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Syfte: Negativa serviceméten har visat sig pdverka anstillda till att kinna mindre motivation,
inte minst negativa servicemoten som inbegriper konsstereotypa antaganden gentemot
kvinnor. Ett verktyg for att prestera utefter formaga ar sjélvledarskap. Vi vill undersoka om
unga kvinnor sjilvleder sig sjdlva i negativa servicemdten dér konsstereotyper forekommer.
Syftet ska besvaras med hjélp av foljande fragestéllning:

e Pj vilket sitt sjdlvleder unga kvinnor sig sjélva nér de utsétts for negativa stereotypa
servicemdten?

Metod: Studien har en kvalitativ grund och datainsamling har skett genom semistrukturerade
intervjuer. Totalt har 8 unga kvinnor intervjuats fran olika delar av Sverige. Den insamlade
datan har sedan transkriberats och analyserats med hjdlp av en tematisk analys.

Slutsats: Unga kvinnor anvénder olika strategier for att hantera negativa servicemédten dér
manliga kunder agerar stereotypt. Moten av positiv karaktér frimjar sjilvledarskap och 6kad
motivation, medan negativa méten leder till att de unga kvinnorna antar en roll och forlorar
motivationen och dirav formégan att prestera optimalt, sjdlvledarskapet reduceras.
Instéllningen gentemot negativa servicemoten &r att de ér tillfélliga perioder, de positiva
faktorerna 1 yrket viger mer dn de negativa. Om negativa mdten blir mer regelbundna hade de
unga kvinnorna dvervigt att byta jobb. Aldre och mer erfarna kvinnor har littare att bemota
orittvis behandling och agera utefter sin formaga.

Nyckelord: Konsstereotyper, Sjdlvledarskap, Rolltagande.
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Forord

Vi vill forst och framst tacka de starka respondenter som valt att delta i véar studie och dela
med sig av sina erfarenheter. Vi vill ocksa tacka de som varit sa vénliga att ldsa igenom vart
arbete och gett terkoppling. Slutligen vill vi tacka var handledare Alina Lidén som kommit
med kloka rad och viglett oss under arbetets gang.

Arbetet kring det har examensarbetet har till lika stora delar utforts av bada forfattarna.

Helsingborg, Maj 2023
Fabian Schillstrdom och Johan Ryrvik
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1.Inledning

1.1 Tidigare forskning och Problemdiskussion

Kvinnliga anstillda pa arbetsplatser i Sverige moter negativa attityder och instéllningar fran
kunder pd grund av deras kon. Det visar sig i studier att manliga kunder har en mindre
gynnsam instdllning gentemot serviceanstdllda vars kon inte stimmer Overens med
rollkongruensen for det arbetet (Kim, Youn & Phau 2021; Fischer, Gainer & Bristor 1997).
Det uppstér en partiskhet bland olika sociala grupper dér forvéntningar byggs upp pa att ett
kon dr mer lampligt for en viss roll. Partiskheten skapar en preferens for kunden att hellre
interagera med en anstélld vars kon dr densamma som kundens (Kim, Youn & Phau 2021).
Forutfattade meningar av det hir slaget grundar sig pé stereotyper vilket ofta har en negativ
effekt pa drabbade anstélldas jobbtillfredstéllelse d& kundernas behandling av den anstéllde
baseras pd normer som i vissa fall kan vara nedsittande beroende pa kontext (Otten &
Alewell 2020; Kim, Youn & Phau 2021). Trots att kunders tillfredsstillelse efter ett manligt
och kvinnligt serviceméte dr snarlika sa finns det fortfarande bland ménga ett undermedvetet

antagande att mén tillhandahéller battre service (Kim, Youn & Phau 2021).

Fenomenet om stereotyper skapar ett hinder for kvinnor i serviceméten (Huetten, Antons,
Breidbach, Pieing & Salge 2018; Kim, Youn & Phau 2021). Stereotyper innebér ett problem
for kvinnor med anledning av att det sétts en stimpel pd hur en kvinna. Det har gor att det blir
svért for kvinnor att hantera kunder vars antaganden och beteenden influerats av stereotyper
(Salin 2020; Von Hippel et al. 2020; Fischer et al. 1997; Huetten et al. 2018; Baker 2014;
Posthuma & Champion 2009). Det hir skapar osynliga hinder for kvinnor d& deras
kompetenser samt formaga att leda underviarderas och stills pa prov vid hanteringen av
kunder som agerar stereotypt (Von Hippel, Wiryakusuma, Bowden & Shochet, 2011; Salin
2020). Likaséd sker favorisering da kunden utfér mer positiva utvdrderingar gentemot
individer som tillhér den sociala grupp som Overensstimmer med kundens egna beteenden
och attityder. Det hidr problematiserar servicemétet ytterligare vilket till f6ljd paverkar den
utsatta individens utveckling (Huetten et al. 2018; Posthuma & Champion 2009; Baker 2014;
Fischer, Gainer & Bristor 1997).
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Héndelsen ovan som uppkommer gentemot kvinnor kan forklaras som stereotyphot. Deemer,
Lin och Soto (2016) definierar stereotyphot som situationer dar individer befinner sig 1 en
riskzon att acceptera en negativ stereotyp som ifragasétter deras formaga i ett sarskilt omrade.
I en omgivning av stereotyphot finns det en risk att den drabbade individens formagor
hdmmas. Hotet realiseras vid det tillfdlle en oro Over att acceptera den negativa stereotypen
kommer. Det kan leda till att individen far angest, simre forvéntningar och séledes minskar
prestationen vilket oavsiktligt kommer bekrifta stereotypen (Von Hippel et al. 2011; Kray.,
Reb, Galinsky & Thompson 2004). Kvinnor som dr medvetna om stigmatiseringen och
stereotyperna riktade mot deras kon dr mer sdrbara mot stereotyphot och bér pé en storre oro
(Hoy & Murphy 2016; Brown & Pinel, 2003). Det hér paverkar kvinnans meningsfullhet,
kontroll, prestation och vilja att utfora sitt jobb (Von Hippel et al., 2011).

Att t4 mojligheten att jobba med en autonomi dér man kan utveckla sina formagor innebédr en
meningsfullhet for ménga individer (Mortimer 2023). Att i servicemdten bli himmad pa
grund av ens kon kan péverka meningsfullheten och viljan att arbeta (Salin 2020; Von Hippel
et al. 2020; Fischer et al. 1997; Huetten et al. 2018; Baker 2014; Posthuma & Champion
2009). Déaremot okar meningsfullheten i situationer dér individer far utrymme att lita pd sin
egen forméga att prestera, pa det hir sittet tenderar individer att f& minskade problem vid
hinder och kan dvenledes formé att leda andra nédr de lyckas vara en ledare Gver sig sjdlva
(Fitzgerald, 2021; Chai, Shek & Dou 2021). Genom sjélvreflektion kan individer identifiera
sina signaturstyrkor och f& en storre insikt over sig sjélva, pa det viset kan en sjdlvledning
uppstd dédr en béttre uppfattning om olika miljder skapas vilket ger upphov till bittre
hanteringsstrategier. Till f6ljd av det paborjas en individuell utveckling med mindre dngest da
individen erhaller en storre kontroll (D’Intino, Goldsby, Michael, Houghton, Jeffery Neck &
Christopher 2007; Chai, Shek & Dou 2021; Fitzgerald 2021).

Ett annat sitt att bemota stereotyper kallas for stereotypisk reaktans vilket innebér ett
inkonsekvent beteende gentemot den antagna stereotypen. Det blir en typ av assimilering nér
individen véljer att aktivera stereotypen genom att bete sig pa ett visst sitt. Exempelvis att
individen agerar i kontrast till stereotypen, att en kvinna agerar utefter en maskulin roll for att

bryta stereotypen (Hoyt & Murphy 2016; Kray et al. 2006).
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Negativa servicemodten som innefattar stereotypa antaganden paverkar unga kvinnor. Denna
konsstereotyp sétter en stimpel pa hur en kvinna ska vara eller forvéntas vara. Det hir gor det
svart for kvinnor att hantera manliga kunder och innebér dven en psykisk belastning som kan
medfora risker for deras prestationsformaga (Salin 2020; Von Hippel et al. 2020; Fischer et
al. 1997; Huetten et al. 2018; Baker 2014; Posthuma & Champion 2009). Samtidigt visar
forskning pa hur sjdlvledarskap innebédr ett okat vilbefinnande som leder till en o6kad
prestationsforméga (Fitzgerald 2021; Chai et al. 2021; D’Intino et al. 2007) Stereotyperna
skapar ddrmed problem och betungar kvinnors prestationskrav (Von Hippel et al. 2020; Kray
et al. 2004; Salin 2020; Fischer et al. 1997).

Tidigare forskning visar att det finns en problematik som uppstar vid negativa servicemoten
vilket himmar kvinnors mojlighet att prestera utefter deras formaga. Det hir kan leda till
psykiska konsekvenser som kan péverka kvinnors upplevda vilbefinnande samt motivation
till att arbeta. Med utgangspunkt i denna inledande del har vi ddrmed funnit det intressant
men framfOrallt relevant att undersdka om kvinnor finner mening och motivation till att

sjélvleda sig sjélva till prestation vid negativa servicemdten dér konsstereotyper forekommer.

1.2 Syfte

Syftet med studien &r att fa en storre insikt och forstaelse for om unga kvinnor sjdlvleder sig
sjdlva 1 negativa servicemdten dir konsstereotyper forekommer. Genom att kunna redogora
for vara deltagares perspektiv Onskar vi kunna bidra till en o6kad utveckling av

tjanstekunskap.

1.3 Fragestillning

Pé vilket sitt sjdlvleder unga kvinnor sig sjdlva till att prestera i negativa serviceméten dér
konsstereotyper forekommer?
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2. Metod

2.1 Vetenskapsteoretisk referensram

I foljande del av uppsatsen kommer vi att forklara samt ge motivering till den valda
vetenskapsteoretiska referensramen. Det hédr genom att redogoéra for en diskussion om hur vi
gatt tillviga utifran en forskningsansats samt forskningsdesign. Vidare finns dven en
redogorelse for valda forskningskriterier. Ytterligare punkter som genomgés ér etik och

metodkritik.

2.1.1 Forskningsansats

Den vetenskapliga grunden som studien bygger pa ar kvalitativ. En kvalitativ metod anvéands
for att adressera hur minniskor tdnker kring sin sociala verklighet (Lee 2014; Denny &
Weckesser 2022). Eftersom studien centrerar sig kring unga kvinnors upplevelser vid
negativa servicemoten, fann vi det lampligt att anvénda oss av en kvalitativ studie da vi vill fa
fram och undersoka perspektivet hos de vi studerar. Vidare innebar en kvalitativ studie att
forskaren tolkar och forsoker forstd de fenomen som uppstdr i den sociala virlden, for att
kunna fa en foOrstaelse Over olika sociala kontexter som finns (Lee 2014; Alvehus 2019;
Parker 2011). Det hér var ytterligare ett overtygande faktum 1 valet att anvénda en kvalitativ

studie da vi vill finna en forstaelse dver den kontext som utspelar sig.

En kvalitativ studie dr 1dmplig att anvénda i studier d& forskaren vill generera en ny teori av
den insamlade datan snarare dn att vidareutveckla en befintlig teori (Bryman 2018; Lee
2014). Det hir sdgs som en ytterligare motivering till att anvinda en kvalitativ studie da vi
vill fylla ett tomrum som vi fann i den befintliga teorin, hur unga kvinnor sjélvleder sig sjdlva
vid negativa servicemoten dir stereotypa antaganden uppkommer. Vidare har kvalitativa
studier ofta ett induktivt forhallningssétt (Bryman 2018). Ett induktivt forhallningssatt
innebdr att forskaren arbetar utefter respondenternas erfarenhet vilket betyder att analysen
leds av respondenternas svar (Ryder, Jacob & Hendricks 2019; Azungah 2018).

Genom att arbeta med ett induktivt forhéllningssdtt ges betydelse till ett fenomen genom

respondenternas subjektiva 6gon. Dérav har vi valt att arbeta induktivt under studiens gang
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vilket har inneburit att vi arbetat tolkningsinriktat for att finna forstaelse 6ver hur de som
studeras tolkar den verklighet som de befinner sig i (Bryman 2018; Lee 2014).
Dock har vi inte foljt den induktiva ansatsen till fullo med anledning av studerandet av

tidigare teori for att fi fram en teoretisk referensram.

