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Tiivistelma

Taman tutkielman tarkoituksena on selvittd4, millainen painoarvo ruotsin kielitaidolla on palvelualalla sek& miten se
vaikuttaa rekrytointiin. Tutkielmassa tarkastellaan yhden yrityksen kolmea eri toimipaikkaa ympéri Suomen. Talla on
tarkoitus saada selville, eroaako rekrytointikriteerit toisistaan paikkakunnasta riippuen. Jotta paikkakuntakohtaiset erot
saadaan selville, taytyy myos itse rekrytointiprosessia tarkastella kielitaidon ndkékulmasta. Tutkimuksessa kartoitetaan
myds, millaista kielitaitoa vaaditaan sek& miten eritasoiset tydtehtavét vaikuttavat vaatimuksiin. Tutkimuskysymykset
ovat seuraavat: 1. Vaikuttaako ruotsin kielitaito rekrytointiin yrityksessa? Milla tavoin? 2. Miltd rekrytointiprosessi
nayttaa kielitaidon nakodkulmasta? 3. Vaativatko eri tyotehtavat erilaista kielitaitoa? 4. Ovatko vaatimukset erilaisia
saman yrityksen siséll4 eri toimipaikoissa?

Tutkimus pohjautui kolmeen (3) haastatteluun, jotka ovat puolistrukturoituja teemahaastatteluja. Haastattelu koostui 14
kysymyksestd, jotka koskettivat yrityksen kielivaatimuksia seka rekrytointia kielitaidon nakékulmasta. Haastattelut
olivat yksil6llisia ja suoritettiin puhelimen valitykselld. Haastattelut aanitettiin my6hempéaa litterointia varten ja
litteroitu aineisto analysoitiin sisallénanalyysia hyodyntden. Tutkimukseen osallistuneille henkildille luotiin
anonymiteetit sekd yrityksen nimi jatettiin julkaisematta.

Tutkimukseni tulokset osoittivat, ettd ruotsin kielen asema rekrytoinnissa on melko alhainen, silla ruotsinkielitaitoa ei
suoranaisesti vaadita uusia henkil6ita rekrytoidessa. Tutkimuksessa kay ilmi, ettd jokaisessa toimipisteessd vaaditaan
suomen Kkielen taitoa sekd& kahdessa toimipisteessd asiakaspalveluenglantia. Ruotsin kieltd pidetddn kahdessa
toimipaikassa erittdin hyddyllisend kielend ja ettd sen perusteella voi tulla valituksi, mikali kaksi hakijaa ovat muuten
tasavertaisia keskenéan. Kielitaidon ei tule olla taydellistd vaan tarkeintd on selviytyd asiakaspalvelutilanteista seka
ymmartaa asiakkaan tarpeet. Rekrytoinnit suoritetaan toimipaikoissa aina suomen kielella, silla tarvetta muille kielille
ei ole vield ollut. Asiakaspalvelutehtdvissa kielitaito painottuu lahinnd suulliseen ja esimiestehtdviin noustessa tarvitaan
myds kirjallista kielitaitoa. Esimiestehtivissa on valttdmétonta osata englantia, sill4 taustajarjestelmét sekd tuki ovat
englanniksi. Asiakaspalvelu kieli ei suoranaisesti vaikuta palvelun laatuun toimipaikoissa, mutta kielelliset valinnat
saattavat luoda asiakkaalle positiivisemman mielikuvan kéynnista.
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1 INLEDNING

Betydelsen av engelskkunskaper pa arbetsmarknaden framhavs ofta, eftersom arbetsmarknaden har
globaliserats under de senaste artiondena. Manga foretag har kontakter runt i varlden som kraver att
foretagets anstéllda har bra sprakkunskaper. Kontaktspraket ar ofta engelska, men hos oss har i
Finland beh6ver man ocksa svenska. Svenskkunskaper framhavs inte s ofta i diskussionerna som
engelskkunskaper trots att svenska &r vart lands andra officiella sprak. Ar 2018 rapporterades det att
5,2 % av vara medborgare har det som sitt modersmal (Finlands officiella statistik, 2018) och alla

dessa har rétt till service pa svenska har i Finland.

