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Handikappolitik handlar om allas rdtt att vara
medborgare. Att kunna vara delaktig, att fd
komma in genom samma dérr som andra, att inte
vara hdnvisad till ingdngen genom lagret, att
kunna vilja hur mdnga ganger jag vill trdffa min
dlskade wutan att vara styrd av hur mdnga
fardtjdnstresor som tilldats for min fritid eller att
Jjag ska vdga ta bussen."

' Socialminister Lars Engqvists ord i riksdagen nér beslut om den nationella handlingsplanen for
handikappolitiken togs ar 2000, www.dhr.se, access 2006-05-14
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Forord

Denna uppsats behandlar huruvida servicekedjans utbud ér tillgéngligt for alla eller enbart

vissa minniskor. Jag har undersokt om det 1 servicemétet finns en sérskiljande och
exkluderande praktik med fokus pd begreppen tillgidnglighet och funktionshinder. Jag
hoppas att detta arbete kan bidra med nya tankar, en 6kad medvetenhet och eventuellt

utgdra underlag for vidare studier pa omradet.

Jag vill rikta ett tack till de personer som verkat som representanter for olika verksamheter
eller har innehaft rollen som boende eller kund inom det undersdkta omradet och har stillt
upp pa intervjuer. Ett speciellt tack riktas till mina tdlmodiga handledare Erika Andersson
Cederholm, Szilvia Gyimo6thy och Johan Hultman som bidragit med viktiga idéer och

synpunkter under arbetets gang.

Helsingborg, maj 2006
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Sammanfattning

Uppsatsen redovisar en studie med utgangspunkt i fragestillningarna: Hur pdverkar

aktorer i serviceverksamheter inkludering och exkludering av kunder? Vad finns det for
materiella och immateriella barridirer som paverkar tillgdnglighet for faktiska och

presumtiva kunder med funktionshinder?

Syftet med undersokningen dr att soka svar pa vilka attityder och forestdllningar som finns
1 verksamheter som ingér 1 servicekedjan och pa vad sétt sdrskiljande eller exkluderande
praktiker existerar for potentiella besdkare med ndgon form av funktionshinder. Avsikten
ar dven att undersoka huruvida aktdrer i verksamheter har inverkan pa materiella och
immateriella barridrer som bidrar till att minska tillgdngligheten. Syftet dr séledes att
undersdka sdrskiljande och exkluderande praktiker 1 servicemotet 1 forhdllande till
begreppen tillgdinglighet och funktionshinder. For detta syfte har en kvalitativt priaglad

metod anvints med intervjuer och frigeformulir. Aven observationer har utforts.

Uppsatsens viktigaste tolkning &r att det existerar en sérskiljande och exkluderande praktik
inom servicekedjans verksamheter gentemot faktiska och presumtiva kunder. Orsaken till
detta dr frimst brist p4 kunskap om skilda behov hos individer med funktionshinder. Aven

brist pa reflektion och att exkuderingspraktiken osynliggors har betydelse.

Nyckelbegrepp:  Serviceméte, tillgidnglighet, funktionshinder, sirskiljande och
exkluderande praktik.
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Abstract

This thesis concerns the following issue: How do actors in the service industry affect the

inclusion and exclusion of customers? What kind of tangible and intangible barriers exist
that may have an impact on the availablility of resources for real and prospective

customers with functional disabilities?

The purpose of this examination is to seek answers to questions concerning attitudes and
ideas that exist in the service industry pertaining to the separation or exclusion of potential
customers with some kind of functional disability. The intention is to examine whether
operators in business have had an impact on tangible and intangible barriers that contribute
to reduced availability. The purpose is thus to inquire into separating and excluding
practice in service meetings in relation to the concepts of availability and functional
disability. For this purpose a qualitative characterized method has been used using

interviews and questionnaires. Also observations have been performed.

The most important interpretation of this thesis is that practices do exist in the service
industry concerning the separation and exclusion of real and prospective customers. The
cause of this relates mostly to the lack of knowledge concerning the needs of individuals
with functional disabilities. Also, a lack of understanding, along with the fact that

exclusion practices are secretely occuring, is important.

Key words: Service meeting, availability, functional disability, separaration and excluding

practice.
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1. Inledning

1.1 Introduktion till amnet

Varje dag interagerar vi med ménniskor i var omgivning och verksamheter som har ett
utbud av produkter och/eller tjanster som vi finner lockande eller nddviandiga och fyller
vart liv med mening. Detta leder till méten med minniskor dir vi erbjuds service;
servicemoten. Definitionerna och uppfattningarna om vad ett gott servicemédte dr och bor
innefatta r manga och ofta subjektiva. Service och tjansters utférande och uppfattningen
om hur de utforts paverkas av en méngd kringliggande faktorer. I dagens samhélle finns
det skrivna regler och lagar som talar om for oss hur vi forvéntas upptrada gentemot véra
medmaénniskor. Dessa forordningar paverkar och formar dven de oskrivna reglerna och
dérmed vara ésikter i frdga om vad som anses vara korrekt och icke-korrekt att uttrycka
och tycka om andra ménniskor. Ofta dndras medborgares officiella asikter till fordel for
beslut, kanske mindre snabbt fordndras ménniskors personliga asikter i frdgor. Givetvis ar
det opinionen som formar lagarna vilka sedan formar asikter som sedan formar och
omformar lagar. Det finns ingen given ordning pd den processen. Det dr heller ingen enkelt
tidsmissigt avgransad process utan snarare ndgot kontinuerligt pagéende. Nationella
handlingsplanen for handikappolitiken, vilken i1 huvudsak innebdr att samhillet ska
utformas sa att minniskor med funktionshinder ska bli fullt delaktiga i samhéllslivet, kan
dédrmed antas ha formats ur minniskors asikter och lagen kan framover antas komma att

paverka manniskors uppfattningar i fragan.

Motsvarigheten till ovan beskrivna forhallande gir dven att finna de méngfaldssatsningar
som sker dér principen om ménniskors lika virde idag har blivit ett axiom for flertalet
minniskor, paverkat exempelvis genom ett flertal lagar och forordningar.” Atminstone s&
lange vi talar om individers officiella asikter. Ménga ménniskor uttrycker, pa direkt fraga,
generellt att alla medborgare bor ha samma réttigheter och mojligheter, oavsett politisk
asikt, alder, kon, etnicitet et cetera. I praktiken dr det diskursiva forhallningsséttet i
enlighet med resonemang om alla manniskors lika réttigheter innefattandes av ett men.
Diskursen bygger pd att manniskor ska ha lika réttigheter men de maste kunna bidra till

samhdllet i samma omfattning som normen foreskriver. Méanniskor ska ha lika réttigheter

? Jfr The Universal Declaration of Human Rights, www.unhchr.ch/udhr/index.htm, access 2006-04-10



men nagra far inte tdra mer pa tillgdngliga resurser dn andra. Ménniskor ska ha lika
rattigheter men ekonomi kommer i1 manga fall fore rittviseaspekter. Diskursen om
ménniskors lika rittigheter ter sig ddrmed vara grundad i dsikten om maénniskors lika

skyldigheter.?

Forskning visar pd entydiga indikationer om att diskriminering och sidrbehandling existerar
och dr nidrvarande inom sambhéllets alla sektorer i Sverige. Diskriminering ingar i ett
omfattande tankesystem, de los Reyes och Wingborg menar dessutom att diskrimineringen
ar strukturell, i betydelsen att diskrimineringen utgér en barande princip for hur relationer
mellan méanniskor utformas och for hur resurser, inflytande och makt fordelas.* Genom
olika erfarenheter, fran exempelvis arbetslivet, kan jag konstatera att ménniskor inte alltid
erbjuds samma rattigheter och mdjligheter 1 samhillet. Minniskor exkluderas, eller
inkluderas, inte alltid pa rationella grunder utan ibland pa grund av kon, alder, etnicitet,
socioekonomisk tillhorighet, funktionshinder et cetera. Forekomsten av sérskiljande
praktik har ménniskors olikhet som utgdngspunkt och dirmed ar diskriminering en friga
om attityder och individuella handlingar. Denna diskriminering skapas dven diskursivt i
minniskors berdttelser och sitt att kategorisera och tala om dessa kategorier av
minniskor.” Jag vill dock papeka att jag dr kritisk till att tala om manniskor med vissa
funktionshinder som “’kategorier”, och anser det vara en forenkling av en betydligt mer
komplex och komplicerad verklighet. Trots det har jag kdnt mig nddgad att anvéinda den

forenklingen i denna uppsats for att kunna genomfora en undersékning med relevans.

Enligt Bideke vid Byrdn For Lika Raittigheter utestinger omfattande delar av samhillet
ménniskor med funktionshinder och dérigenom har vissa samhillssektorer blivit otill-
gingliga for ett antal individer.’ I en undersdkning av ménniskor med funktionshinder
uppgav 15 procent att de ndgon gang kéant sig diskriminerade pd grund av sitt funktions-
hinder.” Att inte alla individer kan ta del av samhillets utbud kan vara en foljd av en

exkluderingspraktik dar ménniskor utestdngs frdn de aktiviteter och upplevelser som finns

3 Attefall, Stefan (2005). Makt att forma samhdllet och sitt eget liv — nya mdl i jamstélldhetspolitiken. Motion
till riksdagen. www.riksdagen.se, access 2006-04-25

* de los Reyes, Paulina & Wingborg, Mats (2002). Vardagsdiskriminering och rasism i Sverige. En
kunskapséversikt. NorrkOping, Integrationsverket. s. 74f

> Ibid. s. 11, 65f

% Bideke, Maria vid Byran For Lika Rittigheter, www likarattigheter.nu, access 2006-04-10

7 Statistiska centralbyran (2004). Funktionshindrades situation pd arbetsmarknaden. www.scb.se, access
2006-04-05



pa marknaden eftersom det saknas kunskaper om metoder for att uppné god tillgdnglighet,
kunskapsutveckling, exempel pé bra ldsningar och information. Bdde bland offentliga och
privata organ saknas idag en djupare kunskap om vilken betydelse tillgéngligheten har for
personer med funktionshinder.® Bristen pa detta kan leda till frimjande av en sirskiljande
och utestdngande praktik. Intressant i sammanhanget &r att undersoka om det har lett till en
exkluderande praktik och vad det dr inom servicekedjan som konstruerar och upprétthaller

olika barridrer av savil materiell som immateriell karaktéar.

En orsak till mitt intresse for detta &mne grundar sig i en tro pa demokrati och en asikt om
att alla minniskor ar individer med ritt till delaktighet pa lika wvillkor utefter
minniskovirdesprincipen. Ostman menar att minniskovirdesprincipen innebér att alla
miénniskor har lika virde och samma ritt oavsett personliga egenskaper och funktioner.’
Detta ér nagot jag upplever kollidera med hur verkligheten ser ut i frdga om att asikten om
hur méanniskor bor bemotas inte gér 1 enlighet med hur minniskor verkligen bemots. Med
grund i detta behandlas 1 uppsatsen sdrskiljande och exkluderande praktiker 1 servicemoten

1 forhéllande till begreppen tillginglighet och funktionshinder.

1.2 Exposé av problem

Da ménniskor med olika funktionshinder kan antas ha samma behov och dnskan om att
kunna tillgodose sig det utbud av varor och tjénster som alla andra &r det ett problem att
dessa personer ibland kdnner sig uteslutna frén detta just pa grund av sitt funktionshinder.
Serviceutbud innefattar det utbud som finns att tillgé via ideella, kommunala och offentliga
organisationer exempelvis i form av inkvartering, restaurang, shopping, kultur, sport et
cetera. Att minniskor med funktionshinder hindras att delta i samhillsutbudet kan
konstateras bland annat genom en mingd undersokningar, skrivelser och anmélningar.'
Med utgéngspunkt i denna problemstillning finner jag det intressant att genomfora

undersokningen i Angelholms kommun vilka tidigare varit intresserade av att bli Sveriges

forsta tillginglighetsdestination'' men 4ven da de ar den kommun i Sverige, tillsammans

8 Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000). Frdn patient till medborgare — en nationell handlingsplan
for handikappolitiken. Vasteras, Svensk Information. s. 12

? Ostman, Lars (2000). Handikapperspektiv pa etik. I Tideman, Magnus. (red.). Perspektiv pd funktionshinder
& handikapp. s. 191

' Independent Living Institute, www.independentliving.org/ho/, access 2006-03-18

" Miiller, Lilian vid Turism for alla, mote 2006-02-14; Aatola Olsson, Rita verksam som turistchef i
Angelholm, intervju 2006-04-06



med Stockholms stad, som har flest anmélningar pé sig i fragan.'? For 6vrigt anser jag att
kommunen fungerar representativt for andra svenska kommuner eftersom de har avsevért
fler likheter 4n olikheter med andra kommuner. Som exempel pé likheter kan nimnas att
de har for Sverige genomsnittlig storlek i friga om béde folkméngd och yta, medelsnitts-
inkomsten per capita 4r i enlighet med 6vriga Sverige.”> Malet i, den av Social-
departementet utformade, nationella handlingsplanen f6r handikappolitiken handlar om att
alla ménniskor med funktionshinder ska bli fullt delaktiga i samhaillslivet och den
innefattar dven ett krav om att alla offentliga lokaler ska vara tillgingliga till ar 2010."*

Detta méal géller likavil i Angelholm som i dvriga Sverige.

Ett funktionshinder anses inte vara ett handikapp forrdn en tjdnst eller en milj6 &r utformad
pé ett sadant stt att den for individen 4r begrinsande.'” Handikapp kan siledes definieras
som ”/.../en begriansning av mojligheterna att delta i samhillslivet pd samma sitt som
andra”'®. Darfor inbegriper undersdkningen huruvida servicekedjans utbud och tjénster
innefattas av materiella och immateriella barridrer for vissa kundgrupper. Hinder av olika
slag kan vara fysiska men beroende pa funktionshindrets karaktér kan hindret dven finnas i
det bemdtande eller den service kunden erhéller. Verksamheter inom servicekedjan
omfattas ofta av service och tjdnster med en hog grad av interaktion ménniskor emellan
och kundrelationer och kundvard &r ett paradigm for bland annat ledarskap och
marknadsforing.'” T enlighet med det resonemanget kan siledes en vil utvecklad service
gynna savil kunder som verksamheten, en svarighet kan dock vara att utrona vad en vil
utvecklad service dr. Gronroos utgér frin att servicemoten dr nagot som sker i jamstéillda
situationer nagot som dr problematiskt i en kontext dér tillgdnglighet och funktionshinder

star 1 fokus.

"2 Independent Living Institute, www.independentliving.org/ho/, access 2006-03-18

13 Statistiska centralbyrén gillande befolkning, inkomst, landareal, www.scb.se, access 2006-04-10

14 Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000).

" Ibid. s.16

' Vagverket (2003). Funktionshinder, Handikapp, Miljé. Malmd, Holmbergs AB. s. 4

' Jfr Gronroos, Christian (2002). Service Management och Marknadsforing - En CRM ansats. Kristianstad,
Liber AB



1.3 Syfte och fragestallning

Service utgédr ofta frdn att méinniskor har en fri vilja, dr 1 position att gora fria val och
mojlighet att fysiskt kunna agera 1 miljder utan restriktioner. Syftet med uppsatsen &r att
undersoka vilka attityder och forestdllningar som finns i verksamheter som ingar i
servicekedjan och pa vad sitt sdrskiljande eller exkluderande praktiker existerar for
potentiella besokare med ndgon form av funktionshinder. Avsikten ar dven att soka svar pa
hur aktorer i verksamheter har inverkan pa materiella och immateriella barridrer som bidrar
till att minska tillgdngligheten. Syftet &r séledes att undersoka sdrskiljande och
exkluderande praktiker 1 servicemotet 1 forhallande till begreppen tillgdnglighet och

funktionshinder.

Fragestéllningarna ar: Hur pdverkar aktorer i serviceverksamheter inkludering och
exkludering av kunder? Vad finns det for materiella och immateriella barridrer som

paverkar tillgdnglighet for faktiska och presumtiva kunder med funktionshinder?

Aven om attityder och forestillningar gillande andra méngfaldsfrigor sdsom kon, alder,
etnicitet, socioekonomiska klasser, sexualitet et cetera kan verka begridnsande 1 mgjligheten

att ta del av samhéllsutbud &r det inte avsett att undersdkas inom ramen for denna uppsats.

1.4 Uppsatsens nyckelbegrepp

Terminologier kan inte anvéndas utan att bidra till olika associationer och relationer till
ménniskors referensramar.'® Jag amnar dérfor att s langt det 4r majligt att vara tydlig med
vad jag avser dd jag anvédnder begrepp och vill dirfor hir definiera vad jag anser vara

uppsatsens nyckelbegrepp.

Enheter inom, vad jag bendmner som, servicekedjan dr ideella, offentliga och privata
verksamheter som ingar 1 att organisera besok pd en plats, kollektivtrafik och
transportmedel som nyttjas for att ta sig till och fran men &ven for att forflytta sig inom

platsen, ansvariga organ for omrddet, inkvartering, niringsidkare som erbjuder mat och

'8 de los Reyes, P. & Wingborg, M. (2002). s. 12



dryck, utbud av aktiviteter och underhallning likasé utflykter och shopping. Neumann

nyttjar denna definition i sin undersdkning av destinationers tillginglighet."

Begreppen sdrskiljande praktik och exkluderande praktik gér, enligt min &sikt, inte att
anvindas som synonymer. En sérskiljande praktik innebédr, i denna uppsats, ndr en
verksamhets anstillda agerar pa ett specifikt vis eller dér en foretagskultur ar uppbyggd pa
ett sddant sitt att dess kunder virderas pa olika sédtt och genom detta viarderingssystem
atskiljer dem. Darmed inte sagt att de inte dr kunder. En sérskiljande praktik kan gynna
verksamheten genom att bemdta kunder pa olika sétt kan det leda till att de i hogre grad
erhéller en service eller den produkt de onskar. Givetvis kan det formella eller informella
system som sérskiljandets praktik dr grundat 1 vara felaktigt och sédrskiljandet kan

dédrigenom skapa missndje hos kunden.

En exkluderande praktik kan dven den vara likavdl gynnsam som ogynnsam f{or
verksamheten och dess 16nsamhet. En exkluderande praktik innebér att en del potentiella
kunder utesluts och inte kan ta del av verksamhetens utbud. Detta kan betyda
inkomstbortfall eller en negativ image for verksamheten da den mister de kunder som inte
uppfyller de, medvetna eller omedvetna, krav som finns. Det kan dock innebéra en dkad
fortjdnst fran de kunder som inkluderas. Vissa av dessa kunder kanske viljer att nyttja
utbudet i den verksamheten just pa grund av avsaknaden av de kunder som exkluderats da

det kan vara en viss status som foljer med att tillhora det ’inkluderade segmentet”.

Enligt ovan nidmnda resonemang anser jag att en sdrskiljande praktik innebér att bemdta
olika kunder pd olika sitt eller erbjuda dem olika tjdnster och produkter medan en
exkluderande praktik utesluter vissa potentiella kunder, ibland till férdel for andra kunder.
I denna uppsats fokuseras undersokningen pa en sérskiljande och exkluderande praktik
som eventuellt dr riktad frdn verksamheter mot kunder. Detta trots att sddana praktiker inte
kan antas vara ndgot enkelriktat utan ddremot nigot som kan verka i flera riktningar.
Exkluderande och sidrskiljande praktiker kan forekomma exempelvis frdn kunder i
forhallande till verksamheter, mellan konkurrenter eller mellan verksamheter och
leverantdrer et cetera.

