Konfliktdefinition

En konflikt uppstar

(1) nér en eller flera parter har 6nskemal de inte &r villiga att sldppa och

(2) upplever att ndgon annan blockerar dem fran att tillgodose dessa onskemal.
(3) Nar blockeringen av viktiga dnskemal kvarstar vacks frustration,

(4) som driver minst en av parterna att agera pa ett eller annat sétt gentemot den

andra parten.
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Tre synsiitt pa konfliktorsaker: tre nivier for atgirder

Individniva

Konflikter antas uppstd genom att vissa personer har egenskaper som stéller till
problem.

Konflikten hanteras genom att fokusera pé problemindividen: medarbetarsamtal,
disciplinira atgiarder, omplacering, utkdp, uppsiagning.

Relationsnivd

Konflikter antas uppstd genom att det finns meningsskiljaktigheter eller
missforstdnd mellan personer eller genom att personlighetsskillnader leder till
samarbetssvarigheter.

Konflikten hanteras genom att man forsoker reda ut relationerna och hitta
losningar pa sakfragorna.

Systemnivd

Konflikter antas uppstd genom att organisationen har brister eller av annan
anledning baddar for konflikter, t.ex. genom otydlig rollférdelning, svagt
ledarskap och brist pa fungerande forum for tidig problemlosning.

Konflikten hanteras genom att forbéttra organisationens rutiner, rollfordelning,
motesformer, m.m., samt genom att arbeta med vardegrund, klimat,
kommunikationsmonster.
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Tva typer av arbetsplatskonflikter

Tvister
Konflikter som uppkommer p.g.a. meningsskiljaktigheter 1 avgransade
sakfradgor. Tar slut ndr man natt 6verenskommelse.

Relationskonflikter
Konflikter dér parterna dr frustrerade over andras beteendemonster. Negativa
forvantningar. Tar inte slut ndr den nu aktuella sakfragan avgjorts.

Thomas Jordan, Institutionen for arbetsvetenskap, Goteborgs universitet, 2009.
Se vidare webbplatsen arbetsplatskonflikt.av.gu.se, sdrskilt "Konfliktkunskapens ABC"



Johann Galtungs konflikttriangel

Beteende

B

A C

Attityd Motséttning
(Contradiction)

A (Attityd) star for det som finns i parternas inre, d.v.s. deras bilder, virderingar, férmodan-
den, kénslor, tyckanden, onskningar och inte minst instéllningar till varandra (som ofta
handlar om grad av fortroende/misstro).

B (Beteende) star for parternas beteenden, hur de agerar i konflikten.

C (Motsittning, Contradiction) star for de sakfragor som finns i konflikten, d.v.s. de 6nske-
mal parterna har som blockeras av nagon annan. C-hornet handlar om det som finns mellan
parterna.

Vissa konflikter har mycket tydliga och vélavgriansade sakfragor, medan A-hornets kdnslor
och instédllningar spelar en helt underordnad roll. Sadana konflikter kan kallas sakfrdge-
konflikter eller tvister. Parterna &r i stort sett Overens om vad oenigheten bestar i och kan
anviénda sig av rationella metoder for att hantera konflikten, t.ex. samtal, forhandlingar, om-
rostning eller medling. I andra konflikter tycks sakfrdgorna spela en underordnad roll, i stéllet
ar det bristande fortroende for att det ska ga smidigt att samverka med motparten som &r
konfliktens kdrna. For enkelhetens skull kan vi kalla sidana konflikter for relationskonflikter.
Parterna upplever att det dr den andres personlighet eller beteendemonster som dr sjilva
problemet eller att det finns stora problem i sjédlva relationen som inte kan reduceras till av-
grinsade sakfragor.

A-hornets fragor handlar om det som péagéar inuti individer:

— Hur ser respektive parts berittelse om situationen och om andra parten ut?

— Vilka kénslor, bedomningar och ansprak har véckts av de tolkningar parterna gjort?

— Vilka instéllningar har parterna till varandra, sédrskilt vad géller forvéntningar om hur
smidigt eller svart det kommer att vara att med andra parten hitta acceptabla 16sningar?