Pa sistone har obligatorisk svenska diskuterats, i synnerhet sprakets betydelse. Det har varit mycket
diskussion om temat: behdver man svenska i arbetslivet eller inte? | manga arbetsplatsannonser
efterlyses utmarkta sprakkunskaper, i allmanhet innebér det bra finska, engelska och svenska. |
servicebranschen ar det viktigt att betjana kunden pa det sprak som hen sjalv vill (Ivarsson 2005, 61)

och det innebdr att anstallda maste ha goda sprakfardigheter.

Rekryteringen &r en livsavgorande funktion i foretaget. Med ett bra rekryteringsbeslut far foretaget
konkurrensfordel och med det far foretaget battre utgangspunkt pa marknaden. Fore rekryteringen
maste foretaget veta hurdana personer de vill anstélla och hurdana egenskaper dem maste ha. Som

sagt ar sprakkunskaper pa servicebranschen viktiga och de vérderas hogt vid rekrytering.

1.1Syfte

Syftet med den har studien &r att belysa svenska sprakets stallning och huruvida det anses viktigt att
ha svenskkunskaper for att fa en arbetsplats i servicebranschen. Genom den har studien vill jag fa
kunskap om hurdana sprakliga fardigheter man behdver och hur stort varde svenska spraket har i
rekryteringen. Den hér studien kan ge nytta till rekryteringsprojekten genom nya synvinklar och den

ger en inblick i svenska sprakets stallning i servicebranschen.



Forskningsfragorna i den har studien &r:

Paverkar svenskkunskaper rekryteringen i foretag? Hur?
Hur ser rekryteringsprocessen ut vad galler sprakkunskaper?

Kraver olika befattningar annorlunda sprakkunskaper? Hurdana?

A w0 np e

Axr kriterierna annorlunda pa olika hall i Finland i samma féretag?

Med de héar forskningsfragorna kan jag sérskilja min studie fran andra studier som handlar om svenska
sprakets stallning. Precis likadana studier finns inte eftersom rekryteringsprocessen i sma

serviceforetag inte har undersokts tidigare ur svenska sprakets perspektiv.

Min hypotes om det har &mnet ar att svenskan inte inverkar sardeles mycket pa det slutliga beslutet i
rekryteringen. Varje kafé uppskattar svenska olika eftersom de ar verksamma i sprakligt sett
annorlunda miljoer. Jag tror att nagra kaféer har nagon slags spraktest i rekryteringssituationen for att
fa en bild av arbetssokarens sprakkunskaper. Jag tror ocksa att hogre befattningar kraver battre
sprakkunskaper eftersom arbetsuppgifterna inte begréansas da bara till service. Det &r intressant att se

hur riktiga dessa antaganden ér.

1.2 Material

Materialet i min studie bestar av tre individuella intervjuer och intervjuerna ar halvstrukturerade
temaintervjuer. Genom att valja halvstrukturerad temaintervju far man omfangsrika svar och ledig
diskussion. | detta fall far man ocksa majlighet att fraga mer specificerande fragor och svaren kan ge
nya synvinklar pa forskningsobjektet. Genom att vélja temaintervju kan jag ocksa senare analysera
svaren enligt teman. Viktigaste i studien ar att fa svar pa fragorna och ordningen mellan intervjufragor

ar inte vasentlig.

