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1 Inledning

Konflikter p& arbetsplatsen ar inget sallspeh finns i princip pa alla arbetsplatser, det ar
nagot vanligt forekommande och kan uppsta dagligierarbetet. Exempel pa konflikter ar
meningsskiljaktigheter och irritationer som ar mekdga foreteelser men som kan komma att

eskaleras om dem inte behandlas pa ratt satt.

Pa sent 90- tal 4gnade cheferna ungefar 20 — 2&mrav sin arbetstid at konflikthantering,
vilket visar att nastan en fjardedel av en cheketstid gar ut pd att hantera konflikfeAv
den anledningen &r det viktigt att f& en nagorlubid av hur det idag géar att hantera
konflikter, men tyvérr finns det inga generellaleegm hur dessa bor hanterasftersom det
inte finns nagra generella regler blir det &n méneissant att fa en inblick och en forstaelse for
hur konflikter kan hanteras och forebyggas. Dessutenligt tidningenChef, har var fjarde
chef funderat pd att avsluta sin anstallning pa&drav konflikter p& arbetsplatseritan
tvekan tyder detta pa att manga chefer inte maabikonflikter, darfor finns det ett behov av

att behandla amnet "Konflikter pa arbetsplatsen”.

Uppsatsens fokus kommer att ligga pa hur butikerhéfinterar mellanmanskliga konflikter
som uppstar mellan medarbetarna pa arbetsplatseigt Eennéer-Axelsson & Thylefors
l6ses inte mellanmanskliga problem genom att ghlakiagar utan butikschefen maste ta
bade tag i och hantera dénvidare fokuserar uppsatsen pa hur butikschefenfieebygga
konflikter mellan medarbetarna. Detta for att leainiy och férebyggande av konflikter ar en

grund for att kunna utveckla och effektivisera \saheten och darmed skapa I6nsamhet.

1.1 Bakgrund & problemstallning
Genom historiens gang har det uppstatt konfliktedlan manniskor otaliga ganger. Det

hander i hemmet, skolan, arbetsplatsen och sdevidaverallt dar manniskor samverkar
uppstar nagon gang en konflikt. Konflikter mellaa dnstéllda pa arbetsplatsen ar inget
ovanligt utan det finns pd manga av dagens arlztgpl Det ar inte konstigt med tanke pa att

manniskan spenderar en hel del tid p& sin arbésspitket kan vara pafrestanfle.

! Jordan, T. 2006. Sid. 7.

2 Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 1996. Sid. 2223.
% Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 115-116.
* http://www.chef.se/statistik/fakta/chefen-och-Kikiér.

® Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 1996. Sid. 13.

® Edelmann, R. J. 2000. Sid. 1.



Som vi tidigare ndmnt ar meningsskiljaktigheter ochtationer vanligt och naturligt
forekommande, men de kan hanteras pa flera olittakeénflikter som hanteras pa ett daligt
eller oskickligt satt paverkar manga ganger klimate arbetsplatsen och ar pafrestande for
medarbetarna. Konflikter kan leda till allvarligagativa konsekvenser som sjukskrivningar
(bade korta och langa) och utbrandhet for de idgivsom &r inblandade. Vid en konflikt far
de inblandade svarare att kommunicera och samanedavarandra, vilket i sin tur leder till
ett samre resultat pa det utforda arbétBe negativa konsekvenserna ar kostsamma for
foretaget och ett hinder for att na hog I6nsambérfor ar det viktigt for butikschefen att
kunna hantera konflikter pa ett bra och skickligtt.sOm butikschefen bearbetar de negativa
konflikterna pa ratt satt kan de inblandade farstoespekt for varandra och aven samarbeta
battre.

Alla konflikter som uppstar behover inte vara nagatutan de kan ocksa vara positiva.
Positiva konflikter mellan de anstéllda kan ledladkad konkurrens och att tavlingsinstinkten
hos individerna tkar. Det ar nodvandigt med sagsitiva konflikter pa arbetsplatsen da de
ligger till grund for utveckling av medarbetarnahofdretagef En standig utveckling av
foretaget och dess anstallda tyder pa att foretmgetora. Som butikschef ar det viktigt att se
till att foretaget bade gar och mar bra, det vidlga att foretaget ar lonsamt samt att
arbetsklimatet ar bra. Det finns ett behov av kktet pa arbetsplatsen i den meningen att
positiva konflikter ofta leder till en forandringy @xempelvis tydligare normer och mal, nya

idéer och kreativitet.

Mellanméanskliga konflikter pa arbetsplatsen kantéas och I6sas pa olika satt, antingen pa
egen hand eller med professionell hjalp. Det fiolika satt att hantera konflikter pa och
huruvida butikschefen lyckas med konflikthanterimgkan vara avgodrande for butikens
framtid. Formagan att hantera de mellanméanskligaflikterna pa arbetsplatsen & manga
ganger avgorande for en butiks framgang eller yiksinde'® Darfor &r det viktigt att géra

val genomtankta val.

| arbetet som butikschef ar det viktigt att varab&fedd nar konflikter uppstar for att

Overhuvudtaget kunna hantera dem. N&r de inblandgidea inte klarar av att hantera en

" Jordan, T. 2006. Sid. 7.

8 Ljungstrém, K & Sagerberg, T. 2004. Sid. 14.
° Ahrenfelt, B. & Berner, R. 1996. Sid. 38.

19 Andersen, J A. 2005. Sid. 13.



konflikt ar det, i arbetsrollen som chef, nédvandig kunna ta ansvar och hantera konflikten

d& fortroendet p& ledarskapet kan minska om deteagiors-*

Det ar viktigt att butikschefen forebygger konféktfor att fa foretaget att ma bra och skapa
ett positivt arbetsklimat. En forutséattning for atte konflikter med negativa konsekvenser
ska uppsta ofta ar att skapa och bibehdlla en gewdholratisk samarbetskultur pa
arbetsplatsen. Att ha en kultur inom butiken somdiitiv och som medarbetare skolas in i ar
nagot som butikschefen maste vara uppmarksam gbetet som butikschef ar det en vital
uppgift att se till att féretaget ar I6nsamt ochetiyggandet av konflikter ar en del av arbetet

for att uppna hég lonsamhet.

1.2 Syfte
Syftet med denna rapport ar att beskriva hur bctigger hanterar konflikter mellan sina

anstdllda pa arbetsplatsen. Fokus kommer att liggade konflikthanteringsstilar som
butikschefer anvander sig utav samt hur butiksechefifran sin arbetsroll kan forebygga

konflikter. FoOr att definiera syftet mer noggraar lvi lagt fram féljande problemformulering:

1.3 Problemformulering
Hur hanterar och férebygger butikschefer konfliktellan sina anstallda?

For att mer utforligt ge svar pa var problemfornning kommer vi att utga ifran tre fragor
som ska vara vagledning genom rapporten for ath@spftet:

* Hur hanterar butikscheferna mellanmanskliga kotéhR

* Hur kan butikschefen forebygga konflikter?

* Hur upplever butikschefen sin arbetsroll i kon#iktiationer?

1.4 Perspektiv & avgransningar
Konflikter omfattar manga olika delar och darfor va valt att endast behandla konflikter

som har med arbetslivet att gora, privatlivet lasnatanfor. Vi har aven valt ut att understka
konflikter dar butikschefen kan vara indirekt infodad. Detta darfor att en butikschef ar alltid
indirekt inblandad i konflikter pa grund av att satref kan den inte sta utanfér och bara titta
pa. Butikschefen maste ta tag i konflikterna sonmegellt finns pa arbetsplatsen. De
konflikter vi valt att titta narmare pa ar alltsé Honflikter som uppstar mellan de anstallda.

Det géller da inte konflikter mellan medarbetaré &and eller leverant6r. For att avgransa

1 Jordan, T. 2006. Sid. 7.



undersokningen vytterligare har vi valt att inrikbkes pa kedjebutiker med mellan 5-20

anstallda och dar butikschefen arbetar minst dettidoa golvet.

1.5 Underso6kning
Vi ska utféra undersokningen genom att anvandautess individuella intervjuer med atta

olika butikschefer som arbetar inom kedjebutikeett® for att ta del och fa reda pa
butikschefernas erfarenheter av konflikter och &angy av dem. Intervjuunderlaget och de
fragor som kommer att stallas till butikschefermamkner vi fa fram genom att lasa relevant

litteratur, som vi kritiskt granskar.

1.6 Uppsatsens disposition
| andra kapitlet presenteras den teoretiska refeaemen om bland annat konflikt,

konflikthantering och forebyggande av dem. Forsktiva denna del har vi anvant oss av
litteratur som vi ansag relevant for vart valdateydch var problemformulering. Har har vi
anvant flertalet bocker men ocksa en Internetkdléansidan for tidninge&hef. Det tredje
kapitlet bestar av metoden. Dar har vi bland anmeskrivit vart tillvigagangssatt av
undersokningen, om de valda intervjuobjekten, rhtiiérval och hur vi gatt tillvaga med
analysen. Meningen &r att metodkapitlet ska ge ndmick i hur och varfor alla val i
undersokningen har gjorts. | det fiarde kapitletogor vi for resultatet av var undersokning.
Har har vi sammanstallt de atta intervjuerna sorgeriomfort och férsokt fa fram den mest
essentiella informationen fran samtliga butikscheget resultat vi redogor ar kopplat till
syftet och problemformuleringen eftersom fragornatiillt till butikscheferna ar uppbyggda
utifran teorin. | det femte kapitlet redovisar i fanalys och i kapitel sex redogor vi for de
slutsatser som vi kommit fram till. Analysen komnagtr vara en jamférelse mellan resultatet
och den teori som vi redovisat i andra kapitleutSitserna kommer att besta av det vi

kommit fram till med hjalp av analysen.



2 Teoretisk referensram

2.1 Vad ar en konflikt?
Konflikt har under tidens gang fatt manga olika synonyrmar exempelvis oenighet, tvist,

problem, schism, gral, motsattning och dispyken vad menas egentligen och vad betyder
ordet konflikt? Det finns méangder med forfattaremsa sina bécker presenterar flera
definitioner av ordet konflikt. Vi utgar fran félpde definitioner eftersom vi anser dem vara

viktiga for att fa en god forstaelse av inneborderordet konflikt:

Ordet konflikt kommer fran det latinska ordeonflictus som betyder sammanst6tning,
motsattning, det vill sdga en kamp mellan olikaftera En motsattning som kréaver en
l6sning™ Enligt Lennéer-Axelsson & Thylefors &r en konfléa intressemotséttning som kan
vara liten eller stor, viktig eller oviktig. Dettheror pa hur konfliktkansliga de berérda
individerna ar. Forfattarna redogor i sin bok &m Bono’s (1986) definition: "En konflikt
ar en kollision mellan intressen, varderingar, hiagdr eller inriktningar. Ordet konflikt
refererar till existensen av en s&dan sammanstpthfrForskaren och férfattaren Jordan &r
ocksa inne p& samma spar och menar pa att en lkoaflien interaktion mellan minst tva
parter dar minst en part har onskemal som kannbdtydelsefulla att slappa. Samtidigt som
den parten upplever sina mdjligheter att fa onskemd&illgodosedda blockerade av
motparten> Aven Pickering har en liknande forklaring i: "Erorklikt &r helt enkelt
forekomsten av konkurrerande eller motsatta uppgfagar.”™® Forfattarna Ljungstrom &
Sagerberg menar pa att en konflikt & en oenigbet si investerar energi i grundat pa

fantasier om hur resultatet kan paverka vara fivt valbefinnande och var effektivitet.

Listan med definitioner av ordet konflikt kan go@erhort lang men detta racker for oss och
var undersokning. Det ar nagra som ar mer relevamtandra och vi valjer att utga ifran de
definitioner som Lennéer-Axelsson & Thylefors oardan lagger fram da dessa tydliggor

innebérden av konflikt pa ett belysande satt.

12| ennéer-Axelsson, B & Thylefors, I. 1996. Sid. 13.
13 Andersen, J A. 2005. Sid. 13.

14 ennéer-Axelsson, B & Thylefors, I. 1996. Sid. 18-
'* Jordan, T. 2006. Sid. 10.

