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The purpose of this study is to investigate the experiences of HR-employees who is involved
in difficult conversations through a qualitative interview study. We have examined what six
HR specialists within a city district administration in the City of Gothenburg think are
difficult conversations, how they prepare for and are affected by them and what kind of
support they have access to. The participants consisted of one man and five women, whose
experience in the profession varied between about 2-30 years. The result showed that a
difficult conversation can look many different ways and have several different causes, but is
mainly conversations about rehabilitation and negligence. The organizational context also
affects the difficult conversations. We saw that the interviewees prepare for a difficult
conversation in a number of various ways, for example through reading about the case and
talking to the relevant manager, which indicates the importance of planning and structure
before the conversation. The interviewees have a multiple role in relation to the manager and
employees, and the role may vary depending on, for example, the complexity of the case and
the manager's experience. The conversations can create stress and worry for the HR
specialists as it can be challenging to give negative messages, partly because of the
employee's reaction. Some of the interviewees are emotionally affected both during and after
a conversation, especially when it concerns employees who are sick or feel very mentally ill,
which is usually the case concerning rehabilitation and thus generates the most empathy
among the interviewees. To manage these emotions, the HR specialists use various
individual-focused coping strategies such as taking on a professional role and focusing on
meeting the needs of the business. They also highlight the importance of experience, as well
as how they have access to various forms of social support, primarily from colleagues but
also from the manager, as well as the opportunity for education within the field.



Manga olika kategorier av yrkesverksamma deltar i svdra samtal under sitt arbetsliv
(Ekstam, 2001), ddribland HR-praktiker. HR-praktiker &r en av ménga bendmningar som
forekommer for personalvetare, och &dr den bendmning som fortsdttningsvis kommer
anvéndas 1 denna studie for att beskriva denna yrkesgrupp. En HR-praktikers arbetsuppgifter
kan variera, men beror i1 det stora hela omradet personal och arbetsliv (Ulfsdotter Eriksson,
2013). Ulfsdotter Eriksson (2013) menade att en HR-praktikers arbetsuppgifter kan berdra
allt fran arbetsvarderingar och 16nekartlaggningar, till rekryteringsarbete samt avveckling och
omstéllning inom organisationer. Det dr framforallt vid denna typ av arbetsuppgifter, dar en
medarbetare av nagot skil behdver lamna organisationen, kénsliga situationer kan uppsta och
de svara samtalen bli aktuella (Ulfsdotter Eriksson, 2013). De svéra samtalen forekommer
regelbundet och upplevs 1 allménhet som ndgonting skrimmande (Bradley & Campbell,
2016). Engstrom och Lundin (2018) beskrev att ett samtal kan kénnas svart pa grund av dess
innehall och lyfter upp exempelvis missbruksproblem, arbetsoférmaga, relationsproblematik
eller uppsdgning. Det finns ytterligare orsaker till att ett samtal kan uppfattas som svért. Det
kan exempelvis bero pa att samtalet sker med en aggressiv eller hotfull person, att &mnet som
ska behandlas dr mycket privat och allvarligt, eller att den som ska ldmna ett svért besked inte
forberett sig pa ritt sitt (Weiner Thordarson, 2018). Aven Ekstam (2001) menade att samtalet
kan upplevas som svart pd grund av mottagarens reaktion eller pd grund av att mottagaren
upplevs besvirlig, liksom Engstrdm och Lundin (2018) som menade att ett samtal kan
upplevas svart baserat pa de reaktioner och kidnslor som kan uppsté i samband med samtalet,
sasom aggressioner, sorg och fortvivlan. Kinding & Gotthardson (2008) menade att
exempelvis ett uppsidgningssamtal kan upplevas extra svért nér det finns en personlig relation
till medarbetaren 1 fraga, med vetskapen om dennes privatliv, till exempel familjesituation.

Kommunikation dr ndgot som ofta upplevs svart i samspelet mellan ménniskor, och
att kunna kommunicera pa ett bra sétt dr av hogsta relevans for HR-praktiker, som ofta
innehar en roll som innebér att kunna hantera olika problem som uppstar mellan ménniskor
inom organisationen (Engstrom & Lundin, 2018). Engstrdom och Lundin (2018) beskrev att
HR-praktiker ofta stottar chefer i olika typer av kommunikativa situationer, vilket till
exempel kan vara vid rehabiliteringssamtal och uppsdgningssamtal. HR-praktikern kan da
vara den person som ser till att dessa mdten fungerar optimalt genom att bidra med sin
kunskap (Engstrom & Lundin, 2018). Det dr inte ovanligt att olika parter i ett samtal har olika
syn pa samma situation eller tolkar det som sdgs pa olika sitt, vilket latt kan leda till
missforstind (Engstrom & Lundin, 2018). De svédra samtalen innebér ofta att en dverordnad
for en diskussion kring den underordnades arbetsprestation, och det dr d& vanligt att det
forekommer meningsskiljaktigheter och motstand (Bradley & Campbell, 2016). Ett svart
samtal kan dven innebira att ett beslut som fattats gar emot mottagarens vilja. Pa grund av att
det besked som levereras ofta gér att koppla direkt till medarbetarens prestation, ger det 1
forlangningen upphov till tanken att den som levererar beskedet skulle kunna valt att ta ett
annat beslut eller Iimna ett annat besked och darfor ar det vanligt att mottagaren 1 dessa fall
upplever en kinsla av oréttvisa eller tror att beslutet gir att fordndra, och argumenterar darfor
for att detta ska ske (Carlander, 2010). Det finns en risk att personer som ska hélla denna typ
av svara samtal undviker det, exempelvis pa grund av en réddsla av att inte bli omtyckt, bli
missuppfattad, att sjdlv bli angripen eller att forsétta ndgon annan i en svér sits (Engstrom &
Lundin, 2018).

Kinslomaéssiga reaktioner vid sviara samtal

Engstrom och Lundin (2018) beskrev att HR-praktikern ofta sitter mellan flera olika
parters kénslouttryck, vilket leder till en Okad belastning pa det egna kénslolivet.



HR-praktiker interagerar med medarbetare som kan vara i ett kéinslomassigt tillstand, vilket
kan vécka kénslor inom dem sjdlva (O’Brien & Linehan, 2018). Det arbete dér individen
forvantas hantera sina kénslor i linje med foretagets regler och riktlinjer har kallats for
kdnslomaéssigt arbete (Wharton, 2009). Wharton (2009) lyfte dven hur det kdnsloméissiga
arbetet kan innebira anstringningar for individen att uttrycka eller anpassa sina kénslor och
aven de konsekvenser som kan folja av detta.

Stone, Patton och Heen (2007) lyfte att det kan finnas ett behov av att forsoka styra
kénslor fran motparten &t ett visst hall, och menade vidare att ett samtal med syftet att
framfora ett svart budskap utan att den andra parten blir upprord eller ledsen ar problematiskt,
dd det &r svart att kontrollera reaktioner. Carlander (2010) nimnde att den som i sitt arbete
tvingas ldmna svéra besked kan kéinna en kédnsla av misslyckande, som grundar sig i att
personen Onskar gora mer for medarbetaren dn vad situationen mdjliggor. Personen som
lamnar beskedet kan vara orolig 6ver att kdnslorna som uppstar hos medarbetaren ska vara
sviara att hantera. Det &r dock ovanligt att detta sker, de kénslor som uppstir hos
medarbetaren dr inte farliga utan kan snarare vara behjélpliga i att hantera situationen och den
svdra information den innebdr. Ndr en medarbetare tar emot ett svart besked dr det inte
ovanligt att denne kénner att omgivningen drastiskt kastats omkull och reaktionen pa
beskedet kan da bli stark (Carlander, 2010). Vanligt dr att medarbetaren forst agerar som att
ingenting hént, vilket kan bero pd att personen faktiskt har svért att minnas vad som sades.
Nér denna fas lagt sig kan reaktionen istillet 6verga till aggressivitet eller ilska (Carlander,
2010). Carlander (2010) menade dven att medarbetaren sedan kan bli mycket nedstimd,
sarskilt vid ett negativt besked som berdr uppsdgning, da risken for depression dkar. I och
med detta finns en risk for medarbetare som tidigare haft destruktiva vanor, sdésom missbruk,
att aterga till dessa. Denna reaktion kan uppstd en tid efter att beskedet mottagits, vilket visar
pa vikten av att folja upp och kontakta medarbetaren efter samtalet. Carlander (2010)
hidvdade att denna reaktion gar att forbittra med hjéilp av ett fortsatt stod for medarbetaren,
som da kan pabdrja en bearbetning av beskedet, forsta vad det innebér for framtiden, och
darigenom fa nya krafter att forbéttra sin situation.

