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1 INLEDNING

1.1 Syfte

Under den senaste tiden har det varit mycket diskussion kring svenska spraket och dess
stallning i Finland. Debatten om svenskans framtid som obligatoriskt skolamne gar het i vart
land och manga anser att det skulle vara nyttigare for en elev att kunna vélja nagot annat sprak
an svenska redan i grundskolan. Finland blir allt mer globaliserad och darfor krévs det dven
mangsidigare sprakkunskaper i affarsvarlden (EK, 2009). Folktinget (2012) har konstaterat att
det &r annu svarare for en medborgare att fa betjaning pa svenska i affarslivet i de orter dar
finskan fungerar som huvudsprak. Da anvander man ofta engelskan som betjaningssprak inom

den privata sektorn.

Svenska sprakets stallning har gatt annu svagare nu, nar antalet manniskor som talar ett
frammande sprak har stigit upp. For forsta gangen nagonsin finns det mer manniskor i Finland
som talar ett frimmande sprak an de som talar svenska (HS 25.4.2014). Ryskan och estniskan

ar tva av de storsta frammande spraken.

Syftet med min avhandling &r att ta reda pa hur tva finlandska teleoperatorer tar hansyn till
svensksprakiga kunder pa sina natsidor. ICT —vérlden (Information and Communication
Technology enligt Instituten for de inhemska spraken) ligger nara mitt personliga liv genom
mitt arbete hos teleoperatdrens kundservice vid sidan av universitetsstudierna. Under de
senaste aren har jag fatt hora fran svensksprakiga kunder att de garna skulle vilja ha mojlighet
att skota sina arenden pa natet. Sa fick jag idén att forska i de svensksprakiga kundernas
mojligheter att anvanda tjanster som erbjuds av de tva storsta teleoperatorerna i Finland pa

svenska.

Amnet ar aktuellt och vart att forska i, eftersom det ar viktig att ta reda pa hur de svensksprakiga
far betjaning pa sitt eget sprak inom den privata sektorn. Spraklagen (2003/423) 2 § garanterar
att de svensktalande far betjaning pa sitt modersmal pa den offentliga sektorn, t. ex. med
myndigheter och domstolar, medan det inte &r obligatoriskt att erbjuda betjaning pa svenska
inom den privata sektorn. Telefoni-, mobiltelefoni- och internettjanster ar nufortiden sa

nddvandiga hos vanliga medborgare att lagen garanterar internetforbindelsen med rimlig



hastighet for alla (Kommunikationsmarknadslag (393/2003) 59 c 8) och darfor ar det intressant
att se hur de tva foretag som jag senare kommer att presentera har beaktat den svensksprakiga

kundgruppen.

1.2 Forskningsfragor

Jag granskar &mnet genom att analysera teleoperatdrernas natsidor och jamfor de finsk- och
svenskprakiga delarna av natsidorna med varandra och undersoker om de svensksprakiga
kunderna far samma information fran natsidorna som de finsksprakiga. Jag kommer ocksa att

granska lite engelskans roll pa natsidorna.

| det foljande kommer jag forklara bakgrunden till min undersékning. | detta kapitel presenterar
jag tidigare studier lite ndrmare. Dérefter kommer jag att presentera undersokningsmaterialet
och -metoderna samt den teoretiska bakgrunden som jag anvander i min studie. Efter det
presenterar jag resultaten och sammanfattar de viktigaste slutsatserna jag kan dra pa basis av

mina forskningsresultat. | min avhandling forsoker jag hitta svar pa féljande fragor:

1. Hur beaktar Elisa och Sonera svensk- och engelsksprakiga kunder pa sina natsidor?

2. Far de svensksprakiga kunderna samma information pd natsidorna som de
finsksprakiga?

3. Har de svensksprakiga kunderna mojligheter att skéta sina arenden genom att

anvanda sjalvbetjaningstjanster pa natsidorna?

