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THVISTELMA:

Olen ollut kolmena kesan& toissd Kelan opintotukikeskuksessa 2000-luvun alussa ja
huomasin, ettd ruotsin kieli tuottaa monelle vaikeuksia. Siksi otinkin vuonna 2006
aloittamani pro gradu -tutkielman aiheeksi Opintotukikeskuksen kotimaan ryhmien
henkiloston asenteet ruotsin kieltd kohtaan ja niiden vaikutuksen asiakaspalveluun.
Tutkin asenteita 1.1.2004 voimaantulleen kielilain nakdkulmasta, silld haluan tiet&a
kuinka se toteutuu tyoskentelyssa. Kielilain mukaan kaikkien kansalaisten tulee saada
viranomaisten kanssa asioidessaan palvelua omalla &idinkielelld&n, joko suomeksi tai
ruotsiksi. Viranomaisen tulee tarjota palvelua asiakkaan omalla kielelld ilman erillista
pyyntoa ja sen tulee osoittaa palvelussaan ja muussa toiminnassaan kaksikielisyytensa.

Yritan tutkimuksessani selvittdd millaisia asenteita kotimaan ryhmien henkiléstolla on
ruotsin kieltd kohtaan, vaikuttavatko asenteet asiakaspalveluun ja toteutuuko kielilaki
heidan ty6ssaan. Tutkin myds onko ialld, koulutustaustalla ja Kielitaidolla vaikutusta
asenteisiin.  Suoritin  tutkimukseni jakamalla kyselylomakkeet henkilostolle ja
haastattelemalla Opintotukikeskuksen apulaisjohtajaa ja suunnittelijaa.
Kyselylomakkeet sisdlsivat taustatietojen kerddamisen lisdksi véittdmia ja kysymyksia
asiakaspalvelusta ja henkildn suhtautumisesta ruotsin kieleen. Analysoin vastaukset
kvantitatiivisesti laskemalla vastausméarat eri vaihtoehdoissa ja kvalitatiivisesti
analysoimalla vastaajien antamat vapaamuotoiset kommentit niin vaittdmiin kuin
avoimiin kysymyksiinkin. Vertasin my0s apulaisjohtajan haastattelussa saamiani tietoja
henkiloston antamiin vastauksiin.

Tutkimukseni perusteella kielilaki toteutui Opintotukikeskuksessa. Kaikki tyontekijat
eivat kyenneet palvelemaan ruotsinkielisid asiakkaita heiddn omalla didinkielellaan,
mutta Opintotukikeskuksesta 16ytyi henkiloitd, jotka siihen kykenivét ja néin ollen
kielilain henki toteutui. Asenne ruotsin kieltd kohtaan oli enimmakseen positiivinen.
Puutteelliset ruotsin kielen taidot vaikuttivat selkedsti ruotsinkieliseen asiakaspalveluun
ja olivat my6s syyné suurimpaan osaan negatiivisia asenteita. 1alla ja koulutuksella ei
nayttanyt olevan suurta merkitystd asenteisiin, silla kaiken ikaisilla ja kaikilla
koulutustasoilla oli sekd positiivisia ettd negatiivisia asenteita ruotsin kielta kohtaan.

AVAINSANAT: Folkpensionsanstalten, spraklag, kundbetjaning, attityd, svenska






1 INLEDNING

Det var sommaren 2004 nar jag forsta gangen arbetade pa Folkpensionsanstaltens
studiestodscentral. Allt var nytt och hérligt, fastdn jobbet inte var det lattaste.
Kundsituationerna varierade mycket och fackspraket var fraimmande. Foljande sommar
markte jag att svenska spraket orsakar problem for nagra anstéllda. De fragade om jag
kunde hjalpa dem med kundbrev eller att ta samtal dar kunden var svensksprakig. Efter
sommaren 2006 borjade jag tanka pa att svenska spraket kanske kanns svart for de
anstallda. Ar det darfor att de har negativa attityder till det eller ar det bara fraga om
bristfalliga kunskaper? Detta intresserade mig sa mycket att nar det var dags att skriva
avhandling pro gradu, var det klart vad jag skulle undersoka. Spraklaget hade fornyats i
borjan av 2004, vilket gav mig en bra basis for undersokningen.

Ar 2006 1ag FPA:s studiestddscentral i centrum av Jyvaskyld och den koncentrerade sig
bland annat pa studiestod. Behandlingen av studiestodet var delad i tva enheter:
inhemska grupper tog hand om studiestod for studerande som avlade sin examen i
Finland och en utlandsgrupp for studerande som avlade examen utomlands. Jag har
jobbat vid bada enheterna och markt att problemen med svenska spraket var tydligt
storre i de inhemska grupperna. Detta berodde antagligen pa det att nar man arbetar i
utlandsgruppen maste man kunna atminstone svenska och engelska, for olika intyg som
kommer fran studerandena och som behdvs for behandlingen av studiestodet ar skrivna

pa dessa sprak.

De anstéllda i de inhemska grupperna kommer i kontakt med svenska spraket nar de tar
hand om ansokningar eller tar emot samtal i telefontjansten. Den svensksprakiga
ansokan har alltid samma fragor och form som den finsksprakiga motsvarigheten sa det
ar latt att kontrollera vilket slags stod kunden vill anséka om, om man inte kan svenska.
Daremot ar det svarare att fatta beslut nar kunden har skrivit tillaggstext pa svenska i sin
ansokan, nar de anstallda maste tillagga text till ett beslut pa svenska eller nar de
anstallda forvantas tala svenska i telefonen. Enligt spraklagen som kom i kraft ar 2004
har alla individer ratt att fa betjaning pa sitt eget sprak, antingen finska eller svenska

(Spraklag 423/2003 1 kap. 2 8). Av denna mening ar ocksa Studiestodscentralens
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bitradande direktor Heli Hanninen (2006). Enligt Hanninen behdver de anstdllda ha
bade skriftliga och muntliga fardigheter i svenska vid Studiestodscentralen. De som har
arbetat i artionden vid Studiestodscentralen har troligen inte haft sadana sprakliga krav
vid sin anstélining som de som senare blir arbetstagare vid Studiestddscentralen och
FPA generellt.

Det ar mojligt att fatta beslut pa svenska dven om man inte kan bra svenska. Alla fraser
som en anstalld behover i beslutet finns pa svenska i det program som anvands i
beslutsfattningen. Det &r bara frdgan om att fran en lista vélja den ratta koden som
motsvarar den finska frasen. Det finns ocksa anstdllda som kan svenska och andra
anstéllda kan frdga om hjalp av dem. For att ge battre kundservice skottes alla
svensksprakiga yrkeshdgskolornas, som ar 2006 hette Arcada, Svenska yrkeshogskolan
och Yrkeshogskolan Sydvast, arenden i de svensksprakiga FPA-byraerna. Detta betyder
att alla beslut fattades i dessa byrder, men ar 2006 gavs all radgivning i frdga om
studiestod fortfarande vid Studiestddscentralen. Studiestodscentralen har arrangerat en
kurs i svenska for de anstéllda for att forbattra deras kunskaper (se ndrmare 2.2.2).

Siri Harjuntausta (2005) har gjort en undersokning om kundbetjaningen inom Vasa
arbetskraftsbyras grundservice i relation till den nya spraklagen. Hon koncentrerade sig
pa personalen och deras attityder. Hon delade ut enkater som svensksprakiga kunder
ombads besvara. Harjuntaustas utgangspunkt var spraklagen, vilket ger alla individer
mojlighet att fa betjaning pa finska eller svenska. | Harjuntaustas undersékning kom det
fram att kunderna var ndjda med betjaningen som de fick i Arbetskraftsbyran och att
bade finska och svenska talades lika bra. Bada spraken anvéandes jamlikt vid
Arbetskraftbyrans lokal och kunderna hade likadan méjlighet att fa information pa bada

spraken.

Minna Valikangas (1996) gjorde sin attitydundersdkning i foretaget Kéyttbauto Oy.
Hennes undersokning géllde foretagets anstédllda i VVasa, Seindjoki och Tammerfors och
darfor liknar den min undersokning. Ocksa jag vill veta om attityder till svenskan i en

sadan stad dar svenska spraket inte anvands vardagligt och Valikangas hade tva sadana
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stdder med i sin undersokning. Enligt Valikangas undersokning staller man sig mest
positivt till svenska spraket i Vasa och mest negativt i Seinajoki.

1.1 Syfte

Syftet med min undersokning &r att ta reda pa attityder till svenska spraket hos anstéllda
vid FPA:s studiestodscentral samt forverkligandet av spraklagen i deras arbete. I min
undersokning vill jag ocksa studera om anvandningen av svenskan har inverkan pa
kundbetjaningen och om den har det, hurdan ar den. Svaren pa dessa fragor kommer

fran de anstéllda, dvs. resultaten ar subjektiva.

Jag har valt anstdllda i de inhemska grupperna vid Studiestddscentralen som min
malgrupp, eftersom jag har markt att det finns problem med svenska spraket speciellt i
dessa grupper. Jag har tagit med alla anstdllda som handldgger anstkningar i de
inhemska laroanstalterna. Listan ¢ver dessa personer fick jag fran den bitradande
direktoren vid Studiestodscentralen. De anstéallda vid inhemska grupperna arbetar inte
lika mycket med svenska spraket eller med andra sprak som de anstdllda i
utlandsgruppen och av denna orsak intresserar det mig att granska hurdana
sprakkunskaper de har och om det finns ett samband mellan sprakkunskaper och
attityder. Vid sidan av dessa aspekter undersoker jag om aldern och utbildningen

paverkar attityderna.

Intresset for dessa teman kanns naturligt. FPA:s studiestodscentral ligger i Mellersta
Finland och dar talar befolkningen vanligtvis finska. Darfor kan man anta att de
anstallda vid Studiestodscentralen inte ar sa vana vid svensksprakiga kunder och inte
behdver spraket pa samma sitt som FPA-anstallda vid den tvasprakiga kusten.
Svenskan kan vacka storre och kanske mer negativa kanslor i Mellersta Finland an pa

omraden dar man dagligen talar och hor svenska.

Spraklagen som kom i kraft ar 2004 alagger myndigheter (bl.a. sjalvstandiga

offentligrattsliga inrattningar som t.ex. FPA) och domstolar att betjana pa antingen
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finska eller svenska enligt individens eget sprak. Detta maste forverkligas ocksa hos
FPA:s studiestodscentral i Mellersta Finland for individer som talar svenska. Detta
betyder dock inte att alla anstallda maste kunna betjana pa finska eller pa svenska, utan
det maste finnas tillrackligt manga anstallda som kan gora det. En kund behover inte
sarskilt begéra betjaning pa sitt eget sprak utan myndigheten maste sjalvmant ta hand
om att kundens sprakliga rattigheter forverkligas. Enligt lagen har alla ratt till rattvis
rattegang och god forvaltning oberoende av om han eller hon talar finska eller svenska.
Myndigheten maste ocksa visa i sin service och i annan verksamhet att den anvéander de
bada spraken. (Spraklag 423/2003 1 kap. 2 §, 5 kap. 23 §) Ocksa sprakkunskapslagen
(6.6.2003/424) stéller sina krav pa de anstallda. Det intresserar mig om spraklagens krav
verkligen syns i Studiestodscentralens arbete.

Jag har tagit aldern, utbildningen och sprakkunskaperna som synvinklar, eftersom de
flesta anstéllda vid studiestodscentralen ar i medelaldern och utbildningen har utvecklats
mycket under 30-40 ar och de sprakliga kraven har forandrats i skolor och pa
arbetsplatser. De flesta av informanterna i min undersokning ar fodda pa 1940-, 50- och
60-talet. De studerade vid folkskolan som forst borjade som sexarig skola och pa slutet
av 50-talet forlangdes till en attadrig skola. Studerande laste inte sprak pa folkskolan
fore 1950-talet, da studenter gavs en mojlighet att studera tva frammande sprak.
(Sartoneva 1998: 18, Statistikcentralen 2017)

Pa fjarde klassen i folkskolan kunde eleverna soka till den avgiftsbelagda lardomsskolan
som delades till lagre klasser som kallades mellanskola och hogre klasser som kallades
gymnasiet. Efter ar 1969 var det obligatoriskt for alla gymnasiestudenter att studera det
andra inhemska spraket och tva fraimmande sprak. Studenten maste studera ocksa ett
tredje frammande sprak om hen studerade pa spraklinjen. Detta férandrades 1975 pa det
sattet att det tredje spraket blev valfritt. Spraklinjerna vid gymnasiet forandrades ar
1984. Efter denna forandring var det andra inhemska spraket och ett fraimmande sprak
obligatoriska. Efter lardomsskolan sokte eleverna t.ex. till universitet. Nioarig
grundskola som vi har idag borjade stegvis pa 70-talet och alla 7-16-ariga hade
laroplikt. Denna grundskola &r avgiftsfri, vilket forsdkrar grundskolning till alla barn

oberoende av familjens ekonomiska situation. Detta betyder att de flesta informanterna i
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min undersokning inte hade mojlighet att delta i denna skolning. (Sartoneva 1998: 19,
Statistikcentralen 2017)

1.2 Material

Som material anvander jag personliga intervjuer och enkatintervjuer som jag gjorde
hosten 2006. Bitradande direktéren Heli Hanninen och planeraren Heli Korhonen
intervjuade jag personligen. Eftersom antalet anstallda i de inhemska grupperna ar sa
stort, anvande jag enkat for att ta reda pa deras attityder. Min avhandling férdréjdes och

darfor har jag analyserat svaren forst nu 10 ar senare.

1.2.1 Enkatintervju

Enkatintervju var ett naturligt val eftersom antalet informanter ar stort. Svaren gavs
anonymt och darfor har jag storre mojlighet att fa arliga svar. Problemet med denna
slags enkatundersokning ar tillforlitligheten, dvs. om man upprepar undersokningen kan
man fa olika slags svar (Trost 2007: 64). Jag har forsokt att formulera fragorna och
pastaendena sa att de ar enkla och latta att forsta. (Ejlertsson 1996: 11)

Jag gjorde enkétintervjun pa finska eftersom jag ville vara séker pa att alla forstar
fragorna. Det finns alltid individuella satt att forstd fragor nar det ar fragan om en
enkatundersokning, men pa finska hade jag den storsta mojligheten att fa akta svar och
inte bara gissningar som kunde bero pa att man inte forstar vad det star i fragan eller i
pastaendet. (Warneryd 1990: 212) Genom att enkaten ar pa finska hoppas jag att antalet
svar ar hogre jamfort med en eventuell enkat pa svenska. Jag riktade enkétintervjun till

bade anstallda och deras chefer.

Jag delade ut enkaten 17.11.2006. Jag hade fragat den bitradande direktéren pa forhand
om detta datum passar och bett henne meddela personalen om den kommande
undersokningen. Personalen hade en vecka pa sig att svara pa enkaten och lamna in den

i en lada i kopieringsrummet. Jag ville forsakra mig om att jag far dkta och arliga svar
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for min undersokning och darfor har jag i foljebrevet bett de anstéllda att svara &rligt
och att tanka pa sitt svar.

Enkaten innehaller sju bakgrundsfragor (fragorna 1-7) som handlar om kon, alder,
utbildning, arbetsforhallandet, sprakkunskaper och kursen i svenska som arbetsgivaren
har arrangerat. Sedan foljer 25 med pastdenden och frdgor om svenska spraket,
vardering av detta, Studiestddscentralens kundbetjaning och om kundbetjaning pa
svenska. De 25 pastdenden och fragor har delats in i tva kategorier: fragor och
pastaenden om attityder till svenska spraket och fragor och pastdenden om

kundbetjaning.

Fragorna 1-4 kartlagger de anstalldas kunskaper i svenska spraket nar det géller att tala,
forstd, lasa och skriva svenska. Informanten har mojlighet att vélja fran foljande
svarsalternativ: utmarkt, bra, nojaktig, hjélplig och svag. Skalan har jag sjalv kommit

upp med. Asikterna om sprakkunskaper baserar sig pa de anstallds egen bedémning.

