

verkligheten

Gallande kriteriet &kthet ar en viktig aspekt att representera en opartisk bild bland annat av
respondenternas asikter och upplevelser. Detta utfordes genom noggrann genomforande av
transkriberingen av intervjuerna snarast efter intervjuerna agt rum. Respondenternas svar har

vidare redovisats utan andringar (Bryman, 2018, s. 466-476).

4.5 Etiska 6vervaganden
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 undersékningens syfte
(informationskravet) dar deltagandet var frivilligt (samtyckeskravet). Deltagarna meddelades
att inspelningen kommer att avidentifieras (Konfidentialitetskravet) varefter materialet skulle
anvandas i forskningssyfte och raderas efter uppsatsen blivit godkénd (nyttjandekravet)
(Bryman, 2018, s. 171; Vetenskapsradet, 2002).
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5. RESULTAT OCH ANALYS

Detta kapitel presenterar studiens resultat och analys. Utmarkande kategorier ur
kodningsprocessen forklaras i egna rubriker med tillhdrande tema som presenteras
inledningsvis med resultat ur empirin och f6ljs av analys. Dessa teman kommer att redovisas i
relation till fragestallningen och uppsatsens teoretiska ramverk som utgick ifran
medarbetarnas upplevelser av hur konflikter skots och hanterats pa arbetsplatsen samt
kommunikationens roll i konflikten. L&saren erbjuds skilda beréattelser eftersom
respondenterna kommer fran 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 galler kommunikationsstérningar omfattar dessa huvudsakligen
kommuniceringen av organisationens normer och vérderingar. Det saknas en éppen dialog om
mal och forvantningar, sarskilt vid gruppsamtal, ndgot som pa sikt kan gora skillnad om det

fanns.

Brister aterges pa samtliga nivaer om individ-, relation- och systemniva. Vilket stéller fragan
om det inte ar nddvandigt med en omfattande forandringsarbete dér ledningen ser 6ver den
radande arbetskulturen och andra organisationsstrukturer.

Samtliga respondenter talade om svarigheter med samarbete och visad stod fran kollegor,
nagot som de vardesatte hogre an chefens. Detta forminskar dock inte chefens roll i att ge stod
och aterkoppling samt uppf6ljning, nagot som uppgavs vara stor brist pa. Chefer behover
prioritera de “arbetsamma” och inte lasa sin fokusering pa de som later mest och beter sig
allmént opassande. Ledarskapet hade darmed behov av tydligare gréanssattning samt tidig
ingripande vid konfliktsituationer, varpa samtliga respondenter uppgav att de trottnat pa sma
dagliga konflikterna. Samarbetsfragan kan kopplas till ett forsvagat ledarskap och samre
kommunikation mellan chef och anstélld men &ven medarbetarna emellan. Misstro, missnéje
och starka negativa kénslor uppstod under sadana férhallanden och paverkade medarbetarnas

vidlmaende varpé flera hade svarigheter att ’sldppa jobbet” nir de kommit hem.
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5.1 Organisationsstruktur
Foljande teman omfattar utdrag pa hérledda brister i organisationsstruktur utifran empirin.
Organisationsstruktur avser sadant som avgor hur en organisation ser ut, roller och
ansvarsomraden samt stérre och mindre organisatoriska system pa enheter och arbetslag.

Detta omfattar bland annat arbetssétt, rutiner och ansvarsfordelning samt I6nekriterier.

511 Ledarskapets roll
Det saknas tillracklig stod uppifran for cheferna, vilket enligt respondenterna forklarar den
hoga arbetsborda och utmattning som flera chefer upplever pa mottagningen, nagot i sin tur

paverkar medarbetarnas trivsel och halsa i arbetet.

-Vara chefer har inte latt heller. Det ar en stor anstrangning med den mangfald av
personligheter och arbetsuppgifter. De maste resonera vad som passar béast, och tar
saken pa allvar men de dr ocksé konfliktridda (...) ibland &r vi inte sa latta att hantera
heller. Robin

Fyra av fem respondenter upplevde chefen som generellt narvarande och latt att fa kontakt
med vilket de vérderade hdgt. Missndjet handlade oftast om sent ingripande vid
interpersonella konflikter, brist pa aktivt ingripande pa avdelningen och stod fran chefen
nagot som forsvarades av tid- och resursbrist. Nar pandemin slog till omfattade stor del av
chefens dagliga arbete och kommunikation av online moéten och e-post, nagot som kan ha
anstrangt chefernas redan hoga arbetsbdrda och otillgangliggjort cheferna &n mer. Samtliga
respondenter tillade att de varit daliga pa att kolla mejlen p.g.a. tidsbrist. Respondenten som
upplevde chefen som franvarande hade vant sig till kunniga kollegor eller tidigare chef for
stod.

Enligt teorin gynnar ett aktivt ledarskap konflikthantering, starker banden till arbetsgruppen,
inger tillit samt minskar missnéje och kommunikationssvarigheter sarskilt for medarbetare
som upplever svarigheter att 6ppna sig vid gruppsamtal (Carlson et al., 2019). Den narmaste
chefen ses som trovérdig eftersom hen k&nner medarbetarnas vardag bést och kan erbjuda
anpassad stod och végledning. Respondenterna skiljde mellan nérvaro och aktivt ledarskap.
De uppgav att chefen visade generellt god stod men var samre vid konflikter, nagot de
menade tyder pa bristande kunskap i konflikthantering eftersom flera konflikter tenderar att

dyka upp igen. Samtliga forlitade sig pa chefen eftersom de sjalva saknade
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konflikthanteringsverktyg och efterfragade tydlig gransdragning och konsekventa
konflikthanteringsstrategier for att fa bukt med de dagliga konflikterna.

Dysfunktionella konflikter bor enligt Mika hanteras hart genom maktutévning via
omplaceringar, nagot som sallan skedde tillade hon. P& fragan om nagon av respondenterna

fatt ga pa konflikthanteringsutbildningar svarade endast en Ja pa.

- Konflikter finns alltid dar! De ignorerar eller sopar undan konflikter och dessa uppstar
igen! Folk slutar. En 16sning har varit att ignorera den som startade konflikten. (...) For
fa disciplinéra atgérder utfors fran ledningen i Sverige. (...) Konflikter kan inte 16sas

men minskas! Cleo

Det satsas pa konfliktlosande resurser genom utbildning till chefer inom kommunikation och
konflikthantering, nagot som enligt respondenterna behévde forbattras ytterligare. Konflikter
hanterades for sent vilket resulterade i att nagra lamnade organisationen for att de tréttnat.