2 TIDIGARE STUDIER

| detta kapitel presenterar jag tidigare studier som utgor grunden till min undersékning. Min
studie stodjer sig huvudsakligen pa Jonas Holmqvists (2009) doktorsavhandling som handlar
om sprakets betydelse mellan kund och foretag och Hakkilas (2009) pro gradu —avhandling om
sprakhierarkier i en flersprakig natkontext. Jag redogor ocksa for teoribakgrunden till min

studie. Efter det presenterar jag kort telebranschen i Finland.



2.1 Tidigare undersokningar

| sin doktorsavhandling har Holmqvist (2009) tog reda pa hur kunder i tva- eller flersprakiga
lander reagerade nar de fick betjaning pa sitt eget modersmal i olika typer av tjanster. |
avhandlingen tillampades det sociolingvistik, och Holmqvist forskade i relationerna mellan
spraket och varlden (Holmqvist 2009:8). Holmqvist undersokte situationen i tva officiellt
tvasprakiga lander; Kanada och Finland. | bada landerna ansdg konsumenterna att det &r

mycket viktigt att fa betjaning och service pa sitt eget modersmal.

Undersokningen visar att mojligheten att fa anvanda modersmalet ar mycket viktigt nar det
géller mer komplexa tjanster, t.ex. bank- , forsakrings-, och ldkar- eller halsotjanster.
Modersmalet spelar inte sa stor roll nar det ar fraga om besok pa ett café eller i en mataffar
(Holmqvist 2009:102). Avhandlingen visar att det finns skillnader i kraven mellan mén och
kvinnor: for kvinnor ar det viktigare att fa betjaning pa modersmalet an fér man (Holmqvist
2009:18). Resultaten visar ocksa att nivan pa sprakkunskaper inte ar sa viktig. Det viktigaste
ar att konsumenten Gverhuvudtaget far betjaning pa sitt modersmal. Man bor ta hansyn till att
den sprakpolitiska situationen i Kanada och i Finland avviker fran varandra. Holmqvist
paminner (2009:26) om att det i Kanada har stiftats striktare spraklagar och de fransksprakiga
utgor en storre del av befolkningen i Kanada &n de svensksprakiga i Finland.

For mig visar Holmgvists studie (2009) en intressant och frasch aspekt nér han undersoker
sprakets betydelse och stallning inom den privata sektorn. Jag ska ta reda pa om hans pastaende
att privata foretag i Finland férsummar den svensksprakiga kundgruppen stimmer nér jag

undersoker riksomfattande nétsidor av Elisa Abp och TeliaSonera Finland Abp.

Hakkilas (2009) pro gradu —avhandling handlar om svenska sprakets varde och funktioner i en
flersprakig natkontext. | sin studie analyserade hon 13 natsidor fran svenska och finska
Lappland. Néatsidorna var riktade speciellt till turister. Tva av natsidorna var pa de nationella
nivaerna och resten pa en lokal niva. Med den nationella nivan menar Hakkila natsidorna fran

hela Lapplands omrade och med den lokala nivan menar hon enskilda ortens néatsidor.

Enligt Hakkilas (2009) undersokning ar svenska sprakets stallning véldig stark pa natsidorna i
hela Lappland i Sverige och i Finland. Trots det pastar Hakkila att svenskans stallning &r

ganska svag pa de lokala nitsidorna i Finland: ”Man kan se mycket l4tt att engelskan har ett



storre utrymme pa de hér lokala sidorna an svenskan.” (Hakkild, 2009:48) Min hypotes &r att
Hakkilas pastaende stammer Overens &ven med min undersokning, eftersom jag tror att
engelskan har dominerande stéllning gentemot svenskan pa Elisas och Soneras riksomfattande
natsidor aven om svenska ar ett officiellt sprak i Finland.

2.2 Teoretisk referensram

Suojanen (1982:112) har konstaterat att, eftersom sprak &r ett socialt fenomen som sig och
starkt relaterat till samhéllet, kan alla typer av lingvistik uppfattas som sociolingvistik.
Sociolingvistik undersoker ocksa sprakets funktion i samhallet. Suojanen papekar ocksa att
typiskt for sociolingvistik ar att spraket varierar pa alla nivaer i samhéllet och sociolingvistik
forsoker att forklara dessa variationer genom att relatera dem till samhéllet. Jag ar speciellt
intresserad av sprakets stallning i en kontext som ligger nara vanliga manniskors vardaliga liv

och &r starkt forknippad med samhallet.