16 pickering, P. 2002. Sid. 7.

7 Ljungstrom, K & Sagerberg, T. 2004. Sid. 11.



2.2 Konflikttyper
Det finns olika sorters konflikter som kan uppst grbetsplatsen. Det kan vara fraga om

konflikter mellan personer eller organisationerd\konflikter mellan personer finns dessa
overallt dar méanniskor samlas, till exempel pa tyflatsen. Konflikterna uppstar pa grund av
deras olika installningar, &sikter eller samarheitsgheter:®

2.2.1 Mellanmanskliga konflikter
Konflikter mellan individer kallas for mellanméangid konflikter. Alla mé&nniskor har fyra

psykologiska basbehov och det ar vid de tillfallstan de basbehoven krédnks som det
uppstar en konflikt. Ett basbehov ar att alla Wili sedda och uppskattade som en egen
individ. Nar en individ inte kanner sig uppskatthdr behovet krankts och da utléses en
kénsla av missndje. Ett annat behov ar att haaotttsgalvfortroende och en god sjalvkéansia,
vilket ger en stabil grund for att kunna hanterafldsta situationer. Vidare har aven alla
behov av att ha kontroll, vissa mer an andra. Jiét finns det ocksd behov av att vara
konsekvent, men samtidigt vaga ga tillbaka och retkédfel och pa det viset kunna behalla

ansiktet'®

D& dessa behov pa nagot satt kranks finns detofika satt manniskan reagerar pa: hamnd,
dominans (Gversitteri), isolering eller samarb&&de hamnd och dominans leder i slutandan
bara till att konflikten blir stérre. Isolering kavara ett bra sétt om personen verkligen
accepterar situationen som uppstatt och inte liateihger den for stunden. Det basta sattet
att reagera pa ar att ta upp konflikten och laggenfen diskussion snarast. Detta for att ett
beteende som inte bemots, forandras aldrig. Attfrkotera en konflikt ar absolut

nédvandigt®

Mellanméanskliga konflikter utléses pa grund avdst finns en upplevelse av att andra star i
vagen for oss. Mycket av det vi vardesatter i likah vi inte fa utan andras hjalp eller
medverkan men samtidigt uppfattar vi andra manmigamn hinder. Darfor ar detta ett
dilemma som utléses av mellanmanskliga konflikiet &r nar oférenliga och skilda idéer,
asikter, teorier och intressen maste samsas makammiskor som en mellanmansklig konflikt

uppstar!

18 Jacobsen, D | & Thorsvik, J. 2002. Sid. 203-204.
9 pickering, P. 2002. Sid. 14-15.

2 pickering, P. 2002. Sid. 15-16.

2L Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 1996. Sid. 27.



2.3 Orsaker till mellanmanskliga konflikter
Kontakter med olika manniskor pa arbetet variedr kan ta sig an manga olika former. Hur

relationen ser ut till kollegor, arbetsledare elladerordnande kan bland annat bero pa vilken
slags anstallning manniskor har och vilken states h@r inom organisationen. Mellan
medarbetare forekommer interaktioner déar mannidar ge och ta emot instruktioner,
samarbeta och férhandla, undervisa, intervjuayméva och aven hjalpa andra och ta itu med
deras problem. Den formella strukturen i arbetgmilpestams utav hur manniskorna forhaller
sig till basen av informella regler. En stor orsilkatt konflikter uppstar i arbetsrelationerna

ar att medarbetarna inte haller sig till baseméorimella reglef?

Det finns en rad faktorer som paverkar om en kkhRbmmer att uppsta beroende pa om
dessa informella regler halls eller inte. Desséadi@k ar olika och beroende pa vem eller vilka
det galler. Faktorer som beror gruppbildningarx@mepelvis skapandet av sma slutna grupper
och grupptryck samt stereotyper. Det finns sadaakdofer som beror relationer mellan
manniskor, dess kommunikationsfonster och averdausryter regler for relationernas skull.
Exempelvis finns individer som gor saker de eggaetliinte vill géra bara for att behalla en
relation med sina arbetskamrater. Andra faktoren smrér de inblandade personerna ar
personlighetskrock (da personkemin inte gar ihamtskon- och aldersskillnader, exempelvis
nar tva personer i olika aldrar inte kommer Overefs annan faktor kan vara att de
missbrukar sin auktoritet och anvander sig av naékift och manipulation av andra for att fa
som de vill. Vidare finns det faktorer som berddiuddernas egen véardering av situationen
ifrdga. Dar paverkas manniskor av allméanna foniagar och egna asikter, missférstand och

antaganden. Dessa berér alla i gruppen pa olika sdtgiven situatio®

Att konflikter uppstar kan aven bero pa olika ugpfagar om vilka mal och delmal som &r
viktiga inom foretaget och hur dessa ska uppfylf@sydliga mal ar enligt Ljungstrom &
Sagerberg valdigt vanligt forekommande och kan pavédonflikters uppkomst. Att detta
forekommer beror pa att det inte finns nagon kladm; vad som ska goéras, hur och nar en

viss uppgift ska goras, varfor den ska géras octvivet om vi gjort pa ratt sat?

2 Edelmann, R.J. 2000. Sid. 7-8.
% Edelmann, R.J. 2000. Sid. 7-8.
24 Ljungstrém, K. & Sagerberg, T. 2004. Sid. 66.

10



2.4 Konflikters kannetecken/symptom
Forr eller senare marks det att en konfliktsituagp@gar eller har uppstatt. Ibland hander det

att chefen eller ledaren anar att nagot inte sifirtill men inte vagar agera forran denne

skaffat belagg for att kunna sla fast att en kétsituation ar aktuefi®

For att tydligare kunna hitta kannetecken pa atkemfliktsituation finns eller haller pa att
utveckla sig finns det symptom som bekraftar deMagra symptom hoslen enskilda
personenar hog franvarofrekvens och extrem rigiditet (s#¢). Det kan &ven vara att
personen forsoker skaffa sig arende for att umggss kollegorna sa lite som mojligt och mest
markbart blir nar denne inte vill luncha eller fikaed kollegorn&® Kannetecken hos
medarbetargrupperér att nagon kollega borjar trakasseras ellereByat och att nagon

anklagas som syndabock for alla negativa féreteetsm sker pa arbetsplatsén.

2.5 Konflikthantering
Jordan menar att det ar viktigt att veta varforkenflikt forekommer for att kunna hantera

och forebygga deff Det ar viktigt att ta tag i konflikter for att exmelvis undvika
destruktiva lasningar. Konflikter ar ndgot som Mighandlas och for att kunna hantera
konflikter kravs vilja och samarbete. Tyvéarr findest inga generella regler om hur dessa bor

hanteras®

Jordan menar att varje konflikt ar unik och attfenesom individ ar tvungen att anvanda sitt
omdome och de verktyg som finns till férfogande &it prova sig fram till en rimlig

losningsstrategi. Detta gor att chefen aldrig béitt objektiv=°

Vidare féljer tankbara forhallningssatt och rikiin som kan vara till hjalp for att lara sig
hantera konflikter som bland annat konflikthantgsstilarna. Darefter under nastkommande

rubrik foljer vad och hur chefen kan géra for étiebygga konflikter p& arbetsplatsén.

% de Klerk, Andreas. 1991. Sid. 53.

% de Klerk, Andreas. 1990. Sid. 356.

27 de Klerk, Andreas. 1990. Sid. 358.

% Jordan, T. 2006. Sid. 10.

2 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 115-116.
% Jordan, T. 2006. Sid. 56.

31 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 116.
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2.5.1 Konflikthanteringsstilar
Det finns fem olika vedertagna stilar som chefen &avanda sig utav vid konflikthantering.

Nagra stammer in béattre pa vissa stilar an andraebde pda, i det har fallet, chefens
personlighet. Vissa kommer chefen att kinna siglme&vam med och béttre pd &n antira.
Stilarna kan aven kallas for reaktionsmonster jostatt de &r anpassande till vilket satt

chefen hanterar en konfliktsituatidhHar nedan foljer en modell pd de olika stilarna:

Hogt

Tillmotesgaende/ Samarbete
© .
£ anpassning
c
@© /_4\
el Kompromiss
() \/
(9]
(]
4] ]
= Dominans/
= Undvikande

konkurrens
Intresse for jaget O
Lagt Hogt

Figur.1. KonfliktmodelP*

Varje chef som tittar pa denna modell med de diilarna kommer kénna att vissa ar lattare
att anvanda sig utav an andravieningen ar att chefen aven ska lara sig att atevétilar
som han/hon kanner har svarast att anvanda. Négrckedan har kunskap om alla fem olika
stilar ska han/hon kunna valja ratt stil som passsst till konflikten ifrdga. Det galler att
kunna situationsanpassa sig efter konfliktsituaiofi

32 pickering, P. 2002. Sid. 27.
3 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 119.
3 Pickering, P. 2002. Sid. 27.
% Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 119.
% Pickering, P. 2002. Sid. 27.
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Samarbete

Samarbete ar en konflikthanteringsstil dar meningeatt alla ska kéanna att de gar ut med
vinst. Har gar chefen till botten med konflikterdplemet ifrdga. Chefen ar intresserad av att
hitta en l6sning som alla &r ndjda med. Meningeratirkonflikten ska upplevas som en
positiv utmaning av alla inblandade vilket i sim ska leda till vaxande engagemang och vilja
att ta tag i konflikten. Denna stil ar positiv fiawecklade fragor, dock maste chefen se till att
alla de inblandade &r involverade i problemlésnngér att alla ska bli ndjda. Storsta
nackdelen med denna stil ar att den tar ganska ebyak och kraft och inte ar lamplig att
anvanda vid hogre konfliktnivaer da medarbetarel Vilass”. Det vill sidga da
konfliktsituationen &r |&st eller har gatt for 1&g Férdelen med denna stil ar att den ger
fardighet och erfarenhet till chefen om hur han/ls@a hantera oenigheter och relationer

mellan manniskor®

Anpassning/tillmétesgaende

Denna stil innebar att chefen anpassar sig eftdraanbeslut och 6nskenidl.Chefen &r
tilmotesgaende och satter andra hogre an sig.sidn kan vara bra att anvanda for att
upphdja en annan person for att f& denne att kasigabattre till mod4’ Denna
konflikthanteringsstil kan &ven vara positiv attvanda nar chefen insett att han/hon sjalv
eller foretaget har haft fel i en fraga eller etjuament eller da chefen tycker att harmonin i
gruppen ar viktigare an sin egen asikt. Nackdeled stilen kan vara att chefen inte tar itu
med viktiga problem och frAgestaliningar d& denaelesatter trivsel och enighet for hébt.
Om denna stil anvands alltfor ofta kan det betydaclkefen har daligt sjalvfértroende och

o

leder i sin tur till att skapa s& kalladérrmattor, dar det star "trampa géarna p& mfg”.

Undvikande

Denna stil innebéar att chefen drar sig ur ellenrgdvikande for befintliga konflikter. Han/hon
tar helt enkelt inte tag i dem. Istéllet ignorechefen konflikter och hoppas att de med tiden
forsvinner av sig sjalva. Stilen passar bra narfléafragan i sig inte ar sa viktig och om

genom att undvika konflikten vinna tid for att ky@ira osakerhet som finns om konflikten

37 Pickering, P. 2002. Sid. 27-28.
3% Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 120.
39 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 120.
“0 Pickering, P. 2002. Sid. 27-28.
“1 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 120.
2 Pickering, P. 2002. Sid. 28-29.
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ifrdga*® Den undvikande stilen passar dven bra for attiféslorna att svalna innan chefen tar
tag i konflikten da den ar ganska oviktig eller atat finns annat som ar viktigare att
prioritera. Denna stil ska anvandas med forstandnoedvetenhet. Det &r viktigt att tanka pa

att konflikter sallan férsvinner med tiden utan daller att ta tag i dem forr eller senéte.