2.1.2 Forskningsdesign

Uppsatsen har en kvalitativ utgangspunkt vid insamlandet av data. En kvalitativ studie
kdnnetecknas av att tolka och forsta den sociala verklighet som finns (Alvehus 2019; Parker
2011). Dédrav har vi valt att anvdnda oss av ett tolkningsperspektiv, i andra termer ett
hermeneutiskt perspektiv dé tolkningen &r vart analysverktyg. Hermeneutik innebar att vikten
ligger pa att uppfatta saker och finna en fOrstdelse 1 den sociala kontext som en individ
befinner sig i (Bryman 2018). Det hdr dr dven en sammanfattning som Kidder (1997)
anvander déir han forklarar att hermeneutiken &r en metod for att forsta kontexter och kulturer
av den sociala verkligheten. Vidare ger metoden en storre forstaelse for méanskliga beteenden
och de virderingar som kulturen har. Hermeneutik kan dessutom anvéndas for att forstd
samhillsutvecklingen och hur gemenskap och samverkan frimjas med hjélp av hermeneutik,
det vill siga, forstaelse. Perspektivet finner vi dérav lampligt for var studie dé vi vill finna en
forstaelse for hur respondenterna uppfattar deras sociala verklighet och hur de tar till verktyg

for att hantera den (Bryman 2018; Eldabi, Irani & Love 2002).

Genom att utgd frdn ett hermeneutiskt perspektiv i studien har data samlats in i form av
kvalitativa intervjuer. Kvalitativa intervjuer ar lampliga for arbeten dér fragorna bestér av en
mer Oppen karaktdr da det framkallar 6ppna svar med givande information. Vi har valt att
anvinda oss av ett semistrukturerat format i vér intervjuguide med anledning att vi vill ha ett
par forberedda frigor som Oppnar upp for diskussion som bjuder in f6ljdfrdgor (Guion, Diehl
& McDonald, 2001; Denny & Weckesser 2020). Eftersom att temat som studien beror kan
uppfattas som ett kénsligt omréde har vi varit man om att genomf6ra intervjun omsorgsfullt.
En viktig aspekt att beakta &r att vi dr tvd médn som leder en studie som endast berér kvinnor.
Dirmed har vi med ett Oppet sinne strivat efter en god stimning déir kénslan av att vara
domande och kritisk ska vara frdnvarande. Vi har dessutom strivat efter att lyssna och att

vara tdlmodiga for att gora det sa bekviamt som mojligt for individen som intervjuas, dven for
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att fa fram sa mycket information som mojligt fran respondenten (Guion, Diehl & McDonald,

2001).

2.1.3 Kvalitetskriterier

For att sdkerstdlla att studien bestar av god kvalitet har tva kvalitetskriterier anvénts. De tva
valda kriterierna dr tillforlitlighet och é&kthet. Kriterierna har valts pd grund av deras
lamplighet da de ger en bild Over mojligheten att det finns flera beskrivningar av
verkligheten, vilket gar ihop med en kvalitativ studie (Bryman 2018)

Tillforlitlighet bestar av fyra delkriterier vilka ar trovardighet, dverforbarhet, palitlighet och

konfirmering.

For att uppfylla delkriteriet trovéirdighet dr det empiriska materialet i fokus for denna studie.
Genom att anvinda oss av semistrukturerade intervjuer later vi respondenterna sjdlva
reflektera och yttra sig om de erfarenheter de erfarit 1 det fenomen vi vill studera. Dessa
intervjuer har spelats in och transkriberats for att reducera risken att oavsiktligt missa

insamlandet av betydande data, vilket dven Okar trovdrdigheten (Graneheim & Lundman

2004)

Overforbarheten framkommer till att vara ett avgdrande fran lisarens sida, dock kan lisaren
influeras av forfattarna (Graneheim & Lundman 2004). Genom att tydligt beskriva
sammanhanget, datainsamlingen och analysprocessen underlittas overforbarheten (Bryman
2018; Graneheim & Lundman 2004). Genom att anvdnda en bredd av tidigare studier
valideras fenomenet samtidigt som datainsamlingen anvénds for att ta fram representativa

teman som Okar trovirdigheten.

Genom att uppfylla delkriteriet palitlighet har bekanta och handledare till uppsatsen fatt ldsa
igenom arbetet kontinuerligt under skrivprocessen. Det hér har varit en vald strategi for att
genom granskning och vigledning uppné pélitlighet for forskningsstudien sé att det finns en

fullstdndig beskrivning av alla delar i forskningsprocessen (Bryman 2018)

For att uppné delkriteriet konfirmering har vi med arbetat med en neutral instillning for att

kunna forklara den uppfattade sociala verkligheten for vira deltagare sa bra som mojligt. P4

10
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sd vis kan vi styrka och konfirmera de slutsatser som kommer att dras senare i arbetet

(Bryman 2018).

Kriteriet dkthet beror det faktum att studien ska ge en rittvisande bild av de dsikter och
uppfattningar som delgivits av respondenterna (Bryman 2018). For att dstadkomma en
rittvisande bild har vi med noggrannhet utfort transkriberingarna samt stéllt fragor till
respondenterna ndr fragetecken fran varan sida har dykt upp, bade under och efter

intervjutillfillet.

2.1.4 Etik

I samhillsvetenskapliga undersdkningar ar det av vikt att f6lja etiska riktlinjer som handlar
om hur individerna i studien ska behandlas. For att forhélla sig till de etiska védrderingarna
finns det ett par etiska principer som ror frivillighet, integritet, konfidentialitet och
anonymitet (Bryman 2018). Det ar viktigt att de som medverkar 1 undersdkningen inte ska
skadas och kriankas, fa sdmre sjdlvkdnsla eller en negativ utveckling till foljd av
medverkandet. Genom att undvika det har kan forskare f6lja etiska kodexar som uttalar sig
over vad en forskare bor gora innan forskningens genomforande, under genomforandet och
efter genomforandet. Det dr en samling av regler som forklarar hur en forskare bor agera

gentemot respondenterna (Vetenskapsradet 2011).

Bryman (2018) tar upp informationskravet som forsta etiska princip som forskare ska forhalla
sig till i undersokningen, dir det dr av vikt att forskaren informerar berdrda personer om
undersokningens syfte. Hir tas det dven upp punkter som tydliggdr deras frivillighet i
undersdkningen och att de ndr som helst kan vélja att avbryta eller hoppa av om de onskar.
Undersokningens moment ska dven redogoras. Vidare tas samtyckeskravet upp vilket innebar
att deltagarna i undersdkningen har ritt att sjalv bestimma om deras medverkan (Bryman
2018). En tredje princip dr konfidentialitetskravet vilket innebdr att alla medverkande
personer ska behandlas med storsta mojliga konfidentialitet, det hdr innebér att alla
personuppgifter ska bevaras pa ett sitt som gor att obehoriga inte kan komma at dem. Den
fjarde och sista etiska principen dr nyttjandekravet, vilket innebér att all data som samlas in

frdn de som har deltagit ska endast anvédndas for forskningsdndamalet (Bryman 2018).

11



Fabian Schillstrém (000415)
Johan Ryrvik (000921)

De ovan ndmnda etiska principer och vdrderingarna dr ndgot som har tagit stor hinsyn till
under studiens gang, det hér var for att behandla medverkande individer med storsta mojliga
respekt. Innan genomférandet av intervjuer kontrollerades fragorna som var med i
intervjuguiden for att de inte skulle bli obekvima for de deltagande. Vid intervjutillfillet
fanns det dérfor en noggrannhet i att underrétta den deltagande individen om forskningens
syfte och vilka sociala fenomen som intervjun kommer att beréra. Vidare till andra principen
upplystes deltagarna om att deras svar kommer att vara helt anonyma, det hér har gjorts
genom att koda den insamlade datan och att halla tystnadsplikt. Slutligen har vi underrittat de
deltagande respondenterna att deras medverkan i studien &r helt frivillig och att de nir som

helst far avbryta eller hoppa av.

2.2 Tillvagagingssatt

I foljande delkapitel redogors for det empiriska materialet. Inledningsvis beskrivs tankar
kring insamlandet av data till studien, for att sedan argumentera for urval och utformning av

intervjufragor. Slutligen dterger vi hur bearbetandet av den insamlade datan har gatt till.

2.2.1 Empirisk datainsamling

I och med att studien dr kvalitativ anvéndes intervjuer som empiriskt material. Empirin
himtades fran unga kvinnor som pé sina arbetsplatser upplevt och bemétt konsstereotyper.

Bryman (2018) ndmner att intervjuer sannolikt dr den mest anvinda metoden inom kvalitativa
studier. Vidare finns tvd huvudsakliga typer vilket dr ostrukturerade och semistrukturerade
intervjuer. 1 studien har semistrukturerade intervjuer anvénts da den framstéllda
intervjuguiden bestar av olika teman som ska berdras. 1 denna form av intervju far
respondenten dirmed fortfarande en stor frihet att utforma svaren pé sitt egna sétt. Svar som
inte ingdr i en sadan intervju kan &dven stillas, vilket vi ansdg vara fordelaktigt da
respondenternas svar eventuellt kommer vicka foljdfragor. Genom semistrukturerade
intervjuer ges dirmed mer djupgaende svar, utan att respondenten borjar associerar fritt och

utanfor studiens syfte (Bryman 2018).
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De semistrukturerade intervjuerna har skett digitalt via plattformen zoom vilket kan
problematisera mdjligheterna att koppla svaren som ges till eventuella kroppssprak som
anviands vid svar av respondenterna. Farooq och Villiers (2017) uppmaiarksammar
problematiken forskare kan mdta vid insamlandet av datan om intervjuerna inte sker ansikte
mot ansikte. Det hdr har givetvis tagits i atanke och for att optimera insamlandet av datan
utefter de digitala forutsédttningarna har videosamtal pé plattformar som zoom anvints for att

kunna tyda mojliga betydande kroppssprék.

2.2.2 Urval

Uppsatsens datainsamling har skett via ett mélstyrt urval, vilket innebédr att urvalet inte ar
slumpmassig utan att det istédllet ligger en prioritering pa att intervjua personer som med
storst sannolikhet kan bidra till att besvara forskningsfragorna (Bryman 2018). Denna form
av urval mojliggor for oss att vélja deltagare som dr mest relevanta for forskningsfragan och

som ddarmed ger hogre effektivitet i insamlingen av data.

Inledningsvis anvéndes ett mindre urval med endast ett par intervjupersoner. Diaremot fick de
utvalda deltagarna hjélpa till att hitta ytterligare deltagare med relevans till studiens syfte.
Denna metod kallas for sndbollsurval vilket innebér att deltagarnas ndtverk nyttjas for att
hitta ytterligare personer som med sannolikhet har erfarenhet och svar som anses relevanta
for arbetet (Bryman 2018). Generaliserbarhet och validitet 4r ndgot som ocksa sékerstills
med denna urvalsmetod. Det dr svart att generalisera ett slumpmaissigt urval i en kvalitativ
studie. Dessutom minskar risken for snedvridning och bias om man intervjuar personer
utanfor sitt kontaktndtverk. Snobollsurvalet, som dr en form av generiskt mélstyrt urval,

underldttar genereringen och kodningen av olika teman och teorier (Bryman 2018).

Studien genomfors pa unga kvinnor som i ndgon form arbetar i servicemdten med en
varierande demografi. Till en borjan skulle studien avgrénsas till enbart skidinstruktorer. Da
flera respondenter dock tog upp liknande historier fran andra yrken breddades urvalet till att

intervjua unga kvinnor som befann sig inom andra servicebranscher.

2.2.3 Utformning av intervjufrdgor och teman
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Utformningen av fragor baserades till stor del pd de teman som uppmérksammats i teorin.
Fragornas innehdll kan didrmed kategoriseras inom de tvd omradena sjdlvledarskap och
konsstereotyper som ir signifikanta inom arbetets teoretiska referensram. Konstruktionen av
intervjuguiden prioriterade att innehalla 6ppna frdgor dd det mdjliggér en kvalitativ och
djupgéende diskussion om dmnet. Kvalitativa metoden har funnits i dtanke nir fragorna
formulerats d& det ger mojlighet till respondenten att med egna ord besvara och reflektera
over fragorna. Bryman (2018) skriver att Oppna fragor innebér en 6kad tid for bearbetning av

svaren dar svaren inte formas av forskarens ordval.

2.2.4 Analysmetod

Inledningsvis har den tematiska analysen anvénts som utgangspunkt. Genom att granska och
soka efter olika uppstaende teman i den insamlade empirin sd kan relevanta slutsatser och
kategorier upptiacks (Bryman 2018). Dartill utgér arbetet fran en induktiv ansats dar malet &r
att anvinda den insamlade data som grund for att skapa generaliseringar och teorier inom
omradet (Bryman 2018). Genom att analysera likheter och skillnader som finns i materialet
kan monster urskiljas och dérav kan olika teman tas fram (Bryman 2018). Pa det hér viset har
teman kunnat lyftas fram 1 empirin dir respondenter haft liknande tankar och idéer men likasa
olika tankar. Genom att ha arbetat pa det hér sdttet har risken att ga miste om viktiga teman

minimerats.