2.3 Telekommunikation i Finland

Finlandarna har redan lange kallats for mobilfolk. Telekommunikation har alltid vaxt snabbt i
Finland och vi har rykte som pionjarer speciellt nar det galler mobiltjanster. Enligt
Statistikcentralens natsidor (uppdaterade 24.9.2007) skapades den forsta telefonlinjen i
Helsingfors redan ar 1877. Sjalva telefonapparaten hade fatt patent i USA endast 18 manader

tidigare. Sedan dess har telefonlinjerna spridits till hela landet.

Enligt Kommunikationverkets natpublikation (15.5.2013) fanns det 1 653 600 fasta
bredbandsabonnemang i Finland i slutet av 2012. Mobilanslutningar daremot var flera ganger

fler, sammanlagt 9,3 miljoner om man tar féretag- och datadverféringanslutningar med.

Kommunikationsverket tillsammans med de andra nordiska och baltiska telemyndigheterna har
genomfort statistikpublikationen Telecommunication Markets in the Nordic Baltic countries,
publicerad 31.12.2012 som gar att lasa bl.a. pa Sveriges Post- och telestyrelsens néatsida
www.pts.se. Publikationen bevisar att Finland leder statistiken nér det géller anvandning av

mobiltelefon och andra mobila tjanster, t.ex. datadverforing. Fasta bredbandsabonnemang



finns i stallet mindre i Finland jamfort med de andra nordiska landerna. Antalet abonnemang

vaxer dock hela tiden.

2.4 Svenska spraket i Finland

Enligt spraklagens 1 § ar Finlands nationalsprak finska och svenska. | spraklagens 10 § star det

féljande:

| kontakter med statliga myndigheter och tvasprakiga kommunala myndigheter har var och en
ratt att anvanda finska eller svenska. Myndigheterna skall dessutom ordna mdgjlighet for den
som skall horas att bli hord pa sitt eget sprak, finska eller svenska. (Finlands spraklag
6.6.2003/423, 10 8)

Fast svenska har en officiell status i vart land, kan det kallas som minoritetsprak. Enligt
Statistikcentralens Befolkningsstruktur 2012, har 5,6 procent av Finlands befolkining svenska
som modersmal. De svensksprakigas andel av befolkningen i Finland har minskat fran borjan
av 1900-talet till 2012,

3 MATERIAL OCH METOD

3.1 Foretagen

Undersokningsmaterialet bestar av tva finlandska teleoperatorers natsidor. Jag valde Elisa Abp
och TeliaSonera Finland Abp (senare Elisa och Sonera) som de foretag som jag kommer att
granska. Bade Elisa och Sonera Finland levererar mobil-, fasttelefoni- och internettjanster till
privat- och foretagskunder i Finland. Jag kommer att forska i &mnet endast ur privatkundernas
synvinkel. Enligt Elisas natpublikation Bokslutet var Elisas omséttning 1 553 miljoner euro

2012, medan Soneras omsattning samma ar var 1 466 miljoner euro enligt tidningen

Kauppalehtis artikel pa Kauppalehtis natsidor pa adressen www.kauppalehti.fi.

FOr att ge en battre uppfattning om Elisas och Soneras kundantal, presenterar jag nedan figur
1 som jag har tagit ur Kommunikationsverkets natsidor. I bilden beskrivs det marknadsandelar


http://www.kauppalehti.fi/

av abonnemang pa mobilnétet.