B-hornets fragor handlar om de beteenden som ér relevanta for konflikten:

— Hur bidrar parternas sitt att agera till konfliktférloppet? Ar sjilva beteendemonstren ocksa
orsaker till att konflikten har den karaktér den har?

— Vilka sitt att agera betraktas som normala och acceptabla av parterna?

C-hornets fragor handlar om blockeringarnas natur:

— Har parterna klart for sig vilka de egna och andras sakfragor ar?

— Vilka behov édr det parterna ytterst vdarnar om?

— Har parterna mal, intressen och behov som inte 6ppet har kommit till uttryck, antingen for
att parterna sjédlva valt att hdlla inne med vissa motiv, eller for att parterna inte sjélva ar
riktigt medvetna om vad som star pa spel for dem?

Jordan, T., Institutionen for arbetsvetenskap, Géteborgs universitet, 2010.
Mer info: arbetsplatskonflikt.av.gu.se



Typer av konflikter, exempel

Fordelningskonflikter

T.ex.:

Pengar: prioriteringar i budget, fordelning av nedskédrningar/underskott, I16neférhandlingar,
storlek pa Overtidsersittningar, beviljande av utgifter for fortbildning, etc.

Arbetsborda: fordelning av arbetsuppgifter/arenden/kunder/brukare/upptagningsomraden.

Tid: hur mycket tid som far/bor laggas pa olika arbetsuppgifter

Positionskonflikter

Uttalade:

Vem dr lampligast for viss tjénst/viss arbetsuppgift?
Vem ska fa den roligaste uppgiften?

Vem aker pa trakiga/besvérliga arbetsuppgifter?
Vem ska arbeta tillsammans med vem?

Vem ska fa forfoga dver visst rum/lokal/utrustning viss tid?
Var ska en viss funktion lokaliseras?

Outtalade:

Vems ord ska vdga tyngst?

Vem dr mest populdr/dlskad?

Vem dr mest kompetent?

Vem riaknas, vem riaknas inte?

Ordningskonflikter

Struktur

Organisationsstruktur (hur ménga nivaer; indelning av verksamheter)
Mal/strategisk inriktning

Delegationsordning (vem har vilka befogenheter?)
Ansvarsfordelning, roller

Innehall i1 regelverk och riktlinjer

Rutiner, arbetssétt

Beteendenormer

Hur man kommunicerar med varandra (ton, sprakbruk, kdnslouttryck, etc.)

Hur man bést utfor vissa arbetsuppgifter (kvalitet, noggrannhet, snabbhet, bemdtande, etc.)
Hur noga det dr att exakt folja givna regelverk, instruktioner

Hur social man bor vara, t.ex. delta i raster, prata om personliga saker

Hur man gor ndr man kritiserar

Hur mycket man hjélper till nér andra har det stressigt

Hur tillmotesgaende man bor vara for andras onskemal

Overtygelsekonflikter/Virdekonflikter/Moraliska konflikter

Djupgéende och bestaende skillnader 1 synsitt pa bra/daligt, rétt/fel, tillatet/férbjudet.

Kan t.ex. gilla

— Professionsidentiteter (t. ex. vilka roller och befogenheter ska vara reserverade for liakare?)

— Synsitt pa 6verordnade varden/mal

— Maktdistans: syn pé hierarkier och ledarskap

— Virdesystem kring problemldsning: samforstiandsorientering vs. sjdlvhiavdelseorientering

— Trosforestéllningar och moraliska overtygelser (t.ex. kring homosexualitet, konsroller,
religiost grundade 6onskemal kring kladsel, kost, helgdagar)

Thomas Jordan, maj 2013.