Dominans/konkurrens

Dominans/konkurrens ar raka motsatsen till anpag#ilmotesgdende och bygger pa

chefens dominans och rivalitet. Den gar ut paatrfdra att ge efter, tonvikten ligger pa en
sjalv. Stilen ar effektiv att anvanda om ett snabbslut behdvs eller da en kris kraver
handling. Meningen ar att denna stil inte ska bestanvandas alltfér ofta. Den fungerar bra
s lange chefen har makten och ratten &ar p& sufsidhckdelen med konflikthanteringsstilen

ar att den snabbt kan skapa fientlighet bland nfiiama och &ven en vilja att ge igén.

Kompromiss

Denna stil finns i mitten pa modellen (se Figurd sida 12), vilket ska betyda att alla de
inblandade férhandlar. De b&de ger med sig ocértant for att komma fram till en 16snifg.
Har kommer de inblandade fram till en I6sning soenuppfattar som ganska acceptdbel.
Kompromiss ar bra att anvanda nar chefen exemplearsnisslyckats med andra stilar, nar
det ar ont om tid i foretaget och nar chefen wilsbt komma fram till ett beslut med en
fungerande losning. Meningen ar att denna stil sndlea anvandas nar forlusterna pa bada
sidorna ar minimala och nar malen ar viktiga oggdir i fokus. De inblandade parterna bade

ger och tar men ingen av dem blir riktigt néjd niéshingen’

2.6 Forebygga konflikter
Lika viktigt som det &r for en chef att ta tag hdtantera konflikter, lika viktigt ar det ocksa

att kunna forebygga dem. Det mest kraftfulla satetférebygga uppkomsten av konflikter
med negativa konsekvenser ar att skapa en sa kd#atbkratisk samarbetskultur. Med
demokratisk menas inte att alla ar med och besténone allt utan det handlar om

jambordighet i de manskliga relationerna samt gmedégkommunikation. Den demokratiska

43 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 120.
* Pickering, P. 2002. Sid. 30.
> Pickering, P. 2002. Sid. 29.
8 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 120.
" Pickering, P. 2002. Sid. 30.
“8 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 120.
9 Pickering, P. 2002. Sid. 31.
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samarbetskulturen utgors av fyra komponenter somsfi arbetsplatsens inre liv: individ,

ledarskap, kultur och struktcff.

En bra demokratisk samarbetskultur férutsattedatindivider som arbetar dar har en viss
personlig mognad, formaga till kommunikation samijav till ansvarstagande. De
arbetsplatser som har individer med dessa egenskapeen fungerande samarbetskuitur.
Det ar inte bara medarbetarna det hanger pa utamatgigaste vagen till en bra demokratisk
samarbetskultur ar faktiskt ett gott ledarskap. |[EBtlare som tar initiativ, utgor ett gott
foredome, bjuder in till konstruktiva samtal med remehar stor makt att paverka

samarbetskulture?f.

Kultur innefattar de normer och regler som hor ditganisationen, kommunikationsformer
och beteendemdnster med mera. Ett tydligt exemipehpbra kultur ar nar en ny medarbetare

omedvetet skolas in i positiva monster som skajsitgare>?

Med struktur menas de mer formella delar av en risgéion. Det kan vara sadant som
roliférdelning, organisationsstruktur, informatiasaler och moétesformer. Har ingar aven
resurser som foretaget har att tillgd vid problesgm till exempel avtal med
foretagshalsovard, handledning eller personals|isteie™

De fyra komponenterna individ, ledarskap, kultuh struktur ar beroende av varandra och
for att utveckla en god demokratisk samarbetskuftudet manga ganger nodvandigt att
arbeta med flera av dem samtidigt. Det finns endtgdrder som kan inga i en langsiktig plan
for att bygga en stabil demokratisk samarbetskulidr det géller individerna ar det bra att
halla regelbundna utvecklingssamtal och aven fijj dessa efter en tid. Det kan ocksa vara
bra att visa uppskattning for varandra men santtighgfa granser for vad som far och inte far
gbras>> Komponenten kultur innefattar atgarder sdsom reta gemensamt inom gruppen
med normer och regler samt att 6va in problemlésandtesformer av olika slag. Atgarder
som kan starka ledarskapet ar att kontinuerligetarbmed samarbetskulturen, alltid finnas

tillganglig for handledning och samtidigt skaffaéiback fran medarbetarna. En annan viktig

*0 Jordan, T. 2006. Sid. 70.
*1 Jordan, T. 2006. Sid. 71.
%2 Jordan, T. 2006. Sid. 71.
3 Jordan, T. 2006. Sid. 71.
4 Jordan, T. 2006. Sid. 71.
%5 Jordan, T. 2006. Sid. 70-71.
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faktor ar att som ledare alltid féregd med gottnepel och vara en forebild for medarbetarna.
Nar det géller strukturen ska chefen se 6ver osgdioinen regelbundet och formulera policy
och handlingsplan fér férebyggande av konflikter.

2.7 Roller
Roller finns till for att underlatta for manniskasciala samspel. Genom att roller finns bidrar

det till att samarbete och umgéange l6per smidigategruppsammanhang handlar roller om
relationer som ar tillrackligt strukturerade attrdér namn. Exempel pa detta ar bland annat
doktor - patient, larare — elev och busschauffépassagerare. Dessa roller far aven ett
beteende som forvantas hora till dessa olika rofltrbete sig pa ett visst satt som hor ihop
med rollen. Roller fyller &ven minst tre olika fuidner; de ger forutsédgbarhet, skapar en
arbetsfordelning och struktur och bidrar till denugpidentitet en sarskild medlem i gruppen

far.>®

2.7.1 Definitioner av roll

Det finns ett flertal definitioner av vad roller ach olika infallsvinklar till detta begrepp,
forskare belyser egna och ofta olika asikter. Rédjutav detta kommer vara definitioner att
vara demsamma som Lennéer- Axelsson & ThyleforsNildson anvénder sig utav. Vi véljer
att utga fran deras definitioner. Enligt Lennéexelsson & Thylefors som anvander sig av
Auberts definition (1970) lyder s& har: "Roller @en summan av de normer och
férvantningar som hanfér sig till en viss uppgifeeposition”>® Med férvantningar menas de
forvantningar som individen har pa sig sjalv, serividen har pa andra, som andra har pa
individen och &ven den uppfattning individen har arédras manniskors férvantningar.
Enligt Nilssons definition menar han att roller &ttt slagsnorm- manusch att det ar detta
manus som bestammer inriktningen pa handlingaisattet manniskor samspelar med andra i
gruppen™ Vidare menar Nilsson att rollerna i norm- manuseen beskrivning av vad det
forvantas att dessa manniskor ska gora och hudelgr hor ihop med andras beteenden i

gruppen?

*® Jordan, T. 2006. Sid. 72.
" Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 2005. Sid 83.
*% Nilsson, B. 2005. Sid. 73.
%9 Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 2005. Sid. 83.
€0 Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, . 2005. Sid. 83.
®% Nilsson, B. 2005. Sid. 73.
%2 Nilsson, B. 2005. Sid. 74.
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Grupproller @r en typ av roll som innefattar hela eller delaren grupp och i denna grupp
finns det regler som ger méanniskorna ett likartateende. Gruppmedlemmar uppvisar en
regelbundenhet i sitt beteende och asikter, vilkeebar att ett forvantat beteendeménster
finns hos dem. Detta beteendemonster visar medlenamsedan upp i olika situationer.
Rollerna i en grupp formar relationer som forenaedleammar med utgdngspunkt av
exempelvis makt, attraktion och behov. Eftersonrahhar ett upprepat beteende férvantar
sig de dvriga medlemmar inom gruppen att en visdlene ska agera pa ett visst i olika
situationer. Detta ar ett satt att aven gora hédeded i gruppen forutsagbara och stabila,

vilket i sin tur skapar tryck hos medlemmarna atska bete sig pa detta "normala” §att.

Det finns baddormella och informella roller. De formella rollerna ar forvantningar pd a
yrkesrollen ar uttryckt i bland annat lagar ochabiefings- och uppdragsbeskrivningar. De
formella rollerna &r knutna till position eller &ia pa arbetsplatsen. Har handlar det om vilka
uppgifter som ska goras och hur genomférandet kka Nar det galler informella roller
handlar det om forvantningar som inte ar lika mégierade utan dem ar beroende av normer,
traditioner och olika behov, vilket ger ett stohandlingsutrymmé&? Inom informella roller
finns det tre olika typer av roller som urskilgbetsroll, samarbetsrolbch individuell roll.

Det ar arbetsroll som vi kommer att fokusera merd@den ar intressant for vart valda syfte
och problemformulering. Denna roll framtrader nainmiskor i gruppen borjar fa tillit for
varandra och borjar differentiera sig som persoAdvetsrollen ar kopplat till utférandet av
arbetsuppgifterna for att astadkomma det resulsaet denne ar till for i sin arbetsgrupp.
Dessa uppgifter ar sddana funktioner som att teiivi, férdela och samordna arbetet. Sedan
kontroll av att allting gjorts som det ska, se ailt tidsplaner foljs, ange vilken riktning som
ska foljas i ett visst arbete och aven att forsokayttja allas kapacitet for att l6sa en

arbetsuppgif®

% Nilsson, B. 2005. Sid. 73.
% Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 2005. Sid. 84.
% Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, I. 2005. Sid. 85.
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2.8 Sammanfattning av teori
Var avsikt ar att all denna teori ska vara relevféantvart syfte och problemformulering. Det

forsta stycket handlar om vad en konflikt & ocksddefinitioner. Detta anser vi vara viktigt
for att 6verhuvudtaget kunna undersoka kring ankoeflikter. Darefter redogor vi for de
olika konflikttyperna dar fokus ligger pa mellannskiliga konflikter. Detta ar en begransning
som gjordes redan vid problemformuleringen da detags vara en typ av konflikt som
vardagligt kan uppstd pa en arbetsplat¥idare bygger var teori pa orsaker till varfér en
konflikt kan uppsta pa en arbetsplats. Detta anvsagra relevant av den orsaken att bade
Ahrenfelt & Berner och Jordan menar att for att kamantera och forebygga en konflikt &r
det viktigt att veta varfor konflikter forekomm&r Aven Lennéer- Axelsson menar att flera
motsattningar aldrig skulle uppstd om en battretéiise for konflikters orsaker funnits inom
foretaget® Med detta vill vi ha sagt det att finns en relevii att denna teoridel tagits upp
och det beror pa for att kunna hantera och forebygunflikter ska en chef veta varfor de
uppstar i dennes foretag. Sedan har vi redovisatden konflikters kannetecken. Exempelvis
de Klerk menar att det ar viktigt att kdnna igempyomen pa en konflikt for att om de inte
angrips i tid kan de forvarras och medféra stoka&der &n ndédvandigt. Nar en person med
hjalp av symptomen far reda p& vad den handlarrodetattare att hantera df8nMed detta

i atanke har vi bestamt att konflikters kanneteckervasentligt for att sedan kunna fa en

djupare forstaelse i hur hantering och férebygganden konflikt ska ske.

Vidare bygger var teori pa de tre viktigaste dedafér att uppna vart syfte och var
problemformulering, vilka &r: konflikthantering, rbyggande av konflikter och
butikschefens arbetsroll i konfliktsituationer. Atantera konflikter har vi valt just for att
kunna uppna vart syfte, da vi vill veta hur kortlikhanteras. Som vi tidigare namnt finns det
tyvarr inga generella regler om hur dessa boér hasite vilket gér det mer intressant att se
Over just denna teoridel. Vidare redogor vi forrtemm forebyggande arbete om konflikter
med tanke pa att vi ville understka hur butikschrefekan forebygga konflikter. Sedan tittar
vi aven pa roller vilket vi anser viktig for att sad som brister i exempelvis butikschefens

roll nar en konflikt uppstar. Ett vanligt rollbetede som medlemmarna i gruppen kan sta for

% pickering, P. 2002. Sid. 15.

7 Ahrenfelt, B. & Berner, R. 1996. Sid. 181-182,dkum, T. 2006. Sid 25.
% Lennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 1996. Sid. 17.

% de Klerk, Andreas. 1990. Sid. 356.

O Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 115-116.
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ar just hantering av konflikter och problemldsnifg. grupper uppkommer det alltid olika
roller, gruppmedlemmarna beter sig pa olika satt bar olika uppgifter. Darfor blir det
intressant att se vad som kan ha gatt snett eller f

! Nilsson, B. 2005. Sid. 77-78.
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3 Metod

Detta kapitel redogor for vart val av tillvagagaséss och varfor arbetet med denna studie har
bedrivits pa det satt som det gjorts. Har redog@isav utformning, undersdkningsmetod,
intervjuobjekt och litteratur. | val av utformnidggmmer vi att beskriva vilken typ av ansats
vi anvant oss utav och aven forklara for- och natkdmed detta. Vidare klargor vi for var
undersokningsmetod dar vi fortydligar hur och vard anvant oss av semi-strukturerade
intervjuer som metod. Vidare kommer vi att beskrivar frageguiden till intervjuerna
byggdes upp. Efter detta motiverar vi valen avrintebjekt till undersékningen och hur vi
bearbetat den insamlade datan fran intervjuernatligdn redogdr vi for den litteratur vi

anvant for att skapa den teoretiska referensramen.

3.1 Utformning
Vi har, utifrdn problemstallningen, valt att hateeskrivande upplaggning av undersokningen,

en sa kallad tvarsnittsstudie. Detta da vi komnterbaskriva ett tillstand vid en given
tidpunkt och finna ut vilka fenomen som varierad dien givna tidpunkteff. Detta var ocksa
det enda givna valet da vara resurser for att géiranundersokningen var begransade, till
exempel i fraga om tid. Vi bestamde oss for enitataf ansats for att fa fram detaljer och
nyanser. Anledningen till att vi valde en kvalitainsats beror pa att vi ville skapa mer
klarhet och ga djupare kring fenomenet "Konflikjst arbetsplatsen”. Detta ska leda till en

nyanserad beskrivning till var problemstalining.

Fordelarna med valet av en kvalitativ ansats viadelt sattes fa begransningar pa de svar vi
fick fran butikscheferna. Vi hade en 6ppenhet i wadersokning, vilket var en férutsattning
for att inte styra intervjuobjektens svar. Dettardg att vi fick fram en nyanserad information
eftersom butikscheferna lade fram sina egna asikoér tolkningar kring hantering och
forebyggande av konflikter. En annan fordel varvatjenom vara intervjuer hade en narhet
till butikscheferna och detta gav oss en hog intgitighet pa resultatet av intervjuerna. Detta
eftersom vi fick fram den ’riktiga” forstaelsen sommutikscheferna har upplevt av
konfliktsituationer’®> Nackdelarna med vért val av den kvalitativa aresatgar att det var
resurskravande i tid och att vi fick noja oss madirftervjuobjekt. Vi valde istéllet att
prioritera detaljer och nyanser da vi ville ga djtp kring fenomenet "Konflikter pa
arbetsplatsen”. Detta skulle inte vara mojligt needkvantitativ ansats. En annan nackdel var

2 Jacobsen, D. I. 2002. Sid. 107.
3 Jacobsen, D. I. 2002. Sid. 142.
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att vi fick en lag extern giltighet och inte kanmgealisera resultatet, vilket inte heller var var
avsikt. Genom var kvalitativa metod nadde vi ethlfpersoner och fick darfor problem med
representativiteten hos vara intervjuobjekt. Detemna giltigheten och relevansen ar dock lag

eftersom dessa atta butikschefer inte kan svaralfdandra butikscheféf.

3.2 Undersdkningsmetod
Vi valde att anvanda oss utav semi-struktureratenijuer som metod for undersékningen.

Intervjuerna var bade strukturerade och dppna. @estrukturerade i den mening att vi hade
fragor nedskrivna pa forhand och Gppna da vi inteslit foljdfragor och &aven lat
intervjuobjekten fa lamna oppna svar. Vid intervisamlade vi in sd kallad primérdata,
eftersom upplysningarna kom direkt fran de intesbjekt vi valde ut. Amnet konflikter kan
vara ett kansligt amne for manga och darfor ansatptvvara bast att gora intervjun ansikte
mot ansikte och inte pa telefon. Detta dels forim# ga miste om vissa data och for att
intervjuobjekten skulle kanna fortroende for osssotervjuade dem. Vi ville ha reda péa vad
butikscheferna hade att sdga om &mnet och en bra §or att de skulle 6ppna sig var att de
skulle kéanna fortroende for oss som intervjuarendde att gora intervjuerna ansikte mot
ansikte och inte pa telefon 6kade ocksa tillfaghketen och giltigheten av resultatet. Det har
visat sig lattare for intervjuobjekt att ljuga i eglefonintervju samtidigt som det lattare skapas

en fortrolig stamning vid det personliga métetjgnlacobse®

Vi valde att genomfora intervjuerna pa butikscheder arbetsplats, dock inte ute i butiken
utan pa kontoret. Det var det enklaste alternatbeft for att flera utav butikscheferna hade
tidsbrist och inte kunde lamna butiken. Fordelerd ndetta var &nda att intervjuobjekten
kande sig nagot trygga och avslappnade samt athimgomstaende, sasom anstéllda eller
leverantor, kunde stora. Vi ville ocksa ha en mdgin for butikschefen var naturlig och inte
konstlad eftersom det har visat sig att konstladigen kan ge konstlade sVAr vilket vi
undvek genom att halla till pa kontoret. Innan eainjtervju forklarade vi var avsikt med
uppsatsen och forsokte fa butikscheferna att farathoch varfor vi undersokte huvudamnet
"Konflikter pa arbetsplatsen”. Detta eftersom ddbdrjan av intervjuerna var svart att fa
butikscheferna att beratta om konflikter, men editévi forklarade var avsikt och att de skulle
fa vara anonyma gick det smidigare. Manga av dfedtiade intervjuobjekten féredrog att

inte bli inspelade pa band av olika anledningaraddeslutade vi oss for att inte spela in

" Jacobsen, D. I. 2002. Sid. 144.
> Jacobsen, D. I. 2002. Sid. 160-161.
8 Jacobsen, D. I. 2002. Sid. 164.
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intervjuerna. Risken for att vi gick miste om earsnangd information var inte alltfor stor da
vi var tva stycken som hela tiden forde anteckningeh lyssnade noggrant. Efter varje
intervju satte vi oss ner och skrev in resultatatorn for att ga miste om sa lite information

som mojligt.

3.3 Frageguide
Den frageguide (se bilaga 1) vi anvande vid intezxa med butikscheferna konstruerade vi

med hjalp av den litteratur vi hittade nar vi skomn teoretiska referensramen. Vi utgick ifran
var problemformulering och vart syfte nar vi formidde fragorna, for att pa sa vis fa ut "ratt”
information av butikscheferna. Varje gang en frégeevs ner granskade vi noggrant att den
berorde vart syfte och var problemformulering. \jorge ett medvetet val av fragornas
ordningsfolid i frageguiden, for att kunna fa fraett tillforlitligt resultat. Inledningen av
frageguiden bestar av allmanna fragor for att fanguk inledning och fa intervjuobjekten att
slappna av. Ett exempel pa en sadan fragaHur tange har ni arbetat som butikschef?”
Darefter borjar fragorna som ar av vasentlig kamakich som ar gjorda for att besvara vart
syfte och var problemformulering. Ett exempel pargetyp av fraga ar:Hur hanterar du
konflikter p& arbetsplatsen? ( De pratar 6ppet oun e agerar, vi applicerar sedan pa de

olika hanteringsstilarna)”.

3.4 Intervjuobjekt
Undersokningen bestod av intervjuer med atta bchiégfer som alla arbetade i stora

kedjebutiker. De atta intervjuobjekten var jamntd&lade mellan konen, det vill saga fyra
kvinnor och fyra man. Butikscheferna som vi valde iatervjua angaende konflikter pa
arbetsplatsen hade alla mellan 5-20 anstéllda.allevett intervall av antal anstéllda for att
relevansen skulle vara lagre att jamfora en butigbmed 50 anstallda och en annan med tva.
Butikscheferna holl till i olika branscher, blandnat klad- och elektronikbranschen. Samtliga
butikschefer hade mellan 5-20 ar erfarenhet iastete, dock inte alltid pa samma foretag

men anda i rollen som butikschef.

Vi gjorde ett sa kallad bekvamlighetsurval med &pk den korta tid vi hade pa oss. Det var
enklast att fa ihop atta butikschefer pa kedjefiiyetich inte privatagda, da de flesta butiker
runtom vart geografiska omrade ar kedjeforetagn Fed borjan planerade vi att gora tio

intervjuer men i sista stund fick vi en avboknirehdunde inte fa in ndgon ny. Det var ocksa

vid en intervju som &garen till butiken, alltsa ikethefens chef, satt med och deltog i
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intervjun. Denna intervju valde vi att ta bort péumd av att butikschefens svar kan ha

paverkats for mycket av att dennes chef satt bdeddet blev totalt atta intervjuer till slut.

Alla butikschefer vi valde att intervjua arbetamsti deltid pa golvet, vilket ar en forutsattning
for att de ska ha kannedom om medarbetarna ochodfiikter som kan uppstd pa deras

arbetsplats.

3.5 Bearbetning av insamlad data
For att verkligen forsoka fa fram det vi ansag soest relevant pa vara insamlade data gick

vi tillvaga genom att forst dela in de olika intgifvdgorna i tre olika teman; butikschefernas
hantering av konflikter, forebyggande arbete odbtetaroll. Vi anvande sedan dessa teman
som underrubriker till kapitlet dar resultatet regas. Darefter redogjorde vi for allt som
bertrde just dessa teman. Vi borjade med att hikteeter och skillnader mellan de olika
intervjuobjekten och skrev ihop det till en texti Mar analyserat vart resultat genom att
jamféra det butikcheferna sade (den insamlade Jlatan vart teoretiska material. Aven har
har vi forsokt grundligt att granska likheter odhlleader som vi upptéckt. Till sist har vi
utifrdn resultatet och analysen dragit flera slsesa om butikschefernas hantering och
forebyggande av konflikter. Vi var hela tiden ufeeeatt belysa allt som berorde vart valda
syfte och var problemformulering.

3.6 Litteraturval
Vi letade och hittade mycket litteratur dar foréaitta till bockerna refererade till varandra och

dar alla bocker vi hittade om konflikter och kokthantering var tillforlitliga. Detta eftersom
manga av forfattarna ar larare, forskare eller dtae inom arbetsvetenskap och
konflikthantering. Vi letade litteratur pa olikaldliotek och &ven databaser som Hogskolan i
Skovde har tillgang till. De databaser vi anvands otav var Libris, DiVA och Hogskolan i
Skodvde bibliotekskatalog. De sOkord vi arbetade mad "Konflikt”, "Konflikthantering”,
"Thomas Jordan” och "Forebygga konflikter”. Narhittade intressant litteratur tittade vi pa
vilka andra bocker forfattarna rekommenderar othde pa sa vis vidare efter fler bocker.
Var aldsta bok var fran ar 1990 och valet av exdvigpelenna bok beror pa att tre forfattare
fran vara andra litteraturval refererar till derbwk. Pa grund av detta ansag vi att &ven denna

bok var trovardig och tillforlitlig.
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4 Resultat

Har foljer en sammanstallning av butikschefernas §an intervjuerna. Vi har valt att dela in
svaren i fyra underrubriker som har olika temgakta om butikschefern@utikschefernas
hantering av konflikterForebyggande arbetech Arbetsroll Nér vi granskat butikschefernas
svar har vi valt att fokusera pa de svar vi ansam vnest relevanta for vart valda syfte och

problemformulering.

4.1 Fakta om butikscheferna
Har folijer det butikscheferna svarat pa om fragomshar att géra med vilkka de ar,

erfarenheter, utbildningar och slutligen vad dé&é&ymm konflikter.

Butikscheferna arbetar inte bara i butiken utdbrtilgar ocksa mycket tid till kontorsarbete
samt utbildningar, seminarier och méten inom keigthaget. Alla butikschefer utom en har
gatt utbildningar gallande konflikter och konflilkthtering och tycker att utbildningen har
varit till stor nytta och hjalpt dem i det vardagli arbetet i butiken. Butikschefen som inte
varit pa utbildning menar pa att det inte funnitlgdng till detta inom foretaget forran pa
senare tid, dock har information inhamtats pa dége vid tillfallen da konflikter brutit ut pa
arbetsplatsen. Samtliga butikschefer papekar attaddart sig mycket angaende konflikter
genom erfarenheten pa arbetsplatserna.

