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Aim and questions addressed: The aim of the study is to investigate conflicts in working life
from an individual and a relational perspective, as well as to illustrate how a conflict is
handled as part of a work organisation and a working environment.

Questions addressed:

When a person experiences a conflict at work what do these experiences involve and how do
they affect the well-being of the person involved and the picture he or she has of him or
herself?

How does a workplace conflict develop over time and how can we understand its origin and
course?

How do individuals experience the way a conflict is handled in a workplace in relation to the
structure of the organisation and leadership?

Method and material: The study is based on a qualitative interview method with three
individuals who have experienced workplace conflict. Through our study we endeavoured to
find an in-depth understanding conveyed through the life world perspective of the
interviewees, which is our empirical data. The analysis is related to the study’s background of
earlier research and theory within the field of workplace conflict.

Main result: On the basis of our study can we illustrate that in order to prevent and handle
workplace conflict, clear communication and individual resources are required; these include:
a reflexive ability to work out issues independently. Acknowledgement is a mechanism that is
central to this process in order for an individual to develop an understanding of him or herself
and the situation that has arisen because of the conflict, and for him or her to be able to act.
Key words: workplace conflict, psychosocial working environment, communication, relation,

acknowledgement
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1 Inledning

En konflikt dr i sig varken destruktiv eller konstruktiv utan kan ses som neutral. Den blir
det ena eller andra beroende pé hur vi hanterar den/M. Deutsch

Foreliggande kandidatuppsats i1 sociologi fokuserar pa upplevelser av hur konflikter hanteras
pa arbetsplatsen. Konflikter finns i var vardag och dr en del av vara relationer till andra
méinniskor, dessa upplevs minga génger som jobbiga, negativa och tidskrdvande — ndgot som
vi vill undvika. En annan forstaelse av konflikter &r mojlig. Genom att se hur vi hanterar
konflikter och forstir vad som sker kan vi ocksa ldra oss att anvinda redskap dér vi bemoter
konflikter och andra ménniskor pa ett kontrollerat, konstruktivt och positivt sétt. Konflikter
kan uppstd nir individer med varierande bakgrund och intressen skall samverka pa
arbetsplatser. Har mots olika ménniskor med sina personliga utgangspunkter och bakgrund
som gor att virderingar och synsdtt kan vara oforenliga. Konflikter kan leda till varaktiga
besvér hos de involverade, som ror vdlbefinnande och social tillhdrighet pd arbetsplatsen.
Forskning visar att osdmja som dr konfliktrelaterade och orsakas av meningsskiljaktigheter

och oenigheter kan leda till psykisk ohélsa (Edelmann 2000).

Var studie inspireras av egna arbetslivserfarenheter av konflikter pa arbetsplatser samt dess
hantering, och att vi genom tidigare projektarbete i kursen Socialpsykologi: Gruppdynamik
och konflikthantering fatt kunskaper som motiverat oss till fordjupade studier i dmnet.
Undersokningen lyfter fram och handlar om vardagliga hindelser i arbetslivet som kan
upplevas som, eller eskalera till storre konflikter vilka kan forekomma pa alla arbetsplatser
och maste ses som en befintlig del av arbetslivet. Ur ett samhaélleligt perspektiv anser vi det
relevant att forska om konflikter och konflikthantering ur arbetsmiljosynpunkt och véar

forhoppning &r att vart arbete ska bli ett kunskapsbidrag som leder till en forbéttring.

Harnidst foljer en kort bakgrund av studien med lagstiftningen och statistik som utmynnar i

vért syfte och frigestillningar.

1.1 Bakgrund

Enligt Arbetsmiljoverket kan konsekvenser som samarbetssvarigheter och hog sjukfranvaro
bli foljden av olosta konflikter. Att vara vél forberedd och ha tydliga regler for
konflikthanteringen ger trygghet. En tydlig arbetsmiljopolicy dr ett krav for att tidigt kunna
fdnga upp tecken pd problem, vilket arbetsgivaren har huvudansvaret for. Arbetsgivaren ska

tydliggora att krainkande behandling inte godtas, arbetsledande personal ska fa utbildning och
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handledning och individer som utsétts for konflikter ska snabbt fa hjdlp eller stod
(Arbetsmiljoverket 2011:1). Detta stodjs i arbetsmiljolagen dér syftet dr att forebygga ohélsa
och olycksfall i arbetet samt att se till att en god arbetsmiljo uppnés. Enligt lagen (3:e kapitlet
la §) ska arbetsgivare och arbetstagare samarbeta for att skapa en god arbetsmiljo.

Huvudansvaret for arbetsmiljon ligger dock pa arbetsgivaren (Arbetsmiljélagen 1997: 1160).

Forskning som bedrivits av arbetslivsinstitutet om interpersonella konflikter pa arbetsplatsen
visar att dessa kan leda till minskad arbetstillfredsstillelse och minskat vdlméende.
Konstruktiva losningar pd konflikter kan leda till organisationers utveckling medan illa skotta
konflikter kan orsaka mobbning, sjukskrivningar, 6kad personalomséattning och i virsta fall att
minniskor slds ut fran arbetsmarknaden (Arbetslivsinstitutet 2005). Statistik fran
arbetslivsinstitutets undersokning visar dven pa att 9 % av alla sjukskrivningar beror pa
oférmégan att hantera konflikter (Arbetslivsinstitutet 2005). For dren 2004/2005 anméildes 37
300 arbetssjukdomar och utav dessa angav 2 600 personer att arbetsskadan bestod av
relationsproblem till kollegor och &verordnade (AFS 2011:2). Forskning visar ocksé att det
finns ett stort behov av fortsatt kunskapsuppbyggnad om sambandet mellan konflikter och
sjukskrivning. Interpersonella konflikter i arbetslivet och samband med ohédlsa dr som
forskningsomrédde relativt underforsorjt (Theorell m fl. 2005). Genom att angripa problemen i
ett tidigt skede har den utsatte stdrre mojlighet att kunna hantera konflikten d&n om konflikten
har eskalerat (Angelow och Jonsson 1990). Konflikter som inte hanteras pa ett skickligt sétt
paverkar ofta arbetsmiljon och dess psykologiska och praktiska konsekvenser (Jordan 2006).
Utifrdn denna bakgrund och problembeskrivning vill vi utveckla forstdelsen kring minniskan

och hennes upplevelse av konflikter och konflikthantering i arbetslivet.

1.2 Studiens syfte och fragestillningar

Syftet med foreliggande studie dr att undersoka konflikter i arbetslivet ur ett individuellt och
relationellt perspektiv och att belysa upplevelsen av konflikthantering som del av

arbetsorganisationen och arbetsmiljon.

Vad innebidr konfliktupplevelser pa arbetet for individer och hur paverkar dessa erfarenheter

de involverades vilbefinnande och sjilvbild?

Hur utvecklas konflikter i arbetslivet dver tid och hur kan dess ursprung och forlopp forstis?



Hur upplever individer konflikthanteringen pa arbetsplatser i relation till organisationens

struktur, resurser och ledarskap?
1.3 Avgrinsning och begreppsforklaring

I anslutning till syftet vill vi markera studiens avgransningar. Vart problemomrade kan ses
utifran olika perspektiv sdsom klass, etnicitet och kon som kan paverka arbetsplatskonflikter.
I denna studie fokuserar vi individuella upplevelser av konfliktsituationer och
konflikthantering ur ett socialpsykologiskt perspektiv. Det gérs genom en avgridnsning av
studien 1 relation till klass, kon eller etnicitet. Inte heller kommer vi att studera
konflikthanteringsmodeller som ett led i hanteringen. I studien anvinder vi oss av begreppet
konflikter som syftar till tvist och oenighet (Ekstam 2000:10). Vi bygger pd Ekstams (2000)
definition av konstruktiva konflikter och konflikthantering som ett utvecklande relationsarbete
som utgar ifran Omsesidig respekt, lyssnande och parternas behov. Konflikter beskrivs som
destruktiva da sakfrdgan ldmnas och kidnslorna tar &verhand (Ekstam 2000:20). Arbetslivet
definierar vi som yrkesverksamhet i enlighet med Lennéer Axelsson och Thylefors (2005) da
ménniskans grundliggande behov sdsom fOrsorjning och utveckling kan vara avgdrande for

arbetsmiljon (Lennéer Axelsson och Thylefors 2005:13).
2 Tidigare Forskning

Vi borjar hir med att ge en forskningsbakgrund som é&r relevant for var studie. Det har visat
sig i den research som vi genomfort som del av arbetet att det finns ett behov av fordjupade
studier av konflikter i socialpsykologiskt perspektiv, vilket dven uttrycks av de forskare vi

bygger pa nedan.

