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1 INLEDNING

Syftet med denna studie &r att redogora for hur anstélldas sprakkunskaper kan utvecklas
i formansarbete inom hotellbranschen. Dartill kartlaggs om behovet av sprakkunskaper
har forandrats inom branschen under de senaste aren och om detta har beaktats i for-
mansarbete och personalutveckling. Huvudvikten vid studien ligger pa svenskkunskaper,
men aven andra sprak kartlaggs for att fa en omfattande bild av anstélldas sprakkun-
skaper. Tidigare forskning (se t.ex. Annala & Lang 2001; Méakipaa 2006) visar att
svenska behdvs i arbetslivet, men att anstallda dock har bristfalliga svenskkunskaper i
de delomraden som de behdver mest i sitt arbete. Jag fick liknande resultat i min kandi-
datavhandling (Arvis 2013) om svenskkunskaper hos finska reseguider. En intressant
fraga ar om det har reagerats pa dessa brister i formansarbete och kunskapsledning.

Enligt EK (2014: 16) behovs sprakkunskaper alltmer i arbetslivet pd grund av globali-
sering och kulturell mangfald: det ar inte bara chefer och experter som anvander fram-
mande sprak i sitt arbete utan detta galler alla anstallda. I internationella foretag &r kon-
cernsprak ofta engelska och det finns fler utlandska anstallda i personalen an tidigare
vilket & sin sida kraver kunskaper i olika fraimmande sprak och kulturer (EK 2014: 16).
Yrkeskunnig personal &r en av de viktigaste delfaktorerna for att forstarka foretagets
marknadsstélining oberoende av branschen (Viitala 2014: 138). Inom servicebranschen
och speciellt inom resebranschen &r sprakkunskaper en viktig konkurrensfordel: foretag
maste leva upp till kunders forvantningar och betjana kunder pa deras eget sprak (Tucci
& Wagner 2004).

Verksamhetsmiljon forandrar sig dock kontinuerligt vilket kraver snabbt reagerande pa
organisationens personalledning och personalutveckling: anstéllda bor ha sddana kun-
skaper som motsvarar kunders forvantningar dven i framtiden (EK 2009: 9 f.). | Fin-
lands turiststrategi 2020 (2010) namns sprakkunskaper, kulturella kunskaper och perso-
nalledning som delomraden pa vilken man ska satsa pa inom resebranschen. Enligt EK
(2014: 16) finns det behov sarskilt for kunskaper i ryska: antalet ryska kunder 6kar kon-

tinuerligt och de uppskattar service pa sitt eget sprak. Behov av svenska i arbetslivet har



daremot legat i centrum av den inhemska sprakdebatten redan lange. Fast svenskkun-
skaper uppskattas mest vid rekrytering just inom servicebranschen har svenskas bety-
delse inom resebranschen minskat under de senaste aren: & ena sidan har engelskans
status som lingua franca blivit starkare, & andra sidan har behovet av kunskaper i ryska
Okat (EK 2014: 7-16; EK 2010: 5 ff.). Svenskar &r &nda en viktig del av Finlands tur-

ism: de &r den andra storsta turistgruppen efter ryssar (Statistikcentralen 2015).

Denna studie ar en kvalitativ intervjuundersokning som kombinerar svenska spraket,
personalledning och turism. Informanterna bestar av sex forman fran tre olika stader i
Finland — Jyvaskyld, Helsingfors och Tammerfors — och representerar olika foretag
inom hotellbranschen. Intervjuteman handlar om hurdana sprakkunskaper som uppskatt-
tas pa hotell och hurdana brister det finns i personalens sprakkunskaper, hur férméan kan
utveckla sprakkunskaper hos sina anstallda samt om svenska har en olik stallning jam-
fort med andra sprak inom branschen. Dartill tas organisationsperspektiv med i under-
sokningen genom att kartlagga hur foretagets sprakpolitik paverkar formansarbete och
sprakutveckling. Slutligen redogdrs for hur forman anser att behovet av sprakkunskaper

inom resebranschen har forandrats.

Studiens teoretiska bakgrund bestar av tre huvudkapitel: i kapitel tva behandlas perso-
nalutveckling samt formansarbete och i kapitel tre kartlaggs svenskkunskaper och
sprakkunskaper i allmanhet i arbetslivet. | det fjarde kapitlet beskrivs hur resebranschen,
sarskilt hotellbranschen, ser ut i Finland. Materialinsamling och innehallsanalys som
metod behandlas i det femte kapitlet och darefter presenteras studiens resultat i kapitel
sex. Sammanfattande diskussion ligger i slutet av studien i kapitel sju. Bade den ur-
sprungliga intervjustommen pa finska och den Gversatta versionen pa svenska finns som

bilagor.
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2 PERSONALLUTVECKLING

| detta kapitel behandlas personalutveckling samt kunskapsledning som ett av dess del-
omraden (avsnitt 2.1). Dartill beskrivs hur personalutveckling syns i formansarbete (2.2).
I slutet av kapitlet presenteras fyra for avhandlingen viktiga utvecklingsteorier (2.3), hur

personalutveckling kan planeras (2.4) samt olika utvecklingsmetoder (2.5).

2.1 Kunskapsledning som verktyg i personalutveckling

Kunskapsledning (knowledge management) ar en viktig del av personalledning for fore-
tagets konkurrensformaga bygger pa en kompetent personal (Viitala 2014: 138). Peson-
en m.fl. (2000: 71) konstaterar att ett framgangsrikt turistforetag behdver yrkeskunnig
personal: en okunnig anstalld med dalig serviceattityd misskrediterar foretaget. Enligt
Viitala (2014: 139) bestar kunnande av tre olika kompetenser: hon anvénder termen
humankapital for att beskriva sadan egendom i foretaget som bestar av personalen och
dess kompetens, kunskaper och erfarenheter. Med socialkapital hanvisar hon till forhal-
landen, fortroende och féretagets vanor medan strukturellt kapital innehaller sadan
egendom som hor till sjélva organisationen, inte dess personal. Patent och politik &r
exempel pa strukturellt kapital. Viitala (2014: 140) papekar vidare att kunnande och
sociala forhallanden &r svara att kopiera vilket gér dem till bra konkurrensfaktorer: varje

foretag maste sjalv skaffa och utveckla sin kompetenta personal och sitt sociala natverk.

Kunskapsledning har traditionellt anvénts inom teknologi- och andra expertbranscher,
men nufortiden har dess betydelse beaktats dven inom servicebranschen (Erésalo 2008:
146). 1 kunskapsledning hanvisar strategiska kunskaper till sadana fardigheter som har
en nyckelposition for foretagets konkurrenskraft och som behovs for att na foretagets
mal (Viitala 2014: 139). Karnkompetens (core competens) betyder daremot sadana kun-
skaper som bildar foretagets egen konkurrensfordel pa marknader. Genom karnkompe-
tens ar det mojligt att ge kunder sadant mervarde som andra foretag inte kan erbjuda.
(Viitala 2014: 139 ff.) Enligt Kupias m.fl. (2014: 55) syns k&rnkompetens i organisat-

ionskultur, strukturer och personalens tillvagagangssatt. For att organisationen kan ut-
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veckla sin karnkompetens maste den fundera pa hur kompetensen kan anvéandas i nya
produkter och tjanster och redogéra for hurdant kunnande det finns hos personalen
(Kupias m.fl. 2014: 55 f.).

Kupias m.fl. (2014: 78) papekar dock att det inte racker med de kunskaper som redan
finns i foretaget utan personalen och dess kompetens maste utvecklas kontinuerligt. En-
ligt Viitala (2014: 152) ar syftet med personalutveckling (human resource development)
att skaffa sadana kunskaper till foretaget som behdvs for att genomfora konkurrensstra-
tegi samt att mojliggora forandringar. Viitala (ibid.) konstaterar att anstélldas motivat-
ion och kompetens kan forbattras genom att erbjuda utvecklingsmajligheter vilket a sin
sida leder till kreativitet, innovativitet samt 6kad effektivitet och battre kvalitet. Viitala
(2014: 140) argumenterar vidare att fungerande ledning, motiverande arbetsmiljo och
valmaende personal ligger som grund till lyckad personalutveckling. Detta betyder att
organisationen maste satsa bade pa humankapital och socialkapital for att utveckla sin
konkurrenskraft. Trots att personalutveckling kan ses som en investering i foretagets
humankapital férhaller sig organisationer forsiktigt till personalutveckling. Erasalo
(2008: 147) papekar att det ar en langsiktig process och resultaten syns inte direkt vilket
gor den i viss man till en riskabel investering. Fast personalen maste utvecklas kontinu-
erligt tillagger Jarvinen (2001: 126 ff.) att det maste finnas ett behov for utvecklingen:
det maste definieras vad som vill uppnas med utvecklingen och vad som ar dess mal.
Det ar viktigt att anstallda vet varfor personalen utvecklas och vad som forvéntas fran

dem vilket & sin sida uppehaller arbetsmotivation (Jarvinen 2001: 29 f.).

Viitala (2014: 152 f.) pastar att termen personalutveckling ar nagot vilseledande. Tidi-
gare har ansvar for personalutveckling vilat pa foretaget, men nufértiden har personal-
utveckling borjat understryka individens eget ansvar: & ena sidan maste var och en sjalv
aktivt utveckla och uppehalla sina kunskaper, a andra sidan maste foretaget stoda sina
anstéllda i denna process genom att erbjuda mojligheter att utveckla sig (Viitala ibid.).
Detta har lett vidare till att uppméarksamhet har riktats till vad som kallas larande orga-
nisation (learning organization). Enligt Viitala (2014: 138 f.) kan den definieras som en
organisation vilken kan k&nna igen sina utvecklingsbehov och forbattra sina brister.

Garvin och Edmondson (15.12.2008) konstaterar i sin intervju att en organisation &r
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fore sina konkurrenter nar den Iar sig snabbare &n andra. L&rande organisation mojlig-

gor snabb inlarning och forvandlingsformaga vilken &r en viktig faktor pA marknaden.

En annan term, organisatorisk inlarning (organizational learning), syftar till foretagets
inlarningprocess (Viitala 2014: 138 f.). Erasalo (2008: 149) konstaterar att pa organi-
sationsniva ar larande organisation samtidigt en inlarningsmiljo och ett inlarningsresul-
tat. Enligt Viitala (2014: 139) betyder detta att i en uppmuntrande arbetsmiljé kan an-
stallda utveckla sina kunskaper bade pa individ- och gruppniva. Nytt kunnande blir se-
dan en del av organisationens minne vilket omfattar organisationskultur, dess vanor och

kunskaper.

Viitala (2014: 138 f.) har listat gemensamma mal, jamlikhet i ledning och bel6ning,
Oppen kommunikation och uppmuntrande organisationskultur som faktorer vilka kénne-
tecknar en larande organisation. Enligt Osterberg (2014: 147) bor det finnas balans mel-
lan Kkollektivitet och individualism: individer &r ansvariga for sin egen utveckling, men
malet &r detsamma for alla. Pesonen m.fl. (2000: 114) papekar att den storsta utmaning-
en i kunskapsledning &r att fa personalen att omfatta foretagets mal som sina egna och
bli motiverade att strava efter dem. For att detta kan forverkligas behdvs det enligt Os-
terberg (2014: 147) rattvis personalledning och bel6ning. Hon konstaterar vidare att
fortroende och 6ppen kommunikation mellan organisationens avdelningar spelar en stor
roll for att skapa en enhetlig och inspirerande arbetsmiljo (se aven Pesonen m.fl. 2000:
114 f.). En uppmuntrande organisationskultur ger rum for innovationer och idéer, ifra-
gasatter nuvarande tillvagagangssétt och tillater misstag. Pa sa satt ar det lattare att hitta
brister och missforhallanden i tillvagagangssatt samt att prova nya praxis tillsammans
och vidareutveckla dem. (Osterberg 2014: 147; Pesonen m.fl. 2000: 114)

2.2 Personalutveckling i férmansarbete

Enligt Viitala (2014: 212 f.) delas ledning av personalresurser (human resources) oftast i
olika kategorier. Den hogsta ledningen bestammer mal och ramar fér méanskliga resurser
vilka organiseras av personalexperter. FOrmannen har operativ personalledning som

ansvarsomrade, dvs. de genomfor planerna i praktiken. (Viitala ibid.) Viitala (2007: 271)
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konstaterar att formansarbete inte kan kategoriseras under en enda titel utan frman har
olika yrkesbeteckningar: det finns t.ex. ledare, chefer pa olika ansvarsomraden, teamle-
dare och arbetsledare. Gemensamt for alla forman ar att de stéder och uppmuntrar sina
anstallda, utvecklar personalens kunskaper och ger dem mgjligheter att na foretagets
och sina egna mal (Viitala 2014: 212 f.).

Pesonen m.fl. (2000: 109) konstaterar att effektivitet i formansarbete kan matas genom
att analysera hurdan arbetsmiljo férmannen skapar. Med detta menar de att férmannen
genom sitt eget beteende kan framja 6ppen kommunikation och fortroende inom arbets-
gemenskapen, dvs. uppehalla den larande organisationens forutsattningar. Ett exempel
pa detta & hur stimningen pa arbetsplatsen paverkar inlarning: enligt Kupias m.fl.
(2014: 117) ar det storsta hindret for inlarning att personen inte upplever utvecklingsbe-
hov i sitt arbete. Da ar det férmannens roll att skapa avspand atmosfar dar inga dumma
fragor existerar och dar anstéllda vagar 6dmjuka sig till nya situationer och erkanna sina

egna brister.

Organisationsstrukturen har forandrats med tiden vilket har paverkat ocksa formansar-
betet. Erdsalo (2008: 116) konstaterar att organisationer har blivit plattare och genom-
skinligare, dvs. det finns inte s& manga olika organisationsnivaer. Hon argumenterar
vidare att detta i sin tur har lett till ett stort socialt natverk vilket gor organisationer mer
komplicerade. Enligt Viitala (2007: 272) har organisationers verksamhet dven blivit
effektivare och i viss man automatiserats, informationssystem har utvecklats och perso-
nalen &r hogre utbildad an tidigare. Formannens roll har blivit att fungera som coach
eller teamledare och arbetstagare anses vara gruppmedlemmar eller partner i stallet for
anstallda (Viitala ibid.). Jarvinen (2005: 13) framhaller dock att trots dessa forandringar
i affarslivet och organisationskulturen behdvs forman lika mycket som tidigare. For-
mansarbete ar att leda ménniskor vilket organisationer behdver for att kontinuerligt ut-

veckla kunnandet och for att skapa nya innovationer.

Joutsenkunnas (1990: 28 ff.) delar formannens arbetsuppgifter i tva olika funktioner: till
saker och till manniskor. Med detta menar Joutsenkunnas att formannen maste balan-
sera mellan foretagets ekonomiska mal och personalens valbefinnande. Joutsenkunnas

(ibid.) konstaterar vidare att pa individniva ar férmannens roller att utveckla, utbilda och
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uppmuntra sina anstéllda. P gruppniva ar det viktigt att utveckla hela gruppen som ett
team, skapa gemenskapskansla och 6ppen kommunikation, alltsa se till att information
formedlas mellan gruppmedlemmar. Dartill ar formannens arbetsuppgifter pa organisat-
ionsniva att rekrytera och uthilda yrkesskickliga arbetstagare samt att ansvara for effek-
tiv arbetsfordelning. (Joutsenkunnas 1990: 28 ff.) Enligt Erdsalo (2008: 118) forvéntas
av formannen ansvarig resursanvandning, samarbete mellan kollegor och sina egna
forman, aktivt deltagande och egna asikter samt upphallning av ett positivt arbetsklimat.
Dartill papekar Jarvinen (2005: 23) att det hor till bra formansarbete att hjalpa anstallda
vardera sitt arbete fran kundbetjaningens synpunkt.

Enligt Joutsenkunnas (1990: 36 ff.) bor formannen bérja utvecklingsprocessen med att
forklara vad som forvantas av anstallda: vilka ar deras arbetsuppgifter och organisation-
ens varden och mal. Darefter bor férmannen hjélpa sina anstallda att lyckas i sitt arbete
genom att kartlagga tillsammans med anstéllda vad som ska utvecklas och hur det
kommer att genomféras. Enligt Kupias m.fl. (2014: 112 f.) ar detta viktigt fér de an-
stalldas motivation: anstéllda bor sjélva uppleva utvecklingsbehovet och anse att det &r
mojligt att uppna sina mal. Joutsenkunnas (1990: 146 f.) anser att formannen ligger néara
till sina anstallda och pa sa sétt vet hurdana styrkor och svagheter de har och dartill kan
observera anstélldas arbete och evaluera utvecklingsbehov. Joutsenkunnas (1990: 148)
papekar vidare att anstallda kan sjalva lyfta fram hur de skulle vilja forbattra sina egna
kunskaper eller kommentera kollegors kunnighet.

Liksom Joutsenkunnas (1990: 148) understryker Pesonen m.fl. (2000: 109 ff.) betydel-
sen av feedback i personalutveckling: férmannen och anstallda maste léra sig att ge och
ta emot bade positiv och negativ feedback. Pesonen m.fl. (ibid.) anser att syftet med
konstruktiv kritik ar att ga igenom de situationer dar personen har misslyckats och ge
forbattringsforslag. Fungerande kritik bygger pa fortroende och éppenhet: kritik far inte
kannas som en hot till ens sjalvkéansla. Pesonen m.fl. (2000: 110 f.) pastar att man ofta i
finska kulturen nedvarderar sitt kunnande nar man far berém fran kollegor eller forman:
det kan upplevas som sjalvupptagenhet. Arlighet, justhet och konsekvens ar varden som
behovs vid positiv och negativ feedback: pa sa satt stoder feedbackprocessen ldarande

organisation och dess principer (Pesonen m.fl. ibid.). Kupias m.fl. (2014: 151 f.) kritise-
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rar att det betonas for mycket malen i feedbacken: formannen borde syfta till att stoda
anstalldas inlarning nar de ger feedback. Enligt Pesonen m.fl. (2000: 109 ff.) bor feed-
back ges regelbundet, tillrackligt ofta och genast nér det finns anledning till det for att

feedbacken stoder utvecklingen.

2.3 Utvecklingsteorier

| arbetslivet sker inlarning pa manga olika satt och i manga olika situationer. Viitala
(2014: 155) anvander Dohmens (1996) fyrdelade kategorisering av inlarningssituationer.
For det forsta sker formell inldarning utanfor foretaget pa olika utbildningsorganisationer
och leder oftast till examen eller diplom. For det andra kan inlarningen ske pa mer in-
formell niva t.ex. pa sprakkurser. De kan vara antingen foretagets egna kurser eller ord-
nas av en utomstaende konsultant. Dessa kurser och utbildningar leder inte till examen.
For det tredje kan inlarningen enligt Dohmen (ibid.) vara dven ostrukturerad och ske vid
sidan av arbetet. Organisationskulturen paverkar mycket den har inlarningstypen: ge-
nom 6ppen dialog kan t.ex. moéten fungera som inlarningssituationer. Den fjarde typen
ar slumpmassig inlarning vilket sker omedvetet: personer lar sig fran misstag och olika
utmaningar som de moter i sitt arbete. (Dohmen ibid.)

Torrington m.fl. (2005: 385) presenterar fyra skolor inom utvecklingsteorier. Den forsta
ar behavioristiskt perspektiv som ser pa inlarning som en mekanisk process dar an-
stéllda kan forbattra sina kunskaper genom att efterfolja exakta instruktioner. Enligt
denna teori ar formannens roll att kontrollera att regler och rutiner forverkligas. Torring-
ton m.fl. (ibid.) pdpekar att teorin har kritiserats for att vara for ensidig och begransad.
Viitala (2014: 153) anser att behavioristiskt perspektiv fortfarande styr personalutveckl-
ing i organisationer fast individens aktiv deltagande har dock fatt starkare roll. I prakti-
ken syns behavioristiskt perspektiv i personalledning genom att huvudvikten ligger pa

kurser och utbildningar (Viitala ibid.).

Den andra teorin, kognitivt perspektiv, placerar inl&raren i centrum: aktivt deltagande,
motivation och feedback ar viktiga delfaktorer i inl&arningsprocessen (Torrington m.fl.
2005: 385 f.). Som motsats till behavioristiskt perspektiv ses inldraren som en aktiv per-

son som sjalv kan evaluera vad som ar viktigt att lara sig. Den kognitiva teorin har fatt
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kritik for att den fokuserar for mycket pa den formella delen av inlarning: den ser inlar-
ningen som en helt rationell process och beaktar inte t.ex. inverkan av kanslor och sva-

righeter med motivation. (Torrington m.fl. ibid.)

Enligt Torrington m.fl. (2005: 386) understryker den tredje teorin, konstruktivistiskt
perspektiv, inlararen och hens personlighet i inlarningen. Personens tidigare erfarenheter
paverkar inlarning av ny information eftersom individen tolkar varlden enligt sin bak-
grund. | stéllet for att forbattra vissa specifika kunskaper koncentrerar sig konstruktiv-
istiskt perspektiv pa att utveckla personens formaga att utveckla sig sjalv. Huvudvikten
ligger pd omedvetna betydelsestrukturer (meaning structures): manniskan accepterar
sadan information som passar till hennes redan existerande betydelsestrukturer och for-
bigar olamplig information. (Torrington m.fl. ibid.) Detta orsakar att olika individer
upplever samma information och situationer pa olika satt. Torrington m.fl. (ibid.) kon-
staterar att for att individen skulle kunna bli medveten om sina egna betydelsestrukturer
behover hen nya perspektiv for att reflektera sin inlarning och sina erfarenheter; t.ex.

externa kurser och utvecklingssamtal anses vara fungerande utvecklingsmedel.

Reflektering har stor roll ocksa i den fjarde teorin, social inlarning, vilket behandlar
maéanniskans behov av att hora till ett kollektiv (Torrington m.fl. 2005: 386). Arbetsta-
gare lar sig hurdana vanor och véarden som finns inom foretaget genom socialisering. En
mentor, coach eller handledare kan hjélpa arbetstagaren med denna process. Teorins
storsta brist har kritiserats vara att den inte beaktar individens egen roll och vilja. (Tor-

rington m.fl. ibid.)

Till skillnad fran Torrington m.fl. (2005) separerar Viitala (2014: 153) endast tva olika
skolor: behavioristiskt och konstruktivistiskt perspektiv. Hon anser att i praktiken sker
personalutveckling mellan dessa tva perspektiv och att det alltid finns drag fran olika
skolor. Tankeséatt kan forandras genom reflektering och feedback (jfr konstruktivistiskt
och kognitivt perspektiv), men det behdvs dven samarbete inom team och organisation,
alltsa social inlarning. (Viitala ibid.) Arbetsgemenskap kan utveckla sig genom att kri-

tiskt analysera tillsammans hur de agerar och varfor just pa det sattet.
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2.4 Planering av personalutveckling

Kunskapsledningen stoder sig pa heltackande planering av utvecklingsmajligheter. Ut-
vecklingssamtal ar ett medel att regelbundet kartlagga utvecklingsbehov och -mal hos
personalen (Viitala 2014: 151 f.). Enligt Meretniemi (2012: 36 f.) ar syftet med dem att
kartlagga nuvarande kunskaper och skicklighet hos anstallda samt jamféra detta med
dagens behov och det evaluerade behovet i framtiden. | utvecklingssamtal kan det redo-
goras for hur anstéllda sjalva skulle vilja utveckla sig och planeras hur utvecklingen
skulle genomféras (Meretniemi ibid.). Genom utvecklingssamtal kan férmannen kart-
lagga om det finns t.ex. brister pa nagot visst omrade eller om anstallda har skaffat kun-

skaper utanfor arbetsmiljon som de kunde utnyttja i arbetet (Meretniemi 2012: 36 f., 83).

I EK (2009) kartlades kunskapsledning och utvecklingsmedel i affarslivet. Olika feed-
backprocesser, utvecklingssamtal som en del av dem, anvéandes i 65 % av EKs medlem-
foretag (EK 2009: 21). Ju storre foretag, desto mer feedbackprocesser anvénds vilket
beror pa att i sma foretag ges feedback pa arbetet dagligen medan i storre foretag ar
formella feedbackmonster vanligare (EK ibid.). Kupias m.fl. (2014: 87) kritiserar dock
detta tillvagagangssatt: enligt dem kan snabba och inofficiella moten mellan forman och
anstalld inte erséatta utvecklingssamtal. Kupias m.fl. (2014: 90 ff.) pastar att det behovs i
forvag planerade samtal pa tu man hand for att skapa fortroende mellan férman och an-
stalld eftersom da kan det framkomma synpunkter som anstéllda inte annars vagade
beratta till formannen. Dartill ar det viktigt att formannen verkligen lyssnar pa sina an-

stallda, deras upplevelser och asikter och inte hemfaller at monolog (Kupias m.fl. ibid.).

Ett annat hjalpmedel som kan anvéndas vid kunskapsledning &r rekrytering (Erasalo
2008: 28). Brister eller nya behov som har markts t.ex. vid komptenskartlaggningar eller
utvecklingssamtal kan uppfyllas genom personalutveckling eller nya kunskaper kan
skaffas till foretaget vid rekrytering. Vaahtio (2005: 11 f.) framhaller att rekrytering
endast inte ar forbattring av brister utan rekrytering mojliggor forandringar i organisat-
ionskultur. Med detta menar Vaahtio att den nya personen har det exakta kunnandet
som man ville fa via rekrytering, men hen for med sig aven andra kunskaper och nya
sociala kontakter. Lyckad rekrytering kan leda till férandringar i hela arbetsmiljon nar

det kommer nya idéer och tankesétt till organisationen.
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2.5 Utvecklingsmedel

Torrington m.fl. (2005) delar personalutvecklingsmedel i aktiviteter som genomfors
utanfor arbetsplatsen och till dem som genomfors pa arbetsplatsen. Det konstateras i EK
(2009: 11) att det nufortiden ar typiskt for personalutveckling att olika utvecklingsme-
toder ar tatt kopplade med sjalva arbetet: t.ex. kan det genomfdras olika projekt som
gagnar foretaget eller exemplar fran den egna organisationen kan anvéandas pa olika
kurser. Viitala (2014: 155) papekar att sadan utveckling &r kostnadseffektivt. Enligt
Viitala (ibid.) kan utvecklingsmetoder kategoriseras pa grund av formalitet, sisom Tor-
rington m.fl. (2005), eller undersokas ur det perspektivet om de sker pa individniva,
gruppniva eller kollektivniva. | denna undersékning anvands Viitalas (2014) tredelade
kategorisering eftersom den beaktar olika nivaer i organisationen och hur utveckling av

anstallda bade som individer och som gruppmedlemmar 6verlappar med varandra.