® cis-
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Figur 1 Marknadsandelar av mobilabonnemang (Kommunikationsverket, hdmtad 6.1.2014)

Med abonnemang pa mobilndtet menar man i denna bild alla mobil- och
datadverforingsabonnemang som fungerar pa mobilnatet. M2M- (Machine-to-Machine)
anslutningar har utelamnats. Bilden visar att Elisa leder marknaden med 39, medan Sonera
kommer som tvaa med 34 procent. DNA Finland Ab och andra inhemska teleoperatorer har

sammanlagt 27 procent av marknaden.

Elisa och Sonera uppratthaller hemsidor (www.elisa.fi, www.sonera.fi). Pa hemsidorna far
man information om sjalva foretaget och speciellt om produkter, tjanster och deras
prissattningar, leverans- och speciellvillkor samt aktuella erbjudanden. Hemsidorna &r ocksa
en viktig kommunikationskanal dar foretaget ger bl.a. nyheter och driftinformation om mgjliga

storningar i nétverk.

Bada foretagen erbjuder sjalvbetjaningstjanster sassom OmaElisa pa Elisas sida och Omat sivut
pa TeliaSoneras sida dar kunder kan skota sina arenden gallande mobil-, fasttelefon och
Internet- och TV-tjanster pa natet. Genom mitt arbete har jag lagt méarke till att operatorerna
uppmuntrar sina kunder att anvédnda sjalvbetjaningstjanster i stallet for att kontakta
kundtjansten. Detta kommer fram pa det séttet att operatdrerna har borjat ta en viss avgift for
vissa atgarder pa kundtjansten (Elisas prislista for kundservicen) nar samma sak kan goras utan

avgift pa sjalvbetjaningstjansterna.

3.2 Metod

Min studie stodjer sig pa kvalitativ och kvantitativ analys. Enligt Hirsjarvi et al. (2004:155) &r

det typiskt for den kvalitativa undersokningen att forskning &r genomtrangande
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informationssokning och material samlas i naturliga och verkliga situationer. Hirsjarvi et al.
(2004:156) papekar att det finns olika typer av kvalitativ analys, och mitt intresse ar att forska
i sprakets stallning och funktion i en begransad kontext. Darfor kommer jag inte att granska
sjdlva sprakets innehall, utan hur det svenska sprakets stdllning syns i mitt

undersékningsmaterial.

| kvantitativ forskningsmetod ar det viktigt att man kan bearbeta forskningsmaterialet till
statistisk och numerisk form (Hirsjarvi et al. 2004). Forfattarna konstaterar dock att de
kvalitativa och kvantitativa metoderna ofta kompletterar varandra. Metoderna kan ses som
stodjande, inte konkurrerande riktningarna. I min undersdkning fungerar den kvantitativa
undersokningsmetoden precis som stdd till den kvalitativa forskningsstrategin. Jag anvénde
tabeller och statistiska bilder for att tydliggora och hjélpa lasaren att fa en mer konkret

uppfattning om &mnet.

4 ANALYS

4.1 Beskrivning av natsidorna

I min analys gick jag igenom Elisas natsidor wwwe.elisa.fi och Soneras sidor www.sonera.fi.
Pa Elisas och Soneras forstasida ar huvudspraket finska. Den enda texten pa Elisas sidor som
har skrivits pa nagot annat sprak an pa finska ar hanvisningen till de engelsksprakiga
hjalpsidorna. Svenska spraket syns inte alls pa forstasidan. Sonera har beaktat konsumenterna
som inte beharskar finska genom att hanvisa till engelsk- eller svensksprakiga kontaktuppgifter

till kundtjénsten.

Det kan ta mycket tid for kunden innan han eller hon kan hitta det svensksprakiga innehallet,
eftersom sidorna inte ger nagon lank till de svensksprakiga hjéalpsidorna. Man behdver t.ex. ga
pa fyra olika finsksprakiga sidor innan man kan lasa Elisas allmanna avtalsvillkor for
privatkunder pa svenska. Sonera och Elisa hanvisar de svensksprakiga konsumenterna att
anvanda sjalvbetjaningstjanster, sasom Elisas OmaElisa och Soneras Omat Sivut. Pa sidorna

antyds det att sjalvbetjaningstjanster ar endast pa finska.

