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SAMMANFATTNING:

I den hér avhandlingen kommer jag att behandla flersprékighet och sprakanvandning
inom Nordea Finans kundbetjéning. Jag kommer att undersoka vilka sprak som anvénds
inom enheten internt och externt. Som syfte med min avhandling har jag ocksa att under-
soka hur sprakvalet fungerar bland personalen samt hur de anstédllda upplever sina sprak-
kunskaper. Jag kommer &ven att undersdka informanternas skriftpraktiker genom att se
pa hur ofta de anvénder olika sprdk genom att tala, lsa och skriva.

Min undersdkning dr en fallstudie som innehaller bade kvalitativa och kvantitativa inslag.
En jamforande aspekt kdnnetecknar ocksd analysen. Materialet har samlats genom en
elektronisk enkdt. Den kvantitativa metoden baserar sig pa enkétens flervalsfragor och
den kvalitativa metoden baserar sig i sin tur pa oppna fragor i1 enkdten. Angdende vilka
sprdk som anvédnds inom enheten internt och externt antar jag att de anstillda anvinder
finska och svenska internt och finska, svenska och engelska externt. Nar det giller
sprakvalet antar jag att majoriteten anvander automatiskt finska och nér det giller de an-
stilldas sprakkunskaper antar jag att de flesta 4r néjda med sina sprakkunskaper. Anga-
ende hur ofta informanterna talar, ldser och skriver pa olika sprék i sitt arbete antar jag
att finska och svenska anvidnds mest och att det kan finnas vissa avvikelser i1 jamforelse
mellan de olika teamen samt mellan finsk- och svensksprékiga informanter.

Antagandet om sprakanvandningen stimmer till en viss grad eftersom resultaten visar att
de sprak som anvénds i bade i den interna och externa kommunikationen ar finska,
svenska och engelska. Ndgot som avviker fran mina antaganden dr att engelskan anvénds
mera dn svenskan. Mitt antagande om de anstdlldas sprikval stimmer ocksa delvis ef-
tersom en del av de anstdllda anvander automatiskt finska men det &r ocksa ménga som
viljer mellan finska, svenska och engelska. Resultaten visar att majoriteten av informan-
terna upplever sina sprakkunskaper i helhet som tillrickliga d&ven om néstan alla 6nskar
utveckla sina sprakkunskaper. I svaren kommer det ocksa fram att Google translator an-
véands for att kunna betjana kunder péd svenska.

NYCKELORD: sprakanvindning, flersprakighet, kommunikation, organisation






1 INLEDNING

Det som jag kommer att underséka i min avhandling pro gradu dr hur personalen inom
Nordea Finans kundbetjdning anvénder olika sprak i vardagen i sitt arbete och hur de
upplever sina sprakkunskaper. Nordea Finans &r ett dotterbolag till banken Nordea (Fin-
holm 2018). Jag dr ocksa intresserad over hur sprakvalet fungerar i kommunikationen

mellan kollegerna samt hurudana skriftpraktiker de anstéllda har.

Just nu talas runt i virlden sammanlagt 7 097 olika sprak varav asiatiska sprak talas av

4 015 miljarder ménniskor och europeiska sprak talas av 1 726 miljarder minniskor
(Ethnologue 2018). Antalet olika sprék som talas i vérlden beror dock pa vad man riknar
med som sprdk. Om man tar med ocksa alla dialekter som talas runt hela virlden s& ar

antalet olika sprik nagot helt annat (Grosjean 2010: 5).

Att man behirskar flera olika sprak kan kallas tvasprakighet eller flersprakighet. For de
olika spraken kan det finnas specifika situationer dir de anvénds men sprakvalet kan
ocksa bero pad vem man talar med. Oftast &r det ocksa sa att sprakkunskaperna i de olika
spraken inte dr pd samma niva. Man brukar alltsd vara mera flytande i vissa sprik. Sprak-
kunskaperna kan ocksa bero pa om man anvénder spraket mera aktivt eller passivt. Aktiv
anviandning betyder att man anvinder ett sprak genom att tala eller skriva medan passiv
anviandning betyder att man anvédnder spraket genom att hora eller ldsa pa det. (Mal-

kamaki & Herberts 2014: 7)

Skriftkultur har en viktig roll i det finldindska samhaéllet och man kan séga att vi lever i ett
skriftsamhille dér skrivandet och ldsandet &r nidrvarande i flera olika sammanhang. Nagot
som dr gemensamt for alla olika texttyper &r att deras syfte &r att ge och fi information
och dven att formedla kunskap och styra handlingar. (Hellspong & Ledin 1997: 7, Karls-
son 2012) Olika skriftpraktiker genomsyrar de flesta yrken oberoende av arbetets egent-
liga kdrna. Skriftpraktikerna dr ofta osynliga vilket innebér att man séllan ténker pé det.
Skriftpraktikerna har en mérkbar roll 4ven i yrken som man inte nddvéandigtvis forknippar

med skriftpraktiker. (Karlsson 2006: 9-10)
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I slutet av ar 2017 var Finlands invanarantal 5,5 miljoner och néstan 300 000 av dessa har
svenska som sitt modersmal (Statistikcentralen 2018). Eftersom Finland &r ett tvasprakigt
land dr det mycket sannolikt att personalen pa en arbetsplats utgors av finsksprakiga,
svensksprakiga och tvasprakiga individer (Stromman 1995: 3). De viktigaste faktorerna
som paverkar sprakvalet pa arbetsplatsen dr de anstélldas sprakkunskaper och viljan att

anvinda ett sprak som inte dr ens modersmal (Nikula 1996).

Det finns flera tidigare undersokningar med liknande tema. Denna undersokning skiljer
sig frén de tidigare undersdkningar med att informanterna presenterar egentligen bara en
yrkesgrupp dvs. de som jobbar pd kundbetjdningen medan man i manga tidigare under-
sokningar har haft med flera olika yrkesgrupper inom en organisation. Lygdman (2017)
har undersokt sprakanviandning och attityder till sprak inom foretaget ABB i1 Vasa i sin
avhandling pro gradu. Malkamiki och Herberts (2014) undersokning Case Wirtsild ar
en undersokning dir man forskar sprakanvindning pa foretaget Wirtsild i Vasa. Jag pre-
senterar dessa tidigare gjorda unders6kningar mera utforligt i avsnitt 2.2.1. Négra tidigare
undersokningar har ocksé gjorts om sprakanvindning pa Nordea. Peltonen & Vesa (2009)
undersokte 1 sin avhandling pro gradu overséttningsverksamhet som sker utanfor dver-
sattningsenheten pa Nordea, Santti (2001) gjorde sin undersékning om hur olika kulturer
kommunicerar i en internationell fusion och Louhiala-Salminen (2002) har undersokt
kommunikation och sprakanvéndning pa Stora Enso och Nordea. De olika undersok-

ningar som har gjorts om Nordea kommer jag att diskutera noggrannare i avsnitt 2.2.2.



1.1 Syfte

Syfte med min avhandling pro gradu &r att undersoka vilka sprak som anvédnds inom Nor-
dea Finans kundbetjéning samt och hur flersprakigheten fungerar bland personalen. Som
syfte har jag ocksa att undersoka hur personalen upplever sina egna sprakkunskaper. Jag
kommer ocksé att undersoka hurudana skriftpraktiker personalen har. P4 grund av be-
gransningarna som banksekretessen sétter sa dr det friga om en undersdkning ur perso-

nalsynvinkel.

Nordea Finans kundbetjdning har ett team i Vasa och fyra team i Helsingfors. Min hypo-
tes dr att spraken som anvinds inom foretaget &r finska, svenska och engelska och att det
ar finska spraket som dominerar inom kundbetjédningen. Forskningsfragor som jag strévar

efter att besvara ar:

1. Vilka sprék anvénds inom enheten internt och externt?
2. Hur fungerar sprékvalet bland personalen och hur upplever informanterna sjilv sina
sprakkunskaper?

3. Hurudana skriftpraktiker har personalen?

For att besvara den forsta forskningsfragan kommer jag att se pé vilka sprak de anstillda
anger sig anvénda i sitt arbete inom kundbetjdningen internt och externt. Jag antar att de
sprak som fridmst anvénds i den interna kommunikationen &r finska och svenska. I den
externa kommunikationen antar jag att de anstillda anvander regelbundet finska, svenska
och engelska dven om informanterna har kanske ocksad sprdkkunskaper i niagra andra
sprak. Mina antaganden baserar jag pa att majoritetsspraket i Finland 4r finska men ef-
tersom en del av befolkningen dr svensksprakiga sa finns det behov av att ocksa anvinda
svenska. Antagandet om att dven engelskan anvinds regelbundet av de anstéllda motive-
rar jag med att Nordea &r en internationell organisation och med att resultaten i en lik-
nande undersokning av Malkaméki och Herberts (2014) om sprakanvédndning i internat-
ionella foretaget Wirtsila visar att finska, svenska och engelska ér de sprdk som anvinds

framst.
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Med den andra forskningsfrdgan vill jag undersdka hur de anstéllda véljer kommunikat-
ionsspraket 1 diskussioner mellan kollegerna. Nér det giller sprakvalet kommer jag ocksé
att kartldgga hur de anstéllda upplever att kommunikationen fungerar sprakmassigt inom
kundbetjéningen och om de anstéllda upplevt nigra svarigheter i kommunikationen med
tanke pa den flersprakiga arbetsmiljon. Som en andra del av den andra forskningsfragan
kommer jag undersoka hur de anstillda upplever och utvirderar sina sprakkunskaper. Jag
kommer ocksa att reda ut hur informanterna lért sig sina sprak och om de upplever sig
vara flersprakiga. Nir det géller sprakvalet mellan kollegerna antar jag att majoriteten av
de anstdllda anvédnder automatiskt finska och inte gor ett medvetet sprakval och nir det
géller de anstdlldas sprakkunskaper antar jag att de flesta upplever sina sprakkunskaper

som tillrdckliga.

For att besvara den tredje forskningsfragan redogor jag for de anstélldas skriftpraktiker.
Jag vill veta hur ofta de anstdllda anvénder olika sprék i sitt arbete genom att tala, ldsa
eller skriva. Jag jamfor vilka skillnader och likheter det finns i sprakanvdndning mellan
de informanter som har finska som sitt forstasprédk och de som har svenska som sitt forsta-
sprak. Jag antar att det kan finnas vissa skillnader speciellt i anvindandet av svenska.
Denna antaganden motiverar jag med att finskan ar klart ett majoritetssprak i Finland och

darfor finns det en storre behov att anvidnda finska 4n svenska.

1.2 Material

Materialet for undersdkningen har samlats in med en elektronisk enkét som har skickats
9.4.2018 till 63 anstdllda via en kontaktperson som jobbar pa Vasa enhet pad Nordea Fi-
nans kundbetjdning. Enkiten besvarades av sammanlagt 36 anstéllda. Den elektroniska
enkiten dr pa finska och svenska och den bestar sammanlagt av 26 fragor som &r bade
flervalsfragor och 6ppna fragor. Majoriteten av fragorna ar flervalsfragor. Enkéten &r in-

delad i fyra delar:
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I Uppgifter om informanten (fraga 1-6)

IT Informantens sprakkunskaper (fraga 7—15)

I Flersprékigheten pa arbetsplatsen (fraga 16-24)
IV Enkéten och intervjuer (friga 25-26)

Forsta delen innehéller fragor om informanternas bakgrund. Det &r frdgor om informan-
ternas kon, alder och modersmal. I den forsta delen fragas ocksd i vilken enhet och team
informanterna jobbar i samt hur ldnge de jobbat pa Nordea Finans. I frigan om aldern far
informanterna vélja mellan fem aldersgrupper och samma géller ocksa i frdgan om hur

lange informanterna jobbat pd Nordea Finans.

Den andra delen i enkidten innehaller fragor om informanternas sprékkunskaper. Enligt
Dufva (2010: 26) kan det vara svart att utvdrdera sjilv sina sprékkunskaper genom att
kategorisera dem till forstasprak, andrasprak och frimmande sprak. Pa grund av detta ar
frdgan om var informanten lart sig sina sprak uppbyggd sa att informanterna far vélja
mellan fardiga alternativ som &r hemma av den ena fordldern, pa dagis (sprdkbadsaktig
verksamhet), i skolan. Den andra delen i enkiten innehéller ocksa flervalsfragor om an-
vindning av olika sprék. Dessa flervalsfragor ger information om hur ofta och till vem
personalen skriver texter och hur ofta de ldser pé olika sprak samt hur ofta och med vem
de talar olika sprdk med. De sprak som fragorna giller ar finska, svenska, engelska och

ndgot annat sprak.

Enkitens tredje del handlar om flersprakigheten pa arbetsplatsen och innehdller fragor
om informanternas sprakanvdndning och sprikval samt hur flersprékigheten fungerar
inom organisationen. Frdgorna om sprakvalet och om hur flersprakighet styrs och utveck-
las inom organisationen dr 6ppna fragor. I slutet av enkéten finns det ocksé en 6ppen fraga
dédr man kan beritta allménna kommentarer om sprékanvéndning och flersprakighet inom

Nordea Finans kundbetjéningen.

Nordea Finans kundbetjining har verksamhet i Vasa och Vallila, Helsingfors men antalet
anstillda i Vasa enhet ar betydligt mycket mindre 4n antalet anstéllda i Vallila. P4 grund

av skillnaderna i antalet anstdllda gors i analysen inte skillnad mellan enheterna for att
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forsdkra informanternas anonymitet. I en del av frdgorna jdmfors informanternas svar

mellan de olika teamen.

1.3 Metod

Den hér undersokningen dr en fallstudie vilket betyder att man fokuserar pa enskilda fall
och pé begrinsade helheter. I en fallstudie stravar man efter att undersdka, beskriva och
forklara olika fall t.ex. med hjélp av hur?-fragor. Det som &r kdnnetecknande for den hir
typen av studie dr att man véljer att betrakta ett visst fall. Syftet 4r att beskriva undersok-
ningsobjektets sérdrag systematiskt, noggrant och sanningsenligt. (Saaranen-Kauppinen

& Puusniekka 2016)

I den hér avhandlingen 4r Nordea Finans kundbetjdning fallet som undersoks. Man har
ofta anvint fallstudie som metod i undersékningar dir undersokningsobjektet dr en orga-
nisation eller ett foretag (Aaltio-Marjosola 1999). Undersdkningsmetoderna dr bade kva-
litativa och kvantitativa. Kvantitativa undersokningar baserar sig pa rdknebara uppgifter
och ger ddrmed oversiktliga resultat medan kvalitativa undersokningar bygger pa djupare
nérstudier. Kvantitativa metoder ger resultat i exakta matt och darfor ar de &ndamaélsen-
liga dd man vill jamfora ndgot. Kvalitativa undersokningar ger i sin tur ett bredare per-
spektiv och kan bestd av farre undersokta enheter. Man kan anvénda bade kvalitativa och
kvantitativa undersokningsmetoder samtidigt eftersom de uppfyller olika funktioner. (La-

gerholm 2005: 28-30)

Den kvantitativa undersdkningsmetoden realiseras i min studie genom en enkatundersok-
ning som innehaller kvalitativa drag. Enkdtundersokningen fungerar som en lamplig me-
tod d& man vill ha information om sprdk. Med en enkitundersdkning kan forskaren styra
svaren sa att de ar enkelt jaimforbara. (Lagerholm 2005: 36) Svaren angdende informan-
ternas bakgrund, sprakkunskaper, sprakanvdndning och flersprakighet kommer jag att
analysera kvantitativt. De resterande frdgorna om sprakval och principer for sprakanvind-
ning kommer jag att analysera kvalitativt. Den elektroniska enkétens 6ppna fragor analy-

seras kvalitativt medan flervalsfridgorna analyseras kvantitativt. For att visualisera den
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kvantitativa analysen anvinds tabeller och figurer och for att visualisera den kvalitativa
analysen anvénds exempel fran informanternas svar. Eftersom en del av informanterna
svarat pa enkéten péd finska kommer jag att dversétta till svenska de exemplen som é&r
ursprungligen pé finska. Likheter och eventuella skillnader mellan anvdndningen av
finska, svenska och engelska jimfors i denna avhandling. Resultaten kommer dven att

jamforas med andra tidigare gjorda liknande undersdkningar. (Nyberg 2000: 38, 108)

I min kandidatavhandling undersokte jag skriftpraktiker och dverséttning inom samkom-
munen Kiuru i Mellersta-Osterbotten. Flervalsfrigorna gillande hur ofta och med vem de
anstillda anvénder olika sprék 4r av samma typ som frdgorna i enkéten som jag anvénde
for min kandidatavhandling men de dr anpassade for att passa ithop med fallet som under-
soks. Enkiten for min kandidatavhandling var gjort av HuK Yvonne Hirvi pa varen 2014
och resultaten for den jimforde jag med resultaten fran Lehtos (2013) liknande undersok-
ning pa Vasa centralsjukhus som innehdll en liknande fraga om anvéndning av finska och

svenska.

De enkitfragor som materialet for min avhandling bestar av innehaller dven frigor som
besvaras genom att ge en virdering pa olika skalor. I fragan om hur informanterna utvér-
derar sina sprakkunskaper i de sprak som de inte tilldgnat sig hemma av den enda foril-
dern (fraga 10) utvérderas sprakkunskaperna enligt Common European framework of re-
ference for languages (senare CEFR) dvs. enligt den europeiska referensramen for sprak.
Enligt CEFR -modellen kan sjdlvutvérdering av sprak delas in i tre nivaer: formaga att
tala, forméga att skriva och formaga att forstd men i enkéten fir informanterna utvardera
sina sprakkunskaper som en helhet (Council of Europe 2018: 26). Detta for att enkéten

inte skulle bli for tidskravande att besvara.

Enligt Utbildningsstyrelsen (2018) kan sprakkunskaper utvirderas pé skalan ndjaktiga
kunskaper — goda kunskaper — utmdrkta kunskaper. Nar det géller fraigan om sprakkun-
skaperna far informanterna utvirdera sina kunskaper med alternativen grunder, nojaktiga
kunskaper, goda kunskaper och utmdrkta kunskaper. Enligt Leblay (2013: 57, 61) har

resultaten fran flera undersokningar visat att man kan utvérdera pélitligt sina egna sprak-
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kunskaper. Det dr ocksa viktigt att man kan tolka pé rétt sétt de olika skalorna som an-
vénds i1 utvdrderingen. Eftersom de anstéllda kanske inte har erfarenhet om sjilvutvirde-
ring av sprakkunskaperna valde jag att anvéinda léttforstaeliga alternativ i fragan. Detta
ocksa for att fi ett s& sanningsenligt resultat som mojligt om de anstilldas sprakkun-
skaper. I fragorna om de anstilldas skriftpraktiker pé finska, svenska och engelska ar
skalorna tidsméssiga déir informanterna far vilja mellan dagligen, varje vecka, ndagra

gdnger i mdnaden, nagra gdanger om dret, mera sdllan dn en gang om dret och aldrig.
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2 FLERSPRAKIGHET I SAMHALLET

I denna avhandling kommer jag att anvinda begreppet ’flersprikighet’ i samband med
diskussion kring individer som behédrskar flera sprak. I detta kapitel kommer jag forst att
beskriva olika definitioner pa flersprékighet och hur Grosjean beskriver flersprikighet
hos ménniskor och jag kommer dven att diskutera om linder med flera officiella sprak
samt Finlands sprakliga status (2.1). Efter detta kommer jag att beskriva hur flersprékig-
heten ser ut i foretagsvérlden och vilka tidigare under6kningar man har gjort om sprak-
anviandning 1 foretagsvérlden samt om sprakanvandning p& Nordea (2.2). Som en tredje
sak 1 detta kapitel kommer jag att beskriva hur sprakinldrningen gér till och med vilka sétt
man kan léra sig ett sprak (2.3). Som fjérde och sista sak reflekterar jag over sjalvutvir-

dering av sprakkunskaper (2.4).

2.1 Definition av flersprékighet

Man kan definiera *flersprakighet’ pé flera olika sétt och ur individens eller samhallets
synvinkel. Akerlind (2000: 4-5) definierar begreppet ’flersprakighet’ genom att dela in
det i tre huvudgrupper som dr ’kompetens’, *funktion’ och ’attityd’. Kompetenskriteriet
baserar sig pa att man méter sprakformagan genom att se i hur hog grad sprak behérskas.
I funktionskriteriet betraktas de olika funktioner som sprak kan ha. I den hér synvinkeln
kan man konstatera att en person dr flersprakig om hen kan anvinda flera av spraken lika
bra i de flesta situationer. Attitydkriteriet utgar i sin tur fran personens egen vérdering av
sin flersprakighet. Detta betyder alltsa att personen ér flersprakig om hen anser sig sjilv
behidrska spraken lika vél. I denna undersokning ses flersprikighet mest ur attitydsynvin-

keln.

Grosjean (2010: 4) foredrar att anvénda bergeppet ’tvasrpakighet’ och han definierar det
pa foljande sitt: ”Bilinguals are those who use two or more languages (or dialects) in their
everyday life”. Tvésprakiga r alltsd de som anvénder tva eller flera sprék i sin vardag. |

denna definition pa tvasprakighet ligger tyngdpunkten vid vanlig sprikanvéndning och
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inte vid hur flytande sprdkanvéndningen &r. I denna definition inkluderar man ocksa dia-
lekter vid sidan om sprak. Detta betyder att t.ex. en italienare som talar italienska och
nagot av Italiens manga dialekter ses som tvasprakig pa samma nivd som en som anvén-

der engelska och spanska regelbundet.

Nér man talar om ménniskor som anvénder flera én ett sprdk kan man alltsa tala om ’tva-
sprakighet’ och ’flersprikighet’. Skillnaden mellan dessa tva &r att tvasprakigheten hand-
lar om anvindning av tvd sprak medan flersprékigheten handlar om anvindning av flera
an tva sprak. Grosjean (2010: 4) motiverar varfor han foredrar begreppet tvasprakighet
med tva orsaker. Som den ena orsaken forklarar han att vissa ménniskor &r “bara” tva-
sprékiga dvs. att de anvdnder och behirskar tva sprék och det skulle vara konstigt att
bendmna dessa ménniskor som flersprikiga. Andra orsaken till detta &r att begreppet fler-
sprékig anvdnds mera séllan dn begreppet tvasprakig nar man refererar till individer. Det
ar mycket vanligt att inkludera till begreppet tvasprakig ocksa de som talar regelbundet
flera @n tva sprak. Dufva (2010: 26) anvinder i sin artikel begreppet flersprakighet och
anser att det kan finnas flera olika typer av flersprakiga manniskor. En flersprakig mén-
niska kan vara savél ndgon som lért sig svenska och finska hemma i barndomen som
nagon som studerat frimmande sprak i skolan. I denna avhandling anvénds begreppet

flersprékig och synen pa flersprakighet liknar Dufvas syn pé flersprikighet.