2.5.1 Utveckling utanfor arbete

Ett typiskt utvecklingsmedel som genomférs utanfor arbetet ar olika slags kurser. An-
stéllda kan delta i externa kurser déar teman &r generella, t.ex. projektstyrning eller inter-
vjukunskaper (Torrington m.fl. 2005: 392). Externa kurser mojliggor diskussion med
expertis fran olika foretag vilket erbjuder nya perspektiv och idéer medan interna kurser
ar inriktade till foretagets egna arbetstagare. Syftet med interna kurser kan vara t.ex. att
starka teamarbete. Enligt Torrington m.fl. (2005: 392 f.) kan interna kurser stoda strate-
giska utvecklingsmal och hjélpa organisationen skapa en systematisk praxis inom per-
sonalutveckling. En lite ovanligare metod ar informella kurser som placerar sig utanfor
den vanliga arbetsmiljon. Genom informella kurser &r det mojligt att omarbeta tankesatt
och starka ens sjalvfortroende: pa dessa kurser kan personalen t.ex. vara ute i naturen.

(Torrington m.fl. ibid.)

Erasalo (2008: 150) papekar att en nackdel hos kurser &r att de ar dyra och darfor kan
inte hela personalen delta i dem. Detta a sin sida leder till att anstéllda behandlas ojam-
likt. Erésalo (ibid.) kritiserar vidare att eftersom formén sjélva oftast inte delta i dessa
kurser kan de inte veta hurdana innehall kurserna faktiskt har, hur bra kurserna har

lyckats och hur ny information béast kan tillampas i arbetet. Bade Joutsenkunnas (1990:
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153) och Torrington m.fl. (2005: 392) understryker att det ar viktigt att vara narvarande
i anstalldas utvecklingsprocess. T.ex. bor formannen vara intresserad av vad arbetstaga-
ren har lart sig under kursen. Enligt Kupias m.fl. (2014: 104 f.) bér formannen se till att

anstallda kan praktisera sina nya kunskaper och tillampa dem i sitt arbete.

Kurser &r ett relativt snabbt sétt att skaffa ny information och de fokuserar pa att for-
béttra nagot enskilt delomrade. Att avldgga examen ar ett mer langsiktigt satt att ut-
veckla yrkesskicklighet pa en djupare niva. Enligt Viitala (2014: 162) har livslangt la-
rande en aktiv roll i finska arbetslivet: vuxenstudier kan leda till ett nytt yrke eller kom-
plettera ens kunnande. Flexibel arbetstid, alterneringsledighet eller studieledighet ar
medel for att stoda vuxenstudier (Viitala ibid.). Viitala (2014: 161 f.) papekar att sjalv-
styrd inlarning (self-managed learning) ar en mycket viktig del av karridrutvecklingen:
anstallda maste félja de nyaste trenderna inom sitt omrade och utveckla sig kontinuer-
ligt t.ex. med hjalp av litteratur. Resultaten i EK (2009: 12 f.) visade att kurser var den
mest anvéanda utvecklingsmetoden (84 % av EKs medlemfdretag). Examen (28 %) och

sjélstyrdinlarning (39 %) var sallsyntare.

2.5.2 Utveckling i arbete pa individniva

Enligt Torrington m.fl. (2005: 394) har begreppet coach blivit mangsidigare: konsulter
utanfor foretaget, den narmaste formannen eller ndgon annan forman i foretaget kan
fungera som coach. Torrington m.fl. (ibid.) papekar dock att den narmaste formannen
fungerar kénner sina anstéllda val och vet hurdana kunskaper, erfarenheter och brister
de har. Joutsenkunnas (1990: 146 f.) anser att da ar det lattare for formannen att ge

feedback till sina anstallda och mojligheter att prova nya arbetsuppgifter.

En annan metod som liknar coaching ar mentorskap: enligt Torrington m.fl. (2005: 394
ff.) kan mentorn dock ses som en forebild medan coachen &r en padrivare som utmanar
arbetstagaren att gora sitt basta. | mentorskap formas ett forhallande mellan en mentor
och en protegé (Torrington m.fl. ibid.). Enligt Viitala (2014: 158 f.) ar syftet med men-
torering & ena sidan att uppmuntra och stoda anstallda och & andra sidan att hjalpa an-
stallda utveckla sig i sitt arbete. Torrington m.fl. (2005: 395) papekar att i mentorskap
kan protegé lita for mycket pa sin mentor och glémma bort sin egen roll i utvecklingen.

Ibland kan dven en kollega fungera som coach eller mentor: da ar det fragan om en
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handledare som hjalper sérskilt i borjan av karridaren (Torrington m.fl. 2005: 396). Dér-
till har en handledare kunskaper om ett visst delomrade medan en mentor och en coach
har ett bredare ansvarsomrade (Viitala 2014: 159).

E-inlarning, dvs. inlarning med hjalp av informations- och kommunikationsteknologi, ar
ett relativt nytt satt att utveckla personalen. Viitala (2014: 159 f.) konstaterar att t.ex.
intrandt kan fungera som ett inlarningsforum dar det finns information om nya produk-
ter och tjanster samt olika slags interna kurser. Dartill kan e-inlarning anvandas vid di-
stansstudier (Viitala ibid.).

Arbetsintroduktion och inskolning ar medel for att utveckla arbetstagarens kunskaper i
borjan av karridren. En effektiv arbetsintroduktion hjélper arbetstagaren att omfatta fo-
retagets tillvagagangssatt och varderingar vid sidan av speciella faktakunskaper om
sjalva arbetsuppgifterna (Joutsenkunnas 1990: 148 ff.). | arbetsrotation provar arbetsta-
gare pa andra arbetsuppgifter under en viss tid. Enligt Joutsenkunnas (1990: 150 ff.) ar
det ett bra satt att utvidga kunnande eftersom genom vertikal arbetsutvidgning l&r per-
sonalen sig kanna till sina kollegor och deras arbetsuppgifter. Pa sa satt blir samarbetet
mellan olika avdelningar inom organisationen starkare (Joutsenkunnas ibid.). Oppen
dialog inom organisation ar & sin sida en av de forutsattningarna till larande organisation
(se Osterberg 2014 och Pesonen m.fl. 2000 i avsnitt 2.1).

Andra medel for att prova pa nya arbetsuppgifter ar vikariering och multikompetens.
Multikompetens betyder att arbetstagare har kunskap om olika arbetsuppgifter inom
organisationen och kan l&ttare klara sig i problemsituationen utan formannens hjalp (Vi-
itala 2014: 158). Dartill kan anstéllda genom olika utmanande projekt och speciella ar-
betsuppgifter utveckla sina personliga kunskaper. Viitala (ibid.) papekar vidare att ar-
betskommendering utomlands &r ett effektivt satt att utveckla kulturella och sprakliga

kunskaper hos arbetstagare.

Enligt EK (2009: 18 ff.) anvands coaching med hjélp av en utomstaende coach i 18 %
av foretagen medan en coach inifran foretaget anvands i 47 % av foretagen. Mento-

rering och sociala natverk anvands i 24 % av foretagen for att utveckla personalen. Med
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sociala narverk menas olika grupper antingen inifran eller utanfor foretaget som samlas
regelbundet (EK 2009: 23). Arbetsrotation &r populdrare &n mentorering: arbetsrotation
anvands i var tredje (34 %) foretag. | EK (2009) behandlas E-inlarning inte separat utan
det hor ihop med kurser och utbildning.

2.5.3 Utveckling i arbete pa gruppniva

Kupias m.fl. (2014: 22) konstaterar att nar personalutveckling hander pa gruppniva bor
formannen kéanna sina anstallda: hur de forhaller sig till personalutveckling och for-
mansarbete samt hurdan organisationskultur det rader inom arbetsgemenskap. Dartill
papekar Kupias m.fl. (2014: 54) att kunnandet av ett team bestar av a ena sidan indivi-
der och deras personliga formagor och & andra sidan hur individer samarbetar och ut-
nyttjar sitt kunnande. Darfor ar det viktigt att uppehalla 6ppen dialog: i samarbete be-
hovs det mangsidig diskussion om styrkor och svagheter, nya innovationer och asikter. |
en sadan arbetsmiljo kan utveckling handa vid sidan av arbete och t.ex. méten fungerar
som forum dar problem lyftas fram och l6sning och forbattringsforslag kan diskuteras
(Viitala 2014: 143). Erasalo (2008: 152) papekar att for att ett mote skulle fungera som
utvecklingsmedel borde det planeras val iférhand sa att malet med motet &r klart till alla.

Enligt Viitala (2014: 155) kan utvecklingsprocessen omfatta hela arbetsgemenskapen
eller bara en viss del av den. Viitala (2014: 162 ff.) namner utvecklingsprojekt, pro-
blemldsningssituationer och lagarbete som medel som kan anvéndas for att forbéattra
kunskaper pa gruppniva. Dartill kan larande av den bésta praxis (bench marking) an-
vandas for att utveckla kunskaper pa gruppniva utanfor arbetet. Bench marking betyder
att en organisation analyserar sadan praxis som nagon annan organisation har anvant
framgangsrikt (Viitala 2014: 164 ff.). Viitala (ibid.) papekar att meningen inte &r att
kopiera varandra utan att anvanda en praxis som ett jamforelseobjekt; organisationer ar
olika sa det ar majligt att fa ett helt nytt perspektiv till eget tillvagagangssatt. Enligt
Torrington m.fl. (2005: 386) erbjuder foretagsbesok, massor och andra medel som tar
arbetstagare utanfor sin vanliga arbetsmiljo mojligheter att reflektera sitt eget arbete.
Resultaten i EK (2009: 17, 19) visade att foretagsbesok och méssor anvéandas i 44 % av
foretagen och olika projekt i 32 % av foretagen vid personalutveckling.
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3 SPRAKKUNSKAPER | ARBETSLIVET

| detta kapitel definieras vad goda och fungerande sprakkunskaper betyder i arbetslivet
och hur bristfalliga sprakkunskaper paverkar ens arbete (avsnitt 3.1). I avsnitt 3.2. kart-
ldggs anvéndning av svenska i arbetslivet, dvs. hurdana svenskkunskaper anstallda har i
olika sprakliga delomraden. Dartill jamfors behovet av svenska till andra sprak (3.3)

och till sist behandlas utveckling och upphallning av sprakkunskaper (3.4).

3.1 Sprakkunskaper i arbetet

Kosonen och Roininen (1975: 2) har definierat begreppet sprakkunskap som “en for-
maga att anviinda ett frimmande sprak i kommunikation”. | arbetslivet ar spraket ofta
mycket formellt vilket staller vissa krav pa anstalldas sprakkunskaper for att undvika
kommunikationsproblem (Sjéberg 2004: 139). Karjalainen och Lehtonen (2005) inter-
vjuade arbetsgivare for att kartlagga deras uppfattningar om sprakkunskaper. Det fore-
foll att begreppet goda sprakkunskaper associerades till kommunicerande pa ett fram-
mande sprak pa sa satt att man kan klara av sina arbetsuppgifter, inte till kunskaper i
manga olika sprak (Karjalainen & Lehtonen 2005: 142 ff.). Det & med andra ord vikti-
gare att vaga anvanda spraket och att kanna kulturen och dess vanor dn att tala eller
skriva pd grammatiskt ratt satt. Dartill angav informanterna i Karjalainen och Lehtonen
(2005: 142) att det behovs bade sakkunskaper och sprakkunskaper i arbetslivet: sprak-
kunskaper &r ett verktyg for att anvanda sitt substanskunnande i frammandesprakiga

situationer.

Sjoberg (2002) har studerat hur funktionella sprakkunskaper arbetstagare har i yrkes-
massig anvandning av engelska. Informanterna representerade olika foretag i Uleaborg.
Sj6berg (2002: 77 f.) upptackte samma fenomen som Karjalainen och Lehtonen (2005):
sprakanvandare varderar sina sprakkunskaper utifran hur personen har uppnatt sina
kommunikativa mal, alltsd hur de har lyckats paverka mottagaren och blivit forstadda.

Déaremot anses sprakriktighet inte vara sa viktigt vérderingskriterium: informanterna



23

anvande andra kommunikativa strategier for att stoda sina bristfalliga sprakkunskaper
(Sjoberg 2002: 74).

Sjoberg (2004: 137 f.) anvander begreppet funktionella sprakkunskaper vilket betyder
att kommunikationens funktionalitet beror pa situationen och andra samtalspartner. T.ex.
med en nativ talare kan egna sprakkunskaper kannas otillrackliga daremot i samma
sprakliga situation med en annan andrasprakstalare kan egna sprakkunskaper kannas
tillrackliga eller aven for bra (Sjoberg 2004: 138). Med detta menar Sjéberg (ibid.) att
ens sprakkunskaper kan vara for bra om den andra samtalspartner inte ar pa samma
sprakliga niva: da kan personen prata for snabbt och anvanda fraser och grammatiska
strukturer som den andra personen inte kan. Da blir den med goda sprakkunskaper inte

forstadd eftersom hens sprakkunskaper inte ar funktionella i denna exakta situation.

Enligt Sjoberg (2002: 47) kan anstallda fa respekt i arbetsmiljon och bevisa sin kompe-
tens genom flytande sprak vilket & sin sida hjalper att skaffa 6msesidig forstaelse och
fortroende i affarskommunikation. Barner-Rasmussen (2011) gjorde en liknande iaktta-
gelse i sin undersokning om svenskkunskaper och svenskans betydelse vid rekrytering
och befordran. Informanterna bestod av nyckelpersoner i svenskagda dotterbolag i Fin-
land och i finska féretag som samarbetar med Sverige till exempel genom export (Bar-
ner-Rasmussen 2011: 13 f.). Det framkom att man kan genom ett gemensamt sprak
kommunicera lattare och effektivare med sina kollegor, skaffa nya kontakter och for-
béttra sin synlighet i foretaget. Dartill statt goda sprakkunskaper i samband med battre

mojligheter till framgang i karridren.

Sjoberg (2002: 37) papekar vidare att bristfalliga sprakkunskaper kan leda till osakerhet,
kdnslan av inkompetens och tillbakahéllen personlighet hos anstéllda. Resultaten i Bar-
ner-Rasmussen (2011: 73 ff.) stoder Sjobergs iakttagelse: bristfalliga svenskkunskaper
visade sig paverka arbetstagarens sjalvkansla. Informanterna angav att om kollegor pra-
tar flytande svenska kan det vara genant for anstéllda att be alla andra byta sprak till
engelska. Dartill &r det svart att delta i diskussioner och uttrycka sin asikt. (Barner-
Rasmussen ibid.) Bristfalliga sprakkunskaper paverkar aven den andra delparten: Sjo-

berg (2004: 143) konstaterar att ett otydligt uttryckssatt kraver mycket fran mottagaren
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eftersom svarbegriplig text eller tal ar anstrangande att tolkas och kan leda till missfor-

stand.

Sprakkunskaper utgor en av arbetstagarens kompetenser. Enligt Vaahtio (2005: 23) kan
kompetenser delas in i fyra kategorier: professionell skicklighet, instrumental skicklig-
het, skicklighet i verksamhetsmiljoé och personlig skicklighet. I denna indelning hor
sprakkunskaper till kategorin instrumental skicklighet och sociala fardigheter till per-
sonlig skicklighet. Professionell skicklighet betyder att arbetstagaren kan tillampa sin
yrkesskicklighet i praktiken medan skicklighet i verksamhetsmiljo betyder t.ex. att per-
sonen kan identifiera kundernas behov. Joutsenkunnas (1990: 144 ff.) kategoriserar &
sin sida kompetenser till tekniska, sociala och konceptuella fardigheter. Sprakkunskaper
hor till tekniska fardigheter: de &r ett medel som arbetstagare behover for att klara av
sina arbetsuppgifter, en slags bakgrundsinformation. Sociala fardigheter ar t.ex. kom-
munikationskunskaper medan konceptuella fardigheter behévs i beslutsfattande. Fast
Vaahtio (2005) och Joutsenkunnas (1990) anvénder olika termer nédr de kategoriserar
sprakkunskaper ar syftet detsamma: bade instrumental skicklighet och tekniska fardig-
heter hanvisar till att sprakkunskaper ar ett medel till att anvanda sina sakkunskaper i

frammandesprakiga situationer.

3.2 Anvandning av svenska i arbetslivet

Annala och Lang (2001) redogjorde for svenskans stallning inom hotellbranschen. Syf-
tet med enkéatundersokningen var att kartldgga hur bra hotellpersonalen kan svenska och
hur mycket de behdver svenska i sitt arbete. Resultaten visade att svenska anvands dag-
ligen eller varje vecka i arbetet (Annala & Lang 2001: 35). Annala och Lang (2001: 36
ff.) fann att talforstaelse och muntlig kommunikation ar de viktigaste delomraden som
behovs for att klara av arbetsuppgifter, men det framkom dock att muntlig framstallning,
talforstaelse, forhandlingskunnande och att tala i telefon &r de delomraden som mest
borde forbattras. Informanterna evaluerade att skriftlig framstéallning och textforstalse ar
deras starkaste delomraden (Annala & Lang 2001: 32). Pa allméan niva har hotellperso-
nal relativt bra svenskkunskaper: merparten av informanterna angav att de klarar av sina

arbetsuppgifter pa svenska tillfredstallande eller bra (Annala & Lang 2001: 37).
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Maékipaa (2006) undersokte svenskans anvandning och installningar till svenska spraket
samt svenskar i affarslivet. Informanterna kom fran olika delar av Finland och represen-
terade olika arbetsomraden. Makipaa (2006) kom fram till samma resultat som Annala
och Lang (2001). Cirka 40 % av informanterna i Mékipaa (2006: 33 ff.) kommunicerade
med svenskar varje vecka. Resultaten visade att geografiskt omrade paverkar valet av
sprak: i tvasprakiga stader anvands svenska mer an i helt finsksprakiga stader (Makipaa
2006: 35). Informanterna i Makip&é (2006: 44) varderade sina svenskkunskaper vara
tillfredstallande eller goda. Lasforstaelse och talforstaelse varderades som de starkaste
delomradena, forhandlingskunnande och skriftlig fardighet lite svagare och muntlig
fardighet som svagast (Mékipaa 2006: 44 f.).

Mékipad (2006) kartlade dven vilka kommunikationskanaler anstéllda anvéander. Resul-
taten visade att e-post &r den mest populdra kanalen, telefon anvénds nast mest och 6ga
mot Gga situationer ligger pa tredje plats (Makipaa 2006: 40 ff.). Liknande resultat kom
fram dven i Karjalainen och Lehtonen (2005: 32, 140): informanterna angav att svensk-
kunskaper behovs sérskilt for att 1&sa e-post och rapporter samt for att kommunicera
med svensksprakiga kollegor och kunder. | Méakip&a (2006: 42 f.) motiverades anvand-
ning av e-post genom att det ar ett snabbt och flytande sétt att kommunicera och att det
ger tid till skrivaren att planera informationen och utryckssattet i forvag. Valet av tele-
fon som kommunikationskanal motiverades ocksa med flytet och dartill tycks telefon
liksom kommunikation 6ga mot 6ga vara personliga satten att kommunicera (Makipéa
ibid.). |1 6ga-mot-6ga—kommunikation &r risken for missforstand mindre eftersom det &r

mojligt att stalla preciserade fragor vid behov (Makipaa ibid.).

Omgivningen paverkar sprakanvandning genom att bestamma vilka sprakliga delomra-
den och kommunikationskonaler som kan anvéndas (Mékipaa 2006: 40). Sjéberg (2004
140 f.) konstaterar att vanligtvis har arbetstagare ansett att kommunikation i telefon ar
det svaraste eftersom da &r talforstaelse, ordférrad och intonation de dnda medel som
kan anvandas i kommunikation. Daremot nar det géller ansikte mot ansikte situationer
kan deltagare anvanda kroppsprak och peka olika saker i sin omgivning (Sjoberg ibid).
Sjoberg papekar vidare att roller i arbetslivet hjalper sprakanvandare: t.ex. har hotellre-
ceptionisten och kunden var och en sina egna repliker. Da &r sprakanvandaren beredd

for vad den andra personen troligen kommer att sdga och vad som férvantas for svar.
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Enligt Korpela (2004: 110) &r roller viktiga sarskilt i sddana situationer dar personen vill

uttrycka sig pa sadant sprak som hen har bristfalliga sprakkunskaper i.

Tidigare forskning visar att arbetstagare varderar sina skriftliga sprakkunskaper som
bast (se t.ex. Méakipaa 2006; Annala & Lang 2001). Sjoberg (2004: 142) forhaller sig
kritiskt till detta och argumenterar att det ofta finns omedvetna brister i skriftlig kom-
munikation: t.ex. kan det ta mycket tid att skriva texter eller skribenten kan vara oséker
om sprakriktighet. Sjoberg (ibid.) papekar att skriven text representerar foretaget och
darfor maste skribenten halla sig kritiskt till sitt utryckssatt och satsa pa stilen och au-
tenticitet, sasom fraser ord ordval, samt pa grammatik. Skriftlig kommunikation an-
vands mycket i arbetslivet eftersom e-post har blivit ett snabbt satt att kommunicera.
Sjoberg (2002: 46, 186) understryker att det ar viktigt att satsa pa skriftliga kunskaper
och inte underskatta deras betydelse i affarskommunikation. Enligt Sjoberg (2004: 142)
finns det likadana omedvetna brister dven i horforstaelse: talaren koncenterar sig for
mycket pa att sjalv producera spraket an att verkligen lyssna pa vad den andra delparten
sager. Dartill papekar Sjoberg (2002: 47) att uttal och interkulturellt medvetande &r
andra omraden som ofta far for lite uppmarksamhet i arbetslivet.

3.3 Svenska jamfort med andra sprak

Annala och Lang (2001: 39) fann att arbetstagare anvander svenska med svensksspra-
kiga kunder, men med norrmén och danskar anvands oftast engelska. N&stan 98 % av
informanterna anvande engelska mest i sitt arbete, svenska kom pa andra plats och tyska
efter detta (Annala & Lang 2001: 40 f.). Andra sprak, sasom franska, ryska och spanska,
anvands mycket marginellt: behovet av dem ar dock lite stérre &n det finns personer
som har kunskaper i dessa sprak (Annala & Lang 2001: 39 ff.). Aven Makipaa (2006:
35 ff.) fann att arbetstagare oftast anvander svenska nar de kommunicerar med svenskar.
Informanterna argumenterade att det ar naturligt att kommunicera med svenskar pa sitt
eget sprak (Makipaa 2006: 37 ff.). Engelska anvands om det ar ett koncernsprak, om
arbetstagaren inte har tillrackligt bra kunskaper i svenska eller for att skapa en jamlikare
situation dar bada deltagare anvander ett frammande sprak (Méakipaa 2006: 39, 52). De
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informanter som beréttade att de anvéander bade svenska och engelska forsokte anvanda
svenska sa mycket som de kan och byta till engelska bara vid behov (Makipaa 2006: 39).
Barner-Rasmussen (2011: 97) presenterar tva olika diskurser som beskriver svenskans
och engelskans stallning i arbetslivet. Den ena understryker engelskans roll som lingua
franca och alltmer viktigare sprak inom affarsekonomi medan enligt den andra diskur-
sen ar svenska ett verktyg for att skaffa starka relationer till Sverige och svenskar sar-
skilt vid informella situationer (Barner-Rasmussen ibid.). Detta dverensstammer med
Mékipaa (2006: 57): daven om engelska vore ett facksprak anvander finska anstallda
svenska gdrna vid informella situationer, men byter spraket till engelska vid affars-

kommunikation (se ocksa Hoglin 2002: 35 f.).

Barner-Rasmussen (2011: 86 f.) pekar vidare ut att engelskans starka status syns ocksa
vid rekrytering: nastan alla maste kunna kommunicera pa engelska, men svenskkun-
skaper ar ett slags merit som kravs bara vid vissa hogre arbetsuppgifter. Detta stimmer
med EKs (2010: 9 f.) rapport om sprakkunskapsbehov i arbetslivet: 36 % av foretagen
betonade engelska och 18 % betonade svenska vid rekrytering av arbetstagare. Vid re-
krytering av experter och tjanstemén var motsvarande andel 83 % i engelska och 43 % i
svenska (EK 2010: 11 f.). | Makipéa (2006: 50) tyckte informanterna att det inte ar ndd-
vandigt att kunna svenska i sitt arbete utan man klarar sig pa engelska. Daremot upplev-
de informanterna i Annala och Lang (2001: 42, 45) att svenska spraket &r viktigt inom
nordiska kontakter och att svenska behovs pa finska arbetsmarknaden.