For att ge en tydlig 6versikt av den empirin som tagits fram har ett helt kapitel tillagnats till
att redogora for resultatet av empirin. Hiar har empirin delats in i olika kapitel for att
tydliggéra och visa de teman som har visat sig mellan respondenterna. Hér ingér
representativa citat om respondenternas delade tankar. Till det hir kapitlet foljer en analys
och diskussion dédr vi analyserar den framtagna empirin 1 relation till den teoretiska

referensramen for att eventuellt finna kopplingar men dven olikheter.
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3. Teoretisk referensram

3.1 Negativa servicemoten

Det har visat sig i studier att kvinnor har en minskad arbetstillfredsstéllelse nir de behandlar
kunder som uppvisar stereotypa antaganden. Risken med en minskad arbetstillfredsstéllelse
ar en minskad prestationsforméga och upplevt vélbefinnande (Otten & Alewell 2020; Kim et
al. 2021). Det har visat sig i tidigare studier att negativa servicemdten reducerar
sjalvstindigheten som de anstdllda kan uppleva sig ha. Likasd kan psykiska eftekter uppsta
som paverkar vélbefinnandet negativt for de anstdllda (Xiao, Liang, Liu & Zheng 2022). Det
hér kan grunda sig i att vissa kunder har en instéllning av 6verlagsenhet vilket leder till att de
har en mindre respekt och forstaelse. Det hdr gor att service anstdllda forsétts i en
underldgsen position ndr de behandlar en kund och det skapar 1 sin tur en stressrelaterad
kénsla (Xiao et al. 2022). En sadan interaktion med en besvérlig kund kan séledes leda till att

servicem{tet upplevs som negativt och paverkar den anstélldas tillfredsstéllelse.

3.2 Konsstereotyper och Stereotyphot

Heilmann (2012) skriver att stereotyper dr generaliseringar av grupper som sedan appliceras
pa individerna tillhorande forutndmnd grupp. Konsstereotyper dr saledes generaliserade
stereotyper om attribut som &r tillskrivna till de tva konen man respektive kvinna. Det finns
bade beskrivande och normativa kdnsstereotyper. Den forstndmnda beskriver hur kvinnor och

mén ar och det senare beskriver hur kvinnor och mén ska vara.

Normativa stereotyper haller en mer normativ forvintan pa kvinnors beteende dér kvinnor
som framtrdder mot denna normen devalveras (Heilman 2012). Det hér skapar en kultur med
uppfattningen om att vissa kon adr mer ldmpliga for vissa roller &n andra. Det kan darfor ske
en krock vid interaktioner dir nedvirderande attityder och beteende skapas gentemot de olika

konen (Heilman 2012)

Sahoo och Lenka (2016) forklarar att konsstereotyper édr djupt rotade i1 en kultur dir specifika
roller anses vara mer passande for kvinnor. Det hér &r attityder som under 1dng tid har byggts

upp och skapat det hér synsittet, dirfor tar det ocksé 1dng tid att d&ndra det. Kvinnor férvéntas
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ha en ldgre prestationsforméga och darfor forvintas det mindre av dem, mén forvéntas vara
naturliga ledare och kvinnor f6ljare. Yukl (2012) skriver att dven om synen pa
konsstereotyper har fordndrats sé dr det fortfarande vanligt att ménniskor anser att man har
mer ritt att inneha ledande positioner. Det beror pa de underliggande vérderingarna som finns
1 samhéllet. Virderingarnas effekt dr inte begrinsade till fordomar mot andra utan har dven en

risk att ha en direkt paverkan pa hur utsatta agerar.

Steele, Spencer och Aronssons (2002) pdpekar att stereotyphot kan forklaras med hotet att bli
domd eller felbehandlad i miljéer dar det rdder negativa virderingar kring en specifik
stereotyp. Det ar ett fenomen dir individer stdlls infor en situation som aktiverar en negativ
stereotyp om deras sociala grupp (Steele & Aronssons 1995; Steele, Spencer & Aronssons
2002). Genom att utsdttas for stereotyphot riskerar individen att bekréfta stereotypen om sig
sjilv eller den grupp individen ser sig tillhora. Saledes finns det risk for att individens

forméga att agera utefter sina fardigheter reduceras och forminskas (Steele & Aronson 1997).

Forekomsten av stereotyphot okar risken att individer agerar pa ett séitt som Gverensstimmer
med stereotypen (Steele & Aronson 1995). Stereotyphot mot kvinnor som ledare kan
innebéra att de betraktas som mindre kompetenta, mindre kapabla att ta beslut och mindre
ledarskapsbenigna &n méan. Sddana fordomar kan ha konsekvenser dd kvinnor kan mota
hogre krav och forviantningar for att bevisa sin kompetens och legitimitet som ledare (Eagly

& Karu 2002).

En studie gjord av Marx och Roman (2002) visar att kvinnor presterar simre pa en uppgift
om de paminns om negativa kvinnliga stereotyper 1 forvig samtidigt som det ocksé resulterar
1 minskad sjédlvsdkerhet och okad &ngest. I denna studie blev 118 olika kvinnliga studenter
slumpmassigt exponerade infor ett av tre mdojliga forhallanden innan genomforandet av ett
matematiktest. Den forsta gruppen var en kontrollgrupp som inte kopplades samman med
nagon konsstereotyper, den andra gruppen pamindes om negativa konsstereotyper gillande
kvinnors matematiska formédga och den tredje gruppen introducerades av en kvinnlig
matematikstudent som beskrev sina egna erfarenhet och om hur hon 6vervann stereotyper
(Marx & Roman). Mélet var att se skillnaden i resultat mellan en neutral kontrollgrupp, en
grupp som exponeras infor stereotyphot samt en grupp som fick triffa en form av forebild

gillande malet att vervinna stereotyphot. Resultatet visade att kvinnor som blev pAminda om
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negativa stereotyper presterade sdmre pa testet 1 jimforelse med kontrollgruppen och gruppen
med den kvinnliga forebilden. Dessutom rapporterades dven att kvinnor 1 férebildsgruppen
kidnde sig mer sjdlvsdkra och mindre angestfyllda dn de andra tvd grupperna. Kvinnlig
forebilder kan underlétta och forbéttra andra kvinnors strdvan, motivation och sjdlvforméga
(Laguia, Wach, Garcia-Ael & Moriano 2022). Stereotyphot som inte bekdmpas kan riskera att
leda till brist pd motivation och energi (Fogliati & Bussey 2013; Steele, Spencer & Aronson
2002; Cortland & Kinias 2019).

Kvinnor kan kinna ett behov att anpassa sig for karridrmojligheter pa grund av de stereotyper
och konsroller de stoter pa, speciellt om det motsatta konet dr dominerande pé arbetsplatsen.
Denna process, assimilering, kan resultera i stress och till en viss grad identitetsforlust.
Assimilering pa arbetsplatsen for kvinnor kan handla om hur kvinnor tvingas anpassa sig
efter mansdominerade normer och péverkan av konsstereotyper samtidigt som arbetet ska
balanseras med familjeansvar (Bond 2022). manliga karaktirsdrag kan ddrmed anvéndas av
kvinnor i1 forhoppning om att tas pa alvar (Ibid.). Manliga karaktirsdrag inkluderar att
prioritera ett burdust forhallningssétt framfor empati, utnyttja ett assertivt sprdk samt undvika
att uttrycka kénslor och sarbarhet. Aven en 6kad grad av uppoffring kan ske bland kvinnliga
anstdllda for att kompensera for eventuella stereotyper genom att exempelvis undvika
konversationer om familjen for att verka mer engagerad i karridren eller att jobba extra
timmar fOr att bevisa ifrdgasatt engagemang (Pace & Sciotto 2022). Assimilering kan dven
kopplas till anstdlldas interaktioner med kunder i olika former av servicemoten. Kvinnor kan
behova vidta manliga karaktérsdrag for att forsoka uppnd respekt fran manliga kunder,
speciellt inom yrken dir erfarenhet och kompetens ar centrala. Effekten av denna anpassning
och hanteringen av dessa osynliga barridrerna kan vara utmanande for den anstéllde och i sin
tur forsdmra arbetsglddjen och motivationen (Dickens & Chavez 2017). Utdver det riskerar
assimilering att gora kvinnor passiva och begrinsade pa arbetsplatsen da det ar
energikrdvande att tvingas anpassa sig (Jacobs, Quartarone & Hemingway 2022).
Anpassningen kvinnor genomfor kan kortsiktigt forbattra servicemdten men vara utmattande
och frustrerande for kvinnor langsiktigt. Okad medvetenhet om kénsspecifika frigor och
utmaningar som kvinnor stoter pad och utmana konsspecifika stereotyper genom att frimja

mangfald dr dirmed tva exempel pa hur de negativa effekterna kan motverkas.
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3.3 Sjélvledarskap

Konceptet sjidlvledarskap dr ndr individer genom ett omfattande sjélv-influerat perspektiv
leder sig sjdlva till en prestation genom naturlig motivation men dven genom en prestation
ddr motivationen inte kommer naturligt. Sjdlvledarskap betonar inneboende vdrden och
eventuella motivationer som individer bar som kan anvidndas for att kontrollera, leda och
utveckla sig sjilv (Chai et al. 2012; D’Intino et al. 2007; Shen 2023; Neck & Houghton
20006).

Konceptet innefattar en sjidlv influerad process dir individer kan &stadkomma tillricklig
sjdlvledning och sjdlvmotivation for att utféra diverse uppgifter och arbete. Den hér
processen innehaller specifika beteendemdssiga och kognitivmissiga strategier som &ar
designade for att positivt influera personlig effektivitet. Dessa strategier ar generellt klustrade
i tre primdra kategorier; Beteendefokuserade strategier, naturliga beloningsstrategier samt

konstruktiva tankemonsterstrategier (Chai et al. 2012; D’Intino et al. 2007; Shen 2023)

Den forstnimnda strategin, beteendefokuserade strategier, dr en strategi som hjélper
individen att utveckla och 0Oka sin sjdlvmedvetenhet. Motivet dr att underlétta
beteendehanteringar vid sérskilda situationer dir beteenden hos en individ kan begrinsa ens
formaga att prestera (D’Intino et al. 2007; Manz & Neck 2004; Shen 2023; Neck & Houghton
2006). Beteendefokuserade strategier inkluderar sjélvobservation, sjidlvuppséttning av maél,

sjalvbeloning eller sjidlvbestraffning.

Sjdlvobservation innebdr en process dir en person fokuserar pd sitt eget beteende och
medvetet observerar hur, nir och varfor de engagerar sig i specifika beteenden (D’Intino et al
2007; Neck & Houghton 2006). Genom att gora det hir tydliggors ineffektiva eller
improduktiva beteende som d& kan elimineras. Likasda kan individen identifiera vilka
beteenden som leder till positiva resultat och vilka som bor undvikas (Manz & Neck 2004;
Neck & Houghton 2006). Det hér dr anvindbart for individen att kontrollera sina beteenden
for att ta sig igenom obehagliga men nddvéndiga uppgifter (Chai et al. 2012; Neck &
Houghton 2006). Sjilvobservation enligt D’intino et al. (2007) gor att individer kan
identifiera sina styrkor och svagheter och utveckla en béttre sjdlvbild, vilket okar bade

sjélvfortroendet och motivationen da individen blir mer benégen till att prestera.
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Egen beldningar tillsammans med sjélvuppsatta mél kan vara mycket effektiva for att oka
motivationen och anstrangningen som kridvs. Med beloningar 6kar sannolikheten att fortsitta
strdva efter att uppnd liknande mél i1 framtiden. Beloningar kan vara enkla eller immateriella,
exempelvis en mental uppmuntran men ocksa till exempel en semester (D’intino et al 2007,
Neck & Houghton 2006). Samtidigt kan sjdlvbestraffning eller sjélvkorrigering ocksa vara
effektivt for att forbattra prestationen. Genom att rannsaka sina misslyckanden kan individer
omforma sadana beteenden och minska risken for att det upprepas. Dock kan en Gverdriven
sjdlvbestraffning leda till sjdlvkritik och skuldkénslor vilket i sin tur paverkar prestationen
negativt. Det dr av stor vikt for sjdlvledarskapet att individer anvénder verktygen pa ett
balanserat och ansvarsfullt sidtt for att undvika negativa effekter pa prestationen och

vélbefinnandet (D’Intino et al 2007; Neck & Houghton 2006).

Den andra strategin som finns till for att utveckla en personlig effektivitet dr naturliga
beloningsstrategier. Det hér dr ett verktyg som kan anvéndas for att fordndra en individs
kénslor infér en uppgift, det handlar om att inkludera en kénsla av njutning och
tillfredsstéllelse av uppgiften (Chai et al. 2012; D’Intino et al. 2007; Shen 2023; Neck &
Houghton 2006).