2.1.1 Flersprakiga individer

Det finns olika uppfattningar om vad som karakteriserar en flersprikig individ men det
som man oftast jimfor detta med &r hur flytande sprdkanvéndningen dr. Enligt Grosjean
(2010: 18-20) uppfattas oftast en flersprakig ménniska att vara nagon som talar tva eller
flera sprék flytande. For vissa betyder ékta flersprikighet att man lér sig sina sprik redan
som barn och att alla dessa sprak ar lika starka. Kénnetecken pé det dkta flersprakig indi-
vid &r att hen har tilldgnat sig spraken hemma, kan byta mellan spraken utan problem, har
ingen accent i ndgot av spraken och anvander inte en blandning av flera sprak nar de talar

med ensprakiga.
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Enligt Grosjean (2010: 20) dr majoriteten av varldens flersprikiga inte sddana som tillag-
nat sig de olika sprdken hemma som barn. Om man skulle rékna som flersprikiga bara de
som kan anvénda alla sina sprdk utan att ndgot annat sprak hors eller syns i spraket pa
ndgot sitt, skulle det inte finnas en bendmning for en majoritet av manniskor i varlden
som anvander regelbundet mera 4n ett sprdk men som inte dr lika flytande i sina sprik
som fOrstasprakstalarna. I allmdnhet har ménniskorna en mycket strikt syn pa flerspra-
kighet dd man upplever att det dkta flersprakighet dr det att man en ar lika stark och fly-
tande i sina sprak. Alla de andra som lever med tvé eller flera sprak anses inte egentligen

vara flersprakiga eller anses vara mindre flerspréakiga.

Pa grund av en relativt strikt syn pé flersprékighet brukar flersprékiga ofta underskatta
sina sprakkunskaper. De brukar utvirdera sina sprakkunskaper enligt ensprakiga standar-
der och dérfor upplever dessa flersprikiga att deras sprakkunskaper inte ar tillrickliga
och att man kan hdra en accent i deras talande. Det 4r minga som vill undvika att bli
klassificerad som en flersprakig och vissa kan dven forsoka gdomma sina sprakkunskaper.
Négot som kan vara viktigt att ta i beaktande 1 detta sammanhang ar att de flesta flerspra-
kiga individer anvinder sina sprak till olika syften, i olika situationer och med olika mén-

niskor. (Grosjean 2010: 21)

Med tanke pé de flersprikiga dr det ocksa viktigt att kunna skilja mellan vilka sprak som
man kan och vilka sprék som man egentligen anviander. Oftast dr det sd att man kan i
varierande grad flera olika sprak men man anvénder inte alla dessa sprak. Néar man be-
skriver flersprékiga méste man ocksa ta i beaktande ndr och var inlérning av olika sprik
har skett. Man kan ha t.ex. lért sig sina sprak hemma av foréldrarna eller man kan ha lért
sig ett sprdk hemma och sedan i senare skede ett eller flera sprék till i skolan. Var och nér
man lart ett sprak kan paverka hur vil man t.ex. kan skriva och lésa pa det spréket.

(Grosjean 2010: 25)

2.1.2 Lénder med flera officiella sprak som samhalleligt fenomen

Grosjean (2001: 1-2) konstaterar att flersprakighet dr ndrvarande i néstan alla l4nder i

vérlden bland alla samhills- och &ldersgrupper. Man kan hitta mycket statistik om vilka
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sprak som talas i vérlden, av hur manga och i vilka lander. Men statistik pd anvéindningen
av tva eller flera sprék finns egentligen inte. Detta beror pa att tvasprékigheten och fler-

sprakigheten kan tolkas pa flera olika sitt.

Det finns inte lika mycket information om flersprékighet i lander i Asien och Afrika s
som det t.ex. finns om ldnderna i Europa (Grosjean 2010: 16). Flersprakigheten kan om-
fatta ett helt land eller bara vissa delar av landet. I vissa ldnder &r flersprakigheten kopplad
thop med vilket yrke man har och till vilken samhallsgrupp man hor till samt till konet
och aldern. Det som @nda framst paverkar flersprakigheten &r hur mycket tvé eller flera
sprak dr i kontakt med varandra. De olika sprakgrupperna kan vara antingen mycket ofta

eller vildigt séllan i kontakt med varandra. (Grosjean 2001: 2-3)

Tillsammans med nagra andra ldnder sa som Canada och Israel dr Finland ett land med
tva officiella sprak och ar dirmed officiellt ett tvasprakigt land. I de tvasprakiga ldnderna
ar de bada officiella spraken jamlika vilket betyder att t.ex. allt service som staten erbju-
der ska vara tillginglig pd bada sprdk. Medborgarna har ritt att fa betjining pa sitt mo-
dersmal i den offentliga sektorns tjénster. Grosjean (2001: 11-12) konstaterar att Finlands
tvasprakiga status ér statens medvetna val att halla kvar anvindningen av de tva spraken.
Av dessa tva sprak ar det andra klart ett minoritetssprdk. Stromman (1995: 29) konstate-
rar att oberoende av om det ena spriket 4r minoritetssprdk och det andra dr majoritets-
sprak sd kan man uppticka en spréklig flexibilitet mellan sprékgrupperna i ldnder dér
olika sprak lever vid sidan av varandra. Det sprakliga beteendet kan dock variera bero-

ende pa var man bor och vad tvasprékighetsgraden dér &r.

Enligt statistiken frdn 2017 hade 88 % av finldndarna finska som sitt modersmaél och 5 %
svenska som sitt modersmal. Andelen rysktalande var 1 % och den resterande 6 % var
andra sprak. Om man jamf{or andelen av de tva officiella spraken, kan man litt konstatera
att finskan verkligen #r majoritetsspriket. (Statistikcentralen 2018) Aven om det ir en
klar majoritet av invanarna som talar finska sa &r det viktigt att Finland har svenska som
det andra officiella spraket for att behalla statuset av ett tvasprakigt land (Grosjean 2001:
12).
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2.1.3 Finlands sprakliga status

I Finland finns det sammanlagt 311 kommuner varav 33 &r tvasprakiga, 16 svenskspra-
kiga och de resterande &r finsksprakiga. Alla de helt svensksprakiga kommunerna finns i
Aland. Av de 33 kommuner som r tvasprakiga har 15 svenska som majoritetssprak och
18 finska som majoritetssprak. Enligt Kommunforbundets (2017) definition pa tvaspra-
kiga kommuner finns ett krav som maste uppfyllas vilket dr att minst dtta procent av
invanarnas eller 3000 invanarnas modersmal skall vara minoritetsspraket. Det finns dock
dven vissa undantagsfall dir en kommun kan vara tvasprakig dven om det tidigare
ndmnda kravet inte uppfylls. Ett undantagsfall kan vara t.ex. vid ett kommunsammanslag
av en finsksprékig och tvasprakig kommun. I tvasprakiga kommuner bor dver 1,7 miljo-
ner finldndare. Enligt Kommunforbundets rapport bor det mest svensksprakiga i absoluta
tal i Helsingfors, Esbo, Raseborg, Borgé och Vasa. Av finldndarna bor 44 000 finskspra-
kiga i kommuner med svenska som majoritetssprak och 140 000 svensksprakiga i kom-

muner med finska som majoritetssprak.

Eftersom Finlands nationalsprak &r enligt grundlagens 17 § 2 mom. finska och svenska
kan man tdnka sig att det i arbetslivet finns behov for sprakkunskaper atminstone i dessa
tvd sprik. Stromman (1995: 29) konstaterar att det i tvasprékiga ldnder oftast finns vissa
orter dér tvasprakighetsgraden dr hogre an i andra orter. Om det dé talas tva sprék i nagot
ort &r det mycket sannolikt att dessa sprék talas ocksa pé olika arbetsplatser. Enligt Kom-
munfrébundet (2017) finns det i Finland tvasprakiga kommuner i Osterbotten och i S6dra
Finland. Enligt grundlagens 17 § 3 mom. har alla ritt att anvénda sitt eget sprak i domstol
och olika myndigheter men medborgarna i Finland fOrvéntar sig fi betjaning bade pa

finska och svenska dven i andra sammanhang forutom hos myndigheterna.

2.2 Flersprékighet i foretagsvérlden

Sajavaara (2010) konstaterar att det i Finland anvinds forutom de tva nationalspraken

ocksd manga andra sprik och att andelen vriga sprak i Finland 4r vixande. P4 grund av

detta finns det flera olika sprak som anvinds i arbetslivet. Enligt Stromman (1995: 29)



20

finns det dock inte bara behov for sprakkunskaper for kommunikation i hemlandet. Det

finns ocksé behov for flersprékiga i kontakter mellan andra ldnderna.

Tidigare har man kunnat tdnka sig att sprakkunskaperna &r ndgot som bara de hogutbil-
dade har och att det ar bara i vissa yrken dér sprakkunskaper behovs. I dagens arbetsliv
behovs sprakkunskaper i néstan alla olika branscher och sprakkunskaperna ér en viktig
del av yrkeskunskapen. Manga foretag i Finland kan klassificeras som internationella
koncern och oftast dr de internationella koncernernas officiella sprak nigot annat dn
finska. De olika arbetsgemenskaperna kan vara geografiskt sétt 1dngt ifran varandra och
de fors ithop med hjilp av olika elektroniska kommunikationsmedel. Férutom stora inter-
nationella organisationer finns det ocksé behov for sprakkunskaper t.ex. i start up —foretag
déar man fokuserar mera pa den internationella marknaden och inte s& mycket pd den in-

hemska marknaden. (Sajavaara 2010, Finlands Néaringsliv 2014: 7)

En arbetssokandes sprakkunskaper kan testas redan vid ansokningstillféllet. Ibland kan
det t.ex. krévas att man skall gora arbetsansdkan pa nagot annat sprak an sitt modersmal.
Sjdlva arbetsintervjun eller en del av den kan dven hallas pa nagot frimmande sprak. Man
kan ocksa behova bevisa sina spradkkunskaper med olika typer av test eller med intyg. Nar
man ténker pd sprakkunskaper som behovs i arbetslivet kan man konstatera att goda kun-
skaper i finska spraket uppskattas ocksa. Skriftpraktikernas roll i dagens arbetsliv dr vax-
ande och dérfor dr det viktigt att man har &dven ordentliga skriftliga kunskaper i moders-
malet. Det kan vara t.ex. svart att fi ett arbete om man i sin arbetsansokan har manga

stavfel och om man skrivit sammansatta ord fel. (Sajavaara 2010)

Det kan bli si att man mérker bristerna i sina modersmalskunskaper forst ndr man borjar
jobba. I olika arbeten kan man behdva skriva olika anteckningar, meddelanden, rapporter
och planer och dé kan man mérka att man maste leta efter sprakregler for att vara soker
om vissa grammatiska detaljer. Man bor dven kunna anpassa sitt sprék till olika situat-
ioner och sammanhang i arbetslivet. Man ska ta till hinsyn vem man skriver till eller
pratar med. Som ett exempel kan man ta en advokat som ska kunna skriva pa sitt yrkes-
specifika sprék till sina kolleger men behdver ocksé kunna skriva pé ett mera lattforstatt

sprék till sina klienter. (Sajavaara 2010)
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Nér man tinker péd sprdkkunskaper ur foretagens och organisationernas synvinkel kan
man konstatera att personal med méngsidig sprakkunskap dr nddvéndigt for internation-
alisering och konkurrenskraft. Bristfélliga sprakkunskaper i en organisation kan vara ett
hinder for utvidgandet av verksamheten och kan dven péverka hur bra kundbetjdningen
fungerar. For att sékerstéilla mojligheterna for konkurrenskraften och framgangen ar det
viktigt att de anstélldas sprakkunskaper motsvarar foretagets behov. (Sajavaara 2010) En-
ligt en undersokning gjort av Finlands Néringsliv (2014: 8, 11) ar 2013 &r de sprdk som
anvinds mest i foretagen finska, engelska och svenska. I nistan alla foretag (97%) an-
vinder man finska och i néstan 80% av foretag talar man engelska. I hilften av foretagen
som var med i1 undersokningen anvdnde man svenska. Spraket som man enligt undersok-
ningen anvénder fjarde mest dr ryska. Behovet av olika sprak varierar mellan branscherna.
I pappersindustrin anvénder 90% av foretagen tyska och i teknologiindustrin &r sprakkun-
skaper i kinesiska, spanska och franska viktiga. Inom finansbranschen anvinder man
svenska 1 70% av alla foretag vilket kan bero pa att man gor relativt mycket nordiskt

samarbete.

Ett speciellt fenomen som forekommer pé flersprakiga arbetsplatser dr att kommunikat-
ionen sker antingen genom att anvénda bara ett sprak eller genom att blanda flera sprak.
Kommunikationen kan fungera utan problem d@ven om den ena anstéllda pratar ett sprak
och den andra anstéllda pratar ett annat sprak. Da man inte behérskar nagot spraks ord-
forrad tillrackligt, vixer anvandningen av icke verbal kommunikation vilket leder till att

mdjligheten till missforstand okar. (Styf 2000: 19-20)

2.2.1 Tidigare forskning om flersprikighet i arbetslivet

En hel del undersdkningar har gjorts om sprakanviandning i olika foretag. En undersok-
ning har blivit gjort om flersprékighet i arbetssituationer pd Wartsild. Wartsila ar ett finskt
foretag som &r en av de virldsledande leverantdrerna pad marin- och energimarknad.
(Wirtsila 2018) Malkamidki och Herberts (2014: 11, 68—69) har undersokt hurudana
sprékliga val man gor i Wirtsild samt hur man planerat sprakanviandningen i det internat-

ionella foretaget. Resultaten visade att hélften av informanterna anvénder regelbundet
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finska, svenska och engelska péa arbetsplatsen och andra hélften av informanterna anvan-
der svenska eller finska och engelska i sitt arbete. Av informanterna anvénder sex stycken
dven nagot annat sprak pa arbetsplatsen. Malkaméki och Herberts konstaterar pa basis av
resultaten att det finns olika faktorer som paverkar informanternas sprikanvéndning och
behov att kunna anvinda olika sprak. Individen kan till en viss grad sjdlv bestimma 6ver
sin sprdkanvindning genom att antingen soka sig till situationer dir hen kan utnyttja och
utveckla sina sprdkkunskaper eller halla sig till situationer dér hen kan anvénda bara de
sprak som kénns trygga. Enligt resultaten kan sprakanvindningen bero pd var och hur
kommunikationen sker. I den fysiska kommunikationen inom enheten kan man anvinda
t.ex. finska eller svenska medan man da i den skriftliga kommunikationen anvédnder eng-

elska.

Enligt Malkamiki och Herberts (2014: 68—70) kan behovet for sprakkunskaper i olika
sprak variera mellan olika enheter. I vissa enheter brukar de anstillda delta regelbundet i
olika mdten ddr kommunikationen sker pa engelska och i vissa enheter har man méten
bara pé finska eller svenska. Arbetsuppgifterna paverkar en del ocksa pa behovet att
kunna flera sprak eftersom en kontorsanstélld brukar ha mera sadana arbetsuppgifter som
kraver sprakkunskaper speciellt i engelska jamfort med ndgon som jobbar med installat-

ioner.

Lygdman (2017: 7, 10, 52—54) har i sin tur undersokt sprakanvandningen pd ABB i1 Vasa
och det som han frimst fokuserade pd var vilka sprdk man anvinder i foretaget och
hurudana é&r situationerna dér spraken anvinds. I sin undersokning jamférde Lygdman
ocksa sprakanvdndning mellan olika avdelningar samt hurudana attityderna kring spréken
ar inom foretaget. ABB ir ett foretag som fungerar inom branschen for elkrafts- och auto-
mationsteknik. Koncernspriket pa ABB dr engelska och pa grund av detta anvédnds eng-
elskan aktivt 1 foretagets vardag. Enligt resultaten uppskattas fraimst sprakkunskaper i
engelska och finska hos de anstéllda. I jimforelsen av sprékanvéndning mellan olika en-
heter upptécktes inga stora skillnader vilket motiverades med att foretagets huvudsprak
ar engelska. Kommunikationen sker frimst pa engelska eller finska men svenska anvinds
ocksa i viss mén. Resultaten visar ocksa att attityden kring spriken &r positiva och arbets-

givaren forsoker stoda de anstdllda t.ex. genom att erbjuda sprakkurser.
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2.2.2 Tidigare forskning om flersprakighet pa Nordea

Nordea har fungerat som forskningsobjekt i ndgra tidigare undersdkningar géllande sprak
och oOversittning. Nordeas sprékliga riktlinjer blev ocksa kritiserade i medier nir
Helsingin Sanomat (Pietildinen 2009) publicerade en artikel om bankens sprakval gil-
lande dokument for aktiedgare. Orsaken till varfor Nordea blev kritiserat var att doku-
menten publicerades bara pa svenska och engelska dven om Nordea d& hade 190 000
finldndska aktiedgare och som jamforelse 90 000 svenska aktiedgare. Sprakvalet motive-
rades med att den engelska versionen behovdes eftersom det &r fragan om en internation-
ell aktieemission och den svenska versionen behovdes eftersom Nordeas sdte ér i Sverige.

Enligt Nordea fanns det inget behov for en finsk sprakversion.

I en avhandling pro gradu om &versittningsverksamhet pa Nordea undersokte Peltonen
och Vesa (2009: 5, 63) hur dversdttningsverksamheten ser ut utanfor den egentliga over-
sattningsenheten, hur dversitningsverksamheten uppfattas av de anstillda och hurudana
konsekvenserna kan vara med att anstéllda utan 6versittningskunskap ocksa skall ta hand
om Oversdttningsuppgifter. Resultaten visade att det fanns en hel del dversittningsarbete
som gjordes av anstillda som inte jobbade som dversittare. En del av de anstillda upp-
levde Oversittningen som en del av sitt arbete medan en del av de anstillda upplevde
oversittningsuppgifter som jobbigt extra arbete. Vissa anstillda tyckte att dverséttnings-

uppgifter var ett bra sétt att alltid da och da fa utnyttja sina sprakkunskaper.

Négot som Peltonen & Vesa (2009: 63) ocksa i sin undersokning kom fram till var att de
som jobbade hierarkiskt sett pa en ldgre niva i organisationen hade oftast mindre tid att ta
hand om &versittningsuppgifter jaimfort med de som jobbade hierarkiskt sett pd hogre
niva. Olika tekniska verktyg samt kontakter inom organisationen kunde vara till hjélp i
problemsituationer men de anstéllda var dnda oroliga 6ver dverséttningarnas kvalitet. Re-
sultaten visade ocksa att man mest fran den hogre nivan vénde sig till dverséttningsen-

heten for hjalp.

Séntti (2001: 4, 229, 231-233) fokuserade i sin undersokning pa hur olika kulturer traffar

och kommunicerar med varandra 1 den internationella fusionen Merita-Nordbanken. |
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undersokningen fokuserades pa olika fenomen som uppticktes eller upplevdes vara pro-
blematiska i samband med att organisationens huvudsprak blev svenska vid en fusion av
Merita och Nordbanken. Valet av huvudsprék togs emot negativt av de finlindska an-
stillda som bara talade finska. En del av de anstillda som inte behirskade svenska s bra
flyttades Over till sddana arbetsuppgifter didr man inte behovde kunna svenska. Ménga
anstéllda forsokte dteruppliva sina sprakkunskaper i svenska for att kunna utveckla sina
sprakkunskaper. Det fanns vissa problem i1 den interna kommunikationen eftersom det
fanns skillnader mellan sverigesvenska och finlandssvenska. I enlighet med organisation-

ens sprakpolicy hade de anstéillda en mojlighet att ta kurser i svenska.

Enligt Santti (2001: 133—-134) anvéndes det tva olika typer av svenska i organisationen
eftersom enligt de svenska anstéllda var finlandssvenska inte riktigt svenska och darfor
korrigerades texter som var skrivna av finlandssvenskar till ett sprak som liknade mera
sverigesvenskan. Nir det giller sprakanvindning anvindes det tvd olika varianter av
svenska men i Finland anvéndes ocksa finska och engelska anvéindes om nédgot inte blev
forstadd pa svenska. I Finland upplevde en del av anstillda att de var ojamlika eftersom
en del kunde svenska bra och en del kunde inte alls svenska. Slutligen var bade finlén-
darna och svenskarna eniga om att engelskan skulle fungera bittre som organisationens

huvudsprék.

Louhiala-Salminen (2002: 5, 11) har i sin undersokning om kommunikation och sprak-
anviandning pa tva fusionerade foretag, Stora Enso och Nordea fokuserat sig bl.a. pa vilka
faktorer med tanke pa den interna kommunikationen som péverkar sprakvalet, hurudana
attityderna dr kring sprakval och om det uppstatt nagra problem i kommunikationen. Nér
det giller undersokningen for Nordeas del, deltog sammanlagt 216 anstéllda i undersok-
ningen genom att besvara en enkét. En del av informanterna jobbade pd Nordea i Finland

och en jobbade pa Nordea i Sverige.

Enligt Louhiala-Salminen (2002: 148-150) visade resultaten att av kommunikationen
som sker i arbetet dr 80 % intern kommunikation och inte bara pa de anstilldas forstasprak
utan pé flera olika sprék. Storsta paverkan som fusionen hade pa kommunikationen var

att anvandandet av engelska véxte dven om finska och svenska fortfarande anvéndes i tal
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och skrift. Innan fusionen anvénde 7 % finlédndare engelska i sitt arbete medan efter fus-
ionen uppgav sig 14 % av finldndare anvinda engelska i tal och 19 % i skrift for kommu-
nikation. Enligt resultaten syntes Nordeas status som en skandinavisk bank i det att svens-

kans roll var starkare dn 1 Stora Enso.

Louhiala-Salminen (2002: 6, 152) konstaterade dven att jamfort med Stora Enso var atti-
tyderna kring sprak mera kritiska pa Nordea vilket troligen berodde pé att i samband med
den forsta fusionen med den finska banken Merita och svenska banken Nordbanken blev
huvudspraket svenska. De anstéllda pd Nordea fdste mycket uppmirksamhet vid sprak
och sprakanvdndning medan de anstéllda pa Stora Enso sag spraken bara som ett medel
for kommunikation. De finska informanterna fran Nordea kédnde l4ttnad nér huvudspraket

1 organisationen blev engelska efter fusionen med Unidanmark.