Behov som ofta ir viktiga drivkrafter i arbetslivet

Fortroende
Respekt
Bekraftelse
Begriplighet

Rittvisa
Samhorighet
Trygghet

Rimlig arbetsborda
Kontroll

Smidighet
Autonomi
Stimulans
Kvalitet
Varna andra
Sjalvrespekt
Kraft

Frid

Kunna lita pa andra ménniskor
Kénna sig respekterad
Fé erkédnnande for egna bidrag och kvaliteter

Kénna att man har klarhet om vad som
géller

Kénna att saker gar ritt till
Kénna att man accepteras och hor till

Ha rimlig grad av ekonomisk och annan
sakerhet

Kéanna att arbetssituationen ar hallbar

Ha koll pa laget, rimlig grad av
forutsdgbarhet

Slippa onddiga trogheter, hinder och
komplikationer

Ha rimlig grad av frihet att styra egen
tillvaro

Ha intressanta arbetsuppgifter och utrymme
att lara, utvecklas och skapa

Kénna att det man gor har god kvalitet och
ar meningsfullt

Skydda andra fran skada och tillgodose
andras behov

Kunna kénna sig kompetent, god, och
framgéangsrik

Kénna sig stark och formogen att hantera
situationen

Ha goda relationer och harmoni; slippa
spanningar

Thomas Jordan, thomas.jordan@perspectus.se, 2014.
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Vilka ansatser ar lampliga vid

en konfliktbehandling?

1. Bor interventionen lédggas pa individ-, relations-, eller systemniva, eller

en kombination av flera?

2. Finns det forutsattningar att i samtal enskilt eller i grupp bearbeta konflikten

och med hjalp av nya insikter, forandrade installningar, kreativa losningar
komma fram till frivilliga 6verenskommelser? (dialogansatsen)

3. Finns det anledning att lata konflikten behandlas enligt de formella procedurer,
regler, avtal och liknande som finns pa arbetsplatsen? Har ndgon av parterna
rattigheter som maste beaktas? (principansatsen)

4. Finns det argument som talar for att konflikten bor behandlas med ensidigt

beslutade atgarder, sa som beordringar, sanktionshot, omplacering,

omorganisation eller andra tvangsatgarder? (maktansatsen)

Dialog

Principer/rattigheter

Makt

Individniva

Relationsniva

Systemniva

Thomas Jordan, thomas.jordan@perspectus.se, 2014. Bladet kan hdmtas frén thomasjordan.se/handbok




Interventionsmatrisen:

exempel pa atgardsforslag

Dialog

Principer/rattigheter

Makt

Individniva

Medarbetarsamtal
Feedback/aterkoppling
Karriarplaneringssamtal
Stodsamtal
Konfliktvagledningssamtal
Handledning av chef
Sjalvinsiktsarbete

Fortbildning/fardighets-
traning for medarbetare
eller chef

Tydliggora ramar, regler
och granser for enskild
medarbetare

Utveckla arbets-
beskrivning

Forandra arbetsupp-
gifter och/eller placering

Korrigerande samtal

Lonesamtal med
utgangspunkt fran
lonekriterier

Beordring

Hot om sanktioner
Erinran/Varning
Omplacering
Utkop
Uppsagning/avsked

Relationsniva

Medling (mellan
tva personer)

Gruppmedling

Planeringsdag for att
utveckla atgardsplan
for olésta fragor

Gemensam utvardering
av utfall av férandrings-
process

Beslut om tvistefragor
av ansvarig chef

Kartldggning med atgérds-
rekommendationer

Utredning av sakfragor
Arbetsrattslig process

Reglering med hjalp av
formella regelverk

Avdomning av konflikt-
fragor genom hogre
instans

Omplacering av
konfliktparterna
Upplosning av
dysfunktionell grupp

Systemniva

Planeringsdag for

att reda ut roller,
rutiner och omsesidiga
forvantningar

Gruppdialog om normer;
mal; identitet; strategier;
rollfordelning

Vardegrundsarbete

Samtal kring verksam-
hetsplan el. motsvarande

Fortbildning av
personalen

Utveckla arbets-
beskrivningar

Utveckla rutiner, riktlinjer

Utbildning/information
om gallande regelverk
och andra ramar

Rutin for psykosocial
arbetsmiljorond/verk-
samhetsgenomgang

Infora arbetsmiljoenkater

Riktlinjer for motes-
formatinratta problem-
lésningsprocedur

Personalhandbok el. likn.
Ledarutvecklingsprogram

Policies och handlings-
planer

Inratta stodresurser

Inforande av regelverk
mot personalens vilja

Omorganisation

Nedlaggning

Thomas Jordan, thomas.jordan@perspectus.se, 2014. Bladet kan hdmtas frén thomasjordan.se/handbok
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