Det finns tvd huvudsakliga sétt att anvdnda naturliga beloningsstrategier. Det fOrsta séttet &r
att individen konstruerar mer behagliga och trevliga drag i en given aktivitet for att
aktiviteten sjilv ska ge en naturlig beloning. Det andra sittet dr att omforma uppfattningen
over uppgiften och fokusera pé att halla uppmarksamheten bort fran de obehagliga aspekterna
av uppgiften och istillet fokusera pa de delar som ger en naturlig beloning (D’Intino et al.
2007; Neck & Houghton 2006; Manz & Neck 2004). Att frdnga distraktion av obehagliga
aspekter och istéllet fokusera pa det som tillfredsstéller leder till en kinsla av kompetens och
sjdlvbestimmande vilket dr de primidra drivkrafterna bakom inre motivation (Chait et al.
2012; D’Intino et al. 2007). Med naturliga beloningsstrategier kan en individ 6ka prestationen
genom att skapa en positiv och naturlig kénsla av beloning frin uppgiften (Chait et al. 2012;

D’Intino et al. 2007)

En tredje strategi inom sjdlvledarskap dr konstruktiva tankemdonsterstrategier, vilket

mdjliggor chanserna for individen att uppnd en béttre prestation nér de stér infor en uppgift.
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Strategierna é&r till for att underlitta bildandet av konstruktiva tankebansmonster for att det
ska leda till en positiv paverkan pa prestationen (D’Intino et al. 2007; Neck & Houghton
2006). De hir strategierna inkluderar identifiering och ersdttning av dysfunktionella
overtygelser och antaganden. Individer bor forst undersdka sina tankemonster, konfrontera
och ersitta dysfunktionella irrationella dvertygelser och antaganden med mer konstruktiva
tankeprocesser (D’Intino et al. 2007; Manz & Neck 2004; Chai et al. 2012). D’Intino et al.
(2007) papekar att sjilvprat definieras som det som minniskor tinker i hemlighet for sig
sjdlva och innefattar mentala sjilvutvirderingar och reaktioner. Om en individen har
formagan att analysera sjdlvpratsmonster sa kan det resulterar i att negativa och pessimistiska
instdllningar undertryckas eller elimineras och ersdtts med optimistiska sjdlvdialoger.
Individer som har mdjlighet att forestélla sig ett framgangsrikt utférande av en aktivitet 1

forvég har storre chans att lyckas hantera servicemdétet.

3.3.1 Vad har gldadje och begreppet flow for roll 1 sjdlvledarskap

Sammantaget uppfattar individer en storre kénsla av kontroll i termer av sjidlvledarskap. Ett
storre sjilvledarskap ar forknippat med ett storre individuellt vilbefinnande. Det hér leder i
sin tur till att individen formar battre hanteringsstrategier dar kdnslan av att tappa kontrollen
ar franvarande (D’Intino et al. 2007; Fitzgerald 2021). Det har forklarar D’Intino (2007) vara
foljden av nér glddje och lycka engageras i interaktionen med uppgifter. Det handlar om att
fordndra den uppfattning som finns om den yttre miljon, och pa sa sitt gir det att dka
individuell lycka. Individer kan identifiera sa kallade “signaturstyrkor” och fi fram en
medvetenhet om styrkor som de redan besitter 1 varierande grad, dessa styrkort inkluderar
saker som kreativitet, uthdllighet och humor. Om individerna rutinmissigt anvinder dessa
signaturstytrkor blir de béttre rustade for att hantera och proaktivt reagera pd negativa
forekommanden, ddrmed minskar upplevelserna av negativa kénslor och till foljd av det 6kar
vilbefinnandet. Genom att bli mer medveten om sina styrkor blir man darav mer involverad 1

livet vilket utmynnar i begreppet flow.

D’Intino et al. (2007) beskriver att individer ar skapare och beskyddare over sin egen
personliga lycka. Genom att ldra sig att kontrollera sina upplevelser kan individer lira sig att
bestimma livskvaliteten. Det frimjar en minsklig medvetenhet som innebdr en medvetet

ordnad information som interagerar med den yttre fysiska och sociala virlden. Flow
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kdnnetecknas av en intensiv koncentration som tilldter en person att bli helt absorberad av
aktiviteten samtidigt som det uppstar en distraktion fran alla obehagliga aspekter. Det hér ér
for att flow skapar en kénsla av kontroll och franvaro av oro att tappa kontrollen. Individer
blir totalt involverade i vad de gor och uppfattar en kéinsla av avslappning, bekvamlighet och
energi (Richard 1991; D’Intino et al. 2007). Det hér &r sdledes nigot som individer faktiskt
har kontroll &ver. Genom att kombinera anvindandet av sina signaturstyrkor och
flow-upplevelser kan det ge en betydande inverkan pd upplevd lycka. Ett ideal ar att individer
skapar en arbetsmiljo och identitet som de trivs med och som ger kontinuerlig engagemang

och tillvaxt.

3.3.2 Emotionell hantering av feedback

Nesbit (2012) forklarar hur negativ feedback, formell eller informell bedomning av andra,
uppmdrksammar utvecklingsbehov. Dock kan den hir feedbacken &ven skapa en
motivationell konflikt dir individen antingen styr mot sjalvforbéttring eller kdnner hot mot
sjdlvkinslan. Det hir dr for att kdnsloméssiga reaktioner oftast uppstér vid konfrontation av
negativ feedback, dessa reaktioner aterspeglar sedan uppfattningar om miljon och bedémning

av framtida maluppfyllnadsutsikter.

Om en individ beddmer negativ feedback som ett problem och samtidigt har en kontroll ver
sin egen forméga aktiveras en problemldsningsanalys dér individen blir kapabel till att ligga
ner en anstrangning for att minska avvikelsen som uppstatt mellan prestationen och kundens
tillfredsstillelse. Genom det hir 6ppnar individen upp for en utveckling dir denne far chans
att reflektera dver, modifiera och utveckla maluppfdljningsstrategier, likasd dppnas det upp
insikter om nya eller befintliga fardigheter. Dock kan negativ feedback innebidra problem for

en individs prestation om den tolkar feedbacken som ett ifragaséttande pastar Nesbit (2012).

Det finns risk att feedback forvriangs dir individers prestandastandarder minskar och intresset
for maélet blir franvarande. De hir kdnslomédssiga reaktionerna kan begrinsa i vilken
utstrickning individer vill placera sig inom ledarpositioner. Forlusten dr den missade chansen
att forvirva erfarenheter och ldra sig om sina fardigheter och bristomradden (Hoyt, Aguilar,

Kaiser & Blascovich 2007; Nesbit 2012). Om en individ dven kdnner att feedbacken ar
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mycket utmanande kan angest utlosas relaterade till uppgiftens osékerhet och en risk for
misslyckande vixer. Sddana reaktioner kan hindra inldrningsprocessen och hota upplevelsens

utvecklingsvéarde och hdmmar dérav individens formaga att uppna ett sjalvliedarskap.

3.3.3 Rolltagande

Inom servicesektorn kan eventuella situationer uppsta mellan kund och tjinsteleverantdr dér
tjdnsteleverantoren behdver anta en sdrskild roll for att uppnd prosociala resultat. Det hir
forklaras vara ett aktivt rolltagande dér det sker en forflyttning fran det som dr individens
privata jag till det som blir individens professionella roll, motivet &r att uppnad en social
sammanhdllning eller uppvisa ett gynnande beteende och attityd gentemot kunden (Sandahl,
Falkenstrom & Knorring 2012; Groggel, Davis & Love 2022). Det forklaras vidare att
stéllningen till ett rolltagande kan bero pa tidigare upplevelser. Ett rolltagande kan séledes
innebdra ett stindigt pagdende dynamiskt arbete didr individen behdver reglera och
kontrollera sina kénslor for att frimja det Gvergripande syftet och tillfredsstéilla kunden
(Sandahl et al. 2012; Groggel et al. 2022; Xu, Wang & Ma 2022). Att agera i en roll innebér
att utgd frdn egen erfarenhet, kinslor och fornuft for att ta det till anvindning for att bast

bidra till organisationens syfte.

I situationer som upplevs som obekvdma kan individer inta en roll dir de agerar utefter
organisationens dndamal och for ett tillfille bortser sina privata kénslor och drivkrafter. Det
hir kan forklaras som ett socialt utbyte déar individer atergéldar 1 proportion till vad de far
frdn en annan person (Sandahl et al 2012; Xu et al. 2022; Cropanzano & Mitchell 2005). Det
hér innebdr att anstéllda kan kénna sig skyldiga att dtergdlda de stdd som de har fétt frén sin

organisation, chefer eller kollegor.

3.4 Sammanstéllning av den teoretiska referensramen

Genom att framstéilla en modell visas &mnena som den teoretiska referensramen har berort.
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Emestionel|
feedback

Negativa
Servicemiten

K.onsstereotyper Sjalvledorskap Rolliagande

Giliiche och
fhow

Till en borjan beskrivs negativa servicemoten och dess effekt pa anstillda, framst kvinnor.

Direfter {01l det sig naturligt att ge en beskrivning av konsstereotyper och hur de kan hindra

individers utveckling. Nistkommande begrepp behandlar sjdlvledarskap da det dr det som

avgdor om en individ formar att prestera eller inte. Det som ansdgs bygga vidare pa

sjidlvledarskap var hur den emotionella feedbacken som beskriver hur individer tar till sig

responserna de far av kunder. Vi valde dven att skriva om glddje och flow da de har en stark

inverkan pa sjélvledarskapet. Nér vi var firdiga med sjdlvledarskapsomradet valde vi att

skriva om rolltagande, da vi finner att det hir begreppet kan beskrivas som resultatet av

sjalvledarskapet i ett negativt servicemote.
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4. Empiri

I det hdr kapitlet kommer den insamlade empirin att presenteras. Redogorelsen for datan
kommer att presenteras utifran sex underkapitel som ar indelade i olika teman, dessa redogdr

for representativa monster som visat sig 1 respondenternas svar.

Inledningsvis géar vi in pa de fordomar som unga kvinnor méter, sedan f6ljs det upp av att de
unga kvinnorna trots ordttvisa behover behandla ménnen som alla andra kunder. Det hér leder
vidare till ndsta tema som tar upp tillvigagangsséttet de unga kvinnorna haft och effekterna
pa det. Det hdr resulterade i att ett rolltagande uppstod, vilket ndsta tema redogdr for.

Slutligen tas tvd teman upp om varfor de trots negativa servicemoten fortsétter att jobba och

hur de handskas med det.

Respondenterna befinner sig alla i 20-30 drsdldern och arbetar inom servicebranschen. Darav
har vi funnit det irrelevant att stélla upp en tabell om information géllande respondenterna. Vi
har dven valt att namnge respondenterna i en forkortning f6ljt av en siffra, exempelvis RSP1

vilket r respondent 1.

4.1 Vill snarare bli uppliard av en man

Mains negativa fordomar gillande att ta hjdlp av unga kvinnor var nadgot som ofta togs upp.
Denna misstro var grunden till att flera respondenter kénde att deras kunder snarare blivit
uppldrd av en man. Som f06ljd tillbringades ofta inledande delar av servicemotet med att

bevisa sin egen kompetens for kunden.

En respondent ndmner att hon upplever en ridsla nér hon ser att en manlig kund har bokat en
skidlektion samtidigt som en annan menar att hon far forutfattade meningar om att den
manliga kunden kommer att se ner pa henne. Respondenterna uppfattar ofta att manliga
kunder inte forvéntar sig att kvinnor ska ha tillricklig kompetens. Pa grund av det tillbringade
flera respondenter den inledande fasen av servicemdten med mén i form av att motbevisa den
manliga kundens forutfattade meningar, det hiar var dven nagot som flertalet respondenter

angav.
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Man far liksom en kénsla ndr man borjar prata (med dem) sd kanske man ser pa deras ansiktsuttryck

att de kanske inte riktigt har samma fortroende. (RSP3)

Det hér resulterade i en annorlunda instdllning nir dessa unga kvinnor i fortid fick se att de
skulle behandla en manlig kund. De upplever en kénsla av att befinna sig i underldge och
press snarare dn avslappning och néje. Respondent ett namner att hon reflekterar kring vilken
attityd och tillvigagéngssitt hon ska ha nir hon behandlar en manlig kund som agerar

stereotypt:

Jaha, okej, vilken attityd behover jag ha till den hér mannen? Jag borjar direkt liksom &ndra
kroppsspraket och stracker pa mig vildigt mycket. Och sé& gar jag in pé en helt annan héllning 4n vad

jag brukar ha, inte alls lika avslappnad. (RSP1)

Respondent ett var inte den enda av de medverkande som angav att hon dndrade sin
instéllning och strategi vid bemdtande av manliga kunder, det hir berodde pa de antaganden
som de manliga kunderna hade om de unga kvinnorna. De medverkande respondenterna
angav att den framsta anledning var deras unga alder och kon, det var betydande faktorer till
varfor de blev stereotypt behandlade av vissa manliga kunder. Alderns betydelse i

servicemotet kan bekriftas av en av de dldre respondenternas svar:

(...) jag har gjort det har méanga ar sa jag har liksom ocksa landat i att jag kan saker. Jag tror att det var
svarare for atta ar sedan nir jag inte var lika siker pa vad jag kunde. "Men oj jag kanske inte kan det
hiar och vad ska jag gora?" Och sa blir det bara en dalig lektion for att man drar i tusen traddar

samtidigt, for att man inte litar pa sin egen kunskap och blir oséker pa sin roll. (RSP6)
Likt en generell konsensus angav néstintill alla svar, att dessa stereotypt antagande minnen
hellre hade velat bli upplérda av en man. I vissa fall uppfattades det att manliga kunder hade

ett annat uttryckssatt gentemot manliga anstéllda.