Intervjuerna inneholl 14 fragor (se bilaga 1) som baserade sig pa foretagets sprakkrav och
rekryteringsprocess. Intervjufragorna var inte fullstandigt likadana i varje intervju eftersom de
bearbetades enligt diskussionssituation. Intervjuerna genomfordes via telefon och inspelades med
rostinspelare. Genom att intervjua via telefon var det lattast for mig och informanter eftersom

distansen mellan varandra var lang. Jag kommer att presentera informanterna i avsnitt 1.5. Krav



gallande informanter var enbart att informanterna tar hand om filialens rekrytering och ar 6ver 18 ar
gamla. Jag syftade till att en intervju skulle paga i hogst 30 minuter och foljaktligen bestar materialet
av cirka 1,5 timmar av intervjuer. Inspelningarna var mycket tydliga och latta att transkribera. Spraket
i intervjuerna var finska eftersom varje informants forstasprak ar finska. Fore riktiga intervjuer holl

jag nagra pilotintervjuer som visades intervjufragornas funktionalitet.

1.3 Metod

Den har studien ar kvalitativ eftersom syftet med studien &r att fa okad kunskap om en foreteelse:
svenska sprakets stallning i rekrytering. Denna studie baserar sig saledes pa halvstrukturerade
intervjuer for att fa en djup inblick i rekryteringen. | en sadan har studie &r intervju som metod bra
eftersom man kan specificera fragorna i fall det behdvs. Med att vélja en annan metod, t.ex.
strukturerad intervju, skulle svaren vara kortare och inte sa djupgaende. Med att intervjua tre personer

far jag en tillracklig djup inblick i temat gallande kandidatavhandling.

Materialet analyserades med innehéllsanalys och svaren Kkategoriserades enligt teman.
Innehallsanalysen ar det basta sattet att analysera intervjuer och kan ge nya, intressanta synvinklar pa
den foreteelse som studeras (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104). Jag borjar med att transkribera
intervjuerna och sedan klassificera svaren enligt teman. Med att kategorisera svaren enligt teman kan
man jamfora olika teman som framkommer i materialet (Tuomi & Sarajérvi 2018, 105-107). Detta
betyder i min studie att jag jamfor hur olika sprak framkommer och hurdana skillnader finns pa olika

orter.

1.4 Etiska 6vervaganden

Materialet hanteras konfidentiellt och informanterna har anonymiserats i studien. Eftersom ingen
identifierbar information om informanterna behdvs for rapporten, har jag benamnt informanterna
med pseudonymerna informant A, informant B och informant C. Jag kommer att koppla
pseudonymerna med informanterna i foljande avsnitt. Informanterna fick mojlighet att bekanta sig
med forskingsredogorelsen dér det finns all nédvéandig information om studien. Fore intervjun gick
vi tillsammans igenom de viktigaste sakerna i redogorelsen for att undvika missforstand. Alla

informanterna har ocksa gett tillstand att anvanda sina svar i studien. Foretagets namn kommer inte



att namnas i denna studie eftersom det inte ar nédvandigt for analysen. For att trygga reliabiliteten &ar
intervjufragorna inte ledande fragor och féljaktligen ar svaren mer palitliga. En tid efter att

avhandlingen ar godkénd kommer jag att forstéra materialet.

1.5 Informanterna

| detta avsnitt kommer jag att presentera informanterna. Varje informant jobbar som kaféchef och har
rekryterat atminstone en person. Informanterna kanner till hurdana sprakkunskaper som kravs i
kaféerna och hur rekryteringsprocessen ser ut vad galler sprakkunskaper. Varje informant har
personliga erfarenheter av rekrytering och uppskattningar om sprakfragor som ar relevanta for
studien. Informanterna bor alla i olika omraden dér svenska spraket har annorlunda stéllning.
Informanterna kommer fran Abo, Vasa och Jyvaskyla. Informant A kommer frén Abo, informant B
kommer fran Vasa och informant C kommer fran Jyvaskyla. Svenska sprakets stallning i de har
omradena kommer jag att beskriva kort i avsnitt 2.4. Genom att valja personer fran olika omraden far
jag en djupare insikt i skillnaderna mellan sprakkrav i ett foretags olika filialer. | tabell 1 ges

informanternas pseudonymer och informanternas hemorter.

Tabell 1. Informanternas hemorter och pseudonymer.