Trots att ldkaren Cleo trivdes med sin chef hade hen valt att inte ga vidare med konflikten.

- Det har paverkat mig mycket. For mig &r det oerhort viktigt att kanna mig trygg. Jag
tycker om att arbete i grupp men nar det inte finns en person i gruppen som du kan lita

pa och samarbeta med blir det svart. Och da blir det att man maste sluta. Cleo

Cleos passiva konfliktundvikande kan férklaras i hens bristande tillit till chefens férmaga att
hantera konflikten. Enligt teorin hade maktansatsen pa férovaren varit lampligt genom
varning eller omplacering trots risker pa tilliten, men i detta fall var skadan redan skedd och
ett avslut var nodvéndigt (Carlson et al., 2019, 166). Cleo uppgav att hen inte ville skada sin
position eller bli anklagad for att vara “jobbig”. Ett konfliktundvikande hindrar alltsa
konflikthanteringen, sarskilt nar radsla for sanktioner forsvarar mojliga forhandlingar. Detta
kan i vérsta fall kan leda till aggressivitet eller risktagande dér individen kan 6vervaga att byta
sitt jobb (Skjershammer, 2001). Bristande ledarskap forsvagar alltsa samarbete och tillit.
Respondenterna uppvisade aven en pataglig yrkesstolthet under intervjuerna, men mindre
identifikation med organisationen. Ett par respondenter sag dvervagandet att byta jobb som
nodvandig vid dysfunktionella konflikter. Robin daremot tyckes ha behallit en stark

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

Nar stod saknas uppifran forsvaras chefens arbete med att uppna malen och fa med
arbetsgruppen pa banan. Effektiv konflikthantering forutsatter att chefer ges forutsattningar att

utova ett fungerande ledarskap genom rimlig arbetssituation och utbildning (Carlson et al.,
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2019, s. 47). Visserligen erbjods cheferna fortbildning men mojligen var den bristfallig eller
tillampades ofullkomligt eftersom medarbetare klagade Gver att dessa satsningar inte var fullt
effektiva for verksamheten. Chefernas visade valvilja och tillmétesgaende tackte inte behoven
av hallbara strategier for konfliktavslut. Darfor bor hogre ledning se dver dessa utbildningar
och ge okad stod at cheferna eftersom forskning visar att samre konflikthantering star bakom

samre beslutsfattning och 6kad konfliktpotential.

51.2 Organisationskultur
Dagliga konflikter, kommunikationssvarigheter och samarbetsproblem férekom ofta pa
mottagningen vilka ha 6kat friktioner ndr rutiner och strukturer tolkats olika. Med det sagt &r
inte mottagningen unik i sina interaktioner, snarare att det ar sa har det ser ut pa avdelningarna

i sjukhus.

- Men om du tittar pa organisationen i sig da &r allting tydligt och tillgangligt for de
anstallda, men en del har svart att tolka struktur och rutiner. Dar behover ledningen

arbeta pa det sa att det blir glasklart for medarbetarna. Kim

Ur detta kan brister i strukturella avseenden tydas i tillampningen och kommunicering av
normer och varderingar sarskilt ndr det redan forekom bristande konflikthantering och
kommunikationssvarigheter i avdelningarna. Okad sjukfranvaro och samarbetssvarigheter ar
ytterligare indikationer som kan forstas utifran teorin. Vad som kannetecknar en
problemldsande samarbetskultur & motstandskraftiga véarderingar och normer och
forhallningssatt som kraver en langsiktig l6sningsfokuserad instéllning mellan chef och
anstalld (Carlson et al., 2019, s.12).

Under svara tider stalls ledarskapet pa prov och med minskad tillsyn pa medarbetarnas
psykosociala halsa hade manga gatt pa knd, bade chef och medarbetare. Samtliga
respondenter uppgav att de hade svart att “’slippa jobbet” niir de kommit hem p.g.a. den

belastning de upplevt under dagen.

- Alla vill val och har samma mal och vilja att fa det fungera. Men vi saknar stod i
konflikthanteringen. Vi ar vana att fokus hamnar pa produktion men i ar har det slagit

rekord! Robin

Minskad fokus pa arbetarnas behov forsamrar arbetstillfredsstallelsen och tilliten till

ledningen, medan hoga krav pa produktion/uppna mal och minskad stod uppifran forsvarar
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chefens arbete och ¢kar hens arbetsbelastningen (Hener, 2010). Medarbetarna behdver

andrum och mojlighet till aterhamtning, nagot de inte fatt uppleva i tillracklig omfattning.

Resultatet visade en arbetsklimat som inneholl lagre tillit, forekommen rivalitet samt missnoje
vilket forsvarade samarbete och 6ppen kommunikation. | avsaknad av samarbete och 6ppen
kommunikation gror konfliktpotentialen. Trots det finns en bra grund eftersom samtliga
respondenter uppgett att majoriteten gillade sitt jobb och sina kollegor trots stressen och
motsattningarna. En uppbyggnad av en solid samarbetsbaserad arbetskultur kan goda effekter
uppnas pa kort- och lang sikt. Detta forutsatter ett langtids arbete och kunskap som bottnar i

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

5.1.3 Opassande beteenden
Flera respondenter hade upplevt att de och néara kollegor erfarit personliga pahopp, rasistiska

eller sexistiska trakasserier som passerar vad professionalitet innebér.

- Nér personliga pahopp forekommer och filter saknas, suddas granserna. Och det ar
detta som chefen borde ha extra koll pa, for det far inte bli for granslost bara for att man
har 6ppen klimat pa avdelningen. Kim

Nér trakasserier rapporterades inleddes vanligtvis ett medlingssamtal med de berdrda, men det
var inte alltid detta skedde korrekt eller ledde till ett konfliktavslut. Respondenterna
efterfragade darfor konstruktiv dialog genom professionell medling, samt ett inférande av
gruppsamtal for vidare diskussion for att fa bukt pa problemen pa sikt. | avsaknad av tydlig
konflikthantering leder daliga kommunikationsfardigheter till forsamrade relationer, sade
Mika som bade erfarit pahopp som kvinna och for sin ursprung.

