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1 INLEDNING

Syftet med denna avhandling &r att redogora for svenska sprakets stallning i 20
foretag inom resebranschen i Mellersta Finlands landskap. Jag granskar amnet ur
tva aspekter: sprakval pa foretagens webbsidor samt krav pa och énskemal om
olika sprakkunskaper vid rekrytering av kundservicepersonal. | fraga om den
sistndmnda anvénde jag som datainsamlingsmetod en enkatundersokning.

Undersokningsmaterialet analyserades framst kvantitativt.

Alla foretag som & med i undersokningen ligger i olika kommuner. Enligt
webbplatsen www.keskisuomi.fi (3.12.2009) finns det sammanlagt 23 kommuner i
Mellersta Finland. Av dem ar Kinnula, Kyyjéarvi och Multia inte representerade i
min studie. FOretagen som jag valde ar av olika storlekar, men de flesta av dem é&r

mikroféretag med under tio anstallda.

Resebranschen ar en kontext dar det &r en fordel att kunna manga olika sprak. Vad
betraffar svenskans roll inom turistbranschen i Finland konstaterar Annala och
Lang (2001) att det ar nastan nodvéndigt att beharska spraket. Jag anser att
svenskkunskaper hos kundservicepersonal dr nddvandiga bara i vissa omraden i
Finland men det &r &nda hovligt och rattvist mot var nationella minoritet att betjana
den pé& dess eget modersmal 6verallt i landet. Atminstone pa Internet borde det

finnas information tillganglig ocksa pa svenska for det ar dar som resplaner ofta

gors upp.

Aven om svenska ar Finlands andra nationalsprak ar det mycket sallan som man
hor spraket talas i Mellersta Finland. Enligt Statistikcentralen (6.4.2010) bodde det

endast 438 personer med svenska som modersmal i Mellersta Finland ar 2009, och



de utgér under en procent av alla invénare i landskapet. Ar 2008 var antalet svenska
gaster 4 963 i landskapets inkvarteringsforetag (cirka 7 % av alla utlandska gaster).
Pa grund av dessa uppgifter kan man anta att svenskans stéllning inte ar sa stark i
Mellersta Finland ens inom resebranschen, men jag vill med min undersékning ta
reda pa om detta antagande stammer. Mitt amnesval ar ocksa intressant darfor att
man inte har forskat i exakt samma amne tidigare — atminstone inte vid Jyvaskyla

universitet.

| foljande kapitel redogor jag for bakgrunden till min studie. Efter det beskriver jag
mitt undersokningsmaterial och metoden som jag anvande samt presenterar
undersokningens resultat och diskuterar dem. | denna avhandling férsoker jag svara

pa foljande fragor:

e Vad &r svenskans stéllning pa foretagens webbsidor jamfort med andra
sprak? Varfor ar sprakets stallning sadan som den ar?

e Hurdana sprakkunskaper kravs och varderas vid rekrytering av
kundservicepersonal i dessa foretag? Vad kan dessa krav och

varderingar bero pa?

2 BAKGRUND

| det hér kapitlet beskrivs den viktigaste bakgrunden for denna uppsats. Jag inleder
med att presentera tva tidigare avhandlingar som fungerar som basis fér min studie:
Annala och Langs (2001) pro gradu-avhandling som handlar om svenska sprakets
stallning inom hotellbranschen i Finland och Hakkilds (2009) pro gradu-avhandling

som behandlar sprakhierarkier i flersprakig natkontext. Sedan beskriver jag



resebranschen i Mellersta Finland pa allman niva samt branschens forvéantade
utveckling i framtiden. Till sist redogor jag for svenska sprakets stallning i

Mellersta Finland jamfért med hela landet.

2.1 Tidigare studier

Annala och Lang (2001) undersckte svenska sprakets stéllning inom
hotellbranschen i fem finska stader: Jyvaskyld, Tammerfors, Helsingfors, Kuopio
och Karleby. De undersokte informanternas svenskkunskaper och attityder till
svenskhet samt behov av svenska i arbetet. Resultaten visade att informanterna
hade allt som allt ganska bra kunskaper i svenska. De var béttre pa att forsta tal och
text dn att sjalva tala och skriva. De informanter som bodde pa tvasprakiga orter
eller hade bott i Sverige hade naturligtvis béattre svenskkunskaper. Informanternas
attityder till svenska spraket, svensksprakiga manniskor och svenskhet var relativt
positiva. Kvinnorna och de informanter som hade bott i Sverige hade positivare
attityder 4n mannen och de som inte hade bott i Sverige. Alder och
sprakfardighetsniva paverkade ocksa attityderna: ju aldre informanterna var och ju

béattre de kunde svenska, desto positivare attityder hade de.

De flesta av informanterna i Annala och Langs (2001) undersokning svarade att de
Klarar sig tillfredsstallande eller bra med sin svenska i arbetet. Cirka 60 % anvande
svenska dagligen eller varje vecka i sina arbetsuppgifter och en nastan lika stor
andel av testdeltagarna (ca 57 %) svarade att de betjanar svensksprakiga kunder pa
svenska. Engelska var dock det sprak som anvandes mest forutom finska. Med
tanke pa min egen studie skulle det ha varit intressant om Annala och Lang hade

jamfort jyvaskyldbornas svar pa fragorna om kunskaper, attityder samt behov av



svenska i arbetet med svaren fran de informanter som bodde i de andra ensprakiga

stdderna (Tammerfors och Kuopio).