En definition av tillgdnglighet vilken jag anammat &r:

' Neumann, Peter (2004). Economic Impulses of Accessible Tourism for All. A publication of the Federal
Ministy of Economic and Labour (BMWA), Berlin. s. 12ff



/.../hur latt det &r for alla méinniskor att komma till, trdda in och nyttja

byggnader, utomhusomrdden och andra faciliteter, och gora det sjélvstandigt

utan att behova speciella arrangemang. Aven att tillhandahalla information om

tillgénglighet och forbattrad atkomlighet ar till gagn for ett brett utbud av

miénniskor/. ../’
Enligt denna definition innebdr tillgdnglighet att det ska finnas vil utbyggt transportsystem
och infrastruktur, dessutom ska inom- och utomhusmilj6 vara utformad pé ett sddant sétt
att minniskor med olika funktionshinder sa langt det dr mojligt ska kunna vara
sjalvstandiga. Att alla manniskor, oavsett funktionshinder eller ej, ska kunna nyttja samma
teknik och utrustning pa platsen. Ett exempel &r att tillgingligheten kan anses vara hogre
om trappsteg byggs bort 4n om det istéllet installeras en ramp. Enligt definitionen ovan
innebdr &dven tillganglighet att tillhandahélla information av ett sadant slag att alla
manniskor kan komma at den och ta den till sig och pé sé sétt underlédttas mojligheten att
delta i servicemotet eller tillgodogdra sig service och tjdnster. Att oka tillgdngligheten med
hjilp av den information som erbjuds dr bland annat att lata informationen vara tillgénglig
pa ett flertal offentliga platser, pa Internet och dessutom erbjuda faktiska och presumtiva
kunder att skicka informationen till deras hemadress. Att underlétta for ménniskor att ta till

sig informationen kan ske genom att den 4r utformad pa ett sddant sitt att den finns i olika

format; lattlast, punktskrift, ljudupptagning et cetera.

I ovan nimnda definition anser jag att det saknas tillgénglighet i form av frdnvaro av en
sarskiljande eller exkluderande praktik vilket bor tilliggas. Denna otillgdnglighet kan
komma ur attityder och forestillningar av olika slag hos ménniskor. I denna uppsats dr det
inte relevant att undersoka det faktum att olikbehandla kunder kan verka fordelaktigt for
verksamheten utan jag konstaterar bara att ett sirskiljande eller exkluderande forfaringssétt
kan innebidra att en del kunder inte kan ta del av samtligt utbud och ddrmed kan det ses

som en del i otillgidnglighet.

Funktionshinder kan definieras som ett samlingsbegrepp for ett stort antal fysiska och
intellektuella skador eller sjukdomar, vilka kan vara bestsiende eller av vergdende natur.”'
Jag anser att det, inom ramen for denna uppsats, dr orimligt att ta hinsyn till samtliga

existerande funktionshinder och har darfor valt att riatta mig efter de sju huvudgrupper av

 Min 6versittning fran European Comission (2004). Improving information on accessible tourism for
disabled people. Luxembourg, Office for Official Publications of the European Communities. s. 5
! vagverket (2003). Funktionshinder, Handikapp, Miljé. Malmd, Holmbergs AB. s. 4



funktionshinder som den danska foreningen Tilgaengelighed for Alle utformat. Dessa sju
grupper innefattas av; I) funktionshinder som lett till behov av rullstol, IT) gang-, arm- och
handhandikapp, III) synhandikapp, IV) horselnedséttning, V) astma och allergi, VI) ut-
vecklingsstorning, och VII) lassvarigheter.”” Jag gor dock en dnnu snivare avgrinsning i
denna uppsats och fokuserar pad sddana funktionshinder vilka pa olika sitt forsvarar for
individen att ta sig in, forflytta sig eller orientera sig pd platsen. Unders6kningen omfattas
saledes inte av exempelvis astma och allergi. Jag tror dock att d& hinsyn tagits till flertalet
av dessa sju huvudgrupper vid undersdkningen av tillgidnglighets- och exkluderingsfaktorer
sa finns det ett flertal andra funktionshinder som skulle ha kunnat inbegripas trots att dessa
inte primart tagits hdnsyn till. Dock upplever jag att undersokningen blivit allt for

omfattande och hade inte varit greppbar om dessa inkluderats redan fran start.

Att tala om funktionshinder som ett avgridnsat omrade &r inte helt oproblematiskt. Att
kunna gora det krdver kategorisering och forenkling. Sdsom det lingre fram i uppsatsen
ndrmare beskrivs kategoriserar ménniskor bland annat i syfte av att kunna hantera
omvirlden. Att kategorisera méinniskor enbart genom att konstatera att de har
funktionshinder gemensamt &r i det ndrmaste felaktigt da det mest troligt forhaller sig sa att
de for dvrigt inte har mer eller mindre gemensamt dn andra ménniskor. Att sedan dessutom
sdga att denna grupp, som egentligen inte kan definieras som en homogen grupp, har en
liktydig onskan om att ta del av servicekedjans utbud innebér dven det en felaktighet. P4 si
satt hade syftet med hela undersdkningen varit meningslés om den hade gatt ut pé att skapa
enhetliga definitioner och utrona vad dr funktionshinder och vad dr dessa personers
onskemal. Eftersom sa inte &r fallet, utan da jag undersoker materiella och immateriella
barridrer for tillginglig service och tjidnster och hur dessa kan verka exkluderande pa
verksamheters kunder med funktionshinder s& ar denna forenkling nddgad for att
undersokningen ska kunna genomforas. Jag tror dven att kategorisering kan medfora vissa
fortjanster genom att aspekter som annars inte varit tydliga synliggors, exempelvis att lyfta
fram kategorier som kan utgora ett segment som utgdra vésentlig ekonomisk fortjanst for
verksamheter inom servicekedjan. Vidare 1 uppsatsen analyseras funktionshinder pa ett
mer abstrakt sétt, frimst 1 fraga om vilka forestéllningar ménniskor har om funktionshinder
och hur minniskor med funktionshinder uppfattas. Aven di jag i uppsatsen gor en

generaliserad kategorisering av minniskor med funktionshinder anvinder jag inte

*? Foreningen Tilgaengelighed for Alle, www.godadgang.dk, access 2006-04-11
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nagonstans 1 uppsatsen begreppet “funktionshindrad”. Detta eftersom jag finner

”funktionshindrad” som en bendmning pd en person som nedvérderande dé individer ar

alltfor komplexa for att kunna bendmnas pad det viset. Detta &r ett personligt

stdllningstagande och ndmnas kan att till och med i skrivelser frdn organisationer som De

Handikappades Riksforbund, Handikapporganisationernas Samarbetsorgan et cetera

anvinds begreppet “funktionshindrade”.

1.5 Disposition

Kapitel 1 dr en inledning for arbetet. I kapitlet introduceras dmnet
och en beskrivning om varfor &mnesomradet ar intressevickande
och vari problemet ligger. Hir definieras dven uppsatsens syfte,

fragestéllning och de nyckelbegrepp jag fokuserat pa.

Kapitel 2 tydliggér den process uppsatsen har skapats i. Har
beskrivs undersdkningsansats, datainsamlingsmetoder, urvals-
utféorande och tillvigagéngssitt som nyttjats i de empiriska

undersokningarna.

Kapitel 3 innefattar teoretiskt ramverk vilket dr avsett att skildra
diskurser och olika forskares perspektiv framst gillande service-
motets karaktdristik, materiella och immateriella barridrer i

forhallande till tillgénglighet och att leva med funktionshinder.

Kapitel 4 ar avsett att beskriva den analys som dr grundad i
empiriska och teoretiska kunskaper. Denna analys har erhéllits
genom granskning och sammanstillande av intervjuer,

frageformulédr, observationer samt litteraturstudier.

Kapitel 5 syftar till att kortfattat koppla samman resultaten av
uppsatsens samtliga kapitel. Har forbinds teoretiska perspektiv
med de empiriska resultaten pa ett sadant sétt att, den redan i

inledande kapitlet nidmnda, fragestillningen avses att besvaras.

Figur 1.1 Disposition
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2. Metodavsnitt

2.1 Metodologiska 6vervaganden

Redan initialt i arbetsprocessen av uppsatsen var jag medveten om att jag var intresserad av
att skriva om tillgdnglighet i forhallande till funktionshinder. Inte 1angt senare insig jag att
det skulle bli &n mer intressant att fokusera pa dessa element i forhallande till att undersdka
huruvida det finns en sérskiljande och exkluderande praktik. Utifran detta utformade jag
problemformulering och frigestillning. Min ambition har varit att underséka och
sedermera beskriva och forklara faktiska forhallanden och inte att forfatta vetenskapliga

riktlinjer for framtida utvérdering av verksamheters tillgénglighet.

Valet av metod har kravt noggranna overviganden d& min malsittning har varit att genom
teori och empiri fa sa grundliga svar pa fragestéllningen for uppsatsen som mgjligt. Vid val
av metoder har jag stillt mig fragor om vad det 4r jag avser undersdka och vilken sorts
kunskap jag onskar producera med min studie, vad en aktor dr och hur denne dr lik andra
aktorer eller om det finns fundamentala skillnader som gor att generella antaganden inte
kan goras, hur aktdren forhaller sig till diverse omvérldsfaktorer och hur omvérlden
forhaller sig till aktérer och verksamheter et cetera. Jag saknar mojlighet att ge ett
fullstdndigt svar pd dessa fragor inom ramarna for detta kapitel men vill inledningsvis

tydliggdra mitt metodologiska stéllningstagande.

I min undersokning har jag utgatt fran att verksamheters anstidllda och kunders
interagerande dr en pagdende process som skapas, dterskapas och fordndras kontinuerligt.
Detta stdllningstagande goOr att det finns aspekter i undersokningen som kan vara
subjektiva. Det dr dock en metodologisk utgdngspunkt gillande tolkningsaspekter vilken
jag tror dr grundldggande for manga inom forskning. Alla ar vi aktorer 1 en omvérld vilken
vi oupphorligen tolkar. Individers handlingar pdverkar omvérlden samtidigt som
omvérlden paverkar individers handlingar. Ddrmed ser jag inte det faktum om subjektivitet
1 uppsatsen som negativt for dess undersokning utan ndgot som &r grunden for vad jag
anser vara att vi lever i1 en subjektivt skapad vérld. Medveten om detta faktum utformade

jag min undersdkningsmetod.
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2.2 Undersokningsansats och datainsamlingsmetoder

Jag har valt att inhdmta empiriskt material via faltstudier i form av intervjuer,
frageformuldr och observationer och sedermera jimfora detta med litteratur och teorier.
Detta tillvigagangssitt fann jag ldmpligt d4& min avsikt var att undersoka huruvida den
empiri jag inhdmtat stodjer relevanta teorier eller om empirin visar pa annat @n teorierna.
Relevant metod for undersokningen var initialt en kvalitativ metod innefattandes av
intervjuer men dven frageformuldr av delvis kvalitativ karaktér. Det centrala i en kvalitativ
metod dr mojligheten att skapa en djup och mer ingdende forstaelse for det problem som
undersoks och den friga som avses besvaras.” Sedermera kompletterades detta med
kvantitativa metoder, frimst observationer och delar ur frageformuldren som var

kvantifierbara.

Intervjuerna var den del av det empiriska materialet som var av storst vikt for
undersokningen. Jag har genomfort ett antal intervjuer med aktdrer och kunder inom
servicekedjan inom det geografiskt avgransade omrédet men ocksa med representant for
organisation som arbetar med fragor géllande tillginglighet for ménniskor med funktions-
hinder. Mitt val av unders6kningsansats dr grundad i den problemstéllning jag formulerat 1
foregdende kapitel. Anledningen till djupintervjuer som metodval ir att jag eftersokt
information i avsikt att erhdlla djupare forstéelse for det undersokta &mnesomradet och
velat fa fram informanternas reella &sikter. Jag har for detta syfte kompletterat den
kvalitativa metoden, innefattande intervjuer, med frageformuldr och observationer.
Frageformuldren var huvudsakligen av kvalitativ karaktir och innefattade en méangd 6ppna
fragor vilka inte enkelt kan kvantifieras eller stéllas upp statistiskt utan till storsta del méste
tolkas i forhallande till 6vrigt material och litteraturstudier. Det finns dock material 1
frageformuldren, frimst de som riktades till boende och besdkande, som kan kvantifieras.
Detta var vérdefullt 1 fraga om att styrka validitet och reliabilitet pa det totala materialet.
Aven observationerna kan ses som kvantitativa exempelvis i friga om fysiska barridirer ir

av ringa antal, r omfattande eller ¢j och vad i dessa barridrer omfattar.

Undersokningen har avgrinsats pa flera sétt, exempelvis geografiskt och tidsméssigt, och
dd jag dr medveten om att det kan Oka risken fOor att missa viktiga aspekter i min

undersokning har jag arbetat for att s 1dngt det 4r mdjligt undvika detta.

 Patel, Runa & Tebelius, Ulla (red.) (1987). Grundbok i forskningsmetodik. Lund, Studentlitteratur. s. 41f
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2.2.1 Intervjuer — urval och tillvagagangssatt

Syftet med intervjuer &r framst att erhalla kvalitativa och forstaelsegrundande data. Dessa
kan réra minniskors upplevelser, beteenden, attityder och beskrivningar om ett visst
fenomen.** Jag har genomfort sex stycken djupintervjuer, huvudsakligen med personer
verksamma eller boende inom det undersokta geografiska upptagningsomradet. Mitt urval
av personer for intervjuer frdn verksamheter representerar olika delar av servicekedjan.
Servicekedjan innefattar dock s ménga element att det vore orimligt att inom ramen for
denna uppsats inkludera intervjuer med personer fran samtliga delar. Urvalet kan
bendmnas vara ett strategiskt urval genom att jag sokt upp, vad jag ansett vara, relevanta
verksamheter i forhéllande till géllande avgriansningar och sedan kontaktat personer via e-
post for intervju. Sedan har jag fétt respons fran ett antal verksamheter som visat intresse
att delta 1 undersokningen. Jag har genom detta forfarande kommit i kontakt med och
intervjuat Angelholms turistbyrichef Rita Aatola Olsson, Angelholms bibliotekschef Johan
Brinck, Ulf Ohlsson som &r ansvarig for marknadsforing och kommunikation vid
flygmuseet i Angelholm och ombudsman Ingrid Buch vid De Handikappades Riksforbund
(DHR) 1 Stockholm. Ingrid Buch éar sjilv rullstolsburen pd grund av medfott

funktionshinder.

Jag insdg dock att dven dd de intervjuade representerade olika delar i servicekedjan sa
representerar samtliga informanter just verksamheter. For att erhdlla ett 4n mer relevant
material, och sdledes dven Oka validiteten, ansig jag det ldmpligt att genomfora intervjuer
med boende eller kunder i omradet, gdrna med ndgon person som har erfarenhet om hur det
ar att leva med nagon form av funktionshinder. Hér stotte jag péd stora svarigheter. Jag
undvek att intervjua personer som rekommenderades av de jag redan intervjuat, sd kallat
snobollsurval, di det 1 detta fall kan resultera i ett snedvridet urval, exempelvis kan de ha
mycket lika dsikter 1 frigan om de ofta verkar i samma kontexter. Jag undvek ocksé att ta
kontakt med handikapporganisationer eftersom risken var for stor att jag skulle intervjua
manniskor som innehar en professionell roll 1 frdgan. Kontakten med tvd lampliga
informanter kom slutligen till pa ett hogst informellt sétt. Genom att jag pa en bjudning hos
vinner talade om uppsatsen med védnnernas védnner blev jag vid tvd senare tillfillen
presenterad infor tva personer, oberoende av varandra, som ldmpliga infor uppgiften. En av

informanterna #r Kerstin som &r en kvinna pa 75 4r som bor i Angelholm. Hon ser sig inte

* Thomsson, Heléne (2002). Reflexiva intervjuer. Lund, Studentlitteratur. s. 29
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alls som en person med funktionshinder men har pd grund alder idag svart att ga och rora
sig helt obehindrat och nyttjar ddrmed rollator. Den andra personen ar Lars som &r en man

pa 54 &r som varit rullstolsburen storre delen av sitt liv. Aven han #r boende i Angelholm.

Ovan beskrivna héndelse visar pd ett fenomen som é&r vanligt 1 forskningsprocesser.
Tillfalligheter, mer eller mindre omdjliga att forutse, dr dock inget som kan antas dra ner
undersokningens resultat utan dr ett vardefullt inslag i forskning och férkommer oavsett

hur strukturerad den ér.

Thomsson beskriver att det inte gar att hdvda att intervjuer &r objektiva. Malet med

djupintervjuer r att de ska ge

/.../fylliga beskrivningar av dynamiska forhéllanden, diskursiva sammanhang
och personliga upplevelser. Ur dessa dr det mojligt att bygga upp intressanta
teoretiska resonemang och fa fram beskrivningar som ar mojliga for andra att
forsta och reflektera vidare Gver.”

Detta har varit mitt syfte med intervjuerna och min férhoppning om att uppné och férmedla
ny insikt i fragor som kanske leder till 6kad forstaelse men ocksé vidare nyfikenhet pa

forskningsomradet.

Vid intervjuerna har jag anvént mig av en pa forhand konstruerad intervjuguide med
tematiskt inordnade intervjufragor.*® Fyra av intervjuerna har genomforts i en formell miljé
da de genomforts i en kontext for de olika verksamheterna vilken informanterna
representerade. Ovriga tvd intervjuer med boende och kunder till verksamheter i Angel-
holm genomfoérdes i en mer informell miljo, ndmligen informanternas bostad. Tiden for
intervjuerna har varierat mellan 45 minuter och en och en halv timme. Vid en intervju bor
bandspelare anvindas si att erhéllet material kan transkriberas.”” Vid samtliga intervjuer
har, efter informanternas godkénnande, en MP3-spelare anvints for inspelande av intervjun
vilken sedermera har transkriberats och analyserats. Jag har inte upplevt att nagon av
informanterna kint sig hidmmade av att inspelning av intervjuerna skett. Samtliga
informanter har forfragats om de 6nskar vara anonyma 1 uppsatsen. Ingen av de tillfragade

har ansett anonymitet vara av vikt. I och med att fyra av de intervjuade ar offentliga

 Thomsson, H. (2002). s. 30f

% Se bilaga 1,2 & 3

*" Holme, Idar Magne & Solvang, Bernt Krohn (1997). Forskningsmetodik. Om kvalitativa och kvantitativa
metoder. Lund, Studentlitteratur. s. 108
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personer har jag séledes valt att inte anonymisera dem i uppsatsen. Ovriga tva har jag inte
funnit ndgon anledning att presentera nirmre dn fornamn, kon, &lder och funktionshinder.
Samtliga informanter har blivit informerade om uppsatsens syfte innan genomforandet av

intervjun.

Jag anser att genom genomfdrandet av de ovan ndmnda sex intervjuerna har jag fatt en
forhdllandevis nyanserad empirisk information. For att oka tillforlitligheten 1 intervju-
resultaten har jag intagit ett s& kallat reflexivt® forhallningssitt. Vid en intervju finns valet
att inta ett accepterande forhallningssitt eller ett reflekterande forhallningssitt.” Detta
forhallningssétt har inneburit att jag 1 tolkningen inte tagit ndgot for sjdlvklart utan har valt
att ifrdgasitta, forklara och sedan ifrdgasitta igen. Detta forfaringssitt ar ett forsok till att
erkdnna undersokningens svagheter och gora ndgot it det. Drivkrafterna for ett reflexivt

forhallningsstt ar fantasi och kreativitet och en vilja till insikt.*’

Mitt val av informanter har huvudsakligen utgatt frin tanken om en 6nskan om att fa hora
asikter i fragan om tillgénglighet fran aktorer och kunder till relevanta verksamheter inom
kommunen. Dock insag jag att delar ur servicekedjan, exempelvis shoppingverksamheter
och inkvartering, inte fanns med i1 mitt empiriska material. Ett sekundirt syfte med
intervjuerna har varit vad Thomsson beskriver som forberedande infoér den mer
kvantitativa delen i undersdkningen.’' Som ett komplement till intervjuerna valde jag att

distribuera frageformulér och genomf6ra observationer.