Fraga 5 beror studier i svenska efter grundskolan. | fraga 6 ska informanten uppge om
hen anvéander svenska i det dagliga livet och i vilka situationer han gor det om hen
svarar "Ja” pa frdgan om anvandningen av svenskan i dagliga livet. Fraga 8 ar en 6ppen

fraga om hur informanten upplever svenska spraket i sitt arbete.

Efter fragorna 1-8 kommer tva pastaenden. Det forsta pastaendet ar “Jag uppskattar
svenskan och finskan lika mycket”. Svarsalternativen ar helt av samma asikt, delvis av
samma asikt, vet inte, delvis av annan asikt och helt av annan asikt. Om svaret &r
"Delvis av annan asikt” eller "Helt av annan asikt” bes informanten i foljande punkt
motivera sitt svar. Foljande pastaende lyder "Jag staller mig pa samma sétt till svenska
spraket nufortiden som under skoltider”. Svarsalternativen ar desamma som i det forsta
pastaendet. | fraga 12 ombes informanten forklara hur hen férholl sig till svenskan
under skoltiden. Den sista fragan (fraga 13) i denna del &r en 6ppen fraga och kartlagger
hur informanten férhaller sig till det att arbetsgivaren skulle betala spraktillagg till dem

som betjanar svensksprakiga kunder.
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Fragorna 14 till 24 behandlar kundservicen. De beror kundtjansten generellt och
kundtjansten pa svenska. Generell kundservice betyder kundservicen pa finska, vilket ar
det sprak som anvénds dagligen vid Studiestddscentralen. De forsta 2 fragorna (fragorna
14 och 15) beror informantens bendgenhet att betjana svensksprakiga kunder och
uppfattning om huruvida anvéandning av svenska spraket paverkar kundbetjaningens
kvalitet. Bada fragor har svarsalternativen ”Ja” och ”Nej” och informanten ombes att

motivera sitt svar.

De foljande fragorna 16-20 ar fyra pastaenden som handlar om Studiestodscentralens
generella  kundbetjaningsniva, de anstdlldas egen kundbetjaningsformaga,
Studiestodscentralens  svensksprakiga kundbetjaning och de anstdlldas egen
kundbetjaning pa svenska. Alla dessa pastaenden har svarsalternativen utmarkt, bra,
nojaktig, hjalplig och svag. Har har informanten ocksa en mojlighet att kommentera sitt

svar med egna ord pa en kommentarrad efter varje pastaende.

Sedan foljer en fraga (fraga 21) om hur informanten helst betjanar svensksprakiga
kunder. Svarsalternativen &r ”Skriftligt”, "Muntligt” eller ”Spelar ingen roll, jag klarar
mig med bada”. Informanten har ocksa en mdjlighet att kommentera sitt svar. De sista
tre pastdenden (fragorna 22-24) lyder: "Jag betjanar hellre finsk- an svensksprakiga
kunder”, "Jag kan arbetsrelaterad vokabular ocksd pa svenska” och "Om det finns
kunderna Ronngvist och Virtanen i rad pa arbetskon, valjer jag hellre Virtanen”.
Svarsalternativen till alla pastaenden ar: helt av samma asikt, delvis av samma asikt, vet
inte, delvis av annan asikt och helt av annan asikt. Om svaret ar "Helt av samma asikt”
eller "Delvis av samma asikt” till det sista pastdendet om Ronngvist och Virtanen
ombes informanten motivera sitt svar. Den sista fragan i frageformularen (fraga 25) ger

informanten méjlighet att kommentera sjalva formularet eller det svenska spraket.
1.2.2 Personliga intervjuer
Jag intervjuade personligen den bitrddande direktéren Heli Hanninen och planerare Heli

Korhonen pa Studiestédscentralen. Jag valde den bitradande direktéren darfor att hon

har information om de krav som de anstdllda maste fylla for att arbeta pa
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Studiestddscentralen. Hon &r sjalv med och valjer dessa arbetstagare. Den bitrddande
direktoren maste ocksa vara medveten om kvaliteten pa kundtjansten i organisationen.
Planeraren intervjuade jag eftersom hon har tagit hand om den svenska kurs som

arrangerats for de anstallda och hon kan antas ha insikter om behovet av denna kurs.

Intervjuerna bestod av éppna fragor som fungerade som en ram for sjalva intervjun.
Denna typ av intervju ar en halvstrukturerad intervju av vilken Hirsjarvi och Hurme
(2001: 47) anvéander begreppet temaintervju. Detta betyder att intervjun foljer vissa
centrala teman i stallet for specifika fragor. | intervjuerna anvande jag en bandspelare
for att fa all information med. Trost (1997: 50) ser bade fordelar och nackdelar med
anvandningen av bandspelare. Den mdjliggor for intervjuaren att fordjupa sig i fragor
och svar, inte i att skriva ner svaren. Man kan ocksa lara om sin intervjuteknik genom
att lyssna pa banden. Bandspelaren som jag anvande kan anda inte spela in miner och
gester som kan vara viktiga. Jag gjorde ocksa anteckningar under intervjun for att
forsakra mig om att jag hade all viktig information upptecknad ifall bandspelaren inte
hade fungerat. Jag hade kommit 6verens om intervjutid med de intervjuade i god tid och
jag skickade fragorna pa forhand for att ge informanterna tid att tanka pa svaren.
Intervjun med den bitrddande direktoren tog 20 minuter och intervjun med planeraren

tog 30 minuter.

Jag hade egna anpassade fragor till de bada personerna. Intervjun med den bitradande
direktéren handlade om spraklig kompetens hos de anstallda. Jag ville veta om FPA:s
studiestodscentral betalar spraktilligg och hurdan kundtjanstformagan &r vid
Studiestodscentralen enligt henne. Jag ville ocksa veta om kunderna hade gett nagot

slags gensvar om servicen.

Diskussionen med planeraren handlade om den sprakkurs som Studiestddscentralen har
arrangerat for de anstallda. Jag fragade om bakgrunden till denna kurs, om hur de
anstéllda hade valts till den och vad de anstillda hade tyckt om den. Fragorna gav

riktningen pa intervjun och diskussionen gick djupare in pa kursen.
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1.3 Metod

Jag kommer att anvanda bade kvantitativa och kvalitativa metoder i min undersékning.
Hirsjarvi, Remes och Sajavaara (2008: 132) diskuterar om dessa tva ansatser och anser
dem vara kompletterande till varandra. Jag &r av samma asikt for i mitt material raknar
jag antalet svar pa vissa pastaenden och sedan analyserar kommentarer gett till
pastaenden i frdga. Dessutom har studien ett komparativt inslag. | enkaten finns
pastaenden och fragor med svarsalternativ och dessa svar kommer jag att behandla
kvantitativt. Jag kommer att rdkna antalet informanter som valt de olika
svarsalternativen och presentera uppgifterna i tabeller och figurer. Jag diskuterar
resultaten med utgangspunkt i varje tabell och figur. Tabellerna och figurerna ar med for
att ge lasaren en tydlig bild av resultaten. Tva fragor innehaller tillaggsfragor sasom i
exempel 1.

(1) Oletko halukas palvelemaan ruotsinkielisia asiakkaita?
o Kyllg, miksi? 0 En, mikset?

Dessa fragor kommer jag att behandla bade kvantitativt och kvalitativt, dvs. jag ger
exempel pa kommentarer och diskuterar dem. Enkaten gav ocksa en mojlighet att
kommentera pastdendena 16 till 23 om Studiestddscentralens generella kundbetjaning
och kundbetjaning pa svenska, informantens egen kundbetjaning pa finska och pa
svenska, hur informanten helst betjanar svensksprakiga kunder, om informanten hellre
betjanar finsksprakiga &n svensksprakiga kunder, om informanten kan arbetsrelaterad
fackterminologi pa svenska och om informanten valjer hellre Virtanen dén Roénngvist pa

arbetskon. Dessa kommentarer behandlar jag kvalitativt.

| de personliga intervjuerna ar innehallet av diskussionen viktig sa jag analyserar dem
kvalitativt. Jag jamfor information som jag fatt fran intervjun med den bitradande
direktéren om de anstélldas sprakkunskaper och kundbetjaning med informanternas svar

pa enkaten. Intervjun med planeraren ger information om de svenska kurserna.
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Jag anvander ocksa komparativ metod eftersom jag jamfor Studiestodscentralens
generella kundservice och dess kundservice pa svenska med varandra. Jag jamfor ocksa
de anstalldas egen kundbetjaning pa finska och pa svenska med varandra och jamfor
dem sedan med Studiestodscentralens generella kundbetjaning och kundbetjaning pa
svenska. Resultaten for generell kundservice och svensksprakig service hos
Studiestodscentralen och hos enskilda anstéllda tar jag i beaktande vid bitradande
direktorens tankar om kunskaper vid kundservicen och analyserar om de moter

varandra.
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2 FOLKPENSIONSANSTALTEN

FPA:s uppgift ar att trygga grundtryggheten under olika livssituationer for personer
bosatta i Finland. Dess motto var ar 2006 och &r fortfarande Ett stod i livets alla skeden.
Folkpensionsanstalten ger ekonomiskt stod till manniskor t.ex. nér de studerar, fullgor
varnplikt, har barn och blir pensionerade. FPA vérderar respekt for individen,
kompetens, samverkan och nytdnkande. (FPA — Kort om FPA 2017.)

Folkpensionsanstalten fungerar under Overvakning av fullméktige som har valts av
riksdagen. Den &r en sjalvstandig offentligrattslig inrattning. Dess verksamhet dirigeras
med lagen om Folkpensionsanstalten och stdd som FPA beviljar dirigeras med sérskilda
lagar for varje stod. (Lag om Pensionsanstalten 17.8.2001/731.)

Jag presenterar kort Folkpensionsanstaltens organisation och berdttar om generell
kundbetjaning i avsnitt 2.1. Avsnittet 2.2 koncentrerar pa verksamheten vid FPA:s

studiestodscentral, vilket &r i centrum for min undersékning.

2.1 Uppbyggnad av organisation

Som jag konstaterade ovan véljer riksdagen fullméktige som Overvakar FPA:s
verksamhet. Fullméktige utser en styrelse som bestar av tio ledamoter. En representant
av personalen har tal- och narvaroratt pa styrelsens méten. Styrelsen administrerar FPA
och ger framstéllan om bokslutsgrunderna och bokslutet till fullméktige som stadféaster
dem. Fullméktige ar forpliktad att arligen avge en verksamhetsberattelse till riksdagen.
(FPA — Organisation 2017.)

Ar 2006 fanns under styrelsen en centralférvaltning som var indelad i elva avdelningar:
administrativa avdelningen, ekonomiavdelningen, avdelningen for pensioner och
utkomstskydd, halsoavdelningen, faltavdelningen, personalavdelningen,

dataférvaltningsavdelningen, IT-avdelningen, aktuarie- och statistikavdelningen,
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forskningsavdelningen och serviceavdelningen. Internrevisionen och overlakaren

verkade ocksa under centralférvaltningen. (Kapanen, Laatu & Mattila 2006: 4.)

Foljande organisationsniva ar kretsforvaltningen som ar 2006 omfattade fem
forsakringskretsar: Sodra Finlands forsakringskrets, Vastra Finlands forsékringskrets,
Ostra Finlands forsakringskrets, Norra Finlands forsakringskrets och Sydvistra Finlands
forsakringskrets. Dessa kretsar indelas i forsakringsdistrikt och t.ex. FPA-byraer
fungerar under distrikten. Specialenheter som utlandsenheten, kontaktcentret for
telefonrddgivning och  FPA:s  studiestodscentral fungerar vid sidan av
forsakringsdistriktet. (FPA:s arsredovisning 2006) Jag kommer att beratta mera om
Studiestddscentralen i avsnitt 2.2.

FPA:s kundbetjaning skots via olika kanaler. Kunderna kan ringa till FPA:s nationella
telefonradgivning och fraga efter hjalp for t.ex. ifyllning av ansékan. Kunden kan fylla i
nagra ansokningar pa natet med natbankskoder eller med sitt elektroniska I1D-kort.
Kunden kan ocksa finna nyttigt information om férmaner pa FPA:s webbsidor och t.ex.
rakna hur mycket studiepengar han kunde fa. Man kan ocksa bestka en byra, dar man
far tala med radgivare, fylla i och lamna in ansékan samt fa broschyrer om formaner.
Man kan ta med sig en ansokan fran byran, fylla i den hemma och skicka den per post

med bilagor tillbaka till byran.

2.2 FPA:s studiestddscentral

FPA:s studiestodscentral ligger i Jyvaskyld. 1 borjan av november 2006 hade
Studiestodscentralen 77 anstdllda av vilka 71 var ordinarie och sex visstidsanstéllda.
Vid inhemska grupper fanns 31 anstéllda, vid utlandsgruppen sex anstéllda, vid
indrivningsgruppen fem anstallda, vid enheten for borgensansvar 18 anstéllda och 17

anstéllda hade andra uppgifter.
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2.2.1 Studiestddscentralens uppgifter, behandling av studiestddsansokan och

beslutsfattande

Ar 2006 tog Studiestddscentralen hand om studiestvd huvudsakligen for
hogskolestuderande, hogskolestuderandens maltidsstod, borgenansvarsarenden samt
vissa register- och utldtandedrenden. FPA:s studiestodscentral horde under Vastra
Finlands kretscentral. Vé&stra Finlands indrivningsenhet fanns i samma lokal med

Studiestddscentralen.

Studiestodscentralens studiestodspersonal ar indelad i tva enheter. Den ena behandlade
studiestodsansokningar for studerande som studerar hogskoleexamen i Finland och den
andra ansokningar for studier utomlands. Ar 2006 handlade Studiestddscentralen 90 200
studiestodsansokningar, vilket ar cirka 22 % av alla studiestédsansOkningarna i FPA
under detta ar (FPA:s arsredovisning 2006: 8). FPA-byraer fattar beslut om studerande i
andra stadiets utbildningar. | Studiestddscentralen finns det ocksa administrativ personal
och teknisk personal som t.ex. skannar ansékningar och tar hand om posten. Ar 2006
var Eija Aarnio Studiestodscentralens direktér och Heli Hanninen var dess bitrddande

direktor.

Studiestodsansokningar lamnas in per post, pa FPA:s sidor via skyddad natbindelse eller
studerande lamnar in ansokan direkt till nagon FPA-byra. Alla ansokan och bilagor
skannas pa dator. Ansokningarna handlaggs enligt ankomstordning. Efter skanningen
kan varje anstélld som har rétt att handlagga ansdkningar gora beslut. Naturligtvis har
det gjorts arbetsfordelning mellan byrder och Studiestodscentralen eftersom antalet
ansokningar per ar ar stort (se avsnitt 2.2.1). Fordelen med skanningen &r att kunden kan
ga till vilken FPA-byrda som helst och fraga efter sin ansokan. Alla byrder kan
kontrollera vad som har gjorts at ansokan, om kunden har skickats ett brev for

tillaggsinformation osv.

Lag och forordning om studiestéd samt interna foreskrifter dirigerar beslutsfattandet. |
varje beslut finns lagrum som beslutet baseras pa men besluten maste vara grundligt

motiverade ocksa skriftligt sa att beslutsmottagaren kan forsta beslutet utan laghocker.
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Enligt FPA:s broschyr ska ansokningarna handldggas “snabbt, enhetligt och korrekt”

och detta ar verksamhetsprincipen ocksa vid Studiestodscentralen (Broschyr om FPA
2017: 13).

2.2.2 Kursen i svenska vid Studiestddscentralen

Det fanns ett projekt om utveckling av kundbetjaning i hela FPA nér jag utférde min
undersokning. Dess mal var bl.a. att “skapa ett FPA med enhetlig kundservice” och ge
offentlig sektorns bésta service (FPA — Arsredovisning 2005: 3, Korhonen 2006). Man
har forsokt forbattre den svensksprakiga kundbetjaningen vid Studiestodscentralen
genom att arrangera svenska kurser for de anstallda och det finns studiematerial pa
svenska pa FPA:s interna sidor. Enligt Korhonen (2006) hade personalen sjalv bett om
dessa kurser i kartlaggningar om utbildningsbehov.