Jag vet ju ocksa att jag haft med mig en manlig kollega och d& har man ju upplevt att kunden da har

lyssnat mer pa honom &n pa mig dven fast vi d4r pd samma niva. (RSP4)

Dock ansdg en respondent att mian mgjligtvis foredrar att fa hjilp av andra mén pa grund av

osédkerhet och bréacklig maskulinitet i faktumet att just en ung kvinna ska hjélpa dem. Dédrmed
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anses preferensen inte hirstamma fran en fordom géllande brist pd kvinnlig kompetens utan
istéllet fran ett osdkert ego. En annan respondent ndmnde, i kontrast till andra svar, att det &r
enkelt att anta att negativa interaktioner med mén beror pa antingen kon eller alder och att

man forst borde reflektera om det ligger ndgot annat bakom friktionen i interaktionen.

Snarare det létta &r ju att bli krdnkt, det &r den enklaste reaktionen om en man kommer och tycker att
jag inte kan saker. Det enklaste dr ju krinkt och att direkt tdnka att det dr okay, men det &r fOr att jag &r

tiej. (RSP6)

Slutligen gar en av respondenterna in pa effekten av det negativa servicemétet. Aven om de
anstéllda ar kunniga inom sin yrkesroll sa kan mannens agerande bidra till ifrdgaséttande om
sig sjdlva och sin kompetens, speciellt om de kan kdnna igen stereotypen de utsétts for. I de
situationerna ndmns perspektiv och reflektion vara viktigt for att bevara sjilvkénslan och

undvika konflikt med personen i fraga.

Speciellt som man vet att det dr liksom en liten sanning i det typ, da tycker jag att det dr véarre nistan,
for man vill inte vara den kdnsstereotypiska personen liksom. Men sedan ocksé nér det inte har varit
sant alls sé vill man inte heller st dir och hivda att den personen siger fel, for man vill inte hamna i
en konflikt dér heller. Jag tror att man har lart sig véldigt mycket ocksa att man ibland far sdga att

deras sanning &r inte min sanning. (RSP7)

4.2 Kunden ska ju bli nojd

I ménga fall svarade respondenterna att deras egna kénslor och principer fick bortprioriteras
till forman for organisationen och kundens. Denna anpassning gjordes delvis bade for att
tillfredsstilla alla parter men ocksa for att undvika friktion och en obekvdm stimning i

servicemotet.

Nar det 1 alla fall kommer till servicemdtet sa tror jag att man accepterar det ganska latt for att man ar

sa fokuserad pa att kunden ska bli néjd. (RSP2)

Likt citatet ovan dr det manga av respondenterna som anser att de ska verka utefter
organisationens dndamal och gora kunden ndjd. Flera tar upp att de vid servicemodten maste

slappa principer for att kunna leverera och tillfredsstélla kunden. Att agera pd det hir sittet
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innebdr att individen later sig bli stereotypt behandlad for att lektionen ska kunna genomforas

pa ett tillfredsstdllande vis for kunden, menar vissa respondenter.

Jag tror man har blivit satt i den positionen for att samarbetet i hela gruppen ska ga igenom (RSP4)

Samtidigt s& har vissa av respondenterna dven uppfattningarna om att inte vilja riskera den
stimning eller samarbete som finns mellan kund och tjdnsteleverantdr. Respondenterna
disciplinerar helt enkelt sina egna kanslor och pausar dem ett litet tag. Moment 1 servicemotet
som 1 vanliga fall kan anses vara standard kan vid tillfdllen undvikas i hopp om att inte verka

tontig for den dldre manliga kunden.

4.3 Mansplaina forst

Ett dterkommande tema som uppstod 1 intervjun var hur respondenterna utnyttjade manliga
karaktirsdrag i forhoppning om att klarstélla auktoritet i servicemdten med ifrdgaséttande

man.

(...) forsoker sétta dem lite pa plats "det du sédger &r fel, det jag sdger hdr dr rétt" och sd far jag

mansplaina dem istéllet for att de ska mansplaina mig haha. (RSP1)

En respondent ndmnde hur hon i utmanande serviceméten med besvirliga méan forsokte finna
sin inre man for att bade bli hardare och kritiserande i hopp om att sétta kunden pa plats. Att
tala hogre, anpassa sitt sprak och vara mer varsam gillande vad de sdger dr nagra vanligt
forekommande anpassningar som gdrs. Aven att bli mer dominanta och bestimda tas upp ett

flertal ganger som exempel pa imiterade karaktirsdrag.

Ska jag vara hird och rak, leverera fakta, teknik eller ska jag vara mjuk, inkdnnande och gdra det har

till en mysig upplevelse? (RSP6)

Denna anpassning av tillvdgagangssittet nimns ofta till att vara utmanande och frustrerande.
I respektive intervju nimndes det att denna transformation var energikonsumerande, men
hanteringen av situationen varierade. Nagra ndmner att de sjélva gér in i en form av roll eller

skadespel for att hantera situationen. Samtidigt som en annan respondent ndmner att
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transformationen dr hanterbar men frustrerande om det inte resulterar i att servicemotet blir
mer tolererbart. Respondent tva sédger att det kdnns mer naturligt att hjdlpa kvinnor och att

anpassningen till besvirliga mén kénns onaturlig.
Och det &r just det ndr det kdnns onaturligt att man blir lite stressad, lite nervos. (RSP2)

Foljaktligen ndmner dven respondent tvd att hon aktivt forsokt undvika interaktioner med
manliga kunder ndr orken inte funnits diar. Andras reaktion var i1 kontrast till denna reaktion
dé de istéllet tviartom blev extra mélinriktade pd att inte lata tidigare negativa erfarenheter
hindra dem fran att genomfora arbetspass. Delvis som princip men éven faktumet att det inte
gar att undvika manliga kunder, trots hur utmanande det &n kan vara i specifika fall. Ett svar
som stack ut lite var respondent nummer sex reflekterande 6ver om hennes egna antagande
varit rattvisa och om de kunde ha en pdverkan pd hur servicemdtet upplevdes bade for

kunden men ocksa inombords.

Jag tror att det kan ha varit att det kan ha rackt med att en person har varit pa det hér viset och sen far

de nista tio lida for det oavsett hur 6dmjuka och snilla de &r. (RSP6)

Citatet ovanfor papekar att de flesta interaktioner med manliga kunder inte varit speciellt
negativa, men att de fatal negativa motena leder har en klar effekt pd de kommande
interaktionerna gillande uppldgg pa servicemotet och respondentens varsamhet. Det var ett
flertal respondenter som ndmnde att majoriteten av kundmotena var positiva, men att de flesta
negativa interaktioner var med dldre min. Just att dessa former av negativa interaktioner var

séllsynta togs upp vara en anledning till varfor de var svérare att hantera.

Sa da var man ju extra nervos och darrig om rosten for man var inte van att bli bemott med ett sddant
beteende. Sa det var ju mycket sddana grejer och bitar, att bara for att du &r tjej s& dr du kénslig och

kan inte ta emot skit. (RSP7)

4.4 Ett temporart rolltagande

Gemensamt upplever respondenterna att de antar en roll nédr de befinner sig 1 ett besvirande

servicemote tillsammans med en manlig kund, en roll diar de frangér sitt naturliga och
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avslappnade sétt att vara. Rolltagandet leder till energi och kidnslorna &sidositts under

servicemotets gang.

Jag fér ju alltid utgd fran mig, vad blir ldttast for mig att ta mig igenom den hér situationen och dndé

kunna leverera en bra grej? Det ér ju 4ndé en kund som har kopt denna produkt (tjansten). (RSP1)

Respondent ett menar att hon gér in i roller som &r bist l1impade for att hantera situationen
trots att det gir utover hennes principer. Flera sidger att de inte vill gora det jobbigt for kunden
som de behandlar och dérfor dr anpassningsbarhet ett vanligt forekommande verktyg.
Anledningen till det hdr menar respondent ett beror pd att hon inte kan forindra den
vederborande mannens virldsbild, hon far avsta fran sina principer och kora pa. Men for flera
personer leder rolltagande till en stress inombords som kridver mycket energi, vilket &r i
kontrast till hur de agerar 1 métet, vissa agerar med sédkra kort diar de anvénder sig av termer
och strategier med fOrsiktighet for att inte bli ytterligare nedtryckta. Andra respondenter gar
in med en mer tivlingsinriktad attityd dir lust for att motbevisa finns. Samtidigt uppkommer
det oftast ndgon form av rolltagande till slut om situationen inte forbattras, det anvénds som
en slags mantra som skydd. I kontrast till en besvirlig manlig kund s& mojliggor vianligare
kunder att 6ppna upp for en mer kreativ, lugn och rolig sida hos respondenterna som gor det

enklare for dem att prestera.

Nej, men det dr vil ndgonting man maéste.. Méste gora. (RSP4)

Respondent fyra séger att hennes mantra uppkommer med anledning av det dr hennes jobb,
vilket 1 hennes mening innebir att det dven gir over. Flera respondenter tar upp just denna
tanke om att bara ta sig igenom den jobbiga perioden. Dock kan det hir rolltagande innebédra
brister till upplevd vilbefinnande. En respondent anser att hon har blivit inlérd i1 att kunden
alltid har rétt, hon ska leverera bra gentemot kunden, samtidigt pastér hon att hon fortfarande

vill mé bra.

Det har jag tinkt pd sd minga génger s& ménga kvinnor som har blivit s jévla bra pa att anpassa sig
att de i forsta motet inte ens reagerar. Men sen ndr man har pratat om det nagra ganger och de bara

va? (RSP1)
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Vidare anser flertalet respondenter att de maste acceptera den roll de har i sitt arbete och halla
undan sina kdnslor och vérderingar. Det hir dr 4ven ndgonting som respondenterna menar tar

valdigt mycket energi, att franga sitt naturliga jag.

Men det gér ju at otroligt mycket energi hela tiden. Det &r inte alltid s& super naturligt utan man gar ju

in i en annan ledarroll &n vad jag sjélv kanske vill ha” (RSP1)

4.5 Professionell gladje

Vid frdgan om varfor respondenterna stod ut med aterkommande negativa servicemoten sa
ndmns det ofta att privata ndjen var en central anledning till varfor. Passionen till yrket eller
de sociala formaner som medfoljer togs kontinuerligt upp som en anledning till varfor arbetet

ar gladjefylit.
Sen blir man inte rikast i virlden pa kontot. Men man blir ju rik pa vildigt mycket annat. (RSP1)

En respondent tog upp att gladjen en far leder till ett engagemang och glddje som ofta smittar
av sig pa servicemdten med kunder. Flertalet respondenter betonar hur pass viktigt
stimningen 1 en arbetsgrupp ir for att arbetet ska bli meningsfullt. Anledningen till det var
just for att lata det positiva vdga mer dn det negativa ansdg méanga av respondenterna. En av
respondenterna ansdg att hennes jobb var det roligaste hon haft trots forekommande av

negativa servicematen.

Ja, jag tycker oftast att ndr man vil har roligt s gor man ocksa ett battre jobb och det kommer man ju
ocksd in pa liksom att nidr man vil har en kund dér man kénner sig trygg och mer avslappnad, da blir
det ju roligare och jag blir ockséd mer motiverad och man far ju mer battre connection med kunden och

dé blir det ju oftast béttre. (RSP3)

En gemensam nidmnare for ménga av respondenternas motivation var glidje, men dven
trygghet. Det hdr Oppnade upp for en forbattrad formaga att prestera bland samtliga
respondenter. Vid fall av negativa servicemdten sa var det inga respondenter som lit det hér

véiga tyngre dn nojet de fick pa arbetsplatsen.
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Efter bemoétandet sé vet jag att jag har folk som jag kan prata mer om och det underldttar valdigt
mycket for mig for da far man det ndgonstans ur ens system och kan ga vidare lite och inte bara ga

runt och grubbla pa det sjélv. Jag tror det ger en trygghet under lektionen ocksé. (RSP6)

Nojena som tas upp fér inte negativa servicemoéten att forsvinna, men daremot anser flera att
det har en mildrande effekt vid utmanande tillfdllen. De negativa servicemoten sdgs inte bara
kompenseras pa grund av ndjet med yrket utan ocksa for att den stora majoriteten av alla
interaktioner med kunder &r positiva. Dock redogor samtliga respondenter besvérligheten

med att behova lagga en mingd onodig energi pé att behandla dessa negativa servicemétet.

Alltsé, det paverkar arbetet jattemycket. Hade det bara varit sdna hdr mén hela tiden s& hade jag nog
inte haft tillrackligt motivation och gora det. Men eftersom det ocksé dr sa himla blandat sé véger ju

det andra liksom tyngre 4n de hér jobbiga ménniskorna som man méter. (RSP1)

4.6 Feedbackens effekter

Feedback 1 dess olika former och de uppfoljande eftekterna var ett aterkommande tema inom
ett flertal intervjuer. Positiv feedback var ett kénnetecken pa ett vil utfort arbete medan
negativ feedback kunde bearbetas och utnyttjas for att utveckla och fordndra sitt
forhédllningssitt. Fler ndmnde att de forsokte direkt vid negativ feedback forsdka hitta

ursprungskallan till problemet och anvédnda erfarenhet till att forbéttra framtida serviceméten.