2.2.2 Frageformuléar — urval och tillvdgagangssétt

For att utvinna en mer nyanserad bild av det empiriska materialet utformades tva typer av
frdgeformuldr tinkta att nyttjas for att inhdmta information frdn verksamheter, besdkande
och boende inom omrédet. Vid utformandet av frageformulédren tog jag hénsyn till att de
inte fick vara lidngre @n ett dubbelsidigt A4 vardera. Det skulle vara lattoverskadligt och
enkelt for personerna att fylla i och dérigenom skulle jag for undersokningen fa en hog
svarsfrekvens. Fragorna utformades sa ldngt det var mojligt pa ett sddant sitt att de var

tydliga och inte pa nagot sétt ledande. Frageformuldren testades pa utomstaende personer

% Begreppen reflexivt och reflekterande anvinds hir synonymt. Jfr Thomsson, H. (2002). s. 38
* Thomsson, H. (2002). s. 37

3% Smyth, Geoffrey & Shacklock, John (1998) se Thomsson, H. (2002). s. 41

3! Thomsson, H. (2002). s. 29
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vid tva tillfdllen och omformulerades darefter nagot. Framst &ndrades frageformuldren
genom omformuleringar av meningar i syfte att forenkla inneborden. Detta for att undvika

svéltolkade fridgor som kunde missforstas.

Frageformuldr som riktades till verksamheter distribuerades genom att jag besokte
verksamheterna och frdgade om de var villiga att fylla i frigeformuliret omfattandes av en
dubbelsidig A4.** Anstillda i 36 stycken verksamheter sade sig kunna gora detta och jag
meddelade att jag avsag dterkomma senare samma dag for att himta de ifyllda formuldren.
D4 jag dterkom var det endast 19 stycken verksamheter som fyllt i formuliret. Ovriga
angav att det inte var fragor som deras verksamhet var engagerade i eller att de helt enkelt

inte hade tid att fylla 1 formularet.

160 frageformulir distribuerades till boende och besokande™ och delades ut i Angelholms
centrum och pi Hembygdsparken i Angelholm. Urvalsforfarandet kan bendmnas
bekviamlighetsurval och detta tillvigagangssétt valdes dels pd grund av att jag inte dger
tillgang till nadgot kundregister och dels for att jag ville undvika att urvalet var knutet till en
specifik verksamhet. Dessutom erbjod detta alternativ svarspersonerna stor anonymitet och
mojlighet att tdnka generellt pa verksamheters tillgdnglighet. Detta tror jag kan ha
resulterat i mer &rliga och utforliga svar i1 frigeformuldren. Eftersom dessa personer fyllde 1
formuldren omedelbart och att jag &terkom till dessa personer efter ndgra minuter
resulterade det i att samtliga distribuerade formulér ifylldes. 147 av dessa gick att nyttja i
analysen. Detta kan dock ses som ett relativt ringa antal och dé flertalet av frdgorna var av
Oppen karaktdr och didrmed inte var av sddan art att de gér att kvantifiera nyttjas framst
resultaten till att se huruvida tendenser gér att urskdnja, om de styrker eller motsidger
intervjuresultaten och hur svaren forhaller sig till beskrivna teorier. Genom att nyttja
resultatet av genomforda intervjuer har jag littare kunnat tolka och analysera de svar som

angivits 1 frigeformuldren.

Jag har valt att bendmna formuldren som frageformulér och inte enkéter eftersom de till
storsta del inte varit avsedda att fylla ndgon kvantifierbar eller statistisk funktion. Jag anser

att dessa frageformulir fyllde sitt syfte vél i att finna svar av mer kvalitativ karaktir, det

32 Se bilaga 4
3 Se bilaga 5
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vill sdga utlédsa attityder och asikter i forhallande till funktionshinder och tillgdnglighet. Att
delar i frdgeformuldren varit mdjliga att kvantifiera har varit véirdefullt att nyttja som

jamforelsedata.

2.2.3 Observationer — urval och tillvdgagangssatt

Vid observationerna har jag valt att frimst anvdnda mig av direkta observationer i
betydelsen av att jag som observator sjdlv iakttagit vad som ansetts vara relevant for
undersokningen. Jag har valt att observera miljder och offentliga byggnader 1 fraga om
tillgidnglighet och forekomst av fysiska barridrer. I utomhusmiljon har jag iakttagit sddant
som gatubeldggning, bankar, skyltar, dekorationer et cetera som kan verka som hinder for
manniskor med vissa funktionshinder. I och pa byggnader har jag frimst tittat pa huruvida

det finns trappsteg, hiss, taktil skyltning et cetera och hur dessa dr utformade.

Min observationsstudie dr vad Patel och Tibelius bendmner som ostrukturerad da jag inte
gjorde ndrmre avgrinsning dn vad som ovan beskrevs.”* Att jag inte avgrinsade
observationerna ndrmre beror pd en vilja om att inhdmta s4 mycket information som
mojligt 1 frdga om eventuella materiella barridrer och inte ldta mig begransas av pa forhand

definierade avgransningar gillande mdjliga hinder i inom- och utomhusmiljoer.

Observationerna har for undersdkningen varit vérdefulla 1 att avgéra huruvida infor-
manternas svar, géllande tillginglighet inom den egna verksamheten eller andra
verksamheter och den omkringliggande miljon, har 6verensstimt med verkligheten och om
fysiska hinder dr av ringa eller omfattande karaktdr. Genom att jimfora resultatet fran
observationerna med Ovrigt material har relevanta slutsatser utronts. De {or
undersdkningen relevanta observationer har registrerats genom anteckningar och har dven 1

vissa fall fotograferats. Dessa fotografier 4skddliggors sedermera i uppsatsen.

2.3 Analys av empiriskt material

Vid analysen av insamlad primdrdata har storst vikt lagts vid att analysera intervju-
materialet da jag ansett dess resultat vara mest informativt. Nér jag bearbetade intervjuerna

ansag jag att vissa mer intressanta teman gick att urskonja, exempelvis servicemotets

3 Patel, R. & Tebelius, U. (red.) (1987).
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karaktér och tillgdnglighetsuppfattningar, och dven att en del av informanternas asikter och
upplevelser var motsdgande. Jag har vid analysen av intervjuer, frageformuldr och
observationer framst utgatt frdn den analysmodell som presenteras i uppsatsens tredje
kapitel, figur 3.2. Vissa delar av intervjuerna har jag funnit extra intressanta, exempelvis
vissa specifika uttalanden, och gjort mer ingaende tolkningar av medan jag i andra delar
forsokt se till flera uttalanden och dirigenom forsokt utlisa om det gér att urskonja

attityder eller tendenser 1 forhallande till en viss generaliserbar foreteelse.

I analysen av frageformuldren har jag noggrant sammanstillt och beaktat alla frage-
formuldr och dess svar. Analysen har genomforts genom att jag stéllt dess resultat 1 relation
till intervjuresultaten. Anledningen till detta forfaringssétt &r att jag beaktat frage-
formuldren som ett komplement till det kvalitativa materialet. Observationerna har frimst
nyttjats till att kunna beskriva faktiska barridrer och styrka eller motsdga informanternas

uppgifter.

2.3.1 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet

Huruvida en tolkning &r riktig eller rimlig dr inte alltid sé ldtt att avgora. Det finns dnda
ndgra riktlinjer for att kunna avgora om sa dr fallet. For det forsta gar det att tala om att en
tolkning ska ha en “intern konsistens” vilket innebér att tolkningen ska halla for att
ifrdgasittas. For det andra maste tolkningen vara logisk och mojlig att forstd och inte
innehélla motsdgelser. En tredje aspekt &r att ldsaren maste kunna ta del av den
forforstaelse som funnits, teoretiska utgéngspunkter och perspektiv.®® Jag anser att den

tolkning jag gjort av det material jag haft att tillgd &r rimlig och valid.

Forvisso finns det inte ett tolkningsforfarande som &r det enda korrekta och darfor har jag
sd langt det 4r mojligt vdgt min tolkning mot andra sétt att tolka den data jag haft till
forfogande pé och dérigenom anser jag att gjorda tolkning héller for ifragasittande.
Validitet dr dock ett komplicerat begrepp som i alla former av undersokningar maéste
knytas till nyttjade begrepp och tolkningar.*® Vilket tidigare ndmnts i uppsatsen, s& ir vi
alla aktorer i en omvérld vilken vi oupphorligen tolkar. Véra handlingar paverkar

omvirlden likavédl som omvirlden paverkar oss. Vi lever 1 en subjektivt skapad virld och

3> Thomsson, H. (2002). s. 34f
3 Ibid.
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som en foljd av detta anser jag att médnniskor, och deras undersokningar, aldrig kan bli
fullstindigt objektiva och detta faktum leder till att analysen till viss del ar subjektiv.
Teorin verkar for att ge mig distans till det empiriska materialet och ddrmed har de

teoretiska perspektiven varit betydelsefulla for analysens validitet.

Att intervjuer och frdgeformulér ar tillforlitliga och har utforts pa ett tillforlitligt sétt anger
dess reliabilitet. Tillforlitlighet kan uppnds exempelvis genom bandupptagning av inter-
vjuer, upprepa mdtningar vid flera tillfdllen och testa valda undersokningsinstrument pa
utomstdende.’’ For att 6ka undersokningens reliabilitet har jag vid samtliga intervjuer
anvént i forvag utformade intervjuguider, inspelat samtliga intervjuer och distribuerat ett sa
stort antal frdgeformuldr det varit mojligt. Jag har dessutom latit utomstdende granska och
utvdrdera instrumenten, bade intervjuguiderna och frageformuldren. D4 jag har antagit att
Angelholms kommun #r representativ for svenska kommuner har det varit av vikt for mig
att resultaten 1 intervjuerna och frageformulédren ska vara mojliga att generalisera for att pa
sd vis kunna genomfora intressanta analyser. En generalisering innebér att det inte gér att
fastsla att ndgot &r pa ett visst sdtt men genom resonerande, argumenterande och
teoretiserande gér det att fora fram en forstaelse som gor att generaliseringen ar rimlig att

anta.’® Observationerna har i detta nyttjats for att styrka antagna generaliseringar.

Jag har under mitt unders6kningsforfarande varit medveten om mojliga metodproblem;
risk for intervjuareffekter, snedvridet urval av informanter, begrénsat antal ifyllda
frageformuldr, mojlighet till olika tolkningar av fragor et cetera. Detta dr faktorer som kan
bidra till att minska reliabiliteten. Jag har bade vid metodval, undersékningens utforande
och vidare i1 analysen tagit hdnsyn till och arbetat for att minimera riskerna for detta.
Darmed ar analysen av sddant slag att jag valt att i forsta hand urskilja tendenser och ur

dessa utlést slutsatser sa langt jag antagit det vara rimligt och mgjligt.

37 Patel, R. & Tebelius, U. (red.) (1987). s. 72f
¥ Thomsson, H. (2002). s. 33
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3. Teoretiskt ramverk

Jag har fatt skapa en unik begreppsapparat, och kombinera teorier av forskare fran olika

falt, 1 mitt arbete att soka svar pa uppsatsens gillande fragestéllning.

3.1 Servicemotets karaktaristik

Service och tjdnster 4r nagot som ofta bade produceras och konsumeras vid servicemotets
tidpunkt.*® Eksell beskriver servicemdtet som en social interaktion mellan tjansteforetag
och kund och att servicemétet 4r en fundamental del i att skapa en relation dem emellan.*
Nir servicemdtet sker, det vill sdga det 6gonblick dé tjédnsten produceras och konsumeras,
ar nagot som Normann bendmner som sanningens ogonblick. Det &r ocksd da
serviceverksamhetens kvalitet uppenbaras.*' Gronroos beskriver att begreppet sanningens
Ogonblick infordes i litteraturen av Normann och menar att detta sanningens 6gonblick ska
ses som ett gyllene tillfdlle 1 betydelsen att hér har tjansteleverantdren mojlighet att visa
tjanstens kvalitet och i nista dgonblick ér tillfdllet forbi, for att aldrig mer komma ater.*
Andersson Cederholm och Gyimo6thy menar dock att begreppet sanningens 6gonblick allt
oftare har kommit att ersittas med beteckningen service relationships.* Gronroos anser att
service relationships eller sa kallad relationsstrategi dr ndgot verksamheter bor arbeta med i
for att kunna bibehalla kunder i ett langsiktigt perspektiv.** Oavsett hur vi benidmner det
eller om vi anser att det gar att tala om ett sanningens ogonblick eller om det snarare
handlar om en rad sanningens 6gonblick eller om varje serviceméote egentligen handlar om
mellanméanskliga relationer sd dr det som avgdr kvaliteten beroende av den anstilldes
skicklighet, motivation och valda metod for att utfora servicen vilket i sin tur samverkar
med kundens forvantningar och beteende. Normann menar hir att médnniska och tjanst ér
element inom samma serviceleveranssystem.” Givetvis finns det ett flertal andra faktorer
som pédverkar upplevelsen av servicekvalitet. Som exempel ndmner Normann en

restaurangmilj6 och hur de 6vriga ndrvarande kundernas roll bidrar till atmosfiren och

3% Eksell, Jorgen (2005). Teorier om servicemétet — En historisk beskrivning. I Corvellec, Hervé & Lindquist,
Hans (red.). Servicemétet — Multidisciplindra ppningar. Malmo, Liber AB. s. 29; Eldh, Christer (2005).
Intimitet och teknik i servicemoétet. I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 141; Gronroos, C. (2002). s. 59
0 Eksell, J. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 12f

*I Normann, Richard (2000). Service Management: ledning och strategi i tiinsteproduktionen. Malmé, Liber
AB. s. 29f

2 Grénroos, C. (2002). s. 85

# Cederholm Andersson, Erika & Gyimoéthy, Szilvia (2005). Tjénstens triad — Fran dmsesidig harmoni till
dialektisk spanning i tjinstemoten. I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 47

* Grénroos, C. (2002). s. 62f

* Normann, R. (2000). s. 28ff
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didrmed den totala upplevelsen. Andra viktiga faktorer han nimner 1 servicemotet ar graden

6 )
Gemensamt for dessa

av valfrihet, integration och varaktighet i just relationen.*
resonemang dr att de avser att forenklat beskriva servicemdten som i realiteten dr nagot

mer komplext och komplicerat.

Normanns resonemang dr dock ndgot som ifragasitts av Corvellec d& han menar att det
innebér stora svirigheter att forena metaforen om sanningens dgonblick” med malet om
att skapa “’en positiv social dynamik” och ifrdgasitter om det &r mojligt att se minniska
och tjanst som delar av samma system.*’ Normann 4r av &sikten att ménniskor och tjénster
ar delar i samma system och talar &ven om olika cirklar som péverkar detta sanningens
Ogonblick, bland annat ndgot han bendmner som Den goda mikrocirkeln i sanningens
ogonblick och menar att en indikation pa att det existerar en god cirkel ar att samtliga
parter i servicemétet kdnner sig upplyfta av interaktionen.”® Intressant r att hir lyfts

personen som levererar tjansten fram och fokus ligger inte enbart pd kundens

gt

tillfredsstéllelse.

Upplyft
service- ESE rl]yﬂ

k leverantér

N

Figur 3.1 Den goda mikrocirkeln i sanningens égonblick®

Servicemdtet utsdtts for strukturella och dynamiska faktorer och péverkar den sociala

% Det finns flera olika ansatser i forhallande till

interaktionen maénniskor emellan.
servicemdtet och hidr framhalls den av Gronroos myntade Customer Relationship
Management, akronym CRM, som en riktning 1 relationsmarknadsforing 1 den
relationsbaserade ansatsen. Eksell menar att i CRM ir servicemdtet en viktig del i att

bygga langsiktiga och virdeskapande relationer dir kunder blir lojala. Servicemotet blir da

“Ibid. s. 110, 116

7 Corvellec, Hervé (2005). Mot en respektens etik for servicemétet. I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s.
126f

* Normann, R. (2000). s. 69

*“ Tbid.

%0 Eksell, J. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 19
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ett instrument for att utveckla lojalitet och varaktiga kundrelationer.”’ Persson och Westrup
asyftar att relationers utformning i tjdnsteverksamheter inte kan vara faststéllda i forvég
eftersom de konstrueras i samspel mellan aktorer. Da individer dr unika maste personalen 1
mdtet utgd frén personens specifika behov och situation.”® Eldh menar att for att alls kunna
hantera ett servicemdte maste det komplexa samspelet mellan kundens forvantningar och
foretagets forutsittningar kontinuerligt reduceras och forenklas.” Dirmed bér alla service-

moten innefattas av ett stort matt flexibilitet.

Fragan vicks via resonemanget ovan vad en relation i servicemotet dr. Relationer fram-
stélls ofta 1 dess idealtypiska form innefattandes av fortroende, lojalitet, hdngivenhet och
arlighet.>* Corvellec ar kritisk till stora delar av service managementforsknings framstillan
om just relationen i servicemotet och menar att definitionerna ibland skapar fler fragor dn

vad det leder till svar. Corvellec beskriver:

For att ta fasta pa att servicemotet handlar om kétt och blod, om ménniskor som
traffas ansikte mot ansikte eller rost mot rost behdver man utgd frdn hur motet
erfars, utgd frn det upplevda motet. Och det ricker inte med att anvénda sig av
en relationsvokabulér, som ldrobdcker 1 service management tenderar att gora,
for att sé ska ske. Det som behovs for att finga hur verkliga méanniskor upplever
servicemotet &r ett radikalt och genomgripande perspektivbyte./---/Betraktas den
[ménsklig interaktion] istdllet utifrdn hur aktdrerna upplever moétets situation
finns det mojlighet for individen att trdda fram och det ménskliga att inta
frontscenen.”

Ek menar att den fysiska omgivningen till stor del bidrar till att skapa forvéntningar hos
kunden och forutsittningar for ett fullgott servicemote. I en undersokning om vad det &r
som lockar en kund till en affdr istdllet for en annan visas att inte enbart faktorer sdsom
pris, lokalisering eller utbud spelar roll utan ocksd dess funktionella kvaliteter och
personal. Servicemotets fysiska eller rumsliga kontext forstirker upplevelsen av
servicemotets kvalitet. Den av manniskan utformade fysiska omgivningen péaverkar saledes
kunden genom att skapa forvdntningar, den anstéllde genom att verka motivationsskapande
men ocksd den process som servicemotet utgdér da inblandade individers interaktion

paverkas.”® Om en fysisk miljo utformas pa ett sidant sitt att exempelvis manniskor med

> Ibid. s. 25ff; Jfr Gronroos, C. (2002).

52 Persson, Jan E & Westrup, Ulrika (2005). Nér manniskor arbetar med ménniskor — Lardomar fran sociala
tjansteverksamheter. I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 107

>3 Eldh, C (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 144

> Cederholm Andersson, E. & Gyiméthy, S. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 47

> Corvellec, H. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 134

%6 Ek, Richard (2005). Mot ett kritiskt perspektiv pa servicelandskap — Behovet av Critical Service
Management Studies (CSMS). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 202ff
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vissa funktionshinder inte ens kan ta sig in i lokalen kan det antas signalera ett budskap for

den enskilda individen.