2.3 Spréktillagnande och sprakinldrning

Niér det géller inldrning, undervisning och utvérdering av sprak brukar man kategorisera
sprék till forstasprék, andrasprak och frimmande sprék. Forstaspraket dr ndgot som man
tilldgnar sig hemma av fordldrarna och av andra nérstdende méinniskor. Forstaspraket kan
ocksa kallas modersmal och det dr barn som tilldgnar sig forstasprak. (Dufva 2010: 25)
Det som é&r speciellt med forstaspraket r att barnen borjar tilldgna sig spraket redan innan
fodseln. Ett barn kan ha tvéa forstasprék bara om inldrningen av det andra spraket har
borjat inom de forsta veckorna efter fodseln. De sprak som barnen dnnu lér sig i skolal-
dern kan ha en paverkan pa forstaspriket. Genom att man fordjupar sig i ndgot frimmande
sprék kan olika sprékliga former i det andra spraket synas ocksa i forstaspraket. (Toivai-

nen 1999: 140-141)

Man kan ténka sig att sprakinldarning hos barn och vuxna kanske inte foljer ett liknande
monster men Sigurd och Hékansson (2007: 141) pastar att man lattare kan forstd hur
méinniskorna lar sig sprdk genom att se pa processen som barnen gér igenom vid sprakin-
larning av sitt forstasprdk. Man kan lista ut vissa faser i barnens sprikinlérning som alla

barn brukar ga igenom i samma kronologiska ordning.
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Nér man diskuterar sprakinldrning brukar man anvéinda termer tilldgnande och inldrning.
Det kan forekomma variation i anvandning av dessa termer eftersom man ibland kan an-
vénda dessa termer for att beskriva situationen dér individen lér sig ett sprak pa allméant
niva. Ibland syftar man med tillignandet av ett sprak till situationen dér man lér sig ett
sprak pa ett naturligt sétt i en omgivning medan man med sprakinldrningen syftar till

situationen dér spraket lars genom formell undervisning. (Sajavaara 1999: 75)

Andraspraket kan tillignas pa samma sétt som forstaspraket om man deltar aktivt i vax-
elverkan med andra pé i frdga varande spriket. Andraspraket kan vara ett sprak som man
lar sig genom att bo i en omgivning dér spréket talas och darfor ar det t.ex. invandrare
som ldr sig andrasprak. Det finns egentligen inte ndgon grians for hur ménga andrasprik
som man kan lira sig och i virlden ar flersprakigheten egentligen mera vanligt &n enspra-
kigheten. Det dr dock mycket vanligt att anvindningen av andraspraket &r snévare dn

anviandningen av forstaspraket. (Sajavaara 1999: 74-75, Dufva 2010: 25)

Sprak som man lir sig genom formell undervisning t.ex. i skolan kallas frimmande sprak.
Aldern paverkar kategoriseringen pa det sittet att forstaspriket ir nigot som man tillignar
sig ndr man ar barn och omgivningen paverkar pa det séttet att andra spraket &r ndgot som
man ldr sig i en miljo dér spréket talas. Nér det giller andraspraket och frimmande spraket
spelar inte aldern betydelsegdrande roll. For en tvasprakig minniska kan det dock vara
svért att veta att vilka av hens sprak som ér forstasprak, andrasprak och frimmande sprak.

(Dufva 2010 25)

Laurén (2008: 17) ser pa sprakinldrning genom olika processer. En process dr nir man
tilldgnar sig ett sprak i en omgivning dér spriket anvinds t.ex. nér ett barn tillagnar sig
sitt forstasprak av sina fordldrar. Niar man tilldgnar sig ett sprak sker inlédrningen mest
omedvetet och det kan vara svart att forklara hur man lért sig vissa saker s& som t.ex.
grammatiken. Inldrning av ett frimmande sprak &r i sin tur en mera medveten process

eftersom man ofta da lar sig spraket genom att studera ord och regler.

Laurén (2008: 18) jamfor tilldgnande och inldrning av ett sprak med formell och informell

formedling av spraket. Den informella formedlingen av spraket sker genom naturliga och
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autentiska situationer dédr sjilva spraket inte dr i huvudrollen vilket kan vara t.ex. arbets-
kamrater som har olika modersmal diskuterar med varandra i kafferummet. I den formella

formedlingen av spraket ligger information om spraket i fokus.

Niér det géller andraspriksinlédrningen beror sprakutvecklingen enligt Sigurd och Hékans-
son (2007: 150) pa nir barnet tilldgnar sig de olika spriken. I situationen dér barnet l4r
sig flera sprdk samtidigt, brukar sprakutvecklingen av i frdga varande spriken folja
samma monster som hos ensprakiga barnens sprakutveckling. Om barnen lér sig nagot
nytt sprak forst efter att utvecklingen av forstaspraket har borjat, brukar sprékinldarningen
folja monstret av andraspraksinldrning. Med andraspréksinldrningen brukar man séllan
nd samma sprakkunskapsnivd som med fOrstaspraket t.ex. nir det géller uttal. Storsta
skillnaden mellan forstaspraksinldrning och andraspraksinlérning dr dock det att sprakut-
vecklingen inte dr lik varandra. Detta beror pa att spréket vid forstaspraksinldrningen ut-
vecklas i samband med barnets kognitiva utveckling. Andraspréksinlérarna kan redan ut-

rycka sig sjilva pa ndgot sprak och har nétt en viss mognadsniva.

Enligt en artikel skriven av Fritz (2013) kan sprékinldrningen vara lika ltt for vuxna som
den dr for barn. I en undersokning fick 7-ariga barn och 25-ariga vuxna se pa samma
kinesiska véderleksrapport och gora uppgifter angdende detta varefter man kunde jimfora
hur mycket barn och vuxna lart sig. Enligt resultaten hade barn och vuxna lart sig lika
mycket vilket tydde pa att vuxna kan ldra sig sprik lika snabbt som barn. I sin artikel
intervjuade Fritz professor Gullberg som kommenterar att det bésta sittet att lira sig ett
sprak ar att dka utomlands eftersom man dé blir mera flytande i spréket &ven om man inte
skulle tala helt grammatiskt ratt. Nar det géller sprakkunskaperna borde man enligt Dufva
(2010: 27) fokusera mera pa funktionalitet dvs. formagan att kunna agera sprakligt i olika
situationer enligt behoven. Det r inte s& viktigt att vara uttals- och grammatikmassigt
helt felfri, utan det som &r viktigt &r att man ar villig att utnyttja det som man kan och
ocksa villig att utvidga sina sprdkkunskaper. Tanken om att man skulle tala ett andrasprak
eller frimmande sprak helt felfritt &r ganska omgjlig, eftersom ingen talar heller helt fel-
fritt och perfekt sitt forstasprak dvs. modersmél. Man anvénder olika sprak i olika syften

och dirmed &r det naturligt att det finns variation i ménniskornas sprakkunskaper.
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For en tid bakat brukade man anse att det mest ideala flersprakighet dr det att man kan
tala andrasprak och frimmande sprak lika bra som sitt forstasprak. Denna syn betyder
egentligen det att man borde vara felfti i alla sina sprak och att man kan anvinda spréken
utan kodvéxling dvs. utan att man blandar olika sprak i ett samtal (Dufva 2010: 27, Gron-

blad 2012).

2.4 Sjalvutvirdering av sprakkunskaper

Som utvérdering kan raknas allt verksamhet som syftar till at f bevis om ndgons sprak-
kunskaper for ett specifikt andamal. Utvardering av sprakkunskaper kan goras bl.a. med
hjilp av tester, observation och sjilvutvirdering och det dr en naturlig del av inldrning av
fraimmande sprék att utvirdera sina sprakkunskaper. Ett mycket vanligt perspektiv pa ut-
varderingen av sprakkunskaper ir att dela det in i mindre delar: att l4sa, skriva, tala och
lyssna. Kunskaperna kan variera mellan dessa olika fardigheter och enligt undersdkningar
brukar det finnas skillnader i de muntliga och skriftliga fardigheterna. (Huhta & Takala
1999: 179, 183)

Enligt Boud (1995: 1, 11-13, 17) handlar sjdlvutvdrderingen om att man ifrdgasitter sitt
eget beteende och planerar det kommande for att frimja inldrning. Allt utvérdering obe-
roende av vem som utgdr det bestdr av tva nivaer. Den forsta nivan handlar om att man
har vissa standarder for utvirderingen och den andra nivan handlar om att man utvirderar
sina kunskaper i forhallanden till dessa standarder. I sjdlvutvirderingen kan den ldrande
sjdlv definiera utvédrderingskriterierna. Det &r en viktig kunskap att kunna realistiskt ut-
vérdera sina egna sprakkunskaper. For att kunna léra sig ett sprik effektivt miste man

kunna reflektera 6ver vad som man redan kan och vad som man borde dnnu léra sig.

Enligt Leblay (2013: 56-57) har man diskuterat om hur palitligt och sanningsenligt re-
sultat det ger sa linge som sjalvutviarderingen har existerat. Generellt har tanken varit att
bara nir en beddmning som &r gjort av en lérare eller ndgon annan professionell person
kan resultaten vara palitliga. Nir man har undersokt sjdlvutvérderingens palitlighet har

man varit tvungen att jamfora sjilvutvarderingen t.ex. med en ldrarens beddmning. Det
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som man ofta misstinker vid sjalvutvardering &r att man overvirderar sina sprakkun-
skaper for att gynna sig sjédlv. Resultaten fran ménga undersékningar visar dock att man
kan med vissa villkor utvérdera palitligt sina sprakkunskaper. Leblay sammafattar resul-
taten for Juurakko och Takalas (2001) undersékning om hur pélitligt sjélvutvirderingen
ar hos en grupp studeranden i yrkeshogskolan. Resultaten visade att studerandena hade
en mycket realistisk uppfattning om sina sprakkunskaper i svenska. Nagot som man dock
konstaterade var att studerandena hade en tendens att undervirdera sina muntliga fardig-

heter.

Det finns olika faktorer som kan paverka sjdlvutvirderingens palitlighet s som t.ex. hur
mycket man har studerat tidigare, vilka mal man har for sin arbetskarriér, vilka forvént-
ningar fordldrarna har och hurudan kulturell bakgrund man har. Den stdrsta orsaken till
varfor resultaten for sjalvutvarderingen kan vara okonsekvent 4r om man inte har erfa-
renhet om sjélvutvirdering. Sjilvutvirdering kan vara palitligt bara om den som skall
gora sjilvutvarderingen har fatt skolning i det. Det har ocksa kommit fram att man borde
1 sjdlvutvirderingsskolningen ga igenom hur man tolkar de olika skalor som anvénds i

sjdlvutvirderingen eftersom dessa kan tolkas pé flera olika sétt. (Leblay 2013: 58, 61)
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3 SPRAKVAL OCH SPRAKANVANDNING I ARBETSLIVET

Kommunikationen dr en forutséttning for en fungerande verksamhet i en organisation.
Kommunikationen handlar frimst om att 6verfora eller dela ett budskap. Dalig kommu-
nikation eller ingen kommunikation alls kan enkelt leda till missforstand vilket dé kan i
sin tur paverka organisationen negativt. Kommunikation krivs for att en organisation kan
fungera och existera. Ett viktigt delmél i skapandet av en organisation dr att kommuni-
kationen fungerar. Det som krdvs for fungerande kommunikation ar att kommunikations-
partnerna delar ett gemensamt sprak for att kunna forsta varandra. (Heide, Johansson &

Simonsson 2012: 15, 23, 27)

Enligt Huhta (2002: 7) har manga foretag och organisationer i det flersprakiga Europa
identifierat spriket som en viktig del av kommunikationen p4 arbetsplatsen. Arenden gil-
lande spréket kan hanteras med konstruktiva medel som syftar till att forbéattra kommuni-
kationen inom organisationen. I denna kontext ser man spriket som ett kommunikations-
system pé arbetsplatsen som kan vara verbal, non-verbal och kulturell. Olika drenden kan
diskuteras via olika kanaler sa som dokument, telefonsamtal, e-post, meddelanden eller
face-to-face diskussioner. Spréket och kommunikationen kan ses som en viktig fordel

som skall vara i linje med de védrden och strategier som organisationen har.

I 3.1 presenterar jag olika faktorer som paverkar spriakvalet hos en ménniska samt hur
sprakvalet kan variera beroende pa samtalspartnernas modersmal. Grosjean (2001) anger
fyra aspekter som tillsammans paverkar vilket sprdk som véljs i en diskussion. I 3.2 kom-
mer jag att beskriva vad sprakpolicyn handlar om samt hur sprikpolicyn kan utnyttjas
och anvéndas i organisationer. I 3.3 kommer jag att behandlas skriftpraktikernas roll ar-

betslivet samt hur de kan pdverka det egentliga arbetet.

3.1 Faktorer som péaverkar sprakvalet

De viktigaste faktorerna som paverkar personens spriakval enligt Nikula (1996) ar sprak-

kunskaperna och viljan att anvénda det andra spraket. I allménhet har de svensksprikiga
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battre kunskaper i finska 4n vad de finsksprakiga har i svenska vilket kan vara en f6ljd av
svenskans stdllning som minoritetssprak i Finland. Detta leder ofta till att finskan ar det
dominerande spraket. Finskan har en starkare stéllning i samhéllet 4n svenskan och detta
forstirks 1 och med att de svensksprakiga ofta pratar finska éven i sddana situationer dir

det inte skulle vara ndodvandigt.

Valet av sprak bland flersprékiga dr en komplex process. Till skillnad frén ensprakiga kan
de flerspréakiga vilja mellan tva eller flera sprak ndr de kommunicerar. Nar man underso-
ker flersprdkiga méinniskors sprakval kan man gora det ur tva olika synpunkter. Den forsta
aspekten giller flersprakiga minniskornas sprakval nir de talar med ensprékiga ménni-
skor och den andra aspekten géller flersprakiga ménniskornas sprakval vid diskussioner
med andra flersprakiga ménniskor. I diskussioner mellan tva ensprakiga finns egentligen
inga valmgjligheter och i diskussioner mellan en flersprikig och ensprékig anviands oftast
den ensprakigas sprak. Valet av kommunikationssprak mellan en flersprakig och enspra-
kig ar i de flesta fall inte sé& varierande eftersom man oftast viljer det gemensamma spra-

ket. (Grosjean 2001: 127—-130, Sigurd & Hakansson 2007: 160)

Sprakvalen i kommunikationssituationer mellan tvé flersprakiga talare kan i sin tur vara
mycket varierande och intressanta. Enligt Grosjean (2001: 130) ar dock sprakvalet mellan
tva flersprakiga nagot som oftast sker ganska automatiskt och samtalsparterna brukar inte
medvetet vélja vilket sprak de anvander eller inte och dérfor kan fragor om sprikval kinna
konstiga. Sigurd och Hakansson (2007: 161) konstaterar dock i sin tur som en motsatts
till detta att sprékvalet hos flersprakiga dr medvetet och att de flersprikiga oftast déarfor

kan forklara sina sprakval.

Grosjean (2010: 44) listar ut fyra huvudfaktorer som péverkar sprakvalet. Redan en av
faktorerna kan avgora vilket sprak som anvénds men oftast &r det en kombination av flera

faktorer som leder till valet av ett visst sprak (se figur 1).
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Figur 1. Faktorerna som paverkar sprakvalet (Grosjean 2010: 44)

I figur 1 presenteras de fyra kategorier som Grosjean (2010: 44) anvinder for att dela in
faktorerna som péverkar sprékvalet. De fyra kategorierna dr person, situation, topik

(tema) och interaktionens funktion.

Nar det géller sprakval ar talarens och samtalspartners sprakkunskaper det mest avgo-
rande av allt eftersom man oftast brukar anvidnda det sprdk som gér kommunikation smi-
digare. Ménniskorna viljer alltsd ofta spraket utgaende fran det som kénns léttast 1 situ-
ationen. Det kan vara svart och onaturligt att senare dndra pa kommunikationsspraket.
T.ex. ndr immigranter kommer till ett land sa kommunicerar de oftast pa engelska till en
borjan innan de ldr sig landets sprak. Nar de har lart sig landets sprak ordentligt vill de
oftast kommunicera med det inldrda spréket for att utveckla sina sprakkunskaper. Det kan
dock kdnnas onaturligt och svart for dem att borja anvdnda det nya spraket med de mén-
niskor som de har bdrjat kommunicera med pa engelska. (Grosjean 2001: 136, Grosjean

2010: 44)
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Faktorer som enligt Grosjean (2001: 137) kan paverka deltagarnas sprékval &r alder, so-
cioekonomisk status, hur vil deltagarna kinner varandra och patryckning frin andra. AI-
dern @r en av faktorerna som paverkar sprakvalet mellan deltagarna. Grosjean samman-
fattar resultat av Scweda (1980) och Scotton (1979) gillande deras undersékningar om
sprékanviandning. Resultaten i en undersékning av Schweda om sprakanvéndningen i
norra Maine visade att dldre personer foredrog att tala franska medan personer yngre dn
30 ar hellre talade engelska. Scottons undersdkning visar att det socioekonomiska statuset
spelar ocksa en stor roll i sprakvalet och att olika spréken i vissa samhéllen ar forknippade
med olika socioekonomiska status. Om nagon fran Europa skulle tala swahili i Kenya
med en afrikan som ocksa kan engelska skulle afrikanen genast byta sprék till engelska

for att visa att hen inte hor till den ldgre klassen.

Stromman (1995: 203) har undersokt anvéndning av finska och svenska i ett féretag och
kommit fram till att det finns tva faktorer som péaverkar sprakvalet: sprakgruppen som
man hor till och positionen pé arbetsplatsen. Resultaten i hennes undersdkning visar att
individerna i1 formansposition har ett bredare lingvistisk repertoar oberoende av vilket

sprakgrupp de hor till.

Négot som ocksd spelar en roll i sprikvalet dr hur vél talarna kénner till varandra.
Grosjean (2001: 137-138) sammanfattar resultaten frdn Rubins (1968) undersdkning om
guarani-spanskarnas sprikanvindning som visar att tvasprakiga talare anvinder det ena
spraket med frimmande méanniskor och det andra spréket med vénner. Det kan dock
komma press fran utsidan att anvédnda ett visst sprik. Fordldrarna kan t.ex. bestimma att
anvénda sitt andrasprdk med sina barn istéllet for sitt forstasprak for att utveckla barnens

sprakkunskaper.

Nar det géller situation som en faktor som péaverkar sprékvalet dr enligt Grosjean (2010:
46) en viktig faktor platsen dér interaktionen sker. T.ex. i det tvasprékiga Paraguay brukar
man pd landsbygden tala guarani och i stdderna i sin tur tala spanska. En del av de tva-
sprakiga kan ha som vana att anvinda majoritetsspraket offentligt och sitt eget minori-
tetssprak hemma. Nagot som kan ocksa i talsituationen paverka sprikvalet &r situationens

formalitet. Vissa sprék kan vara sddana som naturligt kan anvéndas enbart i mera formella
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situationer och inte i vardagliga diskussioner. T.ex. i Schweiz brukar regeringen inte hélla
tal pa schweizertyska utan pa tyska dven om de annars talade schweizertyska med sina

kolleger.

Négot som i talsituationen ocksa paverkar sprakvalet mycket dr om ensprékiga finns med.
Om en grupp ungdomar diskuterade tillsammans pa sprak X medan en ensprékig som
talar bara spraket Y skulle komma med i diskussionen skulle gruppen byta diskussions-
spraket till Y for att ta den ensprakiga med i diskussionen. Men genast da den ensprékiga
lamnar diskussionen skulle gruppen byta tillbaka till spréket X. En sddan situation kan
kinnas frustrerande for den ensprékiga och hen kan dven kdnna sig utanfor pa grund av

sprékskillnaderna. (Grosjean 2010: 46)

Nar det géller topik konstaterar Grosjean (2010: 46) att vissa diskussionsdmnen kan kin-
nas mera naturliga pa ett visst sprak och i diskussioner mellan tvasprékiga kan spraken
dven bytas pa basis av topiken. T.ex. i Paraguay finns det vissa &mnen s& som skola som

man brukar hellre diskutera pa spanska an pd guaranska.

Den fjarde faktorn som paverkar sprikvalet ér interaktionens funktion. Syftet med inter-
aktioner 4r inte bara att formedla information utan syftet kan ocksé vara att uppna négot.
(Grosjean 2010: 47) Syftet med sprikval kan ofta vara att man vill hgja sin status och
detta kan spela en stor roll i olika situationer. Tvasprakiga har en mojlighet att byta sprak
for att ta med ensprékiga med i diskussionen men de har ocksa ddrmed en mgjlighet att
lamna ndgon utanfor diskussionen genom sprékval. Detta dr inte sa allvarligt om inter-
aktionen sker t.ex. i en butik, i bussen eller pa stranden men det kan bédra med sig stora
effekter om den tredje personen i diskussionen dr en av samtalspartnerna i diskussionen.
(Grosjean 2001: 141) Hos tvasprakiga dr det ett mycket vanligt fenomen att lamna nagon
utanfor samtalet med sprékval. T.ex. d& man reser utomlands dr det vanligt att man i vissa
situationer ldmnar ndgon utanfor diskussionen. I taxin kan man tala engelska med chauf-
foren och sedan diskutera pa finska eller svenska med sina kompisar om nigot som man
inte vill att chaufforen skall forsta. I situationer dar man med sprakval ldmnar nédgon ut-
anfor diskussionen finns alltid en risk att man far ndgon att kénna sig utanfor eller att det

leder till en pinsam situation. (Grosjean 2010: 47)
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3.2 Sprékpolicy i organisationer

Thomas (2007: 80) beskriver spréakpolicy som en helhet som bildas av flera mindre delar.
Kérnan i det hela dr att forsoka paverka individernas sprakanvindning t.ex. i samhéllet
eller pa arbetsplatsen. Enligt Kaplan och Baldauf Jr. (1997: xi) &r sprékpolicyn en helhet
som bestér av mindre delar som idéer, lagar, regler, bestimmelser och praxis. Med hjélp
av dessa syftar man till att paverka sprakanvéndningen pé ett visst sédtt och mot en viss
riktning. Man kan alltsé anvénda sprakpolicyn som ett hjdlpmedel for att styra spréksitu-
ationen 1 samhéllet eller i en grupp till en 6nskad riktning. Sprakpolicy kan forverkligas

med formella planer eller med informella besked.

Det finns vissa krav for sprakpolicyn pa offentliga sektorn men foretagen kan mera fritt
bestdmma &ver sin sprakpolicy. Foretagen kan sjilv vélja vilket eller vilka sprak de an-
vénder 1 kommunikationen. De som jobbar i foretaget 4r dock utbildade enligt statens
normer som baserar pa den offentliga sprakplaneringen och dérfor paverkar staten indi-

rekt pa foretagets sprakplanering. (Malkamaiki & Herberts 2014: 5)

Nar det giller forskning inom sprakpolicyn har enligt Thomas (2007: 80) fokusen mest
varit pa samhaéllet och olika institutioner. Man har forskat ganska lite i hur sprakpolicy
och sprakplanering fungerar t.ex. i organisationer pa den privata sektorn. Enligt Spolsky

(2012: 5) bestér sprakpolicyn av tre komponenter (se figur 2).
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Sprikideologi

Spréil.(pla- Spraklig
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Figur 2. De tre faktorer som spriakpolicyn bestar av (Spolsky 2012: 5)

I figur 2 kan man se de olika faktorer som sprakpolicyn bestar av enligt Spolsky (2012:
5). Dessa faktorer dr spraklig praxis, sprakideologi och sprakplanering och alla dessa fak-
torer kan paverkar varandra. Sprakideologin handlar mest om hur méinniskorna uppfattar
och virdesatter sprakvarieteter och sprékliga fenomen. Sprakplanering handlar om sam-
héllets vision om hur de vill att sprakforhéllanden skall vara och dess medvetna hand-
lingar fOr att nd denna vision. Det handlar bdde om handlingar som péaverkar sprékets
status 1 samhéllet och om sprikvérd. Den andra komponenten, sprékliga praxis handlar
om de praktiska sprakval som man gor s som t.ex. ordval. Spréklig praxis handlar ocksa
om med vilket sprak fordldrarna viljer att sitt barn skall f& sin grundutbildning. Spréak-

ideologin &r den tredje faktorn som sprakpolicyn bestar av.