Tehrani (2006) fann i sin studie av emotionellt krdvande yrken att HR-praktiker som
arbetar med bekymrade och traumatiserade ménniskor har lika stor sannolikhet som bland
annat poliser och sjukskoterskor att pdverkas emotionellt och ddrmed uppleva en kinsla av
angest. Studien visade dven att HR-praktiker underskattade eller bortsdg fran sina egna behov
av stdd, och att de ocksa fick mindre stod 1 dessa typer av drenden &n de Ovriga ndmnda
yrkena (Tehrani, 2006). HR-praktikern kan behdva agera stodjande for medarbetaren och
samtidigt fOretrdda arbetsgivaren, vilket stéller krav pa att kunna hantera sina egna
kéinsloreaktioner for att bibehalla professionaliteten (Engstrom & Lundin, 2018). En studie av
O'Brien och Linehan (2014) visade att HR-praktiker dels har ett ansvar att kommunicera
organisationens viarderingar, samt att verkstdlla géllande lagar och regler och lyfter dven de
spanningar som kan uppstd i samband med detta. HR-praktiker kan uppleva att det krdvs en
balansgdng mellan att dels se till medarbetarnas behov och att dels implementera
affarsrelaterade uppgifter, och samtidigt upprétthalla en god arbetsrelation till anstéllda samt
uppvisa kompetens och trovardighet mot chefer for att mota deras forvéntningar (O'Brien &
Linehan, 2014). EkIof (2017) lyfte begreppet rollkonflikt som infaller vid sddana situationer
dé en individ utsitts for forvintningar fran olika hall som &r motstridiga, alltsd om valet blir
att uppfylla vissa forvintningar kommer andra ddrmed inte bli uppfyllda. En kénsla av
rollkonflikt leder till osdkerhet och en kognitiv komplexitet, vilket bidrar till att arbetet blir
mer psykiskt krdvande (Eklof, 2017). Den rollkonflikt som kan uppstd genom de olika
forvantningar som beskrivits att HR-praktikern kan stillas infor i kombination med det



emotionella arbetet kan bli en dubbel belastning, och didrmed eventuellt ett potentiellt
allvarligt problem ur en arbetsmiljéaspekt.

Alla minniskor har olika stor forméga att kiinna med andra, att kinna empati. Empati
ar att sjdlv sdtta sig in 1 ndgon annans situation och dennes tankar och kanslor, och dr enligt
Ekstam (2001) négot som kan avgora hur bra ett samtal med en annan ménniska blir. Ekstam
(2001) menade ocksa att formégan att kdnna empati inte dr ndgot hinder nér ett svart beslut
ska ldmnas, empatin hjilper istillet budbéraren att ldmna beskedet pd ett sddant sitt att det
underldttar for medarbetaren snarare @n forsvarar. Belastningar i form av rollkonflikt och
olika emotionella krav kan dven tdnkas eventuellt paverka den empatiska delen 1 samtalet, att
det blir svért att finna en balans i hur mycket empati som kan och bor visas.

Hantering av svira samtal

HR-praktiker ar delaktiga i arbete som dr kidnsloméssigt utmanande, och hur dessa
situationer hanteras kan paverka organisationen och dr dirmed avgdrande for att skapa virde
inom hela organisationen (O’Brien & Linehan, 2018).

Farrell (2015) beskrev att svara samtal i sin natur dr kdnslomassiga och att detta ar
ndgot som inte gér att undvika. Ledaren maste hantera sina egna kénslor pa ett professionellt
sitt och vara artig oavsett vilka reaktioner som uppstér (Farrell, 2015). Aven Kinding och
Gotthardson (2008) har belyst att det dr av stor vikt att tydliggora sin professionella uppgift
och sitt ansvar ur ett objektivt perspektiv for att stirka sin professionella roll, och inte lata
kédnslorna ta 6ver. Det handlar inte om att bli kdnslokall, utan att hitta sitt att hantera sina
kéinslor sa att utgangen av samtalet kan leda till ndgot bra for alla inblandade parter, det vill
sdga for foretaget, medarbetaren och for den person som héller i samtalet (Kinding &
Gotthardson, 2008). Aven O'Brien & Linehan (2014) har tagit upp att den professionella
rollen innebér att vara objektiv, att inte bli kdnslomissigt engagerad, forbli lugn och inte
uttrycka okontrollerade kéinslor. HR-praktiker méste alltsd folja en given process och inte
agera domande oavsett egna tankar och kénslor for att hantera de uppkomna problemen pa
arbetsplatsen (O'Brien & Linehan, 2014).

Ljungblad och Néswall (2009) beskrev hur coping (stresshantering) och socialt stod ar
sdtt att hantera negativa stressrelaterade situationer pd arbetet och menar att dessa kan vara
viktiga for att minska den negativa upplevelsen av stress och dess konsekvenser. En bra
copingstrategi kan handla om att kunna hantera stressiga handelser och de krav som stélls, det
kan dven handla om att tolerera, acceptera eller ignorera de saker som inte gér att forédndra
(Ljungblad & Niswall, 2009). Coping kan delas in i1 tvd olika typer, den forsta &r
kénslofokuserad och kan innebéra fortringning, distansering eller ett undvikande beteende.
Den andra typen ér istdllet problemfokuserad och har ett fokus pa det problem som triggar
stress, och denna typ kan anvidndas dar det faktiskt gér att 16sa problemet (Ljungblad &
Naswall, 2009).

Polito (2013) beskrev hur vérdefullt det ar att Ova pé svara samtal, och att rollspel &r
en bra aktivitet for att lara kénna sig sjilv och sina egna kénslor 1 sddana situationer. Det dr
viktigt vid konflikthantering och for att kunna kommunicera effektivt, och hjdlper dven till att
forbereda HR-praktikern infér de ménga olika sétt en medarbetare kan reagera (Polito, 2013).
Weiner Thordarson (2018) menade att genom att g pa utbildningar, prata med och lira av
mer erfarna kollegor samt ldsa litteratur inom omrddet kan formégan att leda svara samtal
forbattras, och att det viktigaste kan handla om erfarenhet (Weiner Thordarson, 2018).
Genom att trina pa dessa typer av samtal gir det 0ka formagan att hantera dem (Weiner
Thordarson, 2018).

O’Brien och Linehan (2018) har tagit upp vikten av det kollegiala stodet, att ha ndgon



att kunna ventilera med, ett stdd som @ven kan finnas hos andra nérstdende. Att lyssna till
andras erfarenheter om kdnslomaissiga upplevelser kan bidra med insikt kring pa vilka sétt de
egna kinslorna kan hanteras, och det kan dven vara virdefullt att kunna observera hur andra
gor (O’Brien & Linehan, 2018). Det kdnslomaissiga stodet kan omfatta olika typer av samtal,
som att kunna prata med ndgon om oron relaterad till arbetet, samt att fa en bekréftelse fran
kollegor och chefer péd att rétt val gjorts, och att insatsen ar betydelsefull (Ljungblad &
Néswall, 2009). Det dr hélsofrimjande att kénna tillhorighet, och manga ménniskor har ett
behov av socialt stod, att ndgon lyssnar eller ger rad, speciellt i pressade arbetssituationer
(Ljungblad & Naswall, 2009). Ljungblad och Néswall (2009) genomforde en studie hos
larare vars resultat bland annat visade att socialt stod frén kollegor vid hog arbetsbelastning
bidrog till en ddmpande effekt pa somnproblem, de sov alltsé battre. Dock menade O’Brien
och Linehan (2018) att aspekter sasom sekretessbelagd information och en 6nskan om att
verka professionell kan forhindra erfarenhetsutbyten, samt att det kan vara ett tabubelagt
dmne att prata om. O’Brien & Linehan (2018) foreslog vidare att dven utbildning och
mentorskap kan fungera som ett virdefullt stod.

Andra sétt att hantera kénsloméssiga arbetsuppgifter pd &r att forbereda sig
emotionellt, att gora upp en plan och att ha gott om information kring drendet (O’Brien &
Linehan, 2018). Forberedelserna kan dven gilla var samtalet ska halla rum da det ar viktigt att
det ar fritt frin stérningsmoment, samt nédr samtalet bor ske och att ge det tillrdckligt med tid
(Ekstam, 2001). Nar ett svart besked ska ldmnas, exempelvis ett som handlar om en
uppsédgning, menade dven Weiner Thordarson (2018) att tidpunkten for samtalet ar av vikt.
Beskedet bor inte ldmnas pé en fredag utan tidigare under veckan, sa att det finns mojlighet
att folja upp samtalet med medarbetaren d& ett sadant samtal kan utlosa en kris hos
mottagaren och fa kritiska foljder (Weiner Thordarson, 2018). Otydlighet 4r nagot som kan
bidra till en osdkerhet hos mottagaren, och det dr att foredra att [imna ett besked pa ett tydligt
och rakt sétt, utan att for den delen vara hdnsynslos (Ekstam, 2001). For den som har 1 uppgift
att lamna de svara beskeden kan det dven vara viktigt att tdinka pa att denna typ av samtal kan
vara psykiskt pafrestande, och att ha for manga sadana pa en gang kan da bidra till en sidnkt
kvalitét pa samtalen och att budbédraren blir allt for uttrottad (Ekstam, 2001). O’Brien och
Linehan (2018) lyfte dven att det kan vara viktigt att ta en paus efter ett kénslomaéssigt
krdvande samtal, utan interaktion med ndgon annan. Den vilbehdvda pausen kan dock
hindras av Oppna kontorslandskap och hoga krav pa att snabbt g& vidare till nista
arbetsuppgift.

Utgangen av kinslomdssigt arbete innefattar en kombination av individens egna
fardigheter och erfarenheter, samt olika kontextuella faktorer, sasom tillgang till socialt stod
och mojligheten att ta en paus efter ett samtal och inte direkt behdva ga in i ett ytterligare
kidnsloméssigt samtal (O’Brien & Linehan, 2018).