Och dé ser man ju nidr man pratar med ndgon att man far hela sin feedback om den blir glad eller sur
eller om man inte tycker att man ser nagot bra. Da far man ju ocksa en ganska direkt feedback, bade

med ansiktsuttryck och med kroppssprak om vad de sdger. (RSP4)

Fortséttningsvis uppkom det att hon utforligt ldser av kundens prestation och anpassar sitt
bemoétande ut efter det. Det var en generell konsensus att positiv feedback dr uppskattad men
att den negativa tenderar att bli bdttre ihdgkommen. Konstruktiv feedback fran kollegor,
kunder och chefer tas upp som en viktig killa for manga att kunna utvecklas. Respondent ett
berdttar att hon kommunicerar med kollegor och da tolkar de om situationen och sinker
allvaret 1 situationen som tidigare hade varit aningen for hogt, och pé sa sétt lugnar hon sina

nerver.
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Ibland sé brukar jag ténka sd, jag tycker synd om dom. Att de liksom inte insett att de inte kommit s

langt i hjarnan tinkte jag sdga. (RSP1)

For att undvika att bli pdverkad av negativa konsstereotyper anvidnder hon sig av ett
tankemonster dir hon hojer sig sjalv 6ver den manliga kunden genom att anta att hon &r mer
progressivt kompetent. Istéllet for att hon ska bli “lilla gummad” sa “lilla gubbar” hon dem
vilket uppfattas som ett lyft i hennes motivation. Vissa av respondenterna upplever dock

hdmningar pa deras formdga att prestera nir de infinner sig 1 negativa servicematen.

Jag behdver inte bara analysera hans &kning som jag sagt tidigare, utan hela hans personlighet och vad

han gor. Det 4r mycket, mycket jag méste goéra och jag maste ju alltid vara pé tarna hela tiden. (RSP1)
Kénslor av frustration och passivitet nimns uppkomma inombords nér respons till negativ
feedback inte resulterar 1 ett forbattrat mote. I kontrast nimner andra respondenter att deras

respons till kdnsstereotyper inte dr passiv utan istdllet energisk.

Ja men det blir lite det hér att det forst trycker val ner dn lite och just dér "okej" da far man ocksa lite

javlar anamma och nu jévlar ska jag visa. (RSP3)
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5.0 Analys och diskussion

I den hir delen av arbetet kommer teori- och empiri delarna sammanstillas. Svaren som
givits fran respondenterna kommer att analyseras och diskuteras. Det kommer att studeras pa
vilket sétt de kan eller om de inte kan relateras till den teoretiska referensramen som anvénts.
Genom att sammanstélla nidgra av de teman som presenterades i kapitel fyra uppticktes det
att byggde mycket pd varandra. Inledningsvis kommer vi att diskutera och analysera “Vill
snarare bli uppliard av en man” och “Mansplaina forst”, efter det kommer “Ett temporért
rolltagande” och “Kunden ska bli ndjd” och slutligen gar vi in pa “Professionell glddje” och

“Feedbackens effekter”.

5.1 Inledande upplevelser 1 ett negativt servicemote

Heilman (2012) anger att det finns en kulturell uppfattning om att vissa kon dr mer ldmpliga
for vissa roller dn andra. Det hir kan forklara sig 1 konsstereotyper vilket dr generaliserade
uppfattningar om att vissa fardigheter ar tillskrivna till de olika konen. Bland respondenternas
svar var det representativt att de unga kvinnorna upplevde att den manliga kunden som de
behandlade hellre hade blivit omhédndertagen av en annan man. Flertalet av respondenterna
angav dven att det hir antas bero pé strukturella problem, vilket Sahoo och Lenka (2016)
likasd papekar. En av respondenterna angav dock att mén kanske onskar fa hjilp av en man
pa grund av osdkerhet och de inte vill att en ung kvinna ska hjidlpa dem att forbittras.
Samtidigt som en av respondenterna papekade att hennes fOrutfattade meningar kan

problematisera servicemotet.

Denna tankegang ger en bild av att bakgrunden till den negativa behandlingen ofta kan vara
svar att precisera dd motivet varierar. I sin tur kan da unga kvinnor fa svért att bedéma hur de
ska hantera situationen, da friktionen exempelvis kan vara baserad péa faktiskt brist pa

kompetens, osédkert ego, respondents behandling av kund eller stereotyper om kon och dlder.

Vidare angavs det att de hér upplevelserna paverkar respondenternas beteende. De provade
flera olika hanteringsstrategier for att motbevisa de manliga kundernas forvéntningar.

Individer som stélls infor en situation som aktiverar en negativ stereotyp riskerar att fi simre
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mdjlighet att prestera utefter ens forméga, det har dr for att de riskerar att acceptera
stereotypen och agera utefter den (Steele et al. 2002; Steele & Aronson 1997). Dock var det
inga av respondenterna som upplevde att de agerade utefter de stereotyper som antogs om
dem, stereotyphotet var dirav inte befintligt. Istéllet var det ett flertal respondenter som valde
att agera malinriktad fOr att lyfta sig sjdlva fran den underldgsenhet som de stélldes infor nér
de behandlade en manlig kund. Det hidr kan kopplas till det som bendmns vara naturliga
beloningsstrategier inom sjélvledarskap. Att som individ anvénda sig av ett beloningssystem
som kan leda till en kénsla av tillfredsstillelse infor en uppgift (Chai et al. 2012; D’Intino et
al. 2007; Shen 2023; Neck & Houghton 2006). Respondenterna som agerade mélinriktat
uttryckte tillfredsstillelse ndr de lyckats motbevisa kundens forvintningar, som om de vann

over mannen.

Andra respondenter valde att agera typiskt manligt d4& de upplevde att deras naturliga
tillvigagangssétt med kunden inte var tillimpbar i de hér situationerna. Har uppvisar berérda
respondenter en typ av assimilation som innebdr att de fOrdndrar sitt beteende efter
mansdominerade normer for att bli tagna pé storre allvar (Bond 2022). En annan respondent
berdttade att interaktioner med manliga kunder har undvikits nir orken inte funnits till.
Begreppet beteendefokuserade strategier forklarar hur sjdlvobservation kan leda till att
oproduktiva beteenden kan elimineras d4 en person fokuserar pa sitt beteende. A ena sidan
kan den hir respondentens vélbefinnande framjas av en sadan sjélvobservation, att hon finner
det bittre for sig sjilv att forbiga en interaktion med en besvirlig manlig kund. A andra sidan
kan sjélvledarskapen brista d& individer ibland kan behdva kontrollera sitt beteende for att ta
sig igenom obehagliga men nddvindiga uppgifter (D’Intino et al. 2007; Neck & Houghton
2006).

Att behova utstd den hér typen av servicemoten uppvickte en kénsla av frustration bland
samtliga respondenter. En del av respondenterna angav att det var energikonsumerande att
behandla dessa manliga kunder och att de efter motena kunde uppleva sig som energildsa och
ledsna. Flertalet menade att motivationen sidnktes ndr de hade ett negativt servicemdte
tillsammans med en manlig kund, att om de haft ett mote med en besvérlig kund sa kunde det
paverka framtida servicemoten trots att kunderna d& var vinliga. Det som respondenterna

anger hér korrelerar med tidigare forskning som visar att negativa servicemoten paverkar den

34



Fabian Schillstrém (000415)
Johan Ryrvik (000921)

anstilldes tillfredsstéllelse, motivation och siledes forméga att prestera (Otten & Alewell

2020; Kim et al. 2021).

5.2 Konsekvenserna av stereotypt antagande mén

For att hantera utmanande servicemdten s& ndmner flera att de distanserar sig sjélva fran
situationen och utnyttjar ett tillfalligt rolltagande. Rolltagandet anvidnds i1 denna kontext som
verktyg for att hantera aktuella motgéngar och dess paverkan pa motivation, tillfredsstillelse
och formaga att prestera. Distanseringen av sina egna kénslor och drivkrafter sker da
anstéllda kdnner ett behov av att tillfredsstdlla kunden och bidra till vad som é&r badst for
organisationen (Sandahl et al. 2012; Xu et al. 2022; Cropanzano & Mitchell 2005).
Respondenter namner att de tillfdlligt sldpper sina principer, inte bara for att tillfredsstilla
chefer men ocksa for att undvika friktion 1 servicemotet. Det hir rolltagandet hos ménga av
respondenterna grundar sig i tanken om att interaktionen med den manliga kunden bara &r en
period som slutligen gir Over. Att de far halla kénslorna inne for att kunna tillfredsstéilla

kunden som trots allt har betalat for den tjanst som erbjuds.

Att ingd 1 den hir rollen innebir himningar for vissa av respondenternas formaga att prestera,
manga av de unga kvinnorna kénner tydlig skillnad pa deras formaga nér de behandlar sidana
hir kunder. Vissa uppfattar att de anvénder sig av sdkra kort for att inte gora sig till &tloje
infor den manliga kunden, vilket innebar att de anvinde strategier som gick pa rutin vid
behandlingen av kunder. Samtidigt finns det andra respondenter som intar en malinriktad
instdllning dir de vill motbevisa kunden genom att anvénda termer som visar pd deras
kunskap. Dock anger respondenterna samtidigt att en sadan instdllning krdver mycket energi
samtidigt som den frangar deras naturliga och mer foredragna instéllning, vilket paverkar

deras motivation.

Flera respondenter angav att majoriteten av alla manliga kunder var trevliga men nér negativa
servicemoéten vél skedde gav de en negativ ldngvarig effekt pd hur de hanterade manliga
kunder. Har uppenbaras ett negativt tankemonster hos manga av respondenterna vid negativa
servicemoéten. Ett tankemonster som hdmmade deras forméga att prestera. I kontext av
sjélvledarskap forklaras det att konstruktiva tankemonster mdjliggdr chanserna for individer

att uppnd bittre prestation (D’Intino et al. 2007; Neck & Houghton 2006). I séddana
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tankemonster kan individer identifiera och ersdtta dysfunktionella Overtygelser och
antaganden (D’Intino et al. 2007; Neck & Houghton 2006). Nir en motfraga stélldes
angaende hur deras prestation visade sig vid positiva servicemoten visade sig en tydlig
kontrast. Da redogjorde respondenterna fOor en energi som innehade kreativitet,
sjalvstindighet, avslappning samt motivation. Att vid negativa servicemdten motivera sig
med att det bara dr en period och att den jobbiga upplevelsen slutar dérefter kan vicka fragor
om det ar tillrdckligt for att orka prestera, snarare dn att bara ta sig igenom det pa sikra kort.
Negativ feedback kan innebéra problem for en individs prestation om den tolkar feedbacken
som ett ifrdgaséttande, det finns en risk att ens individs prestandastandard minskar och
intresset for malet blir franvarande (Nesbit 2012). Flertalet respondenter pastar hur deras
engagemang &dr fordndrat vid positiva servicemoten, samtidigt anser de att kunden trots allt
betalar for en tjinst vid servicemotet och dirav ska malet uppfyllas, kortsiktigt kan det har

fungera men hur ser det ut ldngsiktigt?

Som tidigare nimnt ndmnde nédgra av respondenterna att deras forutfattade meningar om mén
problematiserade servicemdotet, likasé att en dalig kund kan drabba tio andra. Det som vécker
fragor dr hur pass mycket skada en besvirlig manlig kund gor gentemot unga kvinnor da det
framkommer att en andel av dessa unga kvinnor inte lyckas ersdtta dysfunktionella
overtygelser eller antaganden de fétt ndr de har upplevt ett negativt servicemdte med en
manlig kund som agerat stereotypt. I studier argumenterar forskare for att positiva
tankeprocesser ersétter dysfunktionella dvertygelser och antaganden vilket sdledes kommer
att leda till en positiv paverkan pa prestationen (D’Intino et al. 2007; Manz & Neck 2004;
Chai et al. 2012).

Dock framkom ett intressant perspektiv frdn en av respondenterna som var nagra ar dldre dn
de resterande respondenterna. Hon angav att hennes servicemdte med min och kvinnor
framst skilde sig ndr hon var yngre. Numera upplever hon att hon inte behdver hdvda sig pa
samma sitt dd hon har mer erfarenhet av dessa servicemoten och finner dédrav trygghet i sin
kompetens. Likasd papekar en annan respondent att hon har fatt mer skinn pa nésan vilket
resulterat i att hon nu vet vart hennes grins gar och att hon végar ta for sig mer. Ett mer
rationellt perspektiv har vaxt fram fran dessa respondenter vilket mdojliggjort det for dem att
prestera mer utefter deras viljor. Det hédr kan kopplas till tidigare forskning dir individer har

en kognitiv tolkning dér de forsoker tolka en situation pé ett vis som reducerar ens tidigare
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tolkning av situationen, pa sd sitt kan obehagliga tankar elimineras och mdojligheten att
prestera forbéttras (Nesbit 2012). Respondenterna forstod att de kunde ha ritt trots
stereotyper och dédrav agerade efter denna instéllningen. Dock klargjordes det att det hér var

ett perspektiv som framtridde efter en langre tid och en rad negativa erfarenheter.