- Jag tycker att du ska lamna dina privata asikter hemma. Du har rétt att tycka vad du
vill, men pa arbetsplatsen ar det noll tolerans mot rasism och trakasserier, inkluderat

extremister i den bemérkelsen. Mika

Likasa under moten forekom oro for trakasserier eller andra konsekvenser. Kim patalade en
“infekterad samtalsmiljo™ dar trakasserier och personliga pahopp foérekom vid chefens

franvaro. Mika menade & andra sidan:

- Jag upplever att vi har ett problemlésande tank men i praktiken undviker cheferna att
ta tag i problem och konflikter. Att man sopar lite under mattan. Mycket tas inte upp

forran det ar for sent. Mika
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Trots konflikthanteringssamtal med chefen uppnas inte ett avslut och opassande beteenden
kan darfor eskalera nar ledarskapet har svart att satta granser. Det saknas konstruktiv

kommunikation enligt Robin.

- Vi kommer ifran hela vérlden i arbetsgruppen, med olika kulturer. Sedan har vi ”den
svenska modellen” de som pratar i hornan och konfliktrddslan. Oftast &r det bast att vi

pratar med varandra, &n att vi pratar om varandra. Robin

Enligt de tre konfliktansatserna &r ett korrigerande samtal pa individniva lampligt som
paminnelse om gallande regler. Men om beteendet fortsétter kan varning eller omplacering
tilldelas utifran maktansatsen for att inte riskera en langdragen och destruktiv process. En
problemldsande samarbetskultur betonar i sin tur respekt och goda relationer som stéarks
genom starkande rutiner som socialstod och sunda konflikthanteringsmetoder for att halla
destruktiva konflikter i schack (Carlson et al. 2019, s. 165).

Enligt Zapf & Gross (2001) kravs omedelbara atgarder vid férekomst av mobbning och
trakasserier for att inte forsvaga den drabbade som kan anamma ett passivt
konfliktundvikande. Sund konflikthantering och socialt stdd fungerar dessutom som skydd
mot mobbning. Ett svagt ledarskap och sdmre gransdragning medfor forbittring hos arbetarna
och skadar tilliten till ledarskapet nagot som Carlson et al. papekat (2019). Av resultatet att
lasa hade den nuvarande organisationskulturen visat dppenhet i chefens franvaro, medan det i
gruppsamtal fanns en aterhallsamhet hos medarbetarna. Hur ledarskapet agerar, foljer
medarbetarna efter tanker jag. En 6ppen men respektingivande samtalsmilj6 och tillitsfulla
relationer mellan chef och anstélld skulle bidra till battre arbetsmiljo for samtliga vilket en
problemldsande samarbetskultur pavisar genom att starka chef och medarbetare via stodjande

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

5.2 Kommunikationens roll i konflikthanteringen
Kommunikationen pa sjukhus sker vanligtvis top down, dvs ledningen framfor sitt budskap
till cheferna, som i sin tur tolkar och sallar bort samt presenterar information till den egna
avdelningen. Trots anvandning av flera kommunikationskanaler &r det vanligt med
misstolkningar och otydligheter enligt respondenterna. Majoriteten uppgav att de undviker

narvara pa moten p.g.a. tidsbrist och hog arbetsbelastning men aven for de trottnat pa den
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enformiga matesstrukturen och far anda igen missad information via e-post. Noteras bor att

deltagarna papekat vid senare foljdfraga att de varit daliga med att ga igenom sin e-post.

- Dalig kommunikation och ovilja att lyssna kommer fran missnoje. Eller att andra inte
lyssnat tillracklig pa dig, eller att man inte blivit sedd.

Sadana sammanhang (gruppmoten) ar det valdigt viktigt att varje rost bli hord att varje
medarbetare far saga sitt och komma till tals. For annars brukar det vara sa alla hors
inte, nagra talar for andra, o nagra vagar inte saga sitt av olika anledningar. Manga

kanske &r radda for konsekvenserna av ett for 6ppet samtal. Kim

Hog arbetsbelastning, standig stress gor medarbetarna sarbara och skapar
kommunikationsbarridarer och i linje med tidigare forskning kan forklara de starka
reaktionerna av upplevd hot under gruppsamtal. Medarbetarnas franvaro kan tolkas i
blockerade mal och intressen som skapat starka kanslor som ger angest varpa individen
undviker sadana tillstallningar. Det gdr att utlasa en vilja till 6ppen dialog pa moten, vilket en
samarbetsbaserad kultur hade tillatit nar alla deltagare fatt komma till tals (Jordan, 2015;
Carlson et al., 2019). God ledarskap mojliggor tillika en tydlig och inkluderande
kommunikation via forum for dialog for att vadra asikter men dven leda samtalet mot
sakfragor (Heide et al. 2012, s. 77). Genom sadant arbete kan missndjet minska och tilliten fa
faste.

Det finns uttalade behov av att skilja mellan privat asikt och professionellt agerande pa
arbetsplatsen. En alltfor 6ppen kommunikation inom gruppen uppgavs skada mer &n vad den

gynnade nar den anvandes pa ett destruktivt satt.

- Jag &r for en 6ppen diskussion eftersom vi ar vuxna manniskor. (...) Men det pratas

mycket om andra manniskor i fel forum, inte pa ett konstruktivt sitt. Robin

- Sjalv tycker jag att det ska pratas mer med varandra och vi maste forsta att vi arbetar i
en grupp och maste hjalpas at. (...) att vi ska bidra till en god arbetsmiljo. Tyvérr sa

glémmer folk det. Kim

Citatet visar pa brister i systemnivan och organisationskulturen gallande implementering av
normer och varderingar i verksamheten. Ett forsvagat organisationsidentitet har hittills kunnat
utlésas i flera uttalanden och &ven héar nar det ndmns att folk glémmer bort det egna ansvaret
for arbetsmiljon. Aterigen finns behov av férandringar pa systemnivan for att kunna uppna

forandringar pa relation- och individniva.
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Kim kopplar chefens tillganglighet med aterkoppling och uppfoljning genom aktiv deltagande
vilket saknas i dagslaget, sarskilt vid konfliktsituationer.

- Om tydlig kommunikation eller feedback uteblir, gar manga runt i ovisshet, haller
inne eller gnéller om otydliga strukturer. (...) Tillgédngligheten &r olika for olika i
gruppen. De som hdrs mest och ar jobbigast far mest uppméarksamhet och de
arbetsamma blir ner prioriterade”, och far ett ’jag aterkommer till dig”. Sa det ir en

prioriteringsfraga fran chefen. Kim

- Jag har markt att ju stora grupper pa moten desto mindre vagar folk beratta om saker
som inte fungerar for en personligen. Konflikter blir automatiskt svara att ta upp i
sadana tillstallningar p.g.a. den kansloladdning de medfér. Manga véljer att ta en annan
vdg o diskutera det med chefen, typ via epost eller bokat méte. Jag foredrar diskussion i

mindre grupper. Kim

Det beskrivs att medarbetare agerar utifran egna intressen och chefer som undviker att samtala
om konfliktladdade &mnen vid maten.