Studiestodscentralen har arrangerat en kurs i svenska for sina anstallda for forsta gangen
hosten 2005. Enligt planeraren Heli Korhonen (2006) hade gruppcheferna forst
uppskattat kunskapsnivan i svenska i sin grupp och identifierat sadana anstallda som
kunde behdva mer utbildning i spraket. Efter detta tillfrdgades hela personalen om det
fanns intresse for en kurs i svenska. Kursen i svenska véckte stort intresse bland de
anstallda och 15 anstdllda fran olika inhemska grupper deltog i kursen. Korhonen
berattade att manga ville vara med men fick inte plats pa grund av olika begransningar.
Kursen var inriktat till de anstallda som redan hade grundkunskaper i svenska spraket
och som behovde det i sitt jobb, speciellt i telefonradgivningen. Ocksa det fysiska
utrymmet vid Jyvéskyld medborgarinstitut som arrangerade kursen begransade antalet
deltagare. Gruppcheferna bestdmde vilka anstéllda som fick delta i kursen. Alla

deltagare var anda frivilligt med. (Korhonen 2006)

Hosten 2005 arrangerades en grundkurs i svenska for 15 deltagare och varen 2006 en
fortsattningskurs i svenska for samma deltagare. Hosten kurs hade tio ganger 1,5
timmars lektioner och varens kurs atta ganger 1,5 timmars lektioner. | borjan av
grundkursen genomfordes en nivatest vars resultat gavs bara till deltagarna sjélva.

Enligt Korhonen (2006) koncentrerade kurserna pa fackordforrad, fraser, smaprat och
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repetition av veckodagar, manader, siffror, frageord, osv. Kurserna hade planerats efter
Studiestodscentralens behov for att ge maximal nytta till deltagarna. Deltagare fick
studera svenska genom att lyssna pa spraket i en sprakstudio, genom att tala med
varandra i par och i smagrupper och genom att lasa olika texter. Varens lektioner

betonade horforstaelse.

Enligt gensvar som cheferna fick hade kurserna i svenska varit nyttiga. Kursen som
borjade hosten 2006 hade andrats lite enligt gensvar fran tidigare kurser. Antalet
deltagare var ocksd mindre, dvs. i fortsattningskursen deltog tio anstéllda.
Studiestodcentralens erfarenheter av kurserna utnyttjades nar FPA:s regioncentral

organiserade sin egen svenskakurs. (Korhonen 2006)
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3 ATTITYDFORSKNING

Attityder bildas redan ndr vi ar unga. De forenklar och organiserar en komplicerad varld
(Einarsson 2009: 218). | detta kapitel kommer jag kort presentera attitydforskningens
bakgrund och hurdana ar finsksprakigas attityder till svenska spraket och
svensksprakiga.

3.1 Bakgrund om attitydforskning och attitydférandring

Det ar inte latt att definiera begreppet "attityd” och d&rfor definierar olika forskare det
pa olika satt. En definition presenteras av Fishbein och Ajzen (1975: 6): "a learned
predisposition to respond in a consistently favorable or unfavorable manner with respect
to a given object”. Denna definition ger manga tolkningsmdjligheter och dess
problematik diskuteras vidare i boken. Enligt Christer Jeffmar (1987: 107) ses attityder
generellt som ”"mer eller mindre starka instéllningar eller uppfattningar om snart sagt
vad som helst”. Han presenterar en s.k. tre-faktor modell som beskriver attityden som
en samlad reaktion. Denna reaktion har tre aspekter: en kansloméassig, en intellektuell
eller kognitiv och en beteendeaspekt. Om det finns konsistens mellan alla tre aspekter
kan man sdga att en attityd har bildats och da kan man beskriva begreppet "attityd” som
”en relativt varaktig organisation av vissa kanslor, uppfattningar och beteenden riktade
mot bestamda personer, grupper, idéer, foreteelser eller foremal”. (Jeffmar 1987: 107-
108)

Forskning av sprakattityder borjade forst pa 1960-talet. Attitydforskningar har oftast
undersokt manniskors attityder till olika dialekter. En av de viktigaste forskare inom
socialpsykologin Wallace E. Lambert utférde sin undersokning i Montreal i Kanada
bland fransk- och engelsktalande studenter med matched guise-test som han utvecklade
sjalv och som fortfarande &r en av de centrala undersokningsmetoderna gallande
sprakattityder. | hans matched guise-test anvandes tvasprakiga personer som laste pa
bandet samma text pa bade franska och engelska. Studenterna ombads tillskriva talarens

olika karaktarsdrag utan att de visste att det var samma lasare for bada spraken. I
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evalueringen anvandes Charles E. Osgoods semantiska differentialskala med
adjektiviska motsatspar. Resultaten visade att bade engelsktalande och fransktalande
studenter instéllde sig mer positivt till de engelska gestalterna och att de fransktalande
varderade de franska gestalterna mindre gynnsammare &n de engelsktalande studenterna
gjorde. (Andersson 1999: 7)

Den ovan namnda semantiska differentialskalan &r en av de tva vanligaste anvanda
matmetoden inom attitydforskningen. | semantiska differentialen anvénds adjektiviska
motsatspar som t.ex. palitlig — opalitlig, snygg — ful och avslappnad — spand som
yttersta punkter. Svararen valjer sitt svar pa fem-, sju- eller niogradig skalan. Tidigare
forskning har visat att det &r bésta att anvénda en sjugradig skala, for i den sjugradiga
skalan anvander man mest alla steg pa skalan. (Jeffmar 1987: 111-112, Bijvoet 1996: 6)

Den andra vanligt anvand matningsmetoden ar Likertskalan. | den ges informanter en
mangd pastaenden att ta stallning till. Svarsalternativ kan vara t.ex. helt av samma asikt,
delvis av samma asikt, vet inte, delvis av annan asikt och helt av annan asikt. Jag har
anvant denna skala i min undersokning. Med Likertskalan kan man analysera styrkan av
informantens installning och till nagon utstrackning dra slutsatser om informanten har
positiv eller negativ attityd till foreteelsen i fraga. Andra undersokningsmetoder av
attityder &r bl.a. faktoranalys och Guttmans analys (Jeffmar 1987: 109-111, Baker
1995: 17)

Redan som barn borjar vi bilda vara attityder till olika foreteelser, grupper och sprak.
Déarfor ar det viktigt att foréldrar och andra auktoriteter som t.ex. larare forstarker de
positiva attityderna. Undersokningar visar att de attityderna som vi bildar som unga &r

mest varaktiga och de ar svarast att férandra. (Einarsson 2009: 219)

Enligt Jeffmar (1987: 115-116) finns det tva huvudinriktningar pa attitydforandringar
fran socialpsykologins synvinkel. Den ena &r Overtalning, vilket hander via en
kommunikationsprocess dar sédndaren forsoker hitta de ratta faktorer for att forandra
mottagarens attityder. Detta forandringssatt forutsatter att mottagaren ar fardig att bli

Overtalad.



24

Jeffmar (1987: 115-117) presenterar fyra olika faktorer som paverkar Overtalningen:
egenskaper hos sandaren, egenskaper i sjdlva kommunikationen, egenskaper hos
mottagaren och det sammanhang som kommunikationen &ger rum i. Forskningsresultat
visar att de som ar lattast att paverka och som forandrar sin attityd lattast & manniskor
med lag sjalvuppskattning och ett behov av uppskattning fran andra. Jag antar att
Jeffmar menar méanniskor som bildar det mesta av sitt liv pa uppskattning fran andra

manniskor for det ar naturligt att behdva uppskattning fran andra.

Den andra attitydforandringsinriktningen ar kognitiv dissonans. Enligt denna inriktning
som baserar sig pa Festingens modell tycker manniskor inte om inkonsistens i sitt eget
tankande, kdnnande och agerande. Ménniskan strdvar efter att finna balans mellan dessa
tre och Jeffmar (1987: 117-119) presenterar tre olika satt att gora det. Man kan rakna
ihop olika faktorer i sitt beteende, tankande och agerande for att minska pa obalansen,
man kan minska betydelsen av de faktorer som paverkar det egna tankandet, beteendet
eller omgivningen och man kan andra de faktorer som har orsakat obalans. Viktigast ar
att fa tankandet, beteendet och agerandet pa samma linje. Man kan sdga att ju mera det

finns dissonans, desto mer antagliga ar attitydférandringar.

Enligt Colin Baker (1995: 105-113) paverkar sociala situationer och individens egen
motivation och egna behov forandring av attityder. Attityderna forandras ocksa nar
individen far nagon slags beléning av det och nar den tillonskade attityden associeras
med positiva tankar och erfarenheter. Foraldrars inverkan pa barns attityder till ett sprak
anses vara stark, men t.ex. vanner, skolan och olika medier har 6kat sin status som
attitydpaverkare hos barn. Med aldern kommer olika erfarenheter som oftast férandrar
ens synvinklar och attityder till ett sprak. Oftast anses det att attityderna forandras
langsamt med tiden, men forandringen kan handa relativt snabbt pa grund av en
djupsinnig erfarenhet. Statens roll i attitydférandring och forhallning av positiva
attityder kan inte underskattas. | Finland spelar spraklagen en viktig roll i forhallningen
till svenskans status. Svenska spraket ar ett minoritetssprak, men svensksprakiga har
samma rattigheter hos myndigheter att anvanda sitt modersmal som de finsksprakiga har

och genom detta signalerar staten en positiv attityd till svenska spraket.
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3.2 Finsksprakigas attityder till svenska spraket och svensksprakiga

Ar 1987 genomforde Tom Sandlund (1988: 5, 7-9, 16) sin undersékning om den
finsksprakiga befolkningens sjalvbedomda kunskaper i svenska. Undersokningen
speglade till folkrakningen ar 1950 da bara under 8 % av den finsksprakiga
befolkningen ansag sig kunna svenska atminstone hjalpligt. Folkrékningen omfattade
hela befolkningen och Sandlunds undersokning omfattade ett urval av cirka 2000
personer med finska som modersmal fran hela landet i aldern 14-71 ar. I Sandlunds
undersokning avslojades att ar 1987 tyckte hela 42 % av den finsksprakiga befolkningen
att de kan hjélpligt svenska. Siffrorna kan inte direkt jamforas men den visar att
kunskaperna i svenska har forbattrats. Detta kan troligtvis paverka positivt till
attityderna gentemot svensksprakiga bland den finsksprakiga befolkningen.

Svenska Finlands folkting har genomfort tva undersokningar om finsksprakigas
attityder till svensksprakiga. Den forsta gjordes i slutet av 1996 och dess huvudvikt var i
den finsksprakiga befolkningens installning till tvasprakigheten, svenska spraket och
finlandssvenskheten. Hela 967 individer fran olika delar av landet tog del i
undersokningen. Enligt resultaten forholl sig finsksprakiga positivt till svenska spraket
och finlandssvenskar. Speciellt kvinnor har positiv instéllning till svenskan och
finlandssvenskarna. Uthildning och alder visade ocksa skillnader i hur informanterna
forholl sig till svenskan. Erik Allardt som gjorde analysen ansag att finlandssvenskarna
sjalva bildar den storsta hinder till anvandningen av svenska spraket i Finland. (Svenska
Finlands folkting 1997)

Den andra undersokningen gjord av Svenska Finlands folkting ar 1999 koncentrerade
till Helsingforstrakten. Forskarna fick samma resultat dven da: finsksprakiga forholl sig
fortfarande positivt till svenska spraket och finlandssvenskarna. Tva huvudresultat som
kom fram i undersokningen var foljande: de svensksprakiga forvantar sig mer negativa
reaktioner till svenskan fran de finsksprakiga an de finsksprakiga egentligen ger och de
svensksprakiga borde samtala pa svenska med de finsksprakiga for de finsksprakiga
installer sig positivt till detta. (Svenska Finlands folkting 2000)
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4 ATTITYDER TILL SVENSKA SPRAKET VID STUDIESTODSCENTRALEN

Jag delade ut 35 enkater och fick tillbaka 32, sa svarsprocenten ar 91,4 %. Jag ar nojd
med svarsprocenten for jag anser att man kan fa palitlig och tackande bild av attityderna
genom min undersokning eftersom ndstan alla anstéllda i de inhemska grupperna
svarade pa enkaten och kommenterade fragorna och pastaenden. | detta kapitel
analyserar jag de anstalldas bakgrundsinformation och frageformularens fragor 1 till 13,
vilka belyser de anstilldas forhallande till svenska spraket. Jag redogor for hurdana
sprakkunskaper de anstallda i de inhemska grupperna har, hurdana attityder de har till
svenska spraket och om aldern, utbildningen och sprakkunskaperna paverkar
attityderna. FOr klarhetens skull anvénder jag bendmning “informant” om de anstéllda

vars svar jag analyserar.

4.1 Bakgrundsinformation om personalen

Av de 32 som svarade pa enkaten ar 28 kvinnor och tva man. Tva av informanterna
uppgav inte konet. Detta betyder att 87,5 procent av informanterna &r kvinnor, 6,3
procent ar man och 6,3 procent ar nagotdera. Jag ville ha reda pa konet som en generell

bakgrundsinformation men kommer inte att beakta det i analysen.

Daremot spelar aldern en viktig roll i min undersékning eftersom jag tar reda pa om den

har samband med attityder till svenska spraket. Resultaten visas i tabell 1 nedan.

Tabell 1. Informanternas alder i de inhemska grupperna

Svarade
Alder 18-24 | 25-34 35-44 45-54 55-64 65- inte Totalt
Antal 0 6 6 8 10 0 2 32
Procent | 0,0 18,8 18,8 25,0 31,3 0,0 6,3 100,0

Tva av informanterna svarade inte pa fragan om alder och darfor vet jag aldern hos 93,7
procent av informanterna. Enligt undersokningen var den genomsnittliga aldern bland

informanterna 45-54 ar. Over halften av alla informanter var 45 ar gamla eller aldre,
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vilket ar en betydligt stérre andel &n den for personer under 45 ar. Av dessa aldre
personer var cirka en tredjedel 55 till 64 ar gamla. Detta betyder att sakkunskapen om
studiestdd inom de inhemska grupperna lag ar 2006 mestadels hos sadana personer som
kom att pensioneras inom de foljande 10 aren. Detta orsakade troligen tryck pa

overforing av sa kallad tyst information fran &ldre till yngre anstéllda.

Enligt min egen erfarenhet var det just dessa aldre anstéllda som fragade efter hjalp nar
det var fragan om att tillagga svensk text i ett beslut eller om de hade en svensk ansékan
som inneholl ndgot annat an bara kryss i rutor. De verkade ha svarigheter med att forsta
det som var skrivet pa svenska och att producera text pa svenska. Om informanten inte
forstar skriven text pd svenska eller inte kan producera den heller, paverkar den

antagligen betjaning av svensksprakiga kunder.

Utbildningen &r den andra viktiga bakgrundsinformationen som jag lagger mérke till i

min undersokning. Informanternas utbildningsbakgrund presenteras i tabell 2 nedan.

Tabell 2. Informanternas utbildningsniva

Utbildning Grundskola Andra stadium | Tredje stadium | Totalt
Antal 3 19 10 32
Procent 9,4 59,3 31,3 100,0

Hela 19 av 32 informanter angav att de har fatt sin utbildning pa andra stadium. De har
antingen en gymnasieutbildning eller olika utbildningar vid yrkeslaroanstalter. De som
hade utbildning pa tredje stadium hade studerat vid universitet och yrkeshdgskola. Bara
tre av informanterna anmalde grundskola som den enda utbildningen. Detta betyder att
Studiestodcentralens personal var mestadels val utbildad nar undersékningen gjordes.

Jag granskade narmare utbildningsnivan i de olika aldersgrupperna. Jag har lamnat ut ur
rakningar tva informanter, som inte gav sin alder i frageformularen. Resultaten visas i

tabell 3 nedan.
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Tabell 3. Informanternas utbildningsniva i olika aldersgrupper

Alder Grundskola Andra stadium Tredje stadium Totalt | Procent
18-24 0 0 0 0 0,0
25-34 0 2 4 6 20,0
35-44 1 4 1 6 20,0
45-54 0 8 0 8 26,7
55-64 2 4 4 10 33,3
65— 0 0 0 0 0,0
Totalt 3 18 9 30 100
Procent | 10,0 60,0 30,0 100,0

Tabellen visar att av de aldre informanterna, dvs. 45 ar eller dldre hade klart Gver
hélften en utbildning pa andra stadiet. En mycket mindre andel hade grundskola som
utbildningsniva. Det ar mojligt att de aldre informanterna har haft kontakt med svenska
spraket efter skoltider bara vid Studiestodscentralen nar de har fattat beslut for
svensksprakiga kunder. De anstallda moter nodvéandigtvis inte dagligen ansékningar
skrivna pa svenska och fran denna synvinkel dr det inte Gverraskande om svenska
spraket kanns svart. Jag tar upp sprakkunskapernas majliga inverkan pa
kundbetjaningen i avsnitt 5.2.