De associationer butikscheferna beskriver ar itdldall negativa. Manga utav butikschefer
upplever konflikter enbart som nagot negativt délk finte kommer Gverens, att problem
uppstar och leder till negativ stress. De kan héfie se nagot positivt med konflikter medan
nagra fa menar pa att konflikter kan vara badetipasbch negativa. De tycker att det visar pa
engagemang hos medarbetarna och konflikter beliisvattf en forandring ska ske, vilket ar

nddvandigt om foretaget ska utvecklas.

Samtliga butikschefer ar eniga om att det ar satinippfatta att det rader en konflikt mellan
medarbetare men att de genom aren har markt atlidietiattare att lasa av sadant. Alla atta
butikschefer menar pa att det marks direkt pa sitégen i butiken om det rader en konflikt.
Det gar ocksa att se pa medarbetarnas beteendiemhsloa kroppshalining om det ar nagot
som inte star ratt till. Medarbetare som undvikiérsamarbeta med varandra &r ett fenomen
som forekommit pa alla arbetsplatser vi besokt aclett tydligt tecken pa att det finns en

konflikt, sdger butikscheferna. Det hander sallameedarbetare undviker att samarbeta med
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varandra och de flesta butikschefer har inte vaetd om trakasserier eller mobbing bland
medarbetarna. Vidare har de inte haft medarbetare ukskrivit sig eller stannat hemma
fran jobbet en langre tid. De butikschefer som dwdretat kortast tid i sin roll butikschef,

tillagger ocksa att det ibland finns en tredje gam uppmarksammar dem om konflikten da
de inte sjalva lagt marke till detta. Vidare foljaur butikscheferna bar sig at for att hantera

konflikter som uppstar pa arbetsplatsen.

4.2 Butikschefers hantering av konflikter
Vid hantering av konflikter pa arbetsplatsen ar wdktigt for butikschefen att besitta vissa

egenskaper. Butikscheferna namnde olika egenskhipesten allra viktigaste ansags vara att
chefen ska lyssna pa sina medarbetare och varadlylite menade pa att detta &ar en
grundlaggande faktor for att 6verhuvudtaget kunremtéra en konflikt. Vidare anser

butikscheferna att egenskaper sasom arlighet, tygpeinign och objektivitet ar essentiella for
att kunna hantera konflikter. Det galler aven fatikschefen att inte vara konfliktradd utan
vaga ta tag i konflikterna som uppstatt eftersomm deftast inte forsvinner av sig sjalva.

Arlighet ar ocksa viktigt for annars kan konflikte#ixa och bli annu stérre. Aven dppenhet
och lugn ar betydelsefulla egenskaper for att kunaatera konflikten pa ett rattvist och

sansat satt. Butikscheferna sager ocksa att dedttégt att vara objektiv, men de menar pa att
det aldrig gar att vara helt objektiva eftersom al#id finns ndgot som paverkar. Daremot ar
det viktigt att aldrig valja sida eller ta nagonsarth Objektivitet handlar, enligt

butikscheferna, om att de tar hansyn till badagpartnan ett beslut fattas. Butikscheferna
tycker aven att radsla for konflikter ar nagot sem butikschef absolut inte far ha. Detta
eftersom de da aldrig skulle ta tag i, hanterar défisa en konflikt utan bara undvika den och

lata den vaxa.

Konflikterna som uppstar pa deras arbetsplatsetehas pa lite olika satt, dar de flesta
butikschefer sager att de i forsta hand satterngig och pratar med de inblandade om
konflikten som rader. Detta for att komma fram &ill I16sning tillsammans som de inblandade
ar néjda med, samtidigt som de upplever att ded§t vad som &r deras problem. En tendens
finns att dessa butikschefer upplever detta sombédsta sattet att ta tag i och hantera en
konflikt. Nagra av butikcheferna som séager sig vaer dominanta i en konfliktsituation
sager att de kan agera valdigt strikt nar det @Heg Att ta reda pa vad som &r problemet och
sedan sjalva fatta ett beslut, utan nagon stomsymétill medarbetarna gor butikscheferna

framforallt om det handlar om nagot de upplever smtingen en krissituation eller nagot
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oviktigt. Butikscheferna menar att de i vissa fatk tillater de inblandade att forséka komma
fram till en 16sning tillsammans utan de vill hefgira detta pa egen hand. Det butikscheferna
gor i sddana fall ar att de tar reda pa vad probleim varfor det uppstatt och sedan hittar sin
egen losning till situationen. Detta menar de bedden daliga erfarenheten de fatt av att en
gang i tiden lata medarbetarna hantera konflikiatva Dessutom utesluter nagra av dem
helt att kompromissa med sina medarbetare. Dettatfodet har visat sig att ingen av de
inblandade i konflikten har blivit riktigt ndjd mezh sadan l6sning.

Nar vi fragade butikscheferna vad de sjalva troddeanvande for konflikthanteringsstil
svarade majoriteten av butikscheferna att de arev@mdsamarbetande stil eftersom de satte
sig ner och pratade med sina medarbetare. Dertytkeletta &r basta sattet att hantera en
konflikt pa. Resten av butikscheferna upplevdesgidva som i vissa fall mer dominanta nar
de val ska hantera en konflikt. Detta for att visam som har makten och for att
butikscheferna vill bestamma hur det kommer atfraindver. Dock menar flera butikschefer
att det hander séallan da de idag har en valdigewgommunikation med sina medarbetare
vilket gor att konflikter inte uppstar ofta. En dekénade att de inte alltid & samarbetande eller
dominanta utan har lart sig att situationsanpaisgaatt det da beror pa konflikten i fraga da

alla kan vara extremt olika.

De flesta av butikscheferna sade att de inte gileexempel pa en konflikt de varit med om
och hanterat utan det var bara ett fatal som pillda om nagon specifik konfliktsituation. En
butikschef menade pa att det aldrig uppstatt n&gaofiikt pa arbetsplatsen som han/hon varit
tvungen att hantera och losa. Butikschefen menateahar det bra pa arbetsplatsen och alla
trivs med alla i sin helhet. Han/hon menar attkdetske har hant nagot litet men det var inget
han/hon kom pa just under intervjun. Butikschefa¢ mer 6ppen och menar att en gang i
tiden upplevde den varsta konflikten i sin karrigyvéarr agerade han/hon inte i tid och allt
blev till en stor konflikt som fick manga olika keekvenser. Har nedan foljer hans/hennes

egen berattelse om konflikten:

... for lange sedan nar jag var yngre begick jag taggs att vara undvikande i konfliktsituationer.
Tog inte tag i dem och hoppades att de skulle fdrsvav sig sjalva. Det ar det stdrsta misstaggt ja
gjort under min tid som butikschef. Konflikten bédie med sma dispyter. Det var en tjej som hela
tiden forsdkte bestamma over de andra medarbetanmarbetssysslorna och vem som skulle géra
vad och nar. Till slut gick det sa langt att mea#abna var radda for henne och hade mer respekt for

henne &n mig. Hon tog Gver min roll men pa ettgl&@étt. Hon brakade med de flesta medarbetarna

26



eftersom hon skulle ha och hade ratt enligt heBedta pagick under ett helt &r men slutade till sis
med att hon avskedades. Efter att ha fatt tvad hgamser av mig sa fortsatte hon med sitt felaktiga

beteende, vilket jag inte kunde acceptera.

Vidare berattade butikschefen att under vissa tiderde medarbetaren vara mer "normal”
och bete sig, men efter ett tag atergick hon itillgmmla beteende. Butikschefen menade att
pa grund av lagarna kunde hon inte avskedas tilidatallet var de tvungna att sta ut med
henne under ett helt ar och ge henne fler chari3et .finns en tendens hos flera butikschefer
som de papekade i just detta att de varit undvigdid konflikter tidigare och att de lart sig
mycket utav det. Butikscheferna menar att konftiktenagot de fran en borjan ville undvika
och att det da blev fel.

En annan butikschef som berattade sin historiaBudikschef 1, da han/hon efter sin stora
upplevelse i en konfliktsituation larde sig varaobgt samarbetande. Konflikten uppstod i
samband med att foretaget flyttade fran en litekalldtill en storre med tva vaningar.

Butikschefens egen berattelse lyder sahar:

... vi flyttade till en butik med tva vaningar och dastallda grupperade sig i dem som jobbade pa
under- respektive 6vervaningen. Det borjade medefid undervaningen slutade samarbeta med de
pa den 6vre. De hade tydligen haft en hel del nymsikiljaktigheter nar jag inte var narvarande.
Detta markte inte jag i borjan och trodde inte drelitt dem skulle vara av stdrre allvar nar jag fic
reda pa det. Men efter ett tag markte jag att nietarna slutade prata med varandra och de pa
undervaningen inte skotte sina arbetsuppgifteratiejerna pa nedervaningen tyckte aven att det
var hon som skulle bestamma om allting som skudleg déar... jag fick mycket press pa mig och

markte att jag var tvungen att géra nagot”

Butikschefen visste inte riktigt vad denne skulteay nar situationen gatt sa langt. Han/hon
kunde inte fA gruppen att samarbeta. Butikschefegade inte kontakta regionchefen da
han/hon menade att foretaget skulle ha tyckt dtwvdebutikschefen som gjort fel och pa sa
vis fatt sparken. Istéllet vande sig butikscheféiditteraturen och tog hjalp darifran. Utifran

den kunskap butikschefen fick fran litteraturentdesle han/hon sig for att agera och ta tag i
konflikten. Butikschefen ordnade enskilda medansatatal for att utreda vad som egentligen
var orsaken till konflikten. Han/hon markte att dens stora brister i deras kommunikation
och det visade sig aven att hela konflikten gruedsid i att ndgra medarbetare inte trivdes

med jobbet. De ville hellre arbeta med nagot anvitket ledde till flera uppsagningar fran
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personalens sida. Flera av butikscheferna samtyokeratt en bristande kommunikation

bidrar till konflikter, da de upplevt detta tidigar sina karriarer.

— Att hantera konflikter ar valdigt svart men mandig mer med tiden, sager Butikschef 6.

Samtliga butikschefer upplever att konflikter hatos som ar svara att hantera. Det handlar
om bland annat att ta tag i dem vid ratt tillfabeh sedan se till att alla mar bra. Som
butikschef maste jobbiga beslut fattas och avesdka gora alla nojda, vilket ar en av de
svaraste bitarna papekar flera utav dem. Nagra wikscheferna som tidigare hade en
undvikande stil anser att det svaraste var att t@dgg i konflikterna fran forsta borjan och ta

reda pa orsakerna till dem.

For att undvika uppkomsten av konflikter, arbetatikschefer med olika satt att férebygga

dem.

4.3 Forebyggande arbete
Butikscheferna uppfattar att konflikter uppstaraika orsaker men att det 6verlag ar dalig

kommunikation som ligger till grund fér manga kokiiér. De menar pa att en bristande
kommunikation fran deras sida, angaende mal odbnés, ledde till missuppfattningar som
utloser en konflikt mellan medarbetarna. Darfor dat viktigt att vara tydlig i sin
kommunikation menar dem. Manga av butikscheferngers@ven att de upplever att
medarbetare som bryter mot de normer och regler fsums pa arbetsplatsen ar en annan
orsak till konflikter. Det har fatt negativa konsekser pa nagra av arbetsplatserna, bland
annat att samarbetet mellan medarbetarna blivitresaletta leder i sin tur till att sma
petitesser vaxer och blir stora om konflikten ihnteras pa en gang. Mellan medarbetarna
kan det aven uppsta en avundsjuka om exempelvisnrfagt mer berom eller uppmuntran &an
andra, vilket gor det viktigt att vara rattvis. Audsjukan har ocksa uppstatt genom personliga
foreteelser utanfor arbetet, enligt flera butik$eheDet sista de namner ar att personalen har
olika &sikter och det &r nagot om forekommer hda. dksikterna kan handla b&de om
handelser pa arbetet eller i privatlivet, vilketr hett till grupperingar och att de undvikit
varandra under tiden som konflikten rader. Butikdema anser att meningsskiljaktigheterna

bland annat beror pa medarbetarnas olika bakgaldel, eller kon.