- Kommunikationen var inte som den borde, nagra fastnar i samma typ av argument for
de kande att de blev missforstadda. Jag upplevde att folk ville diskutera hur de upplevde

i stéllet for att 10sa situationen. Folk ville lyfta sin egen agenda. Charlie

- Det finns risker med kommunikation, vill man misstolka s& kan man misstolka allt,
och det gor vissa manniskor. Ofta sa blir det bara massa prat runtomkring gruppen. Det

ar svart att undvika misstolkningar. Robin

Bristande aterkoppling star bakom flera konflikter och skapar frustration och misstolkning
som forsvarar arbetet och relationer. Att behdva jaga chefen tar bade tid och energi fran
arbetsuppgiften. Visad missnéje pa de informella kommunikationskanalerna doljs for chefen,
varpa ingen 6ppen dialog och samarbete sker och lasningar uppstar. Att undvika
konfliktladdade samtal leder uppenbarligen till forsamring av relationer och ett férsvagat
samarbetsklimat dar grupperingar latt uppstar (Heide et. al., 2012, s. 77). Chefer med
forsvagad ledarskapsformaga kan undvika att behandla kansloladdade amnen vilket kan
ytterligare forsvara konfliktlosning varfor respondenterna klagar 6ver bristen pa

konfliktavslut.
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5.3 Relationer och samarbete
Samarbetsproblem pa relationsnivan upplevdes svarast att hantera, sarskilt vid stress, varfor
det efterfragades 6msesidig ansvarstagande sarskilt i konfliktsituationer. Cleo hade hamnat i
en utsatt situation. Hen kande sig ensam i konflikten mot en kollega och upplevde samtidigt

minskad tillit till arbetsgruppen.

- For mig ar det viktigt med teamwork., da kan jag strunta i de jobbiga kollegorna. Man
behdver ventilationsmajlighet att samtala med kollegor man litar pa for att kunna
koppla bort den negativa och fokusera pa det positiva, sitt arbete. Cleo

Respondenterna patalade ett otillfredsstallt behov av positiv feedback, stod och avlastning
fran kollegor och chef for att uppleva gemenskap och tillhérighet. Kanske till och med det
stdrka medarbetarnas organisationsidentitet?

- Vi har olika bakgrunder och personligheter och vi &ar jamt trétta p.g.a. intensivt arbete
dagarna langa. Vi ar beroende av varandra och det stéller krav pa samarbete och

kommunikation. Far du inte med din kollega blir det svart. Robin

Dock &r det svartolkat eftersom det namndes en generellt bra sammanhallning i grupperna och

visad vélvilja, trots det saknade hélften av respondenterna kollegial stod.

- Chefer och kollegor visar generellt lite uppskattning. Jag far mer berém och

uppskattning av patienter! Uppskattning fran kollegor betyder mest for mig! Robin

Infekterade relationer och attityder som tidigare ndmnts under “opassande beteenden” kan
kopplas till ett forsvagat ledarskap och konfliktundvikande beteenden. Dessa leder oftast till
grupperingar nar oenighet rader. En mojlig forklaring kan vara att en forsvagad organisatorisk
struktur om rutiner, arbetsfordelning samt otydlig kommunikation uppifran leder oftast till

forbittring nér relationer inte fungerar (Carlson et al., 2019).

- Manga 4r trétta och omotiverade till férandring p.g.a. stolthet, och visar dalig
installning mot andra som “’skadar deras sjilvkinsla”, typ ndr ndgon rattar. Snack

forekommer om andra. Ingen stod fas fran ledningen! De later de halla pa! Kim

Kims situation skiljde sig aningen fran andra respondenter. Hen pekade pa daligt uppférande
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hos vissa kollegor som saknade kénsla for sitt arbete och gjorde lite som de vill, sérskilt nar

chefen inte agerade réattvis och sakligt utifran fakta.

- Man maste inte tycka om sina kollegor, men man behdver danda samarbeta!

Mangfald ar bra, med det stéller stora krav pa ledarskapet. Kim

Medan majoriteten uppgav att de arbetar pa en av sjukhusets trevligaste avdelningar fanns det
andra som tyckte annorlunda. En forklaring kan vara medarbetarnas olika bakgrunder da de
kom fran olika avdelningar, men aven hur gruppklimatet ter sig inom respektive arbetslag.
Ledarskapets kunskaper och hantering av gruppen samt bristande motivation kan vara andra
forklaringar. Kim ndmnde att arbetsgruppen vantrivdes med de grupperingar som uppstod vid
konflikter dar kollegor inte visade upp sina asikter infor hela gruppen och valde att ventilera
dessa med en liten skara. Detta infekterade klimatet och 6kade ’sma pratet”, fordomar och

missforstand bland medarbetarna.

- Trots det arbetar vi pa en trevlig arbetsplats med en harlig mangfald av bakgrunder,

visserligen utmanande men fantastiskt. Mika

- Det ar tyvarr en svag sammanhallning pa grund av grupperingarna. Vi och dom

kanslan skapar onddiga situationer. Kim

Detta problem verkar vara standigt aterkommande. An en gang kan det relateras till en
problemldsande samarbetskultur som kannetecknas av god kommunikation mellan chef och
anstéalld som mdjliggor dialog, samarbete och ansvarstagande vilka skapar en gemenskap. Har
bor lasaren pdminnas om hur viktigt samarbete mellan professionerna dr inom vardsektorn.
Ett starkt ledarskap bor ansvara for att skapa forutsattningar for samarbete och inférande av
normer och varderingar, vilket forutsatter att chefen far stod uppifran. Utifran ovanstaende
resultat ar ett forandringsarbete pa systemniva nédvandig for att kunna paverka forhallanden
pa relationsnivan (Carlson et al., 2019 s. 46, 161).

Det kan tolkas att medarbetare upplever att de inte blir lyssnade pa, ej forstadda eller orattvist
behandlade och viljer darmed att agera ut pa olika vis.

Misstro, rivalitet och missndje forsvarar samarbete och kommunikation vilket forklarar
6kningen av konflikter. Som tidigare namnt skapar en snav fokusering pa produktion/uppna
malen samarbetshinder nar medarbetare inte far sina behov tillgodosedda (Hener, 2010). En

annan majlig forklaring till daligt beteende kan vara bristen pa ett stabilt ledarskap och
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bristande gréansséattning, sarskilt nar organisationens normer och vérderingar inte férmedlas
korrekt. Losningen kan enligt teorin ske genom tillampning av dialogansatsen eller
maktansatsen for att fa kontroll 6ver situationen i tidigt skede (Carlson et al. 2019).