Nastan hélften av de yngre informanterna, dvs. 44 ar eller yngre, hade en uthildning pa
tredje stadiet. Dessa informanter har haft svenska som en del av sin utbildning om
examen har avlagts i Finland. Troligen kommer dessa personer ihdg svenskan béttre an

de aldre informanterna som bara hade andra stadiets utbildning.

Av de anstéllda i de inhemska grupperna hade storsta delen, dvs. 29 av informanterna,
en ordinarie anstillning vid Studiestodscentralen och de aterstdende tre hade ett
tidsbundet kontrakt. Nar informanterna blev fragade om det ar da arbetsfoérhallandet
forst borjade, var det bara en som inte svarade. Av alla informanterna hade atta blivit
anstallda pa 1970-talet, atta pa 1980-talet och elva pa 1990-talet. Bara fyra hade blivit
anstéllda pa 2000-talet. Detta betyder att informanterna har blivit anstalld jamnt under

de olika artiondena.
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4.2 Personalens sprakkunskaper

Enligt Utbildningsstyrelsens undersokning utford ar 1995 kan man mestadels lita pa
sjalvbedomda kunskaper i ett sprak och att sjalvbedomd kunskapsniva ar oftast ratt
speciell bland vuxna (Sartoneva 1998: 12). Varje informant i min undersékning ombads
bedéma sina egna sprakkunskaper pa skalan utméarkta — goda — néjaktiga — hjélpliga —
svaga. Enligt resultaten var finskan det sprak som var starkast hos informanterna. Alla
forutom tva uppskattade sina kunskaper i finska vara goda eller utmarkta (se tabell 4).
Detta var ingen Overraskning eftersom undersokningen utfordes i Mellersta Finland och
alla informanter hade finska som modersmal. Enligt Hanninen (2006) borde alla
anstallda hos Studiestddscentralen ha utmarkta kunskaper i finska for att alla

instruktioner och program ar pa finska.

Tabell 4. Kunskaper i finska enligt egen beddémning hos de inhemska grupperna

Finska
Utmaérkta 17
Goda 13
Nojaktiga 1
Hjélpliga 1
Svaga 0
Inga kunskaper 0
Totalt 32

En liten Gverraskning var att tva av informanterna tyckte att deras kunskaper i finska
spraket var nojaktiga eller hjalpliga trots att finska ar deras modersmal. Detta kan bero
t.ex. pa att informanten har tankt pa kursvitsord hen har tidigare fatt i skolan och
svarade enligt det. Informanten kan ocksa ha tankt att hen inte kan finsk grammatik eller
alla svara finska ord och darfor ansag sina kunskaper inte vara sa bra. Tidpunkt och

sinnesstamning kan ha ocksa paverkat.

Kunskaperna i andra sprak presenteras i tabell 5 nedan. Informanterna kunde svenska
och engelska nastan lika bra. Enligt Utbildningsstyrelsens undersékningsresultat kunde
vuxna finlandare bést engelska (66 % av informanterna) och efter det kom svenskan (55

% av informanterna) (Sartoneva 1998: 52).
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Tabell 5. Sprakkunskaper enligt egen bedomning hos inhemska grupper

Svenska Engelska Tyska | Franska Ryska | Spanska
Utmarkta |0 2 0 0 0 0
Goda 2 4 1 0 0 0
Nojaktiga |11 6 0 1 0 1
Hjélpliga |7 9 4 1 0 0
Svaga 11 10 17 15 16 1
Inte alls 0 0 10 15 16 30
Totalt 31 31 32 32 32 32

En tredjedel av informanterna i min undersokning var av den asikten att de kunde
svenska nojaktigt; cirka en femtedelen hade samma asikt om engelskan. Detta var en
Overraskning. Jag antog att de anstéllda i de inhemska grupperna kunde béattre engelska
an svenska eftersom man hor det mera t.ex. i tv och pa det viset ar det mer bekant &n
svenskan. Den bitradande direktdren Hanninen (2006) ansag de anstalldas kunskaper i
svenska och engelska vara pa en genomsnittlig niva men hon uppskattade de anstélldas
kunskaper i engelska vara starkare. Ingen av informanterna beskrev sina kunskaper i
svenska som utmarkta men tva informanter tyckte sa nar det gallde engelskan. Det fanns
inte stora skillnader mellan dessa sprak nar det avar fragan om goda kunskaper: tva av
informanterna tyckte att deras kunskaper i svenskan var goda och fyra av informanterna

tyckte sa om engelskan.

En informant hade satt sitt kryss mellan hjélplig och svag bade for svenskan och
engelskan. Jag har inte tagit dessa svar i beaktande och darfor finns det totalt 31 svar
géllande svenskan och engelskan i tabell 5. Av alla informanter har tolv tagit del i

kursen i svenska som Studiestddscentralen har arrangerat (om kurserna se avsnitt 2.2.2).

Sprakkunskaper i andra fraimmande sprak &n engelska var svaga bland informanterna.
Hela 22 personer av 32 kunde tyska och bara en av dessa beskrev sina kunskaper som
goda i spraket i fraga. Mestadels beskrev informanterna sina kunskaper i tyska samt i
franska och ryska som daliga. En informant kommenterade att hens kunskaper i tyska
och ryska var svaga, eftersom hen inte har anvant spraket. | enkéten fanns en mdjlighet
att bedoma kunskaper i nagot annat sprak &n de som hade angivits. Endast tva

informanter anvande mojligheten och angav spanskan; den ena kunde spraket nojaktigt,
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den andra svagt. Jag har tagit med kategorin ”Inga kunskaper” i alla sprak och visar med
dessa siffror hur manga som inte har kryssat for nagonting géallande kunskaper i spraket.

Enkaten inneholl ytterligare fragor om svenska spraket hos informanterna. Det fanns
atta informanter i min studie som inte hade studerat svenska spraket efter grundskolan.
De Ovriga hade studerat svenska spraket framst i andra och tredje stadiets utbildningar.
Bara tre informanter hade studerat svenska pa arbetarinstitut och fastan tolv av 32 har
tagit del i Studiestodscentralens sprakkurs anmélde bara tva informanter denna kurs i
fraga 5 i enkdten (om sprakkursen se avsnitt 2.2.2). En informant hade avlagt
tjanstemannaexamen i svenska och en preciserade inte vilken slags utbildning i svenska

hen hade fatt efter grundskolan.

| enkdten ombads informanterna beddma noggrannare sina kunskaper pa olika omraden
av svenska spraket. Informanterna definierade hurdana deras kunskaper ar att tala,
forstd, lasa och skriva svenska. Svaren gavs pa samma skala som for de generella
sprakkunskaperna (utmérkta, goda, nojaktiga, hjalpliga och svaga). Resultaten visas i

tabell 6 nedan.

Tabell 6. Kunskaper i svenska enligt informanternas egen bedémning

Tal Forstaelse Lasning Skrift
Utmarkta 0 1 0 0
Goda 2 3 10 1
Nojaktiga 7 11 7 8
Hjélpliga 6 7 7 9
Svaga 17 10 9 14
Totalt 32 32 32 32

Enligt resultaten i tabell 6 var informanternas passiva sprakkunskaper, dvs. forstaelse
och lasning battre &n de aktiva kunskaperna, dvs. tal och skrift. Detta resultat ar i linjen
med Folktingets undersékningsresultat om attityder till svenska spraket som gjorts ar
1996 bland den finska majoritetsbefolkningen i aldern 15-74 ar. | denna undersokning
ansag 63 % av informanterna sina skriftliga kunskaper i svenska pa skolvitsordsskalan
4-10 vara 4-6. Pa samma skala ansag 62 % av informanterna deras muntliga kunskaper

I svenska vara 4-6. Vitsord 7 representerade hjalpliga kunskaper i svenska (Svenska
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Finlands folkting 1997: 20) Motsvarande procentandelar i min undersokning &ar 53 %
(tal) och 44 % (skrift). Procentandelen ligger inte lika ndra varandra som i Folktingets
undersokning men i dem bada finns de storsta antalen svar i den svagaste

kunskapskategorin.

Att forstd svenskt tal tycktes vara nagot svarare dn lasning av svenska texter.
Informanterna hade mestadels nojaktiga eller svaga kunskaper i forstaelse. Kunskaperna
i lasning var ganska jamnt fordelade mellan god, ndjaktig, hjalplig och svag formaga.
Att tala och att skriva svenska tycktes vara lika svart for det finns bara en liten skillnad

mellan olika kunskapsnivaer nar dessa tva delomraden jamfordes med varandra.

Bara en av informanterna anvande svenska spraket i sitt dagliga liv. Informanten
preciserade att svenskan hor till situationer i arbete, dvs. till beslutsfattande och
interaktion med kunder. Fastdan denna person var den enda som dagligen anvande
svenska hade en annan person skrivit att “En pdivittdin mutta melko usein;
asiakaskirjeiden kirjoittelua, paatdsten muotoilua, joskus puheluita” (inte dagligen men
ganska ofta; skrivning av kundbrev, formulering av beslut, ibland telefonsamtal). En
annan hade ocksa gett en motivering fast hen hade tidigare svarat "Nej” pa fragan om
hen anvander svenska dagligen. Jag kunde inte lasa informantens handstil sa jag kunde
inte tolka svaret. Alla anstdllda i de inhemska grupperna hade néstan daglig kontakt
med svenskan, fastédn alla informanter inte berattade om det. Av detta drog jag den

slutsatsen att svenskan ansags vara nagonting separat fran det normala dagliga livet.

4.3 Attityder till svenska

Undersokningen har hittills visat att informanternas kunskaper i finska var goda och i
andra sprak varierade kunskaperna mellan utmarkta och svaga. Den storsta andelen av
informanter kunde svenska svagt eller ngjaktigt. | detta avsnitt presenteras personalens

attityder till svenska spraket.
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Nar informanterna blev tillfrdgade om de uppskattar finska och svenska lika mycket var
storsta delen av svaren positiva. Over tva tredjedelar angav att de uppskattade de bada
spraken pa samma satt. Tva av informanterna visste inte hur de kande om spraken.

Resultaten presenteras i tabell 7 nedan.

Tabell 7. Jag uppskattar svenskan och finskan lika mycket

Antal Procent
Helt av samma asikt 11 34,4
Delvis av samma asikt 12 37,5
Vet inte 2 6,3
Delvis av annan asikt 6 18,7
Helt av annan asikt 1 3.1
Totalt 32 100,0

En femtedel av informanterna tyckte att de hade annorlunda k&nslor fér svenskan &n for
finskan och dessa informanter ombads motivera sitt svar. En informant som var delvis
av annan asikt konstaterade att “Suomi on kuitenkin paakieli maassamme, sindnsa
varmaankin maalle on ollut rikkaus, kun ruotsinkielentaitosia on ollut” (Finska ar anda
huvudspraket i vart land, i sig sjalvt har det sakert varit en rikedom, nar det har funnits
manniskor som kan svenska). En annan informant forklarade att "Taalld Keski-
Suomessa sitd ei ole tottunut kuulemaan péivittain (hyvin harvoin). Se ei ole mukana
jokapéivaisessa elamassé. Eniten on nyt nykyisen tyén yhteydessa ollut kosketuksissa
ruotsin kielen kanssa” (Har i Mellersta Finland & man inte van vid att hora det dagligen
(valdigt séllan). Det &ar inte med i dagliga livet. Jag har varit mest i kontakt med

svenskan i mitt nuvarande jobb.)

En informant tyckte att "Ruotsinkielentaitoni ei ole hyvd” (Mina kunskaper i svenska &r
inte goda) och en annan motiverade sitt svar med att ”Ty0ssé ruotsin kielelle véhemman
kayttod, koulutusvastaavan asenne (syrjivd)” (man har mindre anvandning for svenskan
I arbetet, utbildningsansvariges attityd (diskriminerande)). Informanten forklarade inte
om den diskriminerande attityden var gentemot honom eller svenska spraket. En
informant motiverade sitt svar med kanslomassiga ord: "Koska suomen kieli on oma

rakas ja kaunis didinkieleni. Voisinko mitédan kielt4d koskaan arvostaa yhtd paljon,
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vaikka niita osaisinkin?” (Eftersom finskan ar mitt eget vackra och kara sprak. Jag
undrar om jag nagonsin kunde uppskatta ett annat sprak lika mycket, &ven om jag kunde

dem?).

En av dem som var delvis av annan asikt med pastdendet motiverade inte sitt svar,
medan informanten som var delvis av samma asikt konstaterade att “Pienempi osa
vaestosta on ruotsinkielisia” (En mindre del av befolkningen ar svensksprakiga). Den
som hade helt annan asikt an pastaendet hade kommenterat: "Miksi ruotsin kieli on
koulussa pakollinen vaikka ruotsia puhuvia &idinkielenddn on koko véestosta vain
muutama prosentti?” (Varfor ar svenska spraket obligatoriskt i skolan &ven om bara
nagra procent av befolkning talar svenska som modersmal?) Detta svar var den enda

som hade klart negativ ton.

| enkaten fragades ocksd om informanten stallde sig pa samma sétt till svenskan

nufortiden som under sin skoltid. Tabell 8 visar resultaten.

Tabell 8. Jag staller mig pa samma satt till svenska spraket nufortiden som under

skoltiden
Antal Procent

Helt av samma asikt 8 25,0
Delvis av samma asikt 9 28,1
Vet inte 3 9,4
Delvis av annan asikt 7 21,9
Helt av annan asikt 5 15,6
Totalt 32 100,0

Over hilften av informanterna hade samma eller delvis samma &sikt med péstéendet och
tva femtedelar hade delvis eller helt en annan asikt. Nastan 10 % (3) visste inte hur de
stallde sig. Till detta pastaende horde en foljdfraga till alla informanter. De ombads
beratta hur de stéllde sig till svenska spraket under skoltiden. Informanternas attityd till
svenskan kom béttre fram nar jag analyserade féljdfragans svar.
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Tabell 9. Hur har instéllningen till svenska sprak forandrats bland informanterna efter

skoltiden?
Antal Procent

Till positiv 12 37,5
Har forblivit positiv 8 25,0
Har forblivit neutral 5 15,6
Angav ingen installning 2 6,3

Har forblivit negativ 5 15,6
Till negativ 0 0,0
Totalt 32 100,0

En positiv 6verraskning var att nastan 40 % (12) av informanterna hade &ndrat sin
opinion mot det positiva under aren. Enligt kommentarer var det tydligt vad som hade
orsakat forandringen av attityderna: man hade markt att man behover spraket (jfr.
avsnitt 3.1). Det kom fram i svaren att informanterna inte hade forstatt i skolan att de
skulle behova svenskan senare i livet. Kanske hade informanterna haft daliga
erfarenheter om svenskan i skolan och ville inte studera det. En svarade: "En arvostanut,
koin ettd englannin kielen taito riittdisi” (Jag uppskattade inte, jag upplevde att det
racker med kunskaper i engelska). En annan svarade: ”Olin tdysin varma, ettd en
tarvitse ruotsia koskaan enkd missaan. Siperia opettaa.” (Jag var helt sdker att jag inte
skulle behova svenskan nagonsin nagonstans. Sibirien lar.) En informant angav att
”Olisin halunnut osata, mutta kun kielipaa ei vain riitd.” (Jag hade velat kunna, men mitt
sprakhuvud réacker inte till). Manga svarade att de var intresserade av spraket redan i
skolan. En informant kommenterade: “Pidin ruotsin kielen opiskelusta niinkuin
muidenkin kielten opiskelusta.” (Jag tyckte om att studera svenska sasom alla andra
sprak). Detta syns i resultaten for éver 60 % (20) av alla informanter hade positiv

installning till svenska spraket efter skoltider.