Det ér olika sprakvérdare och sprékpolitiker som jobbar med sprakplanering i samhéllet.
Det ar dock svart att med sprakplanering né sddana resultat som ar helt emot den spréak-
ideologin som finns i samhéllet. For att kunna gora nagra forédndringar i sprakforhallan-
dena i samhallet maste man darfor forst arbeta med sprakideologiska fragor. (Hallstrom-

Reijonen 2012)

Nér det giller foretag, kan det vara svart att komma med sprakanvisningar som skulle
kunna tillimpas 1 alla situationer. Oftast kan det bli s& att man sprikvalet beror pa situat-

ionen. De sprakval som foretagen gor dr dock ocksé strategiska val. De sprakval som
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foretagen gor paverkar automatiskt dess rykte och hurudan bild kunder och samarbets-
partner far av foretaget. Internationalisering for med sig utmaningar till den interna kom-
munikationen eftersom en stor del av personalen kan befinna sig utanfor Finland och ef-
tersom ocksa en del av personalen kan vara av utlaindsk bakgrund. I och med att den
interna kommunikationen kan ha blivit mera internationell har det fort med sig ett behov
att definiera foretags sprakval i en skriftlig form som kallas foretags sprakpolicy. Foretags
sprékpolicy dr dndé ett ganska oként begrepp 1 foretagsvirlden. Kangasharju m.fl. (2010:
136—-137) syftar med sprakpolicyn till de olika praktiska anvisningar om sprakanvéndning

vars syfte dr att gora den interna och externa kommunikationen béttre och mera enhetlig.

Enligt Piekkari (2010) anknyter en utforligt sprakpolicy sig till foretagets strategi, vision
och vérderingar. En utforlig sprakpolicy definierar ocksa vilket sprak som borde anvénds
i den interna och externa kommunikationen. Sprakpolicyn kan ocksé definiera i vilka si-
tuationer man borde kommunicera pa foretagets gemensamma sprak och i vilka situat-
ioner man borde dairmed kommunicera pa kundens sprik. I den skriftliga sprakpolicyn
kan det ocksa framkomma vem som dr ansvarig for att uppdatera sprakpolicyn samt hur

forpliktande den ar och vem policyn géller.

En skriftlig sprékpolicy 1 foretaget kan relateras till foretagets sprakval och kan darmed
konstateras vidare till att foretagets sprakval ligger ndra foretagets strategiska val. I fin-
landska foretag ér sprakpolicy dock inte standardiserade och medvetna sprékpolitiska val
ar ganska sdllsynta. Det finns bara fa finska internationella foretag som har ett skriftligt
beslut om vilka sprak som anvinds i affarsverksamheten. Sprakfrdgorna kan presenteras
1 organisationens affarsstrategi men det finns inte négra strikta anvisningar for sprakan-

vandning. (Kangasharju m.fl. 2010: 137-141)

I internationella foretag som har verksambhet i flera olika lander brukar det finnas ett ge-
mensamt foretagssprik. Det gemensamma spraket mellan olika sprékgrupper brukar kal-
las lingua franca. Inom foretag som dr verksamma i Europa och speciellt i de foretag
som befinner sig i Skandinavien viljs oftast engelskan till det gemensamma kommuni-
kationsspraket eftersom svenska, danska, norska och finska forstas inte utanfor Skandi-

navien. I ldnder dir engelskan inte &r ett officiellt sprdk kan det uppsta problem bade i
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den interna och i den externa kommunikationen till foljd av att en del av kommunikat-
ionen sker pa lingua franca dvs. pa engelska. Engelska som foretagssprak i internationella
foretag kan dven stélla vissa krav pa de anstéllda eftersom det ofta &r sa att det da krivs

sprakkunskaper framfor allt i engelska. (Spolsky 1989: 118, Gunnarsson 2009: 244-245)

Det engelska som anvénds som lingua franca kan vara mycket annorlunda &n det engelska
som forstasprakstalarna anvédnder. I anvidndning av engelskan som lingua franca &r det
oftast viktigare att vara kommunikativt effektiv én att tala felfritt. I diskussioner med
engelska som det gemensamma spraket kan det ocksd vara mojligt att den ena samtals-
partnern talar engelska som sitt forstasprdk. Antalet manniskor som anvéinder engelska
som lingua franca &r storre dn antalet ménniskor som talar engelska som sitt forstasprik
och darfor finns det dven en stor risk for att lingua franca kommer att paverka engelska
sprakets utveckling och anvidndning. I en diskussion paverkar bada samtalsparternas
sprak varandra och man har en tendens att borja anpassa sitt sprak med samtalspartnerns
sprak. Detta géller ocksd i1 diskussioner dér engelskan anvinds som lingua franca med
forstaspraks- och andrasprékstalare och &r orsaken till varfor man tror att engelskan som

lingua franca kan péverka omedvetet pa det engelska spraket. (MacKenzie 2015)

Det ér naturligt att sprdkkunskaperna &r varierande i diskussioner dir engelskan anvédnds
som lingua franca. Nir man talar med ndgon som har engelska som forstasprék dr kan
man bli oséker pa sina sprakkunskaper. I vissa sammanhang kan det vara viktigt att spra-
ket &r s& korrekt som mgjligt t.ex. om man skickar ett nyhetsbrev till kunder men sedan
maste man ocksd kunna skicka snabba e-post och meddelanden utan att vara radd eller
utan att bry sig om sprakliga fel. I ett foretag kan det uppstd en omedveten tudelning
mellan dem som &r bra pa engelska och dem som inte ar det. I en internationell organi-
sation brukar spriken som anvinds i den interna kommunikationen i olika enheter vara
t.ex. finska i Finland medan alla officiella dokument &r pa engelska. Detta kan skapa en
tudelning mellan de som &r bra och de som inte 4r bra pa engelska vilket kan i sin tur leda
till tysta kommunikativa problem nér alla inte ar sprakligt sett pd samma niva. (Gunnars-

son 2009: 245, 247)
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3.3 Flersprakig utveckling inom en arbetsgemenskap

Malkamaéki och Herberts (2014: 66—67) sammanfattar i sin rapport om Strubbels (2005)
Catherine Wheel —modell. Det dr frigan om en modell som framst giller minoritetssprak
men kan dven tolkas i samband med t.ex. globala sprak som héller pa att vixa. Det ar
fragan om en cirkelformad modell som bestér av olika processer. Med modellen forsoker
man forklara hur utvecklingen av spréksituationer kan se ut. I figur 3 presenteras Mal-
kamiki och Herberts flersprakighetshjul som dr en modifierad version av Catherine

Wheel —modellen.

B) fler lir sig flera

A) storre motivation C) storre informell
att lara sig och an- anvindning av flera
vénda sprak sprak

F) fler uppfattar flera D) storre efterfragan
sprak som nyttiga pa varor och tjanster
pa flera sprak

'4

‘ E) mer tillgéng till

och konsumtion av
varor och tjénster pa
flera sprak

Figur 3. Flersprakighetshjulet enligt Malkaméki och Herberts (2014)

Enligt Malkaméki och Herberts (2014: 67) beskriver flersprakighetshjulen utvecklingen
av flersprikigheten. Det finns ingen egentlig start och mal i hjulet utan man kan paborja

processen var som helst men om for att ga igenom de olika fasen i kronologisk ordning
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kan man borja med fas A dvs. stérre motivation att lira sig och anvénda sprak. Nar spra-
kanvindaren upplever att hen har nytta av spraket borjar hen anvinda spriket mera och
darmed vill ocksa utveckla sprakkunskaper och lira sig mera. Det &r i forsta hand foreta-
get som kan paverka de anstélldas motivation att ldra sig sprak genom att visa intresse for

utveckling av flersprikigheten.

Fas B, fler lir sig flera sprdk, handlar om det ar flera som har intresse och mojlighet att
lara sig flera sprék. Detta kan dstadkommas bl.a. genom att foretaget erbjuder sina an-
stdllda mdjlighet att fa sprak- och kulturutbildning. Som en f6ljd av fas B kommer fas C
dér graden av informell anvéndning av flera sprak har vuxit vilket handlar frimst om att
de anstdllda &r flexibla i anvindningen av olika sprék i sitt arbete. De anstillda kan an-
passa sina sprakval beroende pa situationen och samtalspartnern. (Malkamaiki & Herberts

2014: 67)

I fas D blir efterfrdgan pd varor och tjanster pd flera sprék storre. Det handlar om att
genom foretagets internationalisering uppstar det flera situationer dér det finns behov for
flera sprak bade i extern och intern kommunikation. Situationen dar efterfrdgan pé varor
och tjénster pa flera sprak véxer foljs av fas E dar man har mera tillgang till och konsumt-

ion av varor och tjinster pa flera sprak. (Malkaméki & Herberts 2014: 67)

I fas F, fler uppfattar flera sprak som nyttiga, fortsatter den flersprakiga utvecklingen. Det
kan finnas skillnader i de anstilldas sprikkunskaper men det uppstir en atmosfar dér de
anstillda har viljan att utveckla sina sprakkunskaper och de forstar ocksa att man alltid
kan vara bittre pa att anvénda flera sprak pa arbetsplatsen. (Malkaméki & Herberts 2014:
67)

Hallstrom-Reijonen (2012) konstaterar dock att hjulen kan ocksé snurra bakat vilket be-
tyder da att spriksituationen forsdmras. Den bakét snurrande hjulen beskriver finlands-
svenskans situation eftersom hela tiden farre ménniskor upplever spraket som viktig och
ddrmed finns det farre minniskor som kan svenska och ddrmed minskar efterfrigan for

svenska tjanster och varor pé spréket.
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3.4 Skriftpraktiker i arbetslivet

Skriftbruk har blivit en permanent del av de flesta yrken dven om det inte kanske hor till
arbetets kdrna och i de flesta yrken &r skriftbruket ganska osynligt vilket betyder att man
ofta inte tanker pa dess existens (Karlsson 2006: 22). En orsak till varfor dokumentationen
har blivit s populdrt ar att manniskorna har tillit till texter. Med hjdlp av en ordentlig
dokumentation vill man t.ex. vara forberedd for eventuella problemsituationer. (Vuori-
virta 2007: 50) En annan orsak till den 6kade dokumentationen &dr den hela tiden framat-
géende medieteknologin. Den sociala synen pa skriftpraktik innebér att man forsoker for-
sta skriftpraktiken i dess konkreta sammanhang dvs. att man forstar vad ménniskor gor

med skrift och nér och varfor de gor det. (Karlsson 2006: 22)

Man kan pésta att vi lever i ett skriftsamhélle vilket betyder att vi l4ser och skriver i manga
olika sammanhang Med ordet skrifthdndelse menar man héndelse som féorekommer i en
skriftlig form (Sprakligt 2018). Under de senaste 100 aren har skrivandet i vart samhaélle
forandrats mycket speciellt nir det giller relationen mellan ldsande och skrivande. Det ar
en klassisk situation att minniskorna laser mer dn vad de skriver. I historien har skrivan-
det betraktats som ett sitt att paverka sin identitet och tillvaro. Fram till dagens lage har
situationen fordandrats mycket. Flera &n ndgonsin skriver i sitt arbete och det har dven
blivit sa att nufortiden manniskorna skriver mera texter &n vad de laser. Det som &ven har
dndrats under de senaste 10 aren &r att skrivandet och lasandet inte sjilvklart hanger ihop

langre. (Karlsson 2012)

Skriftbruket paverkas enligt Westman (2009: 32—-34) mycket av hur arbetet dr organiserat.
I manga av de icke-akademiska yrken kan skriftbrukets huvudfunktion vara att dokumen-
tera nagot t.ex. nér sjukskotaren skriver in i patientjournalen vilken medicin patienten
fatt. Skriftbruket dr en helhet som bildas av olika funktioner: att 14sa, skriva och samtala.
Skriftbruket kan vara bade synligt och osynligt. Det synliga dr det som man gér medvetet
medan det osynliga dr det som man gor omedvetet och det dr det omedvetna skriftbruket
som utgor den storsta delen av allt skriftbruk. Det handlar frimst om sma saker som man
inte sjilv uppmérksammar som skriftbruk t.ex. att man skriver ett datum pa pappret eller

kastar ett 6ga pé en text.
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Nér man betraktar skriftbruket mera noggrant kan man gora det genom en gruppering till
olika handlingar. En av dessa handlingar &r dokumentationen vilket kan handla om att
man gor nagot for att man maste gora det eller for att informera ndgon annan om det man
gjort. Dokumentationen hor ofta ihop med yrken dar man dr i kontakt med andra ménni-
skor. Dokumentationen dr dock ocksa aktivt ndrvarande i yrken dér man méste intyga att
man gjort ndgot. En annan handling &r problemldsning vilket kan handla t.ex. om att man
vid en problemsituation ldser anvisningar. En handling som ocksa kan ske i skriftbruket
ar att formedla information. Férmedlingen av informationen ar oftast ndgot som sker mel-
lan tvé parter var av den ena ofta kan vara en expert. Kédrnan i formedlingen av informat-
ion dr att man ger anvisningar till ndgon t.ex. att man beréttar hur ett datorprogram fun-

gerar. (Karlsson 2007)

En amerikansk skriftbruksforskare Deborah Brand har funderat t.ex. pa vad som kommer
att hinda till ett samhélle dir det forvéntas att alla skriver. Brand anvinder begreppet
’sponsors of literacy’ dvs. litteraturens sponsorer for att besvara fragor angdende skrift-
praktiker. Sponsorernas uppgift ér att stoda och uppmuntra ldsande och skrivande genom
att erbjuda konkreta redskap t.ex. med hjdlp av normer, mallar och beloningar. Begreppet
’sponsors of literacy’ &r i sig neutral och dess paverkan pa skriftbruk kan vara bade positiv

och negativ. (Karlsson 2012)

3.5 Foretaget som undersoks

Nordea ir en globalt orienterad multinationell bank med verksamhet i 17 linder och
starka nordiska rotter. Nordea ér en av de ledande bankerna pa hemmarknaden i alla fyra
nordiska ldnder Danmark, Finland, Norge och Sverige. I Finland &r Nordea den ledande
banken bland privatkunder med ett kundantal pa 2.8 miljoner. (Nordea 2018b) Banken
erbjuder tjanster till privat-, foretags- och institutionella kunder inom fyra verksamhets-
omraden som ar Personal Banking, Commercial and Business Banking, Wholesale Ban-

king och Wealth Management (Nordea 2018a).
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Nordea kallades forst Merita-Nordbanken nér &r 1997 den finldndska banken Merita och
den svenska banken Nordbanken fusionerade. I borjan valdes svenska som organisation-
ens huvudsprék vilket betydde i praktiken det att man anvénde svenska framst for rappor-
tering medan man i andra sasmmanhang kunde anvénda det sprak som kindes mest natur-
ligt och med kunder anvéndes kundens sprak. I borjan av ar 2000 blev den danska Uni-
danmark ocksa en del av Merita. I samband med detta blev organisationens huvudsprak
engelska. Mot slutet av &r 2000 blev Norwegian Christiania Bank og Kreditkasse ocksé
en del av organisationen och i samband med detta blev hela organisationens gemensamma

namn Nordea. (Louhiala-Salminen 2002: 6-7)

Inom Personal Banking erbjuder organisationen finansiella tjanster genom framfor allt
digitala kanaler till privatkunder pa den nordiska marknaden. Nordea har ocksd den
storsta kundbasen inom det nordiska omradet med 10 miljoner privatkunder. Banken har
som mal att erbjuda relevanta tjénster till sina kunder varsomhelst och nidrsomhelst det
behovs. Med ett vixande behov for digitala tjanster erbjuder de sina kunder en mgjlighet
att f betjaning och stdd online. I framtiden kommer kunderna ha en méjlighet att boka
in moten och sdka om 14n via en mobil applikation. Inom Commercial and Business Ban-
king erbjuder Nordea tjanster till institutionella kunder samt kort- och finansieringslos-
ningar till privata kunder. Inom Wholesale Banking dr Nordea i en ledande position i den
nordiska regionen och de erbjuder finansiella 16sningar till stora institutionella kunder.
Inom den fjarde verksamhetsomraden Wealth Management erbjuds tjénster bade till pri-
vatkunder och till institutionella aktdrer inom investering, sparning och pensionsldsning.

(Nordea 2018a)

Enligt Nordeas juridiska struktur fran och med 31 december 2017 har Nordea Bank tre
filialkontor i Danmark, Finland och Norge medan huvudkontoren &r &nnu vid detta till-
félle 1 Sverige. I den juridiska organisationsstrukturen har Nordea Bank flera réttssubjekt
vilka dr i princip Nordea Banks dotterbolag. Ett av réttssubjekten &r Nordea Finans Fin-
land vilket &r foretaget som fungerar som undersdkningsobjekt i den hir avhandlingen.

(Nordea 2018c¢)
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Nordea Finans Finland &r ett dotterbolag till Nordea Bank Finland som har grundats ér
1959 (Finholm 2018). Nordea Finans é&r ett finansbolag som erbjuder lokala och globala
finansieringslosningar och har verksamhet i Finland, Sverige, Norge, Estland, Lettland,
Litauen och Polen. Nordea Finans erbjuder produkter som kan hjilpa kunder att finansiera
sina investeringar. Produkter som Nordea Finans erbjuder &r leasing, avbetalning, faktu-
rabelaning, kontraktsbeldning och kort- och konsumentkrediter samt helhetslosningar
inom tjénstebilar och asset lifecycle management. P4 Nordea Finans kundbetjdning anges
policyn vara det att man svarar &t kunden pa kundens sprak och det allminna spréket ar

finska. (Nordea Rahoitus 2018, Nordea Finans 2018, Finholm 2018)

Kangasharju, Piekkari och Santti (2010: 136) har i sin artikel skrivit om sprakpolicyn i
olika foretag och en av dessa fa foretag som har en skriftlig sprakpolicy dr Nordea. Som
material i1 artikeln fungerade skriftliga sprakpolicyn frdn sammanlagt sex foretag som
skribenterna hade fatt konfidentiellt. Enligt artikeln anger sig Nordea i sin skriftliga
sprékpolicy att kunderna prioriteras i kommunikationen och att den externa kommunikat-
ionen t.ex. i form av pressmeddelanden, reklamer och delérsrapporter 6versitts i de nor-

diska linder till det landets sprik som texten dr syftad till.

Syftet med Nordeas sprakpolicy dr att forenhetliga spradkanvidndning ndr det géller
sprakval och terminologi. I forhallande till foretagets strategi och vision stdder sprakpo-
licyn foretagets vision och de allmidnna virderingarna styr policyn. I sprékpolicyn star det
ocksé att huvudspraket i foretaget dr brittengelska men i1 extern kommunikation rekom-
menderar man anvindning av nordiska sprak. De sprak som anvénds i Nordeas intranet
ar engelska, svenska, finska, norska och danska. I sprakpolicyn har man inte definierad
vem som ansvarar for den men pa Nordea verkar ansvaret vara hos ledningsgruppen.

(Kangasharju m.fl. 2010: 143, 147—-150)

I en artikel pa Helsingin Sanomat (Tolonen & Heikkild 2015) uppger Nordea Finlands
personalchef att man inte behdver kunna svenska pd koncernnivdn medan det i kundbe-
tjaningen dr viktigt att kunna svenska. Enligt personalchefen beddmer man endast kun-

skaperna i engelska i samband med rekryteringar.
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4  FLERSPRAKIGHET INOM NORDEA FINANS KUNDBETJANING

I detta kapitlet kommer jag att presentera resultaten i forhallande till den forsta forsk-
ningsfrigan. For att f4 en helhetsbild av informanterna kommer jag forst redogora for
informanternas bakgrundsinformation dvs. konsfordelningen, aldersférdelningen och
sprakfordelningen i avsnitt 4.1. I avsnitt 4.2 kommer jag att behandla informanternas
sprakkunskaper dvs. vilka sprik de kan, hur de lart sig sina sprik och hur de utvirderar
sjdlv sina sprakkunskaper. Jag kommer @ven att presentera resultaten angaende hur
ménga av informanterna som upplever sig vara flersprakiga mellan tva eller flera sprak.
I avsnitt 4.3 redogor jag for vilka sprik informanterna anger sig anvénda i sitt arbete och
hur de véljer vilket sprak de skall anvénda i intern och extern kommunikation. I avsnitt
4.4 presenterar jag resultaten angéende hur ofta informanterna talar de olika spraken med
kunderna och kollegerna och i avsnitt 4.5 redogér jag for hur ofta informanterna laser och
skriver pd olika spraken. Resultaten om hur informanterna upplever sprakanviandning
inom kundbetjdningen kommer jag att presentera i avsnitt 4.6 och i avsnitt 4.7 diskuterar
jag hur informanterna uppfattar behovet att behdrska och anvénda olika sprék pa arbets-
platsen idag och i framtiden i avsnitt. Som sist i detta kapitel kommer jag att diskutera for
resultaten om de allménna kommentarer som informanterna kunde ldmna angaende spra-

kanvéndning och flersprakighet pé arbetsplatsen i avsnitt 4.8.

4.1 Informanterna

De forsta fragorna i enkdten handlar om informanternas bakgrundsinformation. Det inne-
haller frdgor om informanternas kon, modersmal, &lder och uppgifter om var de jobbar
och hur lange de jobbat i sitt nuvarande arbete. Kundbetjdningsenheten &r en relativt liten
enhet med ca. 90 personer sammanlagt (Finholm 2018). Enkéten skickade via kontakt-
personen till 63 anstdllda. Sammanlagt svarade 36 informanter pé enkéten och majorite-
ten av dessa besvarade enkiten pa finska (30) och lite Gver en sjittedel informanter be-
svarade enkiten pé svenska (6). Med 36 anstillda som deltog i undersdkningen av 63 som
enkidten skickades till betyder att svarsprocenten ar 57 %. Av alla de som svarade pé

enkéten ar 26 kvinnor och 10 mén.



46

I figur 4 &skadliggors fordelningen mellan informanternas modersmal.

Finska

Svenska

Figur 4. Informanternas modersmal

Modersmalsfordelningen 1 figur 4 visar att 29 informanter anger sig ha finska som mo-
dersmél medan de resterande 7 informanter har svenska som modersmal vilket betyder
att en klar majoritet av informanterna har finska som modersmaél. Det dr ingen av infor-
manterna som anger sig ha nagot annat sprak som modersmal. Av de som har svenska
som sitt modersmal jobbar 5 pa Consumer credits och 2 pé Factoring. 1 jamforelse mellan
de olika teamen dr alla informanter i Leasing och Hire purchase finsksprakiga. I Facto-
ring dr 2 informanter svenskspréakiga och 11 informanter finsksprakiga. Consumer credits
skiljer sig frdn de andra teamen med en mycket jimn sprakfordelning eftersom 5 infor-
manter har svenska som modersmal och 4 informanter har finska som modersmal. De
olika sprak som informanterna kan &r finska, svenska, engelska, tyska, franska och

spanska.