Vir studie i sammanhanget

Goteborgs Stad genomgér vid tidpunkten for denna studie organisationsfordndringar
och behover hantera budgetnedskdrningar. En del kommunala verksamheter sasom
dldreomsorg, hemtjénst och socialtjdnst har under en lang tid haft problem med rekrytering
och bemanning, vilket delvis dr kopplat till en tung arbetsmilj6. Svara samtal inom en
HR-funktion pd en kommunal verksamhet kan darfor vara sérskilt viktigt att studera da
rekryterings- och bemanningsproblemen innebdr att arbetsgivare kan ha svért att vélja
personal, och istéllet dr beroende av den tillgang som finns. Det dr darfor troligt att tinka att
HR-funktionen inom organisationen blir belastad med svara samtal kopplat till personal som
inte fungerar pd arbetet med anledning av hog stress eller att individen inte klarar av sitt



arbete pa grund av arbetsplatsrelaterade eller privata anledningar. Under den period var studie
genomfordes drabbades staden av Covid-19-pandemin, vilket ocksa skulle kunna forstirka
detta da det innebér att fler dr frdnvarande pa grund av sjukdom, och arbetsbelastningen blir
darfor hogre for 6vriga medarbetare.

Syfte och fragestillningar

Med bakgrund av detta &dr syftet med denna studie att i en kvalitativ intervjustudie
undersoka erfarenheter och upplevelser hos HR-praktiker som utfor svara samtal. Vi ville
undersoka vad verksamma HR-praktiker inom en stadsdelsforvaltning 1 Goteborgs Stad anser
ar svara samtal, hur de forbereder sig infor och pdverkas av dem samt vilka stodmojligheter
de anser att de har tillging till, med hjilp av foljande fragestillningar:

Fragestillning 1: Vad anser HR-praktiker dr ett svart samtal, och varfor upplevs
vissa svérare dn andra?

Fragestillning 2: Hur forbereder sig HR-praktiker infor svara samtal?

Fragestillning 3: Hur hanterar HR-praktiker svira samtal?

Fragestillning 4: Paverkas HR-praktiker kdnsloméassigt under eller efter samtalet?

Fragestillning 5: Vad har HR-praktiker tillgang till for st6d?

Metod

Vi sokte efter relevant litteratur genom att i goteborgs universitetsbiblioteks tjénst
Supersok soka efter ord sasom “difficult conversations”, “svara samtal” och “kvalitativ
forskning”. Vi granskade dven referenslistor i andra uppsatser inom liknande omréden for att
fa tillgdng till olika forfattare och studier. Uppsatser hittade vi via Google Scholar dér vi
sokte pé “svdra samtal”, “svdra samtal HR”, “svara samtal personal”, och “upplevelse svira
samtal”. Dessutom hade vi ett antal relevanta bocker kvar sedan tidigare kurser inom
programmet vi kunde anvénda oss av och som var relevanta dven i1 denna studie; Bryman

(2011), Engstrom och Lundin (2018), samt Kinding och Gotthardson (2008).

Deltagare

Vi péborjade vart urval av studiedeltagare genom att kontakta olika
stadsdelsforvaltningar inom Goteborgs Stad och beridtta om var studie samt kontrollera om
intresse fanns for att delta i denna. En av stadsdelsforvaltningarna dterkom till oss och var
intresserade av att delta i studien. Inom denna stadsdelsforvaltning har samtliga HR-praktiker
titeln HR-specialist. Darfor har vi valt att vidare i studiens resultat samt diskussion anvinda
termen HR-specialist ndr vi héanvisar till vara intervjupersoner. Vi motte tva av
HR-specialisterna pd denna stadsdelsforvaltning for att diskutera var idé och vad vi var
intresserade av att undersoka, samt for att fa mer information kring hur ménga
HR-specialister pa stadsdelsforvaltningen som var intresserade av att delta i studien. Samtliga
sex HR-specialister pa forvaltningen ville delta i studien och dr ddrmed inkluderade 1 vart
resultat. For att rekrytera studiedeltagare anvinde vi oss alltsd av ett bekvamlighetsurval,
vilket enligt Bryman (2011) innebér att intervjupersonerna bestir av de som just d& fanns
tillgéngliga for att delta i studien. Nér vi bestdmde oss for att genomfora var studie vid denna
stadsdelsforvaltning skickade vi via mail ut ett informationsbrev med detaljer om syftet med
var studie och en samtyckesblankett till samtliga HR-specialister. HR-specialisterna bestod



av en man och fem kvinnor, vars erfarenhet inom yrket varierade mellan ca 2-30 ar. Dessa
kommer vidare benimnas HR-specialist 1, HR-specialist 2, HR-specialist 3, och sa vidare.
Samtliga HR-specialister arbetade med liknande uppgifter, men mot olika kommunala
verksamheter.

Tillvigagangssitt

Vi anvinde oss av kvalitativa semistrukturerade intervjuer for att f4 mojlighet att
lyssna till unika berdttelser fran intervjupersonerna och folja upp dessa med hjilp av
foljdfragor (Widerberg, 2002). Pa grund av det radande ldget som pagick under varen 2020,
géllande Covid-19, var det svart att genomfora samtliga intervjuer genom ett fysiskt mote
med vara intervjupersoner. Detta innebar att tre av intervjuerna utfordes pad plats vid
stadsdelsforvaltningen, och tre av intervjuerna genomfordes via Zoom. Vid de intervjuer som
genomfordes via Zoom anvinde bade intervjuare och intervjuperson kamera, for att fa till en
sa naturlig intervjusituation som mdjligt. Bada forfattarna deltog vid samtliga intervjuer, men
rollerna varierade. Vi holl i1 hélften av intervjuerna var, den som inte holl i intervjun
observerade samt stéllde foljdfrdgor vid behov. Intervjuernas ldngd varierade mellan 30-60
minuter. Samtliga HR-specialister fick innan intervjun inleddes ldmna samtyckesblanketten
paskriven samt ge sitt godkdnnande till att intervjun spelades in.

Material

Vi utgick fran en semistrukturerad intervjumall som bestod av fyra delar: bakgrund
om intervjupersonen, det svara samtalet, underldittande faktorer och efter ett svdart samtal.
Fragorna behandlade bland annat vad HR-specialisterna sjdlva anser att ett svart samtal
innebdr, hur ofta de deltar i dessa typer av samtal, om de kinner att de pa ndgot sétt paverkas
kénslomadssigt under eller efter ett sddant samtal, hur de forbereder sig och vad de har tillgang
till for stdd. Vi bad dven om att fa konkreta exempel pa svéra samtal de deltagit i.

Konkreta exempel pa fragor vi stillde ar: “Vill du berdtta vad du tycker dr ett svart
samtal?”, “hur forbereder du dig infor svara samtal?”, “Vill du berdtta hur du kdnner dig
efter ett svart samtal, pdverkar det dig pa ndgot sdtt?”, “Upplever du att du har nagra
verktyg eller far nagot stod som underlittar for dig i dessa samtal?”. Vi stillde dven
foljdfragor, exempelvis “hur kdnde du da?”, “vad gjorde du da?”” och “vad héinde sedan?”
nér intervjupersonerna beréttade om sina upplevelser.

Dataanalys

Vi valde att transkribera intervjuerna i sin helhet. Detta bidrar till en enklare analys av
intervjupersonens sprak, sitt att tala och uttrycka sig, och far med eventuella avbrott och
tystnader (Widerberg, 2002). Att transkribera var tidskravande men underlittade vart arbete
med att sedan analysera intervjuerna. Vi anvidnde oss av en tematisk analys som enligt
Bryman (2011) &r ett av de vanligaste sitten att analysera kvalitativ data pa, och gar ut pé att
identifiera teman utifran texten (Bryman, 2011). Vér analys och tematisering utgick fran var
intervjumall, se 1 avsnitt ”intervju”. Denna strukturerades efter véara specifika fragestillningar,
vilka éterfinns i studiens inledning. Vi var dock hela tiden observanta péd information som l1ag
utanfor var begreppsmall och som var relevant, var analysmetod hade alltsa bade deduktiva
och induktiva inslag. Vi ldste noga igenom samtliga transkriberingar enskilt och sokte
dérefter nya gemensamma teman utifrdn de svar vi samlat in frén intervjuerna. Vi diskuterade
sedan tillsammans vilka teman som &terkom i intervjuerna och som béast besvarade véra



fragestéllningar. Vi identifierade forst ett antal huvudteman, och dérefter ett antal underteman
inom varje huvudtema. Dessa presenteras under resultat.

Etisk reflektion

Da vi inte sokte efter kénsliga personuppgifter sdsom hélsa, politiska asikter, religion
eller sexualitet bedomde vi inte att nagra direkta etiska problem forelag. Vi begirde inte
heller ndgon information som kunde innebéra brott mot sekretessregler. Var studie bedomdes
inte heller kunna riskera att skada intervjupersonerna pé nigot sitt.

Det dmne vi valde att undersoka kunde dock innebéra kédnslig information gillande
medarbetare och vi var darfor noga med att innan intervjuerna paborjades informera om att vi
inte skulle publicera eller anvdnda information som gick att koppla till en specifik
medarbetare eller till intervjupersonen. Vi fragade om exempel pa svara samtal for att sjilva
fa en djupare forstdelse om omradet, men har inte anvint oss av dessa berittelser i studien da
vi inte ansdg att detta vore etiskt korrekt. I de fall ddr vi genom intervjupersonens svar kunde
forstd att personen inte var bekvim med att ge specifika exempel pa svéra situationer valde vi
att inte trycka pa detta, da vi inte ville riskera att intervjupersonen delade med sig av nigot
den egentligen inte dnskade beritta.

Vi informerade samtliga intervjupersoner om syftet med var studie samt att det var
frivilligt att delta i ett tidigt skede, detta i enlighet med vad Bryman (2011) bendmner som
informationskravet. Samtliga HR-specialister fick som vi tidigare ndmnt &ven en
samtyckesblankett att skriva pa innan intervjun paborjades.