Enligt Thomas Jordan (2006) forskare i arbetslivsfragor kan oenigheter och frustrationer pé
arbetsplatser hora till det naturliga, men det dr ndrmast séttet de hanteras pé, eller om de inte
hanteras alls som kan fi destruktiva foljder, s& som att de inblandade drabbas av
sjukskrivningar och utbrindhet. Att kommunicera och samarbeta med varandra dr naturligt
nog svart for dem som befinner sig i och upplever konfliktsituationer. Detta paverkar bade
konfliktens hantering, klimatet pd arbetsplatsen och kvalitén pd arbetet. Jordan har ocksa
kommit fram till att fortroendet for ledarskapet skadas om arbetsgivaren inte tar ansvar for att

hantera konflikter och detta kan fa stor inverkan pé hela arbetsplatsen (Jordan 2006).



Studier av forskargruppen for kommunikationspsykologi, vid Umea universitet, pavisar att det
finns ett samband mellan arbetsrelaterad ohidlsa och hur konflikter hanteras.
Ledningsfunktionen pa arbetsplatsen har en avgdrande roll nér det géller konflikthanteringen
dér ledarens framsta uppgift dr hanteringen och att mota upp med eventuella forédndringar av
arbetsplats- och ledningsstrukturen. Omfattningen av arbetsplatskonflikter som denna
forskningsgrupp framstéller mot bakgrund av statistik visar att det dr nist intill omgjligt att
ledare klarar av uppgifter som ror konflikthantering. Man menar att det beror pa att man
missar betydelsen av den kontext som konflikter befinner sig i. Kontexten berér konflikters
orsak och forloppet, hur den eskalerar och spridningen, samt den ursprungliga gransen mellan
direkt inblandade och utomstéende i en konflikthantering (Strangert 2001:17,19,44,46). Ingela
Thylefors (2005) relaterar sin arbetslivsforskning om konflikthantering till minskliga
grundliggande behov som ekonomisk forsorjning och behov av gemenskap och respekt.
Utifran dessa behov blir det avgorande for arbetsmiljon att kommunikation, relationer,
arbetsledning och hantering av konflikter fungerar. Konflikter kommer alltid att existera
méinniskor emellan menar Thylefors, men s linge de 6ppnar upp for fordndring och en god
hantering bor vi se konflikter som kreativa. Nér de antar en destruktiv form krévs det mycket
av oss och da sitts grunden for arbetsmiljoarbetet pa sin spets (Lennéer Axelsson och

Thylefors 2005:13,32,103).

Friedrich Glasls’s (1999) studier om arbetsplatskonflikters s.k. vindpunkter och av hur vigen
dit sag ut ir en anvindbar bakgrund. Med utgdngspunkt i detta utvecklade han sin numera
vilkdnda teori om konflikttrappan som bestdr av nio steg, vilka beskriver hur konflikter
eskalerar (se bilaga 1). Stegen 1 konflikttrappan bestims av de normer som styr hur
individerna i en konflikt beter sig mot varandra. Sddana forestéllningar om hur man bor bete
sig mot varandra och om vilka medel som ér tilldtna i interaktionerna finns normalt i alla
sociala sammanhang menar Glasl. Dessa normer fordndras och har typiska monster under
loppet av en konflikteskalation. Denna konflikttrappa kan fungera som ett verktyg for att fa
kunskap om hur konflikter bor hanteras och undvikas (Glasl 1999:83-85).

Morton Deutsch och Peter T Coleman (2000) &r internationella forskare inom
konflikthantering dér Deutsch har utvecklat teorier om sambandet mellan individers
samarbetsformaga och kommunikation som leder till 6kad motivation. Han har ocksé

utforskat olika typer av réttvisa och dess betydelse for var forstaelse av konflikt. Deutsch



anser att konstruktiv konfliktlosning kréver fardigheter och kunskaper samt grundliggande

véarderingar sdsom empati och ménniskors lika virde (Deutsch och Coleman 2000).

Gregory Tillett och Brendan French (2006) framhaller i sin forskning att det behdvs mer
ingdende forskning om konflikter och dess hantering for att fa en béttre forstaelse. For att
hantera konflikter ritt behovs analytiska problemldsande fardigheter. Det dr en process som
har sin start i interpersonella relationer och beteenden och ett kritiskt och reflekterande
tainkande. Det menar Tillett och French &r grundldggande och viktigaste fardigheten i
hanteringen. Avgorande dr formaga att reflektera 6ver kommunikation och sprdk som anvénds
i konflikter och dess hantering, eftersom konfliktlosning huvudsakligen &r en kommunikativ

process som bygger pa spraket. (Tillett och French 2006).

Sammanfattningsvis visar tidigare forskning att arbetsplatsrelaterade konflikter &r vanligt
forekommande. Betydelsen av att konflikter hanteras betonas for att bygga upp goda
relationer i arbetskollektiv, men forskning visar tydligt att lika destruktiva kan konflikter i
arbetslivet bli om de inte beaktas pa rdtt sitt. Det har givits ut en del studier om
konflikthantering som ror skolan. Ilse Hakvoort och Birgitta Friberg (2011) har nyligen gett ut
Konflikthantering i professionellt ldrarrskap (2011). Vi har dven funnit internationell
forskning om konflikter i den vetenskapliga tidskriften The International Journal of Conflict
Management (2010) dér olika perspektiv pa konflikthanteringsmetoder belyses. Det framgar
dven dir att det inte finns s& mycket forskning om konflikter ur ett socialpsykologiskt

perspektiv.

3 Teorier

I detta kapitel presenterar vi arbetets teoretiska utgdngspunkter. Arbetsorganisationen ses i sin
helhet utifran systemteoretisk betraktelse dir samspelet mellan organisation och individ ar
centralt fokus. Organisation, individ och interaktionen dem emellan dr vara valda analytiska
nivaer som dels ar relaterade pé intrikat vis och som dels kan vara svéara att urskilja i varje
enskild upplevelse av konflikter i verkligheten. Det dr dérfor en analytisk utmaning att
forsoka urskilja och fi en djupgdende forstielse av bakomliggande mekanismer samt hur
dessa ér relaterade till varandra pa olika nivaer. Vi har dgnat mycket tid &t att kritiskt granska
litteratur for att finna teorier som é&r relevanta for var studie. Resultatet presenteras hédr nedan
och dessa tidigare studier, teorier och begrepp ger oss sammantaget verktyg for att ur ett

socialpsykologiskt perspektiv analysera vart empiriska material i anslutning till studiens syfte
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och fragestillningar. Centralt for oss dr samspelet mellan ménniskor, individuella tankar och
kdnslor i forhallande till motet med livssituationer och omgivande sociala villkor, som
arbetsplatser och samhélleliga strukturer. Utifran detta soker vi en djupare forstaelse for att
finna kausalitet, relationen mellan och bakom vért studieobjekt och sociala fenomen. Vart
analysarbete tar sin utgangspunkt i den s.k. retroduktiva fragan: hur maste verkligheten se ut

for att arbetsplatskonflikter skall finnas? (Danermark 2003:93).

3.1 Arbetsplatsen som organisation — Systemteoretiskt perspektiv

Arbetsplatsen fungerar som ett socialt system ddr ménniskan dr en aktiv deltagare och i mer
eller mindre utstrickning har méjlighet att skapa och paverka sin egen situation (Oqvist
2008). Systemteorin dr en teori som ser ménskligt handlande och ménskliga problem som
nagot som sker och uppstér i ett samspel mellan manniskor. Dessa sociala fenomen kan inte
forklaras enbart av den enskilde individens inneboende egenskaper, utan hdnsyn maste tas till
sammanhang, relationer och monster. Det innebdr att vi genom systemtinkandet kan se
individen i anslutning till bakomliggande strukturer och dess komplexa inverkan i olika
situationer. Detta kan sétta individens kénslor av hjilploshet i ett storre sammanhang och
forsta orsaker och bakomliggande mekanismer som kan ligga bortom individens mdjligheter
att paverka (Oqvist 2008: 9-14). Med strukturer menar vi hir organisationsstrukturer som
utgdrs av bade sociala, materiella och kulturella villkor pa arbetsplatser, dvs. med dess
positioner, relationer, regler och ramar som ménniskan adr en del av och som villkorar
individers handlingar. Utifrdn agentskapet, dvs. ménniskors individuella eller kollektiva
formaga att medvetet ingripa och agera, kan ménniskan antingen modifiera eller reproducera
strukturen vilket krdver manskliga formégor som intentionalitet, reflexivitet och
handlingskraft (Danermark 2003: 121, 136-138). Det som for systemet vidare samt
upprétthdller det ar kvalitén p4 kommunikationen ménniskorna emellan och den maste bygga
pa tillit och solidaritet i grunden (Oqvist 2008). Enligt Jordan (2006) ligger systemteoretiska
synsétt pa konflikter tonvikten vid hur relationerna ser ut i ett socialt system och man ser
individuella egenskaper som sekunddra. Genom konstruktion av organisationer, regler,
positioner och inbdrdes relationer kan konflikter skapas och forebyggas. Att soka
konfliktorsaker hos individer &r ett misstag enligt systemteorin eftersom man inte kommer at
problemet dé konflikten har sitt ursprung i hur systemet som individerna ingar i &r uppbyggt
(Jordan 2011). Ekstam beskriver pd liknande sétt att systemkonflikter kan uppstd nér en

organisation inte samverkar inbdrdes pé ett systematiskt sétt (Ekstam 2000).