Lite under hélften, 16 informanter hor till ldersgruppen 2635 ar och fordelningen mel-
lan de andra aldersgrupperna dr ganska jimn eftersom 6 informanter hor till dldersgrup-
pen under 25 ar, 4 till dldersgruppen 3645 ar, 6 till dldersgruppen 4655 ar och de res-

terande 4 hor till den sista aldersgruppen dver 56 éar.
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Nordea Finans kundbetjéning har verksamhet bade i Vasa och i Vallila, Helsingfors. I
Vasa jobbar 8 personer och resten jobbar i Vallila. I enheten i Vasa finns bara ett team
som tar hand om Konsumentkrediter for privatkunder och i Vallila finns det fyra andra
team. (Finholm 2018) Av alla de som svarade pa enkiten jobbar 30 informanter i Vallila
och 6 informanter i Vasa. I fordelningen mellan hur manga som svarat pa enkéten fran de
olika team bildas den storsta gruppen med 13 informanter av de som jobbar pa Factoring.
Antalet informanter frdn de andra tre teamen ar ganska jamn, 9 jobbar pa Consumer cre-

dits, 6 jobbar pa Leasing och 8 jobbar pd Hire purchase.

Fordelningen mellan informanter som jobbat redan en lédngre tid p4 Nordea Finans och
mellan de som jobbat en kortare tid &r ganska jimn eftersom 10 av informanterna har
jobbat 0-2 ar och 7 informanter har jobbat 3—5 ar medan 10 har jobbat 610 ar och 7 har
jobbat langre dn 20 ar. Av informanterna har 2 jobbat 11-20 &r pa Nordea Finans. I jim-
forelse med hur lange informanterna jobbat pa Nordea Finans och hur gamla de ér kan
man se att de som jobbat lingre &n 20 ar (7) hor till aldersgrupperna 3645 ér, 4655 ar

och 56 ar eller aldre.

Nér man ser pa hur ménga som svarade pa enkdten kan man konstatera att kundbetjé-
ningen inte dr en sa stor enhet men genom att se pd svarsprocenten ser man att dndd over
hélften av de anstéllda som enkiten skickades till deltog i undersokningen. Informanterna
har finska och svenska som modersmél men storsta delen informanter har finska som
modersmal vilket passar vdl ihop med att enligt statistiken har 88 % av de som bor i
Finland finska som modersmal och 5 % svenska som modersmal (Statistikcentralen
2018). Det ér tydligt att Consumer credits ar den mest svensksprikiga teamen eftersom

Over hélften av informanterna har svenska som modersmal.

De anstéllda som jobbar i kundbetjdningen &r relativt unga eftersom majoriteten av infor-
manterna dr under 35 ariga och en tredjedel av informanterna &r 6ver 35 ariga. Det ar en
stor skillnad i antalet anstidllda mellan de tva enheterna vilket betyder att det &r en forvan-
tad resultat att de flesta av informanterna jobbar i Vallila. Fordelningen mellan de olika
team som informanterna representerar dr relativt jimn dven om den stdrsta gruppen bildas

av de som jobbar pa Factoring. 1 fraga om hur linge informanterna jobbat pa Nordea
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Finans ar fordelningen ocksa ganska jaimn mellan de som jobbat 5 ar och mindre och
mellan de som jobbat 6 ar och ldngre. Som ett ganska naturligt resultat hor de som jobbat

langst pa Nordea Finans till de dldre aldersgrupperna.

I jamforelse med Malkamaiki och Herberts (2014: 20) undersokning om Wirtsild dr mo-
dermalsfordelningen mellan informanterna liknande som pa Nordea Finans kundbetja-
ning. Av 5 assistenter som intervjuades frdn Wirtsild hade majoriteten av informanterna

(4) finska som modersmal och 1 informant svenska som modersmal.

4.2  Sprékkunskaper

I detta avsnitt redogor jag for informanternas sprakkunskaper. Enkitfragorna om infor-
manternas sprakkunskaper ger information om hur manga som upplever sig vara flerspra-
kiga. De enkétfragor som fokuserar péd sprakkunskaper ger ocksa information om var in-

formanterna lart sig sina sprak.

I figur 5 visualiseras fordelningen mellan de informanter som upplever sig vara flerspra-

kiga och de som upplever sig inte vara flerspréakiga.

B Flerprakig Olnte flersprakig
V
Svenska 6

Figur 5. Den upplevda flersprakigheten bland informanterna enligt modersmaél
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Resultaten som ér presenterade i figur 5 visar att sammanlagt 6ver hilften, 23 informanter
upplever sig vara flersprakiga mellan tva eller flera sprak. Av 29 finsksprakiga informan-
ter upplever sig 17 vara flersprakiga och av 7 svensksprékiga informanter upplever sig 6
vara flersprékiga. Det ndsta alla svensksprakiga informanter som upplever sig vara fler-
sprakiga medan det av de finsksprakiga informanterna &r lite under en tvatredjedel som
gor det. Av alla informanter &dr det 13 som upplever sig inte vara flersprakiga och 12 av
dessa har finska som modersmal och 1 svenska som modersmal. Alla informanter har inte
svarat mellan vilka sprak de upplever sig vara flersprakiga. Av de som svarat upplever
sig 4 informanter vara flersprakiga mellan finska och engelska, 1 informant mellan finska
och svenska och 3 informanter mellan finska, svenska och engelska. I figur 6 samman-
fattas fordelningen mellan de finsk- och svensksprakiga informanternas asikter om pésta-

enden gillande flersprakigheten.

B Finska OSvenska

Jag har lart Jag Jag kan Jag Jag
mig spraken  anvinder betjdna upplever att indetifierar
hemma. mina sprék  kunder pa jag  mig sjalv
aktivt. mina sprak.  behdrskar  som tva-

spraken lika eller

bra. flersprakig.

Figur 6. Informanternas syn pa sin flersprakighet

Resultaten som &r visualiserad i figur 6 visar att av de 23 informanter som upplever sig

vara flersprakiga har 6 dvs. néstan en fjardedel lart sig sina sprak hemma varav hélften



50

(3) har finska som modersmal och andra hélften (3) svenska som modersmél. Av de 23
informanter som svarat pa fragan uppger sig majoriteten dvs. 18 informanter anvénda
sina sprak aktivt varav 12 dr finsksprékiga och 6 dr svensksprakiga. Det dr ocksa en klar
majoritet (21) av de flersprékiga informanter som upplever sig kunna betjdna kunder pa
sina sprak och 15 av dessa ér finsksprakiga och 6 dr svenskspréakiga. Det ir lite under en
tredjedel dvs. 7 som upplever sig behérska sina sprak lika bra varav 4 ar finsksprakiga
och 3 svensksprékiga. Figuren visar ocksa att lite under hilften av de flersprakiga dvs. 10
som identifierar sig sjidlv som tva- eller flersprakiga varav 7 ar finsksprakiga och 3 ér
svensksprakiga. Av de informanter som identifierar sig sjidlv som flersprakiga ér det 5

informanter som besvarade sig behérska sina sprak lika bra.

Resultaten visar alltsa att over halften av informanterna upplever sig som flersprakiga och
majoriteten av dessa ér finsksprakiga. Det dr dock néstan alla svensksprakiga informanter
som upplever sig vara flersprakiga medan det ar lite 6ver hélften av finsksprakiga infor-
manter som upplever sig vara flersprakiga. Aven om &ver hilften av informanterna upp-
lever sig vara flersprakiga sa ir det bara nagra som lart sig sina sprak hemma. Detta ger
en bra bild pé att de anstéllda inte uppfattar flersprakighet som en strikt bendmning som
kan anvindas bara for de som lart sig sina sprak hemma som barn. Informanternas syn pé
flersprékighet verkar likna Grosjeans (2010: 4) definition om att flersprakiga dr de som
anvénder tva eller flera sprék i sin vardag och sjédlva sprékanvéndning ar viktigare dn hur
flytande man &r i sina sprak. Det dr dock bara nagra som upplever sig behirska sina sprak
lika bra vilket i sin tur tyder pa att flersprikighet inte betyder enligt informanter det att
man kan alla sina sprak lika bra. Aven om det #r bara en liten del av informanterna som
upplever sig behirska sina sprak lika bra sa tycker over héilften av informanter att de kan

betjdna kunder pa sina sprék.

Figur 7 visualiserar var informanterna lart sig sina sprak.
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B Hemma av den ena fordldern

B P4 dagis (sprakbadsaktig verksamhet)

O] skolan

Finska

30 '

Engelska

Figur 7. Informanternas sprakkunskaper

I figur 7 kan man se att en klar majoritet, 31 informanter har lart sig finska hemma av den
ena fordldern och lite under en femtedel, 5 informanter har lért sig svenska hemma av den
ena fordldern. Av alla informanter var det 2 som inte svarade var de lart sig finska, 7 som
inte svarade pé fragan var de lirt sig svenska och 5 som inte svarade inte var de lart sig
engelska. Sammanlagt 6 informanter har lért sig ett sprak pa dagis i ett sprakbadsaktig
verksamhet varav 1 har lart sig finska, 4 har lart sig svenska och 1 har lart sig engelska.
Det dr en stor del av informanter som har lért sig svenska (20) och engelska (30) i skolan
medan 2 informanter har lért sig finska i skolan. I enkdten kunde informanterna ocksé
svara var de lart sig nagot annat sprdk och pé frdgan svarade 10 informanter och dessa
alla hade lart sig nagot annat sprak i skolan. De sprdk som informanterna hade lart sig i

skolan var tyska, franska och spanska.
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En del av informanterna svarade inte for alla tre sprak i frigan om var de lért sig dessa
sprék vilket tyder pa att de inte kanske har kunskaper i dessa sprik eller att de inte har
lart sig sprdken vare sig hemma, i dagis eller i skolan. Majoriteten av informanterna har
lart sig finska hemma av den ena fordldern vilket &r ett naturligt resultat nir man ser pé
fordelningen i informanternas modersmél. Av dem som kan svenska har dver hélften lart

sig spréaket i skolan och av de som kan engelska har nistan alla lart sig spraket i skolan.

I enkiten fick informanterna dven utvérdera sina sprakkunskaper i de sprak som de inte

har tilldgnat sig hemma av den enda forédldern (se figur 8).

B Grunder ®Nojaktiga kunskaper O Goda kunskaper O Utmérkta kunskaper

Finska %

Svenska 2 17 4 3

17 10

Engelska

Négot annat sprak p

Figur 8. Informanternas utvirdering av egna sprakkunskaper

Antalen i figur 8 representerar informanternas utvirdering av sina sprakkunskaper i de
sprak som de inte tilldgnat sig hemma av den enda fordldern. Informanterna utvérderar
sina sprakkunskaper som en helhet pé alla fyra nivéer: att tala, lyssna, ldsa och skriva,
som man enligt Grosjean (2010:26) kan utvérdera sprak pa. Av de informanter som har

lart sig finska hemma har 8 informanter utvirderat sina sprakkunskaper i detta sprak men
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eftersom fragan fokuserar pa de sprék som man inte tilldgnat sig hemma sd kommer dessa
svar inte att rdknas med. Det dr 3 informanter som har utvirderat sina sprakkunskaper i
finska varav 2 upplever sig ha goda kunskaper och 1 ndjaktiga kunskaper. Ingen av in-
formanterna utviarderade sig behérska bara grunder i finska. Av de 2 som upplever sig ha
goda kunskaper i finska har 1 lart sig spraket pa dagis och 1 i skolan. Informanten som

upplever sig ha ndjaktiga kunskaper i finska har lért sig spréket i skolan.

Av de 29 informanter som utvdrderar sina sprakkunskaper i1 svenska anger sig 3 ha lart
sig sina sprak hemma och darfor &r dessa svar inte med i analysen. Av dem som inte lart
sig svenska hemma ér det 26 informanter som utvérderar sina sprak i svenska. Majoriteten
dvs. 17 informanter utvarderar sig ha ndjaktiga kunskaper i svenska. Av resten utviarderar
4 sina kunskaper som goda, 3 som utmirkta och 2 upplever sig behirska grunderna i
svenska. | jamforelse med var informanterna lért sig sina sprk kan man se att av de som
lart sig svenska pa dagis utvirderar 3 sina sprakkunskaper vara néjaktiga och 1 utmérkta.
Majoriteten (12) som lirt sig svenska i skolan utvirderar sina sprakkunskaper som noj-
aktiga medan 4 informanter anger sig ha goda kunskaper, 1 utmérkta kunskaper medan

en informant upplever sig behirska grunderna i svenska.

Nar det géller engelskan utviarderade 31 informanter sina kunskaper i enkiten. Av alla de
som svarade pé frdgan om sina kunskaper i engelska har 6ver hilften, 17 goda kunskaper,
10 utmarkta kunskaper och 4 ngjaktiga kunskaper. Det var ingen som svarade att de skulle
behidrska bara grunder i engelska. Det ér bara en informant som lart sig engelska i dagis

och hen utvirderar sin sprakkunskap som utmaérkt.

Det dr ocksa 9 informanter som utvirderat sina kunskaper i ndgot annat sprak. En tvatred-
jedel av dessa utvirderar sig behirska grunder i ndgot annat sprak én finska, svenska eller

engelska och de resterande 3 informanter anger att deras kunskaper dr ndjaktiga.

Eftersom det var ingen av informanterna som har engelska som sitt modersmal kan man
konstatera att det var 5 informanter som valde att inte utvirdera sina kunskaper i engelska.
Detta kan bero pa att de inte kan alls engelska eller pa att de inte bara ville svara pé fragan.

Av alla informanter utvirderade 9 sina sprakkunskaper i nagot annat sprak och de olika
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sprak som namndes i denna fraga var tyska, franska och spanska. Enligt svaren behérskar
tva tredjedel, 6 av de som svarade pa fragan, grunder i ndgot annat sprak och 3 informan-
ter uppger sig ha nojaktiga kunskaper i ndgot annat sprak. Det dr ingen av informanterna

som upplever sig ha varken goda eller utmérkta kunskaper i nagot annat sprak.

P& basen av resultaten kan man se att de starkaste spraken bland informanterna ar finska
och engelska eftersom i dessa sprak har de flesta antingen goda eller utmérkta kunskaper.
Med tanke pa att majoriteten av informanterna utvédrderade sina sprakkunskaper i svenska
kan man se att det dr en stor del av informanter som upplever sina sprakkunskaper i
svenska hogst nojaktiga. I enkéten fick informanterna dock utvirdera sina sprakkun-
skaper som en helhet och sa som Huhta och Takala (1999: 179, 183) konstaterar brukar
det finnas skillnader i t.ex. muntliga och skriftliga fardigheterna om man utvarderar sprak-

kunskaper i olika kategorier.

Enligt resultaten upplever 10 informanter sina sprakkunskaper i helhet som tillrdckliga
och 6 som bristfilliga. Over hilften av informanterna, 20 svarade att sprakkunskaperna
kunde vara béttre men att de ar tillrickliga i deras nuvarande arbete. I allmédnhet kan man
alltsa konstatera att majoriteten upplever sina sprakkunskaper som tillrackliga som helhet

enligt egen utvirdering.

Det som Leblay (2013: 56-57) konstaterar &r att man ofta brukar ifrdgasétta resultatens
validitet nér det géller sjidlvutvéirdering av sprakkunskaper eftersom man missténker att
informanterna skulle vérdera sina sprakkunskaper som béttre 4n vad de i verkligheten ar.
Det ar dock tidigare undersokningar som har visat att resultaten om sjdlvutvérdering av
sprakkunskaper brukar vara mycket sanningsenliga och det dr mera vanligt att man un-
dervirderar sina sprakkunskaper. Dirmed &r resultaten om informanternas sprakkun-
skaper 1 Nordea Finans kundbetjéning troligen mycket sanningsenliga och nagot som
ocksa gynnar resultatens palitlighet dr att skalorna som anvindes i enkéten dr lattforstae-
liga. Fokusen i denna undersokning &r i forhallande till den andra forskningsfrdgan att se
hur informanterna sjélv utvirderar sina sprakkunskaper och darfor ar det inte &ndamaéls-
enligt att ifragasétta hurudana deras sprakkunskaper skulle vara i jamforelse med en ex-

perts utvérdering.
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4.3  Sprékval i intern och extern kommunikation

Enkétfragorna om flersprékigheten och kommunikationen péa arbetsplatsen ger informat-
ion om hur personalen véljer vilka sprdk de anvinder i den interna och externa kommu-
nikationen. En klar majoritet dvs. 27 informanter upplever kundbetjaningsenhet som fler-
spriakig medan 9 svarade att de inte upplever kundbetjiningsenheten som flersprakig. Av
de som upplevde kundbetjaningsenheten som flersprékig svarade 22 informanter ocksé
pa fragan om vilka sprdk som de upplever flersprakigheten gélla. Informanterna asikt om
vilka sprék som anvénds dr jdmn eftersom av de som svarade pa frdgan tyckte 11 infor-
manter att enheten ar flersprikig mellan finska och engelska och 11 informanter tyckte
att enheten &r flersprakig mellan finska, engelska och svenska. Informanterna fick ocksa
besvara vilka sprak de sjdlva anvinder 1 sitt arbete. I figur 9 presenteras vilka sprak in-

formanterna anger sig anvinda i sitt arbete.

W Alla informanter

Finska

Svenska

Engelska

Négot annat sprak

\‘||{

Figur 9. Informanternas sprakanvindning pa arbetsplatsen
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Enligt resultaten i figur 9 anvénder alla 36 informanter finska i sitt arbete vilket ar ett
naturligt resultat. Det sprak som anvédnds av de flesta informanter efter finska &r engels-
kan eftersom en klar majoritet, 31 informanter anger att de anvidnder engelska. Drygt
hélften (19) av informanterna anvénder svenska. Ingen av informanterna anvéander nigot
annat sprék i sitt arbete. Av de finsksprakiga anvinder hélften svenska och andra hélften
inte medan av de svenskspréakiga informanterna anvénder inte 2 svenska i sitt arbete. De
flesta informanter som anvinder svenska jobbar pd Consumer credits. Det dr ocksa dver
hilften av informanterna pa Leasing och Hire purchase som anvinder svenska. Det dr
bara pa Factoring dir majoriteten inte anvander svenska. Det ir i sin tur alla informanter

pa Factoring som anger sig anvinda engelska och dver hélften pa de andra tre teamen.

Fran informanternas svar kan man dra den slutsatsen att engelskan ar det sprak som an-
vénds mest efter finskan. Man kan méarka négra skillnader mellan de fyra teamen eftersom
svenskan anvénds tydligt mest av informanter som jobbar pa Consumer credits och eng-
elska anvénds mest av de informanter som jobbar pd Factoring. Resultaten tyder pa att
behovet att anvédnda olika sprik kan variera beroende pé vilken enhet man jobbar i och
vilka arbetsuppgifter man har vilket dr ndgot som Malkamiki och Herberts (2014) ocksé

konstaterade i sin undersokning om Wirtsila.

Sammanlagt svarade 26 informanter pa den dppna fragan om hur de véljer vilket sprik
de anvénder i kommunikationen med kollegerna. Jag analyserar svaren genom att dela in
svaren mellan de som upplever sig flersprakiga och de som inte upplever sig som fler-
sprékiga. Av 13 informanter som upplever sig inte vara flersprikiga har 10 informanter
svarat pa frdgan om hur de viljer vilket sprak de anvinder med kollegerna. Hos en del av
informanterna dr sprakvalet en enkel process eftersom de anvénder sitt modersmal med

alla (se exempel 1 & 2)

(1) Jag talar och skriver pé finska.

(2) Eget modersmal/finska.

I de ensprakiga informanternas svar kommer det ocksé fram att en del informanter viljer

spraket beroende pa vem de pratar med. Sprakvalet beror pa vilket sprék kollegan pratar
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eller i vilket land hen jobbar. Med kolleger som inte talar finska och med kolleger utanfor

Finland talar en del av de ensprikiga informanterna engelska (se exempel 3 & 4).

(3) Det beror pd frén vilket land/ vilket sprak kollegan talar. Finska med
finsksprakiga kolleger. Engelska med andra.

(4) Finska med finldindska kolleger, automatiskt engelska med andra.

Resultaten visar ocksa att en del av de informanter som upplever sig inte vara flersprakiga
anvinder automatiskt sitt forstasprak men kan sedan anpassa sitt sprak beroende pa vilket
sprak samtalspartner behdrskar (se exempel 5 & 6). En del av informanterna beréttar hur

de viljer kommunikationsspraket i samtal med kunderna.

(5) Jag svarar pa det sprak som kunden fragar. Och engelska i samarbete med
Polen.

(6) Péa det spraket som kunden frigar.

Sprakvalet hos de som upplever sig vara flersprakiga beror enligt informanternas svar pa
olika faktorer. En del av informanterna brukar anvinda ett sprék i kommunikationen med
kollegerna som jobbar 1 samma team. Informanterna  beskriver  att
kommunikationsspraket dr det naturliga valet och att alla i teamen talar samma sprék. I
informanternas svar kommer det ocksé fram att det naturliga sprakvalet med de kolleger
som jobbar i Vallila &r finska och sedan med kollegerna i Vasa dr det naturligt att anvénda

svenska (se exempel 7—-10).

(7)  Alla ér finsksprékiga sa vi talar finska.

(8) Beror pa vilket sprak vi brukar anvinda med varandra. [ Vasa svenska
men med kollegerna i Vallila finska.

(9) I'min grupp ér alla svensksprékiga sa det ar det naturliga valet.
(10) Jag talar svenska med kollegerna som jobbar i Vasa och néstan med alla

andra talar jag finska. Nagot som ocksa paverkar sprakvalet 4r om jag vet
vad det andras modersmal ér.
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Hos de informanter som upplever sig vara flersprakiga paverkar ocksa samtalspartnern
pa sprakvalet. Kollegas nationalitet och modersmal paverkar sprakvalet hos de flerspra-
kiga och en del av informanterna uppger sig alltid forsoka vélja samtalspartners moders-
mal som kommunikationssprik. Informanterna forsoker ocksd anvénda det sprak som

kollegan forstér (se exempel 11-15).

(11) Kollegas nationalitet och kontexten.

(12) Pé kollegas modersmél om man t.ex. ger en uppdrag.

(13) Jag talar det sprak som de sjélv talar dvs. finska eller engelska.
(14) Beroende pa vilket sprak motparten vill tala.

(15) Talar det sprdk som mina kolleger forstar.

I informanternas svar kommer det fram att ifall det inte finns ett gemensamt sprak med
kollegan sa ér det naturligt att anvidnda engelska. En del av informanterna anvénder bara
finska och engelska och en del anvédnder finska, svenska och engelska (se exempel 16—
18). Nar det géller diskussioner samtidigt mellan flera kolleger dir ndgon &r fran ett annat

land sa anvinds engelska (se exempel 19).

(16) Engelska om det inte finns ndgot annat gemensamt sprak.

(17) Det lokala spraket &r finska och med andra utlindska kolleger ar spraket
engelska.

(18) Vanligtvis engelska.

(19) Beroende fran vilket land ifrdgavarande personen dr frdn. Om &dven en
person dr fran ndgot annat land @n Finland s& anvénder jag engelska.