Betydelsen av sprakkunskaper vid rekrytering kom fram &ven i Karjalainen och
Lehtonen (2005). | den andra delen av undersékningen skickades en enkat till utexami-
nerade informanter for att sjalvevaluera behovet av sprakkunskaper vid arbetsuppgifter.
Karjalainen och Lehtonen (2005: 23 f.) fann att en tredjedel av alla utexaminerade in-
formanter upplevde att deras sprakkunskaper hade hjélpt dem att fa arbetsplats, pa den
privata sektorn var antal lite storre, 47 %. Trots detta hade sprakkunskaper testats vid
rekrytering endast av 12 % av informanterna (Karjalainen och Lehtonen 2005: 24). Den
andra informantgruppen i Karjalainen och Lehtonen (2005: 135), dvs. arbetsgivare, be-
rattade i intervjuer att sprakkunskaper &r en bra konkurrensfordel for en sakkunnig ar-
betssokande. Sarskilt kunskaper i nagot annat sprak an engelska eller svenska uppskat-
tades vid rekrytering (Karjalainen & Lehtonen 2005: 137). Sprakkunskaper testades
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relativt sallan med en faktisk spraktest, men ibland kan spraktesten vara en del av ett
storre lamplighetstest. Ett vanligare sétt att testa sprakkunskaper hos arbetssokande var
att byta spraket i mitten av intervjun. (Karjalainen & Lehtonen 2005: 133 f.) Dartill an-
vandes bakgrundsinformation ofta vid rekrytering: hur personen har sjalv beskrivit sina
sprakkunskaper i cv:n, finns det arbetserfarenhet eller studier utomlands samt betyg om

sprakkunskaper t.ex. fran universitet (Karjalainen & Lehtonen 2005: 132 ff.).

3.4 Att utveckla och uppehalla sprakkunskaper

Lax (2007) kartlade utvecklingsbehov av svenskkunskaper i arbetslivet i Karleby ge-
nom att intervjua bade ansvariga for utbildning och personalrepresentanter i olika fore-
tag. Resultaten visade att det finns behov for skraddarsydd sprakutbildning, dvs. sadan
sprakuthildning som ar planerad just for deras arbetsgemenskap och tar hansyn till de
kunskaper som anstéllda behover i sitt arbete (Lax 2007: 102 f.). Informanterna ansag
att autenticitet i sprakutbildning ar viktigt: de skulle vilja forbattra forhandlingskun-
nande och fackterminologi inom branschen. Sarskilt muntliga sprakkunskaper sasom
flytande i tal, muntlig presentation och konversationsformaga samt talférstaelse borde
utvecklas medan lasande, skrivande och grammatik spelar en mindre roll. (Lax 2007:
102 ff.)

Lax (2007) resultat stammer med Mékipaa (2006: 44) samt Annala och Lang (2001: 32,
36): informanterna upplevde att sarskilt muntlig kommunikation, talforstaelse och for-
handlingskunnande var de svagaste delomraden vilka borde forbattras fast de behdver
mest just denna typ av sprakkunskaper i sitt arbete. Karjalainen och Lehtonen (2005: 48)
fann att anstéllda vill forbattra aven flyt i tal och skrift. Enligt Sjoberg (2002: 45 f.) de-
lar grammatik och ordforrad sprakinlarare i tva olika grupper: den ena vill léra sig just
dessa omraden och starka grundkunskaper i sprak medan den andra vill koncentrera sig
pa kommunikativa delomraden sasom talforstaelse och skrivande. Sjoberg (2002: 47)
papekar vidare att inlarare pa olika sprakkurser vanligtvis vill lara sig fraser och praxis i

telefonsamtal, presentationer, socialisering, mote och férhandling.
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Enligt Korpela (2004: 106 f.) kan begreppet kommunikationsutbildning anvéndas i stal-
let for sprakutbildning eftersom sprakfardighet ar mycket storre helhet &n grammatik
och ordforrad: kommunikation bestar av sprakliga och kommunikativa kunskaper samt
kultursensitivitet. Betydelsen av kommunikationskunskaper i affarslivet har 6kat genom
globalisering och multinationella féretag (Korpela 2004 ibid; se dven EK 2014).
Korpela papekar vidare att sprakutbildningen bor ge medel till att kommunicera i olika
situationer och inom frammande kulturer. Aven om man hade bristfalliga sprakkun-
skaper kan hen med bra kommunikationskunskaper utrycka sig i viss man och bli for-
stadd (Korpela 2004: 110). Sjoberg (2004: 141) papekar att i utmanande situationer kan
personen utnyttja sin omgivning t.ex. genom att peka saker, rita eller anvanda numeriskt

material som hjalpmedel.

Korpela (2004: 109) konstaterar att sprakutbildning &r samarbete mellan féretag och
personalen: mal kommer fran foretaget, men motivation bor anstéllda ha sjalv (se dven
Osterberg 2014). Korpela (ibid.) papekar att anstallda representerar sin arbetsgivare och
formedlar en image om foretaget: genom goda kommunikationskunskaper kan den an-
stallda & ena sidan visa sitt eget kunnande och a andra sidan bevisa hur kompetent per-
sonal organisationen har. Korpela anser vidare att sprakutbildning ska ga hand i hand
med andra utbildningsomraden: sprakkunskaper ar ett medel for anstéllda att bevisa sina
sakkunskaper. Enligt Sjoberg (2002: 130) fungerar detta aven tvartom: sakkunskaper
hjalper personen i sadana situationer dar sprakkunskaper ar bristfalliga. Om diskussion-
en handlar om ett tema som bada delparterna kanner till &r det lattare att kommunicera:

fast spraket ar fraimmande &r innehallet bekant.

Lax (2007: 100 f.) fann att inga foretag i hennes studie har tagit upp svenskkunskaper i
utvecklingssamtal och endast en informant av personalrepresentanter angav att det har
behandlats sprakkunskapsbehov i utvecklingssamtal. Det framkom i intervjuer att in-
formanterna garna skulle vilja ha sprakutbildning som en del av arbetstiden eftersom
arbetsdagarna upplevdes vara tillrackligt langa redan nu. Ett annat forslag var att utbild-
ningen skulle ordnas direkt efter arbetsdagen. (Lax 2007: 106 f.) Sjoberg (2004: 145 f.)
konstaterar att genom skraddarsydd utbildning ar det mojligt att koncentrera pa vissa
specifika delomraden som behdvs i arbetet. Dértill ar den typ av utbildning effektiv nar
det galler tidresurser och finansiella resurser (Sjéberg 2004: 146). Sajavaara och Salo



30

(2007: 241 f.) papekar att man inte behdver undervisa alla i allting” utan det ar nytti-

gare att fokusera pa var och ens personliga utvecklingsbehov.

Sjoberg (2002: 203) samt Sajavaara och Salo (2007: 243) argumenterar att sprakutbild-
ning uppskattas relativt lite i arbetslivet: den syns som en extra pa vilken det inte satsas
tillrackligt med resurser. Sajavaara och Salo (2007: 241) papekar att det inte ar enkelt
att bestamma vem som é&r ansvarig for utveckling av sprakkunskaper: de konstaterar
vidare att laroanstalter ger grunder till allmanna och branschinriktade sprakkunskaper
medan vissa specifika yrkesinriktade sprakkunskaper kan utvecklas endast i praktiken i
arbetslivet. Det behovs samarbete mellan arbetsgivare och dem som ordnar sprakutbild-
ning for att battre motsvara behovet av sprakkunskaper i arbetslivet (Sajavaara & Salo

2007: 246 f.). Sprakundervisning i turismlaroanstalter behandlas narmare i avsnitt 4.3.

| Karjalainen och Lehtonen (2005: 150 f.) angav alla arbetsgivare att de ordnar sprakut-
bildning, oftast i engelska och svenska, om sprakkunskaper behovs vid arbetsuppgifter.
Att stéda anstélldas sprakhobbyer pa fritiden, t.ex. genom att delta i kostnader, ar sall-
syntare (Karjalainen & Lehtonen 2005: 152). D&remot var endast cirka 40 % av de
utexaminerade informanterna medvetna om att arbetsgivare ordnar sprakutbildning
(Karjalainen & Lehtonen 2005: 24). Bade i Makipaa (2006: 47) och Annala och Lang
(2001: 34) angav cirka 70 % av informanterna att det inte finns mojligheter att forbéattra

svenskkunskaper pa arbetsplatsen.

Enligt Sjoberg (2004: 141 f.) ar ett av problemen med sprakutveckling att arbetstagare
inte anvander sina sprakkunskaper tillrackligt ofta. Sarskilt muntliga sprakkunskaper
anvands alltfor séallan vilket orsakar att utvecklingsbehov ar storst i tal och horforstaelse
(Sjéberg ibid.). Aven Korpela (2004: 109) konstaterar att sprakkunskaper maste utveck-
las kontinuerligt for att uppehalla dem: eftersom anstéllda inte kan anvéanda sina sprak-
kunskaper tillrackligt pa arbetsplatsen bor de uppehallas pa fritiden. Makipaa (2006: 47)
fann att arbetstagare uppratthaller sina svenskkunskaper pa fritiden genom att se pa
svenskssprakiga tv-program, lyssna pa musik och radio samt genom att lasa. Nagra in-
formanter studerade svenska och en del talade svenska med sina bekanta. En stor del av

informanterna uppehéll inte sina svenskkunskaper aktivt. (Mékipéa ibid.)
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4 RESEBRANSCHEN I FINLAND

| detta kapitel presenteras utvecklingstrender och -behov inom finska hotellbranschen
(avsnitt 4.1). Sprakkunskaper inom resebranschen behandlas narmare i avsnitt 4.2 och i
det sista avsnittet (4.3) kartlaggs mal for sprakutbildning bade i svenska och fraimmande

sprak inom turismutbildningen.

4.1 Utvecklingstrender inom hotellbranschen

Enligt Statistikcentralen (2015) bokféordes ar 2014 nastan 19,8 miljoner évernattnings-
dygn i Finland vilket var 2,3 % mindre an ar 2013. Utlandska turister hade 5,7 miljoner
overnattningsdygn och finlandare 14,1 miljoner dygn. Antalet dvernattningar hos ut-
landska turister minskade 2,8 % fran ar 2013 medan hos finldndare var andelen 2,1 %
mindre an aret innan. (Statistikcentralen 2015) Forandringar i antalet évernattningar i de
storsta utlandska turistgrupperna fran ar 2013 till ar 2014 presenteras i figur 1 nedan.
Information ar hamtad fran Statistikcentralens (2015) inkvarteringsstatistik januari-

december 2014, men presentationssattet ar mitt eget.
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Figur 1 Forandringar i de storsta utlandska turistgrupperna i Finland ar 2013-2014
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Ryssar ar den storsta utlandska turistgruppen i Finland dven om deras antal Overnatt-
ningar minskade mycket under ar 2014: de hade cirka 1,3 miljoner dvernattningar ar
2014 vilket var 17,3 % mindre an aret innan (Statistikcentralen 2015). Enligt Statistik-
centralen (2015) &r svenskar den andra storsta turistgruppen med 534 000 Gvernatt-
ningsdygn och tyskar ligger pa den tredje platsen med 498 000 dygn. Det finns inte
stora forandringar i 6vernattningar av svenskar och tyskar: svenskar 6kade antalet dver-
nattningar 0,5 % medan tyskar hade 0,6 % mindre Gvernattningar (Statistikcentralen
2015). Andra stora avsandningslander ar Britannien, Frankrike och Forenta Staterna:
amerikaner 6kade mest sitt antal 6vernattningar, dvs. 8,6 % till 203 000 Gvernattnings-
dygn, medan det inte hdnde stora forandringa i antalet britter och fransman (Statistik-
centralen 2015).

For att battre leva upp till kunders forbattringar har utvecklingstrender inom Finlands
hotell- och logiverksamhet Kkartlagts i Arbets- och naringsministeriets Branschrapport
(2012). Amnet har undersokts dven i Finlands turiststrategi 2020 (2010) och Utbild-
ningsstyrelsens VOSE-projekt (Utbildningsstyrelsen 2012). Syftet med projektet var att
forutse framtidens kunskapsbehov inom hotellbranschen och pa sa satt skaffa informat-
ion hur turismutbildningen ska forbattras. Materialet bestar av foretagsintervjuer och

fyra olika framtidsscenarier skapat av experter. (Utbildningsstyrelsen 2012: 7)

Pa grundval av Branschrapport (2012) och Finlands turiststrategi 2020 (2010) kan det
konstateras att huvudpunkten inom resebranschens framtid ligger pa utvecklingen av
kundbetjaning: hur hotell kan erbjuda battre erfarenheter till gaster sa att de rekommen-
derar hotellet till andra kunder och ger positiva recensioner i social media. Enligt Fin-
lands turiststrategi 2020 (2010: 15) har kundsegmenten splittrats vilket betyder att det
finns olika typer av kunder fran unga till pensionarer. Var och en av dessa grupper har
olika forvantningar pa service vilket kraver mycket fran kundbetjaning. Inom branschen
syns dess paverka genom att a ena sidan har hotellkedjor forstarkt sin status och a andra
sidan har det kommit boutique-hotell till markander (Branschrapport 2012: 42). Styrkor
med hotellkedjor &r att de kan battre betjana stamkunder: kunder vet hurdan service de
kan fa pa hotellet och ar vana vid dess vanor om de har dvernattat i ett av hotellkedjans

hotell (Branschrapport 2012: 21). Daremot svarar boutique-hotell pa efterfragan pa



33

gastvanlighet. Eftersom de syftar till att skapa en hemtrevlig atmosfar och att erbjuda
personlig service har de mindre inkvarteringskapacitet: antalet rum varierar fran 10 till
100 (About.com 2015).

Nér det géller arbetsgemenskap kommer det enligt Utbildningsstyrelsen (2012: 24, 30)
kunskaper i personalledning, kunskapsledning och férmansarbete betonas i framtiden:
det &r viktigt att identifiera hurdana kunskaper det finns hos personalen och ta hand om
personalbefinnande t.ex. genom att motivera och uppmuntra anstallda. | Branschrapport
(2012: 46) kompletteras listan med utbildning, sociala natverk och samarbete: de ar del-
faktorer som organisationer inom resebranschen bor beaktas i sin verksamhet. Indivi-
dens eget ansvar framkommer i Utbildningsstyrelsen (2012: 24): attityder, sjalvstyrande,
formaga att lara sig nya saker, flexibilitet samt sociala och kommunikativa kunskaper
anses vara viktiga egenskaper i arbetslivet. Detta Gverensstimmer med Osterberg (2014)
och Viitala (2014): arbetsgivare maste ta hand om personalutveckling och kunskapsled-
ning medan anstallda ar ansvariga for att aktivt uppehalla och utveckla sitt kunnande (se
avsnitt 2.1).

Experter i VOSE-projektet anser att innehallet i nuvarande yrkesutbildning inom re-
sebranschen besvarar relativt bra till framtidens behov (Utbildningsstyrelsen 2012: 31).
De har dock utformat forbattringsforslag till utbildningen inom hotellbranschen. Ett av
malen &r att framja och utveckla samarbete mellan arbetslivet och utbildningen, alltsa
forbattra kommunikationen mellan foretag och yrkeskolor samt yrkeshogskolor (Ut-
bildningsstyrelsen 2012: 31). Detsamma framkommer aven i Branschrapport (2012:
51): samarbetet mellan turismutbildningen och arbetslivet ska intensifieras och universi-
tet och forskningsinstitutioner ska koncentrera sig pa att gora sadan forskning som verk-
ligen framjar branschen. Ett annat mal ar att forbattra sprakundervisningen inom bran-
schen (Utbildningsstyrelsen 2012: 32). Sprakkunskaper behandlas narmare i nasta av-
snitt 4.2.

Enligt Finlands turiststrategi 2020 (2010: 15) och Branschrapport (2012: 47) maste re-
sebranschen reagera pa 6kad anvandning av teknologi och social media: de spelar en
viktig roll i forsaljning och marknadsforing inom inkvarteringsbranschen. Kunder an-

vander olika bokningsportaler, sokmaskiner och social media nar de valjer pa vilket
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hotell de ska Overnatta: t.ex. TripAdvisor, Trivago, Google och Twitter anvéands for att
ta reda pa hurdana erfarenheter andra kunder har haft (Branschrapport 2012: 47 f.). Det
understryks i Branschrapport (2012: 48) att det &r viktigt att samla in kundfeedback och
reagera pa dem for att forbattra kvalitet av hotell och service. Fast teknologi syns allt-
mer i hotellverksamheten kan det inte det helt och hallet ersitta manniskan: kunder,

sarskilt stamkunder, vill fa personlig service (Branschrapport ibid.).

4.2 Sprakkunskaper inom resebranschen

Nufortiden &ar sprakkunskaper ett nodvéandigt delomrade av ens yrkesskicklighet (EK
2010: 6). Inom hotellbranschen behdvs kunskaper i frammande sprak mer an inom
andra branscher for att betjana kunder pa sitt eget sprak (EK 2010: 9). Resultaten i EK
(2010: 9 f.) visar att inom hotell- och restaurangbransch betonade 70 % av foretagen
betydelsen av engelska vid rekrytering och 50 % betydelsen av svenska. Aven ryska
hade en stark status: 50 % av foretagen inom hotellbranschen uppskattade ryska vid
rekrytering (EK 2010: 10). Andra sprak som behdvs inom hela servicebranschen ar
tyska, franska, spanska, estniska och kinesiska. | allménhet har betydelsen av svenska
minskats: ar 2005 betonade 65 % av foretagen betydelsen av svenska medan ar 2009 var
andel 50 %. (EK 2010: 6)

I Utbildningsstyrelsens projekt Yrke 2020 delades olika yrken in i fyra grupper utgaende
fran behovet av sprakkunskaper. Hotellbranschen hér till den grupp som bestar av ser-
viceyrken samt ledar- och expertyrken. | denna grupp ar det inte grundlagen eller sprak-
lagstiftningen som forutsatter kunskaper i bada nationalspraken utan krav fran arbetsli-
vet (Utbildningsstyrelsen 2011: 14). | dessa yrken behovs svenska for att kommunicera
med svensksprakiga i Finland och med kontaktpersoner fran Skandinavien; spraket &r
ett instrument for sjélva arbetet, inte ett egenvarde (Utbildningsstyrelsen 2011: 15; se
aven Vaahtio 2005 och Joutsenkunnas 1990 i avsnitt 3.1).

Det framkom i Branschrapport (2012: 46) att féretag inom resebranschen inte lagger
vikt vid internationalisering i hdg grad. Enligt Branschrapport (ibid.) bor finska foretag

béttre redogora for hurdana forvantningar utlandska kunder har, forbéattra sina kulturella
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kunskaper och sprakkunskaper for att battre betjana kunder pa sitt eget sprak. Det kon-
stateras i Finlands turiststrategi 2020 (2010: 21) att det behdvs anstallda som har
mangsidiga kunskaper i kundbetjaning, bade sakkunskaper och sprakkunskaper. Lik-
nande resultat framkom i Utbildningsstyrelsen (2012: 17): i framtiden kommer kultu-
rella kunskaper, kunskaper om kundrelationer, godkannande av mangfald och sprakkun-
skaper betonas inom hotellbranschen. A ena sidan ar det viktigt att kunna kommunicera
i mangkulturell arbetsmiljé och a andra sidan &r lokalkannedom en del av kulturella
kunskaper (Utbildningsstyrelsen 2012: 23).

Enligt Utbildningsstyrelsen (2012: 24) betyder goda kunskaper om kundrelationer att
personalen i reception har bra kundbetjaningskunskaper och att kunder far personlig
service. Nar det galler sprakkunskaper ar det fragan om tillrackliga sprakkunskaper, dvs.
fardighet att klara sig i arbetslivet (Utbildningsstyrelsen 2012: 25). | praktiken betyder
detta sprakkunskaper atminstone i finska samt allméanna sprakkunskaper i engelska och
svenska. Dartill ar det viktigt att ha mangsidiga sprakkunskaper t.ex. i spanska, tyska
och franska. (Utbildningsstyrelsen 2012: 23, 25) | Finlands turiststrategi 2020 (2010: 21)
konstateras att sarskilt kunskaper i ryska anses vara viktiga inom resebranschen och
detta bor understrykas redan pa turismlaroanstalter. Enligt Utbildningsstyrelsen (2012:
32) bor det dock erbjudas majligheter till mangsidiga studier i engelska och svenska,
men aven i ryska, franska, tycka och spanska pa alla utbildningsnivaer inom hotellbran-
schen.

Enligt Vuoristo (2003: 18 f.) ar multinationella hotellkedjor ett bra exempel pa den glo-
bala sidan av turism: de sprider sig fran land till land efter efterfragan. Genom internat-
ionaliserad affarsekonomi har tjansteresor utvidgat sitt omrade fran hemlandet till utom-
lands. Semesterresor har foljt efter: efterfragan av langfarder har 6kat under senaste aren.
(Vuoristo ibid.) Det kommer nya avsandningslander pa marknaden, dvs. kunder reser
till Finland fran nya lander. Det evalueras i Branschrapport (2012: 50) att i framtiden
kommer turister resa aven fran exotiska lander och att Asien, sérskilt Kina, kommer att
oka sin volym medan Europa haller sin status relativt stabil. Nufortiden ar dock Ryss-
land en av de viktigaste avsédndningslanderna till Finland (Branschrapport 2012: 50;
Statistikcentralen 2015). Malankin (2012: 47 ff.) konstaterar att ryska turister uppskattar
rysksprakig service: de koper mera tjanster och produkter om de far service pa sitt eget
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sprak och garna kommer tillbaka efter vénlig service. For att battre betjana ryska kunder
och for att visa gastvanlighet kan hotell ha t.ex. skyltar, broschyrer och instruktioner pa
ryska (Malankin 2012: 46, 48).

4.3 Sprakkunskaper i turismutbildning

| foljande avsnitt beskrivs sprakutbildning inom resebranschen forst pa grundniva och
sedan pa hogre niva. Utbildningens synpunkt har tagits med i studien for att kartlagga
hurdana sprakfardigheter experter inom resebranschen har nar de efter sina studier

kommer till arbetslivet.

4.3.1 Sprakstudier pa grundniva

| Utbildningsstyrelsens foreskrift (2014: 139) star det att malet med svenskundervis-
ningen, svenska som det andra inhemska spraket, i grundexamen inom hotell-, restau-
rang- och cateringbranschen &r att den studerande:
e kan anvanda det andra inhemska spraket i sina arbetsuppgifter och i arbetsre-
laterade interaktionssituationer
o forstar de bada nationalsprakens och kulturernas betydelse i det mangkultu-
rella Finland.

Dartill kan studeranden vélja olika valbara mal for kunnandet sa att den studerande:

e Gvar upp formagan att anvanda det andra inhemska spraket i interaktionssitu-
ationer som anknyter till arbetet och i arbetsuppgifter

e Kklarar sig i vardagliga situationer pa det andra inhemska spraket

e kan skriva korta texter som anknyter till det egna arbetet (t.ex. anteckningar,
instruktioner, bestéllningar och mejl)

e kan dra nytta av olika informationskéllor (hjalpmedel) i sprakanvandningen

e kan identifiera sina strategier att lara sig spraket. (Uthildningsstyrelsen 2014:
140)
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Enligt foreskriften bor experter inom hotell-, restaurang- och cateringbranschen be-
harska svenska spraket sa bra att de kan kommunicera och betjana kunder med det,
alltsa klara av enkla arbetsuppgifter pa svenska. Nar det géller fraimmande sprak har
malet for kunnande definierats enligt indelning till A-sprak och B-sprak. Med A-sprak
menas det frammande sprak i vilket studier inletts i arskurserna 1-6 medan B-sprak
betyder fraimmande sprak i vilket studier inletts i arskurserna 7-9. Dartill kan stu-
deranden borja ett helt nytt sprak da det kategoriseras till B-sprak. (Utbildningsstyrelsen
2014: 144) | B-sprak ar malet att den studerande:
e kan kommunicera och agera i olika interaktionssituationer sa vél att han eller
hon kan utova sitt yrke
e kan anvanda det frammande sprak som behovs i arbetsuppgifterna inom den
egna branschen
e kan soka information i olika kallor pa det fraimmande spraket. (Utbildnings-
styrelsen 2014: 147)

| A-sprak ar malen desamma med ett tilligg: den studerande “kan agera i en flersprakig
och méngkulturell miljé” (Utbildningsstyrelsen 2014: 144). Aven de valbara méalen lik-
nar varandra i A-sprak och B-sprak. | B-sprak ar de valbara malen for kunnandet att den
studerande:

e kan kommunicera pa ett frammande sprak i situationer i arbetslivet

e kan agera i olika interaktionssituationer pa ett frammande sprak

e kan skriva en branschrelaterad text pa ett fraimmande sprak

e vet sprakets och kulturens betydelse

e kan utveckla sina strategier for och sétt att lara sig spraket. (Utbildningssty-

relsen 2014: 149)

| A-sprak ar de tva forsta och det sista malet detsamma, men studeranden ska ocksa for-
sta sprakets och kulturens betydelse samt att ”vara aktiv som medborgare i sammanhang
dér ett fraimmande sprak anvinds” (Utbildningsstyrelsen 2014: 146.) Aven om formule-
ringar av mal i svenska och frammande sprak &r olika understryker bada anvandning av
sprak i arbetet. Studeranden ska ha sina sprakkunskaper pa sadan niva att hen kan pro-
ducera spraket i arbetsrelaterade situationer, forstar kulturen och kan sjélv utveckla sina

sprakkunskaper.
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Kantelinen (2011) undersokte yrkesstuderandes och deras larares uppfattningar om
svenskkunskaper. Materialet i Kantelinens (2011) enké&tundersdkning bestod av infor-
manternas egna uppfattningar och evalueringar. Resultaten visade att yrkesstuderande
har svagare sprakkunskaper i produktiva &n i receptiva fardigheter (Kantelinen 2011:
48). Cirka 75 % av ldrarna evaluerade att utexaminerade studerande hade otillrackliga
svenskkunskaper nar det géller behovet i arbetslivet, dvs. studerande inte klarar av ar-
betsuppgifter pa svenska. Hos studerande sjalva var motsvarande andel cirka 40 %.
(Kantelinen 2011: 49) Turismstuderande var dock ett av de utbildningsomraden som

evaluerade sina svenskkunskaper vara béattre &n i genomsnitt (Kantelinen 2011: 51).