3.2 Ledarens roll i organisationen

I systemet och strukturerna ingar ledaren som en viktig del for relationerna, klimatet och
resultatet i organisationen. Det krdvs malmedvetenhet och samspel for att bade forebygga och
hantera konflikter (Sveningsson och Alvesson 2010). Ledare har som auktoriteter stor
betydelse for den psykosociala arbetsmiljon och for de enskilda individerna pa arbetsplatsen
(Thylefors 2005). Jordan (2006) betonar att det &r ett ansvar hos arbetsgivare och ledare pa
den enskilda arbetsplatsen att det finns inbyggda strukturer och verktyg for att forebygga och
hantera konflikter (Jordan 2006). Larsen (2002) menar att ansvar for arbetsmiljo och
konflikter dr en nddvandig del av ledarens huvudansvar for driften av den organisation man
leder. Det ingér i chefsrollen att ansvara for att skapa ett dppet och tryggt samspel mellan
medarbetarna for att forebygga och hantera konflikter (Larsen 2002). Ekstam (2000) menar att
ledaren bor ha sadana egenskaper som fordras for att kunna béde se, forstd och hantera
konflikter. Det innefattar att vdga agera i anslutning dértill och att lata konflikthanteringen ta
den tid den behover. Relationer och kommunikation ses dven av Ekstam som grunden for en

god arbetsmiljo dir konflikter kan bearbetas och forebyggas.

Sammanfattningsvis bygger systemteoretiska perspektiv pa forekomst av strukturella villkor
som verkar inom organisationen, vilken i sin tur 4r uppbyggd av ménniskor och arbetsgrupper
som ingar i ett dynamiskt samspel. Konfliktorsaker kan bygga pa just interaktionen mellan

dessa nivaer pa en arbetsplats.

3.3 Samspel och relationer pa arbetsplatsen

Vi blir till ménniskor i relation till andra ménniskor och vi har behov av andra genom
interaktion (Heidegren & Wisterfors 2008). Thylefors (2005) utvecklar forstielse av att goda
relationer dr grund for arbetsgliddje och en god och effektiv arbetsplats. Méanniskan som social
varelse har behov av trygghet samtidigt som hon har behov av att utveckla och finna sin
identitet. For att uppleva sjdlvkdnsla behover hon bli sedd och erkdnd. Om dessa minskliga
behov inte tillfredsstills pd arbetsplatsen under ldnga perioder leder det kdnslomaissigt till
besvikelse och ilska, eller handling, som varken dr individen eller foretaget till gagn (Lennéer

Axelsson och Thylefors 2005).

Arbetslivet innebdr kontakter och relationer med arbetskamrater som har inverkan for
individens upplevelser av bekriftelse, arbetstillfredsstéllelse och stdd pa arbetsplatsen. Det &r
den centrala betydelse som arbetet och arbetsgemenskapen kan ge oss. Om dessa relationer
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inte vardas kan bekymmer, missndje och osdmja uppsta och resultera i langvarig stress och
fortvivlan. Studier visar att arbetstillfredsstillelse Okar ndr man arbetar med relationer,
samarbete och vénskap, som i sin tur ar relaterat till tillfredsstillelse med livet (Edelmann
2000). Genom att arbeta for en samarbetskultur liggs grunden for en vidl fungerande
kommunikation som kan forebygga och leda in konflikter i konstruktiva banor (Jordan 2006).
Pé detta sitt kan ett aktivt arbete med relationer om hur vi kommunicerar och samarbetar med

varandra minimera konflikters utveckling till langdragna destruktiva forlopp (Jordan 2006).

3.4 Kommunikation och socialt erkinnande

Mainniskan far och ger gensvar i form av verbal och icke verbal kommunikation vilket vi
relaterar till Asplund d& han talar om social responsivitet. Han menar att minniskan som
social varelse dr i behov av samspel och alltid soker efter respons, bade negativ och positiv
respons ger en ménniska bekriftelse. Motsatsen forklarar Asplund som asocial responsldshet
vilket innebdr att minniskan inte fir ndgot gensvar alls och kan leda till ett tomrum dar
méinniskan inte blir bekriftad och vara en utlosande faktor till psykisk ohilsa (Asplund 1987:
kap 2). 1 de flesta konfliktsammanhang dr kommunikationen antingen obefintlig eller
problematisk, detta dr en betydelsefull faktor som kan leda till att konflikterna halls vid liv
och forsvarar hanteringen. Méanniskor som vi inte tycker om eller respekterar tenderar vi att
sluta kommunicera med och f6ljden kan bli ryktesspridning och feluppfattningar (Larsen
2002). Effektiv kommunikation innebér att det som dr menat dr det som blir sagt och det som
sdgs dr det som dr menat. Det betyder ocksé att det som sdgs uppfattas, blir hort och det som
ar menat blir forstatt pa avsett vis (Tillett & French 2007:22-23). Maltén (1998) ser
ménskliga relationer och gemenskap som livsnddvindigt och att verbal och icke verbal
kommunikation &r central i socialt samspel. Kommunikationens sociala funktion bade
mojliggor att bli sedd och uppmérksammad, och for att skapa relationer och visa kénslor, samt
halla ithop var organisation. Det innebdr en social funktion av stor vikt i konfliktsituationer

(Maltén 1998).

I konflikter kan det finnas makt knutet till positioner som &r avgorande och det finns dven
strategier att utdva makt dver ndgon annan. En av dem é&r hérskartekniker (se bilaga 2), dar
manipulation och fortryck anvénds for att fa makt dver andra och framhéva sig sjilv. Det kan
bygga pa en verbal och/eller icke verbal kommunikation som Birgit As beskriver som en

negativ kommunikation (As 1978:17-21).



3.5 Identitet, erkinnande och den inre dialogen hos individen

Genom bekriftelse och erkédnnande av andra utvecklas identiteten. Vi skapar var sociala och
personliga identitet i relationer med andra individer och det samhélle vi lever i. Sérskilt d& vi
vill férdndra nadgot som innebér att g& emot andra och rddande villkor i samhillet krdvs en
vélutvecklad sjilvforstaelse som innebér forstaelse av det egna kdnslolivet som i sin tur kan

fds genom kommunikation med andra (Engdahl 2009: 85, 91).

Archer menar att ménniskan har mojlighet och formaga att paverka sitt liv i anslutning till
rddande strukturella villkor som hon interagerar med. Erfarenheter elaboreras i en stindigt
pagéende process genom den inre dialogen, dd vi konverserar med oss sjilva. Det innebér att
vi aterspeglar tidigare erfarenheter, som relateras till kdnslomdssiga kommentarer om de
nuvarande erfarenheterna, vilka i1 sin tur stills i1 relation till vad vi ser som framtida
mdjligheter. Det dr genom denna dialog hon kan finna sina mojligheter och formas att handla
utifran sin formédga for att nd sina mal och livsprojekt och samtidigt kunna hantera de
patryckningar samhillet har pa individen. Det &r en livsprocess i stindig forandring som
ligger till grund for individens personliga identitet (Archer 2003:103, 133, 148-149). I den
inre dialogen &r kinslor centrala och vigleder individens sjalvforstaelse i hennes mote med
sin omgivning. Den personliga identiteten bygger pd erkidnnande, bekriftelse och tillhorighet
for att kunna utvecklas och reflekteras i den inre dialogen (Archer 2000:241-297). Fordndras
forutsédttningarna och kontexten for en individ kan detta leda till kdnsloméssiga pafrestningar
som maste elaboreras i den inre dialogen fOr att integreras i hennes sjdlvforstéelse, alternativt
att det blir till ett hinder som gor att det inte lingre finns mdjlighet till fordndring av
individens livsvérld (Archer 2003: kap 9). Lennéer Axelsson och Thylefors (1996) talar om
att oka sjélvkdnnedomen nir det géller forhallningssitt i konflikter. Sjdlvkdnnedomen véxer
genom den inre dialogen och sjélvkunskap fas via den mellanménskliga dialogen med

individer i 6ppna och fortroliga samtal.
3.6 Individuellt agentskap: ”Exit, voice and loyalty”

Individens formagor att skapa sin identitet och handlingskraft knyter vi nu till Hirschmanns
teori. Pa en arbetsplats kan individer uppleva en situation som ohéllbar och de stills d& infor
olika val, att agera eller ej. Det ger Hirschman (2006) beskrivning av i begreppen “exit voice
and loyalty”, dvs. att vara lojal och acceptera, att sdga ifran och forsoka paverka, eller att gora

sorti. Genom att visa sitt missndje kan protesten innebéra att man gor sin rost hord. Finns det
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ett alternativ till den nuvarande arbetsplatsen &r protest kanske inte nddvandigt eller ens
tankbart da exempelvis ett nytt arbete istdllet leder till sorti. Det utesluter da dven lojalitet. Att
kunna foréndra enligt sina egna Onskemal aktiverar i sig protest, dvs. finns det ett missnoje
anvinds protest for att forsoka fordndra. Det kan vara ldngtgdende processer pa olika nivaer
som ligger till grund for egen sorti. Avsaknad av lojalitet bygger ofta pa att individen
uppfattar ett minimalt eller inget inflytande alls pa arbetsplatsen och dé planeras sorti i tystnad

(Hirschman 2006: 96-99).