Hakkila (2009) undersokte svenska sprakets varde och funktioner i en flersprakig
natkontext. Hon granskade tillsammans 13 webbsidor fran Finlands och Sveriges
Lappland, speciellt sddana webbsidor som ar riktade till turister. Tva natsidor var
pad de nationella nivaerna och 11 var pa lokala nivaer. Hakkila konstaterar att
svenskans stéllning &ar stark pa webbsidorna som géller hela Lapplands omrade
bade i Finland och i Sverige. Stallningen ar stark darfor att "svenska spraket ar ett
officiellt sprak i Finland och ett huvudsprak i Sverige.” (Hakkila 2009, 46).
Daremot ar svenskans stallning ganska svag pa de lokala nétsidorna i Finlands
Lappland. Eftersom de svensksprakigas andel av hela befolkningen é&r lika stor i
Lapplands landskap som i Mellersta Finlands landskap (se tabell 1), haller jag for

sannolikt att svenska sprakets forekomst inte heller &r stark i mitt webbsidematerial.

Hakkila (2009) framhaver att alla natsidor i hennes undersokning ar flersprakiga.
Detta ar enligt henne och ocksa enligt min asikt rationellt eftersom “’ju mera sprak,
desto storre och bredare lasekrets.” (Hakkild 2009, 52). A andra sidan kan ménga
turister  nufortiden  engelska, vilket syns i sprakvalen i Hakkilas
undersokningsmaterial. | Hakkilds (2009) undersokning var engelskan det mest
dominerande spraket. Bara en webbsida av de 13 saknade engelska helt. Jag antar
att engelskan ar — forutom finskan — det starkaste spraket dven pa webbsidorna i

min undersokning.



2.2 Resebranschen i Mellersta Finland

Resebransch och turistbransch kan hallas for synonymer. Begreppet turism har
definierats av bland annat Urry (2002) som menar att turism &r en fritidsaktivitet
som forutsatter att manniskor ror sig fran ett stalle till ett annat stalle/andra stallen.
De har som avsikt att vistas pa sina resmal under en begransad tid och sedan aka
hem. Resmalen valjs pa grund av att det finns nagot speciellt att se eller uppleva
dar. | denna undersékning omfattar resebranschen forutom fritidsresor &ven
tjansteresor. Urry (2002) papekar ytterligare att en avsevard del av befolkningen i
moderna samhallen utdvar turism. Turismen &r saledes en viktig naring och vard att

undersokas.

Keski-Suomen matkailuelinkeinon strategia 2015, 12.11.2008 (Turistndringens
strategi i Mellersta Finland 2015, 12.11.2008), en publikation fran Mellersta
Finlands forbund, behandlar turismens nuvarande tillstand i Mellersta Finland samt
branschens forvantade utveckling i framtiden. | publikationen konstaterar man att
landskapets styrkor i resebranschen ar bland annat att det finns specialiserade
foretag och turistcentrum som utévar verksamhet aret om. Som ekonomisk region
ar Mellersta Finland starkt darfor att det finns mycket industri, hogskolor samt
internationella foretag i landskapet. Dessutom &r regionens natur ren och vacker.
Enligt publikationen finns det emellertid mycket som kan utvecklas:
turistcentrumnatverken bor forbattras och marknadsféringen bor effektiviseras
genom att man skapar en enhetlig bild av landskapet. Internets betydelse i
marknadsforingen betonas i publikationen, for resor jamférs och bestélls ofta via
Internet. Darfor &r det motiverat att jag granskar reseféretagens webbsidor i min

undersokning.



Enligt Statistikcentralens (6.4.2010) turiststatistik var 88 procent av alla anlanda
gaster till Mellersta Finlands inkvarteringsforetag ar 2008 inhemska, det vill saga
finlandare, och tolv procent av gasterna kom fran andra lander (se figur 1). Det
framgar inte av statistiken hur manga av de inhemska gésterna som hade svenska

som modersmal.

m utldndska gdster

B inhemska gdster

Figur 1 Antalet och andelen utlandska respektive inhemska géster i Mellersta Finlands
inkvarteringsforetag (N=61) ar 2008 (Statistikcentralen)

Som figur 2 visar var 14 102 (20 %) av de utlandska gasterna fran Tyskland ar
2008. Antalet ryska gaster var 11 597 (17 %) och antalet estniska gaster 9 246 (13
%) samma ar. Svenska gaster var den fjarde storsta gruppen i jamforelsen och deras
antal var 4 963 vilket motsvarar en andel pa sju procent av alla utlandska géaster ar
2008. Brittiska, nederlandska, franska, polska, danska och italienska gaster far
ocksa plats pa 10 i topp listan som &r upplagd enligt Statistikcentralens (6.4.2010)
uppgifter. I figur 2 finns det dven motsvarande uppgifter fran ar 2009 men dessa

uppgifter &r preliminéra.
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Figur 2 Antalet utlandska gaster fran 10 i topp lander i Mellersta Finlands inkvarteringsféretag
(N=61 ar 2008, N=57 ar 2009) ar 2008 och 2009 (Statistikcentralen)