Nagot jag tanker pa ar den hoga personalomséattningen som paverkar stamningen och
arbetsmoralen inom gruppen. Flera respondenter uppgav att nagra kollegor valde att sluta
p.g.a. stress och andra organisatoriska orsaker.
- Dem jag arbetar med vill inte alltid se dver sina attityder, och jag tror att jag hittat den
gemensam faktor som gor att det blir svart att hantera dessa manniskor, namligen att
majoriteten av dessa personer som arbetat lange inom varden &r sa pass slitna och gett
sa mycket av sig sjalva for vardyrket. Kim

- Manga utgar fran att de gor ratt, och anklagar andra for daligt uppférande. Det som
forsamrar mest ar skitsnack och att prata bakom ryggen pa varandra. Det tycks vara en

ny svensk idrott. Kim

Enligt grindvakten var forekomsten av mellanmanskliga konflikter vanligast och handlade
oftast om mindre friktioner inom samma profession. Oftast arbetar individer ensamt men

samarbete forekommer och da vanligen mellan underskoterskor och sjukskaterskor.

Sammanfattningsvis staller det komplexa arbetsmiljon inom varden hoga krav pa ledarskapet
och en implementering av en god konflikthantering for att fa bukt med dessa friktioner.
Mangfald ska inte behdva std som slagpase for dessa konflikter, det bor ledningen ta ansvar

for.

5.4 Konflikthantering eller ett undvikande?
Pa fragan vad som ér viktigast i hanteringen av konflikter svarade respondenterna enhélligt:

Oppen dialog, kénsloreglering och tidig konflikthantering.

- Vi behdver avplana vara konflikter annars blir vi aldrig fardiga med verksamheten. De
finns dar hela tiden. Hos oss begravs oftast konflikterna och skjuts undan. Vilket gor 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 ar bakat i tiden, men trots
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goda intentioner och vidtagna atgarder kvarstod flera konflikter, nagot som kan Gversattas

som problem med arbetskulturen samt organisatoriska strukturer.

- Ledarskapet formar ramar och regler och satter tonen for arbetsmiljon, sa det ar viktigt
att ledarskapet &r tydligt dér. Individen behover styra det egna beteendet i sin grupp.
Var och en ska sta for sin del av arbetsmiljon och arbetssituation. Kim

- Nar ingen uppfdljning sker efter en konflikt Iamnas ansvaret 6ver till medarbetaren att
rapportera om missnoje kvarstar, chefen bor félja upp och medarbetare bli battre pa att

aterkoppla. Det ar 6msesidigt ansvar! Charlie

Resultatet visade att konfliktradsla eller konfliktundvikande forekom hos bada chef och

medarbetare. Samtliga respondenter lyfte vardet av 6msesidigt kommunikationsansvar samt

kanslobeharskning under konfliktprocessen.

- Flera kollegor har svart for kritik och tar snabbt till kanslor i stallet for att aterkoppla
sa de forstatt ratt om vad kritiken handlar om. Charlie

- Arbetsmiljon ar olidlig just nu. Det handlar om att bryta ner saker och ga ner till
botten med det for att se var orsaken &r. Ar det kansla eller &r det sak. Det &r det absolut

viktigaste! Kim

Charlie ndmnde en konflikt som skedde under ett gruppsamtal om ett inférande av nya

arbetsrutiner som ska effektivisera arbetet, varpa flera reagerade med starka kanslor som

overgick i missndje. Gruppen upplevde chefen som informationsférmedlare och samtalet som

icke dialog.

- Jag tanker att konflikter borde ha fatt storre diskussionsutrymme pa moéten for att
undvika sadana heta diskussioner. Att grava undan allt bygger upp negativa kéanslor
som fyller pa irritation och frustration for oss allihop. Pa grund av konfliktradsla dyker

gamla problem upp igen, men nu i storre omfang. Charlie

Sadana intressekonflikter pa tidigare fattade beslut utifran ledningens forstaelse och intressen

véckte oro hos medarbetarna som upplevde att de inte blev lyssnade pa eller inkluderade i

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

lyssna och bekrafta medarbetarens oro, for att skapa forstaelse for bakomliggande tankar och

behov. Ett inkluderande av medarbetarnas rost i beslutsfattning kan stérka relationen mellan

chef och anstélld enligt Thomas Jordan (2015). Bakomliggande orsaker kan vara latenta for
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att plotsligt komma till ytan, méjligen i en missvisande form an vad grundorsaken é&r.
Ledarskapet behdver, i min mening och med stdd i tidigare forskning och teori, stdrkas genom
kunskap om konstruktiv dialog och konflikthantering for en battre arbetsmilj6 for samtliga
medarbetare. God konflikthantering lagger fokus pa hela konfliktprocessen genom val som
Okar konstruktiv utveckling (Ekeland, 2006, s. 187). Av resultaten att utldsa har ledningen
visat sena atgarder, utebliven konfliktavslut och bristfallig arbete vid emotionella samt
dysfunktionella konflikter.

Avsaknad av sunda konflikthanteringsverktyg samt lagre k&nslotolerans leder till hotfullt
agerande eller undvikande dé&r utfallet i vilket fall forsamrar relationen och bidrar till slutet
klimat mellan chef och anstélld. Darfor bor cheferna bor ta hansyn till kénsloladdade
interaktioner och lyfta fokus fran affekt till sakfraga for en hallbar 16sning. De bor dven infora
konstruktiv och inkluderande dialog under gruppsamtalen och gora tid for sadant
medarbetarna behéver ta upp i grupp. Asikter framférda under moten kan spela en viktig

indikation pa hur arbetsklimatet &r pa avdelningarna (Jordan, 2015, s. 10, 91).

Vérdegrundsarbete ar dven nagot som bor utvecklas och inkluderas dagligen i arbetet,
tillsammans med regelbundna riskbedémningar for en béattre konfliktanalys. Ledarskapet

behover darmed leda med gott exempel for att medarbetarna ska félja i samma bana.

Utifran modellen dver konfliktorsaker omfattar konflikterna pa mottagningen samtliga nivaer:
pa individniva beror det beteenden och personliga egenskaper, dar flera samarbets- och
attitydproblem forekommer pa avdelningarna; pa relationsniva om samarbetsproblem och
forsamrade relationer; samt pa systemnivan genom brister i strukturella faktorer,
resursfordelning, svagt ledarskap och samre konflikthantering som lett till en férsvagad
arbetskultur. Detta kan innebdra att ett fordndringsarbete och omstrukturering ar nédvandiga
(Carlson et al., 2019, s. 161).