Jag placerade tva informanter som hade svarat "Vet inte” pa pastaendet till kategorin
”Angav ingen installning” i tabell 9, for den ena svarade inte pa foljdfragan och den
andra svarade att det var for lange fran skoltiden. De som hade neutral installning angav

att svenskan var ett larodmne bland andra och det véckte inte stora kénslor hos dem.
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Ingen hade andrat sin opinion till det negativa. De som redan hade negativ instalining
fran skolan kommenterade att "Kielet oli vaikeita ja puhuminen jannitti” (Spraken var
svara och det var spannande att tala). Tva av informanterna angav att de inte var sarskilt
intresserade av detta sprak i skolan. En annan svarade att “pakkopullana” (som
tvangsbulle). En informant angav inte nagon orsak till varfor hen stallde sig negativt till
svenska utan hen bara kommenterade att hen stallde sig negativt.

Personalens attityder kom fram ocksa i fragan om spraktillagg. Storsta delen av
informanterna, dvs. hela 75 % (24) var eftergivna att betala spraktillagg till dem som
betjanar svensksprakiga kunder. Enligt den Dbitrddande direktoren betalade
Studiestodscentralen inte nagot spraktillagg under ar 2006, men arbetsgivare hade
mojlighet att belona en sadan anstélld genom personliga poang som har sprakkunskaper
i sadana sprak som kan utnyttjas i arbetet (Hanninen 2006). En informant svarade inte

pa fragan och tre stéllde sig neutralt och fyra stéllde sig negativt till spraktillagg.

Fragan om spraktilligg vackte ganska mycket kanslor och manga gav langa
motiveringar till sin asikt. En tyckte att "Hyva idea. Kyseessa on lisdaarvo™” (Det &r en
bra idé. Det ar frdgan om ”ett mervarde”). Samma informant motiverade vidare att
”Sama pitéisi pated myos &idinkielendan ruotsia puhuville suomenkielelld palveleville
henkil6ille” (Samma borde gélla ocksa dem som har svenska som modersmal och ger
betjaning pa finska). En annan informant stallde sig negativt till spraktillagg och
motiverade “Ei kaikista muistakaan “erityisosaamisalueista” makseta lisid” (Det betalas
inte tillagg for annan “specialkunnande” heller). En informant hade den asikten att Jos
kielilisad maksettaisiin, katsoisin, ettd naiden henkildiden tulisi myos sitten kasitelld ja
palvella kaikki ruotsinkieliset asiakkaat” (Om arbetsgivare betalar spraktillagg, borde de
som far det behandla och betjana alla svensksprakiga kunder). Jag hade ocksa denna
kénsla om personalens attityder nar jag jobbade vid Studiestddscentralen. En informant
tyckte att ”lIhan hyvé, ettd ko. taidon yllapitgjaa palkitaan. Olemme sisémaassa, joten
runsaasti kieltd hallitsevia ei ole saatavilla, joten taidon yll&pitdminen vaatii omaakin
panostusta” (Det &r bra att beléna dem som uppréatthaller formagan i fraga. Vi ligger i
inlandet sd det finns inte manga som beharskar spraket och darfor kraver

uppratthallandet av formagan aven kunskaper egen insats). En annan hade samma asikt
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och kommenterade: ”"Mielestani se olisi oikein, ruotsin kielen taito vaikuttaa olevan
vain muutamien hallussa, joten erityistaito tulisi huomioida palkassakin (nyt ei niin ole),
se kannustaisi eteenpain” (Jag tycker det &r ratt, bara nagra tycks beharska svenska, sa
specialkunnande borde beaktas i I6nen (nu &r det inte sd), det skulle sporra). En av
informanterna som hade en negativ asikt om spraktillagg tyckte att "Ei makseta,
perustaidot kaksikielisessa maassa kuuluu toimenkuvaan” (Ska inte betalas,

grundfardigheter i ett tvasprakigt land hor till arbetet).

Mina resultat visar att attityderna till svenskan var mestadels positiva. Detta var
gladjande for jag vantade mig ett annat resultat utgdende fran informanternas
sprakkunskaper. Informanterna hade markt att det var nyttigt att kunna svenska efter
skolan och detta syns i dndrad instdlining. De negativa kanslorna till svenskan tycktes
reflektera informantens egna svaga kunskaper i spraket, inte dalig attityd i sig. Svenskan
ar inte med i dagliga livet i Mellersta Finland pa samma satt som till exempel vid kusten
sa det ar forstaeligt att det fanns negativa kanslor till svenskan av denna orsak.
Spraktillagget vackte kanslor och det var intressant att se att bade positiv och negativ

instéllning till det motiverades med samma argument.

4.4 Sprakkunskaper i relation till attityder

For att battre fa fram relationen mellan sprakkunskaper och attityder &ndrade jag
svarsalternativen for sprakkunskaper i tabell 5 till siffror. Utmarkta kunskaper
motsvarar siffran 5, goda siffran 4, nojaktiga siffran 3 och sa vidare. Jag tog med
svenskan och engelskan, eftersom alla mina informanter angav att de har kunskaper i

dessa tva sprak.

Jag andrade varje informants kunskaper i de bada spraken till siffror, t.ex. nojaktiga
kunskaper i svenska till 3 och goda kunskaper i engelska till 4, osv. Sedan summerade
jag ihop dessa siffror och delade summan med tva for att fa medeltalet av
sprakkunskaperna for varje informant. Efter detta delade jag in kunskaperna i fem

kategorier: medeltalet 1-1,5 bildar gruppen svaga kunskaper (1), 1,6-2,5 hjélpliga
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kunskaper (I1), 2,6-3,5 ndjaktiga kunskaper (I11), 3,6-4,5 goda kunskaper (IV) och 4,6-
5 utmarkta kunskaper (V). Jag drog granser mellan olika grupper sa att informanternas
kunskaper i bada spraken skulle vara sa néra den korrekta kunskapsnivan som majligt.

12

10
8
6
m Antal informanter
4
2 l
0 T T T T

Grupp I (1- Grupp Il (1,6- Grupp 1l (2,6- Grupp IV (3,6- Grupp V (4,6-
1,5) 2,5) 3,5) 4,5) 5)

Figur 1. Informanterna grupperade enligt medeltalet for sprakkunskaper i svenska och
engelska. Mt. = Medeltal.

Figur 1 visar att storsta delen av informanterna hade genomsnittligt hjalpliga kunskaper
i svenska och engelska. Medeltalet av alla informanters kunskaper i dessa sprak ar 2,20,
vilket betyder hjalpliga kunskaper. Uppgiften om kunskaper i vissa sprak fick jag fran

informanternas egen bedémning i borjan av enkaten.

Det visade sig att hos grupp | hade storsta delen av informanterna svaga kunskaper i
bada spraken. En informant hade satt sitt kryss mellan svaga och hjalpliga kunskaper for
bada spraken. Ytterligare angav bara tva av informanterna att de hade hjalpliga
kunskaper i engelska. | gruppen Il var spridningen storre; informanternas kunskaper i
bada spraken gick fran svaga till nojaktiga, men de var mestadels hjélpliga eller
nojaktiga. En liten Gverraskning var att fast kunskaperna i bada spraken tycktes vara
ganska svaga angav informanterna att svenskan var starkare an engelskan. Denna grupp
var den enda som hade detta resultat. Nar sprakkunskaperna blev béttre i grupperna Il
och IV blev engelskan starkare i jamforelse med svenskan. | grupp Il tyckte tre
informanter att deras kunskaper i engelska var goda, men ingen tyckte sa om svenskan.
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Informanterna i grupp IV angav att kunskaperna i svenska var nojaktiga eller goda och
kunskaperna i engelska var goda eller utmarkta. Det fanns inga informanter i grupp V

med utmaérkta kunskaper.

Jag anvande samma grupper i analysen av svaren pa fragan om hur informanterna
upplevde svenska spraket i sitt arbete. Jag placerade varje informants svar i kategorier
"Positiva kanslor”, "Negativa kanslor” och ”Neutrala kanslor”. Jag hade ocksa en
kategori for dem som inte svarade pa fragan. En informant kunde ha olika kanslor

gentemot svenskan och darfor finns det totalt 49 svar i tabell 10 nedan.

Tabell 10. Hur upplever du anvandningen av svenska spraket i ditt arbete?

Grupp | Grupp Il | Grupp Il | Grupp IV | Grupp V | Totalt

Positiva

kénslor 3 3 4 3 0 13
Negativa

kanslor 10 7 9 3 0 29
Neutrala

kanslor 1 1 0 0 0 2
Svarade

inte 1 3 1 0 0 5
Totalt 15 14 14 6 0 49
Det finns nastan lika manga svar i grupperna I, Il och IIl med svaga, hjalpliga och

ndjaktiga kunskaper i svenska och engelska. Det ar tydligt att det fanns mestadels
negativa kénslor bland informanterna i dessa grupper. | grupp IV med goda kunskaper
fanns det lika mycket positiva och negativa kanslor. 1 grupp | kommenterade
informanterna bland annat att ”Ymmarran Kirjoitettua ja puhuttua, en puhu enka juuri
kirjoita” (Jag forstar skrift och tal, jag talar inte och skriver inte heller mycket). Jag
placerade denna informants svar i kategorierna positiva och negativa kéanslor. Tva andra
informanter svarade att “Hankalaksi, koska en osaa ruotsia” (Svart, eftersom jag inte
kan svenska) och "Joskus hankalaa” (ibland svart). En informant i grupp | angav att
”Ruotsin kielisiin puheluihin en osaa antaa vastausta, kuin ehk& ohjata puhelun
eteenpéin. Kirjallisesti, kuten ruotsinkieliset p&&atokset, olen pérjannyt niiden kanssa
suhteellisen hyvin.” (Jag kan inte ge svar pa svenska telefonsamtal, bara kanske
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overfora samtalet till nagon annan. Skriftligt, sdsom beslut pa svenska, har jag handlat
ganska bra). Detta svar kategoriserade jag ocksa till bade positiva och negativa kénslor.
Det enda helt positiva svar i grupp | var "Harmittaa, etten pysty kayttamaan” (Jag &r
ledsen att jag inte kan anvanda) och det enda neutrala svaret var "Harvoin kysyntaa

Keski-Suomessa” (Sallan efterfragan i Mellersta Finland).

| grupp Il angav informanterna annorlunda orsaker till negativa kanslor &n
informanterna i grupp 1. Den storsta orsaken till negativa kanslor i grupp | tycktes vara
bristfalliga kunskaper i svenska, medan i grupp Il angav informanterna att de har
kunskaper men inte mojligheter att anvdnda svenska och darfor hade kunskaperna
rostat. En informant konstaterade att "Tarve puhua ruotsia on vahdinen, joten taito on
ruostunut. Talldin puhumiseen suhtaudun varauksellisesti” (Behov att tala svenska &r
litet sd kunskaperna har rostat. Darfor forhaller jag mig med reservation till att tala).
Detta svar placerade jag i kategorierna neutrala k&nslor och negativa kanslor. En annan
svarade att “Koska kuulen/kéaytén ruotsin kieltd vahan, puhuminen tuottaa ongelmia
(puh.info)” (Eftersom jag hor/talar litet svenska, &r det problematiskt att tala (tel.info)).
Detta placerade jag i kategorin negativa kanslor. Det fanns ocksa andra orsaker till
negativa kanslor. Informanterna kommenterade att de upplevde svenskan i arbetet
"vaikeahkona” (som ganska svart) och “haasteena” (som utmanade). En informant
svarade att "Hiukan haastava, haluaisin olla parempi” (Nagot utmanade, jag skulle vilja
vara battre). Detta svar kategoriserade jag till negativa och positiva kanslor. De helt
positiva kénslorna i grupp Il fanns i tva informanters svar. Den ena svarade att
”Haluaisin todella osata puhua ruotsia sujuvasti” (Jag skulle verkligen vilja kunna tala
flytande svenska) och den andra ”Kiinnostaisi vaan uskallus (rohkeus) puuttuu” (Jag &r

intresserad men djérvhet (mod) saknas).

Informanterna i grupp Il hade mestadels samma orsaker till negativa kanslor som
informanterna i grupp 1. Bristfalliga kunskaper i svenska kom fram i svaren.
Informanterna kommenterade bland annat att “Haastavana. En pysty palvelemaan
asiakkaitamme riittdvan hyvin ruotsiksi” (Som utmanade. Jag kan inte betjana vara
kunder tillrackligt bra pa svenska). Detta svar markerade jag tva ganger till negativa

kénslor. En annan svarade att ”En luota taitooni, kuitenkin yrittden parhaani” (Jag litar
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inte pa mina kunskaper, men forsoker anda gdéra mitt basta). Detta svar innehdll bade
negativa och positiva kanslor till svenskan i arbetet. En som hade bara negativa ké&nslor
till svenskan i arbetet svarade "Hankalaksi ja epavarmaksi” (som svart och osékert). En
informant gav en lang kommentar till drendet: “Periaatteessa en ole vastaan, mutta
epavarmuus puhumisessa drsyttad, pyrin kuitenkin yrittdmaan. Koska Kkirjeiden
kirjoitteen vie enemman aikaa kuin suomeksi, ottaa p&&hén jos osuu monta
ruotsinkielistd samalle péaivalle” (I princip ar jag inte emot, men osakerheten i tal
irriterar, jag forsoker anda. Eftersom det tar mera tid att skriva brev an pa finska, blir jag
irriterad om det finns manga svensksprakiga under samma dag). Den enda helt positiv

kommentar var ”Aivan mielenkiintoista” (helt intressant).

Informanterna i grupp IV hade lika manga positiva och negativa kanslor. En informant
kommenterade att “Kirjallinen viestintd sujuu ihan hyvin, suullisessa asiakaspalvelussa
voi olla ongelmia” (Skriftlig kommunikation gar ganska bra, muntlig kundbetjaning kan
orsaka problem). Denna kommentar kategoriserade jag till bade positiva och negativa
kénslor. En annan informant gav en intressant kommentar om svenskan i arbetet: "Lisda
vaihtelua, valilla rasite, koska ”joutuu” hoitamaan asioita, jotka periaatteessa eivét
kuulu itselle” (Mer omvaxling, ibland en belastning, eftersom man &r “tvungen” att ta
hand om &renden som i princip inte hor till en). Kommentaren om svenska som
belastning i arbetet var intressant for det troligen hande sa ar 2006 att om nagon som
inte kunde svenska sa bra fick ansokan pa svenska, fragade man hjalp fran sadan som
kunde det och det tog tva manniskors arbetstid att fatta beslut. Om detta hande ofta var
det sékert irriterande for dem som kunde svenska. Den tredje informanten i denna grupp
svarade att "Mielenkiintoisena, haasteellisena” (intressant, utmanade). Svenskan tycktes

inte vara ett problem i denna grupp.

Fast det fanns mest negativa utsagor i alla grupper kan man inte dra den slutsatsen att
alla hade dalig attityd till svenska spraket. | grupperna I och I1 var den storsta orsaken
till negativitet bristfalliga kunskaper i svenska spraket. Skillnaden mellan dessa grupper
var den att i grupp 1l kom det tydligare fram att fast svenskan kéandes svart forsokte
man &nda att anvanda det med kunder. I grupp Il fanns det olika orsaker till negativa

kanslor. Det fanns bristfalliga kunskaper men ocksa irritation till att man inte har
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mojlighet att anvanda spraket sa mycket. | grupp IV angavs negativa kéanslor eftersom
de som kunde svenska maste hjalpa sadana kolleger som inte kunde det. En annan

negativ kansla hade att goéra med svarigheter att kommunicera pa svenska.

4.5 Alderns och utbildningens inverkan pa attityder

Jag relaterade varje informants alder och utbildning till enkéatsvaren pa fragorna om
svenskan i arbetet, uppskattningen av kunskaper i finska och svenska, installningen till
svenska spraket nufortiden jamfort med skoltiden, installningen till svenskan under
skoltiden och informanternas installning till spraktillagg. Jag har lamnat ut de tva
informanterna som inte svarade pa fragan om aldern. For enhetlighetens skull har dessa
tva ocksa lamnats ut ur rakningar nar jag presenterar utbildningens mojliga inverkan pa

attityder.