2.3 Svenska spraket i Mellersta Finland samt i hela landet

Sjoholm (2004) har undersokt finlandssvenskarnas stéllning i Finland och menar att
svenska spraket, som forut har haft hog status i vart land, nu har utvecklats till ett
klart minoritetssprak. Som tabell 1 i Tandefelt & Finnds (2007, 44) visar, har de
svensksprakigas andel av alla finlandare minskat sa smaningom fran 17,5 % ar
1610 till 5,6 % ar 2004. | alla fall &r svenska fortfarande enligt grundlagens 17 §
Finlands andra nationalsprak, och finlandssvenskar har féljande rattigheter rérande

sitt modersmal:

Vars och ens rétt att hos domstol och andra myndigheter i egen sak anvéanda sitt
eget sprak, antingen finska eller svenska, samt att fa expeditioner pa detta sprak
skall tryggas genom lag. Det allménna skall tillgodose landets finsksprakiga och
svensksprakiga befolknings kulturella och samhaélleliga behov enligt lika
grunder. (Finlands grundlag 11.6.1999/731, 17 §).
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Farhagor om svenska sprakets framtid i Finland har framférts av manga forskare
(se t.ex. Liebkind et al. 2007 och Sjoholm 2004). Sjcholm (2004) anser att bade
finskan och engelskan &r ett visst hot mot svenskan. Finlandssvenskar ar benégna
att anvanda finska i kommunikation med majoritetsbefolkningen och engelska i
internationella sammanhang. Jag haller med Sjoholm som anser att de viktigaste
faktorerna gallande svenskans Overlevnad i Finland &r den finsksprakiga
majoritetens attityder till svenskan samt finlandssvenskarnas villighet att anvanda
svenska i olika doméner. Tills vidare har svenskan emellertid en ganska tryggad

stallning 1 Finland.

Tabell 1 nedan visar att det finns svensksprakiga manniskor i varje landskap i
Finland men bara Osterbottens, Ostra Nylands samt Alands landskap kan sigas
vara starkt svensksprakiga. | Mellersta Finland bodde det ar 2009 endast 438
personer som hade svenska som modersmal och de utgjorde cirka 0,2 procent av
landskapets invanare. De svensksprakigas andel av hela befolkningen var lika stor i
Sodra Savolax, Norra Osterbottens och Lapplands landskap. | hela landet var de
svensksprakigas andel av befolkningen cirka 5,4 procent ar 2009. Dessa uppgifter
ar hdmtade ur Statistikcentralens (6.4.2010) statistik om befolkningsstruktur men

procentandelarna réknade jag sjélv.
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Tabell 1 Svensksprakiga i Finland landskapsvis ar 2009 och deras andel av alla invanare i

landskapet (Statistikcentralen)

landskap

Nyland

Ostra Nyland
Egentliga Tavastland
Paijanne-Tavastland
Kymmenedalen
Sodra Karelen
Egentliga Finland
Satakunta

Birkaland

Mellersta Finland
Sodra Osterbotten
Osterbotten
Mellersta Osterbotten
Sodra Savolax
Norra Savolax

Norra Karelen

Norra Osterbotten
Kajanaland
Lappland

Aland

Hela landet

antalet svensksprakiga

104 119
30 064
632
609
1482
194

26 502
747
1755
438
490

90 222
6 486
245
218
131
638

54

338
25028
290 392

de svensksprakigas andel av
allainvanare (i procent)

7,3
32,0
0,4
0,3
0,8
0,1
5,7
0,3
0,4
0,2
0,3
51,0
9,5
0,2
0,1
0,1
0,2
0,1
0,2
90,2
54

Enligt webbplatsen www.kommunerna.net (7.4.2010) finns det 13 tvasprakiga

kommuner med svensk majoritet och 18 med finsk majoritet i Finland. Antalet

svensksprakiga kommuner ar 19. Tillsammans finns det 324 kommuner i Finland.

For att en kommun skall bli tvasprakig maste minst atta procent av invanarna eller

sammanlagt 3000 invanare ha minoritetsspraket som modersmal. Om andelen

invanare som talar minoritetsspraket sjunker till under sex procent blir kommunen

ensprakig. | Mellersta Finland 4ar alla kommuner ensprakigt finska.
(Kommunerna.net 7.4.2010.)
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3 MATERIAL OCH METOD

3.1 Webbsidorna och féretagen

Materialet i min undersokning bestar av webbsidorna fran 20 foretag som verkar
inom resebranschen 1 Mellersta Finlands landskap (se natadresserna i
kapitlet "Litteratur) samt 14 svar pa enkaten som jag skickade till foretagen. Alla
foretag som ar med i studien ligger i olika kommuner. Jag hittade foretagen pa
kommunernas turistsidor, men jag kommer inte att analysera sprakvalen pa dem

utan enbart sprakvalen pa foretagens hemsidor.

Jag har samlat bakgrundsuppgifterna om de foretag som svarade pa enkaten i tabell
2 nedan. | tabellen kan man se foretagens namn, deras huvudsakliga tjanster,
hemkommuner samt storlekar. Jag har anvant EU-lagstiftningens definition av
mikroforetag, sma och medelstora foretag med kategorisering av foretagen enligt
deras storlek. Tabell 2 visar att foretagen i denna undersokning &r antingen

mikroforetag eller sma foretag. De definieras pa foljande satt i EU-lagstiftningen:

Ett litet foretag definieras som ett foretag som sysselsétter farre an 50 personer
och vars omsattning eller balansomslutning inte 6verstiger 10 miljoner euro per
ar. Ett mikroforetag definieras som ett foretag som sysselsétter farre an 10
personer och vars omséttning eller balansomslutning inte 6verstiger 2 miljoner
euro per ar. (Kommissionens rekommendation 2003/361/EG av den 6 maj 2003
om definitionen av mikroféretag samt sma och medelstora foretag [EUT L 124,
20.5.2003].)