4.3.2 Sprakstudier pa hogre niva

Enligt Statsradets forordning om yrkeshogskolor (2014) ska studeranden i de studier
som ingar i yrkeshdgskoleexamen eller pa annat sétt visa att hen har forvérvat:
1) sadana kunskaper i finska och svenska som enligt lagen om de sprakkunskap-
er som kravs av offentligt anstallda (424/2003) kravs for en sadan tjanst inom ett
tvasprakigt ambetsdistrikt for vilken hogskoleexamen ar ett krav, och som be-
hovs med tanke pa studerandens yrkesutévning och utveckling i yrkesméssigt av-
seende, samt
2) sadana skriftliga och muntliga kunskaper i ett eller tva fraimmande sprak som
behdvs med tanke pa studerandens yrkesutvning och utveckling i yrkesmassigt

avseende. (Statsradets forordning om yrkeshogskolor 1129/2014)

Detta galler inte de studerande som har fatt sin skolbildning pa nagot annat sprak an
finska eller svenska och inte heller studerande som har fatt sin skolbildning utomlands.
Da kan yrkeshdgsskolor sjélva bestamma hurdana sprakkunskaper kravs av sadana stu-

derande. (Statsradets forordning om yrkeshogskolor 1129/2014)

Ett av malen med studierna ar att forvarva “goda kommunikativa firdigheter och
sprakkunskaper for det egna omradet samt for internationell verksamhet och internat-
ionellt samarbete” (Statsradets forordning om yrkeshogskolor 1129/2014). Med andra
ord ar malet bade pa grundniva och hdgre niva att skaffa sadana sprakkunskaper att stu-

deranden kan kommunicera pa olika sprak och ta hansyn till kulturella olikheter. Pa
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hogre niva betyder detta i praktiken att det finns obligatoriska studier pa fyra olika sprak.
T.ex. vid Haaga-Helia yrkeshdgskola ar det obligatoriskt att valja kurser i finska,
svenska, engelska och ett annat frammande sprak (Haaga-Helia 2014) och i Saimaa yr-
keshogskola ar obligatoriska spraken engelska, ryska, svenska och nagot annat fram-
mande sprak (Saimaan ammattikorkeakoulu 2015). | Savonia yrkeshdgskola uppmunt-
ras studerande till att lara sig vid sidan av finska och svenska mist tva fraimmande sprak
(Savonia ammattikorkeakoulu 2015). Sadana sprakstudier foljer efter Europeiska Un-
ionens sprakpolitik enligt vilken det ar rekommenderat att ha kunskaper i tre olika sprak,
alltsd i modersmal och i tva frammande sprak, for att forbattra sina mojligheter att fa

arbete och studieplats (Euroopan parlamentti 2014).

Juurakko-Paavola (2011) samarbetade med Kantelinen (2011), men informanterna i
Juurakko-Paavolas enkatundersokning var fran yrkeshogskolor. Liksom i Kantelinen
(2011) evaluerade studerande inom foéretagsekonomi och turism sina svenskkunskaper
vara béttre an i genomsnitt (Juurakko-Paavola 2011: 68). De studerande som hade en
studentexamen eller bade yrkesinriktad grundexamen och studentexamen evaluerade
sina svenskkunskaper vara battre an de som inte hade gatt i gymnasium (Juurakko-
Paavola 2011: 68 f.). Larare ansag att svenskundervisningen kan forbéttras t.ex. genom
att oka antalet obligatoriska eller valfria fordjupande yrkesinriktade sprakkurser och
genom att ha mer kontaktundervisning pa kurser. Dartill kriterade larare svenskunder-
visning pa lagre skolstadier (Juurakko-Paavola 2011: 75).

Davies (2000: 67) kartlade bade studerandes och arbetsgivares asikter om sprakstudier i
turismutbildning i Storbritannien. Enligt Davies (2000: 70) bor fokusen i sprakun-
dersvisningen ligga pa talande och talforstalse. Detta stimmer med finska undersok-
ningar (se t.ex. Lax 2007). Det framkom i Davies (2000:70) att sprakkunskaper inte
behover vara felfria utan det racker om man kan klara av situationen pa fraimmande
sprak. Det storsta hinder for att lara sig frammande sprak ansags vara svagt sjalvforstor-
ende hos studerande vilket borde beaktas i sprakundervisning. Arbetsgivare understrok
sarskilt betydelsen av tyska eftersom spraket anvands i olika delar av Europa. (Davies
ibid.)
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5 MAL, MATERIAL OCH METOD

| detta kapitel preciseras syftet med studien och forskningsfragor (avsnitt 5.1). Darefter
beskrivs temaintervju som undersokningsmetod (5.2), materialinsamling i studien (5.3)
samt innehallsanalys som metod (5.4). | det sista avsnittet (5.5) presenteras informan-

terna.

5.1 Studiens syfte och forskningsfragor

Syftet med denna studie &r att redogdra for hur anstalldas sprakkunskaper kan utvecklas
i formansarbete inom hotellbranschen. Dartill kartlaggs om behovet av sprakkunskaper
har forandrats inom branschen under de senaste aren och om detta har beaktats i for-
mansarbete och personalutveckling. Studien syftar till att besvara féljande fragor:

e Hurdana sprakkunskaper behdvs inom hotellbranschen? Har behovet av

sprakkunskaper forandrats?
e Hurdana brister har anstéllda i sina sprakkunskaper?
o Vilka majligheter har forman att forbattra sprakkunskaper hos sina anstéllda?

e Har svenska en olik stillning jamfort med andra sprak inom hotellbranschen?

EK (2014) och Tucci och Wagner (2004) anser att betydelsen av sprakkunskaper i ar-
betslivet har kat genom globalisering och internationalisering. Baserat pa detta kan det
antas att behovet av sprakkunskaper har 6kat aven inom resebranschen nar det kommer
nya lander pa marknaden. Sprakkunnig personal kan erbjuda kunder positiva erfaren-
heter och pa sa satt befésta sin stallning pa marknader. Tidigare studier (Lax 2007; An-
nala & Lang 2001; Méakipaa 2006) visar dock att anstallda har brister i sina svenskkun-
skaper sarskilt i de delomraden som de mest behdver i sitt arbete, dvs. i muntlig kom-
munikation och talforstaelse. Sjoberg (2002) och Barner-Rasmussen (2011) fann att
bristfalliga sprakkunskaper paverkar anstalldas arbete bade psykologiskt och i praktiken.
A ena sidan leder bristfilliga spréakkunskaper till osékerhet och en kansla av inkompe-
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tens hos anstéllda (Sjoberg 2002: 37) och & andra sidan &r det svart att delta i diskuss-
ioner och uttrycka sin asikt (Barner-Rasmussen 2011: 73 f.).

Jag ar intresserad av om forman har markt liknande brister i sina anstélldas sprakkun-
skaper och vilka utvecklingsmedel det anvands for att battre betjana kunder pa deras
eget sprak. Om sprakkunskaper inte utvecklas i foretaget kartlagger jag hur detta motiv-
eras: ar det t.ex. fragan om foretagets sprakpolitik. Dartill redogor jag for hur forman
genomfor sin roll i personalutveckling: hur de stéder och uppmuntrar sina anstallda
samt hur de ger feedback pa anstalldas sprakbruk. Huvudvikten ligger pa svenskkun-
skaper, men dven andra sprak kartlaggs for att fa en omfattande bild av anstalldas
sprakkunskaper. P& sa satt ar det mojligt att jamfora svenska med andra sprak: har
svenska en olik stallning vid rekrytering, finns det mer brister i svenska an i andra sprak

och &r det svarare att motivera anstéllda att utveckla sina svenskkunskaper.

5.2 Intervju som undersdkningsmetod

Intervju ar en flexibel undersokningsmetod: det & majligt att stalla preciserade fragor
vid behov t.ex. for att fa djupare information eller att kontrollera att fragan ar ratt upp-
fattad (Hirsjarvi & Hurme 2000: 36). Dartill &r svaren inte bundna till svarsalternativ
liksom i enkatundersokningar och det ar mojligt att fa exemplar om foreteelsen
(Hirsjarvi & Hurme ibid.). Inom sprakvetenskap har intervjun traditionellt anvants for
att kartlagga hur manniskor anvander spraket och att redogdra for attityder och uppfatt-
ningar om spraket (Dufva 2011: 132). Det ar typiskt for intervjun att urval ar relativt
litet: syftet ar att undersoka och forsta foreteelsen ur intervjuades synvinkel, inte att gora

stora generaliseringar (Dufva 2011: 134; se aven Kalaja m.fl. 2011: 19).

I denna undersdkning anvéndes halvstrukturerad temaintervju. For den ar det typiskt att
olika teman styr diskussionen och att det inte finns en exakt form eller ordning av fragor
(Hirsjarvi & Hurme 2000: 48). Hirsjarvi och Hurme (2000: 102 ff.) anvander begreppet
flexibilitetsprincip for att beskriva naturen av temaintervju. Med detta menar de att alla
intervjuer ar individuella vilket kraver mycket fran intervjuare: informanter kan forsta
intervjufragor pa lite olikt satt och darfor kan svar variera. Intervjuaren maste reagera
enligt situationen, alltsa stalla ratta fragor och byta ordning av fragor eller teman vid

behov. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 104) Fast formulering av fragor kan bytas fran inter-
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vju till intervju maste innehallet, dvs. teman, vara desamma till alla intervjuade
(Hirsjarvi & Hurme 2000: 103). | en flexibel intervju hjalper teman att kontrollera att
intervjun handlar om det som vill undersokas och att alla fragor blir besvarade
(Hirsjarvi & Hurme ibid.).

5.3 Materialinsamling

Jag valde foretag slumpmassigt fran olika stader i Finland. Foretaget begransades till
hotell och hostell for att fa en tillrackligt enhetlig informantgrupp. Det enda kriteriet var
att det finns personal pa platsen, alltsa sjalvbetjaningshotell och -hostell var uteslutna.
Nar det géller informanter var kriteriet att de arbetar pa formansposition, men antalet
anstéllda var inte begransat. Sammanlagt kontaktade jag 17 foretag per telefon och e-
post och fick sex jakande svar till att delta i studien. Jag syftade till att fa informanter
fran olika typ av hotell, alltsa hotellkedjor och sjélvstandiga hotell och hostell.

Forskningsplan och forskningsfragor fungerade som en grund till intervjustommen. Den
forsta intervjun i november 2014 fungerade som pilot och den har anvants i material.
Andra intervjuer genomfordes i januari och februari 2015. Efter piloten bearbetades
intervjufragor for att battre fa svar pa forskningsfragorna. Den slutliga intervjustommen
finns som bilaga bade péa finska och svenska. Alla intervjuerna var individintervjuer
ansikte mot ansikte pa finska: intervjutider varierade fran 30 minuter till 80 minuter och
de bandades in for att transkriberas senare. Varje intervju var unik: intervjufragor var
inte exakt samma till varje informant eftersom nya fragor kom upp under intervjuer.

Intervjuteman var dock samma till alla informanterna fast deras ordning varierade.

5.4 Informanter

I denna undersdkning finn sammanlagt sex informanter fran tre olika stader i Finland.
Alla informanterna arbetar pa hotell, alltsa det finns ingen informant fran hostell. Kons-

fordelning ar jamn — tre kvinnor och tre mén — fast det inte var ett avsiktligt val. Infor-
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manternas namn har forandrats till pseudonymer for att bevara anonymiteten. Bak-

grundsinformation om informanterna presenteras i tabell 1 nedan.

Tabell 1Bakgrundsinformation om informanterna

Informant | Arbets- Erfarenhet i | Antalet | Foretagstyp | Stad
beskrivning férmansarbete | anstéllda
Merja chef for 16 ar 9 hotellkedja | Jyvaskyla
reception
Jaakko hotelldirektor | 16 ar 20 sjalvstandigt | Helsingfors
hotell i en
koncern
Pasi hotelldirektor | 7 ar 11 sjalvstandigt | Helsingfors
hotell
Leena restaurangchef | 10 ar c:al0 sjalvstandigt | Jyvéskyla
hotell
Heli hotelldirektor | 15 ar 20-30 sjalvstandigt | Jyvaskyla
hotell
Tuomas | chef for 3ar 7 hotellkedja | Tammerfors
reception

Tre av informanterna (Jaakko, Pasi och Heli) ar hotelldirektor, tva chefer for reception
(Merja och Tuomas) och en &r restaurangchef som &ar ansvarig dven for reception (Le-
ena). Merja och Tuomas arbetar pa kedjehotellen: Merja i en skandinavisk kedja och
Tuomas i en inhemsk kedja. Pasi, Leena och Heli arbetar i sjalvstandiga hotellen medan
Jaakko arbetar i ett hotell vilket kategoriseras som sjalvstandigt fast det hor till en storre
koncern. Informanterna arbetar i olika stader i Finland: Merja, Leena och Heli i Jyva-
skyl&, Jaakko och Pasi i Helsingfors och Tuomas i Tammerfors. Férmanserfarenhet va-
rierar bland informanterna fran tre till 16 ar. Antalet anstallda ar fran sju till 30, hos Heli

paverkar sasongen antalet anstéllda.

Alla forménnen berattade att de har starkaste sprakkunskaper i engelska: det ar det ar-

betssprak som anvands dagligen for att kommunicera med kunder och andra delar av
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organisationen. Tuomas beskrev att engelska ar ”det sa kallade andra inhemska spraket”.
Tva av informanterna (Jaakko och Pasi) har svenska som sitt modersmal, men ar tva-
sprakiga: bada har lart sig svenska och finska hemma. Andra informanternas svensk-
kunskaper ar svagare an kunskaper i engelska, men svenska ligger dock pa tredje plat-
sen efter finska och engelska. Férmannen klarar sig i arbetet pa svenska sarskilt nar det

galler enklare arbetsuppgifter sdsom vanlig kundservice.

Alla informanterna kan tyska i viss man: Tuomas forstar det men talar inte, Merja, Pasi,
Leena och Heli kan tillfredstallande diskutera med kunder eller kan anvanda vanliga
fraser och Jaakko Klarar sig i hotellmiljo. Leena och Heli har lart sig franska och ryska,
men kommunikation pa dessa sprak ar inte flytande. Dartill har Leena lart sig grund-
kunskaper i italienska och spanska. Jaakko har mangsidigaste sprakkunskaper: vid sidan
av finska, engelska och svenska kan han danska, franska, tyska, norska, spanska och lar
sig nufortiden ryska. Informanterna har skaffat sina sprakkunskaper under sina studier
och fordjupat kunskaperna i praktiken i arbetslivet. Dartill har sprakkunskaper forstar-
kats genom arbete eller studier utomlands och pa kurser i medborgarinstitutet vid sidan
av arbete.

5.5 Innehallsanalys

Enligt Tuomi och Sarajarvi (2009: 112) baserar innehallsanalysen sig pa tolkningar och
slutsatser: det &r typiskt for innehallsanalysen att forskaren borjar fran empiriskt materi-
al och gar framat till en begreppsméssigare uppfattning om undersokt fenomen (se dven
Krippendorff 2013: 24). Tuomi och Sarajérvi (2009: 99) indelar innehallsanalysen i tre
olika typer: materialbaserad, teoribaserad och teoriledad innehallsanalys. | denna studie
anvande jag den forsta typen, materialbaserad innehallsanalys. Som metod passar inne-
hallsanalysen bra till att analysera ostrukturerat material, sasom temaintervjuer (Tuomi
& Sarajarvi 2009: 103). Syftet med innehallsanalysen &r att beskriva innehallet i materi-

al i verbal form (Tuomi och Sarajérvi 2009: 108).

Enligt Tuomi och Sarajérvi (2009: 109 ff.) bestar analysprocessen av sex olika delar.

Den forsta fasen ar att bestimma vad som ska undersokas med hjélp av material och den
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andra fasen betyder transkribering av materialet. | praktiken betydde detta i denna
undersokning att intervjustommen planerades pa grundval av forskningsplanen och
forskningsfragorna. Syftet med intervjuer var att redogora for sjélva foreteelsen, dvs.
utveckling av anstalldas sprakkunskaper. Darfor ar transkribering av intervjusvar inte

ordagrann: t.ex. olika tonfall och tvekan spelar ingen roll i analysen.

| Tuomi och Sarajéarvis modell (2009: 109 ff.) borjar sjalva analysen pa den tredje fasen
da materialet reduceras, dvs. intressanta information sorteras av transkriberat material.
Darefter i den fjarde fasen klusteras materialet vilket betyder att det valda materialet
indelas i underkategorier. Den femte fasen, abstrahering, betyder att olika underkatego-
rier indelas vidare i huvudkategorier. (Tuomi och Sarajérvi ibid.) Hirsjarvi och Hurme
(2001: 173) anvénder begreppet tematisering vilket konkretiserar klusteringen och ab-
straheringen relativt bra: forskaren granskar de drag som kommer upp eller upprepas i
materialet och darefter indelar dem i olika teman med hjalp av temaintervjustommen. |
denna undersdkning har kapitel sex Resultat indelats i sju olika avsnitt vilka fungerar
som huvudkategorierer. Dessa avsnitt har indelats vidare i underkategorier vilka har

markerats med temarubriker.

Liksom Tuomi och Sarajérvi (2009) indelar Krippendorff (2013) analysprocessen till
sex faser. Namnen pa faser avviker i viss man fran Tuomi och Sarajarvi men innehallet
ar detsamma i bada modellerna: forskaren lyfter fram det vasentliga fran materialet, drar
slutsatser om dem och till sist presenterar resultaten (Krippendorff 2013: 84 ff.). Den
sista fasen ar dock likadan i badda modellerna: da uppnar analysprocessen sitt mal, alltsa
slutsatser och teman utformas till en verbal form. Slutsatser om resultaten diskuteras

bade vid sidan av presentation av resultaten och i kapitel sju Diskussion.
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6 RESULTAT

Studiens resultatdel bestar av sju avsnitt. De tva forsta avsnitten behandlar anstalldas
nuvarande sprakkunskaper: hurdana sprakkunskaper som uppskattas hos personalen
(avsnitt 6.1) och hurdana brister det finns i sprakkunskaper (6.2). Formannens uppfatt-
ningar om utveckling av sprakkunskaper kartlaggs i avsnitt 6.3, olika utvecklingsmedel
som anvands pa hotellen behandlas i avsnitt 6.4. och darefter (6.5) redogors for orsaker
till varfor det inte utvecklas sprakkunskaper. Férmans roll i utveckling av sprakkun-
skaper analyseras i avsnitt 6.6. Till sist (6.7) kartlaggs hur behovet av sprakkunskaper
har forandrats inom branschen under de senaste aren. Avsnitten har strukturerats med
hjalp av temarubriker for att underlétta lasandet. Citat som forekommer i kapitlet ar

mina egna oversattningar fran finska till svenska.

6.1 Sprakkunskaper som uppskattas hos personalen

Formannen kréaver kunskaper i finska och engelska

Alla informanter tog inte upp finskkunskaper separat i intervjuer utan behandlade endast
kunskaper i svenska och fraimmande sprak. Finska ar dock ett av servicespraken i alla
hotellen. Formans erfarenheter hade uppvisat att personalen maste kunna finska at-
minstone tillfredstéllande for att klara av arbetet; annars blir det kommunikationspro-
blem inom personalen och med samarbetspartner, sasom fastighetsservice. Dartill var
sakerhet en motivering: personalen maste kunna ringa t.ex. till nédcentralen. Pasi pape-
kade att det inte kan forutsattas att alla andra kan engelska. Jaakko argumenterade att
utlandska anstéllda inte behdver perfekta kunskaper i finska eftersom finlandska kolle-

gor kan ta ansvaret for skriftliga arbetsuppgifter.

[1] Ja, man maste dock ligga pa en tillfredstallande niva. Det racker eftersom du aldrig ar en-
sam (...) vi har inte heller tva utlanningar samtidigt. Det ar en viktig sak faktiskt pa grund av
att nar en kund skickar en mejl till oss, s har jag sagt att det & max 30 minuter och den har
blivit besvarad. Och nar du svarar till en finlandare maste det vara pa bra finska. Det ar sant
att det kan vara en liten pafrestning pa (...) finlandare for de maste ta ansvaret eftersom en ut-
lanning inte kan ha lika fullstandiga finskkunskaper som vi som har det som modersmal. Men
de [utl&nningar] bringar s mycket allt annat (...) att jag inte ser det som ett problem. (Jaakko)
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Ett annat sprak som kravs vid rekrytering ar engelska: enligt alla informanterna &r det
ett maste. Det finns dock variation hur goda kunskaper i engelska som kravs. Enligt
Merja ar det minimikravet att anstillda kan klara av sina arbetsuppgifter pa engelska.
Daremot betonade Leena och Jaakko flytande sprakkunskaper. Jaakko motiverade sitt
krav med kunders forvantningar pa service: de ar ett femstjarnigt hotell dar 99 % av
kunder anvéander engelska och servicen maste vara séarklassig. Darfor testas arbetsso-

kandes kunskaper i engelska redan vid rekrytering.

Behovet av engelska motiverades dven med nyttighet: engelska som lingua franca talas
varlden runt och storsta delen av kunder kan betjanas pa det. Pasi lyfte fram att ut-
landska kunder forvantar engelsksprakig service nar de besoker Finland medan t.ex. i
Sydeuropa kan det forutsattas att kunden kan spanska eller italienska. Tuomas beréttade
att betydelsen av sprakkunskaper, sarskilt i engelska, kommer att 6kas hos dem for ho-

tellet ska flyttas till en internationell hotellkedja. Nufértiden &r hotellet inhemskt.

[2] Om du beharskar de [finska och engelska] sa kan du klara dig i det dar arbetet. Det racker.
Och sarskilt nu, eftersom vi blir en internationell kedja, sa naturligtvis betonas betydelsen av
sprakkunskaper. Ju mer du har de [sprakkunskaper], desto béttre eftersom var international-
iseringsgrad kommer att 6ka kraftigt jamfort med den nuvarande. [---] Men sa &r det, att eng-
elska &r ett multisprak. Det talas runtom i varlden. Om du kan det sa kommer du langt. (Tuo-
mas)

Svenskkunskaper anses vara en fordel, inte ett krav

Svenska har svagare position an engelska vid rekrytering. Engelska ar ett obetingat krav
medan bristfalliga eller saknande kunskaper i svenska inte ar ett hinder for rekrytering.
T.ex. har Jaakko, Pasi och Tuomas utlandska anstédllda inom personalen som inte kan
svenska, men har kunskaper i andra sprak. Enligt Leena skulle svenskkunskaper bringa
mervérde till arbetet, men det &r dock viktigare att har bra sakkunskaper och kunskaper i
engelska. Tuomas, Heli, Pasi och Jaakko har nagra anstéllda som har starka kunskaper i
svenska medan Leena ar det enda i personalen som garna anvander svenska med kunder.
Merja &r den enda informanten vems receptionister har alla svenskkunskaper, men kon-

staterade dock att anstéllda inte alltid vagar anvanda dem i praktiken.

[3] Svenskkunskaper ar en sadan sak att alla anstallda i receptionen nog har dem. Men att an-
vanda det [svenska] &r oftast ganska spannande, alltsa man vagar nédvandigtvis inte att an-
vénda det d&ven om man kunde. [---] Ska vi sdga att jag inte kr&ver kunskaper i svenska, men
jag anser dem vara ett speciellt plus. (Merja)
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Informanterna ansag dock att nastan alla anstéllda kan lasa arbetsrelaterade svenskspra-
kiga texter &ven om de inte hade goda kunskaper i svenska. Enligt Heli ar innehallet t.ex.
i e-post sa enkelt att man maste klara sig med de svenskkunskaper som man har fatt i
gymnasiet och turismutbildningen. Dartill berattade Jaakko att de anstallda som har lart
sig svenska i skolan kan klara sig i enkla muntliga kundbetjaningssituationer, t.ex. av

check in, d&ven med bristfalliga svenskkunskaper.

[4] Nastan alla kan lasa, det dr sa intressant. ’Jag kan inte svenska’, men nir man ger en text
till dem sa forstar de det. Att det ar ganska roligt att ndgonting har blivit lard i skolan &ven om
man sdger att man inte kan. (Jaakko)

Ingen informant kraver svenskkunskaper vid rekrytering, men de ar en fordel som upp-
skattas. Detta motiverades genom att det inte finns tillrackligt svenskkunniga arbetsso-
kande. Dartill ansag informanterna att svenska inte behovs sa mycket i arbetet eftersom
svenskar gérna talar engelska aven om anstéllda hade svenskkunskaper. Detta behandlas

narmare i underavsnitt 6.1.1.

[5] | borjan hade jag ett sddant krav att finska, svenska och engelska maste man kunna. Jag in-
sag ganska snabbt att jag inte kan krava det fran alla. Det finns inte tillrackligt kunskaper. |
borjan var det tre av oss finlandsvenskar, da var det valdigt viktigt for mig att svenska maste
man kunna. Vi hade mycket svenska kunder men sa smaningom minskas det. [---] Svenska &r
inte ett krav, var inte riktigt fran forsta borjan. Jag hade liksom i mitt undermedvetande eller i
bakgrunden, jag talade det inte hogt, att jag skulle ha 6nskat att alla kunde svenska, men sen
markte jag att jag inte kan krava sa mycket. (Jaakko)

Heli och Tuomas konstaterade att de har relativt lite svensksprakiga kunder pa grund av
hotellens geografiska omraden: Heli arbetar i Mellersta Finland och Tuomas i Birkaland.
Tuomas konstaterade vidare att inom hotellbranschen &r kunskaper i tyska viktigare &n i
svenska eftersom tyska, liksom engelska, fungerar som lingua franca (se Davies 2000 i
underavsnitt 4.3.2).