5.3 Vart fanns meningsfullheten inom yrket?

Tidigare forskning visar att hdmningar pa grund av det kon en individ besitter kan paverka
dennes meningsfullhet och vilja att arbeta (Salin 2020; Von Hippel et al. 2020; Fischer et al.
1997; Huetten et al. 2018; Baker 2014; Posthuma & Champion 2009). Méinga av
respondenterna svarade med att de uthdrdade det negativa servicemoétet genom att se det som
en tillfallig period. Anledningen till att respondenterna gor det hir, &r for att de faktorer som
gor arbetet meningsfullt viger tyngre. En av respondenterna ndmner att om hon stidndigt hade
haft negativa servicemoten hade hon inte orkat ha kvar sin anstdllning. Det hir grundar sig i
vad en annan respondent anger om sin anstdllning, om att nojet inom yrket kompenserar. En
annan respondent bygger vidare pa resonemanget med att hon inte blir sa rik pa kontot, men
att hon blir rik pé vildigt mycket annat genom hennes yrke. Det hér kan sittas i likhet med
vad forskare anser vad glddje och lycka har for inflytande om det engageras i uppgiften som
individen stills emot. Samtliga respondenter anser att den gliddje de far ut av det yrke de har
vager mer dn de negativa upplevelserna, det hir forklaras bero pa att deras val av yrke ér till
foljd av privata ndjen. D’Intino et al. (2007) forklarar hur en inkludering av glddje och lycka 1
en individs kénslor gentemot en uppgift fordndrar den uppfattning som finns for den yttre
miljon. Den gliddje som de unga kvinnorna far frdn sina arbetsplatser kan relateras till
ovanstdende pastdende. Det hir kan mojligtvis forklara sig vara en av anledningarna till att de

unga kvinnorna ser det negativa servicemoétet som tillfdlliga perioder.

Vidare skriver D’Intino et al. (2007) att individer kan fa fram en medvetenhet om styrkor som
de besitter, med dessa styrkor skapas en kontroll 6ver hur de ska agera mot negativa
situationer. Vid positiva servicemdten upplever samtliga respondenterna en avslappning som
Oppnar upp ett sinne for kreativitet och motivation déir de kédnner ett stérre engagemang fran
deras sida att prestera till ett bra servicemote. Dock uppger respondenterna en annan attityd
vid negativa servicemdten. Dér upplevs emellanidt en himmad mdjlighet att prestera utefter

vilja och glddje och dér ett annat fokus forekommer. Héar uppstér ett fokus dar de behover
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vara pa sin vakt med vad de anvinder for termer for att undvika risken att bli ytterligare
nedtryckta, dessutom anvinds strategier och tillvigagangssitt med forsiktighet och sidkerhet,
dir de unga kvinnorna arbetar med sidkerhet for att veta hur utfallet ska bli. Det framstar att
glddjen och lyckan avsitts vid negativa servicemodten och ett annat fokus framkommer,
aterigen tas resonemanget om att det dr en period upp. Samtliga respondenter anger att det &r
ndgot som de tar sig igenom och efterat far kinslorna ta plats. En av respondenterna anger att
hon anvénder ett slags mantra for att skydda sig sjdlv, det hir resonemanget anser vi vara
representativt for flertalet av respondenterna. D’Intino et al. (2007) beskriver att individer &r
skapare och beskyddare ver sin egen personliga lycka, om det finns mojlighet att kontrollera
sin upplevelser kan det leda till en medvetet ordnad information som interagerar med den
yttre fysiska och sociala virlden. Av det som gér att utldsa av empirin verkar det uppsta en
ordnad instdllning som framkommer vid negativa servicemdten. Samtliga véljer att inte lata
det hdr védga tyngre dn det positiva som finns inom deras yrken, dédrav viljer respondenterna

att uthirda alla negativa interaktioner da yrkets holistiskt fortfarande &r positivt.

Ett representativt mdnster som dven visade sig hos respondenterna var den trygghet som de
uppfattade sig ha bland deras kollegor. Flertalet respondenter angav att om négonting skulle
hinda sé visste de vem de kunde vénda sig till. Flera respondenter tog upp att de kinde en
trygghet 1 att kunna prata med kollegor efter ett negativt serviceméte, speciellt med kvinnliga
kollegor d& de ofta sjdlva varit 1 liknande situationer och kan relatera till besviaren. Att de
unga kvinnorna sdg det negativa servicemdtet som perioder kan korreleras till det som kallas
for beteendefokuserade strategier. Det hdr ar strategier som ér till anvandning for att 6ka en
sjdlvmedvetenhet 1 syfte att underldtta beteendehanteringen vid situationer dir en individs
beteende kan begrinsa dess formaga att prestera. A ena sidan framkommer det via manga av
respondenterna att de kénner en béttre kontroll vid positiva servicemdten dér flodet av
prestation ir bittre. A andra sidan lyckas de handla pé ett sitt dir de tar sig igenom det
negativa servicemotet (D’Intino et al. 2007; Manz & Neck, 2004; Shen 2023; Neck &
Houghton 2006). Vidare finns det forskning som visar pa hur individer genom
sjdlvobservation kan fi en forstielse dver vilka beteenden som leder till positiva resultat och
vilka som bor undvikas, dterigen visar sig hér ett slags rolltagande som de unga kvinnorna tar
for att uppna prosociala resultat (Manz & Neck 2004; Neck & Houghton 2006; Sandahl,
Falkenstrom & Knorring 2012; Groggel, Davis & Love 2022).
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En respondent menade dock att manga kvinnor har blivit sa pass bra pé att anpassa sig att
konsstereotypa antaganden fran kundens sida inte ldngre vicker ndgon reaktion. Det hir
menar respondenten bero pa att hon inom serviceyrken har blivit lird att kunden alltid har ratt
och man ska leverera bra oavsett. Jacobs, Quartarone och Hemingway (2022) ndmner hur
assimilering kan gora kvinnor passiva och limiterade pa arbetsplatsen d& anpassningen ar
energikrdvande. Kortsiktigt kan det forbéttra ens stéllning pd arbetsplatsen och dven pa
servicemoten, men langsiktigt kan det resultera 1 utmattning. I och med att manga av de unga
kvinnor bara ser det negativa servicemdtet som perioder fungerar den hér kortsiktiga
16sningen. Det som visar sig i ménga av de unga kvinnornas resonemang &r att de later ngjet i
deras arbete ta storre plats. P4 sa sétt lyckas de se forbi det negativa servicemdtet trots att
motivationen under dem inte infinner sig. Genom att omforma uppfattningen éver en uppgift
och fokusera p4 att hélla uppméarksamheten bort frdn de pafrestande aspekterna av uppgiften
kan individen istéllet fokusera pa de delar som ger en naturlig beloning (D’Intino et al 2007;
Neck & Houghton 2006; Manz & Neck 2004). En respondent forklarar att nojet paverkar
arbetet viasentligt, om hon hade haft stereotypt antagande méin mer regelbundet s& hade
motivationen for jobbet inte rackt till. Sammanfattningsvis kan det interpreteras att ngjen och
utveckling i arbetet maste vara nirvarande for att meningsfullheten ska dtersta efter perioder

av negativa servicemoten.

39



Fabian Schillstrém (000415)
Johan Ryrvik (000921)

6. Slutsats

Att kvinnor maste tolerera konsstereotyper pd servicemoten dr en allt for vanligt
forekommande verklighet. Eftersom foretagens framsta syfte &ar att bevara goda
kundrelationer sa dr normen for anstdllda att uthirda dessa manliga kunder. “Kunden har
alltid ritt mentalitet" gor att kvinnor vid flera tillfillen maste kontrollera sina kénslor och
principer for att ta sig an arbetsrollen som krdvs for att klara av servicemoétet och
tillfredsstdlla kunden. For vissa respondenter dr denna proceduren bade onaturlig och
forcerad och krivde ddrmed mycket energi. For att 16sa detta utnyttjade respondenterna olika
hanteringsstrategier for att matcha den kund de bemdétte. Ett fatal agerade mélinriktat med
syfte att motbevisa och vinna 6ver mannens stereotypa antaganden. Andra anpassade sig mer
beteendemaéssigt genom att anvinda manliga karaktdrsdrag for att skydda sina egna kénslor
och underminera eventuella fordomar medan andra undvek manliga kunder. Trots de olika
hanteringsstrategierna upplevde respondenterna till foljd av det negativa servicemotet,
sjunkande motivation och att interaktionen inte bara blev mindre givande for kunden men

ocksa emotionellt pafrestande for de kvinnliga anstéllda da de frangick sitt naturliga jag.

I serviceméten av positiv karaktdr upplevde respondenterna ett sjidlvledarskap som oppnade
upp for okad gliddje och formaga att prestera. I dessa servicemoten framjades kreativitet och
kontroll bland ménga av respondenterna. Gliadjen 1 kombinationen med de ndjen som fanns

pa arbetsplatsen var drivande faktorer for motivationen.

Det som istillet skedde under negativa servicemoten for samtliga respondenter var att ett
rolltagande erhoélls istdllet for ett sjdlvledarskap. Tendensen att utnyttja olika former av
sjélvledarskapsstrategier i servicemodten mer eller mindre forsvann da de stod infor hindret av
en manlig kund som agerade stereotypt. Att sjdlvledarskapet forsvann medgav negativa
konsekvenser for motivationen och formégan att prestera dir det istéllet uppkom en strivan
att bara ta sig igenom det negativa servicemotet. Rutinsékra tillvigagéngssitt tillimpades och
terminologin anvidndes varsamt fOr att inte gora sig till &tl6je och tryckas ned ytterligare av

den manliga kunden.
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Det hir grundade sig i det tankemonster som ménga av respondenterna fétt fran sina tidigare
upplevelser av negativa servicemoten, manga ansag att det ldttaste tillvigagangssittet for
deras skull var ett rolltagande och att bara uthidrda det negativa servicemotet. Bdde for att
spara energi men dven for att halla sina kénslor i styr. Det hir berodde inte bara pa att
respondenterna var mer osédkra i sin egen formaga men ocksd att ménnen generellt var mer
ifragasdttande pd grund av kvinnornas alder. De ndgot &dldre och mer rutinerade
respondenterna hade generellt ldttare att ifrdgasitta ndr de blev oréttfardigt behandlade da de
hade fatt mer erfarenheter under &rens gang och sdledes fatt mer skinn pa nésan for att kunna
distansera sig frdn kundens agerande. Men det hir resultatet vicker ocksé fragor gillande hur
stor roll respondentens alder hade gillande upplevda stereotyper. Ar det erfarenheten inom
branschen som underléttade for de édldre respondenterna eller dr det den 6kade aldern 1 sig,
och med den storre forvintade erfarenheten, som ledde till en 6kad grad av respekt bland

manliga kunder?

Vidare ansdg ménga att det hér var en kortsiktig 16sning till de problematiska upplevelser som
de fick, d& de fann positiva faktorer i sina jobb som vigde tyngre och som de kunde lidgga
fokuset pd under det negativa servicemotet. Men om de negativa upplevelserna hade varit
mer regelbundna hade flertalet respondenter tinkt dver sina anstdllningar, dd manga av dem
iar medvetna Over underldgsenheten och kdnner stor frustration gentemot den. Déremot
framkom det tydligt att ingen respondent i denna studie, atminstone enligt sig sjdlva, kdnde
att stereotyphot var en risk. Att acceptera en mans fordomar om sig var aldrig nagot de
overvigde. Istéllet framkom en forstielse over att den verklighetsuppfattning som kunden bar

inte 6verensstimde med respondentens verklighetsuppfattning.

Négot att beakta i denna slutsats dr att respondenterna ndmner att majoriteten av
servicemdten med kunder oberoende av kén och alder ir positiva. Aven om majoriteten av
interaktionerna med kunder &r positiva for unga kvinnor sa forsvinner inte verkligheten att
maén inte alls stills inféor samma hinder. Det stereotypa agerandet fran dessa kunder ar ofta
undermedvetet och vars ursprung ofta dr svdra att hérleda d& de &r djupt rotade inom

samhallet.
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Stereotypa antaganden kommer fortsitta att forekomma och kvinnor, sérskilt unga kvinnor,
kommer fortsitta att behdva bemota dessa, vilket respondenterna har tydliggjort. Negativa
servicemoten av det hér slaget paverkar respondenternas beteende och sjélvliedarskapet. De
kdnner frustration, blir energilésa och upplever en minskad motivation. Vid negativa
servicemOten didr mén agerar stereotypt visar studien pa att sjdlvledarskapet hammas hos
unga kvinnor s& pass mycket att sjdlvledarskapet néstintill elimineras. Det ska inte krévas
erfarenhet av underldgsenhet for att kvinnor ska hitta motivationen, det krivs forebyggande
och réttvisa dtaganden. Studien visar pd att de unga kvinnorna drivs av de meningsfulla
faktorer som de far av arbetet och att det just nu for samtliga respondenter ér tillrdckliga for
att de ska vidga mer dn det negativa servicemoétet. Pa sa sitt formar de unga kvinnorna att se
servicemotet som tillfalliga perioder dér de levererar utan ett sjdlvledarskap som gynnar deras
utveckling. Men om de negativa servicemdtena hade varit mer regelbundna hade
motivationen brustit och likasa sjélvledarskapet. Studien visar pd hur de hir unga kvinnor tar
sig an ett rolltagande ldmpligt for deras egen sdkerhet och bekvdmlighet vid negativa
servicemoten dér kénslor och motivation undantrycks, det hir visar sig vara en strategi da det

negativa servicemotet inte ar tillrackligt forekommande.
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7. Forslag pa vidare forskning

Efter arbetet med studien vécks ett intresse att undersoka hur foretag kan tiankas arbeta med
sina anstillda for att frimja ett sjdlvledarskap. Eftersom att det dr bevisat att sjdlvledarskap
leder till 6kat vélbefinnande och kontroll 6ver att kunna prestera utefter formaga finns det
goda skdl till att bade foretag och individer arbetar med hur sjilvliedarskap kan tillimpas pa
bista mojliga sétt. Det hir dr av stor vikt for individens bésta dé det alltid kommer att finnas

kunder som inte behandlar tjansteleverantdrer réttvist.