Sammanfattningsvis ger véra teoretiska utgéngspunkter forstdelse av arbetsplatsen 1 ett
systemteoretiskt perspektiv dér dess olika delar ar relaterade till varandra. Det dr interaktionen
mellan individer, arbetsgrupp, ledarskap och organisationen som intresserar oss hér, dvs. hur

individer reagerar och interagerar med varandra vid konflikters forlopp.

4 Metod

Vi har anvint oss av en kvalitativ forskningsintervjumetod da vi soker en djupgéende
forstaelse formedlad genom intervjupersonernas livsvérldsperspektiv for att f4 en forstéelse av
ett vanligt forekommande fenomen i socialt samspel mellan ménniskor. Det innebdr att
studiens empiriska material utgdr fran de intervjuades erfarenheter och upplevelser.
Kunskapen som intervjuer framhéller bygger péd relationer mellan individer samt egna

berittelser (Kvale & Brinkmann 2009).

4.1 Urval

Studien bygger pa ett strategiskt urval for att besvara véra forskningsfragor. Vi nddde
intervjupersoner via ndtverk som formedlade kontakt till tédnkbara intervjupersoner. Det
visade sig att de gérna stdllde upp pa intervjuer och var villiga att dela med sig av sina
erfarenheter. Det resulterade i ett urval pa tre kvinnor mellan 40-60 &r frdn olika
yrkeskategorier som hade upplevt konflikter pé arbetet. Ingen av dem hade
tillsvidareanstéllning vilket var ytterligare en gemensam ndmnare. De har genom
djupintervjuer bidragit med detaljrik information om sina egna upplevelser for vér studie

(Kvale och Brinkmann 2009).

4.2 Forforstaelse

Genom att vi besitter erfarenheter av arbetsplatskonflikter hade vi en forforstielse av dmnet.

Det gav oss utrymme for tolkningsmdjligheter och en fordjupad forstaelse, samt en
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medvetenhet om vér egen subjektiva forforstaelse av studieobjektet. Det var darfor viktigt for
oss att forhalla oss bade dppet och kritiskt genom att lyssna till tonfall och se till kroppssprak
(Kvale & Brinkmann 2009).

4.3 Tillvigagingssitt och empiriskt material

Vi utarbetade en intervjuguide med Oppna fragor infor intervjusamtalen (Se Bilaga 3). Den
bestod av strukturerade samtalsteman dir vi ville ta del av intervjupersonernas beréttelse i
anslutning till vdra fragestéillningar. Vi utvecklade under samtalet ytterligare frdgor och
foljdfragor vilket gjorde den till en halvstrukturerad intervju da den varken sigs som ett
samtal eller som ett frageformulér (Kvale och Brinkmann 2009). Intervjuerna inleddes med att
véra intervjupersoner fick tala fritt och beskriva sin egen upplevelse. Det innebar att
intervjupersonen beréttade spontant om en egen upplevd konfliktsituation. Vi lyssnade, avbrot

inte utan stéillde foljdfragor for att vara behjalpliga till beréttelsens fortséttning.

Intervjuerna spelades in via mobiltelefon da vi ville vara ndrvarande i stunden och &ven i
efterhand kunna se till exv. tonfall och pauser for att f4 en forstielse av hur individen upplevt
situationen. Vid varje intervjutillfille var det en av oss som dppnade intervjun och en av oss
som forde filtanteckningar. Detta tillvigagingssitt gjorde att en av oss fokuserade pa
intervjupersonen och kroppssprdket medan den andre antecknade egna reflektioner (Kvale
och Brinkmann 2009). Detta hade vi stor nytta av i analysen. Transkriberingen av intervjuerna
tog 24 timmar da intervjuerna var 1,5-2 timmar l&nga och det resulterade i 50 sidor
transkribering. Vi har i transkriberingen varit tydliga med att skriva ut alla slags uttryck som

tystnad, skratt och grét.

Vi anvinder oss av en abduktiv forskningsansats som innebar en djupgaende analys genom att
véxelspela mellan empirin och teorin (Kvale och Brinkmann 2009:122; Fangen 2005:40).
Tanken med detta var att det skulle gora materialet mer rittvist genom att inte enbart se det
genom de teoretiska perspektiven, utan dven lata materialet framtrada och i sin tur végleda oss

till teori och begreppslig forstaelse.
4.4 Reliabilitet och validitet

Studiens trovirdighet baseras pd genomfOrande av intervjuer och att intervjufragor och
intervjuguiden har konstruerats utifran en operationalisering i relation till vért syfte och vara

fragestdllningar. Da det dr en kvalitativ studie bygger den pa tolkning av intervjusamtal och
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priglas 1 grunden av véra forskarfragor och perspektiv. Det finns emellertid risker att studien
skulle kunna f4 en annan utgdngspunkt vid ett annat tillfille d& fragor och svar tolkas
subjektivt. Genom att vi har analyserat det empiriska materialet i anslutning till teori och
jamforelse med tidigare studiers empiri har studien en god validitet. Vara utvalda teorier och
urval av intervjupersoner motsvarar vil de fenomen vi har for avsikt att undersdka och
besvara vér frigestdllning (Kvale och Brinkmann 2009:262- 267). Da vi intervjuat individer
fran olika yrkeskategorier dr det inte mdjligt att dra ndgra generella slutsatser. Studien kan
emellertid ge en bild av individuella upplevelser av konflikter pd arbetet som kan bidra till
reflektion och igenkénnande, och vi ser tillimpningen i resultatet genom att véra fall utgér

fran liknande och jdmforbara upplevelser (Denscombe 2009:69).

4.5 Analysmetod

For att analysera vart datamaterial har vi utgétt ifrdn fyra principer: var analys och véra
slutsatser har grundats bade i de beldgg vi samlat in och i teorier, vi har noggrant ldst vart
empiriska material, kringgétt obefogad forforstaelse och beaktat en upprepande process da vi
latit empirin véxelspela med teorin (Denscombe 2009). Efter att vi transkriberat
intervjumaterialet och fordjupat oss i det, kodade vi data genom att se till dskadliggbrandet av
hindelser, handlingar och asikter. Mellan koderna och kategorierna uppdagades ett samband
och resulterade i en utveckling av vissa generella slutsatser som 1dg till grund for ytterligare
begrepp och hypoteser (Denscombe 2009). Med utgdngspunkt i detta kommer vi att anvédnda
vara utvalda begrepp och teorier som analytiska kategorier for att besvara vart syfte och véra

fragestéllningar.