En fysisk omgivning kan ses som nagot socialt producerat som kan tas i forfogande av
individer och samhillets intressen istillet for att se det som nigot en gang for alla givet.”’
Dérmed ér det inte enbart artefakter som spelar roll. Normann anser att atmosfdren kan
vara den primdra produkten. Likadant resonerar Kotler och indelar atmosfir 1 en
treenighet; att ge kunden uppmairksamhet, att sdnda ett visst budskap till kunden och att

framkalla kiinslor hos kunden.”®

3.1.1 Analysmodell

Gillande service och tjansters kvalitetsniva beskriver Gronroos:

Manga chefer tror att det &r omojligt att utveckla och erbjuda tjanster med 100

procent kvalitet. Foljaktligen accepterar foretagen att det sker misstag och

dérmed blir felsteg tillatna./---/Forvisso kan det krdvas bade hart arbete och

langsiktiga insatser, men det [tjdnster med 100 procent kvalitet] &r aldrig

omojligt.”
Gapmodellen dr en modell att nyttja i analys for att identifiera kéllor till kvalitetsproblem,
styrning av verksamheters tjanstekvalitet och struktur for kvalitetsutveckling. De teorier
som i denna uppsats presenteras innefattas bland annat av analysfaktorer som jag anser
vara av vikt i analysen for att uppfylla studiens syfte. Gronroos gapmodell ar ldmplig for
undersokningen eftersom syftet &r att utrona huruvida brister eller hinder existerar och
verkar exkluderande i1 servicesektorn. Modellen bygger pa att kundernas upplevelse
jamfors med de forvantningar de har. Gronroos menar att kvalitetsforbattringar inte far ses

som isolerade program eller tidsméssigt avgridnsade projekt utan som kontinuerligt

A 60
pagaende processer.

7 Ibid. s. 208

¥ Kotler, Philip (1973) se Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.) (2005). s. 203
> Gronroos, C. (2002). s. 111-112

% Ibid.s. 111, 115, 121
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Figur 3.2 Modell for tjinstekvalitet — skillnadsanalys®'

Vad som ir bra kvalitet beror alltid pad de forviantningar kunderna har grundade i rykte,

image, personliga behov och tidigare erfarenheter. Tjdnsteleverans och dess kvalitet kan

skilja sig mycket at frdn verksamhet till verksamhet men oavsett vad sd far aldrig de

forvantningar som skapas hos kunden skilja sig &t frdn den reella kvalitetsnivan, framfor

allt far inte forvintningarna overskrida den service som sedan erhélls. Om forvintningarna

overensstimmer med kundens upplevelse ir kvaliteten god.®> Det kan finnas flera skil till

att det uppstér en diskrepans mellan kundens forvintningar och dess upplevelse, likasa

mellan verksamhetens forvintningar pa kunder och var det sedan blir. Ek beskriver det

som att det finns ett gap mellan vad kunden &r ténkt att gora, &r ténkt att kdnna, och vad

hon eller han faktiskt gor och kiinner.* Det finns verktyg att nyttja for verksamheter for att

identifiera och minska eller eliminera sadana gap, exempelvis undersdkningar med syfte att

kartldgga hur kunder upplevt viss service eller tjénst.

" bid. s. 115
2 1bid. s. 113

53 Ek, R. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 209
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Modellens alla boxar och luckorna diremellan visar hur tjénstekvalitet uppkommer. Ovre
halvan i modellen visar kundens relation och upplevelse medan den nedre halvan visar
verksamhetens roll. Grinsen mellan 6vre och nedre halvan i modellen avser produktions-
och konsumtionsogonblicket av tjinsten och servicen, det sd kallade sanningens
6gonblick.®* Gillande de luckor eller s& kallade gap i modellen som &r mest relevanta for
denna uppsats dr Gap 3, Gap 4 och Gap 5. Givetvis gar inte de att fullt ut avskiljas fran
Gap 1, Ledningens uppfattningar, och Gap 2, Kvalitetsspecifikationer, da samtliga delar 1
modellen samverkar. Jag menar inte heller att de dr av ringa betydelse utan bara att de

faller utanfor ramen for vad som &r mgjligt att inkludera i denna uppsats.

Gap 3 éaterfinns 1 modellen mellan uppfattningen om kundens forvéntningar och leverans
av tjanst till kunden. Luckan bendmns Problem med tjdinsteleverans och innefattar faktorer
om att personalen inte haller med om specifikationerna och dérfor inte uppfyller dem, dalig
ledning eller otillrdcklig intern marknadsforing, att teknik och system inte fridmjar arbetet 1
enlighet med specifikationerna et cetera. Gronroos menar att kontrollen inom en
verksamhet alltfor ofta &gnas &t ovésentliga &tgirder, vilka kanske ocksd belonas.
Dessutom kanske dessa beloningsspecifikationer star 1 kontrast till kvalitets-
specifikationerna vilket stdller personalen 1 en besvirlig situation. Foretagets kultur
utformas till viss del av dess styr- och beloningssystem och sddana mal och specifikationer
som inte motsvarar den rddande kulturen blir ofta déligt utférda. Hérvid kan personalen
uppleva det som en paradox eftersom deras roll som tjénsteleverantor blir tvetydig da de 1
interaktion med kunder kan komma att uppticka att kunder erfordrar ett annat slags

agerande 4n vad foretagets specifikationer anger.®

Gap 4 illustreras i modellen mellan den externa marknadsforingen till kunderna och
leverans av tjinster till desamma och har namngivits som Problem med marknads-
kommunikation. Detta problem antas kunna uppkomma genom brist pa samordning mellan
planering av marknadskommunikationen och den faktiska verksamheten, att
marknadskommunikationen foljer specifikationerna medan verksamheten i dvrigt inte gor
det, en bendgenhet att lova mer i marknadskommunikationen &n vad verksamheten kan

leva upp till et cetera. I arbetet med att dtgdrda detta problem krdvs det att det inom

% Gronroos, C. (2002). s. 116
5 Ibid. s. 118f
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verksamheten skapas ett system vilket samordnar planering och genomférande av
marknadskommunikationen med verksamheten. Dirigenom kan marknadskommunika-
tionen bli mer korrekt och realistisk och pa sa vis kan ett storre engagemang hos service-
personalen uppnas. Detta medfor ocksa att mer kan utlovas till kunderna dn vad som vore

fallet om inte man l4tit de ménniskor som arbetar i tjinsteproduktionen involverats.*®

Gap 5 ir ett problem som &skadliggors 1 6vre halvan av modellen vilken omfattar kundens
perspektiv av servicemotet. Denna lucka finns mellan kundens upplevda service och
kundens forvintade service och bendmns Problem med den upplevda tjdnstekvaliteten och
uppkommer pa grund av negativt bekréiftad kvalitet, déligt rykte, negativa effekter pa
foretagets image et cetera. Detta kan dven ses omvént och kan leda till forh6jd kvalitet. En
gapanalys &r ett anvandbart verktyg for att kunna visa pa brist av dverensstimmelse mellan
tjdnsteleverantor och kunders upplevelse av tjdnsten. Genom att aktivt arbeta for att losa
problem med gapen finns ocksa stora mdjligheter att utveckla en service och tjanster dér
forvintningar och upplevelser motsvarar varandra. Ddrmed okar mojligheterna for

verksamheten att ge god upplevd tjanstekvalitet.”’

Gapmodellen har dock sina brister da den utgir frin att en verksamhets kund &r en
’standardkund” som uppfyller géllande normer for hur en sddan ar. Speciellt tydligt blir det
om vi ser till serviceleverans till kunder med funktionshinder. Jag anser att modellen inte
visar pa det gap som ror tjanster som &r otillgéngliga pa ett sddant sétt att servicemotet
aldrig uppstar. Modellen kan sdgas exkludera de redan exkluderade. Darmed kan de brister
inom en verksamhet som bidrar till exkludering inte identifieras. Jag bendmner detta som

Gap X, Problem med exkluderande barridrer?.

Jag antar dock ett relativt kritiskt forhallningssétt till Gapmodellen dven dé jag i stort anser
det vara en bra och relevant modell for uppsatsens undersdkning. I analysen av problem i
servicemdten utgdr jag frdn ett kundperspektiv dven da jag dr vdl medveten om att
exempelvis Gap X mdjligen inte enbart haller potentiella kunder pa avstand utan dven kan

innefatta intressenter sdsom potentiella leverantorer, konkurrenter et cetera.

% Gronroos, C. (2002). s. 119f
57 Ibid. s. 120
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3.2 Tillgangligt eller otillgangligt?

Huruvida en miljo eller en verksamhets utbud ér tillgdnglig for ménniskor beror pé en stor
méngd kringliggande faktorer. Dessa faktorer dr kontinuerligt fordnderliga och kan rora
savil en fysisk miljo utformad pé ett sddant sitt att ett stort antal méanniskor kan nyttja
servicen men det kan ockséd rora manniskors attityder och kunskaper som gor det mojligt

for ménniskor att tillgodogora sig serviceutbudet.

3.2.1 Fysiska miljon som materiell barriar

Ek skriver att ”Genom den fysiska platsens utformning dr det mgjligt att ge signaler
avsedda att locka till sig vissa kundsegment och avvisa andra”®. Vid materiella, eller
fysiska, hinder i1 forhallande till manniskor med funktionshinder &r det som oftast nimns
sadant som trottoarkanter, trappsteg, trosklar, dorrbredder, hissar et cetera och det ar framst
i forhallande till minniskor med rorelsehinder och huvudsakligen de som é&r i behov av
rullstol eller rollator som da &syftas. Men dven for denna grupp av ménniskor, likvél som
for andra grupper av minniskor med funktionshinder, dr det létt att glomma eller forbise
hinder. For gruppen med rorelsehinder kan fysiska barridrer i form av att inte na upp till en
vattenkran, att inte kunna trycka pa knappen for ljussignalerna vid ett overgangsstille eller
att da personen dr sittandes inte kan se over parkerade bilar l4tt missas av ménniskor som
inte har problematiken.” Ett vanligt hinder, frimst for exempelvis gruppen med nigon
form av synskada, kan vara att andra ménniskor inte uppméarksammar funktionshindret
vilket for den synskadade kan verka handikappande. Aven buller, firgsittning, skyltar utan
forhojda bokstiver, uteserveringar et cetera kan vara ett problem di dessa ménniskor far
“kompensera” bristen pa syn med att orientera sig med hjilp av Ovriga sinnen, framst
horsel och kidnsel. Liksom de synhandikappade kompenserar déva eller horselskadade
personer sin funktionsnedséttning med andra sinnen och da framst med hjilp av syn och

kénsel.”” Materiella barridrer ar dock langt fler én de jag riknar upp har.

Ytterligare en barridr som kan ndmnas, och som létt forbises eller forsummas, &r brist pa
tillginglig information. Det kan diskuteras om information dr materiellt eller immateriellt

med tanke pa dagens teknik ddr information finns i betydligt fler former an i tryckt

% Ek, R. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 206
% vigverket (2003).s. 5
" Ibid. s. 7ff
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material. Att den bendmns som materiell hdr dr grundat 1 att det oftast kravs teknik som ar 1
viss del i fysisk form, exempelvis dator eller telefon, for att insamla och fora informationen
vidare. Information och teknik gér ofta hand i hand. Exempelvis sd anses Internetbaserad
teknologi kunna erbjuda mojligheter for serviceverksamheter och dess kunder att utbyta
information utan att exempelvis geografiska avstind eller tid minskar mingden eller
kvaliteten pa informationen.”’ Tillgéngligheten av information for ménniskor med funk-
tionshinder borde ddrmed kunna antas vara vélutvecklad men sd dr dock ofta inte fallet.
Aven da tekniken erbjuder flera mojligheter till bra och littitkomligt information s& kan
konstateras att dven 1 de fall dar tillgangligheten dr hog sa ar kvaliteten det inte. Williams
et al. menar att de 1 en undersokning kan visa pa att det finns en betydligt lagre niva av
relevant information for méinniskor med funktionshinder dn vad de véntat sig. De anser att
om verksamheter hade utformat tillgdnglig information med hog kvalitet for att tillmotesgé
behov hos personer med funktionshinder sa mots dven andra av samhéllets medborgares
behov. De menar att tillginglighet r fordelaktigt for alla individer.”” Tillgdnglig informa-
tion for personer med nagon form av funktionshinder ror inte enbart sisom att information
finns att tillga i exempelvis punktskrift, pa diskett eller att tillhandahdlla alternativ telefoni.
Utan dven att information finns att tillgd i lattlast form och att det &ar tydligt skyltat,
exempelvis med tanke pd hojd, farg och form, pa platsen for att underlitta f6r ménniskor
att hitta men dven mojlighet att fa broschyrer och dylikt hemskickat et cetera. Eldh menar
dock att med dagens utveckling &r det ofta frestande att anvdnda olika system och
teknologier men menar dven att det bor finnas en forstaelse for vad det dr for processer
som sétts igdng. Risk finns att det produceras fler frustrationer dn vad det I6ser genom att
infora teknologier i servicemétet.” Att introducera teknik och teknologier far inte vara ett
sjdlvindamal i sig utan verksamheter bor noggrant overvidga om det mediet de viljer att

utforma och distribuera sin information i fyller den funktion det &r avsett.

3.2.2 Manniskors attityder som immateriell barriar
Historiskt sett har vissa midnniskors mojligheter att forverkliga sina behov och 6nskemal

varit underordnade andra individers genom att de inte uppfyllt gidllande norm. En norm dér

"' Williams, Russel et al. (2006). Meeting the On-line Needs of Disabled Tourists: an assessment of UK-
based Hotel Websites. International Journal of Tourism Research. Volym 8. s. 59-73
72 11
Ibid.
3 Eldh, C. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 151
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ofta friska, vita, medelalders mén 4r de som virderats hogst.”* Kroppen 4r inte enbart en
entitet vi innehar utan dr en viktig del i ménniskors, mer komplexa, sjdlvidentitet. Hur en
méinniska bor vara, vems bild av verkligheten, som anses vara den ritta vinner legitimitet
och dirigenom skapas samhélleliga hierarkier. Inldrda monster far starkt inflytande pa hur
manniskor tdnker och agerar och upplevs som det enda, och det korrekta, sittet att vara
menar Gustavsson.”” Samhillet har vissa stereotypiska definitioner som ofta 4r svéra att
frdngd vilket handlar om komplexa relationsmonster mellan samhille och individ. Kandola
och Fullerton liksom Mlekov och Widell menar att det &r samma ménniskor idag som far
illa som det har varit 1angt tillbaka i historien. Klassificering och stereotypifiering ar nagot
som finns 1 alla samhéllens grundldggande strukturer och lirs in och understdds i sociala
processer. Ofta leder det till etnocentrism dér den egna gruppen blir en normativ moralisk
méttstock som anvénds for att mdta andra med. De kategoriseringar som gors baseras ofta
pa priméra faktorer som individer inte har ndgon, eller mycket liten, kontroll Gver som till
exempel alder, kon, ras, brytning, attraktivitet. Ménniskor virderas ocksa efter sekundira,
fordnderliga olikheter som till exempel utbildning, yrkeserfarenheter, religion, boendeort,
civilstand, inkomst, sprék.”® Inom samhillets samtliga sektorer finns formella och

informella hierarkier dar normen ofta ar given och dven tdmligen explicit.

Frykman och Lofgren anser att kategoriseringar och stereotyper har grundlagts 1 att
ménniskor har varit rddda for det okénda och annorlunda. I forsdken att distansera sig
skapas en dé kénsla av ’vi och de andra” vilket dr ett forsok till ordningsskapande och har i
manga fall varit ett maste for att kunna hantera verkligheten menar de. For att gora
verkligheten hanterbar anvinder minniskor sig av dikotomier som ren och oren, normal
och onormal, produktiv och improduktiv et cetera. Genom olika instrument, bland annat
olika metaforer och stereotyper, skapas ordning genom att ange vilka normer som géller.
Detta skapar klassificeringar och 4r en form av makt som exkluderar vissa individer.”’

Dérigenom skapas strukturer, varderingar och attityder som missgynnar och diskriminerar.

™ Laqueur, Thomas (1994). Om kénets uppkomst. Hur kroppen blev kvinnlig och manlig. Stockholm/Stehag,
Brutus Osterlings Bokforlag Symposion. s. 19; Wahl, Anna et al. (1998). Ironi & sexualitet. Om ledarskap
och kon. Stockholm, Carlssons Bokforlag,. s. 35

> Gustavsson, Anders (2000). Utvecklingsstorning i dagens och gardagens samhille — far
integreringsgenerationen plats i vélfardssamhallet. I Tideman, M. (red.). s. 245

76 Kandola, Rajvinder & Fullerton, Johanna (1996). Diversity in Action. Managing the Mosaic. Wimbledon,
Chartered Institute Of Personnel & Development. s. 147; Mlekov, Katarina & Widell, Gill (2003). Hur méter
vi mdngfalden pa arbetsplatsen?. Lund, Studentlitteratur. s. 9, 48-49, 77

77 Frykman, Jonas & Lofgren, Orvar (1979). Den kultiverade ménniskan. Lund, Liber liromedel. s.135-144
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Moser menar att det finns vissa premisser som ménniskor maste uppfylla for att fa
inkluderas i sammanhang och dessa villkor verkar systematiskt for att skapa ojaimlikheter
och exkluderingar.”® Moser anser att radande diskurser om vad det innebir att vara
ménniska och att vara normal leder till att ménniskor med funktionshinder alltid ses som
“de andra”. Det finns direkta kopplingar mellan diskurser och identitetsskapande.”
Giddens beskriver att dagens identitetsskapande innefattas av en storre frihet for individer 1
dagens samhélle. Dagens valmojligheter innebér en positiv koppling mellan individen och
samhdllet, en livspolitik dir ménniskor har mojlighet att vélja livsstil och inte bara fa en
livschans.®® Mgjligheten att vilja livsstil 4r inte odelat positiv eftersom denna méjlighet ér
storre for vissa individer, det vill sdga de som passar in 1 gidllande norm, och bidrar ddrmed
till att andra ménniskors kénsla av att vara uteslutna i vissa avseenden Okar. Identiteter ar
till storsta delen sociala konstruktioner, vilka ar forestillningar som &r djupt rotade i vart
medvetande menar Giddens. Véra personliga dispositioner &dr ett av de grundldggande
elementen i livet dar var kultur och traditioner spelar en viktig roll vad géller vilka
alternativ en ménniska har att vélja mellan. Kulturen kan begrinsa men inte helt eliminera
manniskors val anser han.*' Minniskors val styrs till stor del av kulturen men kulturen styr

aven handlingar for ménniskor 1 6nskan om att uppna sitt ’jag”.

Mainniskors forestillningar gar att illustreras som rotterna pé ett trdd menar Mlekov och

Widell ¥

¥ Moser, Ingunn (2000). Against Normalisation: Subvering Norms of Ability and Disability. Science as
Culture. Volym 9. s. 201f

7 Tbid.

% Giddens, Anthony (1999). Modernitet och sjilvidentitet. Sjcilvet och samhillet i den moderna epoken.
Goteborg, Daidalos. s.101ff

* Tbid.

2 Mlekov, K. & Widell, G. (2003). s. 64ff
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Figur 3.3 Kulturen som ett triid med rotter™

Mlekov och Widell menar att dessa rotter (méinniskors forestédllningar) ofta inte syns
explicit, utan befinner sig under ytan, men &r dndock av stor betydelse. Rotterna ger liv &t
grenarna och 16ven, ingenting kan Gverleva om det inte 4r forankrat med rétterna.™ Darcy
och Daruwalla menar att pd den mest grundliggande nivan kan forestdllningar eller
personliga attityder beskrivas som egen Overtygelse och individuella asikter medan
offentliga asikter kan beskrivas som formellt radande Overtygelser paverkade av landets
ledning, kulturella instanser och historisk bakgrund. Media spelar dven en signifikant roll i
frigan om att formera ménniskors attityder och att stereotypifiera funktionshinder och
fragor relaterade till det.* Forestillningar, attityder eller &sikter kan siledes leda till en

sarskiljande och exkluderande praktik.