Pseudonym Omrade
Informant A Abo
Informant B Vasa
Informant C Jyvéskyla




2 TEORETISKA UTGANGSPUNKTER

| det har kapitlet redogor jag for bakgrunden av min studie. Jag kommer att beskriva tidigare studier
och diskutera nagra centrala teman som ar viktiga i min studie. Jag har hittat bara ett fatal kallor som
har samma tematik som min studie. Fa studier visar att forskningen om temat &r knapphéndig och
darfor ar det vasentligt att forska i amnet. Manga av studierna som handlar om sprakkunskapers

inverkan pa sysselsattningen har fokuserat pa immigranter.

Jag inleder med att presentera nagra tidigare studier som &r viktiga for min studie. Palonens (2010)
kandidatavhandling Svenska sprakets stéallning i foretag inom resebranschen i mellersta Finland och
Ulmanens (2015) examensarbete Kielitaidon  merkitys asiakaspalvelussa: Case If
Vahinkovakuutusyhtién Korvauspalvelu. Sedan kommer jag att diskutera hurdan betydelse
rekrytering har for foretag och hur sprakkunskaperna kan vara en konkurrensfordel. Till sist kommer
jag att presentera svenska spréakets stallning i Vasa, Abo och Jyvéaskyld och hurdana kundkretsar

kaféerna har.

2.1 Tidigare forskning

Palonen (2010) studerade hurdan stallning svenska spraket har inom resebranschen i mellersta
Finland genom att analysera foretagens natsidor. Palonen studerade ocksa hur viktigt kriterium
svenskkunskaper &r i rekryteringen av kundservicepersonal. | studien granskade hon svenska sprakets
stallning i jamforelse med andra sprak som forekommer i foretaget. Malet med studien var att fa en

sa mangsidig bild som mojligt av svenska sprakets stallning i mellersta Finland.

| Palonens (2010) studie deltog 20 foretag som ligger pa olika orter i mellersta Finland. Studien
genomfordes via enkéat och analys av foretagets hemsidor. Alla foretag var mikroforetag eller sma
foretag. Resultaten visar att foretagens natsidor var pa finska och nastan alla ocksa pa engelska. Bara
ett av de tjugo foretagen hade svenska som alternativ pa sina natsidor. Fast det fanns svenska natsidor,
fick man inte s& mycket information som pa finska. Svenskan framkom mindre &n t.ex. tyska eller
ryska. Orsaken till detta var fa svensksprakiga kunder. Studien visar att svenskkunskaper inte tycks
uppskattas i foretagen och att respondenterna tycker att kundservicepersonalen inte behdver kunna

svenska. | studien avslojades det ocksa att engelskkunskaper &ar ett maste for att bli vald i



rekryteringen. Bara tva av foretagen vill att kundservicepersonalen maste kunna svenska. | studien
anger man ocksa separat hur viktiga arbetsgivaren anser svenskkunskaper for dem som betjanar
kunden. Tva av informanterna svarade att svenskkunskaper ar ganska viktiga hos
kundservicepersonal eftersom de vill betjana sina svensksprakiga kunder val. Alla andra svarade att

svenskkunskaper &r inte sarskilt viktiga eller inte alls viktiga.

Ulmanens (2010) examensarbete handlar om betydelsen av sprakkunskaper i kundservice i ett
foretag. Ulmanen studerade hurdana asikter kundpersonalen har om betydelsen av sprakkunskaper
och hur sprakkunskaper paverkar deras arbete. Ulmanen syftade ocksa till att svara pa vilka sprak
man behdver i arbetet och hur féretagen skulle kunna motivera anstallda till att betjana med fler sprak.
Ulmanen intervjuade atta personer och studien genomfordes via temaintervjun. Alla av informanterna
betjanade kunder pa finska. Nastan alla betjanade kunder ocksa pa nagot annat sprak, bara en
informant betjanade endast pa finska. Resultaten visar att foretaget hade manga anstillda med
sprakkunskap som inte anvands i arbetet. Tre av informanterna skulle kunna betjana kunder pa
svenska om de skulle fa 6vning med svenskan eller mojlighet att delta pa en sprakkurs. Betjaning pa
svenska sker anda; manga av informanterna beréattade att de betjanar kunder pa svenska via natet.
Muntlig kommunikation verkar vara kravande. Informanten som betjanar kunder bara pa finska
tycker att battre sprakkunskaper skulle vara bra. Ulmanen konstaterar att betydelsen av
sprakkunskaper i kundservice har okat, eftersom invandring har ocksa 6kat. Jag antar att detta betyder