4.6 Etiska forhallningss:tt

Vi har beaktat de etiska krav nir det géller att forska om privata liv som skall analyseras och
presenteras. Vi gick igenom de etiska forskningsprinciperna med véra intervjupersoner som
en introduktion vid intervjutillfillet. Det géllde informationskravet dir vi redogjorde for
studiens syfte och samtyckeskravet dir vi informerade om att deltagandet i studien var
frivilligt, och att de nir som helst kunde avbryta. Vi informerade om konfidentialitetskravet
som ror anonymisering av intervjupersonerna och nyttjandekravet dir vi informerade om att
intervjusvaren ingdr som del i var kandidatstudie och endast kommer att anvéndas i detta
syfte. For att garantera anonymitet och av hénsyn till vara intervjupersoner ndmns inte namn,
arbetsplats, ort eller ndgot som kan riskera identifikation av intervjupersonerna, for att de inte

skall komma till skada (Kvale & Brinkmann 2009: 84-90).
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Om intervjupersonen visar tecken pé att &mnen dr for kédnsliga kan detta vara avgorande for
ett moraliskt beslut att Gverviga till att byta &mne men det kan samtidigt gagna forskningen
och ge tolkningsmojligheter (Kvale & Brinkmann 2009). Vi overvdgde att fortsétta vid de
tillfallen intervjupersonerna visade starka kdnslor genom att vi inte sdg tendenser till att
intervjupersonen skulle fara illa samtidigt som vi tillit dem att sjélva bestimma nér de ville

fortsitta prata genom att vi var tysta.
5 Resultat och analys

Hér redovisas resultatet av studien dér vara citat dr sprakligt redigerade. Presentationen delas
upp under étta olika teman som vi funnit i var analys. Analyskategorier var utmarkande drag i
intervjuerna. Dessa teman bygger pa olika nivéer som ror individ, interaktion och system.
Nivéerna ér relaterade och hinger ihop dé vi ser att ndr det uppstér oenigheter pa arbetsplatser
behover vi beakta alla systemets delar, dvs. organisationen, individen och arbetsgruppen. Det
tydliggors 1 vrt empiriska material att konflikter inte kan ses oberoende av sitt sammanhang
som har stor betydelse for konflikternas ursprung, hantering och forlopp. Det visar att en
fungerande arbetsmiljo bygger pé relationer som mdjliggor for individer och arbetstagare att
skapa savil en personlig som social identitet, dir interaktionen och kommunikationen &r
central. Det dr bekriftelse som mojliggdr individuell utveckling och upplevelser i métet med

andra &r grund for mojligheter att agera.

De analytiska temana bestar av: Upplevelse av konflikt; Ilska och fortvivlan — konflikters
eskalation; Konflikters ursprung i avsaknad av gemenskap; Brister i kommunikationen som
leder till konflikter; ”En giftig ledarstruktur” — ledarens roll i organisationen; Behov av
bekriftelse 1 konfliktforloppet; Att forstd sig sjdlv och konflikten; Individens agerande till
foljd av konflikter pd arbetet. Det empiriska intervjumaterialet har véglett oss till teorin som i
sin tur har underbyggt en analytisk djupgéende forstdelse av och att forklara
intervjupersonernas verklighet. Det bygger pd en analys av de mekanismer som ligger till
grund for den sociala processen bakom konflikter som utgér fran och &r néra relaterad till véra

fragestéllningar.

Utifrdn redovisat resultat kommer vi att analysera vart empiriska material i1 relation till

tidigare forskning och véra utvalda teorier.
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5.1 Upplevelse av konflikt

I vara intervjuer framkom olika konfliktupplevelser pa arbetsplatser som rorde
kommunikationsbrist,  arbetskamrater,  arbetsbelastning,  otydligt ledarskap  och
organisationsstrukturer. Det visar sig att konflikterna till att borja med kan vara vaga i
konturen men att de utvecklas till konflikter. Dessa upplevelser ar till synes individuella eller
kontextuella vilket vara intervjupersoner uttrycker. IP2 beskriver arbetsbelastning som en
orsak till konflikten.

Sommartid fick jag jobba sjélv, jag sprang fram och tillbaka och det ringde och da var jag

helt sjélv, vi brukar vara fyra. D4 hade jag varit dér i en och en halv manad. Bli ldmnad
sjalv pa ett stille [...] Det var en fruktansvért stressig period. (IP2)

Detta citat belyser hur arbetsbordan kan ge uttryck for stress och ligga till grund for
konfliktens ursprung och leda till en destruktiv utveckling. En annan upplevelse av konflikter
kan vara relationer till arbetskamrater som IP3 uttrycker.

Du sdger jag, det dr skit, jag mér jattedaligt [...] Det tog mig 14ng tid att forstd att det var

vuxenmobbning pa arbetsplatsen som jag var utsatt for [...] Ni var sju stycken mot mig.
(IP3)

Sammanfattningsvis i dessa citat ser vi olika ursprung till att konflikter kan uppsta i relation
till organisation, individ och arbetsgrupp. Strangert (2001) menar att kontexten berdr
konflikters orsak och forlopp. IP3 ger uttryck for kontextens betydelse géllande
anstillningsform: “Kom dit pa ett vikariat [...] Jag fick mer vik. [...] Sen blev jag nedflyttad
till en annan avdelning [...] De hade inte pratat med mig trots att vi jobbade ihop [...]
Réknade ut att alla hade fatt placering utan jag”. Studien visar att vikariatsanstéllning som &r
vanligt forekommande i arbetslivet idag kan péaverka kénslan av att vara utsatt
(Arbetslivsinstitutet 2005). Konfliktorsaker kan leda till minskad arbetsglddje och psykisk
ohidlsa. Theorell m.f1.(2005) menar att for att en fordndring skall ske &r en konstruktiv
hantering nddvéndig for att skapa en god psykosocial arbetsmiljo. Genom att ta hinsyn till
sammanhanget i1 upplevelsen av konflikten kan vi forstd orsaker och bakomliggande

mekanismer. Oqvist (2008) anser att detta kan paverka individens mojlighet till att agera.

5.2 Ilska och fortvivlan — konflikters eskalation

Vart empiriska material belyser kénslomassiga reaktioner till f6ljd av att konflikter inte
hanteras. Vara intervjupersoner delger oss eskalationen och konsekvenserna av att

arbetsorganisationen som helhet inte fungerar och att de paverkas kdnslomassigt. Det giller
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savil kénslor av ilska och irritation som ledsnad och uppgivenhet. IP1 belyser egna reaktioner
och upplevelser i foljande citat.
Sen s& slutar en, jag och den nya kollegan kommer sadér bra verens i borjan, det tar inte
lang tid forrdn vi kommer i klinch med varandra [...] kollegan styr sa att det blir ett icke
fungerande projekt, men projektledaren agerar inte i detta sé tillslut blir jag arg for da

hade jag lagt ner tid pa vad jag skall gora [...] jag blir riktigt arg, sd arg, jéttearg och
plockar ihop min dator och skall g hem. Jag kénner att jag fatt nog, nu &r det nog. (IP1)

I citatet framkommer arbetsorganisationen och strukturernas inverkan péd individen da
organisationen som system péaverkar flera delar &n enbart individen. En annan av de
intervjuade uttrycker brister i organisationen som gjort att hon ként sig exploaterad i sin
arbetssituation. Aven detta ger upphov till kiinslor som framkommer di IP2 beskriver
foljande.

... DET VAR VAL FOR FAN INGEN FEEDBACK. Jag var s arg sa jag kiinner att jag

borjar bli arg igen [...] Feedback &r nir man tackar ndgon for den har jobbat Gver, fixat

och pusslat med barnen, for att man ska kunna jobba dver. Det har du inte ens sagt

nagonting om ... nej... jag var jitte arg da [...]- Sitt inte & skratta och le at mig nér jag
gréter. (IP2)

Utifrén detta citat kan vi beskada kontentan av hur upptrappningen paverkar individen 1 sitt
beteende 1 forhallande till arbetsmiljon. Eskalationen i konflikterna framkommer da
intervjupersonerna  uttrycker  kédnslomissiga  reaktioner utifrdn  konfliktforloppet.
Konklusionen av dessa citat dr att da inte osdmja hanteras kan resultatet av eskalationen leda
till att ménniskor mar daligt. Det kan vi relatera till Ekstam (2000) som menar att om
konflikter inte hanteras kan det f4 forodande konsekvenser. Konsekvenserna av obearbetade
konfliktforlopp och individens kénslor och beteende beskriver Glasl (1999) i
eskalationstrappan (se bilaga 1). P4 grund av att konflikter inte hanteras finns risk for att
eskalationen kan utmynna i psykisk ohélsa. Detta framhaver IP3 genom citatet nedan.

Och sé ringde jag till feelgood i hemlighet jag stod i en skrubb och frigade kan man fa

komma akut, nej, men vi maste ju ha en remiss ifrdn din chef. Ja, men det ar ju chefen

som #r orsaken och s& blev jag ju heltidssjukskriven och aterkom aldrig till den
arbetsplatsen, vilket jag inte trodde i borjan (IP3).

Hér far vi ta del av de individuella foljderna av en icke fungerande arbetsmiljo d& IP3
beskriver sina kénslor och reaktioner pa konfliktupplevelse som ledde till psykisk ohélsa i
relation till detta. Jordan (2006) beskriver att oenigheter kan fa destruktiva foljder och leda till
sjukskrivningar om de inte hanteras. Detta forlopp kan ses d& IP1 uttrycker: ”Sen blir jag
samre och sdmre och tillslut blir jag sa délig si att jag maste soka akut”. I likhet med vad

Strangert (2001) menar nir han siger att det finns ett ndra samband mellan psykisk ohélsa och
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hur konflikter hanteras. I motsats till detta beskriver IP2 arbetsmiljons positiva inverkan pa
individen “huvudsaken &r att vi trivs ihop. Vi var fyra som arbetade dar och sex ménader gick
och jag trivdes jittebra och de trivdes med mig. Sa jag fick vara kvar”. Utifran dessa citat kan
vi se betydelsen av att kontinuerligt arbeta med arbetsmiljon for att skapa goda forutsittningar

pa arbetsplatsen och for individer.