I forhéllande till Grosjeans (2010: 44) teori om de fyra faktorer som paverkar spriakvalet
(person, situation, topik och interaktionens funktion) kan man konstatera att samma
faktorer paverkar sprakvalet hos de anstéllda i kundbetjéningen. I enlighet med den forsta
kategorin kan man se att informanterna ofta véljer det sprak som kénns naturligast att
anvinda med samtalspartnern. Vem man talar med paverkar sprikvalet pa det sittet att

man viljer det sprdk som é&r ldmpligast for att kommunikationen fungerar.
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Samtalspartners modersmal paverkar sprakvalet pa det sittet att informanterna brukar
vélja det sprak som dr gemensamt. Informanterna ndmner i sina svar att de har kontakt
med kolleger i olika ldnder och dé brukar de vilja spraket enligt kollegans nationalitet

dven om de i flesta situationer brukar anvinda engelska.

I forhéllande till den andra kategorin som enligt Grosjean (2010) paverkar spriakvalet kan
man konstatera att i diskussionen dér flera kolleger &r delaktiga véljs det sprdk som alla
forstar dven om det skulle bara vara en som inte talar samma spréak. I enkdtsvaren om
sprakval kommer det upp att en del informanter viljer det sprak som alla forstar i de

diskussioner dir flera kolleger &r delaktiga.

Informanterna nimnde ocksd nigot som kan paverka sprikvalet dr samtalets kontext
vilket passar ihop med Grosjeans (2010) tredje faktor som paverkar sprakvalet. Den sista
kategorin dr interaktionens funktion som handlar om att tvasprakiga har en mojlighet att
forhoja sin status med sprakval. Forsok att hoja sin status syns ocksa i informanternas
sval eftersom det 4&r manga som séger att de véljer det sprdket som den andra vill prata.
Att kunna anpassa sig till andras sprékliga behov visar hur flexibel man ar att anvdnda

olika sprak och kan pa det sittet ocksd hdja ens status.

En del av de ensprakiga anvénder bara sitt modersmal men en del anger sig ocksa gora
spréakvalet beroende pd vem de talar med. Detta tyder pa att en del av de som upplever
sig vara ensprakiga behdrskar dnda flera dn bara ett sprak. Det dr bdde ensprakiga och
flersprakiga informanter som anger sig goéra sprdkvalet beroende pa vilket sprak
samtalspartnern vill tala. Detta stimmer ihop med Nikulas (1996) teori om att alla
informanter har inte sprakkunskpaer for att kunna anpassa sig till andras behov men det
ar andd majoriteten som &r fardig att anvinda engelska vid behov i kommunikationen.
For informanterna ar det viktig att anvénda ett gemensamt sprak och de ar dven fardiga

att anvénda sitt svagare sprak for att lata samtalspartnern anvinda sitt starkare sprak.

Enkétfragorna om principerna for sprakanvindning ger information om hur sprakvalet
och sprakanvéningen sker i praktiken. Sammanlagt svarade 22 informanter pa fragan om

vilka principer det finns for sprdkanvindning. Det som kommer starkast fram i
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informanternas svar dr dokumentationen pé engelska. Informanterna konstaterar att man
dokumenterar hela tiden mera och mera pa engelska dven om en stor del av
dokumentationen for tilfallet skrivs dnnu pa finska (se exempel 20 & 21).
Dokumentationen pa engelska motiveras av informanterna med att Nordea &r en
internationell organisation och manga texter maste kunna lésas ocksé av kolleger i olika

lander (se exempel 22).

(20) Engelskan ar huvudspraket som borde anvindas pé organisationsnivin
men den lokala dokumentationen och arbetsanvisningarna kan goras pé det
lokala spréket.

(21) Arbetsspraket ar for tilfallet finska men kommer att 6vergd mer och mer
till engelska.

(22) Oftast pa engelska eftersom Nordea &r ett internationellt foretag och det
finns kolleger i olika ldnder. Pa finska inom den egna enheten.

Det ér ocksa en del av informanter som beréttar att man enbart anvénder finska och t.ex.
all dokumentation skall ocksé goras pa finska (se exempel 23 & 24). Principer kring
anvindningen av svenska dr att man med svensksprakiga kunder borde all dokumentation
ske pa deras modersmal (se exempel 25). Hos en del av informanter adr engelskan det
huvudsakliga arbetsspraket och darfor finns det princip om att anvdnvda engelska i vissa

arbetsuppgifter (26 & 27).
(23) Man anvénder finska.

(24) Man dokumenterar allt pé finska.

(25) Med kunder som har svenska som modersmél borde allt material vara pa
svenska.

(26) Pé grund av NOC skall all kommunikation i systemet vara pa engelska.
Annars anvinds ocksé engelska i kommunikationen med dem.

(27) Engelska som arbetsspraket.
I enkéten fragades ocksd om det mojliga principerna for sprékvalet dr nedskrivna eller

ingdr 1 s.k. tyst kunskap. Enligt majoriteten av de som svarade pé fragan &r principerna

for sprakanvéning inte nedskrivna. Det dr tydligt for alla att organisationens sprak &r
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engelska men det &r ménga som inte hort eller sett anvisningar om vilka sprak man borde
anvinda i olika situationer (se exempel 28). Enligt en del av informanterna far man sjilv
vélja vilket sprak man anvénder i olika situationer med det upplevs ocksa att behovet att

anvinde engelska okar (se exempel 29 & 30).

(28) Tyst kunskap. Dock ir det officiella spraket i organisationen engelska men
sjdlv har jag &tminstone inte hort om nagra nogrannare anvisningar
angdende vilket sprak man borde anvinda.

(29) Tyst kunskap och alla far bestimma sjélv.

(30) Jag tror att det dr s.k. tyst kunskap. Nu ndr man Overgar till Globala
16sningar sé ar det engelska som géller.

Enligt vissa informanter dr principerna nedskrivna men resultaten visar ocksé att en del
av informanterna upplever att en del av principerna gillande sprékanvindning i
organisationen dr nedskrivna men en del dr ocksa tyst kunskap. De skriftliga principerna
brukar gilla hela organisationen och sedan principer inom enheterna och de olika teamen
kan vara tyst kunskap (se exempel 31). Enligt en del av informanterna finns det noggranna
anvisningar for vissa principer men det géller inte dnda alla situationer (se exempel 32).
I kommunikation med kunderna &r principerna pa det sittet skriftliga att man ser fran

kundens information vilket sprak som skall anvidndas (se exempel 33).

(31) Bade och, en del av praxisen giller hela organisationen och da ir de
nedskrivna men praxis inom teamen ar sk. tyst kunskap.

(32) For en del av praxis finns det tydliga anvisningar och en del &r tyst
kunskap/ beror pa situatioen/ personen.

(33) Tyst kunskap for det mesta. For vissa kunder finns det anteckningar om pa
vilket sprak kommunikationen sker.

Aven om Nordea enligt Kangasharju m.fl. (2010: 136) ir en av de fa foretag som har ett
skriftligt sprdkpolicy sa verkar det vara majoriteten av de anstillda som inte &r medvetna
om dess existens. Man kan dock hitta en del likheter mellan Nordeas sprakpolicy och
informanternas uppfattning om principer for sprakval. Det verkar vara klart for de flesta

att man prioriterar kunderna i kommunikationen och dvs. att man betjanar kunder pa deras
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sprék sa gott som det bara gar. Det dr ocksd klart for informanter att engelskan é&r
huvudspraket i foretaget. Det verkar ocksa vara ganska tydligt for informanterna att nir
de skall anvénda engelska vilket &r i princip 1 allt som sker utanfor det egna teamet eller
enheten. I de olika teamen é&r sprikvalet mera fritt. Nordeas syfte att forenhetliga sprikval
och terminologi verkar dock inte ha riktigt forverkligats eftersom majoriteten av
informanterna uppger att man far ganska fritt anvénda det sprdk som man sjélv vill. For
att nd enhetlig sprakval och terminologi borde sprakpolicyn och dess mél vara mera

synliga for de anstillda.

4.4 Talat sprak

Enkitfragorna om informanternas sprdkanvindning ger information om hur ofta de talar
i sitt arbete pa olika sprak och med vem de talar pé olika sprak med kunder och kolleger.
De sprak som &r med i fragan ér finska, svenska, engelska och nagot annat sprak. I tabell
1 presenteras resultaten for hur ofta informanterna talar med kunder och kolleger pé

finska 1 sitt arbete.

Tabell 1. Informanternas anvindning av finska i tal

Dagli- | Varje Négra Négra | Mer sillan Aldrig
gen vecka gidngeri | ganger | &nen gang
ménaden | om dret om dret
kunder 30 3 1 1 1
kolleger 35 1

Sasom det framgér av tabell 2 talar néstan alla informanter finska aktivt med kunder ef-
tersom 30 av 36 informanter anger sig anvinda finska dagligen. Det &r 3 informanter som
anger sig tala finska varje vecka med kunder. Sammanlagt 2 informanter anvéinder finska
med kunder mera séllan dn varje vecka varav den ena anvénder finska nagra ganger i

ménaden och den andra anvénder finska ndgra gnger om é&ret. Det dr ingen som mer
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sdllan &n en gang om &ret talar pa finska med kolleger. Nar det giller att tala med kolleger
anvinder alla informanter finska varje vecka eftersom 35 informanter anger sig anvénda
finska dagligen och 1 informant anger sig anvénda finska varje vecka. Det dr ingen som
skulle aldrig tala finska med kolleger eller mera séllan 4n nigra ganger i manaden.

Det ér tydligt att finska talas aktivt bade i den interna och externa kommunikationen. Av
alla informanter ar det bara 6 som inte talar dagligen finska med kunder och 5 av dessa
har finska som modersmal. Av de som inte talar dagligen finska med kunder jobbar 4 pa

Factoring och de resterande tva i Hire purchase och Leasing.

I tabell 2 sammanfattas hur ofta informanterna talar svenska med kunder och kolleger.

Tabell 2. Informanternas anvindning av svenska i tal

Dagli- | Varje Négra Négra | Mersidllan | Aldrig
gen vecka gidngeri | ganger | &nen gang
ménaden | om dret om dret
kunder 5 3 6 7 2 13
kolleger 6 1 2 6 4 17

Resultaten i tabell 2 visar att lite 6ver en tredjedel, 13 informanter aldrig talar svenska
med kunder och 2 informanter gor det mer séillan &n en gang om &ret. Det dr ganska jidmnt
mellan hur manga som talar pa svenska med kunder nigra génger om éaret (7) och nigra
génger i manaden (6). Det 4r sammanlagt 8 informanter som talar pa svenska med kunder
atminstone varje vecka varav 5 gor det dagligen och 3 varje vecka. Nar det géller att tala
svenska med kolleger besvarade lite under hélften — 17 av informanterna — att de aldrig
gor det. Lite under en femtedel, 6 informanter talar svenska med kolleger négra ganger
om aret medan 4 informanter gér det mer sillan &n en gang om dret. Det &r 2 informanter
som talar pa svenska med kolleger ndgra ganger i midnaden. Sammanlagt talar bara 7
informanter svenska varje vecka med kolleger varav 6 anger sig tala svenska dagligen

med kolleger.
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De flesta av informanterna talar alltsé aldrig svenska med vare sig kunder eller kolleger.
Resultaten om hur ofta informanterna talar svenska med kolleger dr naturlig i férhallande
till informanternas sprékfordelning. Av de 8 som talar svenska med kunder dagligen eller
varje vecka har 5 svenska som modersmaél och de resterande 3 finska som modersmal. Av
de 7 som 1 sin tur talar svenska med kolleger varje vecka eller mer ofta &r 5 svenskspra-
kiga och 2 finsksprakiga. Alla de informanter som talar pd svenska med kunder och kol-
leger &tminstone varje vecka jobbar pd Consumer credits. 1 jamforelse mellan de infor-
manter som talar aldrig pa svenska med kunder (13) kan man se att majoriteten dvs. 9
informanter jobbar pa Factoring och samma géller och de som talar aldrig pa svenska

med kolleger.

I tabell 3 &skadliggors hur mycket informanterna talar pa engelska med kunder och kol-

leger.

Tabell 3. Informanternas anvindning av engelska i tal

Dagli- | Varje Négra Négra | Mersidllan | Aldrig
gen vecka gidngeri | ganger | &nen gang
ménaden | om dret om dret
kunder 3 14 8 7 2 2
kolleger 3 6 7 11 4 5

Enligt resultaten som syns i tabell 3 bildas den storsta gruppen av de informanter som
talar pa engelska med kunder varje vecka eller mer ofta eftersom 14 informanter anger
sig gora det varje vecka och 3 anger sig gora det dagligen. Lite 6ver en femtedel, 8 infor-
manter talar pd engelska med kunder nagra ganger i manaden och 7 informanter gor det
nagra ginger om aret. Det dr bara 2 informanter som talar engelska med kunder mer sillan
dn en gang om aret och lika manga dvs. 2 som gor det aldrig. Med kolleger talar de flesta
engelska antingen nagra ganger om aret (11), nagra ginger i ménaden (7) eller varje vecka

(6). Det ér 3 informanter som talar pa engelska dagligen med kolleger och 4 som gor det
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mer séllan &n en gadng om aret. Den resterande 5 informanter talar aldrig pa engelska med

kolleger.

Det dr mycket jimnt mellan de finsksprakiga och svensksprikiga informanterna i jamfo-
rande hur ofta de talar pa engelska med kunder och kolleger. Av de som talar engelska
med kunder mer sillan dn nigra gdnger i manaden har dock 9 av 11 finska som moders-
mal. Alla de informanter som talar dagligen pa engelska med kolleger ar finsksprakiga.
Av de informanter som jobbar i Consumer credits och Hire purchase ir det ingen som
skulle tala engelska med kunder mer sillan dn en gdng om aret eller aldrig och i dessa
team anvinder majoriteten varje vecka engelska. De informanter som talar dagligen eng-
elska med kunder jobbar i Consumer credits och Leasing. 1 jamforelse med hur ofta man
talar engelska med kolleger i de olika teamen ar det bara i Factoring dér den storsta grup-

pen bildas av de som anvénder engelska varje vecka.

I frgan om hur ofta informanterna talar de olika sprék i sitt arbete fick informanterna
svara sist for anvéindandet av nagot annat sprék. Av alla informanter 4r det 20 informanter
som inte svarade hur ofta de talar ndgot annat sprak med kunder och 21 informanter som
inte svarade hur ofta de talar med kolleger. Det var 3 informanterna som svarade for eng-
elskan men eftersom det i enkédten ocksa fanns en egen friga for engelskan sa rdknas dessa
svar inte med i resultaten vilket betyder att resultaten bestar av 16 svar. Resultaten om

hur ofta informanterna talar pa engelska &r sammanfattade i tabell 4.

Tabell 4. Informanternas anvindning av nagot annat sprék i tal

Dagli- | Varje Négra Négra | Mersidllan | Aldrig

gen vecka gidngeri | ganger | &nen gang
ménaden | om dret om dret
kunder 1 1 14

kolleger 1 14
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Resultaten i tabell 4 ger en klar bild pé att det 4r majoriteten, 14 informanter talar inte
ndgot annat sprak med kunder eller kolleger. Det d&r sammanlagt 2 informanter som anger
sig tala nagot annat sprdk med kunder varav den ena anger sig gora det nagra génger i
manaden och den andra anger sig gora det mer sillan 4n en ging om aret. Det dr bara 1
informant som talar pa nagot annat sprak med kolleger och hen anger sig goéra det mer

sdllan dn en gdng om aret.

De informanter som talar ndgot annat sprék i sitt arbete har finska som modersmal. I
fragan fick informanterna precisera vilket sprak deras svar giller. Av de som svarade pé
frdgan anviander 3 informanter tyska och en informant berittade inte vilket sprak hen an-
vinder. De informanter som talar pd nagot annat sprak i sitt arbete jobbar pa Hire pur-

chase och Factoring.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att informanterna efter finska oftast anvénder
engelska i kommunikation med kunder och kolleger. Av informanterna dr de ocksé flera
som talar aldrig svenska 4n som talar aldrig engelska eftersom ungefar hilften av infor-
manterna anger sig aldrig tala svenska med kunder och kolleger. Férutom finska, svenska
och engelska anvinds det inte aktivt nagra andra sprak i den muntliga kommunikationen
med kunder och kolleger. I jimforelse med de olika teamen kan man se att alla de infor-
manter som talar svenska i sitt arbete d&tminstone varje vecka jobbar pad Consumer credits
och majoriteten av dessa &dr svensksprékiga. Informanterna som talar dagligen engelska
jobbar pa Consumer credits och Leasing. Pa Factoring anviander de flesta informanterna
varje vecka engelska med kolleger. Det dr inte konstigt att informanterna talar mest finska
och engelska med tanke pa att foretagets huvudsprak enligt Finholm (2018) ar engelska
och det lokala spraket ar finska.

Louhiala-Salminen (2002: 148—150) har konstaterat att anvindandet av engelska vixte
efter Nordeas foretagsfusion dven om finska och svenska ocksa dnnu anvindes vilket
passar ihop med resultaten i denna undersékning. P4 grund av foretagsfusionen finns det

mera behov att anvinda engelska och dérfor anvdnds engelskan mest efter finskan.
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4.5 Spréken i skrift

Enkétfragorna om informanternas skiftpraktiker ger information om hur ofta de anstillda
pa kundbetjaningen skriver pa finska, svenska, engelska och pa nigot annat sprék i sitt
arbete samt hur ofta de laser pa olika texter pa dessa sprak. I tabell 5 sammanfattas resul-

taten angdende informanternas skriftpraktiker pa finska.

Tabell 5. Informanternas skriftpraktiker pé finska

Dagli- | Varje Négra Négra | Mersillan | Aldrig
gen vecka gingeri | ganger | &nen ging
manaden | om aret om aret
kunder 32 2 2
kolleger 33 3
LASER
[ 35 [ 1 | |

Enligt resultaten i tabell 5 dr det en klar majoritet, 32 informanter som skriver dagligen
till kunder pa finska. Av de resterande 4 informanter skriver hélften (2) pd finska till
kunder varje vecka och den andra hélften (2) ndgra ganger i manaden pé finska till kunder.
Alla informanter (36) skriver varje vecka pé finska till kolleger och 33 av dessa anger sig
gora det dagligen. Det dr ocksa alla informanter (36) som lédser varje vecka pa finska varav

35 anger sig gora det dagligen.

I skrivandet till kunder 4r det 4 informanter som inte skriver dagligen pa finska varav
hilften har finska som modersmal och andra hélften svenska som modersmal. Det finns
egentligen inga skillnader i skrivandet och ldsandet pa finska mellan de olika teamen ef-

tersom det egentligen &r alla informanter som anvénder finska varje vecka.

Man kan konstatera att informanterna anvinder mycket finska i sitt arbete. Majoriteten

av informanterna anvénder finska dagligen med kunder och kolleger och samma géller
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ocksé ldsandet. Det som variationen i anvéndningen av finska i tal och skrift beror for-
modligen pé ér informanternas arbetsuppgifter eftersom fordelningen inte hinger ihop
med informanternas modersmal. I sin undersokning om Wirtsild konstaterade Malkamaki
och Herberts (2014: 70) att arbetsuppgifterna paverkar en del pd sprakanviandningen ef-
tersom sprakbehoven i olika arbetsuppgifter kan variera. Eftersom det dr sa fa informanter
som inte anviander dagligen finska kan man inte konstatera skillnader mellan de olika

teamen.

Tabell 6 sammanfattar resultaten angdende skrivandet och ldsandet pa svenska av alla

informanter.

Tabell 6. Informanternas skriftpraktiker pa svenska

Dagli- | Varje Négra Négra | Mersillan | Aldrig
gen vecka gidngeri | ganger | &nen gang
ménaden | om éret om dret
kunder 2 6 7 11 1 9
kolleger 4 2 3 2 6 19
LASER
2 | 3 | 7 | 12 | 2 | 10

Enligt tabell 6 skriver over hélften (21) av informanterna nigra gdnger om aret eller mer
sdllan pa svenska till kunder. Av dessa skriver 9 informanter aldrig pa svenska till kunder
och 1 informant gor det mer séllan dn en gdng om aret. Dagligen pa svenska till kunder

skriver 2 informanter varje vecka 6 och 7 nigra ganger i manaden.

Tva tredjedelar (27) av informanterna skriver endast ndgra ganger om éret eller mer sillan
pa svenska till kolleger. Det dr 19 av dessa informanter som aldrig skriver till kolleger
vilket utgoér hélften av alla de som svarat pd enkéten. Det dr 4 informanter som skriver
dagligen, 2 som skriver varje vecka och 3 som skriver ndgra ginger i manaden pa svenska

till kolleger.
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Alla de informanter som skriver dagligen till kunder har svenska som modersmaél och alla
de som anvinder aldrig svenska har finska som modersmal. Av de som skriver dagligen
pa svenska till kolleger har 1 informant finska som modersméal och av de som aldrig skri-
ver pa svenska till kolleger har 1 svenska som modersmal. I jamforelse mellan enheterna
kan man se att av de som skriver varje vecka péd svenska till kunder jobbar majoriteten av
informanterna pa Consumer credits. Fordelningen i skrivandet mellan de andra teamen ar

ganska jaimn.

En tredjedel av informanterna dvs. 12 liser svenska texter ndgra gdnger i manaden eller
mer ofta och det dr 2 av dessa som ldser dagligen och 3 som liser varje vecka. En tredjedel
av informanterna lidser pa svenska nagra gdnger om aret och 6 informanter anger i sin tur
lasa mer séllan 4n en gang om éaret. Det 4r 10 informanter som anger sig ldsa aldrig pé

svenska.

Niér det géller att skriva till kolleger dr det ungefar hélften av informanterna som gor det
nagon gang och hélften som gor det aldrig. Enligt resultaten om informanternas sprakan-
viandning uppger sig over hilften anvdnda svenska vilket passar ganska bra ihop med
resultaten om hur ofta de skriver och ldser pa svenska. De svensksprakiga skriver mera

aktivt pa svenska @n vad de finsksprékiga gor.

I tabell 7 ingér resultaten om hur ofta informanterna skriver och liser pa engelska i sitt

arbete.

Tabell 7. Informanterna skriftpraktiker pa engelska

Dagli- | Varje Négra Négra | Mersidllan | Aldrig
gen vecka gingeri | ganger | &nen ging
manaden | om aret om aret
kunder 5 10 12 6 1 2
kolleger 7 7 8 6 3 5

LASER

| 16 | 14 | 4 | 1 | |1
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I tabell 7 kan man se att lite under hélften (15) av informanterna skriver pa engelska till
kunder varje vecka varav 5 anger sig skriva dagligen. Den flesta informanter har svarat
att de skriver pa engelska till kunder nagra ganger i manaden. Det &r bara en liten del av
informanter som skriver till kunder pa engelska nigra ganger om aret (6), mer séllan &dn
en gang om aret (1) eller aldrig (2). Néar det géller skrivandet till kolleger ar det jamnt
mellan de som gor det dagligen (7), varje vecka (7), ndgra ganger i manaden (8) eller
ndgra ganger om aret (6). Av informanterna dr det 5 som aldrig skriver pd engelska till
kolleger och 3 gor det mer séllan &n en gang om é&ret. Alla de som skriver dagligen pa
engelska till kunder och kolleger har finska som modersmél. Av de som skriver varje
vecka till kunder och kolleger dr ocksé majoriteten finsksprékiga. I jaimforelse mellan de
olika teamen kan man konstatera att en klar majoritet av de som skriver dagligen pa eng-

elska till bade kunder och kolleger jobbar pa Factoring.