En sdrskiljande praktik gér inte att fullt ut att likstidlla med en exkluderande praktik men
det dr ndgot som ofta sker samtida och det ena utesluter inte det andra. En sdrskiljande
tillimpning &r ndgot utbrett och viletablerat i vart samhélle. Manga organisationer av
exempelvis religids, politisk, etnisk eller konsbaserad karaktir bygger sin existens pa
sarskiljandets logik 1 betydelsen att etablera en distans som grinsar till misstro mot
medlemmar i1 konkurrerande organisationer eller natverk. Denna sérskiljande logik bygger
pa att utesluta vissa méanniskor for att kunna bygga ett mellanméskligt fortroende till andra,

86

skriver Kumlin och Rothstein.” Exkludering och sérskiljande av ménniskor med

* Ibid. s. 64

% Ibid.

% Darcy, Simon & Daruwalla, Pheroza (2005). Personal and societal attitudes to disability, Annals of
Tourism Research, volym 32 nummer 3. s. 552

% Kumlin, Staffan & Rothstein, Bo (2003). Staten och det sociala kapitalet. I Pierre, Jon & Rothstein, Bo
(red.). Vilfirdsstat i otakt. Om politikens ovintade, oavsiktliga och oonskade effekter. Malmo, Liber AB. s.
152f
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funktionsnedsittning &r inte ett resultat av funktionsnedséttningen, menar Darcy och
Daruwalla, utan dr en foljd utav en miljo utformad pa ett forsvarande sitt och rddande
negativt instillda samhilleliga attityder.®” Genom att, medvetet eller omedvetet, exkludera
minniskor pé ett sddant sitt att de inte kan tillgodose sig den produkt eller tjinst som
erbjuds ges de inte mojlighet att vara den I16nsamma kund han eller hon annars kunnat vara.
Risken med att sérskilja eller exkludera minniskor &r att genom att upphdja
frimlingsskapet hos de méinniskor som inte passar in i normen till ndgot allméngiltigt och
gora det till en livsstil snarare dn ett undantag forsvinner frimlingen som en utanforstaende
och avvikande social figur. Om utanforskapet dr grundat pa att personen ses som
annorlunda s& kan faktiskt dennes utanforskap forsvinna sa snart alla minniskors sirdrag
erkanns.*® Att vara ovan vid att mota ménniskor som r annorlunda n oss sjilva leder ofta
till en bristande kompetens for det beskriver Mlekov och Widell och menar att det &r ett
faktum att vi kategoriserar och stereotypifierar méanniskor utefter myter och fordomar. Att
det gors beror bland annat pa att vilja kunna hantera verkligheten och dédrmed forenklar
minniskor tankestrukturen, vilket gor att en risk uppstdr om att kategorisera ménniskor
som om de vore objekt.*” Myter och fordomar kan dock sta i klar motsigelse till verkliga
intryck eller kunskap. Oavsett om en stereotypifiering ar negativ eller positiv i sin innebord
definieras den som ”/.../en 6verdriven tro associerad med en kategori. Dess funktion &r att
rittfirdiga (rationalisera) vart beteende i relation till en kategori.”. Stereotyper eller
kategorier som diskursiva konstruktioner utsdtts mer sidllan for ifrdgasittande och

déarigenom rattfardigas asikter och attityder som kan verka diskriminerande.

Exkludering kan ibland ta sig form av diskriminering. Diskriminering &r vidare en form av
rasism och i dagens samhille anses det politiskt korrekt att distansera sig fran rasism.”’ Det
betyder inte att den inte existerar, bara att den har kommit i ny skepnad. Den direkta
diskrimineringen har allt oftare ersatts med indirekt och mer subtil diskriminering.
Exkludering av olikheter eller utanférskap kan vara passiv eller aktiv. Aktiv exkludering

innebér att de som uppfattas som avvikande diskrimineras pa grund av vad som tidigare

¥ Darcy, S. & Daruwalla, P. (2005). s. 553

% Mansson, Niclas (2005). Negativ socialization. Frimlingskapet i Zygmunt Baumans forfattarskap.
Uppsala, Uppsala University Library. s. 33

¥ Milekov, K. & Widell, G. (2003). s. 73-82

% Ibid. s. 76

’! Kersten, Astrid (2000). Diversity Management. Dialogue, dialectict and diversion. Journal of
organizational change management. Volym 13, nr 3. s. 246
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beskrevs som primdra faktorer; alder, kon, funktionshinder et cetera. Denna typ &r relativt
latt att spara eftersom ménniskor som utfor exkluderingen visar detta 6ppet. Den passiva
exkluderingen &r svarare att upptécka da den ofta &r omedveten, oavsiktlig och mer subtil.
Aven om det sker omedvetet blir effekten den samma.”” Darcy och Daruwalla menar att
manniskor ibland upplever en kénsla av obehag ndr de moéter individer med funktions-
hinder och att de tenderar att undvika detta genom att antingen reducera sina interaktioner
med andra eller undviker situationer med ménniskor med funktionshinder. En persons
attityder dr en reflektion av deras kunskap, eller okunskap. De attityder och &sikter
minniskor har, har ofta mycket lite att géra med funktionshinder i sig. Oftare ar de
grundade 1 var historia, myter, stereotypifieringar et cetera. Det kan vara positiva eller
negativa dsikter, till exempel att minniskor med funktionshinder dr osjdlviska, modiga,
hjilpldsa, deprimerade eller speciella.” De problem som ibland forknippas med méngfald
beror inte pd faktiska skillnader utan pa de skillnader vi tror existerar, de fordomar och
myter som forekommer om en viss grupp ménniskor.”* Genom kunskap och att lira kdnna
minniskor med funktionshinder kan denna kategorisering och dirigenom exkludering
forsvinna. Gustavsson menar att efterhand som man lar kdnna ménniskor fran manga sidor
passar de inte ldngre in i pd forhand definierade kategorier. Klassificera ménniskor ar
mycket littare med de vi inte kiinner menar han.””> Att skapa ett samhille dér ménniskor

interagerar minskar sdledes oonskade klyftor minniskor emellan.

Gustavsson resonerar dven kring hur ett samhélle betraktar ménniskor med funktionshinder
priglas av utformningen av lagen.”® I dag finns det i Sverige en rad lagar som berdr
minniskor med funktionshinder. Det finns emellertid relativt fa regler och lagar som
kraver generell tillgédnglighet. PA manga omraden saknas helt riktlinjer eller lagstiftning om
tillganglighet och anvindbarhet.”” En bidragande faktor till att detta sdrskiljande inte ér
renodlat dr att de relationer ménniskor har med, vad Kumlin och Rothstein kallar,
offentliga vilfardinstitutioner padverkar ménniskors asikter och beteenden. Dessa offentliga
institutioner har hoga krav pé sig om likabehandling, exempelvis via grundlagen som talar

om allas likhet och opartiskhet, vilket pdverkar manniskor i motsatt riktning i forhallande

2 Mlekov, K. & Widell, G. (2003). s. 135

% Darcy, S. & Daruwalla, P. (2005). s. 551

% Kandola, R. & Fullerton, J. (1996). s. 10-11, 16ff; Mlekov, K. & Widell, G. (2003). s. 19
% Gustavsson, A. (2000). I Tideman, M. (red.). s. 251

**Tbid. s. 221

%7 Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000). s. 14
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till sérskiljande. Grundlagen &r forfattad pa ett sddant sétt att all form av diskriminering,
partiskhet, nepotism, godtycke och favorisering 4r forbjuden.”® Minskliga rittigheter har
kommit alltmer i fokus de senaste &ren men grundlagen innehaller dock dnnu inget férbud
direkt riktat mot diskriminering av minniskor med funktionshinder.”” Lagen om
diskriminering av personer med funktionshinder har till &dndamal att motverka
diskriminering i arbetslivet. Detta &r, enligt Goransson och Karlsson, problematiken med
svenska lagar; att det inte finns ndgon lag som enhetligt talar om bemdtande av ménniskor
med funktionshinder d& de nyttjar samhéllets olika utbud eller interagerar med
ndringsidkare. Diskrimineringslagarna innefattar visserligen skydd mot diskriminering pa
grund av funktionshinder men den talar endast om forbud om att diskriminera i generella
termer och frimst om arbetsliv 1 frdga om rekrytering, I0nesittning, arbetsdelning,

arbetsledning et cetera.'”

Nationella mal for handikappolitiken ar att skapa en
samhéllsgemenskap med mangfald som grund, minniskor med funktionshinder i alla aldrar
ska kunna vara fullt delaktiga 1 samhallslivet och jamlikhet i levnadsvillkor for flickor och
pojkar, kvinnor och min med funktionshinder. Det 4r ett gemensamt ansvar att bygga ett
Sverige dir individer med funktionshinder har samma mojligheter som andra med-

borgare.'”! Det existerar saledes en diskrepans mellan gillande lagar och uppstillda mal i

forhallande till ménniskor med funktionshinder och tillgdnglighet.

Forskning visar pd att det dr ldttare att forindra samhélleliga offentliga attityder &n
manniskors personliga attityder.'” Mlekov och Widell stiller sig fragan huruvida det ér
mojligt att utveckla kompetens for att hantera méngfalden. De menar att det &r omdjligt att
lara sig alla umgangesregler och sedan tillimpa dem och dnda fortsétta att vara sig sjilv
eftersom ménniskor maste, bade i sin professionella roll som sin privata roll, kunna
uppritthélla integritet och egen identitet. De resonerar som sé att genom att ldra sig giltiga
“tumregler” 1 fragan som Okar kompetensen, s 6kar mojligheten att mota olika ménniskor

och utveckla en 6msesidig, ndgorlunda ppen dialog. Det innebér att mdta varandra utanfor

% Kumlin, S. & Rothstein, B. (2003). I Pierre, J. & Rothstein, B. (red.). s. 152ff

% Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000). s. 16

1% Goransson, Hakan & Karlsson, Anders (2002). Diskrimineringslagarna. En praktisk kommentar.
Stockholm, Nordstedts Juridik AB. s. 66f, 129

1! Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000). s. 4ff

12 Darcy, S. & Daruwalla, P. (2005). s. 549
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invanda stereotypifieringar, bortom fordomar och inlirda rutiner.'® Det innebir egentligen

”bara” att médnniskor ska lira sig tdnka utanfor inlérda socialt skapade ramar.

3.3 Att leva med funktionshinder

Synen pa att manniskor, lagenligt och moraliskt, ska ha lika rattigheter ar forhéllandevis
ny. I ménga hundra dr har det talats om ménniskors réitt men om vi ser pa Sverige under
1700-talet sa har lika réttigheter sjalvklart utgatt ifrdn att denna rétt giller arbetsfora, vita,
vuxna min. Ar 1874 infordes i fattigvardslagen att de fattiga miinniskorna hade ritt till
hjilp. Aldre ménniskors ritt till hjilp, ritt till ett eget liv och ritt till en egen bostad
infordes inte forrdn &r 1913. Tanken om att méinniskor med funktionshinder skulle ha
samma rétt hade dnnu svarare att vinna gehdr. De forsta rittigheterna, bland annat rostrétt,
for denna grupp ménniskor kom inte forrdn efter andra vérldskriget och utvecklingen har
sedan gétt langsamt beskriver Olsson och Qvarsell.'® Jamstilldhet handlar om att alla
ménniskor ska ha frihet att forverkliga sina drommar, utveckla sina personliga ambitioner,
intressen och talanger. Detta dr ndgot som endast kan ske om alla medges samma
majligheter, rittigheter och skyldigheter.'” D& minniskor med funktionshinder inte har
erbjudits lika réttigheter som andra har de under langa tider varit beroende av sin
omgivning for att klara sig. Detta bidrar till att underminera ménniskors sjilvstindighet
och har till stor del grundats i att samhaéllets struktur har varit uppbyggd pé ett sadant sétt
att den langt ifrdn gynnat minniskor med funktionshinder. Historien spelar en stor roll och
dessa personer, beroende pa funktionshinder, har historiskt sett setts som objekt for
omhéndertagande och bendmnts invalider, vanfora, sinnesslda, idioter et cetera.'” Genom
att utforma miljon och 6ka kunskapen kan dessa personer fa ga fran objekt till subjekt i
sina egna liv menar Ekensteen. Forutsittningarna att leva mer sjalvstindigt star i direkt
forhédllande till vélfirden. Méanniskor med funktionshinder uttrycker en 6nskan om att
legitimera sin egen existens och menar att leva med funktionshinder medfor ett
utanforskap.'®” For att uppna forandring krivs aktivt agerande och en malsittning om att

fordndring ska ske bade inom, utom och mellan verksambheter.

1% Miekov, K. & Widell, G. (2003). s. 162

1% Olsson, Ingrid & Qvarsell, Roger (2000). De handikappade i historien. I Tideman, M. (red.). s. 28f
195 Attefall, S. (2005). s. 8

1% Frykman, J. & Lofgren, O. (1979).

"7 Ekensteen, Vilhelm (2000). Fran objekt till subjekt i sitt eget liv. I Tideman, M. (red.). s. 105ff;
Ostman, L. (2000). I Tideman, M. (red.). s. 186
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Andelen ménniskor med funktionshinder 1 Sverige &dr cirka 20 procent av den totala
befolkningen, det vill sédga drygt 1 800 000 ménniskor varav drygt en miljon &r mellan 16
och 64 ar.'” Didrmed kan gruppen miénniskor med funktionshinder inte ses som en
minoritet eller som ndgot som finns 1 gruppen innefattandes dldre méanniskor. Funktions-
hinder forknippas ofta med ménniskor som har synliga funktionshinder men det ar létt att

199 D4 det kan det vara Litt att forbise

glomma ménniskor med mer dolda funktionshinder.
vissa funktionshinder kan det fa som foljd att personen i friga inte far erforderlig hjélp.
Som exempel kan nimnas att det dr l4tt att se en rullstol eller kdpp och dirigenom inse att
personen mojligen behdver hjidlp men dven en person med ett mer omérkbart rorelsehinder,
exempelvis déligt hjdrta, reumatism eller whiplashskada, kan hora till gruppen med

rorelsehinder.''°

Likt O6vriga populationen innefattar gruppen med funktionshinder en
mangfald av ménniskor med olika grad av svérigheter och behov av exempelvis anpassad
miljé och service.'"" Inom kategorier av funktionshinder kan inte ménniskor antas ha
samma behov och vissa kategorier 16per storre risk att gldmmas bort dn andra kategorier i
frdga om att tillganglighetsanpassa miljo och service. Personer med nedsatt syn &r ofta en
grupp som gloms bort nér offentliga miljoer byggs om for att gdras mer tillgdngliga. For en
person som ser mycket déligt eller inte ser alls kan det vara avgdérande pa vilket sitt
exempelvis skyltning och ljussignaler utformas huruvida personen klarar sig sjilv eller
behover assistans. Taktila skyltar med upphdjda bokstidver som gor det mojligt att 1dsa”
med fingrarna eller att ljussignalerna vid dvergangsstille kompletteras med ljudkilla kan
leda till att en person med nedsatt eller ingen syn kan rora sig utomhus sjilv, exempelvis
till och frén sin arbetsplats.''> Olika miljders och offentliga lokalers utformning visar ofta
pa géllande norm, exempelvis att den dr utformad for individer med viss rorlighet, viss

langd, visst kon et cetera.

Forutom att den fysiska miljons utformning eller médnniskors okunskap kan bidra till att
ménniskor med funktionshinder inte kan nyttja servicekedjans utbud av produkter, service

och tjinster har fordomar och myter fortfarande starka inslag i synen p& funktionshinder

198 Statistiska centralbyrén (2004). s. 16f

19 Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000). s. 6f

"0 vigverket (2003). s. 6

" Westcott, Jacqueline (2004). Improving information on accessible tourism for disabled people.
Luxembourg, European Commission, Publications Office. s. 6

"2 yigverket (2003). s. 8
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och diarmed inverkan pé existerande hinder. En féordom, bland ménga andra, ar att det ar
mest dldre ménniskor som har funktionshinder. Detta 4r en fordom som inte
overensstaimmer med verkligheten, d4n mindre stimmer den i dag &n forr i tiden eftersom
kvinnor och méns hélsa har forbéttrats avsevirt under de senaste decennierna. Det dr bland
annat en foljd utav generellt forbittrade levnadsforhallanden och forbattrad lékarvérd.
Aven om det allminna hilsotillstindet idag ofta #r gott exempelvis hos de yngre
pensiondrerna kvarstdr dock det faktum att funktionshinder av olika slag, framst

13 Detta innebir dock inte att

rorelsehinder och nedsatt horsel, kraftigt 6kar med éaldern.
méinniskor inte vill ta del av samhéllets utbud av service och tjanster. Tvartom innebéar
detta generellt forbdttrade hélsotillstind hos populationen och forbéttrad ldkarvard 1
kombination med en utveckling av hjidlpmedel for mdnniskor med funktionshinder gor att
en stor del av gruppen dr hogst rorliga och kan antas vilja och kunna ta del av
servicekedjans utbud. Det finns dock stora brister i bemdtandet av personer med
funktionshinder och de virderingar som rader 1 samhillet. Socialdepartementet menar 1
denna frdga att bemotandet inte &r en angeldgenhet fOr enbart personer med
funktionshinder sjdlva utan ar en politisk friga som angar alla.''* T vissa fall verkar
gruppen med olika funktionshinder vara bortglomd. Dessutom &r det kanske mer korrekt

att tala om grupp i plural for att inte begd misstaget om att det dr en heterogen grupp

manniskor det beror.

Begreppen “funktionshinder” och “handikapp” anvdnds ofta pa ett oklart och forvirrande
sétt. Schematiskt gér det att séga att ett funktionshinder &r négonting en person har, ett
handikapp blir det forst i relation till omgivningen. Ett funktionshinder blir inte ett
handikapp forrdn individen moter brister 1 en miljo eller verksamhet och

Socialdepartementet menar att handikapp kan elimineras genom att samhéllet forindras.'

I detta kapitel redogjordes for, vad jag anser vara, en unik begreppsapparat bestdende av
teorier gillande servicemdtets utmérkande drag, olika aspekter av tillgdnglighet och att
leva och fungera i samhéllet for mdnniskor med funktionshinder. Samtliga resonemang ar

vasentliga 1 analysen och nyttjandet av beskrivna analysmodell.

'3 VilfardsBulletinen, nr 1 (1999). http://www.scb.se/Grupp/Allmant/ _dokument/A05ST9901 07.pdf,
access 2006-04-05. s. 1-3

"4 Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000). s. 15, 18

' Ibid. 5. 4-18
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4. Presentation och analys av empiriskt material

4.1 Problem med tjansteleverans?

Gap 3 i modell 3.2 innefattas av faktorer om att personalen inte G ap 3
arbetar 1 enlighet med verksamhetens specifikationer eftersom de
inte instimmer med innehéllet 1 dem, otillracklig intern marknadsforing eller att teknik och

system inte frimjar detta arbete et cetera.''®

I den inhdmtade empirin finner jag nigot
motstridiga resonemang i frigan. Samtliga personer som intervjuats i syfte att representera
serviceverksamheter inom kommunen har gett uttryck for att de inte upplever nigra storre
svarigheter att leverera service och tjénster till kunder. Vid dessa intervjuer uppger
samtliga att de arbetar for att alla minniskor ska kunna komma in i lokalerna och att de ska
kdnna sig vilkomna. De sédger sig inte kunna se att vissa kundkategorier skulle vara
misskrediterade 1 forhallande till verksamhetens utbud pd grund av materiella eller

immateriella barridrer.