For att intervjupersonerna inte skulle gé att identifiera valde vi att i vért resultat
uteldmna kon och alder, samt undvika citat och information som direkt kunde kopplas till en
specifik intervjuperson. De inspelningar som sparades for att anvindas vid transkribering av
intervjuerna doptes till “intervju 17, “intervju 27, “intervju 3” och sa vidare, for att ingen
utomstaende skulle kunna se eller ta reda pad namnet pd ndgon av intervjupersonerna. Vi har
dven valt att ge varje HR-specialist en slumpmaissig siffra for att de citat som anvénts inte ska
kunna hirledas till en specifik intervjuperson.

Metodoverviaganden

Enligt Widerberg (2002) dr mojligheten att f6lja upp intervjupersonens historia for en
djupare forstaelse av temat nagot som utmérker den kvalitativa intervjun. Detta var ett bra
alternativ for oss dd vi var intresserade av intervjupersonernas erfarenheter och upplevelser.
Vi anvéinde oss av en semistrukturerad intervjumall. Enligt Bryman (2011) innebér detta att
forskaren anvénder sig av vissa teman att forhalla sig till, men att intervjupersonen i dvrigt ar
fri att svara utefter vad denne tycker ar viktigt efter egen tolkning och uppfattning av fragan.
Bryman (2011) menar att fragorna som stills inte behdver lyda en viss ordning, och fragor
samt foljdfragor som inte ingér i intervjumallen kan stillas allt eftersom under respektive
intervju. Aven detta passade vir studie bra di vi ville ha mojligheten att be
intervjupersonerna utveckla sina svar pa olika sétt.



Resultat

I detta avsnitt presenteras pa ett dverskadligt sétt resultatet av var studie, tillsammans
med ett antal belysande citat. Var tematiska analys resulterade 1 sex teman och nitton
underteman, som presenteras i tabell 1.

Fragestillningarna som undersokts ar:
Fragestillning 1: Vad anser HR-praktiker dr ett svart samtal, och varfor upplevs
vissa svérare dn andra?
Fragestillning 2: Hur forbereder sig HR-praktiker infor svara samtal?
Fragestillning 3: Hur hanterar HR-praktiker svéra samtal?
Fragestillning 4: Paverkas HR-praktiker kdnslomissigt under eller efter samtalet?
Fragestillning 5: Vad har HR-praktiker tillgang till for stod?

Tabell 1.
Huvud- och underteman utefter intervjusvar

Huvudteman Underteman
1. Vad ar det svara samtalet? 1.1 Samtalets innehéll och art
1.2 Den organisatoriska kontexten

2. Det ar viktigt att forbereda sig infor svara samtal 2.1 Viktigt att vara palést
2.2 Viktigt att forbereda genom samtal med
berdrda personer
2.3 Viktigt att ha en tydlig plan
2.4 Viktigt att gora en riskanalys

3. Samtal i samband med rehabilitering &r svarast 3.1 Mer kénslomassigt krdvande
3.2 Lang process

4. Den flerdubbla rollen 4.1 HR:s roll i samtalen kan variera
beroende pa chefens erfarenhet
4.2 Krav pa sig sjdlva och fran chef
4.3 HR:s roll som st6d till medarbetare
4.4 Det dr utmanande att [amna negativa
besked

5. Distansering som ett verktyg att hantera kanslor 5.1 Samtalen kan skapa stress och oro hos
HR-praktikern
5.2 Att se till verksamhetens behov och inta
en professionell roll
5.3 Personlighet med fallenhet for att slappa
samtal ndr det dr over

6. Underléttande faktorer och stdd i samband med 6.1 Socialt stod fran kollegor och chef
svéra samtal 6.2 Arbetsrittsligt stod fran jurist

6.3 Stod i form av utbildning

6.4 Att soka stod i den egna erfarenheten



1. Vad ar det svara samtalet?

1.1 Samtalets art och innehall Vi har genom vara intervjuer med HR-specialisterna
forstatt att ett svart samtal kan se ut pd manga olika sdtt och ha flera olika orsaker.
Upplevelsen kring vad ett svirt samtal dr varierade nagot, men det fanns dven tydliga
gemensamma namnare. Under vara intervjuer framkom att nigra av véra respondenter inte
ansdg samtalen vara sirskilt svédra, utan tyckte om dem och ansdg snarare att det var en
spannande och utmanande arbetsuppgift. Vid fragan om vad som é&r ett svart samtal svarade
tva HR-specialister utifran att drendet 1 sig &r komplext och svart rent arbetsréttsligt, inte
emotionellt. Tva av de intervjuade HR-specialisterna ndmnde att de svéra samtalen egentligen
bor bendmnas nodviandiga samtal. Nagra nimnde att det svara var nir de olika parterna inte
forstod varandra eller hade olika upplevelser av situationen. Det kunde handla om samtal dir
HR-specialisten behdvde ta upp nagot jobbigt, sa som misskotsel, eller att medarbetaren inte
presterade eller fungerade 1 sin roll pé olika sitt. Det handlade d&ven om att HR-specialisterna
behovde ta upp svara saker, som annars inte dr naturliga att lyfta, d& det till exempel i
rehabiliteringsdrenden kan vara en utsatt situation for medarbetaren. Det kunde dven handla
om medarbetare som inte har den kognitiva formagan att sjdlva forsta att de inte klarar av sitt
arbete, oavsett om det handlade om ett disciplindrt samtal pa grund av misskotsamhet eller ett
rehabiliteringsarende.

Det som aterkom 1 alla intervjuer var att samtal kring rehabilitering var det som oftast
ansags svarast och mer komplext, d& HR-specialisterna visste att det &r en ldng process och
att det ofta gar att se pa forhand att medarbetaren troligtvis inte skulle kunna dtergé till sitt
arbete. I dessa drenden fanns det inte en given 16sning utan det var ndgot som behovde
arbetas fram under en l&ng period, utan ndgon sikerhet kring om det kommer bli bra. Det var
inte heller ovanligt med drenden som bestod av en kombination av bdde misskdtsamhet och
rehab.

1.2 Den organisatoriska kontexten Samtliga av de intervjuade HR-specialisterna
arbetade mot och stottade olika typer av verksamheter, vilket flera av dem nidmnde som en
faktor som paverkade hur minga svéara samtal som utférdes. I vissa verksamheter var det fler
sddana drenden, 1 andra farre. En av HR-specialisterna lyfte skillnaden mellan att arbeta mot
en verksamhet diar medarbetarna enbart arbetar dagtid pd vardagar, jamfort med en
verksamhet ddr medarbetare arbetar dygnet runt. En annan HR-specialist beskrev detta
genom att det foljde utbildningsnivén i verksamheterna déa det ofta var sdmre arbetsmiljo pa
de arbetsplatser dér utbildningsnivén ar lagre.

“(...) Eh, och dom verksamheterna jag stéttar just nu ddr dr det mindre sddana hér
saker, och ska man vara vildigt generell sd kan man sdga att, eh, det foljer
utbildningsnivan, dr det ldg utbildningsnivd eller ldga utbildningskrav for ett
arbete sd dr det fler, eh, som mdr ddligt om man jobbar ddr, det handlar ofta ocksd
om att arbetsuppgifter dr mer enformiga, jobbigare, sdimre arbetsmiljo”
(HR-specialist 3)

2. Det ir viktigt att forbereda sig infor sviara samtal
2.1 Viktigt att vara palist Det var viktigt att vara paldst kring processen, att ldsa pa

om lagar, riktlinjer och praxis. Utdver detta var det av vikt att lasa ldkarintyg och fa en
uppfattning om ldkarens bedomning vid rehabiliteringsdrenden. Intervjupersonerna anvénde
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sig av ett rehabiliteringssystem dir det ocksé kunde finnas information om processen. Vikten
av dokumentation poédngterades for att kunna sétta sig in 1 drenden da det ofta fanns en
historik och det var viktigt att veta vad det var som hade hént och att kunna ldsa egna eller
andras anteckningar om nagon annan haft drendet innan.

"(...) eh, jag, det virsta jag vet dr ndr jag sitter i ett samtal och sd vet jag inte svaret.
Eller alltsd man liksom kdnner att det hér forvintas, oj nu tittar alla pa mig, det hdr
skulle jag kunnat dr liksom vad alla tinker och sd sitter man och vet inte”
(HR-specialist 3)

2.2 Viktigt att forbereda genom samtal med berérda personer For att fa en klar
bild av drendet pratade samtliga intervjupersoner med medarbetarens chef innan samtalet, for
att sdkerstdlla att de delade samma bild och for att planera samtalet, kring till exempel vem
som skulle inta vilken roll och hur samtalet skulle 14ggas upp. HR-specialisterna pratade dven
med chefen om medarbetaren, vad det var for person och vad chefens relation till
medarbetaren var. Det kunde dven vara en fordel att prata med den facklige representanten i
forberedande syfte, om reaktionen frdn medarbetarens sida forvidntades bli stark. Andra
forberedelser kunde besta i att prata med kollegor for att bolla tankar, om drendet var ovanligt
eller nytt for HR-specialisten, samt att planera dagen genom att till exempel inte schemalédgga
flera svara samtal under en och samma dag.