Butikscheferna vi har intervjuat arbetar alla méctebyggande av konflikter. Nagot som &r

gemensamt for dem ar att de haller méten av olikg. Det férekommer morgonmoten som
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halls varje dag innan butikerna dppnar for dageir. ¢&r de bland annat igenom hur de vill
att dagen ska se ut och vilka mal som galler.|Ettdl butikschefer haller morgonmoten varje
dag medan andra har dessa nar de kanner att d@ysbedagra fa butikschefer har ocksa
manadsmoten med sin personal. Utvecklingssamtal efledarbetarsamtal anvander alla
butikschefer sig utav. Da gar de bland annat igeadmetsuppgifter och bade butikschefen
och medarbetaren ger konstruktiv kritik. Dessa ahimdlls minst en gang varje ar men kan
Oka vid behov eller om medarbetarna sjalva viseiesse for det. Majoriteten féljer upp med
ett nytt samtal eller en medarbetarundersokning &b se om utvecklings- eller

medarbetarsamtalen har varit till nagon nytta. Dekbchefer som inte foljer upp menar pa
att det helt enkelt inte finns tid till detta. Saaigt instAmmer alla butikschefer i att samtalen
med personalen ar viktiga for att kunna ha en lbladppen kommunikation som ar grunden
till ett gott samarbete. Alla butikschefer tycker @e har en dppen kommunikation som gér

att medarbetarna trivs med varandra, men att dgtebwrid vissa tillfallen.

Nastan alla butikschefer betonar vikten av attyldiga normer och regler for att undvika att
konflikter uppstar pa arbetsplatsen. De arbetartiRoarligt med att utforma en slags
handlingsplan eller dokument med normer och regpen ska gélla pa arbetsplatsen. Utdver
de normer och regler som finns maste naturligtvedanbetarna respektera varandra och
upptrada pa ett bra och moget satt. De tillaggdaatt normer och regler &r positivt men det
ar inget de lagger ner mycket tid eller ork paudfivrma utan de anser att sunt férnuft bland
medarbetarna racker langt. De syftar pa att uppranrich gladje ar en forutsattning for att
konflikter inte ska uppstd. Nagra butikschefer #ort ett system som innebar att en
nyanstalld far en fadder som hjalper till i borfaoch skolar in den nya medarbetaren:

— Detta ska hjalpa de nya att snabbare komma intesyt och den kultur som finns pa denna
arbetsplats, sager butikschef 7.

Butikscheferna har som vana att ha nagon persehaifé och da for att fa samman
medarbetarna och lara kédnna varandra béttre. Detilkexempel handla om att ga ut och ata
middag, bowla eller ha en liten festlig tillstatigii en lokal. Nagra av butikscheferna féredrar
att umgas medarbetarna efter arbetet istallettfdraapersonalfester da och da.

— Det ar trevligt att ga ut, ta ett glas vin och harmvlig pratsund tillsammans, sager butikschef
8.
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Alla butikschefer har mojligheter att fa stod ellpjalp av ndgon annan person vid
konfliktsituationer. De har dock lite olika mojligter men de flesta har regionchefen som kan
avlasta dem. Samtliga butikschefer har huvudkohtigekan vanda sig till dar det finns olika
tilgangar om butikscheferna behdver hjalp vid Kidtdituationer. Det finns bland annat
psykolog, terapeut och kurator. Aven s& kallad HRingan Resources) finns att hyra in,
vilket ar personer eller foretag som hjalper fogetahur de kan arbeta med sin personal pa ett
bra satt. Alla instammer i att det nu for tidennfinotroligt bra tillgadngar inom deras

kedjeforetag och att det underlattar deras arbetetot mycket.

Det hander ganska séllan att konflikter l1aser sig att hjalp behdéver tas in utifran. De flesta
butikscheferna har inte under sin karriar behown tajalp utifran vid konfliktsituationer, men
det finns ett fatal som upplevt storre konfliktahdoehdvt hjalp. Nastan alla kan anda tanka
sig att ta hjalp utifran vid en last konfliktsitic. Detta for att de betonar vikten av att fa
arbetsplatsen att fungera bra igen eftersom detrkaw resultatet. De sager aven att sddana
handlingar ar till for foretagets basta och iblajdd det inte att klara allt pa egen hand, utan de

kan vara tvungna att ta till extrema atgarder.

Nedanfor foljer svar om hur butikscheferna arbetad sin egen arbetsroll som butikschef.

4.4 Arbetsroll
Flertalet butikschefer namner att rollen som butile$ hjalper dem att fa respekt, ger dem ratt

till att delegera arbete. Vidare bestammer dettgiomerna mellan dem, exempelvis vem som
ar vem i en viss situation. Huvudparten av butik$ema antyder att det kan vara jobbigt,
trakigt och stressigt att arbeta nar det raderlkaef. Det framkommer aven att de tycker att
de har lart sig mer med tiden och att konflikthantg ar en viktig del i arbetet i sin roll som

butikschef. Endast ett fatal som upplever att &rhetder pagaende konflikter ar utmanande.
De menar pa att konflikthantering och l6sning pébtem ar en del av arbetet som maste

goras och som de aven ar villiga att gora.

Butikscheferna berattade olika historier om hur wWéngats agera i sin roll pa en
mellanmasklig konflikt. Aven sattet de gor det péobka. Ett fatal butikschefer berattade att
nar en sadan konflikt uppstar forsoker de ta tdgn direkt. De pastar att tjejer ar bra pa att

prata "skit” om varandra vilket gor att dispyterpspar. Butikscheferna hanterar detta genom
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att satta de inblandade pa sina kontor eller ahmgmplats dar de far diskutera med varandra
och forsoka losa sina konflikter sjalva. Efter aiin halvtimme gar de in och pratar med bada
parterna for att se om konflikten &r 16st. De paatfidetta ar ett mycket bra satt da det nastan
alltid fungerat. Ar konflikten av lite storre allvérukar de ha uppféljning pa detta for att se
om det blivit battre efter tag och forsoker se dill konflikten inte upprepas. Butikscheferna
menar att de tar tag i konflikten, men att de indkde far 16sa sina problem sjalva da det ar
mellan dem. Nastan alla butikschefer har efter grfarenheter lart sig att alltid ta tag i
konflikterna direkt. De sétter sig ner och pratadnie tva inblandade. Dessa butikschefer
pastar att de alltid maste vara narvarande i samfél att det ska bli bra och komma fram till
resultat. De menar att det alltid kommer att vaesad uppgift i sin roll som butikschef att
agera nar en konflikt dyker upp. Exempelvis saggikbchef 2 foljande:

— Det blir jag som séger till mina anstallda attlv@om kommer att ske efter att en konflikt
uppstatt.

Butikschefen menar att han/hon undersoker forst deemhblandade vad som skett och sedan
fattar han/hon ett beslutDe 6vriga butikschefer gav inga exempel da de gatirpastod att
de inte hade konflikter eller att de sa tillmedaabea att skarpa sig. Mer detaljer gav eller

ville inte butikscheferna ge nar vi fraigade dermpti.

De flesta butikscheferna ar ense om att de funktiale tanker pa att de har i sin arbetsroll
som butikchefer &r att driva butiken framat, I6nsdbé@refter namner de flesta butikscheferna
att de vill leda sina anstallda pa ett korrekt,gatthand om dem och férsoka halla en jamn
arbetsfordelning mellan dem. Dessutom menar deaflgs en butikschef alltid ska finnas till
hands och se till att medarbetarna foljer dem emtsom byggts upp. Vidare menar de att
dessa funktioner kan paverkas, beroende av vijieav konflikt som uppstar.

De strategier butikscheferna anvander sig av n&oeflikt uppstar ar flera, de flesta menar
pa att de lyssnar pa sina medarbetare mer foe athi$or konflikten uppstatt och forsoka gora
nagot at det. Exempelvis sade butikschef 5:

... har det att gora med att ndgon arbetar mer an ateir, forsoker jag fordela arbetet pa ett

jamnare och smidigare satt, det &r min metod.
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Andra menar att de blir mer stranga for att visa siakt och pa sa satt forsoka fa de
inblandade att komma 6verens. Det som kan ha gdttefdarrollen om en konflikt urartar sig

tycker butikscheferna ar svart att svara pa. Enagetlem menar att ett omrade inom sitt
ansvar, att vara chef, ar personalen och det imrabdbutikscheferna ska se till att hantera

konflikterna som uppkommer. Butikschef 3 sade:

— Det forvantas av mig att jag ska losa konfliktgir en konflikt uppstar ar det mig medarbetarna

kommer till.

Nar det hander att en storre konflikt uppstar mehaferna att de misslyckats i sin ledarroll.

Exempelvis sade butikschef 1.:

— Jag var for feg i min roll som chef, men numlgckas jag genom att vara dominant. Jag vagar

mer och har en 6ppen kommunikation med mina metknde

De flesta butikschefer menar pa att de viktigastetzmka pa som chef nar det galler att
hantera en konfliktsituation ar att vara bestamanShef &r det viktigt att denna visar att
han/hon misstycker med att det finns en konfliktsiton och det galler hantera eller 16sa
denna. Vidare menar majoritet att butikscheferna rer de byggt upp en Oppen
kommunikation med medarbetarna ar det lattareaattena situationen. Fast da ar det viktigt
att visa objektivitet for att de inblandade inta $to att butikschefen tar nagons parti.
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5 Analys

Har nedan foljer en analys i vilket resultatet jaraf med det teoretiska materialet. Har
redogors for likheter och skillnader mellan detikatheferna berattar om och den teorin vi
valt att ha med i var teoretiska referensram. Wi Vet att dela upp analysen i fyra olika
underrubriker, Butikscheferna om konflikterButikschefernas hantering av konflikter

Butikschefernas forebyggande arbetdButikschefernas upplevda arbetsroll

5.1 Butikscheferna om konflikter

Samtliga butikschefer anvander under intervjunaflegnonymer till konflikt, exempelvis
motsattning, oenighet och tvist. Lennéer-AxelssorTi8ylefors presenterar dessa ord som
synonymer for ordet konflikt’ Vilket visar att butikscheferna har en forstaefée vad
konflikter kan vara for nagot. De flesta butiksarefnenar att konflikter bara ar negativa och
aldrig positiva, vilket inte Ahrenfelt & Berner ¢g@f pa. Detta kan bero pa att konflikter pa
arbetsplatsen &r nagot obehagligt och kan ocksatthgora med butikschefernas negativa
associationer de har till ordet konflikt. Bara &tal av butikscheferna anser, precis som
Ahrenfelt & Berner, att konflikter &ven kan varasjiiva och i vissa fall nédvandida.
Anmarkningsvart ar att bara de butikschefer sontage ut om konfliktsituationer de varit
med om ocksa menar att konflikter ar nddvandigaftkunna utvecklas, nagot de far stod av
i det Ljungstrom & Sagerberg lagger fram i sin Bdkarfor de 6vriga inte ar av samma asikt
kan exempelvis ha att gora med att de varit mealdma konfliktsituationer som slutat daligt.
Det kan ha gjort att de inte haft erfarenhet utakenflikt som legat till grund for utveckling.
Enligt de tillfragade butikscheferna har utbildramngpch litteratur varit till stor hjalp, fastéan
det inte finns n&gra specifika regler att folja f@htering av konfliktef® Detta kan betyda att
butikscheferna har fatt kunskap om alla olika hamgsstilar for att sedan kunna
situationsanpassa sig vid olika konflikter, vilkestempelvis butikscheferna 1 och 4 visade
med sina utsagdt. Aven om butikscheferna menade pé att utbildnirty literatur har hjalpt
dem i arbetet ar det anda erfarenheten genom érewjisit mest kunskap om konflikter.