Vad giller fysiska hinder har de velat visa pa hur vil anpassad den fysiska miljon ar for
minniskor med funktionshinder och menat att det ur den aspekten inte foreligger nagra
problem med att leverera tjdnster till kunder. I den fysiska miljon anser jag mig ha
observerat att det existerar brister som bidrar till férsvarande av tjdnsteleverans till kunder
med funktionshinder. Bland annat har hinder av tillgéngligheten berott pd smala dorrar,
avsaknad av tydlig skyltning, kullersten, reklamskyltar och dven trappsteg''’ som gor det
antingen omojligt for vissa kunder att komma in eller sa hanvisas de till nagon bakdorr for
att kunna komma in 1 byggnaden. Inte ndgonstans i de offentliga lokalerna har jag funnit sa
kallade taktila skyltar, det vill sdga skyltar som &r anpassade till mdnniskor med ndgon
form av synskada. Dessa faktorer utgor alla fysiska hinder for personer med
funktionshinder att interagera i ett servicemdte och sdledes ta del av verksamhetens
tjénster. Turistchef Rita Aatola Olsson ér en av de intervjuade som menar att det finns ett
stort intresse i serviceverksamheter inom kommunen att tillgénglighetsanpassa miljén och
bekriftar att Angelholm tidigare var intresserade av att bli Sveriges forsta
tillgdnglighetsdestination. Nagot som senare frageformuldren som fyllts 1 av service-

verksamheter, men &ven de serviceverksamheter som valde att aldrig fylla i nagot

"% Grénroos, C. (2002).s. 118
"7 Se figur 4.1
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formulir, tvartom visar pé att mycket fa har intresse for. Jag stéller mig har frdgan om det
ar sa att beslutsfattare, 1 frigan om att bli Sveriges forsta tillgédnglighetsdestination, har
gjort antaganden utan att samverka med och integrera de som det berdr, det vill sdga
serviceverksamheterna sjdlva. Jag anser att det empiriska materialet visar pa att en stor del
fysiska barridrer existerar pad grund ett ointresse gillande tillgdnglighet i1 forhallande till
minniskor med funktionshinder. Det kan vara si att ointresset snarare &r ett uttryck for att
méinniskor dr omedvetna om att det finns behov som inte tillgodoses hos vissa reella och
presumtiva kunder. Om inte arbetet mot okad tillgdnglighet internt i verksamheter anses

vara av vikt visar sig detta utit via personalen.

Aatola Olsson menar att det inte kommer att vara ndgra svarigheter att uppnd mélen om
avldgsnande av enkelt avhjdlpta hinder till 2010 som dr uppsatta i den nationella handlings-
planen for handikappolitiken. Aatola Olsson berdttar hur dven turistbyrdns sa kallade

enkelt avhjilpta hinder nu avldgsnas:

/.../till och med turistbyran kommer nu att f4 en ramp sa att rullstolsburna kan
komma in. Ja, inte pa framsidan. Det skulle forstora ett sdédant har gammalt hus.
Pa baksidan kommer det att komma en ramp.

Detta dr ett synsdtt som anses vara klassiskt”, enligt bland andra handikapps-
organisationerna och ménniskor med rorelsehinder, vilka menar att det dr precis sa de ofta
upplever det; att lokaler dr utformade pa ett sddant sétt att de antingen inte kan ta del av
serviceutbudet alls eller att de inte kan agera sjédlvstandigt vid konsumtionen av service.
Ofta upplever minniskor att leva med funktionshinder ar att, som forre socialministern

Engquvist uttrycker det, vara hinvisad till ingdngen genom lagret™''®.

Angelholms bibliotekschef Johan Brinck uttalade tidigt under intervjun, i likhet med andra
intervjuade, att lokalen de dr verksamma i &r tillgéngliga for alla ménniskor och innefattas
inte av nagra storre brister. Han resonerar vidare att det mojligen finns en del hinder som
han forst inte kommit att tinka pa. Han sdger att det kan vara svért for manniskor med
vissa funktionshinder att orientera sig och ndmner att det for en blind person kan vara svért
eftersom det saknas béade taktila skyltar, hjdlpande instrument och vad han bendmner som
“talande hissar”. Brinck sdger Ja, vi har punktmarkeringar i hissen, det har vi faktiskt.

Men hur man hittar till hissen om man ar blind, det vet jag inte riktigt”. Jag upplever att

'"¥ Engqvist, L., www.dhr.se, access 2006-05-14

41



Brinck resonerar likt 6vriga representanter for verksamheter jag intervjuat, det vill sdga att
tillgdnglighet ar frigor de tidigare inte reflekterat sdrkilt Gver och att de upplever det som
svért eller omsténdligt att tillgdnglighetsanpassa lokalen. Detta bekriftas dven av Ingrid
Buch, ombudsman pa DHR och hon menar att det grundas i brist pa kunskap. Aatola
Olsson dr dock dven av &sikten att det finns grénser for hur tillgédnglig en milj6 kan
utformas. “Ja, det gar ju inte att f& det hundraprocentigt tillgdngligt. Det gar ju inte. Det
kommer ju alltid att finnas ndgra som har hinder som vi, som vi...” sdger hon. Hir menar
Gronroos att dsikten, om att det & omdjligt att utveckla och erbjuda tjanster med 100
procent kvalitet, inte dr ovanlig. Han drar hér paralleller med att flyga flygplan och
resonerar kring hur det skulle ha varit om flygbranschen skulle ha varit av asikten att det

119 Resultatet av att vara av asikten om att det

inte gir att lyckas med flygningen var gang.
finns grénser for hur langt tillgdnglighet kan utvecklas anser jag kan verka begridnsande i

sig och blir pa sa vis en sjalvuppfyllande profetia.

I likhet med Williams et al. forvidnades jag av att information med relevant innehdll {o6r
minniskor med olika funktionshinder, inte bara var bristfillig, utan ofta inte existerade
overhuvudtaget. Den information gillande verksamheten och dess utbud som fanns att
tillgd fanns oftast endast i tvd former, utdver sddan information som gavs muntligt. Det var
1 form av broschyr eller liknande vilken da endast fanns att erhédlla i ett utférande och den
andra formen var information tillgénglig pad hemsida pé Internet. Denna information var
dven den utformad pa ett generellt sétt och inte med tanke pa att det kan finnas kunder i
behov av information om tillgdnglighet eller skriven med ett littare sprak. Westcott menar
att frdnvaro av relevant information kan leda till missforstdnd och besvikelse som kan

20 De representanter for verksamheter jag

forstora en upplevelse for ett helt sdllskap.
intervjuat visar dock alla pd en vilja om att skapa en hog tillgianglighet och att ett gott
servicemote ska uppstd. De sédger pa flera sitt att de gor s& mycket de kan for att erbjuda
kunderna den service de &r i behov av men visar ocksé pd att det ofta saknas kunskap om
vad som efterfridgas. Brinck menar att olika former av undersdkningar for att ta reda pa
kunders asikter om tillganglighet och dylikt ofta 4&r mycket kostbara och dirmed for dyra
for verksamheten. De fér helt enkelt lita till vad kunder sdger direkt till dem uppger han.

Dérmed anser jag att en brist uppstér eftersom de i1 verksamheten aldrig fir reda pa vad

"9 Grénroos, C. (2002). s. 111-112
120 Westcott, J. (2004). s. 5
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orsaken dr till att vissa minniskor véljer att inte nyttja verksamhetens utbud, det vill sdga
de exkluderades asikter. Att nyttja undersokningar i att ta reda pd brister skulle kunna
hjélpa till att fylla problemet i gap 3 om att utforma specifikationer vilka de anstéllda kan
arbeta 1 enlighet med samtidigt som de kan leverera tjinster med hog kvalitet.
Undersokningar skulle dven kunna fylla, vad jag bendmner som, Gap X 1 att ta reda pa vad

det &r 1 verksamheter som bidrar till att exkludera vissa potentiella kunder.

Socialdepartementet menar att &ven dd miénskliga réttigheter de senaste dren har kommit
alltmer i fokus saknas dock dnnu forbud i grundlagen gillande diskriminering av méanni-

skor med funktionshinder.'?!

Detta géller savdl for sakallade aktiva som passiva
diskrimineringsformer. Inte ndgon av de intervjuade representanterna for service-
verksamheter menar att det skulle finnas attityder som gor att det finns tecken pé en
exkluderande praktik. Frigan dr dirmed om det inte existerar asikter och forestéllningar
som verkar sdrskiljande eller uteslutande eller om det dr sa att informanterna inte vill st
for detta. Kanske &r det sa att de dr ovetande om att det existerar en exkluderande praktik.
Darcy och Daruwalla menar att det visst existerar negativa attityder i samhéllet men att
miénniskor ofta agerar politiskt korrekt i frigorna.'” Vid frageformulirsundersdkningen
visade en betydande andel av verksamheterna pa ett explicit ointresse 1 fragor géllande
kunder med nigon form av funktionshinder. Flera menade pé att det var frdgor som deras
verksamhet inte var engagerade i och att det inte fanns mdjlighet att gora detta, framst pa
grund av tidsbrist. Att inte ha tid att tillgdnglighetsanpassa anser jag visa pa attityder som
bidrar till en exkluderande praktik. Daremot anser jag inte att det empiriska materialet visar
pa medvetna generella negativa attityder gentemot ménniskor grundade 1 att de har ndgon
form av funktionshinder. Darmed menar jag att forsiktighet méste vidtas i fragan om att

avgora vad det dr som bidrar till att vissa manniskor exkluderas. Utgdngspunkten kan inte

vara att ménniskor antas vara ”onda” i sitt forhallningssétt gentemot andra ménniskor.

Lars, en rullstolsburen 54-4rig man, sdger vid intervju att han anser att det finns en
exkluderande praktik som direkt drabbar honom. Daremot menar han pa att det inte beror
pa att ménniskor &r negativt instdllda till honom som person for att han har sitt

funktionshinder. Han menar att det beror pa en generell okunskap vilket visar sig i allt ifrdn

12! Regeringskansliet, Socialdepartementet (2000). s. 16
122 Darcy, S. & Daruwalla, P. (2005). s. 553
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att det inom Angelholms kommuns verksamheter inte finns ndgon toalett som dr
fullstindigt handikappanpassad'> till att ménniskor talar Gver hans huvud och istillet talar
till hans assistenter i frdgor som géller honom. Lars menar att det krdvs av médnniskor med
funktionshinder att de kontinuerligt tar for sig och stéller krav for att uppleva négot som
paminner om samma typ av servicemdte som minniskor utan funktionshinder erhaller 1
kontakt med serviceverksamheter. Aven Kerstin, boende i Angelholm, som ir relativt nojd
med Angelholms serviceutbuds tillgiinglighet menar att det kriver att personen aktivt far
be om hjilp, exempelvis for att komma in i en affir som har trappsteg istéllet for ramp.124
Asikten som existerar inom vissa verksamheter om att det dr tidsmissigt krivande att
tillgdnglighetsanpassa menar Lars bero pa att minniskor saknar kunskap om hur litt det ér,

ch Vllka smd medel det kréver, att tlllganghghetsanpassa

=B § NSpiratio
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Flgur 4 1 Fotograﬁerna visar Storgatan en ordlnar och representativ gata, i Angelholms centrum. Hir gér att
se kullersten, trappsteg, skyltar, blomkrukor et cetera som forhindrar tillgédngligheten fér méanniskor med
vissa former av funktionshinder, fraimst synnedséittning och rorelsehinder. Fotograferat 2006-05-13

' Han menar att det enligt uppsatta lagar finns tva toaletter som ndstan uppfyller lagen om
handikappanpassning i Angelholm. Dessa finns p4 Hemk&p och Allergilokalen i Angelholm. Fér 6vrigt har
han inte lyckats finna nagon vilket han menar begransar honom pa flera sétt. Som exempel ndmner Lars att
han vid utekvill pa pub med vinner relativt tidigt méste dka hem pa grund av otillgéngliga toaletter.

12 Se exempel pa hinder i figur 4.1

123 Se exempel pa hur en verksamhet har eliminerat ett hinder i figur 4.2
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Figur 4.2 Fotografiet ovan visar exempel pa hur en verksamhet i Angelholm
enkelt har byggt bort problemet med trappsteg. Fotograferat 2006-05-13

Jag anser att det via intervjuer, frageformuldr och observationer inom det geografiskt
avgransade omréddet gar att utldsa att det existerar problem med tjdnsteleverans. Genom
avsaknad av specifikationer for verksamheten som &r i enlighet med anstélldas dsikter och
vad som verkar vara otillricklig intern marknadsforing et cetera dr vissa delar av
servicesektorn otillgénglig for manniskor med funktionshinder och innefattandes av en

exkluderande praktik.

4.2 Problem med marknadskommunikation?

I figur 3.2 illustreras gap 4 mellan extern marknadskommunikation @
och tjénsteleverans till kunder. Detta problem kan uppkomma

genom diskrepans mellan planering av extern kommunikation och den reella verksam-
heten, att marknadskommunikationen foljer verksamhetens specifikationer medan inte
verksamheten 1 Ovrigt gor det eller att det kommuniceras 16ften till marknaden &n vad

verksamheten kan leva upp till et cetera.'*®

12 Gronroos, C. (2002). s. 119f

45



Vid analys av uppfattningar inom verksamheter om att leverera service och tjanster till
kunder s ger de intryck av att de snarare agerar utefter intuition &n specifikationer. I vissa
fall existerar inte ndgra specifikationer for onskvért forfarande och i andra fall finns
specifikationer men anvénds inte aktivt. Ohlsson vid flygmuseet menar att de &r en ideell
organisation och ddrmed arbetar de inte pa det sittet. En fraga om det i sa fall skapas, och

gér att utldsa, kontinuitet vid servicemdten uppstér darfor menar jag.

Brinck menar att det ofta &r svért att leva upp till de mél som sitts upp eftersom det inte &r
nagot som de som é&r anstdllda inom verksamheten har kontroll 6ver utan sitts upp av
kulturndimnden. Ofta dr mal ocksd ganska generellt utformade och da &r det inte alltid I4tt
att riktigt veta hur malet ska uppnas menar han. Brinck bldddrar vid intervjun i en broschyr
med uppsatta médl och sdger att "Malen dr att utveckla savél kultur som biblioteks-
informationsverksamheten for alla kommuninvéanare. Det betyder bokstavligen alla da. Att
ehh, sddana hir delmal alltsd.” Jag anser att han visar ganska tydligt pa att inte vara vél
insatt 1 verksamhetsmalen och uppsatta specifikationer och dirmed &r det mdjligt att
verksamheten inte till fullo arbetar i enlighet med dem. Dessutom kan hér utldsas att
verksamheten, via mélen, mdjligen kommunicerar 16ften utat som de inte kan leva upp till.
Att vara insatt och inforstddd med en verksamhets mal kan dock skilja sig &t mellan
privata, offentliga och ideella organisationer. Detta bland annat pd grund av om
verksamhetens mal sdtts upp externt “uppifran” eller internt inom en relativt platt
organisation och vilket engagemang som finns inom verksamheten i frdga om att uppna
uppsatta mal. Persson och Westrup menar att dven om det finns vél utformade
specifikationer sa dr det ndstintill omojligt att faststélla tjdnsteverksamheters utformning i
forvdg eftersom servicemote och relationer konstrueras i samspel mellan aktorer. De anser
att eftersom individer dr unika maste personalen i motet utgd frén personens specifika
behov och situation.'?” Jag anser att om specifikationer ska stéllas upp inom verksamheter
sd dr det erforderligt att de personer i verksamheten som interagerar med kunder i
servicemotet pa olika sétt introduceras och engageras i arbetet mot uppstillda mal. I annat
fall kan det l4tt uppsta diskrepans mellan den interna planlidggningen och vad som sedan

kommuniceras externt.

127 Persson, Jan E & Westrup, Ulrika (2005). Nir ménniskor arbetar med minniskor — Lardomar fran sociala
tjansteverksamheter. I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 107
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Ingrid Buch, ombudsman vid DHR, menar att det dr vanligt att verksamheter utlovar
service som de sedan inte kan leva upp till men menar dven att det ofta fungerar vél och att
det finns viss kunskap och medvetenhet inom serviceverksamheter. Ja, det finns det ju.
Den servicen finns ju dven pa Kullaflygs hemsida. Att man bara kryssar for om man har
behov av att bli lyft ombord. S& den servicen finns ju.” berdttar hon men menar att det
ibland kan vara ett storre problem med ménniskors attityder. Buch beskriver ménniskors

attityder i forhéllande till personer med funktionshinder pa foljande sitt:

Men det dr ju det jag menar, att om det blir en allmén instillning, alltsa det som
jag tycker saknas i var kultur hér uppe i Norden, det ar ju sjilva instéllningen,
sjdlva attityden. Det dr som att handikappade dr en speciell grupp. Jag menar det
finns vl inget homogent i det annat &n att alla har ndgon form av funktions-
hinder av négot slag. Annars finns det inte sjdlvklart gemensamt. Man sétter
dldre i ett fack och handikappade i ett fack och sa ar det nadgot man inte vill bry
sig s& mycket om, forrdn man sjilv ar dir. Och det... jag tycker det ar en vildig
skillnad pa instillningen om man jamfér med andra platser. Till exempel med
Barcelona dér jag har varit flera ganger.

Genom att vdga samman kommentarer fran representanter fran servicekedjan som séger att
verksamheter ska vara och éar tillgéngliga for alla méinniskor med Kerstins, 75 &r och
boende i Angelholm, och Lars, 54 &r och dven han boende i Angelholm, sikter om att si
ar inte fallet urskiljs tendenser om att verksamheter 1 vissa fall saknar mgjlighet att skapa
onskvirt servicemote med kunder med funktionshinder och ddrigenom minskas tillgénglig-
heten. Asikten om att det ir brist pd kunskap som leder till att verksamheter utlovar mer in
de kan hélla visar sig i intervjuerna med boende i Angelholm men &ven Buch, som sjilv ir
rullstolsburen, bekréftar att det dr sd och menar att det har hon egna erfarenheter av men att
det visar sig tydligt dven i de kontakter hon har med DHR:s medlemmar. Hon beréttar om

ett samtal hon haft med en upprérd man i telefon:

Jag sa till honom att om han bara visste hur manga konferenser jag varit pa, dven

fardtjanstkonferenser eller tillgidnglig kollektivtrafikkonferenser, dir dagen av-

slutas med ’Ja, sa avslutar vi dagen med en utflykt till sjoss med nagon...’.

Alltsd man bara sitter dir ’ja ha?’. Och s& gér man fram och fragar ’Ja, bussen

som gar ner till baten da. Kommer jag pa den?’. ’Nej, nej, det kan jag inte tdnka

mig men du har vl fardtjénst?’ sédger de da./---/De séger ofta till mig ’Ja, men du

kan vil gé nagra steg sjalv?’. Alltsa det blir sa javla fanigt, allting blir sa fanigt.
Ytterligare en svarighet for verksamheter 1 att leverera vad som utlovas kan bero pé olika
tolkning av det budskap som ges. Meddelanden kan fi olika innebdrd beroende pd vad
personen i fraga har for behov. Hir visar mina undersékningar exempelvis att begreppet
tillgidnglighet har olika betydelser for olika médnniskor. Brinck, som antagligen ér influerad
av vad intervjun handlar om, séger fOrst att tillgdnglighet &r ndgot som handlar om att

minniskor med funktionshinder ska kunna nyttja serviceutbudet men siger vidare att det
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kan handla om gott om personal och bra &ppettider. Manniskors olika tolkning om vad
tillgdnglighet innebér visade sig dven i den genomforda frdgeformuldrsundersdkningen
riktad till besokande och boende inom omradet. Dér svarade ménniskor att tillgdnglighet
ar; allemansritten, latt att komma &t, enkelt, okomplicerat, att man kan fa 1dna det, inom
rackhéll for rétt pris, service, kunna fi det man Onskar, att det gar att fa tag pa, latt att
parkera, bekvimt, mdjlighet for alla att delta i alla samhéllets aktiviteter, lokal-
tillgdnglighet, bankomat, toalett, aktiviteter, resor med till exempel buss och tag et cetera.
Jag anser att otydlig information och otydliga definitioner bidrar till svarighet att leverera

vad som utlovas.