Det finns god potential att forska kring vad foretag kan gora for att anstédllda inte ska uppleva
att deras sjilvledarskap ska hdmmas under orédttvisa forhdllanden. Till exempel unga kvinnor
ndr de utsdtts for stereotypa antaganden. Att arbeta pa ett sitt som dr optimalt for den
individuella hilsan kan anses vara idealet for prestation. Ju béttre individen mér, desto battre

kommer denna att prestera, vilket &ven visat sig bland vara respondenter.

Slutligen kan det vara av intresse att gora en studie ddr inte bara frdgan om kon i
servicemoten behandlas utan dven éalder. Nagot som uppkom bland de dldre respondenterna
var att de med aldern blev mindre ifrdgasatta av manliga kunder. Samtidigt beskrevs maén,
oberoende av élder, inte std infor samma hinder som kvinnor gor. En studie som jamfor hur
kvinnor och mén, inom samma yngre &ldersspann, behandlas olika vore ddrmed av intresse.
Denna studien hade dessutom varit givande da inblick i unga méins motgéngar i servicemdten

ges och hur det kan bidra till en mer nyanserad bild av situationen.

7.1 Forslag pa forskningsfragor

e Hur kan foretag frimja sjdlvledarskap hos sina anstéllda?

o Hur bor foretag arbeta mot de hinder som uppstar gentemot deras kvinnliga anstillda
vid servicemoten?

e Hur ska foretag arbeta for att eliminera de negativa upplevelserna av stereotypa
antaganden som unga kvinnor far?

e Behandlas yngre kvinnor och yngre mén annorlunda i forhéllande till varandra inom
servicemoten?
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Bilaga 1: Samtyckesformular

UNIVERSITET

Foljande intervju kommer att beréra amnen kring sjidlvledarskap och stereotyper. Intervjun ér
helt frivillig och du far ndrsomhelst under intervjun vilja att avbryta. Finns det nagon fraga
du inte vill svara pa ar det okej att hoppa 6ver den. Intervjun kommer att vara konfidentiell,
vilket innebir att all information som kan komma att leda tillbaka till dig kommer att
fordndras. Det sparade materialet efter intervjun kommer endast att finnas pa en USB-sticka
och 1 transkriberingen kommer all information att hanteras konfidentiellt. Eftersom att
uppsatsarbetet som vi skriver dr under examination kan inte total anonymitet garanteras, da
examinatorn kan komma att behdva kontrollera att du dr en verklig person och att intervjun
har tagit rum, ddremot kommer all information du ldmnar vara konfidentiell i uppsatsen. Efter

examination kommer allt material att raderas.

Jag har ldst och forstétt den information om intervjun jag fatt

Jag har fatt mojlighet att stélla frdgor om intervjun

Jag ar medveten om att jag kommer att bli intervjuad och att intervjun kommer spelas in

Jag kinner att jag har fatt tillrackligt med tid till att tinka igenom mitt deltagande 1 intervjun
Jag dr medveten om att all information som jag limnar under intervjun kommer att hanteras
konfidentiellt

Jag dr medveten om att ord jag sdger under intervjun kan komma att citeras i uppsatsen

Jag d4r medveten om att jag ndrsomhelst under intervjun kan avbryta och att jag inte behover
uppge varfor

Om jag viljer att avbryta kommer inte det som sagts anvédndas i uppsatsen

Upphovsritten till det jag sdger under intervjun dverléter jag till Lunds Universitet

Datum:

Signatur:
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Bilaga 2: Intervjuguide

Hej och vilkommen, vad kul att du vill medverka i den hér forskningsintervjun!

Inledningsvis vill vi borja med att berétta lite om vilka vi &r, vad syftet med denna intervju ar
och vad du kan forvénta dig av oss. Vi ér tva studenter fran Lunds universitet som ldser ett
kandidatprogram vid namn Service Management - Health. For tillféllet skriver vi en
forskningsrapport dér vi undersoker hur unga kvinnor leder sig sjélva 1 sitt arbete néir de
utsitts for konsstereotyper. Syftet med den hér intervjun &r att fi en storre inblick i hur unga
kvinnor hanterar sitt eget méende och sin arbetsrelaterade prestation nér de utsitts for
konsstereotyper av manliga kunder. Frigorna kommer att rora sig kring servicemétet som du

har tillsammans med en manlig kund, alltsé nér du &r i kontakt med kunden.

Den insamlade datan kommer endast anvindas for forskningsrapportens dndamal och kan
ddrmed garantera att dina personuppgifter hanteras med storsta mojliga konfidentialitet. Dina

svar kommer att vara helt anonyma.

Intervjun kommer att ta cirka 1h att genomfora och fradgorna kommer att stéllas utifrén olika
teman. Din medverkan i denna intervju ér frivillig och du kan vilja att avsluta nér som helst

under intervjuns gang.

Inledande fragor:

Vad heter du?

Hur gammal &r du?

Vilket kon identifierar du dig som?

Vart kommer du ifrdn?

Vart var du senast anstélld?

Hur ldnge var du anstdlld déar?

Vad fick dig att vilja borja jobba med just det?
Vad hade du {6r arbetsuppgifter?

Hur ser ett vanligt servicemdéte ut for dig?
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Tema: Konsstereotyper

Skiljer sig ditt servicemdte beroende pa om det dr en man eller en kvinna?
- Hur kan ett servicemdte med en dldre man se ut?

- (Hur kan ett servicemdte med en kvinna se ut?
Tror du att det finns olika forvéntningar pa dig beroende om det dr en man eller en kvinna?
I ett servicemdte med en manlig kund, har du upplevt att manliga kunder underskattat dig och
din férméga att prestera?

- Tror du att det berott pé stereotypa antaganden?
Vad har du métt for reaktioner nir du motbevisat kunden och eventuella stereotypa
antaganden?

- Hur har det paverkat servicemotet?
Tror du att det finns en uppfattning om att vissa kon dr mer lampliga for vissa roller?

- Varfor tror du att det ar sa?

- Forekommer en sddan uppfattning frin kundens sida nir du behandlar en kund?

Tror du att kunden som utfor stereotypa antaganden gor det medvetet?

- Varfor?

Upplever du att dina manliga kunder hellre hade blivit uppldrda av en man?

- Varfor tror du att det ar sa?

Tema Stereotyphot - beritta kort om stereotypgot

- Om du har fétt ndgra fordomar mot dig, Vad var det hir for fordomar?

- Har du upplevt att hogre krav har satts pa dig for att du ska bevisa din kompetens?
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Har du nagonsin kint ett behov av att arbeta pa ett annorlunda sétt for att bryta den
negativa konsstereotypen, om ja pa vilket sétt?
Har du ndgon ging agerat stereotypt maskulint for att ge ett positivt intryck till

kunden?

Tema Homosocialitet och Assimilering:

Kénner du dig mindre motiverad att arbeta med manliga kunder pd grund av det sétt

du behandlas annorlunda av dem?

Har du aktivt undvikit manliga kunder pa grund av just detta?

- varfor

Utnyttjar du maskulina karaktirsdrag i servicemotet som i andra fall dr onaturliga for
dig? (Ndmna kommunikationsstil, assertivt/dominerande vokabular och talesitt,

abrupt forhallningssitt over empati, undvika att uttrycka kénslor/sarbarhet)

(Om ja) har denna anpassning resulterar i en kénsla av att ha tappat bort sig sjalv?

tveksamheter

Forsvinner stereotyperna relaterade till kon nir de motbevisats eller aterstir de under

servicemoten?

Tema: Sjilvledarskap

Vid obekvéma situationer, sdsom ett servicemote med en besvirlig kund, hur skulle du sdga
att ditt beteende och dina kinslor paverkar dig?

Beritta hur du kontrollerar dig i pafrestande situationer?

Hur bra dr du pé att identifiera dina kénslor?

Skulle du sédga att du har en forstaelse dver dina olika beteenden?
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- Hjélper den hir forstaelsen dig i situationer?

Hur motiverar du dig sjélv att prestera?
Vad skulle du sdga ér dina styrkor for detta?
- Hur anvinder du dessa styrkor for att ta dig igenom obekvidma servicemdten med en
manlig kund?
- Finns det fall di du inte har kunnat anvinda dina styrkor?
- Skulle du sdga att din identifiering av dina styrkor ger dig ett dkat sjélvfortroende och
motivation?

Vad skulle du sdga dr dina svagheter och hur paverkar det hir din motivation?
- Hur kontrollerar du dessa for att ta dig igenom obekvdma servicemdten med en
manlig kund?
- Finns det fall da du inte har kunnat kontrollera dina svagheter?

Har du ndgonsin uppfattat ett servicemdte med en man som ett misslyckande eller som
mindre bra?

- Hur har du hanterat den erfarenheten?

- Har det paverkat dig positivt eller negativt?

3.1.2 Naturliga beloningsstrategier inom Sjilvledarskap.

Varfor arbetar du inom det yrket du gor?
- Vad finns det ndjen i att arbeta med det?
- Skulle du séga att du har det hér jobbet till foljd av dina privata ndjen?
Ar det viktigt for dig att ha roligt p4 arbetsplatsen?
- Ar det viktigt for dig att ha roligt under tiden du har hand om en kund?
- Aven en manlig kund som har stereotypa antaganden?

Skulle du sdga att ngjet 1 ditt arbete distraherar oroliga aspekter sisom besvérliga manliga
kunder?
- Gor nojet det enklare att handskas med dessa besvérliga kunder?
- Nér du kénner att du har kontroll och handskas bra med dessa besvirliga kunder, vad
uppvécks for kdnsla inom dig?

Vad fokuserar du pé for att du sjédlv ska ma bra av en dag i arbetet?
3.1.3 Konstruktiva tankemonsterstrategier
e Om du nagon géng upplevt en negativ instillning till en arbetsdag med en manlig

kund, hur motiverar du dig till att genomfora arbetsdagen da?
® Hur arbetar du med dig sjélv for att fa fram den hér instidllningen
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Vad har du for instillning till jobbet nir du ska behandla en manlig kund
Har du nagon form av procedur nir du star infor ett utmanande servicemote for att
bade motivera och dka sjalvkdnsla? Hur fungerar denna proceduren i sa fall?

e Skulle du sédga att du har ett specifikt tankemonster som framkommer i obekvima
situationer?
- Hur paverkar det har dig?
- Forsoker du gora nagonting at det? (om det ar negativt)
e Om svaret pd den frdgan dr ja, kan du beskriva den effekt den haft?

3.1.5 Emotionell hantering av feedback

® Har konsstereotyper hindrat dig vid nagot tillfalle?

e Har konsstereotyperna som antagits om dig utvecklat dig pa nagot vis?

e Har du ndgon gang haft en jobbig kénsla i bemotandet av olika kdnsstereotyper?

e Nair du utsitts for konsstereotyper, hur paverkas din sjélvkénsla av detta? - blir du
motiverad eller blir du passiv?

e Har du ndgon ging blivit positivt pdverkad nér du blivit utsatt for konsstereotyper?

e Har du ndgon gang blivit negativt paverkad nér du blivit utsatt for konsstereotyper

e Vilka kédnslor uppvicks hos dig nir du utsitts for konsstereotyper?

e Far du ofta feedback inom ditt yrke?

e Om ja, dr denna feedback negativ? Vare sig konstruktiv eller ej.

e Tar du del av all feedback, har det en padverkan nir det géller ditt arbetssétt/ strategier?

e Vad tror du ger dig sjilv en storre effekt, konstruktiv men negativ feedback eller positiv?

Avslutande fragor

e Skulle du siga att du &r bra pa att leda dig sjilv 1 de uppgifter du far under ett

arbetspass?

e Skulle du sdga att du ar bra pa att leda dig sjilv och ditt beteende under servicemoten

med manliga kunder som agerar stereotypt?

e Skulle du siga att foretaget du jobbar for finns till hjdlp vid fall da du upplever en

angest for dessa servicemdten?
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