2.3 Viktigt att ha en tydlig plan Flera intervjupersoner nimnde att de innan ett
samtal ville ha alla steg klara samt ha tydliggjort syfte och mal med samtalet for att veta vart
de var i1 dagsldget och vart de ville hamna. Praktiska forberedelser kunde handla om att
forbereda blanketter och andra papper som skulle delas ut och som till exempel behdvde
underskrifter, antingen av chefer som inte deltog i samtalet eller av ndgon som var niarvarande
under samtalet.

“(..) sd att alltsa det praktiska dr ju faktiskt en jdttestor del dven om det later
konstigt ndr vi pratar om ganska mjuka virden, emotionella, men det praktiska
madste finns ddr sa” (HR-specialist 2)

2.4 Viktigt att gora en riskanalys En annan praktisk forberedelse var att gora en
riskanalys, alltsa att forbereda infor en eventuellt hotfull situation. Om det fanns en risk for
att en sddan situation skulle uppstd kunde HR-specialisterna forbereda med olika typer av
sakerhetsatgirder, till exempel val av lokal. D4 kunde en lokal viljas dir det fanns tva
utgangar for att snabbt ha mgjlighet att Iimna rummet. Lokalen kunde dven mobleras sa att
medarbetaren exempelvis tvingas kasta sig Over bordet for att komma at ndgon av
arbetstagarrepresentanterna. Det forekom &dven att samtalet 4gde rum 1 en lokal med
glaspartier s andra personer kunde sitta utanfor och se in, eller i en lokal som kréver tagg
eller nyckel for att komma in.

3. Samtal i samband med rehabilitering ir svarast
3.1 Mer kinslomissigt krivande Det framkom av vara intervjuer att d&renden som
berdrde rehabilitering var de som var svérast i den mening att det handlade om ménniskor

som var sjuka och madde valdigt daligt. Detta till skillnad fran drenden som berodde pa
misskotsel pa grund av att en medarbetare asidosatt sina forpliktelser mot arbetsgivaren. Pa
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arbetet méste medarbetaren kunna utfora sina arbetsuppgifter och gors inte detta leder det till
problem pa grund av att det dd rdknas som misskotsamhet. Det anségs lattare att sdga at en
medarbetare att denne inte utfort sina arbetsuppgifter som den skulle enligt
anstéllningsavtalet, eller att tala om for nagon att denne har gjort fel vid situationer som
uppenbart inte beror pd otur, eller dir ndgon har begatt brottshandlingar. Dessa typer av
samtal skapade mindre medlidande gentemot medarbetaren, eftersom det exempelvis kunde
handla om en medarbetare som varit valdsam eller hdrdhdnt mot omsorgstagare. Vid
rehabiliteringsdrenden  krdvdes det att HR-specialisterna fokuserade bade pé
rehabiliteringsaspekten men i ménga fall 4ven pd misskotsamhet, dd en medarbetare som ar
sjuk ofta inte heller kan utfora sitt arbete pa ritt sitt. Det krdvdes vid dessa tillfdllen alltsé en
balansgang mellan dessa tva aspekter.

Ett arbete &r vildigt viktigt for minga, och flera av HR-specialisterna beskrev hur de
paverkades av att se manga livsdden nér det giller just sjukdomshistorier, och tyckte synd om
de personer som verkligen ville arbeta men som av olika anledningar inte kunde. Det
upplevdes virre med de personer som var sjuka eftersom de inte kunde paverka sin situation
lika mycket, och inte heller hade formaga att ta sig ur den pa grund av sin sjukdom. Det ledde
darfor till mer sympati for de som drabbats av sjukdom eller av en olyckshéndelse 4n for de
som av andra anledningar misskotte sitt arbete.

"(...) och dom samtalen dr jdttetuffa, for att man vet ju att liksom att forlora jobbet
dr ju att likstilla med att gd igenom en skilsmdssa eller forlora en ndrstdende,
alltsd det dr ett trauma i mdngas liv." (HR-specialist 2)

3.2 En ling process Vid drenden géllande rehabilitering fanns olika végar att ga, och
det kunde vara svart for HR-specialisten att veta vad som var rétt vidg och om medarbetaren 1
framtiden skulle kunna &terg till sin ordinarie tjanst. Detta innebar att det ofta handlade om
en vildigt lang process. Lings med processen kunde det bli allt tydligare att medarbetaren
inte kan aterga till sitt ordinarie arbete, och kanske inte heller till ndgot annat arbete inom
organisationen genom omplacering. Det var en tuff process att ga igenom for alla inblandade,
inte minst for medarbetaren som da far tydliga begriansningar.

4. Den flerdubbla rollen

4.1 HR:s roll i samtalen kan variera beroende pi chefens erfarenhet Samtliga
intervjuade HR-specialister ndmnde att deras roll i svara samtal var att agera chefsstdd, vara
en arbetsgivarrepresentant samt inneha en typ av expertroll kring vad som giller
arbetsrittsligt. Aterkommande var dock att deras roll i samtalen varierade beroende pa hur
lang erfarenhet chefen i1 fraga hade, vilken roll chefen ville att HR skulle ha, samt hur
komplext drendet var. En intervjuperson nidmnde att det var skont med en chef som sjéilv
kunde hélla samtalet, men att det ocksd fanns en risk i att chefen var osidker vilket detta
skapade en oro hos HR-specialisten, som gérna tog 6ver samtalet for att undvika att chefen
sdger nagot oldmpligt eller uttrycker sig pa ett felaktigt sitt. En annan av de HR-specialister
vi intervjuat ndmnde att hen foredrar att sjdlv halla samtalen eftersom det inger en kénsla av
kontroll och en mdjlighet att styra var samtalet landar.

“(...) sd det beror vildigt mycket pad vilken roll jag tar, det beror ofta pda beroende

pd chefens, alltsa sdg erfarenhet, ibland behéver jag vara vildigt aktiv och ibland
kan jag luta mig tillbaka och bara gd in i en, eh, expertroll sda att siga medan i
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andra delar mdste jag kanske ndstan driva samtalet framdt hela tiden for att
komma till, eh, dit vi vill.” (HR-specialist 5)

4.2 Krav pa sig sjilva och fran chef Samtliga HR-specialister bekréftade att de
upplevde krav pé sig under dessa samtal. Dock fanns en viss variation 1 varifran dessa krav
kom och vad de gillde. Samtliga respondenter upplevde krav fran chefer gillande att vara
informerade kring vad som géller arbetsrittsligt, vid samtalet forvintades de inneha denna
kunskap. Négra nimnde att de forsokte mota detta krav genom att innan samtalet forbereda
sig pa olika sitt. Tva av intervjupersonerna nimnde dven att de stéllde krav pa sig sjdlva da de
ville att &drendet, och dirmed samtalet, skulle fortgd sd smidigt som mojligt. Tva
intervjupersoner med lang erfarenhet inom omrédet ndmnde att de upplevde hogre krav
tidigare i1 sina karridrer, men att de nu litade till sin formiga och erfarenhet av att hantera
dessa typer av situationer.

4.3 HR:s roll som stod till medarbetare Utover att agera chefsstdd upplevde
samtliga intervjuade HR-specialister att de under samtalet dven agerade som ett stod for
medarbetaren. Majoriteten av vara respondenter betonade att de som arbetsgivare inte var
behandlande, men att de kunde slussa medarbetaren vidare till instanser dar medarbetaren
kunde fa den hjilp som behovdes. Det kunde till exempel handla om att medarbetaren fick
vigledning 1 form av kontaktvigar till arbetsformedlingen, arbetstrining via
forsdkringskassan eller foretagshdlsovird. I samtal dir medarbetaren reagerade kraftigt eller
mddde valdigt daligt ndmnde en av de intervjuade HR-specialisterna att det var vanligt att de
frigade medarbetaren om det fanns ndgon i personens nirhet de kunde kontakta sa att
medarbetaren inte lamnades ensam med sina kanslor efter samtalet.

4.4 Det dr utmanande att limna negativa besked Nar det gidllde kommunikationen
under samtalet nimnde flera intervjupersoner att det kunde vara pafrestande att vara den som
lamnade ett svért besked, och 1 kombination med detta hantera mottagarens reaktion. En del
medarbetare reagerade med ilska, andra med sorg. Samtliga HR-specialister nimnde vikten
av att lamna det svara beskedet pé ett vardigt och respektfullt sitt. De beskrev svarigheter
med att leverera ett svart besked pé ett empatiskt séitt samtidigt som budskapet skulle framga,
utan risk for missforstand. En person ndmnde dven att det dr oansvarigt att som HR-specialist
linda in ett besked for att gora det enklare, och att det 4r nodvandigt att vara tydlig med vad
samtalet innebédr samt vilka alternativ som finns. Samtliga nimnde just att tydligheten var av
stor vikt ndr ett svart besked skulle kommuniceras.