For att kunna inverka pa individniva behover forandringar ske pa systemnivan nagot som
aven inverkar pa relationsnivan och leder slutligen till beteendeférandringar. Med andra ord
angrips samarbetsproblem genom beteendeféréandringar (Ekeland, 2006, s. 15).
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6. SLUTLIG DISKUSSION

Studiens avslutande del erbjuder lasaren diskussion av analys och resultat i férhallande till
den valda teorin, metodik och tidigare forskning. Fragestallningen behandlade
medarbetarnas upplevelser av hur konflikter hanteras pa arbetsplatsen samt
kommunikationens roll i konflikten. Men inledningsvis aterges en summering av

fragestallningarna for att slutligen diskutera slutsatser och férslag till vidare forskning.

Forskningsfragorna @amnade soka forstaelse och var darmed explorativa. Den forsta
fragestéllningen belyste hur medarbetare uppfattade hanteringen samt forebyggandet av
forekommande konflikter pa den egna avdelningen. Detta omfattade deras erfarenheter och
upplevelser av hur den egna chefen och de nd&rmaste kollegorna interagerade under
konfliktsituationer. Nasta fraga avsag att undersoka hur medarbetarna uppfattade

kommunikationens roll i konflikthanteringsprocessen samt i konfliktsituationer.

-Hur anser medarbetare att forebyggandet och hanteringen av konflikter skots pa

arbetsplatsen?

Resultatet visade brister i primar prevention och implementeringen av systematiskt
arbetsmiljo arbete pa daglig basis. Organisationsstrukturen var otillracklig pa samtliga tre
nivaer; individ, relation och system nivan, vilket jag tolkar utifran givet teoretisk ram som ett
existerande behov av forandringsarbete om bl.a. arbetsstruktur, organisationskultur och
kommunikationsmonster.

Med stod i litteraturen samt respondenternas egna utsagor kunde en snav fokusering pa
produktion/uppna malen utldsas. Mindre hansyn hade tagits till medarbetarnas behov vilket

bidrog till 6kad missndje, misstro samt skadat relationer och samarbete.

Chefer uppvisade konfliktundvikande beteende, mindre stdd vid konfliktsituationer, otydlig
kommunikation, samre prioriteringar och forsenade atgarder med mindre gransdragning vid
opassande beteenden. Detta kan forklara varfor medarbetarna gatt i samma fotspar vid sina
interaktioner med varandra. | avsaknad av kunskaper i god konflikthantering forsvarades bade
chefens och medarbetarnas arbetsbdrda och en émsesidig problemldsning nér alla parter inte
befann sig pa samma kunskapsniva. Det fanns alltsa tydliga indikationer pa ett forsvagat

ledarskap som behdver starkas genom fortbildning i konstruktiva kommunikations- och
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samarbets- och konflikthanteringsfardigheter.

-Hur uppfattar medarbetare kommunikationens roll i konflikthanteringen?

Studien berérde kommunikation pa flera nivaer bl.a. i kultur, ledarskap, socialstod samt
tolkning av strukturer och organisationsmal. Respondenterna upplevde
kommunikationsbarridrer som bottnade i strukturella brister hos ledarskapet och i
konflikthanteringen. Kommunikationen uppgavs vara lidande mellan bristande

konflikthantering och samarbetssvarigheter.

Eftersom det fanns uttalade behov av stod och aterkoppling fran bade chefens och kollegornas
sida, kunde saledes kommunikation kopplas till ett forsvagat ledarskap och medarbetarskap.
Orsakerna bakom detta kunde indikera pa strukturella fragor i organisationen samt bristande
stod uppifran nagot medarbetarna uppfattade som ett svek fran ledningen, sérskilt nar ett
inkluderande av deras rost vid beslutfattningsprocesser tidvis uteblivit. Sammanfattningsvis
fanns sarbarheten hos medarbetaren i konflikthanteringsprocessen och kommunikationen

mellan chef och anstalld.

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 nérmaste chef och kollegor. Socialpsykologin kannetecknas
visserligen av att undersdka och analysera individen inom gruppen vilket teorin lyckades
fanga pa ett tillfredsstallande satt. Tack vare teorins flerdimensionalitet och sammanséttning
var den till hjalp i forstaelsen av medarbetarnas individuella arbetssituation och sociala

interaktioner.

Teorierna anvandes i sin helhet eftersom dessa behandlade ett system dér nagra utvalda delar
inte kunde ge en heltdckande bild av det som avsags att undersokas. Det var vantat att finna
likheter med teorin pa samtliga tre konfliktnivaer (Carlson et al., 2019). De existerande
kommunikationsbarridrerna, forsenad konflikthantering i flera fall, samt férsémrad samarbete
och grupperingar inverkade pa samtliga nivaer; pa individniva berorde det beteenden och
personliga egenskaper via flera attitydproblem pa avdelningarna; pa relationsniva berordes

samarbetsproblem och férsamrade relationer; samt pa systemnivan genom brister i
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strukturella faktorer, resursfordelning, svagt ledarskap och sémre konflikthantering som lett
till en forsvagad arbetskultur.

Samarbetsproblem pa relationsnivan upplevdes svarast att hantera, sarskilt vid stress. Varpa
respondenterna kravde hardare konsekvenser av ledarskapet mot opassande beteende, nagot
som teorin tagit upp via samarbetskulturen. I likhet med teorin hade blockerade intressen och
prioriteringar skapat frustration som lett till oonskade beteenden och kommunikations
svarigheter mot kollegor eller chefen. | praktiken innebér det att beteendeforandringar uppnas
nér samarbetsproblem hanteras bl.a. genom utveckling i ledarskapet, férbattring av
konflikthanteringsstrategier och resursfordelning. Néar en bristfallig konflikthantering hos
ledarskapet och medarbetarna anvandes, skapades svarigheter att uppna konfliktavslut vilket
ledde oftast till emotionella samt dysfunktionella konflikter.

Trots vidtagna atgarder hade inte alltid ett konfliktavslut kunnat uppnas, vilket uppsatsen
oversatter som problem pa systemnivan med forsvagad konflikthanteringssystem, arbetskultur

samt organisatoriska strukturer.