For att fa veta alderns inverkan har jag indelat informanterna i fyra grupper. | den forsta
gruppen (grupp 1) finns sex informanter i aldern 25 till 34 ar, i den andra (grupp 1)
ocksa sex informanter i aldern 35 till 44 ar, i den tredje (grupp 1) atta informanter i
aldern 45 till 54 ar och i den sista (grupp V) tio informanter i aldern 55 till 64 ar. Jag
delade informanterna i dessa grupper for att fa liknande andel informanter i varje grupp

for att gora palitliga jamforelser och att fa tydligare fram mdjliga skillnader.

Nar jag analyserade varje grupps attityder till svenska spraket i arbetet fanns det inte
stora skillnader. | alla grupper var svaren indelade néstan till halften mellan positiva och
negativa attityder. Det fanns fyra informanter i grupperna Il och IV som inte svarade pa
fragan om hur de upplever anvandning av svenska i arbetet och ett svar i grupp | angav
ingen installning till fragan. Ocksa fragan om likadan uppskattning av finska och
svenska avslojade inga stora attitydskillnader mellan aldersgrupperna. | alla grupper
angavs mest positiva svar. De som inte uppskattade bada spraken pa samma satt var i

grupperna I11 och 1V, alltsa grupperna med aldre informanter.
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Nar jag analyserade hur informanterna hade forhallit sig till svenskan i skolan, hade
grupperna I, 11 och IV mest negativa svar. | grupperna Il och 1V hade fyra informanter
stallt sig neutralt till svenskan under skoltider och gjorde sa ocksa nufortiden. Men nar
jag betraktade forandringarna i attityder fran skoltiden till idag, sag jag en klar skillnad.
Alla som hade negativ instéllning till svenskan under skoltiden i grupperna I och Il hade
forandrat sin opinion till det positiva. Detta hade inte hant i de dldre informanternas
grupper. | alla grupper stéllde informanterna mestadels positivt eller neutralt till
spraktillagg. Alla som stéllde sig neutralt till fragan var i grupp I1.

Som slutsats kan jag konstatera att aldern tycktes ha en liten inverkan pa attityderna till
svenskan. Yngre informanter, dvs. grupperna | och Il tycktes ha storre flexibilitet med
sina attityder och de hade foréndrat sina tankar om svenskan mot det positiva under
aren. De aldre informanterna tycktes halla mer fast vid sina negativa eller neutrala
attityder och de uppskattade inte svenskan lika mycket som de yngre. Man kan bara
spekulera varfor det ar sa. Ett alternativ ar att varlden har varit mycket annorlunda nar
de var i skolan for artionden sedan. Man kanske inte behdvde svenskan i Mellersta

Finland men nufortiden behdver man alla slags sprak oberoende av var man bor.

En annan viktig synvinkel i min undersékning ar utbildningens méjliga inverkan pa
attityder. For detta har jag grupperat informanterna i tre grupper utgaende fran sin
utbildningsniva. | den forsta gruppen (grupp A) finns tre informanter som har
grundskola som utbildning. | den andra gruppen (grupp B) finns 18 informanter med
andra stadiets utbildning och i den tredje (grupp C) nio informanter med tredje stadiets
utbildning.

| grupp A fanns informanter fran aldersgrupperna Il och IV. | grupp B har aldern delats
mer jamt mellan alla aldersgrupper, men storsta andelen av informanter var fran
aldersgrupp 111. Den hogst uthildade gruppen C bestod av de yngsta och de &ldsta
informanterna. En informant var fran aldersgrupp 1. Pa fragan om hur informanterna
stallde sig till svenskan i arbetet hade grupp C mest positiva svar jamfort med antalet
informanter 1 hela gruppen. Svenska Finlands folktings (1997) undersokning bekraftar

att hogre utbildning korrelerar med positiv installning till minoriteter i vart land. |
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Folktingets undersokning hade hela 92 % av informanterna med hdgskoleexamen den
asikten att det skulle vara “skada om svenska spraket och kultur dog ut i Finland”.
Mycket mindre andel informanter, dvs. 62 % med utbildning pa grund- eller
mellanskola hade samma asikt. Folktingets undersokning visade ocksa att skillnaderna i
attityder till svenskan mellan utbildningsnivaer varierade fran fraga till fraga och darfor
kan inga slutliga slutsatser dras. (Folktinget 1997: 25-26) De tva andra grupperna i min
undersokning hade mest negativa svar dven om spridningen av svaren i olika kategorier
var storre. | grupp B svarade fyra av 18 informanter inte pa frdgan. Over hilften av
informanterna i alla grupper uppskattade svenska spraket lika mycket som finskan. |
grupp A hade alla informanter positiv attityd till svenska spraket nar de svarade pa

fragan om de uppskattar finskan och svenskan lika mycket.

Jag hade forvéantat mig stora skillnader nér jag analyserar installningen till svenskan
under skoltiden och ar 2006 fran utbildningens synvinkel men sa var det inte. | grupp A
hade tva av informanterna negativ attityd till svenskan i skolan och en angav inte sin
installning. Ar 2006 hade en av dessa informanter positiv attityd till svenskan, en hade
fortfarande negativ attityd till det och en stéllde sig neutralt. | grupp B stéllde sig nio
informanter negativt till svenskan i skolan, fyra positivt, tre hade neutral instéllning och
tvd angav inte sin attityd. Ar 2006 var situationen annorlunda; tre av informanterna hade
fortfarande neutral installning till svenskan och tva svarade inte pa fragan, men elva av
18 informanter hade positiv attityd till svenskan. Detta betyder att sju av informanterna
hade andrat sin opinion till det positiva. Samma tendens var i grupp C i vilken tre av nio
informanter stéllde sig positivt till svenska i skolan, fem av nio negativt och en neutralt.
Ar 2006 var situationen sédan att en hade fortfarande neutral attityd till svenskan, sju av
nio informanter tankte positivc om svenskan och bara en av informanterna hade
fortfarande negativ attityd till spraket. Fragan om spraktillagg avslojade inte skillnader
fran utbildningens synvinkel for man mottog det mestadels positivt i alla grupper. |
grupper B och C fanns sammanlagt fyra negativa attityder. Neutrala attityder fanns i

grupperna A och B.

Utbildningsnivan tycks inte spela en stor roll i attityder till svenskan i min

undersokning. Alla grupper hade positiva tankar om spraket, inte bara de hogst
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utbildade sasom jag hade tankt mig. Alla informanter med grundskoleutbildning
uppskattade svenskan likadant med finskan. Informanterna med andra stadiets
uthildning hade andrat mest sin attityd till svenska spraket till det positiva efter skolan
och de hogst utbildade hade mest positiva tankar om svenskan redan i skolan jamfort

med de Ovriga informanterna i samma grupp.
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5 SVENSKA SPRAKETS INVERKAN PA BETJANINGSKVALITETEN

| detta kapitel presenterar jag vad informanterna ansdg om Studiestodscentralens
kundbetjaning pa finska och pa svenska, hur de upplevde sin egen
kundbetjaningsformaga pa bada spraken ar 2006, hurdana attityder de hade gentemot
svensksprakiga kunder och om det fanns sprakrelaterade skillnader pa

betjaningskvaliteten.

5.1 Tankar om den allméanna betjaningsnivan vid Studiestédscentralen

Ar 2006 var den allménna kundbetjaningsnivan vid Studiestddscentralen god enligt 78,1
% (25) av informanterna. Cirka 13 % (4) ansag att kundbetjaningen var utmarkt och
nastan 10 % (3) hade den asikten att den var nojaktig. Enligt Hanninen (2006) var
kundbetjaningen pa god eller utmarkt niva. Resultaten har sammanstallts i tabell 11

nedan.

Tabell 11. Jag anser att Studiestddscentralens allmanna kundbetjaningsniva ar

Antal Procent
Utmarkt 4 12,5
God 25 78,1
Nojaktig 3 9,4
Hjalplig 0 0,0
Svag 0 0,0
Totalt 32 100,0

Informanterna hade mdjlighet att kommentera sitt svar efter pastaendet. En informant
som tyckte att kundbetjaningen var god hade kommenterat att ”Asiakaspalvelu on
paasaantdisesti puhelinpalvelua ja se on organisoitu hyvin” (Kundbetjaningen &r
mestadels telefontjanst och den ar vél organiserad). En annan med samma asikt svarade:
"Yhden etuuden toimistona on helppo keskittya olennaiseen” (Som en en formans byra
ar det latt att koncentrera sig pa det vasentliga). Tva av informanterna som hade den
asikten att kundbetjaningen var god kommenterade att "Aina voi parantaa!” (Det gar
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alltid att forbattra!) och ”Parantamisen varaa on” (Det ar mojligt att forbattra). De som
hade svarat nojaktig pa pastaendet motiverade sina svar med "Uskoisin, ettd palvelu on
ainakin kohtalaista, mutta parantamisen varaa on varmasti” (Jag tror, att betjaningen ar
atminstone nojaktig, men den kan sakert forbattras) och ”Mielestani palvelun laatu on

virkailijakohtaista” (Jag tycker att betjaningskvaliteten beror pa funktionaren).

Nar informanterna bedomde sin egen kundbetjaningsniva var resultatet nastan samma
som for Studiestodscentralens allméanna kundbetjaningsniva. Fast procentandelarna
varierade nagot ansag alla att deras betjaning var utmarkt, god eller ndjaktig. En
informant svarade inte pa pastaendet. Storsta delen av informanterna tyckte att deras

betjaning var god, sasom tabell 12 nedan visar.

Tabell 12. Jag anser att min egen kundbetjaning &r

Antal Procent

Utmarkt 5 15,6
God 21 65,7
Nojaktig 5 15,6
Hjalplig 0 0,0
Svag 0 0,0
Svarade inte 1 3,1
Totalt 32 100,0

Informanter som hade svarat att deras kundbetjaning var utmérkt kommenterade oftast
pastaendet. En informant kommenterade att "Palaute on ollut monesti lammittavaa”
(Gensvaret har manga ganger varit varmande). En annan svarade att "Suomen kielinen
palvelu onnistuu” (Betjaningen pa finska fungerar). De som ansag sin betjaning vara
god kommenterade bland annat att “Pyrin palvelemaan asiakkaita hyvin ja
oikeudenmukaisesti” (Jag stravar efter att betjana kunderna bra och réttvist) och ”Yritan
palvella loppuun saakka” (Jag forsoker betjana till slut). De som ansag sin betjaning

vara n0jaktig kommenterade inte.

Jag undersokte ocksa hur individuella informanters asikter varierade mellan

Studiestodscentralens allméanna kundbetjaningsniva och deras egen betjaningsniva.
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Resultaten visas i tabell 13 nedan. Jag lamnade ut en informant som inte svarade pa

pastaendet gallande den egna kundbetjaningsnivan.

Tabell 13. Jamforelse mellan individuella informantens asikter i fraga om
Studiestodscentralens allmanna kundbetjaningsniva och sin egen
kundbetjaningsniva

Antal Procent
Samma asikt 19 61,3
Egna kunskaper svagare 7 22,6
Egna kunskaper béattre 5 16,1
Totalt 31 100,0

En tydlig majoritet tyckte att den egna betjaningsnivan var likadana som
Studiestodscentralens kundbetjaningsniva. De som tyckte att deras betjaningsniva var
svagare an Studiestodscentralens hade alltid bara en kategori lagre niva. Detta betyder
att om informanten ansag Studiestodscentralens betjaningsniva vara utméarkt, var
informantens egen niva god. Det fanns samma tendens med dem som ansag sin niva
vara hogre an den generella nivan vid Studiestodscentralen. Bara en informant tyckte att
den allméanna kundbetjaningsnivan vid Studiestddscentralen var ndjaktig och den egna
var utmarkt. Denna informant kommenterade bada svaren med “Uskoisin, etta palvelu
on ainakin kohtalaista, mutta parantamisen varaa on” (Jag tror att betjaningen ar
atminstone nojaktig, men den kan forbéattras) och “Hoidan asian loppuun asti, niin ettei
asiakkaalle jaa epaselvyyksia” (Jag skoter arendet till slut sa att ingenting forblir oklart

hos kunden).

| dessa tva pastaenden har informanterna antagligen bedomt kundbetjaningsnivan fran
den synvinkeln att man anvander mestadels finska i betjaningssituationer. Pa grund av
resultaten tycktes bade Studiestddscentralens generella och informantens individuella
kundbetjaningsniva vara god. Det fanns inte stora avvikelser mellan dessa tva och

jamforelse mellan varje informants egna asikter avsléjade inte heller undantag.
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5.2 Svenska som betjaningssprak

Svenskan tycktes inte vara ett populart sprak nar det gallde kundbetjaning vid
Studiestodscentralen. Hela 71,9 % (23) av informanterna svarade att de inte tyckte om
att betjana svensksprakiga kunder. Av alla som hade negativ asikt om svensksprakig
kundbetjaning svarade 21 informanter att orsaken var bristfalliga kunskaper i svenska

spraket. Tva av informanter gav inte motiveringar till sina svar.

En informant kommenterade att "Yksinkertaisesti siksi, ettei ruotsinpuhumiseni ole
sujuvaa. Muuten en vastusta. Uskallus puhumiseen puuttuu.” (Helt enkelt darfor att jag
inte kan tala flytande svenska. Annars motsétter jag inte mig. Djdrvheten att tala
saknas). En annan svarade att "He eivét saa minulta riittdvan hyvéa palvelua, kielitaitoni
puute rajoittaa palveluani. Heidén tulee saada sujuvaa palvelua ruotsia taitavilta” (De far
inte tillrackligt bra betjaning av mig, mina bristfalliga sprakkunskaper begransar min
betjaning. De bor fa flytande betjaning av dem som kan svenska). En tredje informant
tyckte att "En hallitse riittdvan hyvin ruotsin kieltd. Periaate "asiakkaan hyva palvelu”
kérsii” (Jag behdrskar inte svenska tillrackligt val. Principen “bra betjaning for kunden”
lider). En informant avskilde telefontjansten och beslutsfattandet: "En osaa Kieltd
tarpeeksi hyvin puhelinpalvelussa. Kirjallinen palvelu menettelee” (Jag kan inte spraket

tillrackligt val for telefontjansten. Skriftlig betjaning fungerar relativt val).

De nio informanter som ville betjana svensksprakiga kunder motiverade sitt svar pa
olika satt. Tre av dem svarade helt enkelt: "Miksi ei?” (varfor inte?) Nagra ville
forbattra eller uppratthalla sina sprakkunskaper genom att betjana svensksprakiga
kunder. En informant kommenterade att ”Koska asiakaspalvelu on osa tyotani ja haluan
parantaa Kielitaitoani” (Eftersom kundbetjaning &r en del av mitt arbete och jag vill
forbattra mina sprakkunskaper). En annan svarade att “Asiakkailla on oikeus saada
palvelua aidinkielellaan, itselle se on hyvaa kieliharjoitusta” (Kunderna har rétt till att fa
betjaning pa sitt modersmal, for mig &ar det bra spraktraning). En informant
kommenterade att ”Asiakas kuin asiakas!” (Kund som kund!). En annan informant

betjanade svensksprakiga kunder "vaihtelun vuoksi” (fér omvaxlingens skull).
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Nar informanter svarade pa fragan "Tuntuuko sinusta silta, ettd ruotsin kielen kaytto
vaikuttaa palvelusi laatuun?” (Kéanns det att anvandning av svenska paverkar din
betjaningskvalitet?) hade den storsta delen den asikten att det paverkar betjaningen.
Nastan 72 % (23) kande att kvaliteten paverkades och den storsta orsaken var ocksa har
bristfalliga sprakkunskaper. Man var orolig Over att man inte kan betjana kunden
tillrackligt bra och att betjaningen ar langsammare pa svenska &n pa finska. Tre

informanter motiverade inte sina svar.

En informant vars betjaningskvalitet paverkades av svenskan kommenterade att ”Pyrkii
vastaamaan hyvin lyhyesti. Asiaa ei tule selvitettyé niin seikkaperaisesti kuin suomeksi,
ainakin puhelimessa. Kirjeen kirjoittamiseen voi kdyttdd enemmén vaivaa kun tilannetta
voi miettia rauhassa” (Man forsoker svara valdigt kort. Man forklarar inte saken sa
grundligt som pa finska, inte i telefon i alla fall. Man kan anstranga sig mera for att
skriva brev ndr man kan ténka i lugn och ro). Fyra andra informanter kommenterade
med samma oro om att kunden far mindre information pa svenska &n pa finska pa grund
av svaga sprakkunskaper. En svarade att "Hidastaa palvelua, mietityttaa se, ettd asiakas
tulee varmasti oikein ymmarretyksi” (Gor betjaningen langsammare, man ar fundersam

om kunden sakert blir ratt forstadd).