Bade pa Elisas och Soneras natsidor erbjuds det engelska som sprakalternativ. Fran Elisas
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kontaktuppgifter for engelsk- och svensksprakiga kunder far man information om Elisas
tjanster och abonnemang pa engelska. Samma information pa svenska &r inte tillganglig.
Sonera betjanar sina engelsk- och svensktalande kunder genom att erbjuda vanliga fragor och

svar pa natsidorna.

Avtalsvillkoren &r ett viktigt dokument som binder bade konsumenten och den parten som
erbjuder tjansten eller produkten. Konkurrens- och konsumentverket konstaterar att avtals- och
specialvillkoren alltid ska lasas. Darfor ar det viktigt att avtalsvillkoren gar att lasa pa férhand
innan man sluter avtalet, eller att konsumenten kan stddja sig till villkoren i

mdjliga problemsituationer. | det féljande kommer jag att bevisa i tabellform hur omfattande
Elisa och Sonera har presenterat avtalsvillkoren eller servicebeskrivningarna av vissa tjanster
pa finska, svenska och engelska. | tabell 2 finns det en lista dver nagra av Soneras avtalsvillkor
och servicebeskrivningar och i tabell 3 Elisas avtalsvillkor och servicebeskrivningar. De
tjanster som mest hor till de vanliga privatkonsumenternas liv ar representerade i tabellerna. |
tabellen har jag redovisat om avtalsvillkoren eller servicebeskrivningarna finns pa finska, pa

svenska eller pa engelska.

SONERAS SERVICEBESKRIVNINGAR svenska engelska
Allminna leveransvillkor fér privatkunder X X
Mobilabonnemang och mobilbredband X X
Hemmets bredband X X
Sonera Viihde och TV X X
Hemtelefon

Tabell 2 Soneras servicebeskrivningar och avtalsvillkor av vissa tjanster

ELISAS SERVICEBESKRIVNINGAR

svenska engelska

Allmianna avtalsvillkor X X

Specialvillkor for mobiltjanster

Avtalsvillkor for Elisa Viihde

Avtalsvillkor for Kabel-tv

Elisa Hemtelefon

Tabell 3 Elisas servicebeskrivningar och avtalsvillkor av vissa tjanster
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Pa basis av resultatet har Sonera satsat mer pa att ge avtalsvillkoren eller
servicebeskrivningarna pa svenska och pa engelska. De svensk- eller engelsksprakiga
servicebeskrivningarna saknas endast fran Sonera Hemtelefon-tjansten. Tabell 3 som beskriver
avtalsvillkoren och servicebeskrivningarna av Elisas tjanster visar att endast de allménna
avtalsvillkoren for privatkunder finns pa finska, pa svenska och pa engelska. Alla andra

servicebeskrivingar eller avtalsvillkor finns endast pa finska.

5 RESULTAT

5.1 Genomgang av undersokningsresultaten

| det foljande presenterar jag mina undersokningsresultat och svarar pa de forskningsfragor
som jag stéllde i borjan av undersokningen. I min studie analyserade jag Elisas och Soneras

offentliga natsidor och mitt intresse var att undersoka svenska sprakets stallning pa natsidorna.

Den forsta forskningsfragan ir: ”Hur beaktar Elisa och Sonera svensk- och engelsksprakiga
kunder pa sina natsidor? ” Genomgangen av undersokningsmaterialet visar att Sonera beaktar
sina svensksprakiga konsumenter battre an Elisa. | allmanhet ar svenska sprakets stallning inte
sa stark pa Elisas och Soneras nétsidor, fast svenska finns som sprakalternativ pa sidorna. Detta
framgar fran att den svensksprakiga konsumenten far ingen direkt information om Elisas och
Soneras tjanster och produkter pa svenska. Man kan anda anta att det ar svart for en
svensksprakig konsument att hitta information pa foretagens natsidor, om man inte beharskar
finska. Detta framgar fran att nastan all information som &r skriven pa svenska hittas bakom de
finsksprakiga lankarna.