engelskkunskapers betydelse, eftersom invandring fran Sverige ar mycket liten.

De hér tva studierna ligger till grund for min studie. Bada studierna har nagot likadant som min studie
men ar inte sinsemellan likadana. Min studie skiljer sig fran studierna eftersom jag granskar
informanter frdn olika orter men inom samma foretag. Jag undersoker inte heller direkt
kundbetjanarens sprakkunskaper eftersom mitt fokus ligger pa krav eller énskemal pa sprakkunskaper
i foretaget. Att jamfora mina resultat men Palonen och Ulmanen kan dock vara svart, eftersom min

studie handlar om en annan bransch och har delvis andra perspektiv.

2.2 Betydelsen av rekrytering i foretag

Rekryteringsprojektet startas nar behovet av en ny arbetskraft identifieras (Miskala 2017, 8). Ett
framgangsrikt foretag maste ha en kunnig personal for att lyckas. Genom rekrytering kan foretaget



knyta till sig sadana personer som de behéver for att lyckas pa arbetsmarknaden. Personer som
rekryteras maste inneha sadana egenskaper som foretaget behdver for utveckling. Foretaget maste
noggrant dvervaga hurdana kunskaper de behdver och hur manga anstallda som behovs for att
genomfora utvecklingen. Personalen som rekryteras berikar alltid personalkapitalet. Var och en av
anstallda paverkar positivt eller negativt personalkapitalet. Enligt Luttinen (2018, 5) ar en viktig
funktion i rekryteringen att skaffa ratt person till ratt arbetsuppgift. Sarskilt till en krdvande
arbetsuppgift maste man hitta en sadan person som klarar av uppgiften. Traditionellt anvander man
vanlig rekrytering som funktion men i krdvande situationer utnyttjar man ofta “headhunting”
(Luttinen 2018, 5). | en traditionell rekrytering publicerar man en arbetsplatsannons och dérefter
intervjuar arbetssokanden. Givetvis finns det manga skillnader mellan rekryteringar men generell
praxis &r detta. Tidigare namnt “headhunting” har Oversatts till svenska enligt SAOL och SO
(huvudjagare) men den svensksprakiga termen anvands séllan. Med headhunting syftar man till lineér
rekrytering och da bor man hitta passiva arbetare till 6ppen arbetsuppgift, alltsa med andra ord att
hitta sadana personer som inte aktivt soker jobb (Headworth 2015, 102; Soikkanen, Sormunen &
Stelander 2015, 11, 15; Miskala 2017, 16). Headhunting som funktion anvander man i situationer dar
man maste hitta en ny anstalld till en betydelsefull tjanst. Sadan tjanst kan vara till exempel chef i

foretaget.

Med en lyckad rekrytering kan foretaget fa en ansenlig konkurrensfordel. Konkurrensférdel kan besta
av otaliga saker vilka gor foretaget battre dn andra foretag. Sadana har konkurrensférdelar kan vara
t.ex. personal, sprakkunskaper, belédgenhet eller valbefinnande i foretaget. Varje foretag maste sjalv

finna konkurrensférdelar som ar lampliga for dem.