5.3 Konflikters ursprung i avsaknad av gemenskap

I vért empiriska material patalas vikten av relationer i forhallande till en vél fungerande
arbetsmiljo pa arbetsplatsen. Véara intervjupersoner uttrycker betydelsen av goda relationer
genom att de pratar hjértligt om dem. IP3 beskriver detta pa foljande sitt i citatet nedan.

Vi fann varandra direkt, det blev jatte tajt [...] Dom hade gott av detta for vi var sé
samspelta. Vi gjorde saker som man inte har gjort forut (IP3).

Med utgangspunkt i detta citat kan vi se hur fungerande relationer ger positiva resultat pd en
arbetsplats. I likhet med detta skildrar IP2 bade betydelsefulla relationer och hur olikheter kan
vara en tillgang for en god arbetsmiljo.

Ja, forst kdndes det helt fantastiskt, gér mysigt och jatte trevligt, vi fyra dr véldigt olika
som personer och det &r ju ocksé kul. (IP2)

Diremot kan det bli konsekvenser for individen om arbetsplatsen inte erbjuder majligheter till
att skapa relationer. Dessa konsekvenser kan leda till osdmja nir ndgon utesluts vilket IP1 1
citatet nedan delar med sig av.
Arbetskamraterna gar ihop mer och mer och det var ju inte bra. Hela tiden dr det valdigt
spant mellan oss, kollegan pratar ju inte med mig och sdger jag ndgonting, pa véra
personalmoten s& ar det mycket sddana saker. De tvd kommer mer och mer Overens,
béttre overens [...] Jag forsdker rdcka ut en hand till min kollega dessa veckor innan

semestern, komma med forslag och tankar men Nej, det &r ett nej som inte dppnar upp till
att stdlla fragan — har du ndgot annat forslag eller utan det &r ett nej. (IP1)

I citaten ser vi sammanfattningsvis behovet av att skapa relationer pd en arbetsplats for att
skapa en god arbetsmiljo och for att kunna samspela med andra. Thylefors (2005) menar att
detta dr ett ménskligt behov som leder till trygghet. Liksom Heidegren och Wisterfors (2008)
som betonar ménniskans behov av interaktion for att kunna bygga relationer. Jordan (2006)
menar att om man kontinuerligt arbetar med relationer kan konflikters destruktiva forlopp

minska. Det ger oss sammantaget stod i tolkning av vara intervjupersoners erfarenheter.
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5.4 Brister i kommunikationen som leder till konflikter

Vara intervjusamtal belyser kommunikationens centrala roll for individen i samspel med
andra. Det dr negativ kommunikation som genomsyrar de intervjuades tal om arbetsplatserna
och med inslag av makt. Detta giller i bade icke verbal och verbal kommunikation vilket IP1
synliggor nedan.

Man kénner att man &r exkluderad helt enkelt, man kénner det, ir precis som att, man gér

in i ett rum och jag kan lika gérna gd in i lunchrummet utan att det satt ndgon dér, den
kénslan &r precis som om man inte var dér [...] for man syns inte. (IP1)

I citatet framgar hur kommunikationen paverkar samspelet pa arbetsplatsen déar behovet av
respons och uppmérksamhet dr visentligt for den intervjuade och avsaknaden ger en kénsla av
utanforskap. Detta behov tydliggdrs da kommunikation efterfragas vilket vi kan utldsa utifran
citatet fran IP2 nedan.
Vi fick inget veta och ingen i styrelsen har fragat mig nagonting och det tycker jag &r
fantastiskt déligt [...] jag tycker det dr konstigt att en styrelse inte tar det med mig [...]

jag ténker att efter en sén grej tycker jag att han skulle ha sagt, kan inte vi ta en
halvtimme eller nét da? (IP2)

Den kommunikationsbrist som uttrycks ovan kan framsta som en form av hirskarteknik dar
IP2 utsiitts for osynliggérandet. Enligt Berit Ahs (1978) #r hirskartekniker en negativ
kommunikation som péverkar individens sjdlvkénsla. Intervjupersonernas upplevelser &r i
huvudsak en negativ kommunikation som kan relateras till hérskartekniker. Ytterligare
exempel pa detta dr nér information inte ges da IP3 uttrycker foljande: jag forstod inte vad jag
skulle jobba med [...] utan instruktioner vad jag skulle gora [...] fick bara ga pa
fingertoppskdnsla och intuition” (IP3). Vidare kan vi se hérskartekniker som forminskar
individen och hennes sjdlvkinsla genom en kommunikation som forlojligar individen vilket
IP1 belyser hir: “jag sitter dir och tittar efter roliga klipp med Robert Broberg... kollegans
nonchalanta svar — vem tror du skulle vilja titta pd en san gammal gubbe” (IPI).
Konsekvenserna av kommunikationsbrist pdverkar bade individen och arbetsmiljén och kan
ligga till grund for oenigheter vilket IP3 gestaltar i citatet nedan.

De har aldrig hort av sig [...] Ja, sa jag det har forts ménga frdgor om hur jag mér, sa jag

skall sdga precis som det dr. Jag har haft ett rent helvete och jag ér glad att jag lever idag

och det d&r ménga saker jag aldrig mer kommer att kunna gora for jag &r hjarntrétt och
hjarnstressad. (IP3)

Har ser vi hur f6ljden kan bli da det inte funnits ndgon kommunikation och hur detta paverkar

arbetsklimatet. Sammanfattningsvis kan vi i detta tema se att kommunikationsbrister paverkar
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individers samspel som gor det svart att skapa relationer. Asplund (1987) utvecklar forstielse
av respons och behov av samspel for att bli bekriftad och mé bra. P4 liknande sitt utvecklar
Jordan (2006) att kommunikation och formégan till att kunna samarbete &r relaterade till
varandra. Vara intervjupersoner visar pa en avsaknad av kommunikation dér de som individer
paverkas starkt vilket kan relateras till en asocial responsloshet (Asplund 1987). Det finns
behov av tydlig kommunikation vilket Tillett och French (2007) forklarar som “effektiv
kommunikation”. Nagot som IP1 beskriver i foljande citat: “Men hur tolkar man det & man

kan tolka det som man vill och ocksé det hér, hur sdger man saker och man ser ocksa” (IP1).
5.5 ”En giftig ledarstruktur” — Brister i arbetsorganisationen

I var studie framkommer behov av professionella ledare och ett tydligt ledarskap nér personal-
och konfliktkompetens efterfrigas. Véra intervjupersoner belyser utifran sina upplevelser
forvantningar och dnskemaél pa arbetsorganisationen som en funktionell struktur och ledarens
roll i den. Detta uttrycker IP1 vil med citatet nedan.
Jag borjade som praktikant och den arbetsplatsen dr mycket destruktiv, det &r mycket
konflikter hela tiden [...] i organisationen, det &r brist i ledarskap, det ar ett jattestort
behov av en informell ledare och d& har vi ju redan en, det dr det som handledningen gar

ut pd, fa bort dennes roll som informell ledare och att projektledaren skall vara den
fullstindiga ledaren for detta. (IP1)

Sammanfattningsvis utifran detta citat framhévs betydelsen av en funktionell struktur med en
ansvarsfull ledare. IP1 uttrycker att informella ledare skapar en osund arbetsmiljo. Thylefors
(2005) utvecklar fragan om ledarens betydelse for den anstidllde och den psykosociala
arbetsmiljon. Det kan relateras till IP3 som uttrycker ”Vi hade en ledarstruktur pd den
arbetsplatsen som jag jobbade som var giftig. Som var gloden alltsa”. Det visar vilken
avgorande roll ledaren har for medarbetarnas arbetstillfredsstillelse och att bristerna som
beskrivs paverkar individen bade arbetsmissigt och kénslomissigt. Det inverkar for
individens savél personliga som sociala identitet (Archer 2003; Engdahl 2006). IP2 beskriver
forvintningarna pa ledaren pa foljande sitt: ”Jag tyckte chefen hade gjort monster fel nér det
gillde personalen” [...] véldigt oprofessionellt och daligt ledarskap”. Citatet visar att ledaren
inte bara har en roll i arbetsorganisationen. Det stélls ocksé krav pa personliga egenskaper
sdsom kompetens och ansvarstagande. Det sammanfattas bra av Larsson (2002) med att

ledaren skall bdde inneha kunskaper att driva verksamheten och ansvara fér medarbetarna.
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5.6 Behov av bekriftelse i konfliktforloppet

Det sampel som efterstrdvas pd arbetsplatsen som vi analyserat tidigare mojliggor att vi blir
synliggjorda, vilket dr grund for individens mdjlighet att skapa sin identitet. I vér studie ser vi
avsaknaden av bekriftelse som ett led 1 konflikt forloppet. Intervjupersonerna
uppmaédrksammas inte for sina arbetsinsatser. Behov av och dnskan om att bli sedd tydliggors
genom véra intervjupersoners upplevelser som uttrycks av IP1 nedan.
Allt jag gor ar inte bést, det dr inte sd och ndgonting gor jag som &r bra som jag kan
tillfora[...] men nu kénns det vidldigt skont for att jag vet att det fOretaget, den
verksamheten &r inte i behov av mina kunskaper, formagor och fardigheter, jag tillfor s&

mycket mer &n att bara sitta och vidnda papper, jag kan s& mycket mer och jag skall gora
s& mycket mer. (IP1)

Utifran detta citat ser vi behovet av bekréftelse som del av en sjdlvbild och identitet.
Intervjupersonen bekréftar sig sjdlv och sina kunskaper i forhallande till sina erfarenheter och
sina arbetsuppgifter. IP3 ser 4 andra sidan béde sitt eget och forsoker tillgodose andras behov
av bekréftelse. Detta beskrivs i citatet nedan.