I min undersokning har jag kommit fram till den slutsatsen att de svensksprakiga
konsumenterna beaktas i den man att Elisa och Sonera erbjuder information om produkterna
och tjansterna pa svenska. Informationen ar dock begransad som framgar t.ex. av att den
svensksprakiga informationen om vissa tjanster och produkter, sasom Elisa Viihde och Sonera
Hemtelefon saknas helt. Av tabell 2 och tabell 3 (se s. 11) framgar det att Sonera ger engelsk-

och svensksprakiga kunder mer service pa svenska och engelska an vad Elisa gor. Sonera
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erbjuder svensk- och engelsksprakiga kunder avtalsvillkor och servicebeskrivningar av néstan
varje tjanst eller produkt for privatkunder, medan Elisa har skrivit liknande information pa

svenska eller pa engelska endast om avtalsvillkoren for privatkunder.

Det kan &ven pastas att nagra delar av det svensksprakiga innehallet speciellt pa Elisas sidor ar
foraldrat och det syns att sidorna séllan uppdateras. Detta framgar av att det pa Elisas natsidor

hanvisas till informationen om S-Bonusregistrering som &r foraldrad (2004).

| analysdelen har jag redan konstaterat att Elisa och Sonera behandlar de svensktalande
konsumenterna som en spraklig minoritet som stammer Gverens med den sprakpolitiska
situationen i Finland. De privata foretag behover inte erbjuda betjaning pa det andra inhemska
spraket. Majoritetsbefolkningens sprak ar finska och det syns naturligtvis pa natsidorna.

Den andra fragan ir: “’Far de svensksprakiga kunderna samma information pa natsidorna som
de finsksprékiga?” Nir jag analyserade Elisas och Soneras hemsidor, framgick det att
informationen som &r riktad till de svensk- eller engelsksprakiga konsumenterna inte &r
densamma som den informationen som é&r riktad till den finsksprakiga majoriteten. Endast
informationen som géller avtalsvillkoren eller servicebeskrivningarna &r exakt samma som
motsvarande information pa finska. Som jag ovan redan konstaterade, &r den svensk- eller
engelsksprakiga informationen pa Elisas och Soneras sidor mycket begransad. Man far t.ex.
ingen direkt information om Soneras och Elisas tjanster och deras prissattningar pa svenska,
utan man maste forst ga till fyra olika finsksprakiga sidor innan man hittar det svensksprakiga

innehallet och prissattningarna.

Den sista forskningsfragan &r: “Har de svensksprakiga kunderna mdjligheter att skota sina
drenden genom att anvinda sjélvbetjaningstjénster pa nitsidorna?” For sddana svenskspréakiga
kunder som inte kan finska ar det troligen svart att anvanda sjéalvbetjaningstjansterna Elisas
OmaElisa och Soneras Omat Sivut, eftersom tjansterna endast finns pa finska. Detta ar
kontroversiellt, eftersom bade Elisa och Sonera uppmuntrar sina kunder att aktivt anvanda

ovanndmnda sjalvbetjaningskanaler i stallet for att betunga kundtjansten.

5.2 Svenska sprakets stallning pa natsidorna
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Pa basis av min studie kan jag pasta att bada operatrerna satsar i ndgon man pa det
svensksprakiga innehallet pa deras natsidor. Nar man laser natsidorna, framgar det att aven de
har natsidorna aterspeglar sprakets relationer i vart samhalle. Svenska spraket ar tydligt ett
minoritetssprak bade pa Elisas och Soneras natsidor, precis som i det omgivande samhéllet i
Finland (se tabell 1).

Svenska sprakets funktion pa Elisas och Soneras natsidor ar att informera och stddja pa den
svensksprakiga minoriteten av de har foretagens kundantal. Det &r tydligt att malet inte &r att
locka nya svensksprakiga konsumenterna eller vacka deras intresse for tjanster och produkter
som erbjuds pa sidorna. Det har klart inte ens varit meningen att erbjuda omfattande och

perfekta sidor pa svenska.