[6] En anstélld inom denna bransch, om jag kunde bestdmma, skulle jag séga att tyska &r vik-
tigare dn svenska nar det géller detta arbete. Eftersom det &r ocksa ett sadant multisprak att
om du kan det s& kommer du langt. (Tuomas)

Formannen uppskattar mangsidiga sprakkunskaper vid rekrytering

Fast finska och engelska ar de enda sprak som kravs vid rekrytering uppskattar infor-
manterna mangsidiga sprakkunskaper. Formannen ansag att en sprakkunnig personal

kan erbjuda positiva erfarenheter pa kunder genom att betjana dem pa sitt eget sprak.



49

Kunder upplever servicen vara vanlig om personalen forsoker anvanda nagra fraser pa
deras eget sprak. Som exempel berattade Pasi att ryska kunder hade varit mycket nojda
med rysksprakig service och darfor kommit igen till hotellet. Dessa kunder hade aven

fragat efter de anstéllda som hade pratat ryska med dem.

[7] Som utgangspunkt talar de [anstallda] eller klarar sig pa finska och engelska och sen pa
svenska som tredje. Vi véljer personer pa grundval av vilka sprak de talar. Och det har vi ju
markt att ganska stor del av vara kunder har traditionellt varit ryssar sa har det varit ett mer-
varde om det har varit personer i receptionen som talar ryska sa att man fa service pa sitt mo-
dersmal. (Pasi)

Engelska ar det viktigaste fraimmande spraket som behdovs i arbetet. Det finns dock tu-
ristgrupper som kan ingenting annat an sitt modersmal, t.ex. har ryssar vanligtvis svaga
kunskaper i engelska. Dértill namndes kineser, &ldre svenskar och tyskar. Fast kunskap-
er i dessa sprak skulle vara nyttiga behdvs dem mycket sallan i arbetet. Merja papekade
att betydelsen av ryskkunskaper betonas endast vid arsskiftet, annars har de mycket fa

ryska resenarer.

Pa grund av sina egna mangsidiga sprakkunskaper uppskattar Jaakko sprakkunnighet i
hog grand aven hos sina anstallda. Han papekade att eftersom personalen representerar
hotellet till kunder maste anstallda kunna kommunicera flytande aven med utldndska
resendrer (se Korpela 2004 i avsnitt 3.4). Informanterna ansag att fast sprakkunskaper ar
viktiga vid rekrytering spelar sakkunskaper och personlighet stor roll i kundbetjénings-
arbete. En person kan inte behérska alla dessa delomraden perfekt: t.ex. kan den med
mycket starka och mangsidiga sprakkunskaper ha brister i sociala fardigheter. Pasi pa-
pekade att arbetsgivaren kan lara anstéllda hur arbetsuppgifter genomfors i praktiken,
men kan inte forandra arbetstagarens attityd.

[8] Jag kraver i hog grad tre sprak. Att tre sprak maste man kunna, att om du inte talar svenska,
sd maste du kunna nagot tredje [sprak]. (...) Man maste helt klart kompensera det pa nagot
annat sprak eller nagot mycket speciellt fardighet som vi annu inte har mott. (...) Vi ar ett in-
ternationellt hotell, vi &r ett femstjarnigt hotell. (...) Du &r en spegel, du representerar hotellet
och vad kunden ser i dig, sa ar det vart hotell i helheten. Allt annat &r att plus. Jag vill inte
krava for mycket for om du kraver for mycket sa finns det dessa bokmalar. (Jaakko)

[9] Med en positiv och ivrig attityd kan man erséatta manga sprak. Idealistiskt & en kombinat-
ion av dem. (Pasi)

Jaakko raknade att det talas sammanlagt tretton olika sprak pa hotellet: finska, svenska,
engelska, danska, norska, estniska, ryska, turkiska, franska, tyska, arabiska, flamlandska
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och indonesiska. P& andra hotellen varierade sprakkunskaper mellan tyska, franska,
spanska, ryska och estniska. Pasi, Tuomas och Heli berattade att anstéllda arbetar i re-
ception oftast ensam medan hos Merja, Leena och Jaakko finns det ofta en kollega som
arbetspartner. Detta orsakar att fast det finns manga olika sprak hos personalen kan dem
inte anvéndas i alla kundbetjaningssituationer. T.ex. vid e-post anvénds inte ovanligare

sprak for att alla anstallda kan betjana alla kunder.

[10] Vi har bara en person i reception [at gangen]. Det forekommer finska, svenska, engelska,
tyska, franska, ryska och estniska. Men korrespondens &r oftast pa finska, svenska eller eng-
elska, pa dessa sprak arbetar vi. Det forutséatts att man [anstallda] atminstone forstar dessa
sprak och de som inte kan svenska, men forstar det kan svara pa engelska. Men sen om nagon
talar franska eller tyska maste hen dock svara pa engelska for att alla kan forsta vad ar det fra-
gan om och vad som har lovats eftersom arbetsskift omvéxlar. (Pasi)

Barner-Rasmussen (2011) fann att man genom ett gemensamt sprak kan lattare delta i
diskussioner, skaffa nya kontakter och forbattra sin synlighet i foretaget vilket leder
vidare till battre mojligheter till framgang i karridren (se avsnitt 3.1). Pasi hade gjort en
liknande iakttagelse inom resebranschen: sprakkunskaper ar ett bakgrundliggande medel

for karriarutveckling.

[11] Det hander latt inom resebranschen att de som &r flersprakiga verkar ha battre karriarut-
veckling an de som talar bara finska eller engelska. Vad jag har diskuterat med Helsingfors
turism eller personer som har varit lange inom hotellbranschen &r de nédstan utan undantag tre-
sprakiga eller pa sa satt att de talar genomgaende finska, svenska och engelska, det &r ut-
gangspunkten. Och sen om man talar ett sprak till sa forst sen kan man sprak. (...) Spréaket har
sina fordelar, d&ven om dolda. De [sprak] oppnar liksom karridren om man kan utnyttja sina
fardigheter. (Pasi)

6.1.1 Sprakanvandning med nordiska kunder

Antalet kunder fran Norden varierar bland hotellen. Merja berattade att svenskar &r
varje manad en av de tre storsta turistgrupperna och hos Jaakko har svenskar gatt forbi
ryssar och &r nufdrtiden den storsta utlandska turistgruppen. Leena konstaterade att det
kommer utlandska resenérer mest fran Sverige och Tyskland. Daremot ansag Pasi att de
har farre svenska turister &n andra hotell i Helsingfors fast de har relativt mycket ut-
landska turister i allménhet: antalet utlanningar varierar beroende pa sasongen fran 60 %
till 75 % av kunder. Tuomas och Heli konstaterade att svenskar &r en liten turistgrupp

hos dem. Norrman och danskar hade mindre representation &n svenskar pa alla hotellen.
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Kunder har férvantningar hurdan service och pa vilka sprak de kan fa i en viss hotell-
kedja. Tuomas papekade att hotellbranschen &r mycket branddriven nufértiden: om ho-
tellkedjan ar kand utomlands finns det mer utldnska kunder. Detsamma géller Norden:
om varumarket ar kant i de nordiska landerna finns det mer nordiska resenar pa hotellet
vilket & sin sida Okar betydelsen av svenskkunskaper. Merja konstaterade dock att

svenskar inte forvantar nufortiden att de kan fa service pa sitt modersmal.

[12] Vi ér ju ett nordiskt varuméarke och det ar sakert sa att vi har flest nordiska resenarer jam-
fort med till exempel andra hotell i staden. Eftersom vi &r ett véalként varumérke i de nordiska
landerna betonas det sarskilt darfor att det borde vara mer kunskaper i svenska. Visst kdnns
det nufértiden att svenskar inte ens forvantar att vi skulle tala svenska utan de borjar sjélva
tala engelska mer och mer. (Merja)

Med danskar och norrmén anvands det alltid engelska. Merja beréttade att ibland f6rso-
ker de anvanda svenska, men kommunikation &r svart eftersom spraken ar sa olika. In-
formanterna angav att det anvénds engelska for det mesta dven med svenskar. En orsak
till detta ar att svenskar inte forvantar att fa service pa sitt eget sprak och darfor anvan-
der de engelska i kundbetjaningssituationer. Jaakko beréttade att det anvands engelska
med 80 % av svenskar eftersom en stor del av svenska kunderna hos dem ar unga af-
farsman som anvénder engelska i sitt arbete; fér dem &r det ingen uppmaning att kom-
municera pa ett frammande sprak. Jaakko konstaterade dock att det finns aldre kunder

fran Sverige som fortfarande vill ha service pa svenska.

[13] Norrman och danskar sa ar det helt automatiskt engelska, de inte ens forsoker med
svenska. Och med svenskar sa ar det 80 % pa engelska. Sen finns det dessa aldre par, de
kommer pa sommaren pa Silja Line och de borjar pa svenska. (Jaakko)

En annan orsak till att det inte anvands svenska med svenskar ar att kunder sjélva byter
spraket till engelska dven om personalen talar svenska med dem. Citat [14] nedan illu-
strerar detta: svenskar kan halsa pa svenska men anvander engelska for att uttratta aren-
den. Jaakko hade liknande erfarenheter fast han talar svenska som sitt modersmal. En-
ligt Pasi beror detta pa att nar svenskar reser till Finland anser de att de ar utomlands
och antar att servicesspraket ar engelska. Pasi papekade vidare att svenskar kanner
finska kulturen mycket daligt: kunder har varit forvanade nar en finlandare har pratat
svenska med dem. Leena Lyfte fram att om det finns nagon i sallskapet som inte kan

svenska anvands det engelska som ett gemensamt sprak.
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[14] De [svenska kunder] talar sjalva hellre engelska &n svenska. Det ar helt uppenbart att de
inte ens forsoker. Nagon kan kanske borja [pa svenska], men man behover sija bara nagra
meningar sa byter de det sjalva automatiskt pa engelska. Det ér liksom bara att *Tjanare, jag
har kommit till huset.” That’s it. (Tuomas.)

Enligt Pasi ar det finlandssvenskar som blir indignerade om de inte far svensksprakig
service pa ett hotell i Helsingfors. Pasi och Tuomas papekade att kunder bestammer pa
grundval av service pa vilket hotell de ska dvernatta. Tuomas argumenterade att hotell
ar mycket likadana nér det géaller fysiska produkter, t.ex. hotellbyggnader och inredning,
och darfor ar den enda majligheten att satsa pa servicen for att skilja sig fran konkurren-
ter. Pasi funderade pa att en sprakkunnig personal kan paverka hurdana kunder som

kommer till hotellet.

[15] Finlandssvenska kunder & sin sida forvantar att nar vi dock ar ett hotell i Helsingfors, ta-
lar vi svenska har. Sa kan de bli indignerade om det inte talas svenska. P& dessa omraden
finns det manga svenskspréakiga kretsar (...) sd kommer de till oss kanske eftersom det pratas
svenska hos oss. De viljer ocksa pa grundval av detta, inte endast om man har det gréna kor-
tet i planboken eller inte. De &r vid gott mod om nagon pratar svenska eftersom man inte kan
fa det annanstans. Som det kan konstateras fangar vi de fiskar som vi fiskar. Om vi talade
tyska hade vi troligen mer tyskar &n pa andra hotell. Och om svenska sa mer svenskar och
kanske dven finlandssvenskar. (Pasi)

6.1.2 Sprakliga delomraden i kundbetjaning

Alla informanterna understrok betydelsen av tal och horforstaelse i reception eftersom
kunder betjanas mestadels ansikte mot ansikte eller per telefon. Enligt Tuomas ar hor-
forstaelse det viktigaste delomradet (se citat [16] nedan). Han motiverade sitt svar ge-
nom att &ven om man inte sjalv kan producera ett sprak sa bra, men har forstatt vad
kunden menar, kan man dock kommunicera med kunden om man &r “inne i situationen”.
Enligt Korpela (2004) och Sjoberg (2004) beror detta pa roller: anstalld som reception-
ist och resendr som kund har var och en sina roller och repliker i kundbetjéningssituat-
ionen (se avsnitt 3.2). Pasi papekade att sarskilt i ovanligare sprak, dvs. andra sprak som
finska, engelska och svenska, ar verbala kunskaper viktiga: e-post skrivs pa engelska for
att alla kollegor kan forsta innehdllet, men i ansikte mot ansikte situationer ar det maj-
ligt att utnyttja sina sprakkunskaper bredare och kreativare. Man kan t.ex. berétta om

narbelagna sevardheter pa kundens eget sprak.

[16] | det dagliga arbetet i reception ar forstaelse dnda det viktigaste. Naturligtvis maste man
vara ocksa kundorienterad: fast du inte nddvandigtvis talar spraket, men om du forstar det, sa
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kan du tillampa [dina sprakkunskaper] om du &r sa att saga in i situationen med kunden. (Tu-
omas)

Skrivande och lasforstaelse anvéands for det mesta nar det kommuniceras per e-post.
Informanterna angav att fast skriftliga kunskaper behdvs i arbetet ar anvandningssituat-
ioner inte utmanande. Detta motiverades genom att texter som skrivs och lases i hotell-
milj0 handlar om vissa teman, mestadels bokningar, och texter & mycket likadana. An-
stéllda kan utnyttja ett monster enligt vilken de kan skriva sitt svar. Fast skriftliga ar-
betsuppgifter ansags vara relativt enkla papekade Leena att risken for missforstand ar

stor nar det kommuniceras pa skrivet sprak.

[17] Man fragar mitt eller [hovmiistares] hjilp med dem att *hej, skulle du kunna svara till hen
artigt’. [Kunden] kan fraga nagonting eller ha forstatt ndgonting fel. (...) Det dr samma sak nar
man skriver pa finska, om du skickar erbjudanden eller e-post. Och i allmanhet nar du kom-
municerar med kunden pa skrivet sprak sa forstar kunden mycket enkelt nagonting fel. | sad-
ana situationer maste man vara mycket noggrant, ocksa pa engelska. (Leena)

Sjoberg (2004) kritiserar att betydelsen av skriftlig kommunikation underskattas ofta i
affarslivet. Med detta menar hon att nar kommunikationen sker t.ex. per e-post repre-
senterar den skrivna texten hela hotellet. Kunden bedomer hotellet pa grundval av hur
artig och tydligt personalen svarar pa e-posten (se avsnitt 3.2). | allmanhet ansag infor-
manterna att det racker med enkla skriftliga sprakkunskaper, men tva an informanterna
(Leena och Jaakko) lyfte fram betydelsen av skriftliga kunskaper. Dartill framkom det
aven i andra intervjuer att det ordnas utbildning till hur man bor behandla skriftliga re-

klamationer eller hur man kan utrycka sig artigt (se avsnitt 6.4).

6.2 Brister i anstalldas sprakkunskaper

Alla informanterna angav att det finns nagot slags brister i personalens sprakkunskaper,
men trots detta klarar alla anstallda av sina arbetsuppgifter. Heli berattade att nivan pa
sprakkunskaperna varier bland personalen fran svaga och genomsnittliga till starka kun-
skaper. Pasi konstaterade att &ven finskkunskaper borde forbattras. Enligt honom beror
brister pa att det ar lange sen anstallda har utbildat sig och att sprakkunskaper inte har

utvecklats anmarkningsvart efter utbildningen.

[18] Ja, det finns behov for forbattringar dven i modersmal, for min del ocksa. | alla sprak
finns det utrymme for forbéattring. (...) I reception finns det fem personer och fyra av dem har
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varit 6ver 20 ar i huset sa genomsnittsalder for receptionist ar, ska vi saga, éver 50. Sprakkun-
skaper &r fran stenalder, sedan 30 ar tillbaka, sa skulle de behdvas forbattra lite. (Pasi)

Yngre anstallda har battre kunskaper i engelska, men sdmre i svenska

I allménhet har anstillda goda kunskaper i engelska medan svenskkunskaper skulle
kunna vara battre. Heli papekade att behovet for svenskkunskaper inte ar sa stort i Mel-

lersta Finland och darfor anses bristfalliga kunskaper i svenska inte vara sa allvarligt.

[19] P& allmén niva kan man inte [svenska tillracklig bra], men sen finns det ett eller tva per-
soner som har sadan bakgrund, att de har bott pa ett svensksprakigt omrade. De ska gora till
exempel meddelanden och annat pa svenska. Men i allmanhet finns det inte [tillrackligt goda
svenskkunskaper], men & andra sidan upplever man det inte som en stor brist hiar ’pa landet”.
(Heli)
Det framkom att yngre anstéllda har battre kunskaper i engelska &n &ldre anstallda. In-
formanterna ansag att detta beror pa att 4 ena sidan betonas kunskaper i engelska i ut-
bildningen och att & andra sidan har ungdomar vuxit upp med den engelsksprakiga me-
dia omkring sig. Pasi kritiserade att goda kunskaper i engelska inte racker utan ungdo-

mar bor satsa pa mangsidiga sprakkunskaper.

[20] Dagens ungdomar talar inte till exempel svenska, men de kompenserar det inte genom att
de skulle kunna portugiska, japanska, kinesiska, ryska, tyska, franska eller nadgonting annat.
Dagens ungdomar talar engelska battre an var éver 50-ariga [anstallda], men det racker inte.
De [aldre anstallda] klarar sig pa det [engelska], men andra Klarar sig inte alls pa svenska.
(Pasi)
Déremot pratar dldre anstallda i genomsnitt battre svenska och &r modigare att anvanda
sina svenskkunskaper. Enligt informanterna beror detta pa att med aldern blir man mer
sjalvsaker och vagar prova sin yrkesskicklighet aven pa andra sprak. Dartill framkom
det i intervjuerna att personens bakgrund paverkar modighet att anvanda svenska: t.ex.
berattade Jaakko att for hans finsksprakiga anstalld som har vuxit upp i en tvasprakig
miljo ar det inget problem att tala svenska. Pasi konstaterade att svenska inte behdvs
vara felfritt for att gladja kunder och papekade vidare att nar det galler finlandssvenskar

forvantar de inte att finsksprakiga har goda kunskaper i svenska.

[21] Aldre anstéllda vagar [tala] mer &n de unga, det finns en tydlig skillnad dar. Jag har ett
par Over trettiodringar och de vagar anvanda [svenska] mycket béttre &n under 25-ariga. Det
beror ocksa pa sjalvfortroende till arbetet. Nar du har gjort samma arbete i tio ar s& kan du det,
det ar helt naturligt for dig. Och da vagar man kanske prova nagongting annat ocksa. [---]
Over halften av finsksprakiga vagar dock anvinda svenska, det ar redan en ganska stor andel
enligt min asikt. (Jaakko)



55

Unga praktikanter har inte tillrackligt bra sprakkunskaper

Alla hotellen samarbetar aktivt med turismlaroanstalter och har praktikanter bade fran
grundniva och hogre niva. Sprakkunskaper hos turismstuderande fick bade positiva och
negativa kommentarer fran informanter. Jaakko ansag att sprakstudier forbereder stu-
derande till arbetslivet tillrackligt bra medan Heli tyckte att kriterierna for sprakkun-

skaper &r for laga i turismlaroanstalter sarskilt pa grundniva.

[22] Vi har mycket praktikanter fran sekundar niva [pa yrkesskolor] och oftast ar det sprak-
kunskaper som ir en utmaning. (...) Enligt min mening har de ganska laga kriterier dar [i yr-
kesstudier] att vad som man maste kunna, men de [kriterier] racker nédvandigtvis inte i kund-
service. Om man inte ar modig pa sa sétt att man vagar anvanda dem [sprakkunskaper]. (Heli)

Det framkom i alla intervjuerna att personalen har battre sprakkunskaper &n praktikanter.
Detta ar intressant eftersom det ar praktikanter som har studerat sprak nyligen medan
nar det galler anstéllda kan det vara lange sen de har uppdaterat sina sprakkunskaper (se
citat [18] ovan). Informanterna ansag att bristfalliga sprakkunskaper ar kopplad till alder
och erfarenhet: unga praktikanter moéter olika utmaningar i sjélva arbetet och kundbetjé-
ningssituationer &r spannande dven pa modersmal. DA &r det svart att forsoka arbeta pa
ett frammande sprak. Dartill hade informanterna markt att gymnasium och yrkeshogs-
kola har en positiv inverkan pa sprakkunskaper medan studerande i yrkeskolor har mer
brister i sina sprakkunskaper (se Juurakko-Paavola 2011 i underavsnitt 4.3.2). Leena
ansag att studerande sjdlva har markt detsamma och vill forbéattra sina sprakkunskaper i
gymnasium. Jaakko och Heli berattade att de prefererar hogskoleutbildning nar de re-
kryterar praktikanter och anstéllda eftersom da har man haft formansutbildning och ar
mognare. Informanterna lyfte dock fram att studerande inte kan koncentrera sig helt och

héllet pa sprakstudier eftersom aven yrkesamnen spelar en stor roll i utbildningen.

[23] Det kommer mycket manniskor till oss som har gatt pa sekundar utbildning, de kommer
till exempel genom arbetspraktik och har inte gatt i gymnasium. De har inte haft sa mycket
grammatik och talande [i sprakstudier] eftersom man maste studera ocksa yrkesamnen. Men
nufdrtiden &r storsta delen av dem sadana som gor dubbelexamen just for sprakkunskaper. Jag
har markt att &ven engelska ar en mycket stor utmaning for manga. (Leena)

Anstallda vagar inte anvanda sina sprakkunskaper mangsidigt

Praktikanter ar dock inte de d&nda som upplever kundbetjaningssituationer pa fraimmande
sprak utmanande: dven anstéllda ar nervosa nar det kommunicerar t.ex. med svensk-

sprakiga kunder. Enligt informanterna behdver anstallda inte oroa sig for kollegors asik-
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ter eftersom arbetsmiljo tillater ocksa misstag. Det storsta “hotet” som anstiillda upple-
ver ar att kunden kan fraga ndgonting som de inte forstar eller inte kan svara pa ef-
tersom deras sprakkunskaper inte ar pa tillrackligt hog niva. Detta géller svenska men
dven andra sprak sasom tyska och ryska. Darfor véljer anstallda att anvanda engelska i
stallet for kunders eget sprak aven om man hade kunskaper i spraket i fraga.

[24] Manga sajer att de spanner sig att tala d&ven om de klarar sig bra i vardagliga situationer,
men de ir rddda for att kunden borjar prata om ndgonting annat och mer pa svenska. Att *vad
om jag kan sdja ingenting annat’. Detta forhindrar ocksa anvindningen av svenska. (Merja)

[25] I véldigt manga situationer som jag sjalv har kommit till, var [kunden] en tysk eller en
ryss, har det varit att ’na, jag iddes inte, det har varit sé ldnge sen jag har anvént det’. (Leena)

Merja och Jaakko ansag att finlandare talar svenska béttre &n de tror: en del av bristerna
orsakas av svagt sjalvfortroende. Merja upplevde att alla anstallda har atminstone
grundkunskaper i svenska: hon dnskade att kunskaper skulle vara starkare for att an-
stallda vagade anvanda dem mer i arbetet. Det framkom i intervjuer att formannen upp-
muntrar sina anstallda anvanda svenskkunskaper for att de skulle fa mer sjalvfortroende.

Formans roll behandlas mer i avsnitt 6.6.

[26] Pa nagot sétt tror jag att finlindare alltid har en sidan ’jag kan inte’ [attityd] &ven om de
hade hanterat hela check in och svarat pa alla frAgor. *Det gick sd déligt igen, jag kan inte
svenska’ fast for mig har det Iatit mycket bra jamfort med hens niva. Det storsta problemet &r
ett visst sjalvfortroende: alla kan svenska for de har lart sig [det] i skolan, men de tror bara att
de inte kan. (Jaakko)

Brister baserar sig pa formannens egna iakttagelser

Brister i anstalldas sprakkunskaper har markts for det mesta genom férméannens egna
iakttagelser. Heli konstaterade att fast hon inte har perfekta sprakkunskaper marker hon
vilka anstallda har starka sprakkunskaper och vem har mer utmaningar i sitt sprakbruk.
Brister handlar om ordférrad och artighet: t.ex. hade Leena markt att anstillda borde
kunna beskriva viner battre. Dartill berattade Leena att det behdvs mer kunskaper i
ryska: de har haft sddana kunder som inte kan fraimmande sprak och det har varit utma-

nande att betjana dem utan ett gemensamt sprak.

Alla informanterna berattade att det har fatt nastan inte alls negativ kundfeedback pa

personalens sprakkunskaper. Merja konstaterade dock att kunder har dnskat att persona-
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len i receptionen skulle prata svenska och Heli hade fatt feedback att det hade funnits
kommunikationsproblem i en kundservicesituation. | allmanhet har kundfeedback pa
sprakkunskaper varit positiv: Pasi konstaterade att kunder upplever servicen vara ange-
nam och personalen vénlig om anstéllda sager nagra fraser pa kundens eget sprak. Detta
a sin sida paverkar hotellets popularitet eftersom kunder laser t.ex. TripAdvisor for att ta

reda pa hurdana erfarenheter andra kunder har haft om hotellet.