Tabell 2 Foretagen som svarade pa enkaten (N=14) samt deras huvudsakliga tjanster,
hemkommuner och storlekar

foretag

Hannunkiven
lomakyla

Hiihtokeskus
Riihivuori
Hotelli Keitele

Hotelli
Keurusselka

Kallioplanetaario

Kylpylahotelli
Summassaari

Marja- ja
matkailutila
Salvia

Marjoniemen
Poukama

meola Oy
Piispala

Taulun Kartano
Vaihelan Tila
Wiikin Kartano
foretag X *

huvudsakliga tjanster

inkvartering, aktiviteter, catering

slalomakning, skidskola, evenemang
inkvartering, restaurang
inkvartering, restaurang, bad, moétesrum, skonhetsvard, aktiviteter

planetarieshower, restaurang

inkvartering, restaurang, bad, métesrum, skonhetsvard,
rehabilitering, aktiviteter

inkvartering, fester, motesrum, aktiviteter

inkvartering, fester, motesrum, aktiviteter

inkvartering, catering, aktiviteter, utbildningstjanster

inkvartering, catering, aktiviteter, lagerskolor, motes- och
utbildningstjanster, vatten- och iscenter

inkvartering, restaurang, motesrum, fester, aktiviteter, bad
inkvartering, catering, métesrum, rokbastur, aktiviteter

inkvartering, restaurang, fester, motesrum, aktiviteter

kommun
Kivijarvi
Muurame
Aanekoski
Keuruu
Jyvaskyla

Saarijarvi

Luhanka

Uurainen
Kuhmoinen
Kannonkoski

Toivakka
Joutsa

Viitasaari

* Informanten ville att foretagets namn inte ndmns i avhandlingen. Uppgifterna om féretagets
huvudsakliga tjanster och hemkommun har lamnats bort fran tabellen for att féretaget inte ska kunna

identifieras.

3.2 Enkat som undersdkningsmetod

14

storlek

mikrofdretag

litet foretag
mikrofdretag
litet foretag
mikrofdretag

litet foretag

mikroféretag

mikrofdretag
mikrofdretag
litet foretag

mikrofdretag
mikrofdretag
mikroféretag

litet foretag

I min undersokning anvénde jag enkat som datainsamlingsmetod (se t.ex. Hirsjarvi

et al. 2009). Metoden gav mig en mojlighet att samla in information fran ett

vidstrackt omrade inom relativt kort tid. En annan fordel med enkatundersokningen

ar att det ar latt att presentera svaren i tabeller och figurer samt analysera dem.

Enligt Hirsjarvi et al. (2009) har metoden ocksa sina brister: materialet uppfattas
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ofta som ytligt, det ar svart att veta om informanterna har svarat pa fragorna pa
allvar och i nagra fall kan svarsprocenten bli lag. Missuppfattningar géllande

svarsalternativ kan ocksa uppsta, vilket hande i denna undersokning (se avsnitt 4.2).

Enk&ten i min undersdkning (se bilagor) var strukturerad och bestod av sex
flervalsfragor samt en frivillig oppen fraga. Efter en flervalsfraga bad jag
informanterna att motivera sina svar. Tre personer laste igenom enké&ten innan den
skickades till informanter. Enkadten skickades per e-post till fbretagens
personalchefer (eller personer med motsvarande befattning) i borjan av februari
2010. En paminnelseenkaét skickades ut till dem som inte svarade pa enkéaten inom
tva veckor. Svarsprocenten i undersokningen blev 70 % (14 av 20 informanter

svarade pa enkaten).

3.3 Kvantitativ och kvalitativ analys

Eftersom jag anvédnde strukturerad enkat som datainsamlingsmetod, analyseras
denna studie till stor del kvantitativt. | en kvantitativ undersokning &ar det enligt
Hirsjarvi et al. (2009) centralt att man drar slutsatser och staller hypoteser pa basis
av tidigare forskning. Man gor ocksa ett urval av populationen samt analyserar
undersokningsmaterialet statistiskt och presenterar resultaten med hjalp av tabeller
och figurer. For att fa ett representativt urval valde jag i min undersokning ett
foretag fran nastan alla kommuner i Mellersta Finland. Jag forsokte fa olika slags
foretag med i undersokningen, inte bara till exempel hotell. Urvalet i denna studie
ar dock mycket litet och darfor kan man ifragasatta om resultaten ar generaliserbara.
| detta avseende paminner studien om kvalitativ undersokning dar varje fall

behandlas separat och materialet tolkas enligt denna princip (Hirsjarvi et al. 2009).
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| en kvalitativ undersékning valjer man informanterna andamalsenligt, vilket jag

har gjort i min studie, och inte med ett slumpmassigt urval.

4 RESULTAT

| detta kapitel kommer jag att presentera undersokningens resultat i tva delar. Forst
beskriver jag sprakvalen pa foretagens hemsidor och sedan Overgar jag till att
behandla enkatmaterialet fraga efter fraga. Jag belyser undersokningens resultat
med figurer. Syftet med detta kapitel &r att beskriva svenskans stallning i foretagen
jamfort med andra sprak. | kapitel 5 diskuteras och begrundas bakomliggande

orsaker till stallningen noggrannare.