Eftersom det inte finns lagstiftning om anvandingen av det andra officiella spraket inom den
privata sektorn, ar det inte obligatoriskt att erbjuda service eller information pa svenska inom
den privata sektorn. Det syns dven pa de tva storsta teleoperatérernas, Elisas och Soneras
natsidor. Om de svensksprakiga kundernas antal vore storre, kunde foretagen kanske se dem
som mer potentiella konsumenter som ger foretagen vinst. Sasom Holmgqvist (2010)
konstaterade lénar det sig inte for foretagen att satsa mycket pengar pa en liten grupp som i alla

fall huvudsakligen kan skota sina arenden pa vart forsta officiella sprak, finska.

6 DISKUSSION

| borjan av min studie stallde jag en hypotes att svenska sprakets stallning inte &r sa stark i mitt
undersokningsmaterial, pa Elisas och Soneras natsidor. | det foljande kommer jag att redogora
for om mina hypoteser var ratta. Jag fick likadana resultat som Holmqvist (2009) och Hakkila
(2009) som bada i sina undersokningar konstaterar att svenska sprakets roll i foretag inom den

privata sektorn inte &r sa stark.

Resultaten visade ocksa att Sonera beaktar sina svensksprakiga kunder battre an Elisa. Den

andra hypotesen baserade sig till Hakkilas (2009) pro gradu —avhandling vars resultat visade
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att engelskan hade ett stérre utrymme jamfort med svenskan pa natsidorna som var riktade till
Lapplandsturister. Jag antog att engelskan kommer att spela en mer dominerande roll &n
svenskan i mitt undersokningsmaterial. Detta antagande visade sig vara korrekt, eftersom
informationen pa engelska speciellt pa Elisas natsidor ar lattare att hitta 4n den svensksprakiga

informationen (se s. 10). Pa Soneras natsidor &r situationen densamma.

Nar jag analyserade undersokningsmaterialet, framgick det att Sonera satsade mer pa den
svensksprakiga informationen, sdsom pa avtalsvillkoren och servicebeskrivningarna &n vad
Elisa gjorde. Fast Sonera &r en del av den nordiska storoperatdren TeliaSonera AB, kan det
direkt inte pastas att detta kan ha paverkat arendet. Det kan dnda antas att Sonera har kunnat ta
fardig kundinformation eller material fran TeliaSonera Sverige och bara dndra det till de finska
forhallandena och det kan delvis forklara varfor svenskans stallning ar starkare pa Soneras

natsidor an pa Elisas natsidor.

Holmqvist (2009: 127) har konstaterat att en forklaring till det andra inhemska sprakets svag
stallning inom den privata sektorn ar att kunskaperna i det andra inhemska spraket ar allmant
svagare an manniskornas andrasprakkunskaper i Kanada, som ocksa ar ett tvasprakigt land (se
S. 5).

Som jag i borjan av min undersokning pastod, har jag personligen fatt héra fran kunderna att
en del av de svensksprakiga konsumenterna géarna skulle vilja skéta sina arenden pa natet. Det
kan antas att det ocksa finns sadana svensksprakiga konsumenter som inte upplever att bristet
pa svenska spraket pa natsidorna ar problematisk. Holmqvist (2010) har konstaterat att de
svensksprakiga konsumenterna tydligen ar sa vana vid att anvanda finska nar de skoter sina

vardagliga arenden att majoriteten av dem inte bryr sig om att de inte far betjaning pa svenska.

Det finns en viss konflikt mellan att de svensksprakiga konsumenterna ar vana vid att anvanda
finska ndr de utrattar sina arenden, och det att de samtidigt vérderar svensksprakiga
kundservicen mycket hdgt och anser att det ar viktigt att fa betjaning pa svenska (se Holmaqvist
2009:126). De svensktalande véljer oftast att anvanda finska som kommunikationssprak,
eftersom det kan uppfattas som ett mer enkelt satt att fa betjaning. Det kan vara en allt for
optimistisk tanke att foretagen skulle bérja investera mer pa att erbjuda betjaning och saledes

battre motsvara kundernas behov om de svensksprakiga konsumenterna aktivt borjade krava
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service pa sitt eget modersmal. Liksom Holmqvist (2010) ansag, ar de svensksprakiga inte sa
potentiella kunder att det skulle vara I6nande att investera mer pengar pa den svensksprakiga

servicen.