Jag fick ingen kredit for det, att jag gjorde detta [...]Det dr ett framsteg och ingen sig det,

... jag blir upprord [...]S& jag dr den som idag kan vad alla heter pd hela huset och med

en gang det kommer in en ny sa gér jag dit. Jag séger ofta deras namn[...]Men jag kénde

att jag har ju gjort bort mig pa ett sitt, uppenbarligen som jag inte kunde forstd att jag har

gjort. For det blev sd vildigt konstigt. Jag fick inga l16neférhandlingar, de stingde dorren
rakt i ansiktet p& mig [...] jag fick inte ens komma in dér. (IP3)

Citatet ovan visar hur hennes egen avsaknad av bekréftelse paverkar hennes identitetsprocess
da hon tvivlar pa sig sjilv. For att kunna utvecklas som individ i sin identitet menar Archer
(2000) att det kravs bekréftelse. Att bli bekréiftad ar déarfor ett ménskligt behov, vilket vi i
denna studie frimst relaterar till den sociala identiteten som utvecklas i yrkesutovning och pa
arbetet. Individens sjdlvbild inverkar for hennes styrka att hantera konflikter pa arbetsplatsen.
Vi har sett ett intressant monster 1 vara intervjuer. Da det saknas erkdnnande och bekriftelse
frén andra kompenserar individerna detta med att forsoka overtyga och bekréfta sig sjdlva och
sina insatser nir ingen annan gor det: ” Jag kénner dnda att jag har gatt darifrén rakryggad, jag
har gjort ett bra jobb” (IP2). ”Med den utbildning jag har sa &r det ju vansinnigt att inte ha
mig med” (IP3). ”For mig dr ju det att helt och héllet gd ur min roll, min professur [...] for det

4r det jag &r JAG AR UTBILDAD, JAG AR PROFESSIONELL” (IP1).
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5.7 Att forsta sig sjalv och konflikten

Vara intervjupersoners berédttelser uttrycker det inre samtalet som de for med sig sjilva
(Archer 2003). De intervjuade reflekterar och vrider och vénder i sina tankar pa de situationer
de har upplevt pa arbetet och dess foljder for dem. Det ger dem oOkad sjdlvkdnnedom och
verktyg att forsta, forebygga och hantera konflikten. Detta uttrycker IP3 tydligt i citatet nedan.

Det maste ju vara mig det dr fel pa4 d& ménga ménskor tycker att jag ar s dalig... ja, jag

blir upprord nér jag sdger det... men jag har verktyg, jag har en plan om vad som skall

ske i kommunen innan jag lagger nédsan i vddret [...] Det som &r bra med mig och som

gor att jag idag kan sdga att jag har forlatit mina arbetskamrater, fast de inte har bett om
ursdkt dr att jag gétt en utbildning i sorgebearbetning. (IP3)

Har fér vi ta del av den inre dialogen som IP3 for med sig sjdlv. I hennes arbete med sin
sjalvkdnnedom framkommer hur hon forsoker forstd och bearbeta hur hon ska kunna hantera
sin situation. IP2 beskriver den inre dialogen pé liknande sétt utifran citatet nedan.

Sa hon tyckte att jag skulle gora det men jag kénde Nej, jag vill inte vara dér!! Nej jag

kénde det, skall jag jobba varje sommar och var helt sonderstressad [...] nej, det gar ju
inte det.(IP2)

Med hénsyn till detta citat kan vi f6lja hur hon i enlighet med Archers teori ”pratar med sig
sjalv” om sina erfarenheter for att skapa harmoni i sin arbetssituation. Denna harmoni
gestaltas dven da IP1 séger:

jag méste jobba heltid for att komma till ett annat arbete [...] kunna gora en fordndring

med mitt liv och jag kdnner att jag har mycket kraft och energi att jag kan gora det nu.
(IP1)

Sammanfattningsvis ser vi hur viktig den inre dialogen &r for vara intervjupersoner dér
kinslor och erfarenheter bearbetas. De soker stabilitet i sin sjdlvkdnnedom och det kan ocksé
ge mojlighet till forédndring i savél forstaelse som handling. Det hér beskriver Archer (2003)
som en reflexiv subjektiv inre livsprocess dar ménniskan for en stindig dialog med sig sjélv.
Thylefors (2005) framhéller att utveckling av sjidlvforstaelse kan behdova gid genom

konfliktupplevelser. Det géller att kunna forhalla sig till konflikter for att l4ra kdnna sig sjalv.

5.8 Individens agerande till foljd av konflikter pa arbetet

Arbetsplatskonflikten medfor att de intervjuade agerar, och det gors i forhdllande till
upplevelser av hinder och mojligheter i situationen. Upplevelser av den individuella process
som ligger till grund for deras agerande didr de vrider och vinder pd sig sjdlva utifrdn

erfarenheter, kénslor och uppfattningar klargors i citatet nedan.
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Forsoka sé att det inte paverkade verksamheten for mycket [...]N&gonstans kénde jag att
rattvisa skulle skipas [...] jag vill borja jobba och sen kdnner jag ocksé att sd fort jag kan
borja jobba sd kan jag ta mig dérifrdn. For det dr ju den vdgen jag méste ga, jag maéste
jobba heltid for att komma till ett annat arbete, en annan avdelning [...] om inte annat for
min egen ekonomis skull. (IP1)

Hér kan vi se den reflexiva processens forlopp till ett slutgiltigt agerande dir hon forst
beskriver en lojalitet gentemot sin arbetsplats som sedan overgar till att hon ser att hennes
engagemang inte har ndgon betydelse for verksamheten. Hon beskriver trots allt hinder for att
ldmna sin anstillning, men att hon har det i dtanke. Agerandet kan leda till struktur och
samhillsfordndringar som IP3 beskriver i foljande citat.

Det tar aldrig slut. D4 har jag en plan, en personlig plan [...] i policy stdr att man skall gé

med glidje i sitt arbete, det forekommer att manniskor som &r anstéllda inte gor det [...]

Jag har sjdlv skrivit en motion [...] man maste se dver regelverken och lagen och om
mobbning péa arbetsplatsen. (IP3)

Utifran detta citat tar vi del av beréttelsen om individens agerande som hon i efterhand
konstruerat d& hon forstod vad hon varit utsatt for som resultatet av individens process.
Danermark (2003) menar att det krdvs minskliga formagor av reflexivitet och handlingskraft
for att 4stadkomma en fordndring inom strukturen. I motsats till detta beskriver IP2 foljande:
” Jag soker hellre ett nytt jobb och gér vidare &n att ligga massa negativ energi pd detta”.
Tankarna om att undvika eventuell psykisk ohélsa mdjliggor for henne att se sig om efter ett
annat arbete for. Genom citaten ovan ges belysning av olika sétt att utifrén sin arbetssituation
dér intervjupersonerna i processen fir okad medvetenhet och mdojlighet till en fordndring.
Hirschmans (2006) forklaring av olika sitt att reagera och agera da individer stills infor olika
val, att acceptera, forsoka péverka eller ga har askadliggjorts vdl genom de intervjuades

reaktioner och handlingar till f6ljd av ohéllbara arbetssituationer som inneburit konflikter.