[27] Det har kommit ingen feedback pa det [att nordiska kunder skulle vilja ha svensksprakig
service]. Och sen nar dessa personer som har mycket flytande svenska &r i jobbet sa far man
positiv feedback pa dem. Men om de inte hade varit [i jobbet] sa har det inte kommit rekla-
mationer. Det &r ett mervarde och kanske &r det dverraskande for kunder eftersom de kommer
ihag att skriva om det. (Heli)

6.3 Utveckling av sprakkunskaper

Utveckling av anstélldas sprakkunskaper varierar bland hotellen. Pasi konstaterade att
utveckling har férsummats pa hotellet, men att anstéllda kan trana upp sina sprakkun-
skaper med kunder och pa sa satt uppehalla sitt kunnande. Merja berattade & sin sida att
de diskuterar sprakkunskaper mycket med personalen, men utveckling av dem ar inte sa
aktivt. Leena angav att de utvecklar personalens sprakkunskaper om det finns behov for
det medan koncernens sprakpolitik begransar Jaakkos och Tuomas majligheter att ut-
veckla anstalldas sprakkunskaper (se avsnitt 6.5). Heli hade tankt satsa pa utveckling av
sprakkunskaper mer i framtiden for nu har hon lart sig att kanna sina anstallda tillrack-
ligt bra. Heli &r en relativt ny medlem i personalen: hon har arbetat i tre ar pa det nuva-
rande hotellet. Informanterna ansag att utveckling av sakkunskaper &r primart, men att

sprakkunskaper ar kontinuerligt med i arbete och pa sa satt en del av yrkesskicklighet.

Fordjupande av nuvarande sprakkunskaper i stéllet for ett nytt sprak

Jaakko, Pasi och Tuomas har tvasprakiga anstallda medan Merja, Leena och Heli har
det inte. Nar informanterna fragades om mangsprakighet betonade alla forméannen att
det ar nyttigare att fordjupa sina nuvarande sprakkunskaper an att lara sig ett helt nytt
sprak. Fordjupande kan enligt informanterna vara t.ex. utvidgande av ordférrad eller
anvandning av spraket i olika utmanande situationer. Jaakko konstaterade att i turism-
studier lar personen sig finska, svenska, engelska och nagot annat sprak, alltsa alla har

en bra grund att fordjupa sina nuvarande sprakkunskaper. Fast anstéllda har goda sprak-
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kunskaper i engelska skulle informanterna slipa kunskaper annu mer sa att alla kunde
kommunicera flytande pa engelska. Heli och Tuomas papekade att anstélldas niva pa-
verkar hurdan utveckling av sprakkunskaper bést utnyttjar dem: de som har svagare
sprakkunskaper kan starka sitt kunnande t.ex. i engelska medan de med goda sprakkun-
skaper kan koncentrera sig pa andra sprak sasom svenska.

[28] N3, det beror i princip pa vilken niva du ligger pa. Nar det galler engelska skulle nagra
behdva trana lite medan i svenska &r det manga [som behéver duvning]. Sen om man jamfor
nya [sprak] med [nuvarande sprakkunskaper] s ar det, som jag redan sade, engelska och
finska pa vilka man klarar sig, att man maste kunna dem bra. Dem anser jag som de viktigaste.
(...) Kanske skulle nuvarande [sprak] garna forstarkas till sadan niva att man kan dem som ett
rinnande vatten forran man borjar ett nytt [sprak]. (Tuomas)

Pasi konstaterade att anstalldas egen motivation paverkar inlarning: om man inte &r in-
tresserad av att lara sig ett nytt sprak ar det nyttigare att koncentrera sig pa fordjupande
av sina nuvarande kunskaper. Om en anstalld dock sjalv uttrycker sitt intresse att lara
sig ett nytt sprak ar informanterna redo for att stoda anstallda sarskilt om spraket behovs
I arbete. Leena lyfte fram att det skulle vara nyttigt om anstéllda larde sig ryska ef-
tersom det finns behov for spraket.

[29] Att lara sig nya sprak, det kan vara lite verdrivet pa denna punkt: om man ar redan 57-
arig och har inga egna intressen eller det inte kommer fran eget initiativ sa lar man sig inte da.
Om man har eget intresse sa kan man lara sig och uppna en viss niva. Jag tror att det ar allde-
les tillrackligt om man satter sig in i de sprak som man pa nagot viss kan och utveklar dem;
det skulle vara viktigare. (Pasi)

Det ar svart att motivera anstéllda uppehalla svenskkunskaper

Det framkom i intervjuer att det ar svarare att motivera anstéllda utveckla sina kunskap-
er i svenska jamfort med engelska. Detta beror pa att anstéllda redan har starka kun-
skaper i engelska och de anser att goda kunskaper i engelska &r en sjalvklarhet inom
resebranschen. Néar det géller svenska berattade Merja att de anstéllda som kommer di-
rekt fran skolan har inte hittat motivationen att lara sig svenska. Darfor diskuterar de
sarskilt svenskkunskaper aktivt och regelbundet i utvecklingssamtal och hon sjalv upp-
muntrar anstéllda att anvanda svenska i arbetet. Tuomas funderade pa att debatten om

tvangssvenskan har paverkat motivationen sarskilt hos yngre studerande.

[30] Méanga borjar arbeta hos oss direkt fran skolan: fran yrkeshdgskolor eller man uthildar
sig till receptionist [dvs. fran yrkesskolor]. Motivationen for att tala svenska kommer inte fran
skolan, det finns mycket litet av dess ursprung. Det borde uppmuntras valdigt mycket hos o0ss
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[att tala svenska]. Det finns nog lite problem med att hur man kan fa anstallda bli motiverade
att verkligen tala [svenska]. [Engelska] &r vart andra arbetssprak, det & mycket automatiskt.
Svenska ar mycket olikt jamfort med engelska. (Merja)

Heli papekade att det ar svart att motivera personalen lara sig svenska eftersom spraket
behdvs sa litet i Mellersta Finland: det finns inte tillrackligt med situationer att uppe-
hélla sina svenskkunskaper i arbetet. Tuomas ansdg a sin sida att fast tyska ar nyttigare
sprak inom resebranschen &n svenska skulle det dock vara lattare att lara sig svenska:
alla har eller har haft nagon slags svenskkunskaper, dvs. man behéver inte starta fran

scratch med svenska.

6.4 Utvecklingsmedel

Utvecklingsmedel som framkom i intervjuer har kategoriserats enligt Viitalas (2014)
tredelade modell, dvs. utveckling utanfor arbete, utveckling i arbete pa individniva och
pa gruppniva (se avsnitt 2.5). For det forsta karlaggs hur utveckling av sprakkunskaper
behandlas i utvecklingssamtal.

6.4.1 Utvecklingssamtal

Fem av sex informanter hade utvecklingssamtal med sina anstallda. Tva informanter
(Jaakko och Merja) behandlade sprakkunskaper mer i samtalen &n andra. Jaakko berét-
tade att anstéllda ndmner sérskilt svenska i utvecklingssamtal. Merja konstaterade att
bade hon sjalv och hennes anstallda tar upp forbattring av sprakkunskaper i utvecklings-
samtal. Om en anstalld har lart sig ett nytt sprak kartlaggs det tillsammans hur detta
syns i arbetet, t.ex. har det funnits mojligheter att prova kunskaper i praktiken och hur
nyttigt det har varit att lara sig sprak. Enligt Kupias m.fl. (2014: 104 f.) ar sadant for-
mansarbete viktigt: formannen bor hjélpa sina anstallda att tillampa nya kunskaper i

praktiken.

[31] [Utveckling av sprakkunskaper] kommer fram ganska ofta. Vi pratar om liksom praktiska
saker: om man har lart sig ett nytt sprak, har man anvant det och hur samt har det varit till
nytta. Vi pratar mycket [om det]. Nagra ar mer ivriga att lara sig nya sprak, andra r inte sa in-
tresserade av det och det ar ju OK. Det &r valdigt aktivt med i vara utvecklingsféremal, att vi
alltid uppehaller dem och var och en diskuterar det. (Merja)

Bade Jaakko och Leena papekade att det inte finns sa mycket tid att utveckla sprakkun-

skaper eftersom arbetet bestar av manga olika faktorer och sprakkunskaper ar bara en
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del av helheten. Leena ansag att fast sakkunskaper har storre roll i utvecklingssamtal ar
sprakkunskaper en av kompetenserna: t.ex. kan viner beskrivas battre till utlandska
kunder tack vare goda kunskaper i engelska. Leena berattade dock att nar de hade be-

hovt ryskkunniga anstéllda hade tva frivilliga borjat studera spraket.

[32] I tidigare ar har ryska kommit fram och darfor har en frivillig fran salen och en fran re-
ceptionen borjat studera det. Kanske &r det sa att andra yrkesskicklighetskrav framkommer
mer i dem [utvecklingssamtal], men & andra sidan dven sprakkunskaper. Man borde liksom
kunna beskriva viner, men ocksa kunna beskriva dem pa engelska. (Leena)

Tuomas konstaterade att sprakkunskaper inte hade kommit fram i utvecklingssamtal
som brist och ingen hade tagit upp sitt intresse att forbattra sina sprakkunskaper. Heli
hade tankt ta sprakkunskaper upp i nasta utvecklingssamtal eftersom hon nu kéanner sina
anstallda béattre och vet hurdana sprakkunskaper var och en har. Pasi var den enda for-
mannen som inte hade utvecklingssamtal med sina anstéllda. Han motiverade detta ge-
nom att de kdnner varandra mycket bra och eftersom de &r ett litet hotell kan de kom-

municera med varandra dagligen.

[33] De skulle formodligen behdvas, men vi inte har haft dem. Det déar &r en sak som vi har
forsummat, men & andra sidan har vi pa ett litet hotell interaktion hela tiden. (Pasi)

Pasis kommentar [33] ovan dverensstimmer med EK (2009: 21): i sma foretag litar
formannen pa daglig kommunikation och anser att utvecklingssamtal inte ar sa viktiga
inom en liten arbetsgemenskap. Kupias m.fl. (2014: 87 ff.) papekar dock att for att
skapa en konfidentiell kommunikation mellan forman och anstélld behovs det privata
och strukturerade diskussioner (se avsnitt 2.4).

6.4.2 Utveckling utanfor arbete
Hotellen har inte egna sprakkurser

De hotell som var med i studien hade inga egna sprakkurser. Merja konstaterade att det
finns andra kurser och utbildningar inom organisationen, men nar det galler sprak har de
anvant medborgarinstitutets sprakkurser. Tuomas beréttade att det inte aktivt utvecklas
sprakkunskaper pa hotellet, men det finns andra utvecklingsmoéjligheter, t.ex. formans-
utbildningar, dar sprakkunskaper kommer vid sidan om. Pa dessa kurser handlas sprak-

kunskaper fran den synpunkten hur man kan uttrycka sig battre i arbetet, t.ex. nar man
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behandlar reklamationer, i stéllet for att man skulle studera grammatik. Pasi konstate-
rade att de hade haft lange sen kundbetjaningsutbildning om hur man kan utrycka sig
mer diplomatiskt. Leena berattade att de prefererar engelsksprakiga vinkurser dar an-

stallda kan forbattra bade sina sakkunskaper och sprakkunskaper.

Jaakko hade forsokt ordna sprakutbildning i ryska pa arbetsplatsen sa att kostnader
skulle ha delats mellan deltagare, men tillrackligt manga anstallda hade inte blivit in-
tresserade av idén. Enligt organisationens sprakpolitik kan arbetsgivare inte betala an-
stalldas sprakkurser. Heli berattade att det annu inte har ordnats sprakkurser, men hon
hade funderat pa olika majligheter, t.ex. en intensivkurs for att aterkalla svenskkunskap-
er. Hon ansag att den skulle vara ett fungerande medel eftersom resultaten syns snabbt

vilket hjalper till att uppehalla motivationen.

[34] Jag skulle sjalva vara redo for att betala sprakkurser, men jag har inte fatt lov till det. Jag
tankte pa en fas att jag skulle sjalva ordna en rysklarare hit. Pa sondagkvallarna, nar vara mo-
tesrum ar tomma, skulle det ha ordnats en ryskkurs dér och vi skulle ha delat betalningen. Jag
skulle sjilv ha varit med i den. (...) Men vi fick inte tillrickligt manga intresserade med.
(Jaakko)

[35] N3, jag tycker att atminstone i borjan skulle det vara nagon intensivkurs for att intressen
bestar och for att man skulle marka nagon paverka av det. Om det inte kommer fran sig sjalv
att man till exempel gar nagonstans varje vecka blir det latt oavslutad om det ar av nagon an-
nans handledning och det inte intresserar man sjalv. (Heli)

Sjalvstyrd inlarning stdds genom att delta i kostnader

Sjalvstyrd inlarning stods hos Merja, Jaakko, Pasi och Leena genom att betala sprakkur-
ser t.ex. i medbogarinstitutet. Leena berattade att det maste reflekteras 6ver om dessa
kurser kan goras under arbetstid, men i alla fall betalar arbetsgivaren kostnader. Infor-
manterna konstaterade att man inte aktivt uppmuntrar anstallda att anvédnda denna moj-

lighet utan det kommer alltid fran anstalldas eget initial.

[36] Nar det nskas mer sprakkunskaper och fordjupande av dem sa har vi till exempel betalat
deltagaravgifter, bocker och sant till exempel pa medborgarinstitutets kurser — om de har fran
sin egen vilja gatt till dem. Arbetsplatsen har stott sadan sprakinlarning. (Merja)

Heli ansag att det skulle vara mojligt att betala kostnader, men anstéllda har inte annu
deltagit i sprakkurser. Tuomas beréattade att ingen av anstallda hade fragat efter denna
mojlighet och att han sjalv inte kan bestdmma deltagande i kostnader utan koncernled-

ningen maste fatta beslutet. Jaakko skulle sjalv betala sprakkurser till sina anstéllda,
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men hade inte fatt lov till det fran koncern. Han berattade dock att det har betalats finska
kurser till utlandska anstéllda vilket han motiverade genom att finskkunskaper ar ett
maste i arbetet. | Jaakkos kommentar [37] nedan syns bra vad Erasalo (2008: 150) kriti-
seras om kurser: om alla anstéllda inte kan delta i kurser, t.ex. pa grund av dyra kostna-

der, ar anstallda i en ojamlik position.

[37] Till dessa utlanningar har jag betalat kurser i finska, sa pass mycket har jag gjort, det &r
sa viktig sak. Ganska fa har anvant det, manga har gatt pa egna kurser men de har inte bringat
kvittot till mig d&ven om det vet att de kan gora det. Kanske ligger det pa bakgrunden att de an-
ser att de ar orattvist mot andra. Nagon skulle kunna saga varfor far hen ga pa finska kurser
men jag far inte ga till exempel pa en kurs i spanska. Da borde jag diskutera med personalche-
fen. Jag forsoker uppmuntra personalledningen (...) att skulle det kunna ordnas till exempel
en kurs i ryska, men ingen har blivit intresserad av idén. (Jaakko)

Studieledighet och flexibel arbestid

Pasi berattade att det har varit en person pa studieledighet for att studera spanska vid
universitetet. Studieledighet har anvénts daven hos Leena. Merja, Tuomas och Heli berat-
tade att anstéllda inte hade fragat efter studieledighet, men Merja ser inget hinder for det.
Déremot konstaterade Tuomas att han inte vet hur sannolikt det &r att fa ledighet ef-
tersom koncernledningen fattar beslutet; vanligtvis sager anstallda upp sig nar de vill
studera. Néar det galler flexibel arbetstid kan det enligt Merja beaktas studier nér arbets-

skift delas medan Heli ser skiftarbete utmanande.

[38] Det ar ganska latt att fa till exempel studieledighet, jag ser inget hinder for det. Vi har
inte fatt sddana situationer, men man kan fa studieledighet. Och sen om det finns ndgonting
kan det forhandlas om arbetstider. Arbetet i reception ar huvudsakligen treskiftsarbete alltsa
man gor alla dessa skift och alltid finns det utrymme for flexibilitet pa det hur man placerar
skift. (Merja)

[39] Man kan ha aven andra hobbyer som &r forknippade till branschen och sen maste man
tanka pa vad som sammanhanger med arbetstid. Det &r alltid lite utmanande nér det &r fragan
om skiftarbete, att vilket [skift] borde ges till vem. Sé skulle det kunna vara till exempel eko-
nomisk stod att det betalas till exempel utbildningsavgifter eller annat. Det kan kanske vara
den enklaste l6sningen. (Heli)

6.4.3 Utveckling i arbete pa individniva

De utvecklingsmedel som kréver férandring av arbetsuppgifter — arbetsrotation och vi-
kariering — behandlades inte i intervjuer utan det koncentreras pa arbetet i reception. Nar
det géller Leena behandlades &ven restaurangsarbete. Arbetsintroduktion och inskolning

kom upp inte heller i intervjuer.
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Kollegor och forman fungerar som coach och handledare

Fast det finns inte en egentlig coach eller handledare som kan stoda med sprakkunskap-
er pa hotellen, hjalper anstallda varandra. Aven forman sjélva fungerar som coach vilket
Torrington m.fl. (2005: 394) anser nyttigt: formannen kénner sina anstéllda och vet hur-
dan hjalp de behover. Informanterna konstaterade att de k&nner sina anstéllda och deras
sprakkunskaper bra. Leena berattade att anstallda fragar henne eller hovmastaren om de
behover hjélp: hovmastaren har starka kunskaper i engelska och Leena sjalv har kun-
skaper i manga olika sprak. Dartill skriver Leena till vininformation hur namnen pa vi-

ner ska uttalas.

Hos Jaakko och Pasi laser tvasprakiga anstallda igenom e-post som ensprakiga kollegor
har skrivit: de korrigerar fel och ger feedback pa de saker som &r ratt i texten. Hjélpen ar
omsesidig: man far hjalp bade till svenska och finska. Hos Heli, dar det inte finns tva-
sprakiga anstéllda, far de som har starka kunskaper i svenska mer svensksprakiga ar-
betsuppgifter. Tuomas ansag att det skulle vara ett bra satt att utveckla sprakkunskaper
om det fanns en anstélld med potential och egen motivation till att breda sitt kunnande
till kollegor. Fast anstéllda hjalper och tipsar varandra har de inte sddan coaching-

verksamhet aktivt just nu.

[40] Forstas om det finns nagon inom personalen som redan har potential och vill ta det fram.
Det skulle ju ske inom firman utan storre utbildningar. Vi har en anstalld som talar flera sprak
att om det finns tid och lust, men det kravs dock att man arbetar med henne. Det &r dock pa sa
sétt att man arbetar ensam mycket och i detta avseende &r det lite utmanande. Men en mojlig-
het. (Tuomas)

Informanterna ansag att alla anstallda har sa bra sprakkunskaper att de klarar sig av ar-
betsuppgifter. Hos Heli, Tuomas och Pasi arbetas det oftast ensam i reception sa det
finns inte alltid ndgon som kan hjalpa till medan Merja beréattade att det arbetas oftast
parvis i receptionen och da lar man sig mycket genom att héra hur andra uttrycker sig.

[41] Det kan man inte bestrida att nagra har béattre sprakkunskaper &n andra dven om alla har
goda baskunskaper. Jag tror att hos oss dér i receptionen nar man oftast arbetar med nagon,
alltsa det finns tva i arbete, s& lar man hemskt mycket genom att lyssna pa den andra. Liksom
genom att hora, man behover inte ens aktivt lyssna pd. Att man hor hur ndgon annan sajer
nagonting, alltsd man lar sig ganska mycket genom exempel hos oss. [---] A andra sidan kan
man mycket latt frga hjélp fran dar bredvid om man nu till exempel glémmer bort ett ord.
(...) Och sen kan man ropa till det ordet, att vi har pa sa sétt bra, 6ppen arbetsgemenskap att
vi kan arbete uttryckligen tillsammans. (Merja)
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E-inlarning: det finns inte sprakmaterial pa intranat

Nér det galler E-inlarning konstaterade Merja och Jaakko att det finns ingenting om
sprakutveckling pa intranat. Tuomas beréttade att i deras intranat finns en del av in-

formation dven pa svenska, men for det mesta ar spraket finska.

[42] Vi har hemskt mycket olika slags utbildningar pa intranatet, men det finns inga sprakut-
bildningar. (Merja)

Andra medel: sprakbad och utvidgning av temaordforrad

Jaakko tog upp att anstallda har anvant sprakbad som ett medel att utveckla sina sprak-
kunskaper: en tvasprakig anstalld hade pratat endast svenska till sin kollega. Fast Jaakko
onskar att utlanningar skulle anvénda finska med sina kollegor for att starka sina finsk-
kunskaper anvéander de oftast engelska for kommunikationen ar lattare med ett sadant
sprak som bada parter har goda sprakkunskaper i. Han konstaterade vidare att detta gal-
ler a&ven honom sjalv: med utlandska anstéllda &r det gemensamma spraket oftast nagot

annat an finska.

[43] Sprakbad skulle vara ganska bra, det har vi forresten sysslat med. [En tvasprakig kollega]
talade endast svenska for hen och hen svarade pé finska. (...) Ibland har jag sett att de har pa
eget initiativ bett hjalp fran kollegor. (Jaakko)

Merja beréttade att de ar 6ppna for olika forbattringsforslag som anstallda har, men per-
sonalen har inte s& aktivt varit med i utvecklingen av sprakkunskaper. Enligt Leena &r
det basta sattet att utveckla sprakkunskaper pa deras hotell att hela tiden aktivt 6ka ord-
forrad, sarskilt gastronomiskt ordforrad. Personalen lér sig alltid ny menyn och ravaror
pa engelska for att kunna presentera malratter pa fraimmande sprak.

6.4.4 Utveckling i arbete pa gruppniva

Sjalvgjort material: fraslistor och en ordbok

Jaakko berattade att en tvasprakig anstalld har gjort fraslistor till sina kollegor for att de
kan forbattra sina svenskkunskaper medan Merja har gjort tillsammans med sina an-

stéllda fras- och ordlistor pa ryska som hjalpmedel vid arsskiftet.

[44] Vi har gjort s& att skiftchefen som &r finlandssvensk har gjort fyra A4-sidor av meningar
till alla s& att de kan trana pa egen hand. Vi har dem pa vaggen i bakre kontoret, dven i toalet-
ten finns det en pa vaggen. Pa sa satt forsoker vi hjalpa kollegor. (Jaakko)
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Hos Heli anvénds det inte fraslistor, men hon hade tankt att de skulle hjélpa sarskilt de
anstallda som har svagare sprakkunskaper. Dértill konstaterade hon att de fungerar som
en bra padminnelse for att man kommer ihag t.ex. att anvanda vissa komplimanger. Tu-
omas berattade att de har ett underlag till bekraftelse och reklamationer, men det saknas
stodmaterial om ansikte mot ansikte situationer. Liksom Heli ansag Tuomas att fraslis-

tor skulle vara nyttiga.

Leena beréttade att de har gjort en egen gastronomisk ordbok. Hon konstaterade dock
att ordboken inte anvands sa ofta nufértiden eftersom man kan Oversatta menyn med

hjélp av teknologi och visa bilder av ravaror t.ex. pa tabletten.

[45] Néar det kommer en ny meny studerar personalen den alltid ocksa pa engelska eftersom vi
alltid presenterar malratter pa engelska om det behdvs. Du méste kunna alla rivaror (...) alltsa
blir gastronomisk ordforrad bekant. Sen har vi de vanligaste rdvarorna pa svenska, tyska,
franska, spanska och italienska. Men anvandningen av en sadan husets egen ordbok har mins-
kat eftersom vi har en iPad och vi kan visa kunden direkt en bild att *Okej, sa hér ser en kalrot
ut’. (Leena)

Stottande arbetsmilj6 och dialog

Stottande arbetsmiljo ar en delfaktor som &r kopplad till alla andra utvecklingsmedel
bade pa individniva och gruppniva (se t.ex. Kupias m.fl. 2014 i avsnitt 2.5.3). Alla in-
formanterna ansag att arbetsmiljon pa hotellet stoder inlarning: anstallda uppmuntrar
varandra och vagar gora misstag. Tuomas och Leena berattade att alla schismer handlas
direkt for att uppehalla bra arbetsmiljo. Tuomas konstaterade att bra arbetsmiljo paver-
kar kundbetjaning och pa sa satt syns ocksa till kunder.

[46] Vi har mycket Gppen [arbetsmiljo] att vi genast pratar om goda och daliga saker. Om vi
har en bra anda sa syns det i kundbetjaningssituationer. Jag vet att vi har en bra anda och en
mycket bra grupp eftersom det syns i konceptens undersékningar om kundtillfredstallelse. Vi
ligger pa top fem i hela koncepten, vi talar om 26 hotell. Da ar det fragan om service, inte
endast fysiska ramar, och pa sa satt kan man skilja sig. (Tuomas)

Hos Jaakko stoder arbetsmiljo inlarning av sprak a ena sidan sa pa sa sétt att kollegor
stoder varandra och & andra sidan pa sa satt anstallda hor sig kontinuerligt frammande
sprak. Det finns manga utlandska anstéllda som anvéander t.ex. franska, spanska och
engelska vid sidan av finska pa arbetsplatsen. Merja berattade att personalen delar nya
saker som de har lart sig med sina kollegor och pa sa satt lar personalen sig som ett

team. Pasi konstaterade a sin sida att personalen har arbetat mycket lange tillsammans
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vilket foresprakar bra arbetsmiljo, annars hade anstallda inte trivts sa lange pa ett och

samma arbetsplats.

[47] Det ar mycket flexibelt annars skulle méanniskor inte ha varit sa lange. (...) Vi hjilper
varandra nar vi gor nagonting, att nagon laser det igenom och texten blir bearbetad. Ingen an-
ser det drekrankande. De fragar mig hur man skriver detta pa svenska och sen skriver jag
nagonting pa finska och de ldser det och *Dir saknas ett komma igen’. (Pasi)

6.5 Orsaker till att inte utveckla sprakkunskaper

Sprakkunskaper utvecklas relativt sallan pa hotellen som var med i studien. Detta moti-
verades genom sprakpolitik, behov, anstalldas motivation och att ansvaret ligger pa tur-

ismlardanstalter. Argument som framkom i intervjuerna presenteras nedan.