Pa basis av undersokningsmaterialet kan jag anta att det ar svart for en svensksprakig
konsument att hitta det svensksprakiga innehallet fran Elisas och Soneras natsidor. Det kravs
mycket navigering pa sidorna innan man hittar tillgang t.ex. till prissattningarna. Ett
forbattringsforslag ar att man lagger ut all svensksprakig information om tjanster och
produkter, deras avtalsvillkor och prissittningar under en rubrik, t.ex. ”Pa svenska” som kan
hittas direkt fran forstasidan av operatorernas natsidor. D& kunde en svensktalande konsument

hitta all nédvandig information fran ett stélle.

7/ AVSLUTNING

Syftet med min undersokning var att ta reda pa hur Sonera och Elisa beaktar de svensksprakiga
konsumenterna pa sina natsidor. Mitt mal var att underséka om de svensktalande
konsumenterna far service pa svenska pa Elisas och Soneras natsidor. Undersékningsmaterialet
bestod av Elisas och Soneras néatsidor, och speciellt av det svensksprakiga innehallet av sidorna

och jag analyserade materialet huvudsakligen med hjalp av kvalitativa undersokningsmetoder.

Fast analysen av undersokningsmaterialet visade att Sonera beaktar i ndgon man battre sina
svensksprakiga kunder &n Elisa, ar svenska sprakets stallning pa natsidorna inte mycket stark.
Jag tog ocksd reda pa om de svensksprakiga konsumenterna far samma information pa
natsidorna som de finsksprakiga. Genomgangen av materialet visade att informationen riktad
till de svensktalande inte var densamma som informationen riktade till de finsktalande som
utgdér majoriteten av Elisas och Soneras kundantal. De svensk- eller engelsktalande
konsumenterna kan inte heller skota sina arenden pa sjalvbetjaningstjanster fast bada
operatorerna uppmuntrar kunderna att anvanda dem. Pa basis av undersokningsmaterialet kan

jag pasta att svenska sprakets roll pa natsidorna ar endast informativ.

Under den senaste tiden har det varit mycket diskussion om svenska sprakets framtid och
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speciellt om svenskundervisning i Finland. Darfér ar det av allméant intresse och aktuell att
diskutera ocksa om svenskans stallning i affarslivet. Man kunde utvidga forskningen och
undersoka svenska sprakets stallning pa varje finsk teleoperators natsidor for att kartlagga
situationen inom hela branschen. Det skulle ocksa vara intressant att fa hora de svensksprakiga

konsumenternas egna erfarenteher av och asikter om den svensksprakiga servicen i Finland.

Det har varit mycket intressant att gora den hér undersokningen. Att analysera materialet och
dra slutsatser var krdvande, eftersom undersokningsmaterialet var mycket begrdnsad. Min
undersdkning var en liten och mycket begransad 6versikt av amnet och darfor ar slutsatserna
inte generaliserbara. Hirsjarvi et al (2004:216) papekar att undersokning ar reliabel om tva
olika bedomare far samma resultat. Med validitet menar Hirsjarvi et al (2004:216) att hur den
valda undersokningsmetoden har lyckats mata precis det som var mening. | min undersékning
kéndes kvalitativ undersdkningsmetod som naturligast, eftersom som jag tidigare konstaterade,
var analys av undersokningsmaterialet kravande pa grund av att det var sa begransad. Den
valda metoden verkade vara fungerande, eftersom analys av undersokningsmaterialet gav svar
precis pa de forskningsfragorna som jag i borjan av undersokningen stallde. Om jag skulle gora
om min studie, skulle jag ta mer material, sasom den tredje storsta teleoperatoren i Finland,
DNA Ab, med i undersékningen.
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