2.3 Sprakkunskap som konkurrensfordel

Sprakkunskap som konkurrensfordel kan vara fordel for en individ eller ett foretag. Nu for tiden
kraver man bra engelskkunskaper i manga arbeten, och foljaktligen ar andra sprak de som skapar
konkurrensfordel i jamforelse med andra arbetssokande. Genom att behérska sprak som en minoritet
av arbetssokande beharskar val, kan man vara attraktiv pa marknaden. Sadana sprak kan t.ex. vara

svenska, ryska eller tyska.
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Individens sprakkunskap ar en betydande fordel nar hen soker arbete. Inom olika branscher kan det
vara brist pa sprakkunniga anstallda. Med bra sprakkunskaper kan man lattare fa arbetsplats. Behovet

av sprakkunskaper varierar inom olika branscher men mestadels kunskapen behdvs alltid.

Om man ser sprakkunskaper som konkurrensfordel ur foretagets synvinkel sa far man mer mangsidig
inblick i foretagens framgang. Nu for tiden &r sprakkunskaper en stor del av vardaglig arbetande och
foretaget uppskattar omfattande sprakkunskaper. Sprakkunskaper som kravs beror pa vart foretagets
internationella relation inriktar sig. Dock finns kunniga anstéllda inte till varje foéretag, och
foljaktligen maste foretag forsoka halla i sin kunniga personal. Det &r nodvandigt att ha utmarkta

sprakkunskaper for att bli internationell (Sajavaara 2010).

2.4Svenska sprékets stillning i Abo, Vasa och Jyvaskyla

| detta avsnitt kommer jag att diskutera svenska sprakets stallning i de stader som undersoks i
foreliggande studie. Staderna &r Jyvaskyla, Abo och Vasa. Ingen av staderna &r fullstandigt
svensksprakig eftersom en stad kan vara tvasprakig om minst atta procent eller sammanlagt 3000
invanare har minoritetssprak som sitt modersmal (Kommunforbundet 2020). Nar jag omnamner en

tvasprakig stad syftar jag till svenska som stadens andra sprak.

Jyvaskyla ar finsksprakig stad dar 0,2 % av invanarna har svenska som sitt modersmal (Jyvaskyla
2020). Fast Jyvaskyla ligger langt borta fran de svensksprakiga omradena har staden ett
svensksprakigt daghem och en svensksprakig skola med arskurserna 1-9. Vid universitetet kan man

ocksa studera svenska som huvudamne. Jyvaskyla har inget svensksprakigt namn.

| motsats till Jyvaskyld ar Abo en tvasprakig stad dar 55 % av invanare ar svensksprékiga
(Statistikcentral 2020a). Andelen andra &n finsk- och svensksprakiga uppgér till 11,4 % (Abo 2020).
Detta antalet syftar till att engelskan kan ha hogre status &n svenskan i vardagliga livet. Antal av
svensksprakiga invanare har dock okats i tio ar (Statistikcentralen 2020a). Precis som i Jyvaskyla har
Aboborna ocks& mdjlighet till skolgdng pa svenska och utbildningen pé& svenska nas upp till
universitets- och yrkeshdgskolenivén. | jamférelse med Jyvaskyla har Abo dock mer verksamhet pé
svenska t.ex. svenska teatern och olika hobbyverksamheter. | Abo kan man ocksa lattare f& service

pa svenska.

11



Vasa &r en tvasprakig stad med upp till 23 % svensksprékiga invénare (Vasa 2020). | motsats till Abo
har Vasas svensksprakiga invanare foérst minskats mycket men Okat pa senare ar p.g.a.
kommunsammanslagningarna (Statistikcentralen 2020b). Likvél ar antalet inte lika htgt som tidigare.
| Vasa finns i likhet med Jyvaskyla och Abo en mojlighet till utbildning pa svenska. Dock lar man
sig i finsksprakiga skolor forst engelska och sedan svenska medan elever i svensksprakiga skolor
laser finska fore engelska. Nar man ser pa procenthalten kan man konstatera att i Vasa maste det vara

mer svensksprakig service an i tva andra staderna.