“(...) eh och det var ett jobbigt drende for att det var det var liksom mycket mycket
kénslor att eh som dok upp hos den hir medarbetaren, eh det var liksom samma
saker vi behovde dra upp gang pa gdng liksom, det kindes som att man liksom
skrapade av ett sar eh mdnga gdnger liksom (...) sd det dr hela tiden tvad spdr och
liksom balansera och hitta empatin i jag kan leverera ett jobbigt besked till dig
men jag ska gora det pa ett virdigt och empatiskt sdtt.” (HR-specialist 2)

5. Distansering som ett verktyg att hantera kinslor
5.1 Samtalen kan skapa stress och oro hos HR-praktikern I kontrast till de som

ansag samtalen vara utmanande och spannande uttryckte tvé av intervjupersonerna att de vid
ett flertal tillfdllen ként en oro 6ver medarbetarens framtid och maende. Oron kunde grunda
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sig i att medarbetaren hade blivit av med sitt arbete men hade en familj att forsorja, att
medarbetaren madde mycket daligt eller att medarbetaren hade ett missbruksproblem. Dessa
HR-specialister beréttade ocksé att de ibland legat somnldsa pa grund av dessa tankar och
funderingar kring hur det gétt for specifika medarbetare. Utifrdn de intervjuer vi genomfort
blev det tydligt att det inte var ovanligt med medarbetare som uttryckte hot om suicidférsok
pa grund av samtalet och dess pafoljder, nagot som verkade ha stor péverkan pa
HR-specialisternas kdnslor. Majoriteten av de intervjuade uttryckte ocksé att det var sérskilt
svart att lamna ett tufft besked till ndgon som brann for sitt yrke och som ville arbeta kvar
inom sitt omrade, men som av olika anledningar inte kunde gora detta.

Vid fragan om huruvida HR-specialisterna kéinde nagra krav pd sig nér det géllde att
dolja sina kénslor under samtalet fick vi motstridiga svar. Nagon menade att det som
HR-praktiker inte dppet gick att visa sina kdnslor under samtalets gang dé detta paverkade
samtalet negativt, medan ndgon annan inte alls tinkte i de banorna utan visade sina kénslor
Oppet och ansag att det var viktigt att gora det nir nagot var sorgligt eller jobbigt.

5.2 Att se till verksamhetens behov och inta en professionell roll Nagot som
aterkom nér vi frigade om hur HR-specialisterna hanterade sina kdnslor efter samtalen var att
det géllde att se situationen utifrdn verksamhetens behov. Detta beskrevs bland annat genom
att det dr skattebetalarna som finansierar denna typ av verksamhet och att det dérfor inte gar
att se till en individs kénslor utan istéllet se till att verksamheten fungerar och bedrivs som
den ska. Detta var ett sétt for HR-specialisterna att distansera sig frn sina kénslor och istéllet
utga frn en professionell roll. En av intervjupersonerna uttryckte specifikt att precis som en
sjukskoterska, polis eller brandman tar pa sig sin yrkesroll vid ankomst till arbetet gor dven
HR-specialisten det, med skillnaden att HR-specialisten inte byter kldder. Att se sin egen del
av arbetet utifrdn en professionell roll, och att skilja pa denna och den privata rollen, var
aterkommande under véra intervjuer.

“(...) men det far man liksom ldgga dt sidan for ndgonstans dr det ju sd att vi dr
inte en social inrdttning, vi har en verksamhet och bedriva och den mdste vi liksom
ha fokus pa” (HR-specialist 6)

5.3 Personlighet med fallenhet for att slippa samtal niir det dr over Nagra av
intervjupersonerna ansag att de hade létt att sldppa samtalet nar det var 6ver och att arbetet
inte foljde med dem hem. Deras forklaring till detta var att det var ett aktivt val att slédppa
arbetet 1 privata situationer, att det var en principsak och att de har en personlighet som
innebér en fallenhet for att lata saker och ting rinna av och som inte grubblar. Nar vi bad om
en ytterligare forklaring pd hur de stinger av sina kénslor nir de kommer hem fick vi till svar
att de hade mycket annat att géra och ténka pa under sin fritid, att de holl sig upptagna, och
att de upplevde att de gjorde ett bdttre arbete om de kunde stinga av det helt nédr de var
hemma. Detta mgjliggjordes dven genom att behovet av att prata om arbetet stillades med
hjélp av kollegorna pd arbetsplatsen.

“(..) man mdste kunna slippa drenden, skulle jag gd och grima mig éver alla
tragiska drenden som jag har haft att medarbetare har forlorat jobbet, eh, pd
grund av kanske sjukdom da, da kan jag inte jobba i ett sant hdr yrke”
(HR-specialist 5)
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6. Underlittande faktorer och stod i samband med svara samtal

6.1 Socialt stod frian kollegor och chef Efter ett svart samtal beskrev samtliga
intervjupersoner att de ofta gick direkt till en kollega for att fa stod och for att prata igenom
drendet och vad som skett. De hanterade kdnslorna efter ett samtal pd olika sétt. Nagon
ndmnde att en promenad kunde hjdlpa for att skingra tankarna och ndgon annan kénde sig 14g
ett tag, men de var Gverens om att ett samtal med en kollega var ett bra sétt att hantera
situationen pa. De ndmnde dven att de védnde sig till sin chef om det var ett sédrskilt svért
arende eller om de behovde ett godkdnnande for att kunna ta drendet vidare och ga till nésta
steg 1 processen. Foretagshidlsovarden var en annan instans dit medarbetarna ndmnde att de
kunde vénda sig for att i stod, exempelvis 1 form av samtal med psykolog. Det kollegiala
stodet aterkom som mycket viktigt, genom detta fick HR-specialisterna bekriftelse pa att de
handlat korrekt samt att deras kénslor var befogade, samt en forstdelse frdn kollegor som
genomfor liknande arbetsuppgifter. Detta bidrog till en kénsla av att de som HR-specialister
inte var ensamma i de svara samtalen. Den organisation vi studerade anvéinde sig av moten
diar HR-specialisterna en géng i veckan fick berdtta om svara drenden de hade pagéende,
lyssna till de andras erfarenheter och berittelser samt fick forslag pa sitt att komma framat 1
svédra drenden. Ménga av de intervjuade beskrev detta stod som tillrdckligt och dnskade inget
ytterligare. Nagra ndmnde dock mentorskap eller en handledare som Onskvért, en person att
véinda sig till 1 situationer dar det kan vara svart att hantera sina kénslor, och som kan bidra
med guidning eller sin erfarenhet.

“(...) dven om vi jobbar mot separata omrdden eller verksamheter sd hjdlps vi dt
och diskuterar mycket, det tror jag man ldr sig mycket pd ocksd” (HR-specialist 1)

6.2  Arbetsrittsligt stod fran jurist HR-specialisterna inom denna
stadsdelsforvaltning hade dven tillgéng till juriststod, de kunde via telefon kontakta en jurist
som bidrog med specifik arbetsrittslig kunskap. Detta stod behdvdes trots HR-specialisternas
egen kunskap inom omradet, om det exempelvis handlade om ett komplext drende som
riskerade att ga till tingsrétt.

6.3 Stod i form av utbildning Utbildning var en annan typ av stodfunktion som
majoriteten av HR-specialisterna hade goda erfarenheter fran. De papekade dock att vissa
utbildningar var for teoretiska och enbart upprepade sédant de redan visste, och att de ibland
onskade att de fick fler konkreta verktyg och rad de sedan kunde anvinda sig av under svéra
samtal. Nagon namnde att den storsta fordelen med utbildningar var att det var ett tillfélle att
triffa kollegor frdn andra organisationer och ha ett erfarenhetsutbyte med dem. Tillgdngen till
utbildningar beskrevs som en kostnadsfraga, men samtliga delade bilden av att ett onskemaél
om att fa ga en utbildning ofta tillgodosags.

6.4 Att soka stod i den egna erfarenheten De med lingre erfarenhet inom yrket
menade att erfarenheten i sig fungerar som ett stod. De litade till sin forméga och kénde sig
trygga 1 att inte behova veta allting 1 forvdg. Nagra av intervjupersonerna beskrev att det blev
lattare med aren eftersom de dé& upplevt mer, och ocksé utvecklats som manniskor. Att det ar
som med allt annat, efter att ha utfort en uppgift nadgra ginger blir det enklare. En
HR-specialist beskrev det som att hen numer nistan fick anstridnga sig for att inte bli allt for
rutinmdssig 1 samtalen. De beskrev dven att med erfarenheten 6kar &ven tryggheten kring hur
drenden ska hanteras samt hur de bor ga tillviga nir medarbetare agerar pa ett visst sitt. En
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HR-specialist beskrev hur hen blivit allt mer luttrad genom aren och nu forstod var grinserna
gar for hur mycket en arbetsgivare kan hjédlpa en medarbetare.

"(...) jag hoppas inte det beror pd att man blir, haha, att man blir kallare som
person utan man blir mer luttrad och sd forstar man var grinserna gar tror jag.
Ndr jag var yngre ville jag liksom hjdlpa dom dnda hem, in i vardagsrummet
liksom" (HR-specialist 4)

Diskussion

Vi kommer inleda var diskussion med att upprepa vara fragestéllningar och diskutera
dess resultat, en efter en. Vi lyfter de delar av vart resultat som forvanat oss eller som vi
funnit sérskilt intressanta. Till sist kommer ett avsnitt med praktiska implikationer, foljt av ett
avsnitt dir vi diskuterar var metods svaga punkter. Vi avslutar diskussionsavsnittet med att ge
forslag pa vidare forskning inom omradet.

Vad anser HR-praktiker ér ett svart samtal, och varfor upplevs vissa svarare dn
andra? De HR-specialister vi intervjuat anser att ett samtal &r svart nir de behdver lyfta
héndelser eller andra saker som innebdr att de behdver ga over en grins for vad som ar
naturligt att prata med en medarbetare om, och att det d& framst géller rehabiliterings- eller
misskdtsamhetssamtal. De nidmner &dven att ett samtal kan vara svart for att det &r
arbetsrattsligt komplext. Nagra av HR-specialisterna ndimnde dock att dessa typer av samtal
inte bor kallas svara, utan nddvéndiga. Detta gér i linje med vad Farrell (2015) beskriver, att
effektiva ledare &r medvetna om att svara samtal dr nddvindiga for att leda organisationen
framat (Farrell, 2015). Farrell (2015) menar dven att nir dessa samtal hanteras pa ett bra sitt
underléttar det dialogen mellan ledningen och de anstéllda, och medarbetarna kan da
utvecklas. Svara samtal kan dven Oka arbetsmoralen, utveckla samarbete och bidra till en
positiv arbetsplats (Farrell, 2015). Om ett beteende bidrar negativt till organisationen eller
skapar ovriga problem har ledaren inte bara en ritt utan ocksa ett ansvar i att lyfta detta med
medarbetaren i fraga (Farrell, 2015).