6.2 Diskussion av relationen mellan resultat/analys och tidigare forskning

Vad géller relationen mellan den empiriska studien och tidigare forskning, kunde flera
likheter urskiljas.

Generellt menade respondenterna att svarigheterna med kommunikationen hade orsaker i
utdvad ledarstil, icke fungerande konflikthanteringssystem samt bristfallig samarbete mellan
medarbetarna. Dessa kommunikationsstérningar omfattade framfor allt kommunicering av
organisationens normer och vérden samt skillnader i prioriteringar och intressen. Det
aterfanns alltsa en existerande bristfllig dialog som orsakade forsamrad aterkoppling och
bekraftelse mellan chef och anstéalld. Thomas Jordan (2015, s. 10) betraktade i sin forskning
att en inkluderande dialog under gruppsamtal/méten hade byggt upp goda relationer, tillit och
samarbete under ett sunt ledarskap. En sadan dialog sags som en mojlighet att mata pulsen pa
hur arbetsklimatet tedde sig mellan de anstéllda. Darfor vore det nédvandigt av cheferna att fa
med samtliga berérda medarbetare pa sina méten och mojliggora sadana

kommunikationsmiljoer.

Hener (2010) behandlade i sin studie kommunikationens polaritet; antingen som en
konfliktkalla eller som ett verktyg att kontrollera och l6sa konflikter beroende pa vilket
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angreppssatt som anvandes. Liknande resultat kunde hérledas fran respondenterna dar
samtliga ansdg att kommunikationsfardigheter tillsammans med chefens/medarbetarens
konflikthanteringsstil var avgorande vid konflikter. Resultatet finner likasa stod hos Kevin &
Wrights (2011) studieresultat dar individens kunskaper i kommunikation paverkade valet av
konflikthanteringsstil. Detta poangterar ytterligare vardet av fortbildning i

kommunikationsfardigheter.

Mattliga konflikter har bevisats vara generellt halsosamma for organisationer, sa lange de sker
under fungerande konflikthanteringsstrategier och i en samarbetskultur. Men i avsaknaden av
sadana forhallanden star mycket pa spel. Konfliktundvikande beteende férekom enligt studie
resultatet hos bade chef och anstallda. Skjgrshammer (2001) fann liknande resultat i sin
forskning som han refererade till olika bakomliggande faktorer, dar radsla for sanktioner samt
professions egenskaper forekom bland orsakerna. En annan aspekt som Skjgrshammer
redovisade var skillnader i hur lakare och exempelvis sjukskoterskor upplevde relationer och
tid. Enligt honom omfattar lakarnas profession oftast ensamt arbete dér sociala relationer inte
alltid prioriterades i jamforelse med sjukskaterskorna som maste samarbeta med andra.
Lakaren i denna studie uppvisade en medvetenhet om sin situation, men hindrades av sin
radsla for hur andra upplevde hen om hen valde att ga vidare med konflikten. Detta
resulterade i ett passivt konfliktundvikande och en besvikelse 6ver det forsamrade relationen
till en lakarkollega. Nér lakaren inte fann stod i sin arbetsgrupp p.g.a. sitt yrkes autonomi
upplevdes situationen som olidlig. Hen valde att genomlida och var 6ppen for att byta
arbetsplats om problemet inte upphdrde, nagot som Skjgrshammer (2001) menade &r ett
karaktaristiskt risktagande for den professionen vid svara konflikter. Respondentens bristande
tillit till sin arbetsgrupp och chef utgjorde ett hinder i konflikthanteringen helt i linje med

Skjgrshammers studieresultat.

En problemldsande samarbetskulturer (Carlson et al., 2019) fungerar som god grund dér allas
intressen kommer till tals och paverkar konflikthanteringen genom att géra den mer hallbar,
nagot som flera forskare papekat. Det gar darfor att forsta respondenternas vilja att 6ka
samarbetet mellan medarbetarna och behovet av en nérvarande och delaktig chef som visar
stod och aterkoppling. Men utan en sund forstaelse eller kunskap av vad en sadan
konflikthantering innebér, forblir dessa relationer och samarbeten icke fungerande.
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Arenas et al. (2015) menade att positiva ledarstilar framjade medarbetarnas prosociala
beteenden genom implementering av goda konflikthanteringssystem som pa sikt forsvarade
mobbning. | jamforelse med denna studie efterfragade respondenterna chefens snabba
agerande vid konflikter och i flera fall krav pa hardare sanktioner mot opassande beteenden.
Samtliga menade att en maktutévning var vdlkommen om det innebar en minskning av
destruktiva konflikter. Tyvarr fann de inte alltid snabb agerande fran chefen vilket resulterade
I forsamrade beteenden bland medarbetarna.

Anmarkningsvart upplevdes i analysen att medarbetare med en personligare relation till sin
chef kunna utharda konflikter battre an andra kollegor, nagot som var markbar i
respondenternas utsagor. Dessa individer samtalade mer med sin chef i jamférelse med andra
medarbetare. Det kan forklaras med stod hos en problemldsande samarbetskultur (Carlson et
al., 2019), att en inkluderande och 6ppen dialog starker kommunikationen och darmed
relationer som utvecklas till battre samarbete. Analysen visade att de individerna uppfattades
som mer motstandskraftiga mot konflikter nar de fick stod av sina chefer.

Enstaka respondenter medgav att de vande sig framst till en nara kollega for att sdka stéd och
tala ut om sin situation vid avsaknad av stod fran chefen. Flera respondenter poangterade att
chefens minskade engagemang for deras behov och arbetssituation forsvarade samarbete,
dialog och tillit. Detta kan ocksa forstas genom Heners (2010) studieresultat dar en snav
fokusering pa produktion gav negativa konsekvenser pa relationer och samarbete nagot som

pa sikt forsvarade en konflikthantering.

Sammanfattningsvis tydde analysen pa ett bradskande behov av kunskaper i kommunikation
och konflikthantering, nagot som samtliga artiklar i litteratur studien och bland dessa Leon-
Perez et al. (2016) och Shin (2009) patalade i deras forskning. Studierna visade att
implementeringen av tidiga och konstruktiva konflikthanteringssystem har kunnat forhindra
bl.a. opassande beteenden som mobbning/trakasserier och darmed forbattrat relationer och
samarbete. Liknande resultat aterfanns nar respondenterna pekade pa den bristfalliga
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

Pa grund av det radande pandemin forsvarades faltstudier vilket hade gett studien en béttre
djup tillsammans med kvalitativa intervjuer. Trots det bidrog metodvalet genom kvalitativa
intervjuer till ett medarbetar perspektiv ndr medarbetarnas subjektiva upplevelser kunnat
fangas. Flexibiliteten med delvis strukturerade fragor och anpassningen till varje enskilt fall
tillforde en frihet och en avslappnad samtalsmiljo genom videointervjuer. Vilket upplevdes
positivt nar respondenten fick i avskildhet berdtta om sina upplevelser och ventilera med en

neutral utomstaende.