4.1 Sprakval pa féretagens webbsidor

Jag granskade sprakvalen pa foretagens webbsidor 1.2.2010. Till skillnad fran
Hakkilas (2009) undersékning var inte alla webbsidor flersprakiga i denna studie.
Tre av de 20 natsidorna hade endast finska som sprakalternativ. De 17 Ovriga
webbsidorna hade information pa minst ett sprak till. Pa de har webbsidorna kunde
man byta fran finska till nagot annat sprak genom att klicka pa sprakets namn (till

exempel "in English’) eller en flaggsymbol eller en kombination av dessa tva.

Hakkila (2009) papekar att engelskan var det mest dominerande spraket i hennes
undersékningsmaterial. Som figur 3 nedan visar var engelskan det starkaste spraket
forutom finskan dven pa webbsidorna i min undersokning. Sjutton féretag hade

engelska som sprakalternativ pa sina hemsidor. Pa sex natsidor fanns det mer eller
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mindre information pa ryska och pa fyra natsidor information pa tyska. Det svenska
och det spanska spraket var representerade pa endast en webbplats, www.piispala.fi.
Man fick inte veta lika mycket om Piispalas verksamhet pa svenska som pa finska.
Dessutom fanns det en nedladdningsbar broschyr om foretaget pa engelska, ryska
och spanska men inte pa svenska. Da broschyren inte réaknas med fanns det

emellertid mer information pa svenska &n pa ryska och spanska pa webbplatsen.

25

20
20

17
15 -
10 -

6

5 1 4
0 - T T T T - T -_|

finska engelska ryska tyska svenska  spanska

Figur 3 Antalet foretagens webbsidor (N=20) med information pa respektive sprak

4.2 Sprakkunskaper som kravs och varderas vid rekrytering

Jag tog reda pa vilka sprakkunskaper som kréavs och varderas vid rekrytering av
kundservicepersonal i foretagen genom att skicka en enkat riktad till foretagens
personalchefer eller personer med motsvarande befattning. | detta avsnitt
presenterar jag foretagens svar pa enkaten som finns som bilaga till denna

avhandling. Den forsta fragan i enkaten géllde foretagens storlekar. De é&r
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presenterade i tabell 2 i avsnitt 3.1. Resultaten av denna undersokning visade inte

nagot samband mellan foretagets storleksklass och svenskans stallning i foretaget.

Figur 4 nedan sammanfattar svaren pa fraga 2: "Vilket/vilka sprak maste de som
betjanar kunder i Ert foretag kunna forutom finska?” samt pa fraga 3: "Vilka

sprakkunskaper ses som speciell fordel vid rekrytering av kundservicepersonal?”

16
14 -
12 -
10

14

10

8 1
6 - m fraga 2
4 - 3 :
2 2 M fraga 3
2 - 1 1
0 1 T T - T
engelska svenska  tyska ryska nagot inget
annat sprak
sprak,
vad?

Figur 4 Informanternas (N=14) svar pa fraga 2: "Vilket/vilka sprak maste de som betjanar kunder
i Ert foretag kunna forutom finska?” samt pa fraga 3: "Vilka sprakkunskaper ses som speciell
fordel vid rekrytering av kundservicepersonal?” Det var mojligt att ange fler an ett alternativ.

Alla informanterna svarade att kunskaper i engelska ar ett maste. Tva informanter
meddelade att kundservicepersonalen i deras foretag maste kunna aven svenska och
ett foretag kravde kunskaper i tyska. | fraga 3 forekom nagra missuppfattningar
bland informanterna. Somliga till exempel svarade engelska bade i fraga 2 och 3
fast min avsikt var att fraga 3 skulle galla bara sadana sprak som man inte
nodvandigtvis behover beharska. Jag har uteslutit dessa dverlappningar fran figur 4.
Som figur 4 visar ser foretagen speciellt kunskaper i ryska och tyska som en fordel.

Tva informanter svarade att det ar en fordel att kunna svenska och en informant
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svarade vid alternativet nagot annat sprak, vad? att deras foretag varderar éven
franskkunskaper. | tre foretag var det inte viktigt att de som betjanar kunder kan

nagra extra sprak utover de obligatoriska.

Svaren pa fraga 4: "Vad kravs som bevis for sprakkunskaper vid rekrytering?” &r
sammanfattade i figur 5. Svarsalternativen diplom fran olika laroanstalter samt
muntligt bevis vid intervjutillfallet fick mest stod av informanterna men dven
alternativet diplom fran fristaende sprakkurser fick lite stod. En informant svarade
i alternativet nagot annat, vad? att han/hon vill hora arbetssokandes eget omdome
om sina sprakkunskaper. Man kan konstatera att de flesta informanterna kravde
nagot slags bevis for sprakkunskaper och betraktar saledes sprakkunskaper som
viktiga nédr de anstiller de personer som skall betjdna kunder. Endast tre
informanter kravde inga bevis for sprakkunskaper vid rekryteringstillfallet.

A= diplom fran olika
laroanstalter

B= diplom fran fristaende
sprakkurser

AochC
C= muntligt bevis vid
A Beller C intervjutillfallet

AochD D= nagot annat, vad?

E=ingenting

Figur 5 Informanternas (N=14) svar pa fraga 4: "Vad kravs som bevis for sprakkunskaper vid
rekrytering?”
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| figur 6 nedan kan man se informanternas svar pa fraga 5: ”Hur viktigt ar det for

de som betjanar kunder i ert foretag att kunna svenska?”.

mycket viktigt

ganska viktigt - 2

inte alls viktigt H 2

0] 2 4 6 8 10 12

Figur 6 Informanternas (N=14) svar pa fraga 5: "Hur viktigt ar det for de som betjanar kunder i
ert foretag att kunna svenska?”