Véra intervjupersoner dr eniga om att samtal som beror rehabilitering dr svarast da
dessa frambringar mer empati hos HR-specialisten &n de som berdr ren misskdtsamhet. Detta
stimmer vil dverens med hur bland annat Carlander (2010) beskriver vikten av ett arbete och
dess inverkan pa individens liv. Tillgdngen till ett arbete innebér en stabilitet nir det géller
den ekonomiska tillvaron. Hyra, dagisavgifter och bil dr bara nigra av de saker ett arbete kan
sikra. Aven den sociala tillvaron paverkas starkt av arbetsplatsen, dir ménga av kollegorna
blir vinner (Carlander, 2010). Resultatet pa denna fragestillning stimmer vil 6verens med
vad vi vintat oss och gar i linje med den tidigare litteratur vi tagit del av.

Hur forbereder sig HR-praktiker infor sviara samtal? Det som dr gemensamt for
samtliga HR-specialister &r att de anser det vara av stor vikt att vara forberedda infor ett svart
samtal. Det handlar om praktiska forberedelser, som att skriva ut relevanta blanketter och
dokument, eller att ldsa in sig ordentligt pa drendet for att vara uppdaterad kring vad som
skett tidigare. Detta gar i1 linje med de praktiska forberedelser Ekstam (2001) lyfter infor att
ett svért besked ska levereras. Ekstam (2001) menar att budbéiraren bor g igenom édrendet for
att ta reda pd vad som skett tidigare, och att forbereda de eventuella dokument som kan
komma att bli aktuella. Nar det géller praktiska forberedelser infor ett samtal &ar
intervjupersonerna oense kring hur de brukar gé tillviga. Nagon nidmnde att det kan vara
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positivt att forbereda infor olika scenarion, och foredrog dérfor att ha flera olika typer av
dokument utskrivna och underskrivna av berérda personer for att inte behdva avbryta eller
lamna motet for att ordna med detta. Nagon annan var dock bestdmd i att det inte gar att
forbereda infor alla mojliga typer av scenarion utan att det dr nagot som far hanteras om det
blir aktuellt. Vi funderar pd om detta kan bero pa att ndgon haft en negativ erfarenhet av att
inte ha relevanta dokument forberedda, eller tvdrtom, att personen forberett samtliga
dokument men finner det tidskrdvande och har erfarenhet av att det inte dr nodvéndigt.
Personligheten kan dven det vara en del som styr pa vilket sitt HR-specialisten foredrar att
arbeta med detta.

HR-specialisterna ndmner att de kontaktar berdrd chef och eventuellt &ven fackombud
innan samtalet for att planera hur det ska ldggas upp, och att ha ett klart syfte och mal med
samtalet innan det inleds nimns av HR-specialisterna som mycket viktigt. Aven Ekstam
(2001) menar att det &r mycket viktigt att forbereda ett mal med samtalet. Véara
intervjupersoner ndmner dven att de ibland vinder sig till kollegor innan ett samtal ska ske,
for att bolla eventuella funderingar. Innan studien inleddes trodde vi inte att forberedelserna
infor ett svart samtal kunde inkludera dven en riskanalys, det vill sdga att exempelvis val av
lokal dr beroende av hur HR-specialisten tror att mottagaren kan reagera. En lokal med klara
glaspartier eller med tvd utgadngar ndmner HR-specialisterna som exempel pd fordelaktiga
lokaler vid en eventuellt hotfull situation.

Hur hanterar HR-praktiker sviara samtal? Att utféra svara samtal dr en del av
HR-specialisternas ménga arbetsuppgifter. De ndmner nagra olika sétt att hantera denna
uppgift pd. Att se till verksamhetens behov ar ett sitt, att inta en professionell roll och skilja
denna frédn den personliga identiteten &r ett annat HR-specialisterna ndmner fungerar bra for
dem. Precis som de intervjuade HR-specialisterna lagger O'Brien och Linehan (2014) vikt vid
begreppet professionalism och menar att den professionella rollen formar HR-praktikers
beteende och skapar dirmed en stark arbetsidentitet.

Flera av intervjupersonerna nidmner dven att de har en personlighet med en fallenhet
for att sldppa samtalen och de kdnslor de for med sig nédr samtalet dr Over, och att detta &r
nagot som underléttar och som bidrar till att de inte bar med sig arbetet hem. Nagot som den
tidigare forskning vi tagit del av inte lagt stor vikt vid dr hur mycket pdverkan personlighet
har for denna del av HR-arbetet. Fran vart resultat drar vi slutsatsen att for att kunna arbeta
med tuffa personaldrenden och hantera svdra samtal underldttar det om ett intresse for detta
finns, och att en personlighet innehas som tycker att det &r spdnnande och givande, och som
inte later sig grubbla for mycket.

Att minga av de HR-specialister vi intervjuat anvédnder sig av distansering pa ett eller
annat sdtt for att hantera de svédra samtal de behdver utféra blev tydligt for oss utifran vart
resultat. Detta ndmns, om dn begrinsat, 1 den tidigare forskning vi studerat. Exempelvis
ndmner Ljungblad och Niswall (2009) hur coping (stresshantering) och socialt stod ar sitt att
hantera negativa stressrelaterade situationer pa arbetet och menar att dessa kan vara tva
viktiga sétt att minska den negativa upplevelsen av stress och dess konsekvenser. De menar
att en kénslofokuserad coping kan innebdra fortrangning, distansering eller ett undvikande
beteende. Véra intervjupersoner beskrev olika sitt att distansera sig pa. Aterkommande var,
som tidigare ndmnt, att de ser till verksamhetens behov och inte en enskild individs kinslor.
Det finns litteratur som berdr detta, exempelvis Farrell (2015) som beskriver att det gér att
vara medveten om att svdra samtal dr nddvéndiga for att leda organisationen framat. Detta
blir sdrskilt aktuellt 1 vér studie da vi studerat en kommunal verksamhet som finansieras av
skattemedel, nadgot dven vara intervjupersoner ndmner som viktigt i sammanhanget. Att se
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samtalet utifrdn verksamhetens behov fungerar alltsd som ett satt for HR-specialisterna att
distansera sig fran sina kénslor och istillet utgd fran en professionell roll. Det verkade vara
viktigt for dem att skilja pa denna och den privata rollen.

De som nimnde denna typ av distansering menade pa att det fungerade bra, men
frdgan dr hur funktionellt detta &r, och om det ar lampligt att forhélla sig pd detta satt? Vi
kopplar detta négot till de emotionella krav som kan uppkomma i en yrkesroll, som innebar
att en individ behdver halla tillbaka och inte visa upplevda kédnslor som kan anses vara
opassande i sammanhanget for att uppritthdlla sin professionalism (Eklof, 2017). Eklof
(2017) beskriver vidare att emotionellt arbete kan innebédra att i sin roll inneha en
containerfunktion, vilket betyder att individen tar emot och bér andras uttryckta kénslor, samt
vidare hjdlper till att forstd och hantera dessa kénslor. Vi funderar pd om behovet av
distansering skulle minska om ytterligare stodfunktioner tillhandahdlls av arbetsgivaren.
Denna typ av frdgor kan i forlingningen leda till ett arbetsmiljoproblem for de som arbetar
inom HR, och arbetsgivaren dr da skyldig att forebygga detta (AFS 2015:4).

Piverkas HR-praktiker Kkinslomissigt under eller efter samtalet?
Intervjupersonerna beskriver att de kan paverkas kédnslomissigt bdde under och efter ett
samtal. De blir framforallt pdverkade nédr det handlar om ménniskor som &r sjuka och mar
véldigt déligt, och av att se olika livsdden vid sjukdomshistorier. Det upplevs sarskilt tufft att
lamna ett negativt besked till ndgon som brinner for sitt yrke och vill arbeta. De tycker synd
om de medarbetare som verkligen vill arbeta, men som inte kan, eftersom de 4r sjuka och
darfor kan ha svart att pdverka sin situation. HR-specialisterna kan péverkas vid starka
reaktioner fran medarbetarna som kan vara bade arga och ledsna. Det kan dven uppsta hot om
suicidforsok, vilket paverkar HR-specialisterna kdansloméssigt. Stone, Patton och Heen (2007)
beskriver att det ar svart att kontrollera kinslor, och vid en uppsdgning kommer medarbetaren
troligtvis bli upprord. Det dr da viktigt att 1dmna utrymme for personen att reagera, &ven om
det 1 sin tur kan leda till att den som haller i samtalet ocksa blir upprord (Stone, et al., 2007).
Flera av intervjupersonerna ndmner att de nagon gang kéint en oro efter ett samtal, kring hur
det ska gd for medarbetaren vad géller framtid och méende, vilket kan vara grundat i att de
vet om att medarbetaren exempelvis har en familj att forsorja eller har ett missbruksproblem.
Négra ansag att de efter samtalet kan sléppa vad som sagts och att de inte nimnvirt paverkas
kanslomassigt.