I frageformuldrsundersdkningen &r det ett storre antal ménniskor med funktionshinder som
uppger att de avstatt fran att ta del av tjansteverksamheters utbud péa grund av avsaknad av
viss service dn vad det 4r manniskor som inte har funktionshinder. Detta anser jag visa pa
att det finns behov hos minniskor som inte tillgodoses gillande utformning av visst
serviceutbud. Det ir ett storre antal personer som inte har funktionshinder som siger sig
vara beredd att betala mer for utdkad service dn vad det &r médnniskor med funktionshinder
som kan tidnka sig detta. Orsaken till detta varierar men till stérsta del uppger ménniskor
med funktionshinder att de inte vill betala mer antingen pa grund av att de inte anser det
rattvist eller att de inte skulle ha rdd att betala for extra service. I min undersokning visar
det sig att personer med funktionshinder har ndgot liagre inkomst dn ménniskor utan
funktionshinder. Detta behdver dock inte betyda mer dn att en del av de med
funktionshinder i min undersdkning har uppnatt pensionsélder och ménniskor har generellt
en ndgot ligre inkomst da. Jag anser dven att det kan finnas risker for verksamheter att
enbart fOr vissa tjanster ta ut extra avgift for forbéttrad eller annorlunda service. En risk
kan vara att ménniskor ofta stdller hur mycket de betalar i relation till vad de far och dven
en mindre extra avgift, som syns for kunden, kan resultera i uppfattningen om att
verksamheten kommunicerar att kunden kan fa avsevért hogre service. Om kunden inte

erhaller vad den forvintat sig upplevs dirigenom dven kvaliteten som dalig.

Ek resonerar om huruvida en fysisk omgivning bidrar till att skapa forvantningar hos
manniskor och forutsittningar for vad som uppfattas som ett bra servicemote. Ek menar att

funktionella kvaliteter sdsom en fysisk eller rumslig kontext minga ganger har en
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avgorande roll for individens upplevelse.'” 1 intervjuerna med boende inom under-
sokningsomrédet, och i frigeformuliren ifyllda av boende och besdkande i Angelholms
kommun, gar det att utldsa att den fysiska omgivningen som upplevs som otillgénglig hade
i storre grad accepterats om inte forviantningar hade funnits och byggts pa genom
verksamhetens budskap. Detta gér i enlighet med Gronroos resonemang om att bra kvalitet
beror alltid pa de forvintningar kunderna har och menar att forvintningar som skapas hos
kunden far aldrig skilja sig &t frén den reella kvalitetsnivan.' Verksamheterna bidrar pa
olika sitt till att skapa forvintningar hos ménniskor och om det sedan &r otillgéngligt blir
kunden missndjd. Aven brist p4 normer om korrekt tillvigagingssitt att informera om en
verksambhets tillgdnglighet har visat sig leda till godtyckligt forfarande. Som exempel kan
nidmnas att Ulf Ohlsson, marknadsforings- och kommunikationsansvarig vid Angelholms

flygvapenmuseum, beréttade att en affisch innefattandes mérkning om handikappanpassad

lokal hade satts upp pé dorren till entrén.

Figur 4.3 Fotografierna visar, det nagot paradoxala med, en relativt brant nedférslutning till flygvapen-
museets entré och den markering pé entréddrren om att lokalen &r handikappanpassad. Denna mérkning &r
nagot verksamheten sjélva fattat beslut om att anvinda d& verksamheten lokaler inte inspekterats av extern
myndighet. Fotograferat 2006-05-13

128 Bk, R. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 202ff
12 Grénroos, C. (2002). s. 113
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Detta var ett inte beslut grundat i att ndgon extern organisation besiktigat verksamheten
och godkint dess utformning for tillgdnglighetsmérkning, utan baserat péd att personerna
inom verksamheten dr av dsikten att lokalen de befinner sig i ar tillgédnglig for personer
med rorelsehinder.'*’ Detta anser jag visa pa hur manniskor agerar dé det inte finns tydliga
riktlinjer for onskvért forfaringssétt och att géllande lagar inte foljs upp av ansvariga
myndigheter. Men visar dven pa hur forvéntningar skapas kan innefatta en risk om att inte

kunna leverera service och tjdnster med den kvalitet som kommunicerats externt.

Jag anser att det insamlade empiriska materialet visar pa att ménniskor med funktions-
hinder 1 vissa fall blir besvikna da de 16ften som verksamheter, medvetet och omedvetet,
kommunicerar leder till forviantningar som inte alltid infrias. Jag tycker mig kunna utldsa
att detta sker oftare for méinniskor med vissa funktionshinder &n vad det gor for andra
eftersom att verksamheter tenderar att utgd ifran att kunder passar in i1 géllande norm och

att dessa kunder har liknande méjligheter och behov.

4.3 Problem med den upplevda tjanstekvaliteten?

I figur 3.2 illustreras Gap 5 1 6vre halvan av modellen vilken @
omfattar kundens perspektiv av servicemotet. Denna lucka finns

mellan kundens upplevda service och kundens forvdntade service och uppkommer pa

grund av negativt bekriftad kvalitet, diligt rykte, negativa effekter pa foretagets image et

cetera. Detta kan dven ses omvint och kan dirmed leda till forhsjd kvalitet."!

Vid intervju med Lars som #r boende i Angelholm och med Buch frin handikapps-
organisationen DHR, vilka bada ar rullstolsburna, fanns tydliga indikationer pa att det ofta
finns en diskrepans mellan forvéntad och upplevd service for manniskor med funktions-
hinder. Jag anser att denna diskrepans ibland kan vara storre for ménniskor med
funktionshinder &n for andra ménniskor da serviceverksamheters utbud tenderar att utgd
fran att alla reella och presumtiva kunder ér relativt lika. Normanns resonemang, vilket

Corvellec ifragasitter,"”* om att ménniska och tjénst dr delar i samma system blir har

130 Se figur 4.3
Pl bid. s. 120
132 Se denna uppsats s. 21f

50



problematiskt da det finns tendenser om att ménniskan blir en del som méaste anpassas for
att passa in i1 systemet. Buch uppger att en omfattande byrédkrati ibland kan skapa missndje
med tjénstekvaliteten. Som exempel péd detta talar hon om transport och kollektivtrafik.
Hon menar att transportorer oftare ser till att det ska vara mer bekvimt for dem &n for
resendren. Nar hon reser med flyg, bland annat Kullaflyg, menar hon att det finns regler
som séger att hon maste checka in sin rullstol l&ng tid innan flyget lyfter vilket leder till att
hon inte kan gora det hon uppfattar att andra ménniskor gor d& de uppehéller sig pé en
flygplats, det vill sdga shoppa, fika, ga pd toaletten et cetera. Likasd har hon varit med om
resonemang som hon uppfattat som mérkliga ndr det handlar om busslinjer inom

kollektivtrafiken. Buch beskriver:

Du vet nér man anpassar bussar. ’Kan de inte dka nér det inte &r s mycket folk’
och di undrar man; vilka dom da? Alltséa de handikappade? Ska de till samma
stille vid samma tid da ocksé da eller? Man ténker inte pa att det ocksé &r folk
som jobbar och har barn pa dagis och s vidare.

Frageformulirsundersokningens svar stodjer Buchs synpunkter dir ett flertal uppger att de
upplever kollektivtrafiken problematisk. Flera personer beskriver dir asikten om att
Angelholms kollektivtrafik i och utanfor stan skulle kunna forbittras betydligt och att det
uppstar en besvikelse ndr det krdvs att transportera sig for att komma till specifik
tjdnsteverksamhet men som blir omgjlig att besdka pa grund av bristande kollektivtrafik.
Vid intervju menar Aatola Olsson att kollektivtrafiken i Angelholm fungerar mycket bra
och att bussarna &r av ett nyare slag och dr darmed tillgdngliga. Varken Kerstin eller Lars,
bada boende i Angelholm, upplever kollektivtrafiken som ett problem. Bada uppger att det
fungerar mycket bra. Kerstin pdpekar att det finns en teknik i bussarna som gor att
chaufforerna kan luta dessa och det blir d4 ganska ldtt att stiga av bussen med sin rollator.
Lars beréttar om att bussarna &r forsedda med ramper vilket gor det enkelt for honom som
rullstolsburen att komma pé och av bussen. Aatola Olsson menar dven att vigbeldggningen
pa exempelvis torg och affdrsstrak dr av sddant slag att i princip alla ménniskor kan
komma fram. ”Rena struntpratet” sdger Lars om den saken och menar att hdr kommer
miénniskors kunskapsbrist pA omridet fram igen. Aterigen visar empirin pd att uppfatt-
ningen om vad som &r god tjénstekvalitet och god tillgdnglighet grundas i den enskilda

individens behov.

Ek menar att en fysisk omgivning bidrar till att skapa forvéntningar hos kunder och

forutsittningar for ett fullgott servicemote. Den av méinniskan utformade fysiska
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omgivningen paverkar saledes kunden genom att skapa forvintningar, den anstillde genom
att verka motivationsskapande men ocksd den process som servicemotet utgdr da

inblandade individers interaktion paverkas menar han.'*

I frageformuldren framhalls
faktorer om att mojligheten att nyttja serviceutbud upplevs som sdmre &n forvéntat ar
exempelvis svérigheter att komma in i lokaler eller en generell brist pa anpassade
faciliteter for manniskor med funktionshinder. ”Samhéllsplanerare verkar glomma bort de
funktionshindrade” skriver nagon i frdgeformuldren. Lars anser att frigan om tillgéngliga
miljoer tidigt ska ldggas in i1 utbildningar for exempelvis stadsarkitekter och tradgards-
arkitekter. Han anser att om det dven hade gitt att certifiera tillginglighetskonsulter sa

hade lagen om enkelt atgidrdade hinder f6ljts mycket béttre.

I undersokningen gar det att utldsa att kunskapsbristen som orsak till negativa service-
moten, eller som bidrar till att serviceméten aldrig uppstar, ar av generell karaktér och att
det inte gar att ha fullstdndig asikt om hur bemoétande eller fysisk miljo utformas pa basta
sdtt om inte det finns reell erfarenhet om problemen. Kerstin, som har varit frisk storre
delen av sitt liv, och inte heller idag ser sig som en person med funktionshinder trots att
hon idag nyttjar rollator, har svart att se nagra storre brister i serviceverksamheter inom
kommunen. Hon sédger att de hinder hon kan ténka sig uppvigs av att manniskor ar vildigt
trevliga och hjdlpsamma, att de bade visar respekt och lyssnar pa henne. Nér hon funderar

over hur offentliga lokaler &r utformade s sédger hon

Jag kan ju komma in med lite hjélp. D4 ar det vérre med barnvagnar eftersom det
dr trangt i vissa affdrer och att dorrarna ar smala./---/For oss med rollator kan det
ibland bli absurt. Som med sma trappsteg. Dar kan man ju 16sa det utan storre
kostnader, till exempel en 16s ramp eller kanske bara tva skenor.

Flera, exempelvis Buch och Lars men dven boende eller besékande som svarat pa
fraigeformuldren, ndmner dven de problemet med trappor och att de blir utestingda fran
verksamheter pa grund av detta. Buch uppger att det 4r som mest irriterande nér det endast
handlar om ett eller tva trappsteg. Lars menar att tranga utrymmen och branta ramper for
honom som har rullstol, vilken ar eldriven, dr ett mindre problem &n for personer med
funktionshinder personer som har rollator. Han pédpekar d& att han inte menar de
pensiondrer som ofta anvénder rollatorn mer som sidkerhet och stod. Lars séger att de som
ar beroende av sin rollator innebér att de har stérre svingradie, ofta inte kan backa och

saknar ofta den styrka som krévs for att lyfta rollatorn.

133 Bk, R. (2005). I Corvellec, H. & Lindquist, H. (red.). s. 202ff
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Om det fanns information som riktades till ménniskor med funktionshinder gér det att anta
att servicemdten hade forbattrats eftersom diskrepansen mellan forvdntad och upplevd
service ddrigenom kan antas minska. I frageformulédren riktade till verksamheter uppger
inte nagon verksamhet att de har information utvecklad med tanke pa méanniskor med
funktionshinder. Detta géller sdvil den information som finns om verksamheten pé Internet
som 1 pappersform eller dylikt. Ddremot uppger néstan tvé tredjedelar att de verksamheter
som deltagit i unders6kningen att de aktivt har agerat mot att bli mer tillgéingliga i friga om
fysiska forandringar. Som exempel ndmner de ramp, 6kad dorrbredd, lagre hyllor, rokfritt
et cetera. Tidigare beskrevs att ménniskor uppfattar vad tillgdnglighet & mycket olika. De
uppgav allt ifran allemansritten till lokaltillgdanglighet och mgjlighet for alla att delta i alla
samhillets aktiviteter som beskrivning av tillgénglighet. Aven i frigeformuliren riktade till
serviceverksamheter existerar vitt skilda uppfattningar om vad tillgénglighet dr. Exempel-
vis uppger flera verksamheter annonser med végbeskrivning och utdokade Oppettider som
forbéttrad tillgdnglighet. Kerstin menar att tillginglighet for henne innebér att kunna nyttja
utbud och gora allt hon 6nskar utan att det medfor sd mycket bekymmer eller att hon ska
behova be om s& mycket hjélp. Lars séger att ett problem &r att om en person inte vet vad
tillgdnglighet dr s& kan denne inte heller tolka gillande lagstiftning. Han menar att det inte
rdcker att kommunen informerar for att 6ka kunskapen om vad tillginglighet r utan
papekar att det krdvs att kommunen har ndgon kompetent person som informerar och
patalar den stora skillnaden det gor. Dessutom menar han att det dr okunskap som leder till

uppfattningen om att det dr besvérligt och dyrt att tillgdnglighetsanpassa. Lars sidger

De upplever det som omfattande men det ar sa jakla enkelt om man bara vet hur
man ska goéra. Om man gor det ritt och anvidnder huvudet sa ar det rétt s&
enkelt./---/Det &r alltid brist pé erfarenhet och kompetens det handlar om.

Da jag utvérderar informanternas resonemang anser jag att de vittnar om vitt skilda &sikter
om tillgdnglighet och dess innebord. Detta anser jag visa pé att satsningar pa att skapa en
gemensam uppfattning av inneborden av tillginglighetsanpassning maste ske innan mer
patagliga satsningar pd okad tillgédnglighet genomfors. Mgjligt dr att genom att informera
berdrda verksamheter om tillgénglighet, och pé sa sitt 6ka kunskapen i fragan, sé kan det

bidra till att vissa immateriella barridrer minskas eller elimineras.
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I intervju med Brinck vid Angelholms bibliotek sa séiger han att svarigheten att leva upp
till forvintningar dr bristen pa riktlinjer och att det finns s4 méanga olika handikapp-
organisationer och andra organisationer som har asikter om tillgdnglighet men de
samverkar inte. Det gor att det finns for méanga olika asikter om vad rétt forfaringssétt ar.
Brick uppger att detta dr orsaken till att det &r svért att veta hur man bést agerar och
efterfragar tydliga instruktioner for att kartligga och planera och for att kunna arbeta for en
okad tillgidnglighet. Brinck uttalar sig om att det &r svart att ha en fullkomlig tjénste-
kvalitet. Det &r av vikt att verksamheterna inte antar att det ar omdjligt. Enligt Gronroos ér
instdllningen verksamheter har i forhallande till tjanstekvalitet avgorande for vilken
kvalitet verksamhetens tjdnster faktiskt har. Han menar att det kan krdvas omfattande

arbete och langsiktiga insatser for att uppné hogsta kvalitet men att det inte 4r oméjligt.'**

Jag anser att genom filtstudier kunna visa pa att det inom servicesektorn finns problem i
att leverera tjanster till reella och presumtiva kunder med funktionshinder. Det ar inte
ovanligt att erhallen service skiljer sig fran forvéntad service. I frdga om sérskiljande och
exkluderande praktik anser jag den exkluderande praktiken vara det storsta problemet.
Detta dé det séllan utfors undersokningar riktade till de minniskor som exkluderas for att

kunna eliminera detta gap.

4.4 Problem med exkluderande barriarer?

..
Gap X illustreras inte 1 modell 3.2. Denna lucka ar orsaken till att G ap X
en person aldrig gér fran att vara utomstdende till att bli en kund {or
verksamheten. Alla ménniskor som av Gap X hindras att delta i verksamhetens tjénste-
leverans éterfinns ddrmed utanfor gapmodellens ramar. Gap X kan sédgas rora sddant som
hindrar individer att interagera med verksamheten, hinder av materiell och immateriell
karaktidr som leder till att ménniskor antingen véljer bort eller inte har mojlighet att

tillgodogora sig de produkter och tjanster som verksamheten tillhandahaller.

Bideke menar att omfattande delar av samhdéllet utestdnger ménniskor med funktionshinder

och har dérigenom blivit otillgingliga for ett antal individer."*> Samtliga utforda filtstudier

1% Grénroos, C. (2002). s. 111-112
133 Bideke, Maria, www.likarattigheter.nu, access 2006-04-10
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har visat indikationer péd att det finns sdvdl materiella som immateriella barridrer som
verkar exkluderande péd ett siddant sétt att det finns ménniskor som inte kan nyttja,
atminstone delar av, vissa serviceverksamheters utbud. Lars och Buch uttalar sig om att det
finns verksamheter vars utbud av olika skél ar otillgingligt for dem pa grund av att de &r
personer med funktionshinder och darfor uppstar aldrig nagot serviceméte. De har uppgivit
fysiska barridrer 1 form av att det finns trappsteg, for smala dorrar, avsaknad av
handikappanpassade toaletter och taktila skyltar et cetera. Detta &r nigot som observa-
tionerna dven visar pd. Eks beskrivning av att verksamheters fysiska utformning for ut ett
budskap till minniskor visar sig tydligt hiar dd en mojlighet som ter sig trolig ar att det
existerar att antal manniskor som finner verksamhetens utbud intressant (eller som skulle
kunna finna verksamhetens utbud intressant) men som inte har ett fritt val att ta del av det
pa grund av exempelvis otillginglighet. Att vissa individer inte véljer att vara
verksamheternas kunder beror dirmed inte alltid pid minniskors fria val. Aven Aatola
Olsson och Brinck har gjort uttalanden som stddjer analysresultatet om att miljéer och
offentliga byggnader inte ir tillgéngliga for alla ménniskor och dessutom att det finns
attityder och forestillningar som gor att bland annat materiella barridrer bestar. Aatola
Olssons uttalande om att det finns granser for hur tillganglig en miljo kan utformas och
Brick som efter ett tags resonerande kommer fram till att det finns hinder som de inom
verksamheten varit omedvetna om &r exempel pa sddana attityder och forestéllningar som
verkar begridnsande och bevarande av hinder. Moser menar att det i verksamheter finns ett
antal premisser som manniskor maste uppfylla for att {4 inkluderas. Hon menar att det ar

villkor som skapar ojimlikhet och exkludering.'*

Detta dr nagot som géar att utldsa i1 det
empiriska materialet, exempelvis d& det via féltstudierna framkommit uppgifter som
stodjer att det existerar olika former av attityder som bidrar till att servicen eller tjanstens
utbud &r utformad enligt en viss sorts kund, oftast en kund som har full rorlighet, full syn,
viss lingd et cetera. Aven frigeformuliren stodjer resonemanget om exkluderande praktik

di ett flertal uppger att de undviker vissa serviceverksamheters utbud pd grund av

avsaknad av viss service.