Sammanfattningsvis utifrdn vart resultat och analys framgér att det kan behovas ett gediget
arbete, kontinuitet och en stor medvetenhet for att forebygga konflikter pd arbetsplatsen. Detta
framkommer dé IP3 uttrycker: "Det kom ett coaching foretag [...] det hon gjorde var bra. Och
det pagick under ett helt lasar [...] alla skulle ta sitt ansvar, lova varandra saker och nir
uppfoljningen som vi hade bestdmt skulle goras si fanns ju plotsligt inga pengar. D& gjorde
man inte den uppfoljningen s& hon fick aldrig knyta ihop pésen [...] d& hade man glomt alla
16ften". (IP3) Det uttrycks att systemets olika delar behovs for att fa en fungerande och
hélsosam arbetsmilj6 bade individuellt, relationellt och institutionellt. Vér slutsats &r att
individer, arbetsgrupper, ledarskap och organisationen &r delar av ett system som maste ses i

sin helhet och dess inbdrdes betydelsefulla relationer.
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6 Avslutande diskussion

I vara slutsatser kommer vi att terkoppla studiens empiriska resultat och teoretiska analys till

vért syfte och vara fragestéllningar.

Vi kan utifrn var studie se att det kan behdvas individuella resurser sdsom att arbeta med sig
sjalv for att kunna forebygga och hantera konflikter. I denna sjdlvforstaelseprocess kan
individen fa styrka och finna végar att agera utifrdn sin situation. Det handlar om en egen
medvetandeprocess som &r central nér det géller forstdelse av konfliktupplevelser pa arbetet.
Vi har inspirerats av Thylefors (2005) som gar tillbaka till Marx foOrstdelse av att
samhéllsomvandling méste bygga pa ménniskan sjélv, hennes forstaelse av sociala situationer
och att hon dérifran kan utvecklas till att dndra sin instéllning och utifran det agera. Det kan vi
hér relatera till ett socialpsykologiskt perspektiv didr ménniskan dr i behov av relationer for att
fungera, utvecklas och mé bra. I det samhélle som vi lever i idag tycker vi oss se ett behov av
en fordndring som ror arbetsklimat for att kunna tillgodose minniskans behov nir det géller
relationer pa arbetet. IP1 uttrycker detta pa ett gediget sétt genom citatet nedan.
Rédslan att inte vara tillrdcklig, den prestationen du goér kunskapsmissig, den akademiska

delen den &r inte den som &r viktigast ldngre utan det dr pé séttet du formedlar den och det
ar det som blir sé& vildigt pataglig, det dr den rddslan som ligger bakom det har (IP1).

Det kan finnas manga bakomliggande mekanismer till konflikters ursprung vilket dven
framkommer 1 vart empiriska material. Vi har fokuserat pd individers upplevelser av
konflikter och arbetsplatsen som organisation som vi har funnit en givande forstielse av
genom vara teoretiskt underbyggda studier. Det innebdr att arbetsplatsen kan ses som ett
system med relationer av individer, ledare och arbetsgrupper (Angeléw och Jonsson 1990).
Dess grundldggande strukturer bygger pad kommunikation som i sin tur &r relaterat till
individuell och social identitet, behov av erkdnnande och erfarenheter som elaboreras 1 den
inre dialogen (Archer 2003). Vi har funnit utifrdn vara studier att oenigheter pa arbetsplatsen
grundas och eskalerar i kommunikationsbrist som en del i samspelet dér relationer skapas.
Kommunikationen dr ett viktigt led i konfliktforloppet och for relationsarbetet vilket kan
utlisas dd den kommunikation som fors i vart material &r negativ. Om inte konflikterna
resulterar i effektiv kommunikation som innebér ett gediget arbete med relationerna kan detta
paverka individens vdlmaende och den psykosociala arbetsmiljon. Kommunikationens
centrala roll i vér studie visar att konfliktupplevelser har inneborder ur individuellt

socialpsykologiskt perspektiv. Vi vill lyfta fram att konfliktupplevelser kan ge upphov till en
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kinslomissig och reflexiv identitetsprocess om kriaver mycket av individen som upplever
konflikter pd arbetet. Centralt i konfliktupplevelserna &r avsaknad av bekréftelse. Det kan
handla om avsaknad av positiv erkdnsla och respons pa utfort arbete som vi ser i véra
intervjuer som sjélva grunden i konflikten. Detta medfor upplevelser av att t.ex. vara
osynliggjord eller forlgjligad. For att individen ska klara sddana erfarenheter krdvs att
individen utvecklar formaga att forsté sig sjélv och situationen fullt ut, vilket till syvende och
sist maste bygga pd att hon skapar sjdlvinsikt och bekriftar sig sjdlv for att skapa en

sjélvkénsla.

Ledarens centrala roll i konflikthanteringsprocesser visas genom var studie som belyser
behovet av ett tydligt ledarskap. En annan viktig del av arbetet med konflikter pa arbetsplatser
ar tydlighet d& det giller strukturer och arbetsfordelning. Brister det i ledarskap eller
organisation kan detta resultera i konflikter och en ohidlsosam arbetsmiljo. En aspekt som vi
vill lyfta fram i1 vér studie &r intervjupersoners anstdllningsform som kan ha begransat
individen i sitt agerande. I organisationen utsétts de for hirskartekniker och att agera genom
att gora sin rost hord blir da inte ett alternativ. Det finns en avsaknad av bekréftelse for
arbetsinsatser som kan bero pa anstidllningsform. Detta kan innebéra att ménniskan behover
vara lojal som vikarie eller provanstélld d& man inte tillhor organisationen pd samma sétt som
om man varit fastanstilld. Det visar betydelsen av kontexten for konfliktupplevelser i arbetet,

liksom dess hantering, eskalation och foljder.

6.1 Reflektioner over studien

Studien har bidragit till nya tankar, idéer och kunskaper da vi lart oss mycket av véra
intervjupersoner. Vi har under studiens géng sett vikten av tydlighet och Oppenhet for ett
fungerande samspel i arbetsrelationer. Detta har vi reflekterat och diskuterat sinsemellan
vilket har avspeglats i virt samarbete. I och med arbetet har ett intresse vickts for fortsatta
studier géllande Archers teoribildning och erkédnnandet da vi ser en potential till att utveckla
undersokningen i maktstrukturer sdsom klass, kon och etnicitet och fi en bredare forstielse i
dgmnet. Vi ser ett behov av utvecklad kompetens och ytterligare forskning inom
konflikthantering d& manga minniskor mar daligt och &ar sjukskrivna pad grund av

arbetsplatskonflikter.
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Bilaga 2

Intervjuguide
Denna intervjuguide anvdnds som underlag for att kunna tillgodose vér studie med

intervjupersonernas livsberéttelser.

Skulle du vilja beriitta lite kort om dig sjalv.
Individniva

Vill du beritta lite om din upplevda konflikt?
Beskriv kédnslan?
Agerande/Relation/Eskalation

Vad fick dig att agera? (tidsperspektiv, mojligheter/hinder)
Hur agerade du?( kénsla)

Hur agerade arbetskamraterna?

Hur agerade ledaren?

Hur skulle du vilja att en arbetsrelation ség ut?
Hantering

Hanterades konflikten?

Hur hanterades den?

Av vem hanterades den?

Hur upplevde du att konflikten hanterades?
Kommunikation

Vem pratade du med?

Kommunicerade ni om konflikten?

Hur kommunicerade ni?

Hur upplevde du kommunikationen?

Hur skulle du vilja att kommunikationen ség ut?
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Bilaga 3

Makt och hiarskarteknik

I vissa konflikter kan det finnas maktpositioner som dr avgdrande men det finns dven
strategier till att skaffa sig makt 6ver ndgon annan. En av dem é&r hédrskartekniken, dar

manipulation och fortryck anvénds for att fa makt 6ver andra och framhéva sig sjélv. Har fors

en verbal och icke verbal kommunikation som Birgit As beskriver som en negativ
kommunikation i fem olika harskartekniker.

Osynliggora: Manniskor blir eller kénner sig osynliga di det som individen gor inte ses som

vardefullt och viktigt, det kan gélla forslag som inte blir kommenterade, att den man talar till
véinder sig at ndgon annan eller da individens arbetsuppgifter beskrivs som ndgot ovésentligt.

Férlojligande:— En maktstrategi som forminskar den andre och ger den som forlojligar
tillgdng till makten genom att forminska och tillintetgdra individen som utsétts.

Undanhallande av information — Genom att inte dela med sig av information ger en
maktposition da den som undanhélls information inte ges utrymme till att handla eller agera.
Har kan beslut fattas bakom stingda dorrar och diskussioner hallas utan att alla 4&r med.
Dubbelbestraffning — vad du dn gor sa ser nagon till att det blir fel. Skuld och skam — Nér
ndgon far dig att kdnna skuld och skam 6ver ndgot du har gjort. Har en individ utsatts for de
fyra andra hérskartekniker dr skuld och skam ett resultat av dessa da individen kénner sig
misslyckad och ser resultatet som sitt eget fel. Detta d4r nagot som dessutom kan ske om vi
inte hinner med det som forvéntas, blir ifrdgasatt dda man blivit mobbad eller liknande for att
sjilv vara orsaken till det (As 1978:17-21).
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