Sprakpolitik dikterar utvecklingsmojligheter

En faktor som begréansar forméans mojligheter att utveckla sprakkunskaper var sprakpoli-
tik. Jaakko berattade att koncernen bestammer alla utbildningar och att han som hotell-
direktor kan inte fatta beslut om personalutveckling och uthildningar. Det enda omradet
som koncernen inte paverkar ar rekrytering. Han hade funderat pa varfor det inte ordnas
sprakutbildning fast en stor del av koncernens kunder &r utlanningar, men han konstate-

rade vidare att ett hotell har relativt liten betydelse i helheten.

[48] Jag har sjalv ocksa funderat pa att vi ar en sa stor koncern, vi ar liksom 35 restauranger
och tva hotell, och en stor del av kunderna ar utlanningar. Varfor ordnas det inte kurser och pa
sa satt uppmuntras [till att lara sig spraket]? Men de &r alla saker som hander ovanfor mig. Jag
har anda fort saker vidare. (Jaakko)

Koncernens sprakpolitik begransar ocksa Tuomas méjligheter att utveckla personalens
sprakkunskaper. Han kan inte bestimma om anstéllda kan t.ex. delta i sprakkurser utan
beslutet maste alltid fattas pd hogre nivaer i hierarkin. Tuomas berattade att koncernen
som han jobbar for har olika typ av hotell och att installning till kunder varierar i dem:
den ena &r mer tillbakadragen medan den andra &r mer jovial. Det hotell som Tuomas
nufortiden arbetar pa kommer att flyttas fran den ena kedjan till den andra inom koncer-
nen vilket orsakar att personalen maste lara sig att vara mer diskret med kunder. Tuo-
mas evaluerade dock att detta inte kommer orsaka problem eftersom alla i receptionen

ar erfarna i sitt arbete.
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[49] Vad koncepten ger till oss, att hur vi borde forhalla oss till kunder, alltsd ar vi
mer descrete” eller &r vi liksom joviala och att vi diskuterar med kunden om vardagliga saker
enligt amerikansk stil *Hur ar laget?’ och sa vidare. S& detta paverkar forstas [hurdant sprak
anvands med kunder]. Hotellet A ar pa en sadan kedja att man borde vara 6ppen med kunder
och nar det galler hotellet B sa ar man dar lite mer “descrete”, man ar tjanstvillig och taktfull.
(Tuomas)

Formannen anser att personalen ha tillrackligt bra sprakkunskaper

En annan orsak till att det inte utvecklas anstalldas sprakkunskaper &r att formannen inte
ser behov for det: de anser att det racker med anstalldas nuvarande sprakkunskaper.
Tuomas papekade att de inte hade haft problem med bristfalliga sprakkunskaper, men
konstaterade att om sadana skulle framkomma ska sprakkunskaper utvecklas. Enligt
Leena har personalen relativt bra sprakkunskaper just nu: nar de har haft problem med
sprakkunskaper har personalen utbildats. Jaakko papekade att var och en anstélld redan
talar tre olika sprak. Han funderade pa att han har mycket mangsprakig personal ef-

tersom han sjalv uppskattar sprakkunskaper i hdg grad.

[50] Néstan alla talar tre sprak sa dr detta redan en styrka. (...) Nastan alla har finska, eng-
elska och sen nagot tredje sprak; det &r en som har svenska som det tredje och det &ar svagt.
Alltsa vi har [sprakkunskaper], men det beror troligen pa att jag sjalv har sa starka sprakkun-
skaper; jag uppskattar dem pa ett annat satt jamfort med andra, att pa sa satt ar jag kanske en
annorlunda hotelldirektor. (Jaakko)

Anstalldas egen motivation saknas

Personalens attityder och aktivitet paverkar utveckling: i allméanhet &r anstallda néjda
med sina nuvarande sprakkunskaper och ar inte motiverade att utveckla dem. Forman-
nen konstaterade att & ena sidan har anstéllda sjalv inte tagit upp sitt intresse att utveckla
sprakkunskaper och & andra sidan har de som férman inte uppmuntrat sina anstéllda att
utveckla sprakkunskaper t.ex. pa sprakkurser. Tuomas konstaterade att enligt honom
maste personen har eget intresse att utveckla sitt kunnande. Han papekade vidare att
situationen i det personliga livet, t.ex. sma barn, paverkar for det mesta om personen har

motivation att studera nagot sprak eller inte.

[51] Initialet kommer fran personen sjalv om man vill studera det [svenska] pa fritiden pa s&
sdtt att man klarar sig i arbetet. (...) Trots allt dr de allra viktigaste spraken for oss engelska
och finska. (...) Det &r rikedom om man kan mer. (Tuomas)

Fast merparten av anstillda inte ar aktiva i sin sprakutveckling, finns det dock vissa
enstaka personer som ar motiverade att lara sig sprak. T.ex. skulle en vinmastare hos

Leena vilja lara sig franska och en receptionist hos Tuomas vill forbattra sina kunskaper
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i finska annu mer. Heli papekade att de anstéallda som ar intresserade av sprak redan har

bra sprakkunskaper medan de med mer bristfalliga kunskaper saknar eget intresse.

Enligt Pasi forhaller arbetsgivare och arbetstagare sig olikt till behovet av att utveckla
sprakkunskaper: arbetsgivaren upplever att sprakkunskaper bor forbattras medan an-
stallda ar néjda med den nuvarande situationen. Pasi funderade pa vidare att anstallda,
séarskilt dldre personer som har varit studerande lange sen, borde férandra sina install-

ningar till inlarning, dvs. vara éppnare till nya saker och nya situationer.

[52] Om det erbjuds en mojlighet, men man har inte alls eget intresse, sa ar utbildningen re-
sultatlds, att *Maste man vara med ocksd hir’. (...) Oppnare instillning till studier. Kanske
maste man liksom forodmjuka sig till inlarning. Det kan vara svarare till dldre personer att
underkasta sig till studier: acceptera att jag inte kan och vara receptiv att jag kan lara mig
nagonting nytt har. (Pasi)

Ansvaret ligger pa laroanstalter

Det framkom i intervjuer att foretag forvéntar att arbetssékande redan har tillrackligt bra
sprakkunskaper vid rekrytering, dvs. studerande bor skaffa tillrackligt bra sprakkun-
skaper i turismutbildningen. Pasi sammanfattade att arbetsplatsen i sig inte ar en spraks-

kola utan anstallda maste bringa nagot mervarde med sig nar de kommer till foretaget.

[53] Det finns ju inte s& mycket resurser till det [att utveckla sprakkunskaper]. Inom denna
bransch forvantas pa satt och vis att det redan finns vissa sprakkunskaper och da utvecklas de
inte s3 mycket, sarskilt av arbetsplats, av arbetsgivares sida. Det kommer ju fran anstélldas
initiativ om det finns intresse till det. [---] Man forutsatter att sprakkunskaper redan finns nar
arbestagaren borjar hos oss. (Merja)

Trots dessa forvantningar kritiserade merparten av informanterna sprakkunskaper hos
turismstuderande vara otillrackliga. Jaakko var den enda informanten vem ansag att
sprakundervisningen i turismlaranstalter preparerar studerande tillrackligt bra till ar-
betslivet. Pasi ansag att kunskaper i finska och engelska inte racker utan de personer
som har mangsidiga sprakkunskaper t.ex. pd grund av sina mangkulturella anor har

battre mojligheter att fa arbete.

Eftersom sprakkunskaper hos turismstuderande fick sa mycket kritik fran informanterna
fragades formannen hurdan sprakundervisning de onskar i turismlaroanstalter. Enligt

Utbildningsstyrelsen (2014) ar malet med sprakundervisning inom resebranschen bade i
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svenska och fraimmande sprak att studerande klarar av sina arbetsuppgifter, har kultu-
rella kunskaper och kan sjalv utveckla sina sprakkunskaper (se avsnitt 4.3). For att
uppna dessa mal understrok informanterna sadan utbildning som gagnar arbetsgivaren,
dvs. sprakkunskaper som behdvs i arbetsuppgifter. Informanterna foreslog att det borde
praktiseras olika kommunikativa situationer mer i skolor for att studerande blir vana vid
att anvanda fraimmande sprak. Fast huvudvikten ligger pa muntlig kommunikation kon-
staterade informanterna dock att dven ordforrad och grammatik har sin roll i sprakut-

veckling.

[54] Jag skulle betona mer det, att fast grammatik &ar viktig, att den skulle alltid komma vid
kundbetjaningssituationer, att man skulle praktisera de situationer som man méter vid kund-
betjaning och hur man beter sig i dessa situationer, att de skulle vara liksom bundna. Forstas
kommer det fackterminologi och allt sant. (Tuomas)

Enligt Sjoberg (2004) ar interkulturell kommunikation ett av de delomraden som inte
far tillracklig uppmarksamhet i affarslivet. Pasi lyfte fram att kulturella kunskaper bor
ha sin roll i sprakutbildning eftersom sprak och kultur hor tatt ihop: genom sprak lar
man sig olika tankesatt och historia. Pasi ansdg att intressanta texter motiverar stu-
derande ta reda pa spraket, alltsa sakinnehall i inlarningsmaterial &r viktigt. Han konsta-
terade vidare att undervisningsmetoder inte stoder studerande att prova sina kunskaper
utan det koncentreras for mycket pa fel. Feedback som studerande far handlar alltid om
brister och darfor vagar studerande inte anvanda frammande sprak nar de upplever att
det kravs felfri sprakanvandning fran dem. Liknande fenomen framkommer i arbetslivet:

anstallda &r radda for att de gor fel nar de talar frammande sprak (se avsnitt 6.2).

[55] Dem, undervisningsmetoder, skulle jag kritisera mer. De &r s studentexamensoriente-
rade (...) det finns ingen positiv feedback dér. (...) Troskeln till att tala och anvénda spréket,
det gors sa svart att man kan saga ingenting fel, detta tar bort grunder for intresse. (Pasi)

6.6 FOrmans roll

Alla informanterna angav att arbetsmiljo pa deras arbetsplats stoder inlarning: kollegor
hjalper varandra och anstallda kan radfraga férmannen. Det framkom dock att anstallda
ar nojda med sina nuvarande sprakkunskaper och ar inte motiverade att utvidga sitt
kunnande. Kupias m.fl. (2014: 117) pastar att det storsta hindret for inlarning ar att an-

stéllda inte upplever utvecklingsbehov i sitt arbete. Enligt Kupias m.fl. (2014) och Pe-
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sonen m.fl. (2000) &r férmannens roll i en sadan situation att skapa avspand stamning
och 6ppen kommunikation for att anstallda vagar erkanna brister i sina kunskaper (se
avsnitt 2.2). Formannen fragades hur de uppmuntrar sina anstallda att utveckla och up-

pehalla sprakkunskaper och hurdan feedback de ger pa sprakkunskaper och sprakbruk.

Formannen uppmuntrar anstallda att forsoka gora sitt basta

Det ar viktigt att formannen uppmuntrar sina anstallda och uppehaller stéttande arbets-
miljo sarskilt i sadana foretag dar koncernens sprakpolitik begransar formans andra
mojligheter att utveckla personalens sprakkunskaper. Informanterna uppmuntrade sina
anstallda att anvanda sprakkunskaper och betonade att det &r acceptabelt att géra miss-
tag: kunder uppskattar om personalen forsoker betjana kunder enligt sin basta formaga.
Jaakko beréttade som exempel att en av hans anstéllda inte alls hade svenskkunskaper i

borjan, men nyfortiden klarar han sig i enkla arbetssituationer pa svenska.

[56] Jag uppmuntrar anstallda till svenska att vaga tala det, det finns ingenting annat an att
vaga, vaga. Bryr er inte om ni gor fel. Ingen kommer att déma er: de [svenskar] blir bara
glada, dven om de kunde engelska, om du forséker betjana dem pa sitt eget sprak. Darfor har
det [svenska] varit viktigt for mig sjélv. (Jaakko)

Merja beréttade att ibland har hon som férman blivit 6verraskad hur bra anstallda kan
svenska. Detta beror pa att anstallda &r mycket osékra om sitt eget kunnande och un-
derskatta sina sprakkunskaper. Merja tyckte att det ar ett givande pris bade till anstalld
och forman nar man lyckas kommunicera pa svenska om man bara forsoker gora sitt
basta. Hon stéller inga matbara mal om svenskkunskaper till sina anstallda, men upp-

muntrar dem att anvanda spraket i olika situationer.

[57] Svenska &r naturligtvis det uppenbara spraket: vi uppmuntrar [anstallda] anvéanda det i
vardagliga situationer. Jag staller inga matbara mal att nu maste du tala sd har mycket utan det
ar mer fragan om att det skulle vara en sadan positiv stamning att tala och trana spraket. Och
ofta mérker jag att jag blir Overraskad nér jag hor vid sidan av arbete att "Wow, den dér per-
sonen pratar ju si bra svenska’. Aven om hen har spént sig hemskt mycket om hen végar prata.
Och sen &r det ett trevligt pris for sig sjalv ocks& nir man mirker att Ja, det gar ju bra om
man bara vagar 6ppna munnen’. (Merja)

Fast Jaakkos arbetsuppgifter som hotelldirektor kraver mycket sjélvstandigt arbete till-
bringar han dagligen tid i receptionen, traffar stamkunder och anstallda. Jaakko konsta-
terade att fast deras fysiska arbetsplatser ligger i olika delar av hotellbyggnaden &r han

socialt nara sina anstallda och kan darfor uppehalla en stottande arbetsmiljé. Han upp-
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muntrar sina anstéllda att utveckla sprakkunskaper for att de skulle ha nytta av dem i sin
karridr. Tuomas ansag att om formannen sjalv uppehaller och utvecklar sina sprakkun-

skaper &r det en bra forebild till anstallda.

[58] Jag skulle personligt, om det kom en sadan majlighet nu, att jag garna skulle ta svenska
lite tillbaka och upprepa saker eftersom som jag redan sade har vi sa fa svenskar att jag skulle
inte alls se det som en dalig sak. Och pa satt och viss om formannen sjélv [utvecklar sig], om
det fanns en majlighet, sa skulle det kanske ge en positiv bild och en liten pastotning ocksa till
andra. (Tuomas)

Pasi berattade att personalen inte &r aktivt med i utveckling av sprakkunskaper. Han
ansag att det kanske borde finnas mer uppmuntrande fran honom som férman, men kon-
staterade dock att anstallda inte har varit intresserade av utveckla sig d&ven da nar det har

erbjudits mojligheter till det, t.ex. ndr det har ordnats en kurs i forsta hjalpen.

[59] Till en del, ja [det borde finnas mer stod] och man kan ocksa titta pa spegeln, men det
finns inte intresse ens da nar det ordnas utbildning, man gar inte ens da och det finns inte fore-
tagsamhet. Sa blir det sa att vi utbildar dd om det kommer ett nytt program vilket inte har hant
pa lang tid. Om de ir ndjda med det s& fine”. Det &r lite liksom ett tag att vi bara ar sa har
och sa gor vi. (Pasi)

Formannen ger hellre positiv feedback @n konstruktiva forslag

Hur mycket férmannen ger feedback pa sprakkunskaper varierar bland informanter.
Merja och Jaakko understrok att de alltid forsoker marka de situationer dar anstallda har
vagat anvanda fraimmande sprak med kunder. Informanterna tyckte att positiv feedback
fran forman uppmuntrar anstillda anvanda sprak modigare i arbetet. Detta ansags vara

mer fungerande metod &n att krédva kunskaper.

[60] Och pa sprakkunskaper, om jag hor nagon tala svenska eller bara forsoka, sa ska jag gen-
ast g och sdja att "Wow, du gjorde det riktigt bra’. (...) Det &r uppmuntrande som jag at-
minstone sjalv gor valdigt mycket — och att ge feedback. Och dven om nagon sade hemskt fel
sa skulle jag ge inte alls ens konstruktiv feedback pa det, utan mer om att *Det dar var en rolig
sak’. (Jaakko)

Néar formannen ger feedback undviker de att klandra sina anstéllda om de gor fel. In-
formanterna ansag att om man befattar sig med brister minskar det anstalldas modighet
att anvanda svenska eller fraimmande sprak i arbete. Enligt Heli ar det béttre att ge all-
manna rad an att peka ut enstaka anstallda och deras brister. Merja konstaterade att det
viktigaste ar att man blir forstadd. Detsamma kom fram i Karjalainen och Lehtonen
(2005; se dven Sjoberg 2002 i avsnitt 3.1): det &r viktigare ar klara sig av arbetsuppgif-
ter &n att koncentrera sig pa grammatik och sprakriktighet.
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[61] Enligt min mening &r det viktigaste i vart arbete att saken blir klar. Olika manniskor utta-
lar pa olika satt och jag ska inte korrigera det. Visst kan vi ibland fundera pa tillsammans hur
det uttalas pa riktigt. Vi diskuterar sddana saker. [---] Om de vagar att tala svenska sa skulle
jag inte hemskt mycket korrigera det, det skulle ta bort det sista modighet av talande. Och jag
sager inte att jag sjalva har sa bra sprakkunskaper att jag alltid skulle kunna korrigera vilket &r
det ratta sattet pa svenska. Sjalv forsoker jag betona att det inte spelar sa stor roll om gramma-
tiken inte gar som det borde. Det &r viktigare att du blir forstadd och att det blir kommunikat-
ion med kunden an att tala pa riktigt satt. (Merja)

Till skillnad fran andra informanter ger Leena feedback pa uttal genom att korrigerar
t.ex. hur namnet pa viner bor uttalas. Hon argumenterade att de har kravande, utbildade
kunder som reser mycket och darfor ar det viktigt att kunna uttala viner ratt. Dartill kor-
rigerar hon grammatik: meningen ar att ge tips hur man kunde uttrycka sig béttre.
Jaakko ger feedback genast nar han marker t.ex. duande i kundbetjaningssituationer.
Enligt honom maste rad upprepas tillrackligt manga ganger for att man lar sig.

[62] Om jag gar forbi receptionen och hor att nagon duar sa anmarker jag direkt om det. Det
ar inte pd nagot negativt satt utan var och en av oss vet att det bara ir *Hej, du just duade, kom
ihag att vi niar alltid’. Artigt forstas, men strikt for att det gér till bakhuvudet. Nér du fa hora
om det pa tillracklig manga ganger sa borjar du att lara dig, du orkar inte langre gnatande om
det. (...) Jag skulle séga att den popularaste och mest fungerande [ledningsstil] & manage-
ment by gnatande. Att ge feedback pa s satt. (Jaakko)

Det ar utmanande for forménnen att ge feedback till sina anstéllda om de har sitt arbets-
rum i en annan del av byggnaden. Sarskilt Pasi och Heli upplevde att de inte kan sa bra
se efter anstalldas arbete och marka om de har lyckats mycket bra att anvanda sprak.
Alla informanterna upplevde dock att de kan ge tillrackligt mycket feedback och vet
hurdana sprakkunskaper anstéllda har. Pasi konstaterade att har han inte har sett sa stor
behov for att kommentera personalens sprakkunskaper eftersom alla dnda gor sitt bésta.
Han papekade vidare att kunder sjdlva ger feedback pa sprakkunnig personal t.ex. pa

olika bokningsportaler och dar kan anstéllda kdanna igen de kunder som de har betjénat.

[63] Om nagon har fatt service till exempel pa svenska kan man val sdga, om man har sett si-
tuationen, att ’Du tog hand om det bra, kunden var ndjd nér du talade hens sprak’. Och feed-
back kommer fran kunder ganska direkt. De tackar om nagon har pratat svenska. (Pasi)

Tuomas ansag att om det finns 6ppen kommunikation pa arbetsplatsen ar det lattare att
ge feedback. Han konstaterade vidare att formannen maste veta hur feedback ska ges till
olika manniskor: han kanner sina anstallda och deras sétt att arbete och vet hurdan feed-
back de uppskattar. Situationen &ar dock olik med praktikanter: man kan inte vara sa ratt-

fram aven om det ar just praktikanter som behover mest feedback pa sitt arbete. Tuomas
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anvander en hamburgare modell ndr han ger feedback: for det fOsta ges det positiv feed-
back, sedan nagonting negativt eller konstruktivt och till slutet tas det upp positiva saker.
Tuomas anstéllda ar daven vana vid att hantera kundfeedback som kommer t.ex. genom
bokningsportaler: han ser det som ett bra satt att 6va sina kunskaper ocksa med negativa
feedback och reklamationer.

[64] Det beror lite pa situationen och till [vem] du ger feedback: till nagra kan man s&ja
mycket direkt och de tycker om det &ven om man borde ga med lock och pock. Jag kan séja
rakt ut att nu gick det mycket bra eller at pepparn. Néagra vill ha sadan feedback och det &r
just ’fine”. Vi kénner varandra sa bra. Jag har anvént ganska mycket en hamburgare modell,
det fungerar mycket bra. Kanske for det mesta, nar man maste ge feedback, sa ar det till vara
praktikanter. Att med dem maste man uttrycka sig annorlunda (...) till dem kan man inte séga
rakt ut om nagot har gatt at skogen. Positiv feedback ocksa pa samma satt, pa konstruktiv
anda. (Tuomas)

6.7 Forandringar i behovet av sprakkunskaper

Informanterna evaluerade hur behovet av sprakkunskaper har férandrats inom resebran-
schen. Merja, Heli och Tuomas ansag att nar det géller engelska har det inte hant stora
forandringar eftersom engelska alltid har haft en stark status. Daremot upplevde Jaakko
och Leena att engelska behdvs mer an tidigare for engelska dominerar sprakanvandning
och ersatter anvandningen av andra sprak. Jaakko evaluerade att i framtiden kommer det
att behovas aven andra stora internationella sprak &n engelska, t.ex. kinesiska, spanska
och portugiska. Enligt Heli har det annu inte hant stora férandringar i behovet av sall-
syntare sprak sdsom spanska, men hon konstaterade att i Sodra Finland &r behovet av

dessa sprak storre dn i ett litet hotell i Mellersta Finland.

[65] Det [engelska] gar egentligen pé sa satt som det har gatt hittills, andra kommer efter.
(Tuomas)

[66] Enligt min asikt har det [behovet av sprakkunskaper] minskats just pa grund av att kun-
skaper i engelska okar varlden runt hela tiden. Sarskilt kommer kunskaper i kinesiska att 6ka i
hemskt snabbt takt; att det 4r sadant att nar man kan det s& kommer det att gagna dig. Men
engelska ger sig till att vara sa [starkt] aven i de dar Spanien och Frankrike dar man inte kan
ett ord engelska. Den yngre delen av folket kan engelska ocksa dar. (Jaakko)

Informanterna upplevde att kunder har béattre kunskaper i engelska &n tidigare och dar-
for har t.ex. behovet av tyska och franska minskat. Dartill finns det farre tysksprakiga
och fransksprakiga resenarer: forr i tiden akte pensionerade resenarer fran Mellaneuropa

bus genom Finland till Nordkapp, men nyfortiden har resor av denna typ minskat kraf-
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tigt. Leena berattade att i borjan av 2000-talet hade tyskan varit viktigt inom branschen,

men om det nufortiden kommer tyskssprakiga kunder kan de betjanas pa engelska.

[67] [---] De var aldre manniskor sa de hade inte s& mycket kunskaper i engelska och da beto-
nades atminstone nagonslag kunskaper i tyska och franska. Daremot &r dessa grupper nuforti-
den borta — eller inte helt och héllet borta — men minskat kraftigt fran det tidigare. Sa har
ocksa kunnandet i tyska och franska och dven behovet av dem minskat betydligt hos oss.
(Merja)
Heli och Leena ansag att behovet av svenska har varit relativt stabilt medan enligt
Jaakko och Tuomas har behovet av svenska minskat. Jaakko argumenterade att Sverige
har blivit internationellt och att svenskar har battre kunskaper i engelska &n tidigare.
Dartill har installning till svenska spraket forandrats i Finland: & ena sidan har finlands-
svenskar neutralare forhallande till sitt modersmal och & andra sidan finns det debatten

om tvangssvenskan.

[68] Behovet av svenska har férandrats inom resebranschen kanske for det mesta darfor att
svenskar kan mer och mer engelska. [---] Finlandsvenskar ar ocksa mer och mer toleranta for
finska, jag skulle saja sa. Att de inte ar sa stolta 6ver svenska sprak och kraver inte det, detta
minskar ocksa. Och Sverige blir internationaliserat: 14 % av befolkningen har en annan kultu-
rell bakgrund. (Jaakko)

Merparten av informanterna ansag att anstalldas nuvarande sprakkunskaper och behovet
av sprakkunskaper inom resebranschen mater relativt bra eller &r nara varandra. Detta
motiverades genom att fast anstéllda har samre kunskaper i tyska och franska har beho-
vet av dessa sprak minskat inom branschen. Fast kunskaper i tyska och ryska kunde
vara battre ansag informanterna detta ar ingen stor brist eftersom storsta delen av kunder
ar noéjda med engelsksprakig service. Nar det géller behovet av ryska &r det ar fragan om
en relativt granskad period i aren, dvs. arsskiftet.