Forforstaelsen som erholls fran grindvakten bidrog med viktig information som utan den hade
studien inte fatt det nodvandiga forstaelse for medarbetarnas arbetssituation. Utifran sadan
forforstaelse utformades frageguiden. Vidare var det nodvandigt att forhalla mig neutral och
saklig till teorin och analysen for att sakerstélla god slutledning utan en snév lutning at en

teoretisk ram, d&ven om studieresultatet visade manga likheter med teorin.

Undersokningen forklarades utforligt om samtliga moment for att generera hog tillforlitlighet
och giltighet. Genom abduktiv ansats arbetade jag at bada riktningar nér jag pendlat mellan

teorin och empirin vilket har varit givande da jag inte kant mig last i analysen.

6.4 Implikationer for forskning och praktik
Det ar tydligt att kommunikation spelar en avgérande roll vid sociala interaktioner samt,
konflikthanteringen och det nddvéandiga samarbetet som kannetecknar varden. Darmed
understrok tidigare forskning vardet av fortbildning, ndgot som dven uppsatsens empiriska
studie pavisade genom ett patryckande behov av utbildning i kommunikations- och

konflikthanteringsfardigheter, bade pa chefs- och medarbetarnivan.

Sammanfattningsvis dras slutsatsen att kommunikationen, ett fungerande samarbete och goda
konflikthanteringens strategier ar tre viktiga komponenter som bor samverka tillsammans for
att 16sa arbetsrelaterade konflikter. Sadant starker organisationsmedlemmarna och deras

arbetsmiljo fran destruktiva friktioner som kan skada den psykosociala hélsan.

For framtida forskning vore det intressant att kombinera studien med kvantitativ och
kvalitativ ansats for att lyfta resultatet ytterligare och uppna ytterligare en fordjupad forstaelse

for fenomenet. Faltstudie ar att foredra for en mer nyanserad betraktelse och forstaelse av
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fenomenet och ett personligt ndrmande till respondenterna som kan ge tillforlitligare svar

eftersom beteendemonster forstas bast i sin naturliga miljo.

Uppsatsen har valt att inte berdra konsskillnader trots den forekommande kvinnodominans
inom héalso- och sjukvarden. Detta lamnas vidare till framtida forskning att undersoka hur de
olika konen uppfattar och bedomer konfliktsituationer. Det vore dven intressant att studera hur
olika kommunikationsmaénster inverkar pa arbetsrelaterade konflikter och medarbetarnas

upplevelser av dessa.
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8. BILAGOR

8.1 Missiv brev

) ) UPPSALA
Uppsala universitet, UNIVERSITET

Sociologiska institutionen

Forfrdgan om deltagande i studie

Hej! Jag skriver mitt examenarbete inom socialpsykologin vid sociologiska institutionen i Uppsala.
Studien syftar till att 6ka kunskapen om konflikthantering samt vilken paverkan kommunikationen har

pa arbetsrelaterade konflikter dar fokus star pa medarbetarnas upplevelser och erfarenheter.

Pa grund av radande situation med Covid-19 sker intervjuerna via programmet Zoom pa dator/telefon.
Tiden du behdver avsatta ar ca 40 min och nédr du godként deltagandet kommer intervjun att spelas in
for att underlatta senare transkribering. Texten kommer att avidentifieras och forvaras endast atkomligt
for mig och min handledare och raderas nar uppsatsen ar godkand!

Studien kommer vidare att publiceras i form av en c-uppsats vid den sociologiska institutionen.
Deltagandet i studien &r helt frivilligt och kan nar som helst avslutas. Du tillfragas for du ingar i
malgruppen (medarbetare inom varden) som jag &mnar studera.

Intervjuarna sker l6pande kommande tva veckorna. Kontakta mig géarna vid eventuella fragor. Stort

tack pa forhand!

Vanlig halsning
Liin Adilsdotter
E-post: ....

Handledare: Markus Lundstrom
Universitetslektor vid Sociologiska institutionen, Lérare och forskare

E-post: ...
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8.2 Intervju guide

Allman bakgrund

- Vilken befattning har du? Arbetsuppgifter?
- Hur lange har du arbetat pa sjukhuset?

- Hur manga &r ni i din arbetsgrupp?

- Vilka dagliga utmaningar moéter du i arbetet?

Konflikter

-Vad har hant? (Mellanménsklig, organisatorisk konflikt?)

- Vad var/ar viktigt for dig i det som hant?

- Hur agerade du nar konflikten uppstatt?

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

-Nér upplever du att konflikter ar som svarast?

Kéanslor
- Hur paverkas du av konflikter pa arbetsplatsen, upplevde du att du blev lyssnad pa?

- Hur paverkas du kanslomassigt?

Konflikthantering

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

- Hur ter sig konflikthanteringsprocessen ut? Uppféljning?

- Vad hade du velat bli battre? hjalpmedel? - metod? - Feedback?

- Vad gjorde du for att kunna losa konflikten?

- Upplever du att du far stod och hjalp nar du hamnar i konflikt/osémja pa arbetet?
- Hade chefen tillréckliga kunskaper i konflikthantering enligt dig?

- Och medarbetarna?

Ledarskapet
- Hur upplever du att din chef arbetar med fragor gallande konflikthantering? réttvisa,
kommunikation, kritik, initiativtagande och st6d?

- Finns det nagot som du 6nskade sag annorlunda ut?
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-Hur upplever du chefens narvaro/franvaro? stod fran din chef?

- Finns det nagot i ledarskapet som kan forbattras?

Relationer & Arbetskultur

- Hur ar sammanhallningen i gruppen?

- Hur skulle du beskriva organisationskulturen?
- Hur upplever du att ledningen ser pa konflikter?

- Framjar arbetskulturen god/fungerande kommunikation?

Kommunikation & Feedback

- Ar kommunikations policy latt tillganglig?

-Om nej, vilka osynliga regler styr kommunikationen?

- N6jd 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 mal och krav?

Avslut
Vill du tillagga nagot? Tycker du jag missat nagot som du anser &r viktigt att ta upp?
Om jag skulle behdva stalla en extra fraga per epost gar du med pa det?

Tack for din medverkan!!
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