Ingen av informanterna ansag att det ar mycket viktigt att kunna svenska och bara
tva informanter svarade att svenskkunskaper ar ganska viktiga hos
kundservicepersonal. En klar majoritet av informanterna (10 informanter) sag
svenskkunskaper som inte sarskilt viktiga. | tva foretag ansags beharskandet av

svenska spraket vara inte alls viktigt.

| samband med fraga 5 bad jag informanterna att motivera sina svar. De som ansag
att det ar ganska viktigt att kunna svenska svarade att en del av deras kunder ar
svensksprakiga och de vill betjana dem vél. En informant framhavde att inte alla
aldre finlandssvenskar forstar finska. Nar det galler de informanter som svarade att
det inte ar sérskilt eller alls viktigt att kunna svenska var de flesta motiveringarna
av foljande slag: svensksprakiga kunder ar inte manga och de kan vanligtvis finska

eller engelska. Nagra svarade att det &r viktigare att kunna tyska och ryska &n
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svenska eftersom relativt manga kunder kommer fran Tyskland och Ryssland och

de forstar engelska sémre an svenskar.

Den sista fragan i enkéaten var en frivillig ppen fraga dar informanterna kunde
kommentera amnet fritt. Sex informanter svarade pa fragan. | nagra kommentarer
betonades ytterligare att engelska, tyska och ryska ar viktigare sprak an svenska i
Mellersta Finland. En informant namnde att deras foretag nagra ganger har fatt

feedback fran finlandssvenskar pa avsaknad av information pa svenska.

Sammanfattande kan man pa grund av enkétsvaren i denna undersoékning séga att
kunskaper i svenska hos kundservicepersonalen i Mellersta Finlands reseforetag
inte anses vara sa viktiga. Detta resultat avviker fran Annala och Langs (2001)
undersokningsresultat som pekade pa att cirka 60 % av testdeltagarna anvande
svenska dagligen eller varje vecka i sina arbetsuppgifter och en nastan lika stor
andel (ca 57 %) betjanade svensksprakiga kunder pa svenska. Annala och Lang
hade dock informanter fran tva tvasprakiga stader med i sin studie sa deras resultat

ar inte helt jamforbara med mina undersokningsresultat.

5 DISKUSSION

Pa grund av bakgrundsuppgifterna (tidigare studier, resebranschen i Mellersta
Finland sam svenska spraket i Mellersta Finland och i hela landet) hade jag som
hypotes att svenskans stéllning &r relativt svag i1 mitt undersokningsmaterial. Detta
antagande visade sig vara korrekt. Resultaten visade att engelska, ryska och tyska
ar viktigare sprak an svenska bade pa fdretagens webbsidor samt hos

kundservicepersonal. | detta kapitel forsoker jag ge orsaker till svenskans daliga
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stallning, alltsa svara pa dessa kvarstaende forskningsfragor: "Varfor ar svenskans
stallning sadan som den ar pa foretagens webbsidor?” och ”Vad kan foretagens

krav och nskemal rérande sprakkunskaper bero pa?”

Mina undersokningsresultat kunde ha varit annorlunda om jag hade valt andra
foretag for undersokningen. De flesta svensksprakiga turister i Mellersta Finland
stannar troligen pa hotellen i landskapscentrumet Jyvaskyld. Pa dem skulle
svenskans stéllning antagligen vara battre &n i foretagen i denna studie. En annan
sak som borde beaktas om denna pilotundersokning utvecklades till en mer
omfattande undersokning &r foretagens antal. I min studie ar urvalet ganska litet
och darmed ar undersokningsresultaten inte nodvandigtvis generaliserbara. Jag tror
emellertid att resultaten ger atminstone en klar antydan om svenska sprakets

stallning inom resebranschen i Mellersta Finland.

5.1 Landskapet

Omradet spelar en stor roll for vilka sprak som betraktas som viktiga i reseforetag.
Som jag redan i kapitel 2 papekade ar svenska sprakets forekomst i Mellersta
Finland inte stort. Enligt Statistikcentralen (6.4.2010) var de svensksprakigas andel
av befolkningen i landskapet endast 0,2 % ar 2009. Av de utlandska gésterna i
Mellersta Finlands inkvarteringsforetag ar 2008 var ungefar 7 % fran Sverige. Det
framgick daven av flera enkatsvar att endast en liten procent av kunderna i de
foretag som informanterna representerade ar svensksprakiga. De flesta utlandska
turister kommer enligt enkatsvaren och figur 2 fran Tyskland och Ryssland. Darfor
ar det motiverat att tyska och ryska samt engelska som internationellt sprak anses

vara viktigare &n svenska i foretagen i min undersokning.
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Dessa ovannamnda skal paverkar dven sprakvalen pa foretagens hemsidor. Det &r
rationellt att ha information pa webbsidorna pd sadana sprak som de flesta
utlandska turister talar. A andra sidan skulle det likasa vara rationellt att erbjuda
information pa sa kallade mindre viktiga sprak for att nd en bredare lasekrets och
locka turister fran fler lander (se t.ex. Hakkila 2009, 52). Man bor ocksa fasta
uppmérksamhet vid det faktum att 88 procent av resandena i Mellersta Finlands
inkvarteringsforetag var finlandare ar 2008 (se figur 1). Antagligen ar
finlandssvenskarnas andel av dem inte stor men den skulle kanske 6ka om

finlandssvenskarna lattare fick information och betjaning pa sitt modersmal.