Informanter som angav att svenskan inte paverkar betjaningskvaliteten gav intressanta
motiveringar till sina svar. En informant kommenterade att "En palvele ruotsiksi
tapauksissa, joissa kielitaitoni ei riita” (Jag betjanar inte pa svenska i situationer dar
mina sprakkunskaper inte racker till). Tva informanter gav nastan likadana svar: ”Voin
ohjata puhelun tai kysya kirjallisen tehtavan puitteissa apua kieltad osaavilta” (Jag kan
overfora ett telefonsamtal eller be om hjalp med skriftliga uppgifter fran dem som kan
svenska) och ”Ruotsinkielisen puhelun voi siirtdd tarvittaessa Kieltd puhuvalle ja
useimmiten ruotsinkieliset puhuvat tarvittaessa ainakin jonkin verran suomea. Selvitty
on!” (Ett svenskt telefonsamtal kan vid behov 6verforas till ndgon som talar spraket och
de svensksprakiga talar oftast vid behov atminstone lite finska. Jag har klarat mig?).
Dessa svar ar intressanta for informanterna anser att svenskan inte paverkar deras
betjaningskvalitet daven om de inte sjalv kan betjana kunder pa samma satt som pa

finska. Ibland maste kunden byta till finskan for att bli forstadd eller fa tillrackligt med
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information. Detta antagande stdds med Svenska Finlands folktings (1997: 107)
undersokningsresultat, som visar att 51 % av informanterna hade upplevt att bristfalliga
sprakkunskaper i svenska hos myndigheterna har paverkat negativt pa skotsel av deras
arenden. Hanninen (2006) berattade att hon har tagit hand om kunders klagomal och att
det har kommit nagra klagomal om att det inte fanns telefontjanst pa svenska vid

Studiestddscentralen.

Det ar svart att veta vad foljande informanter har ansett om betjaningskvaliteten:
"Ruotsinkieltd erityisesti vaativia on kuitenkin vahan (Det finns dnda fa som speciellt
kraver svenska), “Ruotsinkielisid asiakkaita on aika vahan” (Det finns ganska fa
svensksprakiga kunder) och "Sita tarvitsee niin harvoin taalla Keski-Suomessa” (Man
behdver det sa sallan har i Mellersta Finland). Betyder det att svenska spraket inte
paverkar betjaningen for man behover inte anvanda det? Och om man kom i kontakt
med svensksprakiga kunder kunde man dverfora dem till ndgon annan som kan svenska
och darfor paverkades inte kvaliteten? Jag anser att om en tjansteman inte kan ge
samma information pa finska och svenska paverkas betjaningskvaliteten oundvikligt
fran tjanstemannens synvinkel. Om kundens telefonsamtal eller ansokan 6verfors till
nagon som kan ge tillrackligt med information pa svenska ar betjaningen fran kundens

synvinkel av samma kvalitet som en finsksprakig kunds betjaning.

Ar 2006 ansdg halften av informanterna att svensksprakig betjaning vid
Studiestodscentralen var néjaktig. Nar jag intervjuade den bitradande direktoren ansag
hon den svensksprakiga kundbetjaningen vara “ei niin hyvalla tasolla” (inte pa sa bra
niva) pa grund av att det finns fa anstéallda som kan bra svenska (Hanninen 2006). Cirka

30 % (10) hade den asikten att betjaningen var god. Svaren visas i tabell 14 nedan.



52

Tabell 14. Jag anser att Studiestddscentralens svensksprakig betjaning ar

Antal Procent
Utmarkt 0 0,0
God 10 31,3
Nojaktig 16 50,0
Hjalplig 6 18,7
Svag 0 0,0
Totalt 32 100,0

Under 19 % (6) ansag att betjaningen pa svenska var hjalplig. Jamfort med resultaten
gallande Studiestodscentralens finsksprakig betjaning &r resultatet om den
svensksprakiga betjaningen lagre men inte sa svaga som jag hade forvantat mig. Man
maste komma ihdg att Studiestodscentralen ligger i mitten av Finland, dar man inte
dagligen hor eller anvander svenska. De som tyckte att betjaningen var ndjaktig
kommenterade bland annat att "Meilld on kohtalaisen (hyvin) paljon ruotsia sujuvasti
puhuvia henkildita toissa” (Vi har relativt (véaldigt) manga anstallda, som talar flytande
svenska), "Vaikka kovin monet eivat kielt4d hyvin osaa, on esim. puhelut mahdollista
kaantaa osaajalle” (Fast inte s& manga kan spraket val, ar det majligt att 6verfora t.ex.
telefonsamtal till nagon som kan) och ”"Kun puhelun saa kaannettya henkil6lle joka osaa
puhua ruotsia, mielestani sen jalkeen palvelu on p&asaantdisesti hyvad” (Nar man kan
overfora ett telefonsamtal till nagon som kan tala svenska, tycker jag att efter det ar

betjaningen mestadels god).

Bara tva av informanter som tyckte att betjaningen var god gav kommentarer till detta
pastaende. De som ansag den svensksprakiga betjaningen vara god motiverade sitt svar
med ”Saahan meiltd hyvaa palvelua myds ruotsiksi” (Man far ju god betjaning fran oss
ocksa pa svenska) och “Opintotukikeskuksessa on ruotsin kielen hyvin taitavia

henkil6itd” (Det finns personer vid Studiestodscentralen som kan bra svenska).

Av de sex informanter som ansag den svensksprakiga betjaningen vara hjalplig gav fyra
motiveringar till sina svar. Tva av dem svarade att "Ulkomaan sektorilla varmaan hyva,
mutta muut sektorit heikommin koska aika monta jotka ei osaa, puheluita siirretéan...”

(Troligen bra pa utlandssektorn, men svagare pa andra sektorer eftersom det finns
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ganska manga som inte kan, telefonsamtal blir 6verforda...) och ”Varmaan liian paljon
”pompottelua” virkailijalta toiselle esiintyy” (Troligen finns det for mycket ”studsning”
fran en tjansteman till en annan). Det skulle ha varit intressant att fa mer information om
varfor dessa tva ansag att overforing av en kund fran en tjansteman till en annan gor
betjaningen nojaktig. Var det darfor att den forsta tjanstemannen behdvde hjalp med
spraket eller kanske darfor att betjaningen tog mer tid fran kundens synvinkel &n
betjaningen av finsksprakiga kunder? De tva andra informanterna kommenterade att
"Ruotsin kielen taitoisten maara on kovin vahainen” (Det finns ganska fa som kan
svenska) och "Kyll4 t&alta aina joku loytyy, joka osaa ruotsiksi palvella, jollei itse

kykene” (Har finns alltid nagon som kan betjéana pa svenska, om man inte kan sjalv).

Nar man jamfor Studiestddscentralens svensksprakig kundtjanst med informanters egen
svensksprakiga kundtjanst ser man att de anstéallda litade mera pa de andra anstélldas
kunskaper i svenska an pa sina egna kunskaper. Resultaten om individens
svensksprakiga betjaning visas i tabell 15. | tabellen finns 33 svar eftersom en informant

hade kryssat bade for god och ndjaktig.

Tabell 15. Jag anser att min svensksprakiga kundbetjaning ar

Antal Procent
Utmarkt 0 0,0
God 3 9,1
Nojaktig 6 18,1
Hjélplig 9 27,3
Svag 15 45,5
Totalt 33 100,0

En klar majoritet, dvs. nastan 46 % (15) tyckte att deras egen svensksprakiga
kundbetjaning var svag. Nastan 28 % (9) av informanterna ansag sin betjaning vara
hjalplig och lite under 19 % (6) ansag sin svenska betjaning vara nojaktigt. Bara nagot
under 10 % (3) ansag att de gav god betjaning pa svenska. Resultatet ar helt motsatt till
Studiestodscentralens allméanna kundbetjaning och informanternas egen finsksprakiga

kundbetjaning.
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Bara atta informanter av 32 motiverade sitt svar. De som gav svag betjaning pa svenska
kommenterade att Kielitaito ruostunut” (Sprakkunskaperna har rostat), “Puhun
suomea, asiakas ruotsia” (Jag talar finska, kunden svenska), "Koska en osaa ruotsia”
(Eftersom jag inte kan svenska) och ”Siirrdn eteenpdin” (Jag OverfOr vidare).
Informanter med hjalplig betjaning svarade att ”Palvelu ruotsin kielell& onnistuu vain
hitaasti ja apuvalineitd kayttden (sanakirja)” (Betjaning pa svenska fungerar bara
langsamt och med hjalpmedel (ordbok)) och ”"Kohtalaisen ja tyydyttavan valimaastosta
asiasta riippuen” (Mellan nojaktig och hjalplig beroende pa saken). Tva som gav god
betjaning pa svenska hade mer positiva tankar. De kommenterade att "Taidon puutteen
pystyy usein korvaamaan uskalluksella” (Bristen pa kunskaper kan ofta kompenseras
med djarvhet) och ”Aina on saatu asiat selvitettyd ruotsin kielellakin” (Man har alltid

fatt arendet utrett ocksa pa svenska).

Jag sammanstéllde resultaten av jamforelsen mellan  Studiestodscentralens
svensksprakiga kundbetjaning och individens egen betjaning pa svenska i tabell 16

nedan.

Tabell 16. Jamforelse mellan Studiestodscentralens svensksprakiga kundbetjaning och
informantens egen svensksprakiga kundbetjaning

Antal Procent
Samma asikt 5 15,6
Egna kunskaper svagare 25 78,1
Egna kunskaper battre 2 6,3
Totalt 32 100,0

Informanterna ansdg sin egen kundbetjaningsniva pa svenska vara lagre an hela
Studiestodscentralens kundbetjaning pa svenska. Resultaten ar mycket lagre, for hela 78
% (25) av informanter anser sin kundbetjaning pa svenska vara svagare. Samma
procentantal med kundbetjaning pa finska var bara cirka 22 % (7). Bara cirka 6 % (2) av
informanter tyckte att sin niva var battre an generellt vid Studiestodscentralen, vilket &r

cirka 10 % mindre &n jamfort med den finska kundbetjaningen.
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Resultaten har redan tidigare visat att bristfalliga sprakkunskaper spelar en stor roll. Det
ar sant ocksa for kundbetjaningen. Enligt informanternas svar éverforde manga kunden
vidare till nagon annan eftersom hen inte kunde hjalpa kunden pa sitt modersmal. De
som gav god betjaning hade mer positiv attityd till att forsoka betjana svensksprakiga
kunder dven om de nodvandigtvis inte hade tillrackliga sprakkunskaper. Man ser i
svaren hur mycket de anstéllda litade pa dem fa som kunde svenska. Om det fanns for fa

som kunde svenska kunde detta belasta vissa anstéllda for mycket.

Nar informanterna ombads svara pa pastaendet hur de helst betjanar svensksprakiga
kunder angavs skriftlig kontakt som det mest populdra svaret. Svarsalternativ var
"Skriftligt”, "Muntligt” och ”Spelar ingen roll, jag klarar mig med bada”. En informant
hade skrivit ett nytt svarsalternativ ”Inte alls” och kryssat for det. En annan hade inte
kryssat for nagonting men skrivit till kommentarer “Helst betjanar jag inte”. Jag har

tagit dessa svar med i kategorin ”Svarade nagot annat”.

Tabell 17. Jag betjanar svensksprakiga kunder helst

Antal Procent
Skriftligt 21 65,7
Muntligt 5 15,6
Ingen skillnad 1 3,1
Svarade nagot annat 2 6,2
Svarade inte 3 9,4
Totalt 32 100,0

De som helst betjanade svensksprakiga kunder skriftligt gav olika orsaker till sina svar.
En kommenterade att ”Kirjallista tuotosta voi tarkistaa / saa neuvoa osaavilta” (Man kan
granska en skriftlig produkt / Far hjalp av sddana som kan). En annan kommenterade
ocksa att man kan be om hjalp om man inte kan sjalv. En informant hade svarat att
”Kirjeen Kirjoittamisessa voi kayttéa aikaa, tarkistaa sanoja jne.” (Man kan anvénda tid
till att skriva ett brev, kolla ord osv.). En informant ville betjana skriftligt "Koska
ruotsinpuhuminen tuottaa vaikeuksia” (Eftersom det ar svart att tala svenska). Det ar
svart att tolka vad en informant menade for hen hade svarat “Skriftligt” men

kommenterade att "Ruotsinkieliset kirjeet tekee joku toinen” (Nagon annan skriver de
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svenska breven). Detta kan betyda att informanten kunde fatta svensksprakiga beslut nar
man kunde anvéanda motiveringar och fraser som redan fanns pa svenska och de kanske
inte behovde forandras men hen bad nagon annan skriva alla andra svensksprakiga

texter.

Det fanns fa kommentarer fran dem som helst betjanar muntligt. De svarade att " Tekstin
kirjoittaminen ruotsiksi vaikeaa” (Det ar svart att skriva text pa svenska) och "Kielioppi
on liian usein hakusessa” (For ofta ar grammatiken i glomskan). Dessa informanter
ansag att det ar lattare att producera tal dn text. Tva av de tre som svarade inte pa
pastaendet gav danda kommentarer till det. En hade skrivit Palvelen siihen asti ok, kun
siirrdn puhelun tarvittaessa eteenpdin” (Jag betjanar okej tills jag vid behov Overfor
telefonsamtalet vidare) och den andra svarade ”Siirrdn osaaville” (Jag Overfor till
sadana som kan). Den ena som ansag att de bada satten ar lika bra kommenterade inte

sitt svar.

Enligt resultaten i tabell 18 var den svenska fackterminologin bekant for 46,9 % (15) av
informanterna. Tva av dem hade stark kénsla att de kan fackterminologin, andra var
nagot forsiktigare om sina kunskaper. Néastan lika manga informanter, dvs. 40,6 % (13)
hade annorlunda tankar om sina kunskaper och fyra informanter svarade att de inte kan

fackterminologin pa svenska.

Tabell 18. Jag kan arbetsrelaterad fackterminologi ocksa pa svenska

Antal Procent
Helt av samma asikt 2 6,3
Delvis av samma asikt 13 40,6
Vet inte 4 12,5
Delvis av annan asikt 7 21,8
Helt av annan asikt 6 18,8
Totalt 32 100,0

De som hade delvis samma asikt med pastdendet kommenterade att “Paaasiassa,
etupadssa kirjallinen sanasto” (Huvudsakligen, mestadels den skriftliga terminologin),
”Osaan opintotukisanaston myos ruotsiksi” (Jag kan studiestddsterminologin ocksa pa

svenska) och “Usein toistuvat asiat osaan, erityiskysymyksid joutuu miettiméan
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enemman” (De ofta upprepade sakerna kan jag, specialfragor maste man tanka pa
mera). En informant svarade att "Vuosien tyokokemus opettanut. Ruotsinkielisille
paatokset lahtevat “automaattisesti” ruotsiksi” (Manga ars arbetserfarenhet har lart mig.
Till svensksprakiga far besluten ut “automatiskt” pa svenska). Bara tva informanter
kommenterade sin avvikande asikt till pastdendet. Den som svarade “Delvis av annan
asikt” angav att "Perusammattisanasto hallinnassa. Esim. tulovalvonta sanastollisesti
taas ei!” (Den grundldggande fackterminologin behdrskas. T.ex. inkomstkontrollens
vokabular beharskas inte!). Den andra hade svarat helt av annan asikt men

kommenterade dnda att "Jotain osaan” (Jag kan nagot).

Enligt kommentarerna till olika pastaenden hade informanterna stark kéansla om att alla
kunder maste betjanas sa bra som mojligt fast man inte kan deras sprak. Manga
informanter Overforde ett telefonsamtal vidare av denna orsak. De ké&nde sitt ansvar att
ge bra betjaning ocksa till svensksprakiga kunderna. Informanterna hade ocksa mer tro
pa kollegornas kunskaper i svenska an pa sina egna, vilket var helt tvartom an med den
finsksprakiga kundbetjaningen. Bristfalliga kunskaper var den storsta orsaken till nastan

alla negativa tankar om betjaning pa svenska.