[69] Na det ar ju tyska och ryska som skulle behévas mer. Men ingen kund har gett sig av pa
grund av att det inte har talats sitt modersmal. Men det bringar ju en plus. (Leena)

Enligt Jaakko kan teknikutveckling anses vara en orsak till att behovet av sprakkun-
skaper minskar. Manniskor kan kommunicera med varandra utan ett gemensamt sprak
t.ex. med hjalp av éversattningsprogram. Dartill finns det olika kurser pa natet vilket
forandrar sattet att lara sig sprak. Trots hans fundering pa alla de innovationer som tek-
nikutveckling mojliggor konstaterade han att i servicearbete kan teknik dock inte ersétta

manniskan helt och hallet.
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[70] Plus sen finns det Google Translate och alla andra program, ordbdcker i mobiltelefonen
och allt, sa det [behovet av sprakkunskaper] och sadana traditionella sprakkunskaper har
minskat pa grund av detta. [---] Det traditionellt, att man Iar sig sprak i skolan, minskar hela
tiden, webbkurser och allt sant. Vénta bara nar det kommer Google glasdgon sa da ar det en-
kelt. BehGver man inte alls studera sprak da, teknologi gor allt for dig. Att pa sa satt skulle jag
se framtiden. Det [kundbetjaning] kommer dock alltid vara med i det. (Jaakko)

6.7.1 Forbattringsforslag

Informanterna fragades vilka forbattringsforslag de har till att battre betjana kunder pa
sitt eget sprak och att skaffa battre balans till tillgang och efterfragan av sprakkunnig
arbetskraft inom resebranschen. Informanterna ansag att turismlaroanstalter och arbets-
givare borde samarbeta mer med varandra sa att studerande skulle lara sig tillrackligt
bra sprakkunskaper for att klara sig i arbetslivet. Enligt informanterna bor det koncen-
treras sarskilt pa modighet att anvanda olika sprak i arbetet. Ett av informanternas for-
slag var att studerande skulle praktisera konkreta kundbetjaningssituationer redan vid
turismstudier. Merja berattade att hon har tagit upp detta till bedémningsdiskussioner
med praktikanter och att laroanstalt har mottagit feedback vél. Ett annat forslag var att
det skulle kunna vara mer frivillighet i sprakstudier i turismlaroanstalter och att det

borde betonas betydelsen av mangsidiga sprakkunskaper.

[71] De borde ha det i skolor att man praktiserar [arbetsuppgifter] pa andra sprak s att det
skulle vara lattare for dig att komma till arbetsplatsen ndr du hade det i bakhuvudet att "Hej,
det dir har vi gatt igenom’. Da skulle studerande vara pa sétt och viss mer redo for att komma
pa arbetsmiljon, kom de genom praktik eller direkt till arbetslivet. Det skulle sakert vara en
sak som jag skulle ge till skolor som ett rad. Ga igenom dessa saker och tala frimmande sprak,
det &r inte till skada om ndgon sager ett ord i en fel form utan [det ar viktigare] att ha situat-
ionen under kontroll. Och sen nar man ar dar med kunden pa riktigt har man inte fingret i
munnen. (Tuomas)

Enligt Jaakko kan teknologi, t.ex. applikationer i intelligenta apparater (smart devices),
anvandas som hjalpmedel till att battre erbjuda service pa kunders eget sprak. Han ansag
att detta kommer att vara nyttigt nar det kommer turister fran nya lander dar kunskaper i
frammande sprak inte dr sa starka. Nar det galler personalutveckling konstaterade Heli
att t.ex. olika sprakkurser och utbildning &r ett bra satt for personalen att aterkalla sina
nedsatta sprakkunskaper. Tuomas ansag a sin sida att handledning eller coaching skulle
vara ett bra medel for att utveckla sprakkunskaper om det finns nagon frivillig och inom

personalen.
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7 DISKUSSION

| detta kapitel sammanfattas resultaten fran forskningsfragornas synpunkt. | slutet av
kapitlet i avsnitt 7.4 analyseras studien Kritiskt.

7.1 Behovet av sprakkunskaper inom resebranschen

Syftet med den forsta forskningsfragan var att kartlagga hurdana sprakkunskaper som
behdvs inom hotellbranschen och om det har hant forandringar i sprakbehov under de
senaste aren. Hypotesen var att behov att sprakkunskaper har dkat inom hotellbranschen
pa grund av globalisering och internationalisering. Detta visade sig dock att vara vilse-
ledande. Informanterna var inte helt eniga om det behdvs sprakkunskaper mer an tidi-
gare inom branschen. A ena sidan upplevde informanterna att engelska som lingua
franca behévs mer &n tidigare och samtidigt har detta minskat behov av andra sprak. A
andra sidan konstaterade forménnen att detta egentligen inte ar en forandring eftersom

engelska redan lange har haft en stark status.

Enligt informanterna moter kunders forvantningar och de sprakkunskaper som anstallda
inom resebranschen har relativt bra eller &r ndra varandra trots att anstallda har brister i
sina nuvarande sprakkunskaper och att de inte kan manga olika sprak. Informanterna
argumenterade att resendrer har battre kunskaper i engelska &n tidigare och de forvéantar
inte att fa service pa sitt modersmal. Detta a sin sida har ledat till att det &r viktigare att
koncentrera sig pa att betjana kunder pa flytande engelska &n att lara sig nya sprak. Om
det finns resursser och intresse for att studera andra sprak bringar det alltid mervarde om
anstallda kan séja nagra fraser pa kundens eget sprak, t.ex. halsa pa eller 6nska smaklig
maltid. Enligt informanterna skulle kunskaper i ryska och tyska dock vara nyttiga inom
branschen: sarskilt ryssar har vanligtvis relativt svaga sprakkunskaper och de uppskattar
service pa sitt modersmal i hog grad. Bara pa ett av hotellen var ryssar den storsta ut-
landska turistgruppen. En orsak till detta ar att inget av hotellen var fran 6stra Finland

dar ryska resendrer har en stor representation.



77

Det konstateras i Branschrapport (2012) och Finlands turiststrategi 2020 (2010) att ut-
veckling av kundservice ar det viktigaste delomradet genom vilket ett hotell kan skilja
sig fran sina konkurrenter. Informanterna har beaktat detta genom att rekrytera de per-
soner som har en tjanstvillig personlighet, den ratta attityden, sakkunskaper och tillrack-
ligt bra sprakkunskaper. Fast Pesonen m.fl. (2000) och Tucci och Wagner (2003) beto-
nar kundservice pa kunders eget sprak inom resebranschen ansag informanterna att an-
stallda maste ha en balanserad kombination av olika kompetenser. Informanterna ar av
samma asikt som Vaahtio (2005) och Joutsenkunnas (1990) att sprakkunskaper ar ett
verktyg for att anvanda sina sakkunskaper i fraimmandesprakiga situationer. Det racker
inte att man talar olika sprak med kunder utan man maste kéanna till kunders behov och
forvantningar och reagera pa dem. Om man kan gora det pa kundens eget sprak ar det

ett plus.

Fast behovet av sprakkunskaper inte har okat under de senaste aren evaluerade en in-
formant att stora sprak, sasom kinesiska, spanska och portugiska, kommer att 6ka sin
status i framtiden. Detta beror pa att det kommer resenarer fran nya exotiska lander dar
manniskor inte annu har sa starka sprakkunskaper. Da kan det utnyttjas tekniken: perso-
nalen behover inte tala spraket for att erbjuda olika tjanster till kunder for information
kan dversattas genom teknik fran finska till t.ex. kinesiska. Trots att teknikutveckling
sker snabbt kan den inte helt och hallet ersatta manniskan: teknik kan versatta inform-
ationen, men det behdvs méanniskan for att betjana kunder.

Den fjarde forskningsfragan syftade till att jamfora svenskans stallning med andra sprak
som anvands inom hotellbranschen. Resultaten visade att svenska har svagare position
an t.ex. engelska. Detta beror pa att svenska behdvs relativt séllan: & ena sidan finns det
inte s& mycket svensksprakiga resenarer och a andra sidan byter svenskar sjalva service-
spraket till engelska. Eftersom det inte finns sa stort behov for svenska &r det svart att
motivera anstallda forbattra sina svenskkunskaper: det finns inte tillrackligt manga till-
fallen att uppehalla svenskkunskaper sarskilt i mellersta Finland och Birkaland. Nér
hotellet hor till ett skandinaviskt varumérke betonas behovet av svenskkunskaper mer. |
Helsingfors behovs svenska mer, men svenskkunskaper ar inte heller ett maste dar. En
informant ansag att tyska ar nyttigare sprak an svenska inom branschen eftersom tyska

ar ett multisprak som talas i olika delar av Europa. Informanterna evaluerade att svens-



78

kans status har blivit svagare inom branschen eller hogst har den hallit sig stabil. Ingen

informant ansag att det behdvs svenska mer inom branschen an tidigare.

7.2 Brister i anstélldas sprakkunskaper

Med den andra forskningsfragan redogjordes for hurdana brister det finns i anstélldas
sprakkunskaper. Resultaten i tidigare undersokningar (t.ex. Makipaa 2006; Annala &
Lang 2001; Lax 2007) visar att anstéallda har brister i sina svenskkunskaper sarskilt i
muntlig kommunikation. Liknande fynd framkom i denna undersokning: storsta delen
av anstallda kan lasa svensksprakiga texter, men kan inte tala svenska med kunder. In-
formanterna ansag att anstalldas svaga sjalvfortroende orsakar problem i sprakbruk: fast
anstallda hade kunskaper t.ex. i svenska vagar de inte anvanda spraket med kunder. Dar-
for betjanar de kunder hellre pa engelska — pa det sprak som de sjalva har starkaste kun-

skaper i.

Enligt Viitala (2014) och Osterberg (2014) bor ansvaret av personalutveckling ses som
tudelad: for det forsta maste organisationen erbjuda majligheter till personalen att ut-
veckla sitt kunnande och for det andra ar anstallda ansvariga for att utnyttja dessa moj-
ligheter. Enligt resultaten &r ansvaret inte balanserat. Informanterna kritiserade anstéall-
das attityd: merparten av anstallda visar inget intresse for utveckling av sprakkunskaper.
Det ar dock viktigt att komma ihag att i alla hotellen fanns det enstaka personer som har
varit motiverade att forbattra och utvidga sina sprakkunskaper. Arbetsgivare hade stod
dem genom att t.ex. betala sprakkurser. Som Pesonen m.fl. (2000) konstaterar &r en av
de storsta utmaningar i personalledning att fa anstéllda strava efter foretagets mal. Alla
forménnen understrok att de har en bra och stottande arbetsmiljé och upplevde att de

arbetar som ett team.

Annala och Lang (2001) funderade pa att arbetsgivare fotar pa finsk turismutbildning
och darfor upplever de inte att det finns behov for att utveckla anstalldas sprakkunskap-
er. Deras fundering visade sig att vara ratt. Det framkom i denna studie att arbetsso-
kande inom resebranschen forutsattas ha starka sprakkunskaper redan vid rekrytering.

Ansvaret av sprakutbildning ansags ligga till stérsta delen pa turismlaroanstalter. Vad
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som &r intressant r att &ven om arbetsgivare litar pa utbildning inom branschen kritise-
rade merparten av formannen sprakundervisningen vara otillracklig. Informanterna an-
sag att det inte finns tillrackligt praktiska Ovningar i undervisningen, t.ex. muntlig
kommunikation i kundbetjaningssituationer. Detta stammer med Kantelinen (2011, se
avsnitt 4.3): svensklarare upplevde att utexaminerade yrkesstuderande inte har tillrack-

ligt bra niva i svenska for att klara sig i arbetslivet.

Det framkom i intervjuer att sarskilt unga praktikanter har svarigheter att klara sig i ar-
betslivet pa frammande sprak. Informanterna hade markt att gymnasium eller yrkeshdg-
skola har en positiv inverkan pa ens sprakkunskaper jamfort med yrkeskola. | Juurakko-
Paavola (2011, se avsnitt 4.3) kritiserade hogskolelarare svenskundervisningen pa lagre
skolstadier. Ett liknande fenomen syns i intervjusvar: informanter ansag att for att for-
battra sprakkunnighet inom resebranschen bor turismlaroanstalter utveckla sin sprakun-
dervisning. Tre av informanterna betonade i sina svar att detta ar stérre problem an bris-

ter i personalutvecklig och kunskapsledning i arbetslivet.

Det konstateras i Branschrapport (2012) och Finlands turiststrategi 2020 (2010) att
kundfeedback paverkar kunders val av hotellet. Informanterna var av samma asikt: ge-
nom social media far kunders asikter och erfarenheter synlighet. Eftersom informanter
inte hade fatt negativ kundfeedback pa sprakkunskaper, utomstaende nagra enstaka an-
markningar, kan det antas att de inte har upplevt behov for forbattring av sprakkunskap-
er vara sa stort. Kunder ger feedback pa sprakkunskaper relativt séllan och for det mesta

ar den positiv.

7.3 Mojligheter att utveckla anstélldas sprakkunskaper

Den tredje forskningsfragan behandlade formans maéjligheter att forbattra sina anstalldas
sprakkunskaper. Enligt Joutsenkunnas (1990) maste formannen pa individniva utveckla,
utbilda och uppmuntra sina anstéllda. Pa gruppniva &r syftet att utveckla anstallda som
ett team genom att skapa en gemenskapskansla och éppen dialog. Pa organisationsniva
maste formannen rekrytera och utbilda sadan personal att organisationen kan uppna sina
mal. Nar det galler utveckling av individer skedde inléarningen for det mesta pa infor-

mell niva, alltsa det anvéands strukturerade medel som inte leder till examen. Sprakkur-
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ser, som hor till denna kategori, anvandes relativt mycket pa hotellen. | stallet for fore-
tagets egna kurser eller kurser som har bestéllts fran ett konsultantforetag stoddes an-
stéllda i sjalvstyrd inlarning genom att arbetsgivare betalar alla eller en del av kostnader.
Né&r det géller formell inl&rning, dvs. studier som leder till examen eller diplom, an-

vands dem mera séllan: det var dock mojligt att fa studieledighet i merparten av hotellen.

Ostrukturerad inlarning som sker vid sidan av arbete visade sig vara det popularaste
medlet hos informanterna. Denna typ av inlarning kréver stottande arbetsmiljo, men den
utvecklar personalen bade pa individniva och gruppniva. Alla informanterna beréattade
att arbetsgemenskapen pa hotellet &r 6ppen, man kanner varandra och far hjalp av kolle-
gor och forman. Tvasprakiga férman och kollegor kan korrekturlasa t.ex. e-poster forran
man skickar dem till kunder eller anstallda kan be hjalp om de &r osdkra hur man kan
artigt svara till en kund. Inlarning sker &ven omedvetet: anstéllda lar sig mycket genom
att hora hur sina kollegor anvander sprak och olika uttryck d&ven om man inte aktivt
lyssnade pa varandra. Liksom Viitala (2014) konstaterar finns det drag fran manga olika
personalutvecklingsteorier. Arbetsgemenskapen utvecklas genom att uppehalla stot-
tande arbetsmiljo och samarbete. Dértill funderas pa, dvs. reflekteras, losningar till ut-

manande situationer tillsammans med kollegor och férman.

Koncernens sprakpolitik begransade férmannens majligheter att utveckla anstalldas
sprakkunskaper i tva av hotellen. Dessa forman kunde inte sjalva bestimma om an-
stallda kan t.ex. fa studieledighet eller om det kan betalas sprakkurser for dem. Sarskilt i
dessa foretag har formans egen attityd stor paverka: de kan stoda sina anstéllda genom
att kdmpa fast de egentligen inte kan erbjuda konkreta utvecklingsmgjligheter. Har kan
ses formans plats i organisationen: de ligger mellan personalens valbefinnande och fore-
tagets ekonomiska mal (se avsnitt 2.2). Som Erasalo (2008) papekar forhaller sig orga-
nisationer forsiktigt till personalutvecklig eftersom det tar ekonomiska resurser och tid
forran resultaten syns i arbete. Nar det géller sprakkunskaper &r det en long process att
lara sig ett helt nytt sprak medan férdjupande av nuvarande sprakkunskaper &r lattare
och snabbare sétt att utveckla sitt kunnande. Pa organisationsniva syns utveckling av
sprakkunskaper vid rekrytering: informanterna anstaller sadana arbetssokande som har

tillrackligt bra sprakkunskaper och dartill ar lampliga for arbetsgemenskapen.
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Resultaten visade att anstallda vagar inte utnyttja sina sprakkunskaper med utlandska
kunder. Informanterna uppmuntrade anstallda att prova sprakkunskaper och betonade att
det inte ar farligt att gora fel. Kunder blir glada nar personalen forsoker gora sitt basta.
Det framkom dock i intervjuer att forméannen ar mer kritiska nar det galler kunskaper i
engelska: utgangsniva ar hogre och formannen forvantade flytande kunskaper i engelska.
| svenska och t.ex. i tyska ar fel mer acceptabla: kunskaper i dessa sprak &r extra och
darfor behover kommunikationen inte vara felfri. I allmanhet forholl sig formannen op-

pen till fel: alla gor misstag, det viktigaste ar att lara sig och blir forstadd.

Formannen ger for det mesta positiv feedback pa sprakkunskaper till sina anstallda ef-
tersom om man papekar fel forlorar anstallda sin sista motivation att forsoka tala fram-
mande sprak. Nar det galler konstruktivistisk feedback ar det fragan om allméanna rader:
det kan tillsammans med kollegor och férmannen fundera pa hur man kan uttrycka sig
béttre pa fraimmande sprak. Nagra forman gav dock relativt rak feedback, men de pape-
kade att nar formannen kéanner sina anstallda tillrackligt bra kan hen & ena sidan ge sa-
dan feedback som verkligen gagnar anstéllda a andra sida ge feedback pa sa sétt att an-
stallda tar inte illa upp.

7.4 Kiritiska kommentarer

Det var inte meningen med denna studie att kritisera hur bra informanterna ar i sitt for-
mansarbete utan syftet var att kartlagga hur forméannen forhaller sig till utveckling av
sprakkunskaper och hur de beaktar detta i sitt eget arbete. Nagra informanter angav att
intervjun hade vakt dem till att fundera pa sprakkunskaper och utveckling av dem samt

hur de skulle beakta detta mer i sitt formansarbete.

Studies resultat kan inte generaliseras eftersom antal informanter vara relativt litet. Ho-
tellen som var med i studien representerar bara en del av Finland. Hotellen ligger i Mel-
lersta Finland, Birkaland och Helsingfors. Det finns t.ex. inget hotell fran 6stra Finland,
vastkusten eller Lappland. Trots detta erbjuder studien en Oversikt av behov och ut-
veckling av sprakkunskaper inom hotellbranschen. Resultaten vederlade min hypotes att

behovet av sprakkunskaper har 6kat inom resebranschen, men resultaten ar dock sam-
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manfallande med tidigare studier, sasom Annalas & Langs (2001) undersékning om

svenskans stéllning inom hotellbranschen.

Halvstrukturerad temaintervju hade sina fordelar och nackdelar. Intervjustommen fun-
gerade som en grund till intervjuer: det var ett mycket flexibelt medel att samla in
material. Detta var viktigt eftersom hotellen var olika: det fanns stora hotellkedjor och
sma sjalvstandiga hotell med i studien. Darfor var alla fragor inte viktiga i alla inter-
vjuer: utgangspunkten for intervjuer var att formannen som experter inom resebran-
schen skulle kunna berétta sina egna erfarenheter och asikter om temat. Jamfért med en
enkatundersokning fick jag med intervjun mycket mangsidiga och utforliga svar pa fra-
gorna. | pilotintervjun lyfte informanten fram turismlaroanstalters roll vilket jag inte
hade tankt kartlagga sa omfattande. Jag tog dock temat med i intervjuer och detta ledde
till manga intressanta resultater. Det maste dock konstateras att en mer strukturerad in-

tervju skulle ha underlattat analysen av intervjusvar.

Denna studie behandlar temat ur formannens synvinkel. | vidare forskning skulle det
vara intressant att kartlagga hur anstéllda upplever utveckling av sprakkunskaper: far de
tillrackligt stod och feedback fran sin forman och hur de anser sitt eget ansvar i utveckl-
ing av sprakkunskaper. Dartill skulle det kunna kartlaggas om anstéllda har mérkt nega-
tivt paverka av bristfalliga sprakkunskaper och hurdana utvecklingsmedel borde det
anvandas enligt dem. Eftersom merparten av informanterna kritiserade sprakstudier
inom resebranschen skulle det vara intressant att redogdra for hur utexaminerade stu-
derande sjalva upplever sina maéjligheter att klara sig i arbetslivet med sina sprakkun-

skaper.
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BILAGOR

Bilaga 1: Intervjustommen pa finska (ursprunglig)

Haastattelurunko

Taustatiedot:

Aidinkieli

Oma kielitaito: mita kielid osaat ja kuinka hyvin? Selviatko tyotilanteista kysei-
sill& kielilla?

Miten olet oppinut kyseisia kielia?

Kuinka kauan olet tyoskennellyt nykyisessa yrityksessa?

NyKkyiset tydtehtavat ja vastuualueet

Esimieskokemus, koulutus, alaisten lukumaara

Alaisten kielitaito:

Onko kaksikielisia tyontekijoita?
Minkaélaista kielitaitoa yrityksessa arvostetaan?
= Mitd kieli4 ja kielen osa-alueita, mitka ovat palvelukielet?
Onko henkildston kielitaidossa puutteita/ kehittdmistarpeita?
Jos kylla, miten tdma ilmenee, mihin tieto perustuu?

= Omat havainnot, asiakaspalaute, jne.

Kielitaidon kehittdminen:

Tarjotaanko henkildstolle keinoja kielitaidon kehittamiseen ja yllapitamiseen?
Kannustetaanko uusien kielten opiskeluun vai ennemmin osaamisen syventami-
seen?
A) Mité kehittdmiskeinoja kaytetdan?
= Kehityskeskustelut
o Kielikoulutus, kielikurssit
o Projektit
o Tutkinto: joustava ty6aika, opintovapaa

o Itseohjautuva oppiminen
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o Coaching ja tuutorointi
Onko oppilaitosyhteistyota?
Saneleeko organisaation kielikoulutuspolitiikka kielitaidon kehittdmista?
B) Mikali kielitaitoa ei kehitetd, miksi?
= Kielipolitiikka, resurssit?
= Henkil6ston vastahakoisuus?

= Pitdisiko kielitaitoa kehittda?

Esimiehen rooli kielitaidon kehittdmisessa:

Miten esimies voi kannustaa alaisiaan kielitaidon kehittdmisessa ja yllapitami-
sessa?
= Annatko alaisille palautetta kielitaidosta?
Eroaako ruotsi muista kielista kehittdmisen suhteen?
=  Onko esim. motivoiminen hankalampaa?
= Onko erilaisessa asemassa rekrytoinnissa?
Ovatko alaiset kommentoineet kielitaidon kehittdmist4?
Annetaanko mielestési tarpeeksi mahdollisuuksia henkildston kielitaidon kehit-
tdmiseen?
Kuuluuko kielitaidon kehittdminen osaksi esimiesty6ta? (esim. suhteessa am-

mattiosaamisen kehittdmiseen)

Kielitaito matkailualalla:

Ruotsalaiset/ pohjoismaalaiset matkailijat:
= Millainen edustus nailla ryhmilld on?
= Mitd kielid heidan kanssaan kéytetddn? Olettaako asiakas saavan-
sa palvelua ruotsiksi?
Onko kielitaidon tarve on muuttunut matkailualalla?
Ovatko henkilokunnan kielitaito ja asiakkaiden odotukset tasapainossa?

= Jos ei, mit& voitaisiin mielestasi tehda tilanteen parantamiseksi?
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Bilaga 2: Intervjustommen pa svenska (6versattning)

Intervjustommen

Bakgrundsinformation:

Modersmal

Egna sprakkunskaper: vilka sprak kan du och hur bra? Klarar du dig av arbets-
uppgifter pa dessa sprak?

Hur har du lart dig dessa sprak?

Hur lange har du arbetat pa det nuvarande foretaget?

Nuvarande arbetsuppgifter och ansvarsomraden

Formanserfarenhet, utbildning, antalet anstallda

Sprékkunskaper hos anstéllda:

Finns det tvasprakiga anstallda?
Hurdana sprakkunskaper uppskattas i foretaget?
» Vilka sprak och sprakliga delomraden, vilka ar servicesprak?
Finns det brister/ utvecklingsbehov i personalens sprakkunskaper?
Om ja, hur detta forekommer/ hur har de markts?

= Egna iakttagelser, kundfeedback, osv.

Utveckling av sprakkunskaper:

Erbjuds det medel till anstéllda att utveckla och uppehalla sprakkunskaper?
Uppmuntras det till att ldra sig nya sprak eller ar det viktigare att fordjupa sina
nuvarande sprakkunskaper?
A) Vilka utvecklingsmedel anvénds?
= Utvecklingssamtal

o Sprakutbildning, sprakkurser

o Projekt

o Examen: flexibel arbetstid, studieledighet

o Sjélvstyrd inldrning

o Coaching och handledning
Finns det samarbete med laroanstalter?

Dikterar organisationens sprakpolitik hur sprakkunskaper ska utvecklas?
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B) Om sprakkunskaper inte utvecklas, varfor?
= Sprakpolitik, resurser?
» Motstand hos personal?

= Borde sprakkunskaper utvecklas?

Formans roll i sprakutveckling:

Hur férman kan uppmuntra sina anstéllda att utveckla och uppehalla sprakkun-
skaper?
= Ger du feedback pa sprakkunskaper till anstallda?
Awviker svenska fran andra sprak nar det galler utveckling?
= Ardet t.ex. svarare att motivera?
= Har svenska en olik roll vid rekrytering?
Har anstallda kommenterat utveckling av sprakkunskaper?
Finns det tillrackligt mojligheter att utveckla anstalldas sprakkunskaper?
Ar utveckling av sprakkunskaper en del av formansarbete? (t.ex. i forhallande

till utveckling av sakkunskaper)

Sprékkunskaper inom resebranschen:

Svenska/ nordiska resenérer:
= Hurdan representation har dessa grupper?
» Vilka sprak anvands med dem? Antar kunder att de kan fa service
pa svenska?
Har behovet av sprakkunskaper forandrats inom resebranschen?
Finns det balans mellan anstalldas sprakkunskaper och kunders forvantningar?

=  Om inte, hur skulle situationen forbéttras?