5.2 Attityder till svenska och svenskarnas attityder

Utdver omradet kan dven attityder paverka svenskans stallning i Mellersta Finlands
reseforetag. Det finns nagra svar i mitt undersokningsmaterial som tyder pa att inte
alla informanters attityder till svenska spraket ar positiva. Har finns ett exempel
héamtat ur enk&tmaterialet (min Oversattning): ”-- jag sjalv anser att egentliga
svenskar vanligtvis kan engelska val, sa med dem kan man mycket vél anvanda det
[engelska]. Medan av svensksprakiga finlandare kan man forutsatta forstaelse av
det finska och det engelska spraket.” Det ar forst och framst ordet forutsatta som
far mig att tro att informanten inte satter hogt véarde pa svenska spraket utan anser
att finlandssvenskarna maste vara beredda att kommunicera pa nagot annat sprak an

sitt modersmal.

Det var relativt manga informanter som skrev i enkaten att i deras foretag anvands

ofta engelska med svensksprakiga turister men med tysk- och rysksprakiga turister
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anvands dessas modersmal. Jag anser att detta kan bero pa tva skal: svensksprakiga
ar kanske mer kunniga och villiga att tala engelska an tysk- och rysksprakiga och
foretagens anstéllda ar for sin del mer kunniga och villiga att tala engelska an att
tala svenska. Som Sjoholm (2004) papekar kan tendensen att inte anvanda svenska
orsaka problem for sprakets éverlevnad i Finland, men det ar forstas praktiskt och
rationellt inom kundservice att kommunicera pa det sprak som bade kunden och

foretagets anstallda beharskar.

6 AVSLUTNING

Syftet med denna avhandling har varit att beskriva svenska sprakets stallning i 20
reseforetag i Mellersta Finland. Som huvudsaklig datainsamlingsmetod anvéande jag
e-postenkét, vilket var ett lampligt val i det avseendet att jag kunde samla in
information  fran ett vidstrackt omrdde med sma resurser. Mina
undersékningsresultat belyser svenskans stallning pa foretagens hemsidor jamfort
med andra sprak samt beskriver hurdana sprakkunskaper kravs och uppskattas i
foretagen. Dessutom avslojar resultaten nagra bakomliggande faktorer som

paverkar svenskans stallning i dessa foretag.

De viktigaste fynden var att svenska sprakets stillning var relativt svag pa
foretagens hemsidor och att svenskkunskaper ansags vara mindre betydande vid
rekrytering av kundservicepersonal i foretagen. Informanterna, det vill sdga
foretagens personalchefer eller personer med motsvarande befattning, efterlyste
speciellt kunskaper i engelska, tyska och ryska. Jag anser att svenskans daliga
stallning i mitt undersékningsmaterial i forsta hand beror pa omradet: det bor inte

manga svensksprakiga i Mellersta Finland och antalet svenska turister &r inte heller
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mycket stort. Aven informanternas attityder till svenska spraket samt svenskarnas
bendgenhet att anvanda engelska i kommunikation med foretagens anstéllda kan

paverka svenskans stallning i foretag i denna undersokning.

Det har varit en larorik erfarenhet att gora denna undersokning. Jag fick svar pa
mina forskningsfragor men forskningsprocessen véckte ocksa nya fragor och tankar
hos mig. Det skulle till exempel vara intressant att utfora liknande undersokningar i
andra landskap i Finland och jamfora deras resultat med resultaten av denna studie
for att narmare klarlagga omradets paverkan pa svenskans stéllning inom
resebranschen. Vidare skulle det vara intressant att underséka hur kunders och

arbetstagares attityder paverkar valet av kommunikationssprak.
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BILAGOR

Bilaga 1: Enkaten pa finska (originalet)

Hei!

Olen Jyvaskylan yliopiston ruotsin kielen padaineopiskelija ja teen kandidaatin
tutkielmani ruotsin kielen asemasta Keski-Suomen matkailualan yrityksissa. Tdman
viestin lopussa oleva kysely on yksi osa tutkielmaani.

Olisin hyvin kiitollinen, jos yrityksenne henkilostopaallikko (tai muu vastaava
henkild, jonka toimenkuvaan kuuluu asiakaspalvelijoiden rekrytointi) voisi vastata
alla oleviin monivalintakysymyksiin kielitaitovaatimuksiin liittyen. Vastaaminen
vie vain muutaman minuutin. Huomaattehan, etté jokainen vastaus on térkea
tulosten analysoinnin kannalta, silla kyselyssa on mukana vain 20 yritysta. Kiitos jo
etukéateen vaivannaostanne!

Ystavallisin terveisin:
Heidi Palonen, p. 050-4010907

KYSELY

Vastaamisohje:

1. Painakaa sahkdpostinne "Vastaa"-painiketta, jolloin tman viestin pitéisi
edelleen ndkyéa naytollanne.

2. Lukekaa kysymys ja kirjoittakaa parhaiten soveltuvan vastausvaihtoehdon/-
vaihtoehtojen kirjain/kirjaimet kohdan "Vastauksenne:" peraan.