Det &r over en tvatredjedel av informanterna dvs. 30 som ldser varje vecka pa engelska
och 16 av dessa anger sig gora det dagligen. Av de resterande 6 informanter ldser 4 nagra
ganger i minaden pa engelska, en nigra gdnger om aret och en aldrig. Det finns inga stora
skillnader 1 lasandet pd engelska mellan finsk- och svensksprakiga informanter och inte

heller mellan de olika teamen.

Resultaten om hur manga informanter som uppger sig anvinda engelska i sitt arbete pas-
sar bra ihop med resultaten om skrivande och ldsande pa engelska eftersom det &r bara 2
informanter som anger sig aldrig skriva pd engelska till kunder och 5 som anger sig skriva

aldrig pd engelska till kolleger.

Fran resultaten om skrivandet och ldsandet pa engelska kan man sammanfatta att de flesta
skriver ndgra ganger i manaden eller mer ofta till kunder och kolleger. Det &r ocksa ménga
som skriver dagligen och varje vecka péd engelska till kunder och kolleger. Det ar bara
ndgra som aldrig eller mer séllan &dn en gadng om &ret skriver till kunder. Om man jamfor
resultaten om skrift- och ldsvanor pd engelska med resultaten om svenska &r det tydligt

att engelskan anvénds mera dn svenskan.
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Alla informanter svarade inte pd frdgan om hur ofta de skriver och liser pd ndgot annat
sprak och de 3 som svarade for engelskan i denna fragan raknas inte med i analysen. |
tabell 8 presenteras fordelning mellan informanternas svar angaende skrivandet och

ldsandet pa nagot annat sprak dn finska, svenska eller engelska.

Tabell 8. Informanternas skriftpraktiker pa nagot annat sprak

Dagli- | Varje Négra Négra | Mersidllan | Aldrig
gen vecka gingeri | ganger | &nen ging
manaden | om Aret om aret
kunder 1 1 14
kolleger 1 1 14
LASER
[ 1] | R [ 12

I tabell 8 kan man se att 14 av 16 informanter skriver aldrig pd nigot annat sprak till
kunder. Det dr en informant som skriver varje vecka och en som skriver nagra gdnger om
aret pa nagot annat sprék till kunder. I skrivandet till kolleger pa ndgot annat sprak &r det
ocksa majoriteten (15) som aldrig gor det medan en informant anger sig gora det nagra
ginger 1 manaden och en négra ginger om aret. Nar det géller lasandet pd nigot annat
sprak &r det 12 som gor det aldrig, 3 som gor det ndgra ganger om aret och en som gor

det dagligen.

I jimforelse med informanternas skriftpraktiker pa olika sprak kan man konstatera att
néstan alla informanter skriver dagligen till kunder pa finska. Majoriteten av informan-
terna anger ocksd att de skriver pa engelska nagra ganger i ménaden eller oftare och att
de skriver pa svenska till kunder nagra gdnger om &ret eller mer séllan. Till kolleger skri-
ver ocksd majoriteten av informanterna dagligen pa finska och pa engelska till kolleger
skriver majoriteten ndgra ganger i manaden eller mer ofta. Det dr en klar majoritet av
informanterna som skriver aldrig pd svenska till kolleger. Resultaten om informanternas
lasande foljer samma monster som resultaten om informanternas skrivande. Néstan alla

informanter laser dagligen pa finska och varje vecka eller mer ofta pa engelska medan pé
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svenska ldser majoriteten av informanterna aldrig. I jamforelse med resultaten om hur
ofta informanterna anvénder olika sprak i tal kan man konstatera bara en avvikelse med
resultatet om ldsandet och skrivandet. Nér det &r majoriteten som skriver pa engelska till
kolleger nigra ganger i ménaden eller mer ofta sa dr det majoriteten som talar pa engelska

ndgra gdnger om aret eller mer sdllan.

4.6 Upplevelser av sprakanvindning

For att fa en forstielse ver hur flersprakigheten fungerar pd kundbetjédningen har jag tagit
med i enkéten ocksd frdgor om hur informanterna upplever att flersprakigheten fungerar
och hurudana svarigheter de har upptéckt. Av alla de som svarat pd enkéten har lite Gver
hélften, 21 informanter upplevt svarigheter med flersprakigheten och de resterande 15
informanter har inte upplevt svérigheter med flersprdkigheten. Av de som upplevt

svérigheter indetifierar ungefar hélften dvs. 11 informanter sig som flerséprékiga.

Det som ménga av informanterna upplever som svart dr de olika fackspecifika orden pé
olika sprak (se exempel 34). Det upplevs svart att forklara svéra saker till kunder pa ett
sprak som inte dr ens modersmaél (se exempel 35). Férutom terminologin 4r det ibland
svart att forstd vad kunderna forsoker siga vilket giller speciellt svensksprékiga kunder.
Informanterna ndmner ocksa att det ibland &r svart att prata t.ex. med svensksprikiga
kunder som har en svér dialekt och som talar snabbt och situationen kan leda till att man
maste vinda till lingua francan dvs. engelskan (se exempel 36). Enligt en del informanters
svar skapar situationen dir det inte finns gemensamt sprak svarigheter i

kommunikationen.
(34) Olika vokabuldr nér det ar frigan om en mera ovanlig sak, till exempel
indrivningsprocessen och saker som géller dodsboet.
(35) Att forklara saker &t kunder pé ett annat sprak &n egna modersmalet.
(36) Komplexa svensksprikiga samtal, dir den som ringer pratar fort med

nagon accent och pratar inte langsammare fastdn man ber dem. Jag hamnar
att byta till engelskan om saken &r alls mera komplex.
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Variationen i de anstilldas sprakkunskaper dr ocksd en sak som ibland kan skapa
svarigheter. Informanterna pastar att det dr svart att alltid erbjuda betjdning pa alla de
sprak som behovs eftersom de anstilldas sprakkunskaper dr olika (se exempel 37).
Informanterna upplever ocksé att det finns skillnader i sprakkunskaper mellan
aldersgrupperna och att ibland kan de bristfélliga sprakkunskaperna orsaka missforstand
(se exempel 38 & 39). Det som informanterna ocksd ndmner i sina svar dr nagra praktiska
saker som att det dr for vissa svért att byta arbetspass och samma regler angdende dessa
géller inte alla. Som negativt upplevs ockséd det att man inte betalar spréaktillagg till de

anstéllda.

(37) Sprakkunnande varierar, sa ibland &r det svért att garantera nabarhet pa
alla sprék.

(38) De dldre anstillda har sdmre sprakkunskap.

(39) Alla har inte kunnandet i koncernspréket (engelska) pé tillrdcklig nivd —
orsakar forvirrelse och misstolkningar och gor det langsammare att ga
igenom saker.

Resultaten om svérigheterna med tvasprakigheten visar att en av de mest utmanande
sakerna dr den fackspecifika terminologin pa olika sprak. Bristerna i terminologin kan
gora det svart att forklara saker vilket i sin tur kan kdnnas som att det finns en sprakmur
mellan samtalspartnerna. Bristfalliga sprakkunskaper kan ocksé orsaka missforstand och
nér alla inte dr sprékligt sitt pd samma niva kan det vara svért att skapa en effektiv
kommunikation. En del informanter ar sjdlv medvetna om att sprakkunskaperna kunde

vara battre och vissa upplever det svart att forstd och forklara saker pa grund av det.

4.7 Behovet av sprakkunskaper idag och i framtiden

I figur 10 sammanfattas informanternas asikter om hur viktigt det &r att behérska flera

sprék i dagens lage.
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Det ar viktigt att Man klarar sig  Det spelar inte
kunna flera  bara med sitt stor roll om
olika sprak. modersmal. man kan ett

eller flera sprék.

Figur 10. Informanternas instéllning till sprakkunskaperna

I figur 10 kan man se att nér det giller hur informanterna upplever behovet att kunna olika
sprék i organisationen dr resultaten mycket tydliga: 34 informanter anser att det &dr viktigt
att kunna flera olika sprak. Det dr bara 1 informanter som upplever att man klarar sig bara
med sitt modersmal och i1 informant som upplever att det inte spelar en stor roll om man

kan ett eller flera sprak 1.

Niér det géller informanternas asikter om framtiden anser majoriteten av informanterna
dvs. 33 informanter att behovet att kunna olika sprak kommer att 6ka i framtiden medan
resten tror att behovet kommer forbli likadant i framtiden. Ingen av informanterna tror att

behovet att kunna olika sprdk kommer att minska i framtiden.

Informanterna fick ocksd ange om de onskade fi utveckla sina sprakkunskaper i nigot
eller nagra sprik. Det var en klar majoritet, 33 informanter som 6nskar kunna utveckla
sina sprakkunskaper medan 3 inte dnskar gora det. I tabell 9 sammanfattas de olika sprak

som informanterna 6nskade utveckla sina sprakkunskaper i.
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Tabell 9. Sprak som informanterna dnskar utveckla sina sprakkunskaper i

SPRAK ANTAL

Engelska 17
Svenska 9
Ryska 1
Spanska 2
Franska 2
Tyska 1

Resultaten i tabell 9 visar att 17 informanter 6nskade utveckla kunskaper i engelska vilket
ar lite under hélften av dem som besvarade enkéten. Det dr ocksa lite under en tredjedel,
9 av alla informanter som 6nskade utveckla sina kunskaper i svenska. En del av infor-
manterna hade intresse att ldra sig andra sprak: 2 informanter vill utveckla sina sprakkun-
skaper i spanska, 2 i franska, 1 i ryska och 1 i tyska. Det som kommer framst fram i
informanternas svar nir det géller bdde engelska och svenska ér att informanterna skulle
vilja utveckla sina muntliga kunskaper. Detta ar vanligt att man undervirderar speciellt
sina muntliga kunskaper i ett frimmande sprak, nagot som Leblay (2013: 57) ocksé kon-
staterar. Nér det giller de muntliga kunskaperna dnskar en del informanter léra sig att tala
mera flytande samt de vill ldra sig ett mera krdvande sprak vilket giller bdde for svenska
och for engelska. Informanterna 6nskar ocksa fa mojlighet att ldra sig mera facktermino-

logi i svenska och engelska.

Fordelningen mellan dem som haft mojlighet att utveckla sina sprakkunskaper och dem
som inte fatt gora det &r ganska jimn eftersom 17 informanter uppger sig ha fatt géra det
och 19 informanter uppger sig inte ha fatt gora det. Alla av de som anger sig ha fatt moj-
lighet att utveckla sina sprakkunskaper svarade inte pa fragan om vilket sprak det giller.
Av de som fatt utveckla sina sprakkunskaper har 9 informanter fatt gora det i engelska
och 2 i svenska. Informanterna uppger sig ha fatt utveckla sina sprakkunskaper med
sprakkurser som de har deltagit i vid sidan av arbetet. Det finns ocksd sddana som upple-

ver sig ha mojligheten att delta i en sprakkurs men har dnnu inte gjort det. En del upplever



76

ocksa att de inte orkar satsa sa mycket pa kurser pa grund av ett belastande arbete och en

del upplever att sprakkurserna har varit onddiga (se exempel 40—42).

(40) Men jag har dnnu inte bett om att fi skolning.
(41) Men pa grund av det belastande arbetet orkar man inte satsa pa det.

(42) En onddig sprakkurs flera dr sedan.

Niéstan alla informanter 6nskar sig kunna utveckla sina sprakkunskaper. Det dr framforallt
kunskaper i engelska som ménga skulle 6nska utveckla men ocksé en tredjedel av infor-
manterna 6nskade sig kunna utveckla sina kunskaper i svenska. Utgdende fran informan-
ternas svar kan man konstatera att det dr speciellt den fackspecifika terminologin som
manga skulle vilja lira sig bade i svenska och engelska. En bittre kinnedom av den fack-
specifika terminologin fungerar som bas for bade den skriftliga och muntliga kommuni-

kationen.

Lite under hilften av informanterna har fatt mdjlighet att utveckla sina sprakkunskaper
och de flesta har fitt géra det i engelska och négra ocksa i svenska genom sprakkurser.
Sprakkurserna har kanske inte varit sé effektiva eftersom en del av informanterna upple-

ver att de inte fitt ndgot ut ur dem.

4.8  Allminna kommentarer om sprakanviandning

I slutet av enkidten hade informanterna mdjlighet att ldmna allmdnna kommentarer
géllande flersprdkighet och sprdkanvidndning inom Nordea Finans kundebtjéning.
Informanterna upplever att organisationen inte stoder eller uppmuntrar de anstilldas
sprakinldrning. Som negativt ses ocksd det att man inte betalar spraktilligg.
Informanterna anser ocksé att sprakkraven inte dr samma for alla eftersom man 1 princip
kréver att alla kan engelska men i verkligheten &r det inte sa. Det finns vissa som betjdnar
kunder pa flera olika sprak och sedan sddana som betjénar enbart pa finska (exempel 43).

De informanter som kan flera sprék upplever att det dr svart att f4 arbetspass bytta
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eftersom man maste byta tur med ndgon som kan samma sprak som en sjdlv. Nagra av de
flersprakiga informanter anser att kunskaperna i flera sprak ar nagot negativt (exempel
44).

(43) Pa var avdelning finns det vissa personer som betjdnar kunder pa flera
sprék. En del betjdnar endast pa finska.

(44) Ibland kdnns det som att man bestraffas for att man kan sprék.

Négra informanter upplever det som en negativ sak att alla anvisningar inte finns
tillgéngliga pa finska. Enligt en informant borde anvisningarna vara pé finska for att man
kan forstd ordentligt vad man skall gora (exempel 45). Informanterna 6nskar ocksa att de
kunde fa mera mojligheter att utveckla sina sprakkunskaper och speciellt den
fackspecifika terminologin i svenska. Informanterna anser att det skulle vara bra om
arbetsgivaren erbjod de anstillda en mojlighet att ta grundkurser i svenska och i allménhet
ocksa uppmuntra till att utveckla sina sprakkunskaper. Informanterna 6nskar ockd mera
sprakkurser i engelska eftersom kraven pé skriftliga och muntliga fardigehter kommer att
oka 1 framtiden (exempel 46 & 47). Det péstas att man i framtiden troligen ska kunna
anvinda engelska lika bra som sitt fOrstasprak och att man inte kan jobba i ett
internationellt foretag om man inte kan engelska. Vissa upplever mgjligheten att utnyttja
sina sprakkunskaper i arbetet som en positiv sak. En informant upplever att det ér viktigt
att tillrdckliga kunskaper i engelska skulle vara ett krav for de anstdllda men man ser

ocksa viktigt att sdkerstélla kundbetjdning pa modersmaélet for de svenkssprakiga.

(45) Arbetsbeskrivningarna borde finnas pa finska sa att man faktiskt forstar
vad man gor och vad allt det pdverkar, dven om sjédlva programmet ar pa
engelska.

(46) Det vore bra, om arbetsgivaren kunde ordna baskurser i svenska och skulle
uppmuntra personalen i1 kundtjénsten att utvidga sina sprakkunskaper.

(47) Det borde ordnas sprakskolning efterson i framtiden méste man kunna
anvinda spréken (speciellt engelska) badde muntligt och skriftligt. Det nya
systemet dr pd engelska.
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Det kommer ocksa fram att en del av anstdllda inte upplever sina sprakkunskaper som
tillrdckliga for att kunna anvdnda dem (exempel 48). De anstéllda har inte tillging till
palitliga hjdlpmedel som kunde utnyttjas i situationer dér man behdver spraklig stod for
att kunna betjana kunder pd nigot annat sprak an sitt forstasprak. Enligt informanternas
kommentarer dr det ménga som maste anvinda Google dversittningsfunktionen for att

kunna betjdna kunder pa svenska (exempel 49).

(48) Mest typiska kommentar: ”Jag kan inte” eller ”Jag kan inte tillrackligt

2

bra”.

(49) Jag ar forvanad 6ver hur mycket Google Translator anvinds for att kunna
betjédna kunder pa svenska.

Det som kan vara problematiskt med anvindingen av Google Transaltor for att Gversétta
texter &r att kvalitéten kanske inte dr det basta och dven innhallet kan dndras. For att kunna
korrigera de maskindversatta meningar borde man ha négorlunda sprakkunskaper i fraga
varande spréket. Det finns undersékningar om hur korrekta de maskindversatta meningar
ar. Koponen och Salmi (2015: 133) har undersokt hur korrekt innehéllet &r i
maskindversdtta meningar. Resultaten visade att majoriteten av maskindversatta
meningar var inte korrekta och bara i 30 av 120 maskindversatta meningar var innehéllet

det samma som i den ursprungliga meningen.
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5 SLUTDISKUSSION

I min avhandling pro gradu har jag undersokt vilka sprdk som anvénds i kundtjénsten och
hur flersprakigheten fungerar bland personalen inom kundbetjdningen pa Nordea Finans.
Som syfte hade jag ocksa att undersdka hurudana skriftpraktiker personalen har och hur
informanterna upplever sina sprakkunskaper. I slutdiskussionen kommer jag att samman-
fatta och diskutera resultaten i forhallande till de tre forskningsfragor. I avsnitt 6.1 kom-
mer jag att redogora for resultaten kring den forsta forskningsfragan som handlar om vilka
sprak som anvédnds i den interna och externa kommunikationen. Den andra forsknings-
fragan fokuserar pa sprakvalet bland personalen och informanternas egen utvirdering om
sina sprakkunskaper. Resultaten kring den andra forskningsfragan kommer jag att disku-
tera 1 avsnitt 6.2. Resultaten i anslutning till den tredje forskningsfrdgan kommer att be-
handlas i avsnitt 6.3. Den tredje forskningsfrdgan handlar om informanternas skriftprak-

tiker.

5.1 Sprakanvéndning i intern och extern kommunikation

I detta avsnitt fokuserar jag pa diskussion kring den forsta forskningsfragan. Med den
forsta forskningsfragan syftade jag till att undersoka vilka sprdk som anvédnds inom en-
heten internt och externt. De sprak som informanterna anger sig anvénda i sitt arbete ar
finska, svenska och engelska. Alla informanter anvdnder finska vilket dr ett naturligt
resultat med tanke pa att sprékfordelningen 1 Finland. Det dr ocksa ndstan alla som anger
sig anvdnda engelska i sitt arbete vilket troligen beror pd att huvudspraket i foretaget
enligt Nordeas sprakpolicy, som Kangasharju m.fl. (2010: 147) ocksa diskuterat, dr eng-
elska. Det tredje spriaket som anvinds i kommunikationen ar svenska och det dr ungefar
hélften som anger sig anvinda spraket i sitt arbete. Det dr flera informanter som anvéander
engelska @n som anvinder svenska. Enheten dr dirmed flersprakig mellan finska, svenska

och engelska.
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I jamforelse med Lygdmans (2017) undersokning om sprakanvindning pA ABB i Vasa ir
resultaten i vissa avseenden liknande eftersom inom Nordea uppskattas ocksé sprakkun-
skaper i finska och engelska. Ndgot som skiljer dock ar att inom Nordea Finans kundbe-
tjaning anviands svenskan mera aktivt 4n pd ABB. Det aktiva anvéndandet av svenska
beror troligen dock mera pa det att en del av de finldndska kunderna &r svensksprakiga

an pa att Nordeas huvudkontor &r i Sverige (Nordea 2018c).

I jimforelsen mellan de olika teamen kan man konstatera att sprikanvindningen ar
mycket jimt men nagra avvikelser kan dock konstateras. Av de som anger sig anvinda
svenska 1 sitt arbete jobbar majoriteten pa Consumer credits och av de som anger sig
anvianda engelska i sitt arbete jobbar majoriteten pa Factoring. De vissa avvikelserna i
sprakanvandningen mellan de olika teamen tyder pé att det finns vissa skillnader i sprak-
behoven i olika arbetsuppgifter. De anstéllda pa Consumer credits har mera behov att
anvinda svenska i sitt arbete 4n informanter i andra teamen och de anstillda pa Factoring
har i sin tur mera behov att anvidnda engelska. Detta resultat dr i balans med resultaten

frdn Malkaméki och Herberts (2014) undersokning om Wirtsila.

I samband med principer for sprékanvéndning har informanterna olika uppfattningar. Nar
det géller den interna kommunikationen &r ndgot som kommer fram tydligt det att doku-
mentationen sker 1 ett vixande grad pa engelska eftersom det dr fraga om ett internation-
ellt foretag. En del informanter anger sig att principen &r att allt dokumentation sker pa
finska. Variationerna i svaren om dokumentationsspraket tyder pa att olika sprak anvinds
i olika sammanhang och beroende pé arbetsuppgifterna. I den externa kommunikationen

med kunder &r principen den att man anvéander kundens sprék.

Enligt majoriteten av informanterna ar principerna for sprdkanvindning inte nedskrivna
utan de ingar i s.k. tyst kunskap. Huvudspréaket i organisationen ar engelska men enligt
informanterna fir man sjdlv vilja vilka sprak man anvander. Enligt informanternas svar
verkar det finnas vissa nedskrivna principer som géller hela organisationen medan prin-

ciperna i de olika enheterna och teamen inte 4r nedskrivna.
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Mina antaganden kring den forsta forskningsfragan var att de anstéllda anvander i den
interna kommunikationen framst finska och svenska och i den externa kommunikationen
finska, svenska och engelska. I jamforelse med resultaten verkar mina antagande stimma
delvis eftersom de sprak som anvénds bade i den interna och externa kommunikationen
ar finska, svenska och engelska. Négot som avviker fran mina antaganden ar anvind-
ningen av engelska. Det dr engelska som anvénds av flera bdde i den interna och externa

kommunikationen och inte svenska.

5.2 Sprakval och sjidlvutvirdering av sprakkunskaper

I forhéllande till den andra forskningsfrdgan ville jag undersoka hur sprékvalet fungerat
bland personalen samt hur informanterna utvérderar sina sprakkunskaper. Niar man grans-
kar sprékvalet mellan individer kan man skilja pa att se pa de sprakval som ensprikiga
och flersprikiga gor. (Grosjean 2001: 127) Hos de ensprakiga finns det egentligen inte
nagot sprakval att géra medan de tvésprakigas sprakval kan bero pa med vem de talar
med. Det dr en klar majoritet av informanter som upplever sig vara flersprakiga vilket

betyder att de har en mdjlighet att vilja mellan tva eller flera sprak i kommunikationen.

De ensprikiga informanterna anvéinder frimst finska i kommunikationen med kolleger.
Det dr dock en del av de ensprakiga som anger sig anvinda automatiskt engelska med
kolleger i andra lander. I kommunikation med kunder anger sig en del av ensprékiga an-
vénda det sprak som kunden vill anvénda. Det &r en del av de ensprakiga som foredrar att
anvénda sitt forstasprak i kommunikationen med andra med en del véljer sitt sprak bero-
ende pd samtalspartnern. Detta tyder pa att de som anser sig vara ensprakiga inte egentli-

gen ar det.