Gap X ér ett problem som dr svaratkomligt. Detta d& verksamheter aldrig med sékerhet far
reda pd att de uteslutna ménniskorna finns om inte ingdende utredningar for den totala

populationen eller for populationen inom ett specifikt geografiskt omrdde genomfors.

13 Moser, Ingunn (2000). s. 201

55



Brinck uttalade sig om att sddana undersokningar dr mycket kostsamma och jag
ifrdgasdtter huruvida ndgon kan avgéra om en undersdkning dr kostsam om inte under-
sokningar genomfors i friga om hur manga minniskor det &r som exkluderas och hur
verksamheten skulle kunna agera annorlunda for att géra det mojligt for dessa individer att
bli verksamhetens kunder. Lars uttalar sig om att det inte skulle innebdra nigra storre
svarigheter att konkret berdkna och faststélla vad verksamheter tjdnar pd att tillgédnglighets-
anpassa. Mansson menar att den exkludering som grundats pa att personen ses som
annorlunda kan forsvinna si snart méanniskors olikheter erkinns."’ Ett tillvigagéngssitt att
tillgénglighetsanpassa som kan antas innebdra ldga kostnader dr att informera och oka
kunskapsnivan 1 fragan hos ménniskor. Pé sa sitt skulle ett antal immateriella, och kanske

materiella, barridrer elimineras.

Jag anser att undersokningens intervjuer, frageformulédr och observationer har identifierat
ett problem som inte ursprungligen innefattas i den analysmodell jag nyttjat, det vill sdga
minniskorna som upplever att de &dr exkluderade och siledes inte nyttjar delar av

samhaillets serviceutbud.

137 Mansson, Niclas (2005). s. 33
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5. Konklusion

5.1 Innefattas servicesektorn av en exkluderande praktik?
(O)tillgangligt for méanniskor med funktionshinder

Detta avsnitts rubrik dr densamma som titeln pa uppsatsen. Avsikten dr att sa koncist som
mojligt besvara uppsatsens fragestillning. De slutsatser jag kommit fram till genom att
analysera genomforda intervjuer, frageformuldrsundersokningar och observationer och
stdlla det i relation till relevanta teorier dr for mig nigot dverraskande. Jag forsokte vara
Oppen for alla tdnkbara utfall av undersokningen men hade dndd forvintat mig att slut-
satserna skulle innefatta att det fanns implicita och explicita negativa attityder gentemot
ménniskor med vissa funktionshinder. Jag trodde nog ocksa att jag skulle kunna utlésa att
det fanns funktionshinder som uppfattades som mer “rdtt” och “fel” i frdga om vilka
manniskor verksamheter ville ha som sina kunder. Slutsatserna visar snarare pa att det
existerar materiella (exempelvis trappsteg, trosklar, otydlig fargséttning, avsaknad av taktil
skyltning och relevant information) och immateriella barridrer (frimst attityder och
forestillningar) som &r grundade i okunskap, att minniskor ar generellt omedvetna om de
behov som inte tillgodoses, brist pa reflektion och &ven att exkuderingspraktiken

osynliggors.

Jag har redovisat for att:

... genom avsaknad av verksamhetsspecifikationer som é&r i enlighet med anstélldas asikter
och vad som verkar vara otillrdcklig intern marknadsforing &r vissa delar av servicesektorn
otillgdnglig for manniskor med funktionshinder.

... manniskor med funktionshinder upplever en diskrepans mellan de 16ften som verksam-
heter, medvetet och omedvetet, kommunicerar och den service som sedan erhalls eftersom
verksamheter tenderar anta att dess kunder har liknande mdjligheter och behov.

det existerar sdrskiljande och exkluderande praktiker och att jag uppfattar den
exkluderande praktiken vara det mest svaratkomliga problemet bland annat eftersom det
sdllan utfors undersokningar riktade till de manniskor som exkluderas.

... det existerar ett problem som inte ursprungligen innefattas i den analysmodell jag
nyttjat, det vill séga att modellen exkluderar de redan exkluderade ménniskorna.
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Jag anser ddrmed att jag med stod av empiri och teori till stor del kunnat besvara fragorna
Hur paverkar aktorer i serviceverksamheter inkludering och exkludering av kunder? och
Vad finns det for materiella och immateriella barridrer som paverkar tillginglighet for

faktiska och presumtiva kunder med funktionshinder?.

5.1.2 Teoretiskt bidrag och férslag till fortsatt forskning

Jag anser att denna uppsats har bidragit till att tydliggéra att det &ven inom
forskningsomridet for Service Management implicit existerar en norm f{or hur
servicemdten och individerna som interagerar dr och bor vara. Denna uppsats visar pa att
filosofin kring hur ett servicemote dr inte fungerar fullt ut da det kommer till ménniskor

som inte passar in 1 gdllande norm, exempelvis manniskor med funktionshinder.

Under den arbetsprocess vilken denna uppsats skapats i upplever jag flera aspekter som
intressanta som kan verka som forslag till fortsatt forskning. Ett exempel &r att undersoka
hur olika ménniskor interagerar med ménniskor i1 forhéllande till mangfaldsfragor. Detta
bland annat pa grund av den kunskapslucka jag upplever existerar om att serviceméte ofta
framstills vara grundade i jamlika mellanminskliga relationer och séllan framhalls det
motsatta forhallandet. Ett annat dr att mer konkret soka svar pd vad det ar for asikter som
styr servicemdtet med ménniskor med funktionshinder och utarbeta strategi mot dessa. Min

asikt dr att framtida forskning skulle ytterligare kunna styrka mina resultat.

5.2 Reflekterande slutord

Arbetsprocessen for denna uppsats har till stor del omfattats av att géra nagon form av
avgriansning. Vad som paverkar ménniskors forestdllningar och asikter och vad det
existerar for mer materiella hinder i forhallande till ménniskor med funktionshinder ar
inget distinkt avgridnsat omrade i sig. Medveten om denna svarighet har jag avsett att sa

tydligt som mojligt beskriva hur undersokningen har genomforts.
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Allra forst 1 den hdr uppsatsen fanns forre socialministern Lars Engqvists ord att ldsa:

Handikappolitik handlar om allas rdtt att vara
medborgare. Att kunna vara delaktig, att fa
komma in genom samma dérr som andra, att inte
vara hdnvisad till ingangen genom lagret, att
kunna vilja hur mdnga ganger jag vill trdffa min
dlskade wutan att vara styrd av hur mdnga
fardtjdnstresor som tilldats for min fritid eller att
Jjag ska viga ta bussen"."*®

Jag har 1 denna uppsats avsett att soka svar pa hur det ar med den saken i realiteten, om alla
ménniskor erbjuds att vara delaktiga i samhéllets utbud pa lika villkor och om det &r
rimligt att strdva efter ett hundraprocentigt réttvist samhille. Servicemdten och
tjinsteleverans utgar ofta frdn att manniskor har en fri vilja, ar i position att gora fria val
och mojlighet att fysiskt kunna agera i miljoer utan restriktioner. Jag upplever att denna
uppsats visar att ménniskor i den frigan ofta har en kunskapsbrist och naiv forstielse infor
andra méanniskors skilda behov, frimst i forhallande till personer med vissa funktions-
hinder. D4 strukturell exkludering &r reproducerande praktiker i detta fall innefattandes av
bland annat avsaknad av forstéelse for minniskors olikheter visat sig grundas i bland annat
brist pad kunskap, brist pd reflektion och dven att exkuderingspraktiken av olika skl
osynliggors har betydelse dr det av vikt att patala att inte enbart information 16ser alla
problem. Det dr av vikt att pétala att aktivt arbeta for att identifiera problemen och dess
16sningar dr enda séttet att lyfta fram och dédrigenom minimera och eliminera problemen
med bristande tillgénglighet. Jag upplever att jag till viss del kunnat besvara gillande
fragestillning men att det kvarstér en del obesvarade problem i relation till fradgorna. Dessa

tror jag gar att soka svar pa genom fortsatt forskning pa omradet.

Innefattas servicesektorn av en exkluderande praktik?

Ja, dessvirre.

1% Socialminister Lars Engqvists ord i riksdagen nér beslut om den nationella handlingsplanen togs &r 2000,
www.dhr.se, access 2006-05-14
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Bilaga 1; Intervjuguide — aktor inom servicekedjan

Bakgrund om foretaget.

Vilken bransch anser ni att ni verkar inom?
Varfor ir ni lokaliserade i Angelholm?

Ser ni det som en 16nsam bransch?
Mal/vision?

Vad vill ni leverera?

Kunder

Vilka dr era kunder?

Vem och hur dr er idealkund?

Hur arbetar ni for att fa lojala kunder?

Hur skulle du beskriva interaktionen mellan kund och anstalld?

Hur gér ni tillvdga for att fa reda pa kundens forvéntningar?

Upplever ni att ni kan mdta/uppfylla kunders 6nskemal? Varfor?/Varfor inte?
Har ni nadgon kunduppf6ljning? Kunddatabas?

Sker det nagon utvirdering av hur kunder upplevt ert foretag?

Marknadsforing

Hur ser er externa marknadsforing ut?
Vilka medier nyttjar ni?

Hur utformar ni den?

Vad ér det ni vill formedla genom den?

Service och Tjinster

Tillgi

Vad ér service for er?

Hur levererar ni service?

Har ni ndgon policy géllande service och kundbemotande?
Anpassar ni servicen utefter kunders behov/onskemal? I s fall, hur?
Ser ni nagra behov hos kunderna som inte tillgodoses idag?

nglighet/Miljon

Vad ér tillgdnglighet for er?

Vilka faktorer har ni tagit i beaktning vid utformandet av lokalen och miljon?
Finns det nigra problem gillande er tillgdnglighet som ni har atgérdat/héller pd och
atgirdar/planerar att atgarda?

Vad hindrar eventuellt insatserna?

Finns det niagra kundgrupper som du tror har svart att nyttja utbudet i er
verksamhet?

Finns det nagot, i forhallande till tillgénglighet, som ni dnskar var annorlunda inom
foretaget?

P& vad sitt skulle ni kunna forbéttra er tillgdnglighet?

Tror ni att oka tillgédnglighet for er skulle innebéra en kostnad eller fortjanst? Hur?
Ser ni nagra konkurrensfordelar med tillgdnglighet?

Avslutning

Kan jag hora av mig om jag har fler fragor?
Tacka for deltagande
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Bilaga 2; Intervjuguide — handikapporganisation

Bakgrund om foretaget.
Mal/vision?
Vad ér ert huvudsakliga syfte?

Klientel

Vilka dr de ménniskor ni arbetar for?

Hur gor ni for att na ut till de manniskor ni 6nskar?

Har de ménniskor ni arbetar for ndgon aktiv del i er verksamhet?

Hur skulle du beskriva interaktionen mellan klientel och anstéllda inom foretaget?
Hur gér ni tillvdga for att fa reda pé vilka frdgor ménniskor anser viktiga?
Upplever ni att ni nir framgéng i att uppfylla kunders 6nskemal? Varfor?/Varfor
inte?

Sker det ndgon utvardering av hur ménniskor upplever ert foretag och det arbete ni
utfor?

Ser ni nagra behov hos kunderna som inte tillgodoses idag?

Marknadsforing

Hur ser er externa marknadsforing ut?
Vilka medier nyttjar ni?

Hur utformar ni den?

Vad dr det ni vill férmedla genom den?

Lagen

Tillgi

Hur skulle du beskriva nationella handlingsplanen for handikappolitiken dér det
bland annat talas om okad tillgdnglighet ar 2010?

Tror du att det mélet ar rimligt?

Hur upplever ni att nationella handlingsplanen for handikappolitiken tolkats av
marknadens olika aktorer?

nglighet/Miljon
Vad ér tillgdnglighet for er?
Vilka faktorer anser ni ska tas i beaktande vid utformande av lokaler och
omgivning?
Upplever ni att de problem som finns géllande tillgénglighet aktivt
atgirdas/planerar att tgirdas?
Vad hindrar eventuellt insatserna?
Vilka kundgrupper upplever ni dr de som oftast har svart att nyttja utbudet olika
verksamheter?
Pé vad sitt skulle foretag generellt kunna agera for att forbéttra sin tillgédnglighet?
Hur tror ni att 6kad tillgéinglighet i1 foretag skulle innebédra kostnad eller fortjénst?
Tror ni att foretag ser fordndring i syfte att uppna okad tillginglighet som en
kostnad eller fortjdnst?
Vilka skulle konkurrensfordelarna med tillgénglighet kunna vara?

Avslutning

Kan jag hora av mig om jag har fler fragor?
Tacka for deltagande
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Bilaga 3; Intervjuguide — boende och kund

Relevant bakgrund om informanten; &lder, sysselsittning, civilstand,
funktionshinder et cetera.

Upplevelse av Angelholm och dess utbud

Relation till Angelholm.

Vilka ir de viktigaste faktorerna for att bo i/besdka Angelholm?

Hur upplever du Angelholm som helhet?

Hur upplever du dess utbud av shopping, boende, restauranger, kultur och sport?
Vad nyttjar du mest?

Vad skulle fa dig att inte bo i/besdka Angelholm?

Frekvens/Lojalitet

Tar du regelbundet del av Angelholms utbud? Varfor/varfor inte?
Hur ofta befinner du dig i kommunen?

Besoker du ofta samma stille? Varfor/varfor inte?

Vad skulle kunna {4 dig att fortsétta att ga till samma stélle?

Vad skulle kunna {3 dig att sluta att gé till en viss aktor?

Forvintningar pa service

Tillgi

Hur forvintar du dig att bli bemott?

Upplever du att du blir bemott sa som du forvéntar dig?

Varfor/varfor inte?

Tar foretagen reda pa vilka forvantningar du har som kund?

Har du nédgra behov/6nskemal som inte tillgodoses av verksamheterna idag?

nglighet

Finns det ndgot hos vissa aktorer som forsvarar eller omojliggor ett besok?
Upplever du att du har tillgang till allt det utbud du 6nskar?

Finns det niagot géllande tillgénglighet du 6nskar var annorlunda?

Hur 6nskar du att personalen pa respektive stélle ska interagera med dig/bemota
dig?

Hur upplever du service och kundbemotande vid dina besok?

Upplever du att foretag har tagit utformandet av lokalen och miljon i beaktande?
Finns det ndgot, i forhallande till tillgénglighet, du 6nskar var annorlunda?

P& vad sitt skulle de kunna forbéttra sin tillgédnglighet?

Tror du att oka tillgangligheten skulle innebéra en kostnad eller fortjénst for
foretaget? Hur?

Skulle du kunna ténka dig att betala extra for 6kad tillgdnglighet? I sa fall, vad for
”okad tillgénglighet?

Avslutning

Kan jag hora av mig om jag har fler frigor?
Tacka for deltagande
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Bilaga 4; Frageformular - aktor i servicekedjan

Onskar du att den verksamhet du representerar ska anonymiseras vid bearbetning av detta
frageformulir?

Ja n Nej nFéretaget heter

Inom vilken kategori hor den verksamhet du representerar hemma?

Resebyra n
Inkvartering n
Restaurang n
Shopping n

-

Kultur
Sport n
Annat n Néamligen;

Hur méanga anstillda ir ni inom verksamheten? Vi ar

Har denna verksamhet agerat pa ngot sitt for att bli mer tillgéingliga?

Nej [l
Ja nVi har;

(Exempelvis speciella broschyrer, 6kad dorrbredd, ramp, rokfritt)

Har ni nigon information for verksamheten som ér speciellt utformad for méinniskor med

funktionshinder?
Nej n
Ja n Gallande;

Har foretaget nagon hemsida?

Nej

Ja n http://

Var god véand
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Om ni svarat ja pa foregaende fraga, har ni pa hemsidan nigon speciell information for
ménniskor med funktionshinder?

Nej n Eftersom;
Ja DGéillande;

Har ni erbjudanden som riktas speciellt till personer med funktionshinder?
Nej D Dérfor att;

Ja n I form av;

Hur marknadsfor ni er?

Genom;

Till vem marknadsfor ni er?

Huvudsakligen till;

Finns det niagot i er marknadsforing som medvetet dr utformad for att visa pa tillgianglighet?
Nej n Darfor att;
Ja D I form av;

Vad ir funktionshinder enligt dig?

Vad innebir ordet tillgingligt anser du?

Finns det nigra tankar gillande tillginglighet du skulle vilja dela med dig av?

Tack for din medverkan!
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Bilaga 5; Frageformular — boende eller bes6kande

Kon: Kvinna n Man n
Alder: 0—17n 18—34n 35—44n 45—54n 55—64n 65 eller éldren

Antal i familjen: stycken

Sysselséttning:

Arbetar n
Studerar n
Pensionir n

Annat n Néamligen;

Genomsnittlig inkomst for hushéllet, efter skatt:

Har du nagot funktionshinder (exempelvis rorelsehinder, astma, synskada, dyslexi)?

N
Ja, temporirt funktionshinder n
Ja, permanent funktionshinder n

Hur ofta per r reser du? Jag reser

Syftet med resan ér oftast;

Hur lang semester per ar har du? Jag har

Vad for typ av semester foredrar du? Kryssa i s4 manga alternativ som passar in pa dig.

Utomlandsn Inrikesn Jag vill vara aktivn Jag vill kunna ta det lugntn
Hog standard pa boendet n Utbud av restauranger ar Viktigtn Bra shopping
Bra kulturutbudn Mojlighet till utflykter i omradet

Val av transport till och fran resmalet
Egen biln Hyrd biln Géenden Lokaltrafik n Annat; n

Nér pa aret foredrar du att resa? Det ér bést att resa

Var god véand
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Ar du beredd att betala extra for underlittad tillginglighet att faciliteter och service?

Nej n Dérfor att:

Ja nEftersom:

Ar du beroende av hjilp, i form av assistent eller viss utrustning, nir du reser?
Nej Ll

Ja n Jag behover hjélp av

Har det héint att du valt att inte gora en resa pa grund av avsaknad av viss utrustning eller
service?

. H
Ja

Varifran far du oftast information om din resa?

Vianner n Katalogern Reseb réern
Internetn Tidningarn Annath

Finns det information du tycker ar svar att fa tag i?

N L)

Ja n Gillande;

Vad ir funktionshinder enligt dig?

Vad innebir ordet tillgingligt anser du?

Finns det nigra tankar gillande tillginglighet du skulle vilja dela med dig av?

Tack for din medverkan!
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7. Register

Attityder s. 31
Bekvamlighetsurval s. 17
Customer Relationship Management s. 22
Diskriminering s. 4, 33
Diskrimineringslag s. 34
Exkluderande praktik s. 8
Funktionshinder s. 9
Funktionshindrad s. 10
Forestillningar s. 31
Gapmodell s. 24
Generaliserbarhet s. 20
Handikapp s. 6, 38
Handikappolitik s. 58
Information s. 9, 28

Intern konsistens s. 19
Kategorisering s. 30
Klassificering s. 30

Kvalitativ s. 13
Marknadskommunikation s. 26
Nationella handlingsplanen for handikappolitiken s. 3, 6
Reflexivt forhallningssitt s. 16
Relation s. 23

Reliabilitet s. 20

Sanningens dgonblick s. 21
Service relationships s. 21
Servicekedjan s. 7
Snobollsurval s. 14
Stereotyper s. 30

Sarskiljande praktik s. 8
Tillgidnglighet s. 8
Tjanstekvalitet s. 27
Tjinsteleverans s. 26
Treenighet s. 24

Validitet s. 19
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