Nir vi frdgade véra intervjupersoner om de upplever kinslomissiga krav under svéra
samtal eller om de ansag att de Oppet kan visa sina kénslor fick vi motstridiga svar. Nagon
ndmnde att det som HR-specialist inte gar att sitta och Oppet visa sina kénslor, och
exempelvis grita, under ett samtal. Nagon annan daremot menade att nagra kénslomissiga
krav inte finns och att det inte dr ndgra problem att som HR-specialist 6ppet visa sina kénslor,
exempelvis ndr nigot upplevs som sorgligt. Vi reflekterar 6ver om HR-specialisternas
personlighet paverkar deras syn pd hur mycket kinslor som dr okej att visa under ett svért
samtal, och att det kan vara anledningen till att det varierar mellan dem? Négra tydliga
riktlinjer kring detta, exempelvis frdn organisationen, har inte framkommit.

Utifran vart resultat att HR-specialisterna inte upplevde nagra stérre emotionella krav
reflekterar vi Gver att de generellt sett inte blev sd emotionellt padverkade som vi frén bdrjan
forvintat oss. Vi dr inte sdkra pd orsaken till detta, men tinker att det kan handla om olika
personlighetsdrag hos HR-specialisterna och det faktum att de drar en tydlig grans mellan den
privata och professionella rollen, som tidigare nidmnts. Det dr dven mojligt att det finns en
paverkan fran den organisationskultur som rader, och att den exempelvis kan vara inriktad
mot att premiera formellt agerande och lojalitet snarare &n empati. Det fanns dock en viss
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skillnad hos intervjupersonerna vad géller hur emotionellt paverkade de blivit av svéra
samtal, och resultatet tyder pa att erfarenhet dr en viktig faktor till att kunna hantera dessa da
flera av intervjupersonerna nimnde att svara samtal upplevdes mer emotionellt krdvande i
borjan av karridren. Detta resultat gar i linje med tidigare forskning dar O’Brien och Linehan
(2018) menar att erfarenhet ar ett viardefullt verktyg for att ldra sig att hantera kdnsloméssigt
utmanande situationer, genom 6vning och exponering av dessa situationer sa blir det lattare.

Vad har HR-praktiker tillgiang till for stod? De intervjuade HR-specialisterna
beskriver att de har tillgang till ett antal olika stodfunktioner. Samtliga intervjupersoner
beskriver ett starkt kollegialt stdd, och en ging i veckan har de ett mdte som enbart &r
tillignat att diskutera aktuella svéra drenden. Detta stimmer vl 6verens med vad Ljungblad
och Niswall (2009) beskriver som ett kdnslomissigt stdd. Det kan innefatta olika typer av
samtal, som att kunna prata med négon om sin oro relaterat till arbetet samt fa bekréftelse
frdn kollegor och chefer pa att ritt val gjorts och att insatsen &dr betydelsefull (Ljungblad &
Niswall, 2009). Aven O’Brien och Linehan (2018) foreslér att organisationer bor avsitta tid
till att ventilera med kollegor och fa support. Stod far intervjupersonerna dven fran chef vid
behov, om det ar ett sdrskilt svért drende eller for att fa ett godkédnnande och kunna ta nésta
steg 1 processen. De har dven tillgang till arbetsrattsligt stod fran jurister. Staden utformar
dessutom olika typer av utbildningar som majoriteten av intervjupersonerna har deltagit i.
Ytterligare ett stod som ndmns &r foretagshélsovarden dir det finns mojlighet att prata med en
psykolog om behovet finns. Utover dessa stod ndmner flera HR-specialister hur de kan ta
stod 1 sin egen erfarenhet och hur de har en tillit till sin forméga att hantera svéra drenden.
Med 6vning, utbildning och erfarenhet av manga svara samtal menar Farrell (2015) att det
blir ldttare att genomfora dessa pd ett effektivt sitt. Men varje samtal dr unikt, och vid nya
situationer kan det d4ven vara bra med coachning eller annan hjélp utifrdn for att fa ta del av
ett annat perspektiv (Farrell, 2015).

Slutsats

Studiens resultat tillsammans med tidigare forskning inom omréadet visar att
HR-praktiker upplever att svara samtal innebér att behdva lamna ett tufft besked, att prata om
sadant som kan upplevas obekvimt eller att behdva avsluta en anstidllning ndr medarbetaren
girna vill stanna kvar pa arbetsplatsen. Intervjupersonerna i var studie ar Overens om att
samtal som ror rehabilitering dr svarast, d4 dessa frambringar mer empati hos dem. Att ha ett
klart syfte och mal med samtalet, att 1dsa in sig pa drendet samt tdnka over val av lokal och
tidpunkt for samtalet dr viktiga forberedelser bade enligt de HR-specialister vi intervjuat och
den tidigare litteratur vi tagit del av. Till vilken grad de intervjuade HR-specialisterna
foredrar att ha olika typer av dokument forberedda varierar dock mellan dem, nagot vi menar
beror pd personliga preferenser.

Att se samtalen utifran verksamhetens behov och inte den enskildes kdnslor samt att
inta en professionell roll och sdrskilja denna frdn den personliga identiteten dterkommer som
sdtt att hantera denna arbetsuppgift pa, bade under véra intervjuer och i den tidigare forskning
vi tagit del av.

HR-specialisterna vi intervjuat paverkas kénslomissigt i varierande grad av att
medverka i svara samtal. Overlag paverkas de emotionellt i mindre utstrickning #n vi
forvéntat oss, ndgra av intervjupersonerna uttrycker dock att de ndgon géng ként oro dver en
medarbetare efter ett samtal. HR-specialisterna har tillgdng till en méngd stddfunktioner.
Framforallt anser de att det sociala stddet frdn kollegor d4r mycket viktigt, och att tillgdngen
till ett organiserat kollegialt stod ar tillrackligt for att hantera de svdra samtalen och
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eventuella negativa kinslor i samband med dessa. Bade genom vért resultat och tidigare
forskning framkommer erfarenhet som en underlittande faktor, genom att utféra svara samtal
blir de enklare att hantera. Om ytterligare stod skulle inforas hade detta kunnat vara i form av
mentorskap eller handledning, ndgot som framkommit i tidigare forskning samt som dnskvéart
av ndgra av intervjupersonerna.

Praktiska implikationer

Mot bakgrund av vér studie har vi funderat 6ver hur var egen utbildning skulle kunna
utvecklas. Personalvetarprogrammet har till viss del behandlat olika typer av samtal och
kommunikativa situationer HR-praktikern stélls infér inom organisationer. Vi anser dock att
utbildningen skulle kunna upplysa mer om vilka typer av svara samtal en HR-praktiker kan
stdllas infor, och hur de kan komma att pdverka HR-praktiker kinsloméssigt. Detta for att
undvika en verklighetschock ndr studenter kommer ut och moter dessa situationer i
arbetslivet da ett antal tjdnster innefattar just denna typ av arbetsuppgift. Var tanke kring
detta styrks av en studie utféord av O’Brien och Linehan (2018), som indikerar att
omfattningen och intensiteten av det kinsloméssiga arbetet kan komma som en 6verraskning
for HR-praktiker och att de kan fa en chock nér de kommer ut i verkligheten.

Metodbegrinsningar

En brist med var uppsats r vart urval. Urvalet ar begrénsat till en stadsdelsforvaltning
inom Goteborgs Stad, vilket innebér att vi inte har vidare information kring hur representativ
denna stadsdelsforvaltning dr for andra stadsdelsforvaltningar i Goteborg, eller for kommunal
verksamhet 1 stort. Detta innebér dven att det kan finnas erfarenheter av svdra samtal som inte
ar representerade 1 vira data, pd grund av att individer med dessa erfarenheter inte deltagit,
eller pd grund av att det kan finnas annorlunda typer av erfarenheter vid andra
stadsdelsforvaltningar. Bryman (2011) menar att det inom kvalitativa undersdkningar ofta &r
nagot som kritiseras, att det pad grund av det begrinsade urvalet inte gar att generalisera
utifran resultaten. Vart urval var dessutom ett bekvémlighetsurval, vilket ytterligare forsvérar
mojligheten till ett generaliserbart resultat enligt Bryman (2011), som menar att ett
slumpmassigt urval ger storre mgjligheter till generalisering. For att uppna representativitet
vid ett slumpmaissigt urval hade urvalet dock behdvt vara betydligt stdrre &n vad som var
praktiskt mojligt 1 denna studie. En ytterligare begransning med var metod &r att den
tematiska analysen och didrmed studiens resultat vilar pd vara tolkningar av datan. Det
innebdr att dessa delar mdjligtvis sett annorlunda ut om de tolkats av ndgon annan.

Forslag till vidare forskning

For att fa okad kunskap inom det undersokta omradet skulle det vara intressant att
undersdka upplevelsen av svara samtal inom fler stadsdelsforvaltningar, for att se om det
finns en delad bild av svira samtal inom kommunal verksamhet. Det skulle dven vara
intressant att undersoka ndrmare hur de svdra samtalen skiljer sig 4t mellan kommunal och
privat sektor.
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Tackord
Vi vill rikta ett stort tack till var handledare Mats Eklof for den hjélp, vigledning och
konstruktiva feedback han bidragit med. Vi vill dven tacka HR-avdelningen pd den

stadsdelsforvaltning dir vi fick mdjlighet att genomfora var studie for deras medverkan.

Stort tack!
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