I sprakvalet hos de flersprikiga kan man méirka liknelser med Grosjeans (2010) teori om
olika faktorer som paverkar sprakvalet. I kommunikationen med kollegerna i teamen
finns det ett gemensamt sprak som anvénds, i Vasa anvénds svenska och i Vallila anvédnds
finska. De flersprékiga informanterna nimner ocksd att de véljer kommunikationsspraket

utgdende fran vilket sprak som dr samtalspartners modersmal for att kunna anvénda det
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gemensamma spraket. Det kommer fram &ven att samtalets kontext paverkar sprikvalet
hos nagra informanter. Informanterna anger sig anpassa spraket beroende pa med vem
hen talar med och om négon i en grupp inte forstar samtalsspréket sa byts spraket till

lingua francan.

De tvé faktorer som enligt Nikula (1996) paverkar sprakvalet hinger ihop med resultaten
om de ensprakiga och flersprikigas sprakval. Sprakkunskaperna paverkar starkt sprakva-
let pa tvé olika sitt. For det forsta har de ensprékiga informanterna kanske inte nagot
annat sprak att vdlja mellan och de flersprékiga i sin tur har tva eller flera sprak att vilja
mellan. For det andra verkar informanterna som upplever sig behérska sina sprik bra ha
mera vilja att ocksd anvénda dessa sprak. En del av de anstillda soker sig till situationer
dér hen kan utveckla och utnyttja sina sprakkunskaper och en del foredrar att forhélla sig
1 situationer dér hen kan anvidnda de sprak som kinns trygga vilket ar ett fenomen som
ocksa Malkaméki och Herberts (2014) konstaterat i sitt resultat. Detta handlar i princip
om viljan att anvénda olika sprak vilket dr den andra faktorn som enligt Nikula paverkar

sprakvalet.

Nordeas sprékpolicy, som Kangasharju m.fl. (2010: 147) har presenterat, forverkligas
enligt resultaten delvis i informanternas sprakval med forhallande till enhetliga sprakval.
Det som verkar vara enhetligt i informanterna sprakval dr att med kunder véljs det sprak
som dr smidigast for kunden. I kommunikationen med kolleger fran andra linder kan man
ocksa se enhetlig i sprakvalet eftersom informanterna anger sig anvénda automatiskt eng-
elska. For sprakvalet med kollegerna i Finland verkar det inte finnas ndgon rekommen-

dation som informanterna skulle f6lja.

Det dr klart 6ver hélften av informanterna som har upplevt svarigheter med flersprakig-
heten i sitt arbete. Det som kénns utmanande for manga dr den fackspecifika terminologin
pa olika sprék. Speciellt i kommunikationen med kunder &r det for en del av informan-
terna svart att forklara olika saker pd grund av att man inte behérskar ett sa invecklat
vokabulir i det frimmande spréket. Resultaten visar att det finns variationer och brister i
de anstélldas sprakkunskaper vilket kan leda till missforstand. Styf (2000: 20) har ocksé

papekat att dd man inte behérskar nagot spriks ordforrdd tillrackligt, viaxer anvdndningen
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av den icke-verbala kommunikationen och ddrmed 6kar mojligheten av missforstdnd. Det
kommer ocksa fram att det &r ménga som mdste anvinda Google Translator for att kunna

betjdna kunder pa svenska.

Resultaten om sprakfordelningen mellan informanterna dr tydlig eftersom majoriteten har
finska som modersmal. Over hilften upplever sig vara flersprikiga och informanterna
anser sig vara flerspriakig mellan finska, engelska och/eller svenska. Av de flersprékiga
har bara en brikdel lért sig sina sprak hemma. Detta ger en bild av hur informanterna
uppfattar flersprakigheten dvs. det att man inte behover ha lért sig sina sprak hemma som
barn vilket liknar Grosjeans (2010) definition pé flersprakighet. Spraket som majoriteten
lart sig hemma ar finska. Majoriteten av informanterna som kan svenska och engelska har

lart sig spraket i skolan.

Nér det géller informanternas utvirdering av sina sprakkunskaper i sprak som de inte
tilldgnat sig hemma visar resultaten att de flesta utvédrderar sig har goda eller utmérkta
kunskaper i finska och engelska. I svenska har majoriteten hogst ndjaktiga kunskaper. I
helhet anser majoriteten att sprakkunskaperna kunde vara béttre men att de ar tillrdckliga
1 deras nuvarande arbete. Det &r dock nistan alla informanter som 6nskar kunna utveckla
sina sprakkunskaper och det sprak som de flesta vill utveckla sina sprakkunskaper i &r
engelska ocksa svenska. Ungefér hélften uppger sig ha fatt mojlighet att utveckla sina
sprakkunskaper och detta har man fétt gora frimst i engelska. Alla har dock inte upplevt
de olika sprékkurser som &ndamalsenliga. Informanterna Onskar frimst utveckla sina
sprakkunskaper i1 den fackspecifika terminologin. Néstan alla informanter upplever det
viktigt att kunna flera sprék vilket &r ett liknande resultat som i Lygdmans (2017) under-
sOkning om attityder kring sprak pd ABB. Nagot som avviker dr dock det att de anstéllda
inom Nordea Finans kundbetjéning onskar mera stdd till flersprékigheten frdn arbetsgi-

varen.

Mina antaganden kring den andra forskningsfrdgan var att majoriteten av de anstdllda
anvinder automatiskt finska och att de flesta inte gor ett medvetet sprakval samt att de
upplever sina sprakkunskaper som tillrickliga. Mitt antagande om de anstélldas sprakval

stammer delvis eftersom en del av de anstidllda anvander automatiskt finska men det ar
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ocksa manga som véljer mellan finska, svenska och engelska. Det dr olika principer som
avgor vilket sprak som véljs. Antagande om hur informanterna upplever sina sprakkun-
skaper staimmer ocksa delvis eftersom majoriteten upplever sina sprakkunskaper i helhet

som tillrickliga 4ven om nésta alla informanter 6nskar utveckla sina sprdkkunskaper.

Flersprdkighetshjulen (Malkamiki & Herberts 2014: 67) forklarar vil den sprakliga situ-
ationen inom kundbetjidningen eftersom de anstillda har mérkt att de har nytta av att ha
goda sprakkunskaper och ddrmed vill de lira mera. Den internationella arbetsplatsen ar
troligen ndgot som motiverar informanternas sprékanvéndning. I och med informanternas
vilja att satsa pa sina sprakkunskaper kan ocksé efterfrdgan véxa. Det dr ockséd Sajavaara
(2010) som har konstaterat att personalen med mangsidig sprakkunskap kan paverka fo-

retagets konkurrenskratft.

5.3 Skriftpraktiker inom kundbetjéningen

Syftet med den tredje forksningsfrigan var att f& en bilda av informanternas
skriftpraktiker. Det som jag dnskade fa svar pa var hur ofta de anstdllda anvinder finska,
svenska, engelska och nagot annat sprak genom att tala, ldsa eller skriva. Jag valde att
jamfora resultaten mellan de fyra olika teamen for att se ifall det finns likheter och

skillnader.

De centralaste resultaten dr att néstan alla informanter talar med och skriver till kunder
och kolleger samt ldser dagligen pé finska. De sma variationerna i anvéindandet av finska
beror troligen pé informanternas olika arbetsuppgifter eftersom det inte finns ndgon som
skulle inte alls behérska finska. Nar det giller anvéindningen av svenska dr det Gver half-
ten som talar med eller skriver till kunder och kolleger antingen aldrig eller hogst nigra
ganger om aret pd svenska. Majoriteten av de informanter som talar och skriver pa
svenska varje vecka jobbar i Consumer credits. Majoriteten skriver och talar engelska i
sitt arbete nagra ganger i mdnaden eller mer ofta och nér det géller ldsandet anger majo-
riteten gora det varje vecka pd engelska. Det dr bara 1 Factoring som de flesta anvdnder

varje vecka engelska. Néagra andra sprak anvinds inte sdrskilt aktivt av de anstillda.
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Antaganden om informanternas skriftpraktiker var att de flesta anvdnder finska och
svenska aktivt och att det kan eventuellt finnas skillnader i1 praktikerna mellan de olika
teamen samt mellan de finsksprakiga och svensksprakiga informanterna. Antagandet om
att de flesta anvéinder finska aktivt i olika former stimmer med resultaten men med
informanternas anvdndandet av svenska stimmer det inte helt. Skriftpraktikerna &r
mycket jdmna mellan de olika teamen men man kan dock konstatera att man i en team

anvinder 1 genomsnitt mera svenska och i en team i genomsnitt mera engelska.

De anstilldas attityder kring sprak verkar vara i allménhet mycket positiva eftersom det
var ingen av informanterna som upplever sig flersprakigheten péd arbetsplatsen som
jobbigt. De flesta dr ndjda med sina sprdkkunskaper men har @nda viljan att ocksé
utveckla sina sprakkunskaper. Det 4&r ménga som Onksade sig att foretaget skulle stoda
flersprakigheten mera aktivt och skulle uppmuntra mera till flersprakighet. Det verkar
vara mera krav for de som kan anvinda flera sprak dn for de som inte kan gora det sa bra.
I jamforelse till Flersprakighetshjulen (Malkamdki & Herberts 2014) kan
sprakutvecklingen borja ga bakat dvs. bli simre om de anstéllda inte upplever att det &r
en bra sak att anvidnda aktivt flera sprak i sitt arbete. Just nu dr det en del av de flersprékiga
som upplever att man blir ibland straffad for att man kan anvinda flera sprik. Louhiala-
Salminen (2002: 152) konstaterade i sin undersdkning att de anstilldas attityder kring
sprék pad Nordea ar kritiska och att de faster mycket uppmérksamhet vid sprdk och

sprakanvandning.

Om jag skulle gora denna undersokningn pa nytt skulle jag inte gora i stort sett nagot
annorlunda. Nagot som jag dock mérkte var att en del av informanterna hade misuppfattat
nagra fragor i enkdten. Om jag skulle gora enkéten pd nytt sé skulle jag gora frdgorna

dnnu mera tydliga och skriva ocksa mera anvisningar om hur man skall besvara enkéten.

Man kunde fortsdtta undersoka detta tema ur flera olika synvinklar. Det kunde vara
intressant att se hur kunderna upplever att servicen fungerar pa olika sprdk samt hur de
upplever terminologin som anvénds. Detta eftersom det kom fram i informanternas svar
att vissa saker kan vara svéra att forklara till kunden pé grund av terminologin. Man kunde

ocksa undersoka noggrannare informanternas sprakkunskaper genom att se om det finns
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ndgra skillnader i deras muntliga och skriftliga fardigheter. I svaren pa enkéten kom det
dven fram att det finns manga som maste anvinda Google Translator for att kunna betjdna

kunder pé olika sprak vilket skulle vara mycket intressant att undersoka vidare.
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BILAGOR
Bilaga 1. Enkitfragor pd svenska
I Uppgifter om informanten

1. Jag ér
Kvinna / Man

2. Jag ér
-254ar/26-35ar/36-45ar/46 -55ar/ 56 - ar

3. Vad ér ditt registrerade modersmal?
Finska / svenska / Nagot annat, vad?

4. 1 vilken enhet jobbar du?
Vasa / Helsingfors, Vallila

5. I vilket team jobbar du?
Kulutusluotot / Leasing / Osamaksu / Myyntisaatavat

6. Hur liange har du jobbat pa Nordea Finans?
0-24/3-5ar/6-104ar/ 11 - 20 ér/ langre &n 20 ar

II Informanternas sprakkunskaper

7. Upplever du dig som tvaspréakig eller flersprakig mellan tva eller flera sprak (T.ex.
finska, svenska och/eller engelska)?
Ja (svara ocksé pa fraga 8.) / Nej (ga vidare till frdga 9.) / Om ja, mellan vilka sprak?

8. Om du upplever dig som tvésprakig eller flersprakig, vilken/vilka beskrivningar nedan
giller dig?

a. Jag har lart mig sprdken hemma

b. Jag anvédnder mina sprak aktivt

c. Jag kan betjéna kunder pa mina sprak

d. Jag upplever att jag behérskar spraken lika bra

e. Jag identifierar mig/upplever mig sjélv som tvasprakig eller flersprakig

9. a) Var har du lart dina sprak?

(Hemma av den ena fordldern / P& dagis (sprakbadsaktig verksamhet / I skolan)
a. Finska

b. Svenska

c. Engelska

d. Nagot annat sprak (besvara ocksé fraga 9. b.)

9. b) Vilket/ vilka sprak?
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10. a) Vilket betyg skulle du ge dig sjdlv i de sprdk som du inte tilldgnat dig hemma av
den enda fordldern?

(Grunder / Nojaktiga kunskaper / Goda kunskaper / Utmirkta kunskaper)

a. Finska

b. Svenska

c. Engelska

d. Nagot annat sprék (besvara ocksé fraga 10. b.)

10. b) Vilket/ vilka sprék?

11. Hur upplever du dina sprdkkunskaper som helhet?

a. Mina sprakkunskaper ér tillrdckliga.

b. Mina sprakkunskaper ar bristfélliga.

c. Mina sprékkunskaper kunde vara béttre men de ar tillrdckliga i mitt nuvarande arbete.

11. Onskade du fa utveckla dina sprakkunskaper?
Ja/ Nej / Om ja, i vilket/vilka sprik och hur?

12. Hur ofta talar, skriver eller laser du pé finska i ditt arbete?

(Dagligen / Varje vecka / Nagra ganger i manaden / Nagra ganger om aret / aldrig)
a. Jag talar med kunder.

b. Jag talar med kolleger.

c. Jag skriver till kunder.

d. Jag skriver till kolleger.

e. Jag laser olika texter.

13. Hur ofta talar, skriver eller laser du pd svenska i ditt arbete?

(Dagligen / Varje vecka / Nagra ganger i manaden / Nagra ganger om aret / aldrig)
a. Jag talar med kunder.

b. Jag talar med kolleger.

c. Jag skriver till kunder.

d. Jag skriver till kolleger.

e. Jag laser olika texter.

14. Hur ofta talar, skriver eller laser du pa engelska i ditt arbete?

(Dagligen / Varje vecka / Nagra ganger i manaden / Nagra ganger om aret / aldrig)
a. Jag talar med kunder.

b. Jag talar med kolleger.

c. Jag skriver till kunder.

d. Jag skriver till kolleger.

e. Jag laser olika texter.

15. a) Hur ofta talar, skriver eller ldser du pa négot annat sprak i ditt arbete? (Om du
svarar pa denna friga, svara ocksa pé fraga 15. b.)

(Dagligen / Varje vecka / Nagra ganger i manaden / Nagra ganger om aret / aldrig)

a. Jag talar med kunder.

b. Jag talar med kolleger.
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c. Jag skriver till kunder.
d. Jag skriver till kolleger.
e. Jag laser olika texter.
15. b) Pé vilket/vilka sprak?
I1I Flersprékigheten pé arbetsplatsen
16. Upplever du kundbetjdningsenheten som flersprakig?

Ja / Nej / Om ja, mellan vilka sprak?

17. Vilka sprak anvénder du i ditt arbete?
Finska / svenska / engelska / ndgot annat, vad?

18. Har du upplevt nagra svarigheter med flersprakigheten?
Ja/Nej/ Om ja, vilka?

19. Har du haft mgjlighet att utveckla dina sprakkunskaper t.ex. med sprakkurser?
Ja / Nej/ Om ja, i vilket/ vilka sprik och hur?
20. Hur véljer du vilket spréak du anvinder i kommunikationen med kollegerna?

21. Hurudana principer finns det for sprakanvandning t.ex. pd vilket sprdk man doku-
menterar?

22. Ar principerna nerskrivna eller ingar de i s.k. tyst kunskap?

23. Hur upplever du behovet pa att kunna olika sprak i organisationen?
a. Det ar viktigt att kunna flera olika sprak.

b. Man klarar sig bara med sitt modersmal.

c. Det spelar inte stor roll om man kan ett eller flera sprak.

24. Hur tror du att behovet att kunna olika sprak ser ut i framtiden?
a. Likadant

b. Behovet minskar

c. Behovet okar.

IV Enkiiten och intervjuer

25. Allménna kommentarer om sprakanvindningen och flersprékigheten pa Nordea Fi-
nans kundbetjdningsenheter.

26. Ldmna gérna din e-postadress om du kunde tdnka dig att stidlla upp for intervju t.ex.
via e-post.
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Bilaga 2. Enkitfragor pé finska

I Taustakysymykset

1. Olen
Nainen / Mies

2. Olen
—25 vuotias / 2635 vuotias / 36—45 vuotias / 4655 vuotias / 56— vuotias

3. Miké on rekisterdity didinkielesi?
Suomi / Ruotsi / Jokin muu, mika?

4. Missi yksikossi olet toissd?
Vaasa / Helsinki, Vallila

5. Missa tiimissa olet toissd?
Kulutusluotot / Leasing / Osamaksu / Myyntisaatavat

6. Kuinka kauan olet ollut tdissd Nordea Rahoituksessa?
0-2 vuotta / 3—5 vuotta / 610 vuotta / 11-20 vuotta / yli 20 vuotta

1II Kielitaito

7. Koetko olevasi kaksi- tai monikielinen kahden tai useamman kielen vililld (esim.

suomi, ruotsi ja/tai englanti)?

Kyllé (vastaa myos kysymykseen 8) / Ei (siirry kysymykseen 9) / Jos kylld, minké kielien
valilla?

8. Jos koet olevasi kaksi- tai monikielinen, mikd/mitkd seuraavista viittimistd pitdvat
paikkaansa sinun kohdalla?

a. Olen oppinut kielet kotona.

b. Kéytan kielidni aktiivisesti.

c. Voin palvella asiakkaita kielill4ni.

d. Koen hallitsevani kielet yhtd hyvin.

e. Koen olevani kaksi- tai monikielinen

9. a) Missi olet oppinut kielesi?

(Kotona jommalta kummalta vanhemmalta / Tarhassa (kielikylvyn kaltainen toiminta) /
Koulussa)

a. Suomi

b. Ruotsi

c. Englanti

d. Jokin muu (vastaa myos kysymykseen 9. b.)

9. b) Mika kieli?
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10. a) Mink4 arvosanan antaisit itselleni niistd kielisté, joita et ole oppinut kotona van-
hemmilta (valitse vain niiden kielien kohdalta, joita et ole oppinut kotona esim. ruotsi ja
englanti)?

(Alkeet / Tyydyttivit taidot / Hyvit taidot / Erinomaiset taidot

a. Suomi

b. Ruotsi

c. Englanti

d. Jokin muu kieli (vastaa myds kysymykseen 10. b.)

10. b) Miké kieli?

11. a) Koetko kielitaitosi kokonaisuudessaan riittaviksi?

a. Kielitaitoni ovat riittaviét.

b. Kielitaitoni ovat puutteelliset.

c. Kielitaitoni voisivat olla paremmat, mutta ne ovat riittdvit nykyisessi ty0sséni.

11. b) Toivoisitko voivasi kehittda kielitaitojasi?
Kylld / Ei/ Jos kyll4, missi kielessd ja miten?

12. Kuinka usein puhut, kirjoitat tai luet suomeksi tyossisi?

(Paivittiin / Joka viikko / Muutaman kerran kuukaudessa / Muutaman kerran vuodessa /
Harvemmin kuin kerran vuodessa / En koskaan)

a. Puhun asiakkaiden kanssa.

b. Puhun kollegoiden kanssa.

c. Kirjoitan asiakkaille.

d. Kirjoitan kollegoille.

e. Luen erilaisia teksteja.

13. Kuinka usein puhut, kirjoitat tai luet ruotsiksi tyOssdsi?

(Paivittiin / Joka viikko / Muutaman kerran kuukaudessa / Muutaman kerran vuodessa /
Harvemmin kuin kerran vuodessa / En koskaan)

a. Puhun asiakkaiden kanssa.

b. Puhun kollegoiden kanssa.

c. Kirjoitan asiakkaille.

d. Kirjoitan kollegoille.

e. Luen erilaisia teksteja.

14. Kuinka usein puhut, kirjoitat tai luet englanniksi tyossési?

(Paivittiin / Joka viikko / Muutaman kerran kuukaudessa / Muutaman kerran vuodessa /
Harvemmin kuin kerran vuodessa / En koskaan)

a. Puhun asiakkaiden kanssa.

b. Puhun kollegoiden kanssa.

c. Kirjoitan asiakkaille.

d. Kirjoitan kollegoille.

e. Luen erilaisia teksteja.

15. a) Kuinka usein puhut, kirjoitat tai luet jollain muulla kielelld tydssési?
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(Paivittiin / Joka viikko / Muutaman kerran kuukaudessa / Muutaman kerran vuodessa /
Harvemmin kuin kerran vuodessa / En koskaan)

a. Puhun asiakkaiden kanssa.

b. Puhun kollegoiden kanssa.

c. Kirjoitan asiakkaille.

d. Kirjoitan kollegoille.

e. Luen erilaisia teksteja.

15. b) Milld kielelld/ kielilla?
III Monikielisyys tyopaikalla

16. Koetko asiakaspalveluyksikon olevan monikielinen?
Kylld / Ei / Jos kyll4, minka kielien valilla?

17. a) Mitéd kielid kaytét tyossdsi?

a. Suomea

b. Ruotsia

c. Englantia

d. Jotain muuta (vastaa myds kysymykseen 17. b)

17. b) Mitd kieltd/ kielia?

18. Oletko kokenut tydssdsi monikielisyydestd johtuvia haasteita?
Kylld / Ei/ Jos kylld, millaisia?

19. Onko sinulla ollut mahdollisuus kehittda kielitaitojasi esim. kielikurssien avulla?
Kylld / Ei/ Jos kylld, millé kielelld/ kielilld ja miten?

20. Miten valitset, mité kieltd kaytat kommunikoidessasi kollegoiden kanssa?

21. Millaisia kéytint6jé kielen kdyttoon liittyen on olemassa (esim. milld kielelld doku-
mentoidaan)?

22. Onko kdytannot kirjattu ylos vai ovatko ne ns. hiljaista tietoa?

23. Millaisena koet tarpeen osata eri kielid organisaatiossa?

a. On tédrked osata useita eri kielid.

b. Pelkélld didinkielelld parjad hyvin.

c. Silld ei ole suurta merkitysté, osaako yhti tai useampaa kielta.

24. Millaiseksi arvioit tarpeen osata eri kielid tulevaisuudessa?
a. Samanlaisena kuin nyt.

b. Tarve vihenee.

c. Tarve lisdéntyy.
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IV Lomake ja haastattelut

25. Yleisid kommentteja kielten kéytostd ja monikielisyydestd Nordea Rahoituksen asia-
kaspalvelussa.

26. Jata sdhkdpostiosoitteesi, jos voisit ajatella osallistuvasi mahdolliseen haastatteluun
esim. sdhkopostin vilityksella.