5.3 Skillnader mellan finsk- och svensksprakig betjaning

Informanter vid Studiestodscentralen var ar 2006 mer intresserade av att betjana
finsksprakiga an svensksprakiga kunder. Nastan 63 % (20) var helt av samma asikt med
pastaendet “Palvelen mieluummin suomen- kuin ruotsinkielisia asiakkaita” (Jag
betjanar hellre finsk- dn svensksprakiga kunder). Nar man raknar med dem som var
delvis av samma asikt ar andelen nastan 90 % (29). Resultaten har jag sammanstallt i
tabell 19 nedan.
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Tabell 19. Jag betjanar hellre finsk- an svensksprakiga kunder

Antal Procent
Helt av samma asikt 20 62,5
Delvis av samma asikt 9 28,1
Vet inte 2 6,3
Delvis av annan asikt 1 3.1
Helt av annan asikt 0 0,0
Totalt 32 100,0

Informanterna kommenterade ganska ofta sina svar och den framsta ké&nslan var att det
var bara bristfalliga kunskaper som paverkade, inte dalig attityd. En som var helt av
samma asikt svarade att "Kielitaitoni vaikuttaa, ei asenne” (Mina sprakkunskaper
paverkar, inte attityden). En annan som var delvis av annan asikt hade svarat med néstan
samma ord “Asenne ok, kielitaito vaikeuttaa” (Attityden ok, sprakkunskaperna gor det

svart).

De som hade samma asikt med pastaendet kommenterade att "Pystyy asiat selvittdmaan
paremmin ja tarkemmin” (Man kan forklara sakerna battre och noggrannare) och att
"Palvelutilanne on niiiin paljon helpompi” (Betjaningssituationen ar saaaa mycket
lattare). En informant som var delvis av samma asikt svarade ocksa att “Suomen kielella
vaikeatkin asiat on helpompi selvittda” (Det &r lattare att forklara dven svarare saker pa
finska). En informant hade oro for kundens bra betjaning pa svenska for hen
kommenterade “Ruotsin taitojeni heikkous estdd hyvad palvelua ko. Kkielisille.
Suomenkielen kanssa tat4 rajoitetta ei ole. Sek& suomen- ettd ruotsinkielisten
asiakkaiden tulee saada hyvaa, omalla kielelld sujuvasti tuotettua palvelua” (Mina svaga
kunskaper i svenska forhindrar bra betjaning av personer med ifragavarande sprak. Med
finskan finns inte detta forhinder. Bade finsk- och svensksprakiga kunder maste fa bra,
val given betjaning pa sitt eget sprak). Annars hade informanterna svarat att bristfalliga
kunskaper i svenska spelade en stor roll i varfor de ville hellre betjana finsksprakiga

kunder. Tva av informanterna visste inte vilka kunder de hellre ville betjana.

Det sista pastaendet pa enkéaten var "Jos tydjonossa on asiakkaat Ronnqvist ja Virtanen

perdkkain, valitsen mieluummin Virtasen.” (Om kunderna Ronngvist och Virtanen &r
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efter varandra i arbetskon, véljer jag hellre Virtanen.) Detta pastaende var avsiktligt
provokativt och jag antog att informanten antar att Ronnqvist ar svensksprakig.
Informanternas kommentarer till deras svar bekrédftade mitt antagande. D&remot var
sjalva svarsfordelningen en positiv 6verraskning, for storsta delen av informanterna var

helt av annan asikt med pastaendet sasom tabell 20 visar.

Tabell 20. Om kunderna Ronnqvist och Virtanen ar efter varandra pa arbetskon viljer
jag hellre Virtanen

Antal Procent

Helt av samma asikt 0 0,0
Delvis av samma asikt 6 18,8
Vet inte 4 12,5
Delvis av annan asikt 3 9,4
Helt av annan asikt 18 56,2
Svarade inte 1 3,1
Totalt 32 100,0

De som hade svarat "Helt av annan asikt” hade nastan alla samma orsak: man tar
ansokningarna i den ordning de kommer, for de bada maste goras. Halften av 18
informanter hade kommenterat sitt svar. En informant kommenterade att “Valitsen
jarjestyksessa. Sitd paitsi nimi ei takaa kieltd.” (Jag véaljer i ordning. Dessutom
garanterar inte namnet spraket.) En annan informant hade samma asikt och svarade
”Otan jdrjestyksessa, Ronngvist voi olla my6s suomalainen ja Virtanenkin voi olla
ruotsinkielinen. Sukunimi voi tulla avioliiton kautta eikd kerro syntyperdd.” (Jag tar i
ordning, Ronnqgvist kan ocksa vara finsk och Virtanen kan vara svensksprakig.
Efternamnet kan man fa genom aktenskap och det berattar inte om ursprunget.) Spraket
tycktes inte vara ett forhinder bland dem som hade helt en annan asikt med pastaendet.
En informant hade kommenterat sitt svar med ”Otan hakemukset vastaan jarjestyksessa
ja yritén ratkaista ne. Ei kielestd arvioimalla voi tietdd onko hakemus helppo ratkaista
vai el.” (Jag tar ansokningarna i ordning och forsoker fatta beslut. Genom att bedoma

spraket vet man inte om ansokan ar latt att behandla eller inte.)

Tva informanter som var delvis av annan asikt angav att ”Suurin osa ns. ruotsinkielisista

asiakkaista osaa my0s suomen Kkieltd todella hyvin” (Stérsta delen av de s.k.



60
svensksprakiga kunderna kan ocksa finska valdigt bra) och ”Valitsemalla Rénngvistin
saisin kieliharjoitusta, vaikka voisihan Ronnqvistikin olla suomenkielinen!” (Genom att
valja Ronnqvist skulle jag fa spraktraning, fast Ronngvist kunde ju ocksad vara
finsksprakig!). Den forsta informantens tanke om att en svensksprakig kund kan ocksa
finska borde vara irrelevant fran spraklagens synvinkel. Om svenskan ar kundens
modersmal bor hen utan begaran fa betjaning pa svenska vid FPA. Da uppfyller man

lagens krav.

De som svarade "Delvis av samma asikt” eller "Helt av samma asikt” ombads att
forklara i foljdfragan varfor de valde hellre Virtanen. Fem av sex informanter gav en
forklaring som hade med spraket att gora: de antog att Virtanen var finsksprakig. Tva av
dem kommenterade att "P&atoksen perusteleminen didinkielellani on helpompaa” (Det
ar lattare att motivera ett beslut pd mitt modersmal) och att “Palvelu mahdollisesti
helpompaa suomen kielelld” (Betjaningen ar eventuellt lattare pa finska). En informant
gav lite langre motivering pa sitt svar: "Mielikuva, ettd hanelle perusteluja (joita usein
tulee muokata) pystyn muokkaamaan itse — RoOnngvistin kohdalla saattaisin tarvita
apua.” (Bilden pa att jag kan sjalv bearbeta hennes/hans motiveringar (som ofta maste
goras) — med Ronnqvist skulle jag kanske behdva hjélp). Det ar naturligt att vilja arbeta
pa det sprak som kanns lattast, dvs. pa eget modersmal. Det ar effektivt och sparar tid
fran bade arbetstagarens och arbetsgivarens synvinkel. Men kunden har ocksa ratt att fa
betjaning pa svenska och det ar arbetsgivarens uppgift att mojliggora det vid offentliga
myndigheter.

Ingen hade helt samma asikt med pastaendet och fyra informanter visste inte om de
hellre skulle valja Virtanen eller inte. En sadan informant kommenterade att ”Ihan sama,
kumman valitsee ensin, molemmat on tehtéva kuitenkin!” (Spelar ingen roll vilken man
valjer forst, man maste géra dem bada anda!) och forklarade narmare i foljdfragan: Jos
on tyOpdivd loppumassa, otan Virtasen, koska selvidn siitd nopeammin. Jatan
Ronnqvistin tekemisen tilanteeseen, jossa muuten on aikaa.” (Om det &r dags att sluta
arbeta for den dagen, tar jag Virtanen for jag klarar av det snabbare. Jag lamnar
Ronngvist till ett tillfalle dar jag har mera tid.) Har tar informanten igen upp det att det

tar mer tid att arbeta pa nagot annat sprak an pa sitt eget modersmal.
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Det har kommit fram i detta avsnitt och i de andra avsnitten i avhandlingen att
bristfalliga kunskaper i svenska orsakade foréndringar i betjaningssituationen och
genom den ocksa paverkade betjaningskvaliteten. En del av informanterna ville inte
betjana svensksprakiga kunder for det gjorde deras arbete svarare, langsammare och det
orsakade oro for att kunden inte fick samma information som de skulle fa pa finska.
Genom svaren kom det fram att betjaning av svensksprakiga kunder koncentrerades
garna till nagra anstallda som kan svenska eller man bad om hjalp fran dessa personer
for att fatta beslut eller for att fa ett svensksprakigt beslut ratt motiverat. Svaren
avslojade ocksa att attityden till svensksprakiga var positiv, bara svaga kunskaper i
svenska orsakade problem. Informanternas starka professionella installning till sitt
arbete var tydlig i svaren for sa manga tog emot alla ans6kningar som kom och brydde

sig inte om spraket.
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6 SLUTDISKUSSION

Syftet med min undersékning var att ta reda pa attityder hos anstdllda vid FPA:s
studiestodscentral till svenska spraket samt hur spraklagen forverkligades i arbetet. |
min undersokning ville jag ocksa fa veta om anvandningen av svenskan hade inverkan
pa betjaningen och om den hade det, hurdan den var. Jag ville ocksa veta hurdana
sprakkunskaper de anstéllda hade och om det fanns ett samband mellan sprakkunskaper
och attityder. Vid sidan av dessa aspekter undersokte jag om aldern och utbildningen
paverkade attityderna.

Spraklagen forverkligades val i arbetet. Det fanns anstéllda som hade goda kunskaper i
svenska och dessa anstéllda fornyttjades nar kollegor behdvde hjélp med
svensksprakiga kunder. Ocksa andra anstéllda fattade beslut och betjanade kunderna sa
langt som majligt med deras bristfalliga kunskaper. Den bitradande direktoren antog att
nar sadana anstallda som har bristfalliga kunskaper i svenska fattar beslut eller skickar

tillaggforklaringsbegaran pa svenska ar det hackigt och gar rak pa sak (Hanninen 2006).

Attityder i relation till sprakkunskaper, alder och uthildning

Hela 32 av 35 de anstallda vid Studiestodscentralen svarade pa enkaten. Svarsprocent pa
enkéten var 91,4 % vilket var tillracklig for att dra slutsatser om de anstélldas attityder
till svenska spraket. Storsta delen av informanterna var 45 ar eller aldre och
informanterna hade mestadels andra stadiets utbildning. Over hilften av de

informanterna som var 45 ar eller dldre hade andra stadiets utbildning.

Informanterna hade kunskaper i svenska, engelska, tyska, franska, ryska och spanska.
Svenskan och engelskan var de starkaste spraken. Kunskaperna i svenskan varierade
fran goda till svaga och i engelskan fran utmarkta till svaga. Kunskaperna i svenska
overraskade mig, eftersom jag hade antagit att engelskan skulle vara starkare pa grund
av att informanterna hor det mera t.ex. i olika medier. Ocksa den bitradande direktéren
antog engelskan vara starkare hos de anstéllda. Det visade sig att informanterna kunde

lasa och forsta svenska battre an producera skrift eller tal pa svenska. Lasning var lite
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lattare an att forsta tal. De som hade de svagaste kunskaperna i svenska och engelska
hade mest negativa attityder till svenska men dessa attityder orsakades av bristfalliga

kunskaper eller av fa mojligheter att anvanda svenska.

Aldern hade bara en liten inverkan pa attityderna. Informanterna i alla &ldersgrupper
hade bade positiva och negativa attityder till svenskan i arbetet. De aldre informanterna
hade inte forandrat sina tankar om svenskan till det positiva efter skoltiden lika ofta som
de yngre och de &ldre uppskattade inte finskan och svenskan likadant. Inte heller
utbildningen avsldjade stora skillnader mellan informanterna. Informanterna i1 alla
utbildningsnivaer hade mestadels positiv attityd till svenska spraket. De hogst utbildade
hade positiva attityder till svenskan redan i skolan, men informanter med andra stadiets

utbildning hade oftast forandrat sin instélining till svenskan till det positiva.

Svenska spraket och betjaningskvaliteten

En klar minoritet, dvs. 28,1 % ville betjana svensksprakiga kunder vid
Studiestodscentralen. Bristfalliga kunskaper i svenska forhindrade manga informanter
att betjana svensksprakiga kunder. Det kom tydligt fram att attityden till de
svensksprakiga kunderna var i ordning men den sprakliga kompetensen var inte. Darfor
svarade nastan 72 % av informanterna att svenska spraket paverkade deras

kundbetjaning.

Halften av informanterna ansag den svensksprakiga kundbetjaningen vid
Studiestodscentralen vara nojaktig. Cirka 30 % ansag den vara god och cirka 19 %
ansag den vara hjalplig. Den bitradande direktéren tyckte att den svensksprakiga
kundbetjaningen inte var pa sa hdg niva pa grund av att det fanns fa anstallda som
kunde bra svenska. Informanterna ansag att deras egen svensksprakig kundbetjaning
vara pa lagre niva an Studiestodscentralens svenska betjaning. Detta var helt motsatt till
vad informanterna tyckte nar de jamforde sin egen kundbetjaning pa finska med
Studiestodscentralens generella kundbetjaning. Informanterna tyckte att det var svarare
och langsammare att betjana pa svenska och darfor ville storsta delen av dem betjdana

svensksprakiga kunder skriftligt. Fast det sista pastaendet i enkéten var provokativt och
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jag antog att informanterna ville hellre betjana Virtanen an Ronnqvist pa grund av att de
antog Ronnqvist vara svensksprakig, var resultatet en positiv éverraskning. Over hélften
av informanterna ansag sprakfragan vara en bisak och ville betjana bade Virtanen och

Ronnqvist i den ordningen de kom i arbetskon.

Som helhet var attityderna till svenska spraket mestadels positiva. Storsta delen av
informanterna uppskattade bada spraken likadant och Over halften hade forandrat sin
installning till svenskan till det positiva eller forhallit positivt till det efter skoltiden.
Informanter hade inte forstatt att de skulle behdva svenskan efter skoltiden. Ingen hade
forandrat sin installning till svenskan till det negativa under aren. Informanternas
kommentarer forstarkte mitt antagande att orsaken till en negativ attityd till svenskan ar
bristfalliga kunskaper i svenskan, inte det att informanterna hade negativa attityder till
svensksprakiga i sig.

Enligt resultaten i denna undersokning hade Studiestddscentralen redan ar 2006 tagit
ratta steg mot att forbattra den svensksprakiga kundbetjaningen. Det var tydligt att
bristfalliga sprakkunskaper var orsaken till manga problem med och attityder till
svenska spraket hos informanterna. Kurserna i svenska som arrangerats hade enligt
Korhonen ansetts vara nyttiga och troligen hade manga deltagare anvant de kunskaper

som de hade fatt fran kursen i sitt arbete.

Eftersom jag gjorde undersokningen redan for Over tio ar sedan &r den erhallna
informationen ohjalpligt foraldrad och som sadan onyttig. De ger dock en bild av hur
situationen var da den davarande spraklagen ar 2004 hade tratt i kraft. Det skulle vara
intressant att upprepa denna undersokning och fa veta hurdana attityder och
sprakkunskaper de anstallda nufortiden har och hur de anstallda anser kundbetjaningen
vara. Det har hant manga organisationsforandringar vid FPA och naturligtvis arbetar
alla informanter som svarade pa min enkat troligtvis inte mera vid FPA. Néagra av dem
har sékert blivit pensionerade. Arbetslivet kraver olika typer av fardigheter idag &n for
tio ar sedan och darfor skulle en helt ny undersokning ge inblick i den nuvarande

kundbetjaningssituationen.
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