3. Vastattuanne kaikkiin kysymyksiin voitte painaa sahkdpostinne "L&hetd"-
painiketta.

KYSYMYKSET:
1. Yrityksenne kokoluokka

a) mikroyritys (henkil6ston maara alle 10 hl64, liikevaihto tai taseen loppusumma
ei ylita 2 milj. euroa)
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b) pieni yritys (henkildston maaré alle 50 hl64, liikevaihto tai taseen loppusumma
ei ylitd 10 milj. euroa)

c) keskisuuri yritys (henkiloston maaré alle 250 hl64a, liikevaihto ei ylitad 50 milj.
euroa tai taseen loppusumma ei ylitd 43 milj. euroa)

d) suurempi kuin mikaan edella mainituista

Vastauksenne:

2. Mita kieltd/kielid yrityksenne asiakaspalvelijoiden on osattava suomen kielen
ohella?

a) englantia

b) ruotsia

C) saksaa

d) vengjaa

e) jotakin muuta kieltd, mita?

f) el mitaan

Vastauksenne:

3. Minka kielen/kielien osaaminen luetaan erityisansioksi asiakaspalvelijoiden
rekrytoinnissa?

a) englannin

b) ruotsin

c) saksan

d) vengjan

e) jonkin muun kielen, mink&?

f) el minkaan

Vastauksenne:

4. Mita vaaditaan rekrytoinnin yhteydessa todisteeksi kielitaidosta?
a) oppilaitosten myontamét todistukset

b) erillisten kielikurssien todistukset

c) suullinen nayttd haastattelutilanteessa

d) jotain muuta, mit4?

e) ei mitaan

Vastauksenne:



5. Kuinka tarkeaa yrityksenne asiakaspalvelijoiden on osata ruotsin kielta?
a) ei lainkaan tarkeaa

b) ei erityisen tarkeaa

c) melko tarkeaa

d) hyvin tarkeéa

Vastauksenne (voisitteko myds perustella lyhyesti):
6. Saako yrityksenne nimen mainita tutkielmassani?
a) kylla

b) ei

Vastauksenne:

7. Voitte halutessanne kommentoida aihetta vapaasti tdhan:

Kiitos vastauksestanne!

32
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Bilaga 2: Enkaten pa svenska (6versattningen)

Hej!

Jag studerar svenska som huvudédmne vid Jyvéskyla universitet och jag skriver min
kandidatavhandling om svenska sprakets stéllning i foretag inom resebranschen i
Mellersta Finland. I slutet av det har meddelandet finns det en forfragan som &r en
del av min avhandling.

Jag skulle vara mycket tacksam om Ert foretags personalchef (eller en motsvarande
person som ansvarar for rekrytering av kundservicepersonal) kunde svara pa
flervalsfragorna nedan som handlar om krav pa sprakkunskaper. Att svara pa
fragorna tar endast ett par minuter. Jag ber Er att notera att varje svar ar viktigt med
tanke pa analysering av resultaten, for endast 20 foretag ar med i undersokningen.
Tack redan pa forhand for Ert besvar!

Med véanliga halsningar:
Heidi Palonen, t. 050-4010907

FORFRAGAN

Svarsanvisning:

1. Klicka pa Er e-posts tryckknapp ”Svara” da detta meddelande fortfarande borde
synas pa Er dataskarm.

2. Las fragan och skriv bokstaven (bokstaverna) av det lampligaste svarsalternativet
(de lampligaste svarsalternativen) efter ordet ”Ert svar:”.

3. Efter att Ni har svarat pa alla fragor kan Ni klicka pa Er e-posts

tryckknapp Skicka”.

FRAGORNA:

1. Ert foretags storleksklass

a) ett mikroforetag (sysselsatter farre an 10 personer och dess omsattning eller
balansomslutning inte 6verstiger 2 miljoner euro per ar)

b) ett litet foretag (sysselsétter farre an 50 personer och dess omséttning eller
balansomslutning inte éverstiger 10 miljoner euro per ar)
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c) ett medelstort foretag (sysselsatter farre an 250 personer och dess arsomsattning
inte dverstiger 50 miljoner euro eller dess balansomslutning inte 6verstiger 43
miljoner euro per ar)

d) stérre an nagot av de ovannamnda

Ert svar:

2. Vilket/vilka sprak maste de som betjanar kunder i Ert féretag kunna forutom
finska?

a) engelska

b) svenska

c) tyska

d) ryska

e) nagot annat sprak, vad?

f) inget sprak

Ert svar:

3. Vilka sprakkunskaper ses som speciell fordel vid rekrytering av
kundservicepersonal?

a) engelska

b) svenska

c) tyska

d) ryska

e) nagot annat sprak, vad?

f) inget sprak

Ert svar:

4. Vad kravs som bevis for sprakkunskaper vid rekrytering?
a) diplom fran olika laroanstalter

b) diplom fran fristaende sprakkurser

¢) muntligt bevis vid intervjutillfallet

d) ndgot annat, vad?

e) ingenting

Ert svar:

5. Hur viktigt ar det for de som betjanar kunder i Ert foretag att kunna svenska?
a) inte alls viktigt



b) inte sarskilt viktigt

c) ganska viktigt

d) mycket viktigt

Ert svar (var god och motivera kortfattat):

6. Far namnet pa Ert foretag namnas i avhandlingen?
a) ja

b) nej

Ert svar:

7. Ni kan kommentera @mnet fritt har om Ni vill:

Tack for Ert svar!
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