" Lennéer-Axelsson, B. & Thylefors, I. 1996. Sid116

8 Ahrenfelt, B. & Berner, R. 1996. Sid. 38.

9 Ljungstrém, K & Sagerberg, T. 2004. Sid. 14.

8 Nilsson, B & Waldermarson A-K. 2005. Sid. 115-116.
8 pickering, P. 2002. Sid. 27.

33



Butikscheferna namner, i enlighet med De Klerk,dett finns en tendens till att medarbetare
undviker att umgas eller samarbeta med varandraletipagar en konflikt, ndgot som blir

extra tydligt nar det r&der en konflikt p& derdsessplat$? Ingen har dock drabbats av nagra
eventuella 6desdigra konsekvenser som Jordan narsédsom sjukskrivningar och hog

frAnvaro®® Vilket kan ha sin grund i att konflikterna inteltil eskalerat till den grad att

medarbetarna blivit sénderstressade, utbrandajndeyade eller borjat mobba varandra. De
flesta butikschefer uppmarksammar konflikterna mne hand medan ett fatal ibland
uppmarksammas av en tredje part, exempelvis emamedarbetare. Detta beror troligen pa
hur lang erfarenhet de har av att arbeta i sin soih butikschef och darav erfarenhet av
konflikter pa arbetsplatsen. Majoriteten av butileferna har annu inte varit med om
situationer dar symptomen finns hos medarbetargmippilket bland annat visas genom

trakasserier och mobbirfg.

Flera butikschefer konstaterade att konflikter bppkommit efter att ndgon medarbetare
brutit mot de regler som finns pa arbetsplatsetkeviocksa ar en stark orsak enligt
Edelmanrf> N&got som butikscheferna har lagt mérke till &datpersonliga interaktionerna
i den formella strukturen som Edelmann namnernégativa konsekvenser efter att nagon
upprepade ganger brutit mot en regel. Det ledendblannat till att samarbetet mellan
medarbetarna blir samre och att sma irritationér Vaxer till stérre konflikter. Sadana
irritationer kan grunda sig i medarbetarnas skibrai bakgrund, kon eller alder. Det
framkom att en eller flera av dessa faktorer somdrbeelationerna mellan medarbetarna
paverkade uppkomsten av en konflikt. Dessa fakttaefEdelmann upp i sin bok och det
visade sig berora flera butiker dar butikschefenenade att konflikter uppkom pa grund av
medarbetarnas olika bakgrund, &lder eller ¥omet var inte bara faktorer som berérde
relationerna mellan medarbetarna som kunde skapitikter utan aven butikschefen spelade
en viktig roll, framforallt gallande kommunikatioManga butikschefer menade att det fanns
en tid dar de inte var tillrackligt tydliga i simkmunikation. Butikscheferna syftade pa att
framforallt kommunikationen kring foretagens mahatelmal inte var tydliga nog och att det

darfor kunde uppsta meningsskiljaktigheter och @&is skapa en konflikt. Medarbetarna

8 De Klerk, A. 1990. Sid. 356.

8 Jordan, T. 2006. Sid. 7.

8 De Klerk, A. 1990. 358.

8 Edelmann, R.J. 2000. Sid. 7.
8 Edelmann, R.J. 2000. Sid. 7-8.
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hade inte tydliga mal och darfor, vilket Ljungstré®n Sagerberg beskriver, blev det en

konflikt mellan de anstalld¥.

5.2 Butikschefernas hantering av konflikter

Butikscheferna ansag att en viktig del i arbetetataverkligen vaga ta tag i konflikten och
inte lata dem vara eftersom de inte forsvinner igvsglva, vilket de far stod av genom
Pickering som menar samma $ANidare ansdg de ocksa att det under en aktueflikovar
viktigt att lyssna noga, att vara lyhord och atstika vara objektiv. Butikscheferna menar att
det ar svart att vara helt objektiv eftersom daidadir nagot som paverkar dem, vilket ocksa
Jordan skriver. Detta eftersom varje konflikt ae@pll och att butikschefen ska anvanda sitt
omddme for att fatta ett besfit.Butikschefernas omdémen kan paverkas av flera yttr
faktorer, bland annat relationen till de inblandadh sitt eget humor.

Majoriteten av butikscheferna ville inte uttala sim nagon specifik konfliktsituation men det
var i alla fall tvd som ville och kunde prata ut aonflikter de upplevt pa arbetsplatsen. Nar
butikschef 1 och 4 pratade ut om konfliktsituatiomke varit med om fanns det en del
intressanta fakta, exempelvis i bdrjan anvandesnelvikande stil, vilket innebar att de inte
tog tag i konflikterna. De tankte att konflikterskulle forsvinna av sig sjalva, vilket inte blev
fallet. Enligt Nilsson & Waldemarsson ar det bradne®m undvikande stil nar konfliktfragan ar
inte ar allvarlig. Det bade butikscheferna 1 ocfick lida for var att de inte sag allvaret i
konflikten férran det var for sefit.De ins&g ocks& det som Pickering lagger fram, ig&m|
att konflikter sallan férsvinner helt utan butikeférna maste ta tag i dethDessa konflikter
kan mycket val ha grundat sig i att medarbetarmad&aatt nagot av deras basbehov hade
krankts. De kan ocksa ha baserat sig pa att medanbehelt enkelt kande att nagon stod i
vagen for dem, vilket ar en orsak till att mellamsidiga konflikter uppst&t Pickering
skriver om att manniskan kan reagera pa tva oléta d¢d basbehoven kréanks som gor att
konflikten blir stérre och i dessa fall har medddoea reagerat genom just hamnd och
dominans (6versitteri}® Konflikten kan ocksd ha skapats beroende pa ssavinedarbetare
missbrukade auktoritet och anvande sig utav mattaklket kan vara en bidragande faktor

8 Ljungstrom, K. & Sagerberg, T. 2004. Sid. 66.

8 pickering, P. 2002. Sid. 30.

% Jordan, T. 2006. Sid. 56.

9 Nilsson, B. & Waldemarson, A-K. 2005. Sid. 120.
L Pickering, P. 2002. Sid. 30.

92 Lennéer-Axelsson, B. & Thylefors, I. 1996. Sid. 27
% Pickering, P. 2002. Sid. 15-16.
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enligt Edelmanii? Allt detta gjorde att konflikterna véxte och t#lut var butikscheferna

tvungna att agera.

Efter att butikscheferna gatt igenom detta har dérat sina stilar totalt, numera har de
antingen en mer samarbetande eller dominant stijoleten av de tillfragade butikscheferna
menade pa att de hade en samarbetande stil. Dettsoen de gar till botten med problemet
och ser till att alla blir n6jda oavsett vilken Kokt det handlar om. Detta kan vara lite

oroande eftersom Pickering menar att en samarbetatidinte ar lamplig att anvanda vid

storre konflikter nar medarbetarna tavlar och sl3®utikscheferna 1 och 4 som tidigare
pratade ut om situationer antog en blandning avidam och samarbetande, vilket visade sig
vara en bra l6sning. Flera av butikscheferna meoksa att det ar viktigt att inte bara kunna
anvanda en stil utan de ar inne pa samma spar sckarirg, namligen att de ska kunna
situationsanpassa sig efter konflikten i frdg&@etta har lett till att butikscheferna, som de

flesta har gjort, har fatt anta olika stilar octuationsanpassa sig efter konflikten som rader.

Vidare for att kunna férebygga konflikter foljerden ett antal olika satt som butikscheferna
arbetar med som sedan jamférs med det teoretiskerialat. Meningen &ar att se, som vi
tidigare nadmnt, skillnader och likheter med det aé&a forfattarna har att sdga om

forebyggande arbete.

5.3 Butikschefernas forebyggande arbete

Samtliga butikschefer ansag, precis som Jordan mattaen 6ppen kommunikation och ett
respektabelt upptradande bland medarbetarna vagrend for att kunna ha en god
demokratisk samarbetskultur. Denna samarbetskghumdar sig i att det finns normer och
regler som medarbetarna kan félja. Jordan menanalira kultur ar nar en ny medarbetare
skolas in i ett redan befintligt monster och detjést ett sddant system som flera av
butikscheferna har infért pa arbetsplatsé&fnButikschefernas kontinuerliga genomférande av
olika moten och samtal med medarbetarna lag tilhdrfor den 6ppna kommunikation som

ansags finnas pa arbetsplatserna. Butikscheferngaweatt kommunikationen dven numera

% Edelmann, R-J. 2000. Sid. 7-8.
% Pickering, P. 2002. Sid. 27-28.
% pickering, P. 2002. Sid. 27.
7 Jordan, T. 2006. Sid. 70-71.
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brister vid vissa tillfallen. Detta kan vara en kekvens av att nagon av de fyra

komponenterna utav samarbetskulturen inte fungeiratt bra saff

En god samarbetskultur ligger till grund for forggande av konflikter. Det ar darfér som
butikscheferna utformar nagon slags policy eller ndliagsplan innehallandes
tillvagagangssatt for att l6sa problem som de é#dst&kan ta till sig. Detta ar nagot som
Jordan menar &ar en noddvandig komponent for att &unumveckla den goda
samarbetskultureft. Vidare menar Jordan att butikschefen kan férebyggaflikter och
skapa en god samarbetskultur genom att visa ugpsigfor medarbetarna och det ar nagot
som de flesta utav dem gor. Flertalet butikschellégger ocksa att det maste finnas granser
for sddant annars kan avundsjuka latt sprida sigst@pa en konflikt, vilket ar nagot som
Jordan skriver om angdende utveckling av samanbiéssen’® Butikscheferna ansdg att
uppmuntrande av sin personal och gladje bland damviktigt, vilket de far stod av i
litteraturen av Pickering som menar p& att dettéibasbehov manniskan har.Genom att
uppmuntra sin personal kan butikscheferna spridaljgl och positiv energi, vilket okar

chansen for att en god samarbetskultur ska skapas.

Majoriteten av butikscheferna upplevde att basteetsatt hantera en konflikt var att prata
med de inblandade och sedan komma fram till eningstilsammans medan nagra andra
upplevde att en mer dominant stil var att foredatikscheferna med den mer dominanta
stilen menade péa att i en mer krisartad situatitmsluter de alla andra stilar, vilket ocksa
Pickering anser var baS¥ N&gra av butikscheferna upplevde att kompromiss\ar en bra

stil eftersom ingen av de inblandade blev riktigjoh ndgot som Pickering ocks& syftar'pa.

Radsla for konflikter var inget de tyckte k&nnagamaen tidigare i deras karriarer var det flera
som drabbades utav en sadan radsla. Butikschefesmade att de i borjan ignorerade
konflikter, vilket &r typiskt en undvikande st men att de nu har lart sig att vaga ta tag i
dem. Butikscheferna upplevde att de garna vill@aliten pa egen hand, vilket tyder pa att

ingen av dem ar speciellt tilmotesgdende i sitrti

%8 Jordan, T. 2006. Sid. 70-71.

% Jordan, T. 2006. Sid. 70-71.

19 jordan, T. 2006. Sid. 71

191 pjckering, P. 2002. Sid. 14-15.

192 pickering, P. 2002. Sid. 29.

193 pickering, P. 2002. Sid. 31.

104 Nilsson, B. & Waldemarson, A-K. 2005. Sid. 120.
105 Nilsson, B. & Waldemarson, A-K. 2005. Sid. 120.
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For att vidare titta pa vad och hur det paverkatikeohefen att hantera och forebygga
konflikter, har vi valt att titta pa butikschefembatsroll. Har foljer en jamfoérelse med det
butikscheferna svarat pa intervjun och det, deketiska materialet har att sdga om arbetsroll.

5.4 Butikschefernas upplevda arbetsroll

Flera butikschefer upplevde att deras roll somkisatief gav dem rétt att kunna delegera och
fordela arbete, vilket d4ven Lennéer-Axelsson & Efiyts syftar p&”® Alla butikschefer
menade pa att hantering och forebyggande av koaflde ndgot som ingar i deras arbete och
ar en viktig uppgift. Butikscheferna tenderar étt och samma beteende i sin arbetsroll da de
har liknande arbetsuppgifter. Det galler att drigeetaget framat, skapa lénsamhet, leda de
anstallda pa ett korrekt satt och forsoka fordelet®t jamnt mellan dem. De upplever att
arbetsrollen butikschef har olika funktioner sadaitiativtagande vid konfliktsituationer och
férdelning samt samordning av arbetet, vilket &zennéer-Axelsson & Thylefors men4r.
Enligt Nilsson fyller roller inom gruppen olika futioner och butikscheferna visar har en

tendens till att det fungerar p& det sattet pAsleraetsplatsef®

Butikscheferna har vissa normer och regler uppsgdttarbetsplatsen som medarbetarna maste
folja, vilket ger en grund for en regelbundenhbeteende hos de anstéallda. Detta har gjort,
precis som Nilsson skriver, att relationer blanddarbetarna har utvecklats pa sadant satt att
de forvantar sig ett upprepat beteende av sinadgofl Nilsson menar att nar konflikter har
uppstatt tyder det pa att ndgon i gruppen inte fidt forvantade upprepade beteendet och
stabiliteten i gruppen minskar. Nagot som blandaarwisades genom konfliktsituationerna

som butikscheferna 1 och 4 pratade om tidiggte.

Vidare for att fa ut en helhetsbild pa analysefefohedan slutsatser och egna diskussioner

kring det vi kommit fram till med hjalp av analysen

19| ennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 2005. Sid. 84.
197 ennéer-Axelsson, B & Thylefors, 1. 2005. Sid. 85.
1% Nilsson, B. 2005. Sid. 72-73.

1% Nilsson, B. 2005. Sid. 73.
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6 Slutsats och diskussion
Vart syfte med uppsatsen var att beskriva hur balikfer hanterar mellanmanskliga

konflikter p& arbetsplatsen. Fokus har legat pdliktimanteringsstilar som butikschefer kan
anvanda sig utav samt hur butikschefen utifranasiretsroll kan forebygga konflikter pa ett
konstruktivt satt. Vi ville fa reda pa hur de utlalbutikscheferna hanterar och forebygger
konflikter mellan sina anstallda. Till sist villé &ven ha reda pa hur butikscheferna upplever
sin arbetsroll. For att kunna ge ett mer detaljsnatr pa var problemformulering har vi,

utifran resultatet och analysen, kommit fram tir& slutsatser.

En av vara viktigaste slutsatser ar att butiksaimefénte anvander sig utav en och samma stil
vid konflikthantering utan de situationsanpassgr Bietta beror pa att alla konflikter &r olika
och hanteringsstilarna passar vid olika tillfalleButikscheferna har framférallt en
samarbetande eller dominant stil, da dessa harlgigt resultat. Tidigare i sina karriarer hade
manga av dem en undvikande stil, vilket beroddelgras ringa erfarenhet och osékerhet av
konflikter. Idag menar butikscheferna pa att detiktigt att vaga ta tag i konflikterna innan
de véxer sig stora, darmed blir konklusionen att diedvikande stilen inte &r att féredra och
heller inte anvands ofta. Stilarna kompromiss oopaasning/tilmotesgdende &ar nagot de
skyr sig for att anvanda da det tidigare inte hamitwspeciellt lyckat. Var slutsats blir da att
butikscheferna anvander en samarbetande eller domistil, beroende pa vad och hur

konflikten ter sig.

Utifran resultatet och analysen har vi kommit fralfratt en tydlig och 6ppen kommunikation
mellan chef och medarbetare minskar risken for appten av onddiga konflikter. | de fall
butikschefen ar rak och tydlig i kommunikationemiskhga missforstdnd och darmed uppstar
heller inte konflikter. Genom att ha en Oppen komikation forbattras ocksa den
demokratiska samarbetskulturen avsevart. Vi dnatsatsen att det ar nodvandigt att ha en
god samarbetskultur for att forebygga konflikterd#d i undersokningen har visat sig vara pa
det sattet. Butikschefen ska vara mottaglig for starktiva samtal, visa uppskattning for
medarbetarna och forega med gott exempel. Vi mattadetta ar nyttigt da det ligger till
grund for en bra ett bra ledarskap och en bra strukn arbetsplats med en bra kultur, vilket
bland annat innefattar normer och regler, ar oaksdiktig del i att forebygga konflikter.
Inforandet av system innehallandes normer och redé nya medarbetare skolas in

omedvetet i ett redan befintligt monster ar nagat flera butikschefer arbetar med, vilket har
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visat sig forbattra den demokratiska samarbetstartavsevart. Darmed drar vi slutsatsen att
tydliga normer och regler ar vasentliga pa en agdats. En annan atgard som vi anser att
butikscheferna kan vidta for att forebygga kon#iktdr att vara noga vid bland annat
rekrytering av nya medarbetare. Det ar viktigt biditikschefen att beakta individen och dess
egenskaper pa ett noggrant satt for att undvikatfda konflikter. Nagot annat vi upptéackte

att butikschefen kan gora for att forebygga komdlikar att beakta medarbetarna bakgrund,
kon och alder vid skapandet av arbetsgrupper, dfa désat sig orsaka konflikter pa

arbetsplatserna vi har besokt.

Vidare kan vi konstatera att butikscheferna upplesi@ arbetsroll pa ett liknande satt
eftersom alla har uppgifterna och malen att skapalémsam, fungerande och trivsam
arbetsplats. Slutsatsen blir har ocksa att butiéderha upplever att rollerna inom gruppen
faktiskt fyller de funktioner som dem ar till féexempelvis struktur och arbetsférdelning. Vi
har ocksa kommit fram till att butikcheferna upm@ewatt konflikter pa arbetsplatserna ofta
uppstar pa grund av att grupprollerna eller derorinklla rollen (arbetsrollen) som

butikschefen har inte féljer ménstret for 6nskaekade.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att butiksaimef situationsanpassar sin
konflikthanteringsstil beroende pa konflikten ided De varvar mellan en samarbetande och
dominerande stil. Detta ar ett satt att hanterdlikoer pd men inte det enda ratta da det inte
finns nagra generella regler att folja, vilket idigare namnt. Nar det galler forebyggandet av
konflikter ar det en bra grund att ha en 6ppen komkation, visa ett gott ledarskap och
forsoka ordna en bra kultur och struktur pa arbatsen. Vidare kan detta aven ge
butikschefer en djupare forstaelse att forstd sibetaroll tydligare och hans/hennes
arbetsuppgifter. Meningen ar att undersokning sika \en sorts vagledning och hjalpmedel
till framforallt butikschefen, da uppkomsten av Hiker sker dagligen pa arbetsplatsen.
Manga butikschefer upplever det bekymmersamt attiskas med konflikter och funderar pa
att avsluta sin anstallning pa grund av det. D&fodet viktigt att hitta sitt eget konstruktiva

satt att hantera och férebygga konflikter i arbEten som butikschef.

Majoriteten av butikscheferna ville inte prata odgra speciella konfliktsituationer och det
kan ha flera forklaringar. Den forsta vi upptackse att butikscheferna 1 och 4 hade tydligast
och mest val fungerande samarbetskulturer, vilkaide att de kande sig sékra, oradda och

kunde 6ppna sig pa ett annat satt. Den andra vandast dem tva kunde se positivt pa

40



konflikter, vilket var en dverraskande upptackt é$s. Detta grundar sig i att butikchef 1 och
4 ar de enda som varit med om stdrre konflikter s@ft en positiv utveckling, vilket de
syftar pa att deras konfliktsituationer har hafetDredje ar nagot som inte framkom i
intervjun men vi funderat pa efterat och det arabtd&pm kan ha paverkat nagon eller nagra
butikschefer inom kedjeforetagen. Nagra av butikémma kan ha tystnadsplikt och inte far
prata med utomstaende om konflikterna som uppstist far de prata om konflikter allmant
men dock inte namna alltfor kansliga situationéeredadana dar det finns en aning om vem
denna person var. De kan ocksa kanna sig osakreaddha for att visa sig "svaga” genom att
beratta att det faktiskt forekommer storre konélikpa deras arbetsplatser. Det ar svart att
sdaga varfor inte alla ville eller kunde prata ut emkonfliktsituation. Det kan vara som sa att
de bara haft negativa erfarenheter och darmed sklengads for att prata om situationen. En
butikschef menade pa att det aldrig uppstatt ndgmflikt tack vare medarbetarnas goda
trivsel. Detta ar dock svartolkat med tanke pébattkschefen medgav att kommunikationen

brister vid flera tillfallen och att denne butikstlinte skapat en god samarbetskultdr.

Vi drar darmed slutsatsen att butikschefernas dpgteatt prata om konflikter har att gora
med; hur samarbetskulturen ser ut, deras negatwdra positiva erfarenheter och andra
faktorer sasom tystnadsplikt, radsla eller osakeNievill aven tillagga att erfarenhet spelar
en stor roll i detta. Butikscheferna 1 och 4 hadilegét erfarenhet inom sin arbetsroll och

visade upp en djupare forstaelse kring konflikteder intervjuerna.

19 30rdan, T. 2006. Sid. 70-71.
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BILAGA 1

Frageguide

1. Hur lange har Ni arbetat som butikschef? Har? Tatal

2. Hur manga anstallda har Ni?

3. Hur mycket arbetar Ni ute i butiken?

4. Vilka spontana reaktioner/associationer far Ni pgreppet konflikt?

i. Destruktivt Konstruktivt
ii. Negativ stress Positiv stress
jii. Daligt Bra

5. Har Ni haft mojlighet att studera nagon litteraamgaende konflikthantering?
i. JA — Har Ni haft nytta, hur?
ii. NEJ- Behov? Vill Ni?

6. Hur uppfattar Ni som ledare att det rader en k&nftiellan Era medarbetare?

7. Med Era erfarenheter, vad anser Ni ar de bakomiidgaorsakerna till konflikter?
Gruppbildningar? Relationen mellan manniskor? Rdigloet? Kon/alder? Etc.
Beratta om olika (konflikt)situationer som Ni vamhed om, vad har varit olika

utlésande faktorer?

8. Hur arbetar Ni med forebyggande angaende konflkter

9. Gor ert foretag nagot for att beframja god sammimihg och en Oppen
kommunikation? Vad har Ni for policy for personaldd PU-samtal? Fester?

Gemensamma fikapauser? Medarbetarsamtal? Normeeglehn?

10. Har Ni mojlighet som chef att fa stod eller hjalpra@gon "avlastningsperson” nar det

uppstar en konflikt pa arbetsplatsen?



11.Vilka egenskaper och fardigheter anser Ni att eef dka besitta om han/hon ska

hantera en mellanmansklig konflikt? Varfor?

12.Hur hanterar Ni konflikter pa arbetsplatsen? (Rrampet om hur de agerar, applicerar

sedan pa de olika hanteringsstilarna)

13.Vad skulle Ni saga &r det svaraste med att haktarfikter?

14.Vika losningar pa konflikter tycker Ni har fungetata om Ni tanker tillbaka pa nagon

konfliktsituation som Ni har haft som chef?
15.Har Ni erfarenhet fran nagon mellanméansklig konftliir Ni tvingats agera i Er roll
som butikschef? Vill Ni beratta lite om det? Exeinpé en tidigare konflikt Ni

hanterat bra respektive mindre bra? Vad kan varhl@matiskt/utmanande/positivt?

16.Kan Ni beratta om nagon situation nar en konfligpstatt — vad var ursprung? Vad

hande och hur l6stes/hanterades den?

17.Var har Ni inhdmtat Er kunskap om konflikter ochniidkthantering? (utbildning,

kurser, erfarenhet).

18. Hur skulle Ni beskriva Er konflikthanteringsstil?

19.Vad skulle Ni sdga ar det viktigaste att tanka pén sedare/chef da det galler att

hantera konflikter pa arbetsplatsen?

20. Vilka strategier brukar Ni anvanda Er av da detsti@pen konflikt?

21.Hur upplever Ni att vara ledare da det uppstar [kdef pa arbetsplatsen, obehag,

utmanande...?

22.Vad innefattar arbetsroll enligt Dig, varfor finden?

23.Pa vilket satt hjalper Din rollbenamning Dig sontikschef?



24.Vilka forvantningar har medarbetarna pa Dig?

25.Vilka funktioner anser Du sjalv ha i Din arbetsratim butikschef?

26.Paverkas funktionerna av mellanmaskliga konfliktgérarbetsplatsen?

27.Skulle Ni kunna tanka Er att ta professionell hjadifran vid en last konfliktsituation?

i. JA —Varfor?
ii. NEJ - Varfor inte?