2.5 Kundkrets i filialerna

| detta avsnitt granskar jag kundkretsarna enligt sprak. Varje kafés kundkrets bestar mestadels av
kunder som talar finska och engelska. Finskan nd&mndes naturligtvis eftersom finska &r Finlands andra
inhemska sprak. Engelskan namndes aterigen eftersom i orterna finns mycket invandrare och
utbytesstudenter. De héar tva spraken hors varje dag i kaféerna om aret. Svenska spraket framkom
bara i tvd kaféer: Abo och Vasa. | Vasa forekommer svenska spraket mer &n i Abo men i bada tvé
forekommer det varje dag. | Jyvaskyla forekommer svenska spraket mycket sallan fast orten har lite

svensksprakigt folk.

Arstiderna tycks paverka forekomsten av andra sprak &n finska i kaféerna. Sérskilt pA sommaren
forekommer det tyska och spanska i Abo eftersom turisterna anlander dit. Ocksé i Jyvéskyld hors det
manga olika sprak. Dar forekommer det t.ex. tyska, spanska, franska och ryska. Ryska talas ofta av
turister och europeiska sprak som franska och spanska av utbytesstudenter. Eftersom sa har manga
sprak forekommer &r det intressant att se hur de har spraken paverkar rekryteringen och vilka sprak

som anvands vid service.
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3 RESULTAT

| detta avsnitt kommer jag att presentera de viktigaste resultaten av min studie. Jag har strukturerat
kapitlet sa att jag besvarar en forskningsfraga i varje avsnitt. Jag kommer till sist att granska den
viktigaste forskningsfragan eftersom alla andra fragor inverkar pa den. Jag borjar med att granska hur
rekryteringsprocessen ser ut vad géller sprakkunskaper. Sedan kommer jag att diskutera hur olika
befattningar paverkar kravet pa sprakkunskaper. Till sist ska jag beskriva hur svenskkunskaperna
paverkar rekryteringen i foretaget. Forskningsfraga “Ar kriterierna annorlunda pa olika hall i
Finland i samma foretag?” har inget eget avsnitt utan behandlas i samband med de andra

forskningsfragor.

3.1 Sprakkunskaperna i rekryteringsprocessen

| detta avsnitt kommer jag att diskutera rekryteringsprocessen gallande sprakkunskaper. | avsnittet
anvander jag termen rekrytering for att syfta pa hela rekryteringsprocessen, inte bara till att anstélla
en person. Jag borjar med att presentera spraken som rekryteringen utférs med och sedan kommer
jag att lyfta fram minimisprakkunskaper som de intervjuade namnde i intervjuerna. Darefter ska jag
definiera vilka sprak som ar nyttiga vid rekrytering. Jag kommer ocksa att granska hur
arbetssokandens sprakkunskaper testas i rekryteringssituationen. Jag kommer alltsa att granska bara

processen, inte beslutet.

Rekryteringen i varje kafé utfors alltid pa finska eftersom informanterna inte har haft behov att
rekrytera pa andra sprak. Informant C motiverar valet ocksa med att hens forstasprak ar finska. | Vasa
ar det dock majligt att ha en svensksprakig rekrytering om arbetssokanden sjalv vill det. Som jag
namnde tidigare finns det manga svensksprakiga i Vasa och det kan vara mera avspant for
arbetssokanden att tala i en rekryteringsinterviju sitt forstasprak (Informant C). I allménhet kan det
vara mojligt att intervjuaren véxlar rekryteringspraket till ett annat sprak men det ar inte vanligt. Bara
informant B konstaterar att vaxling mellan sprak beror pa olika saker, t.ex. sokandens person (citat
1). De andra tva informanterna tycker att det ar bara nédvandigt att fraga hurdana sprakkunskaper

arbetssdkanden har.
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Citat 1. Informant B: "Jag fragar alltid hurdana sprakkunskaper hen har. Forstis om det
kommer fram att hen &r fran en tvasprakig familj och ofta hor man av
tonen och tonvikten om hen &r tvasprakig. Da upplever jag att det inte

ar nodvandigt att testa det. ”

Informant B uppger att hen kan testa spraket med att sdga nagot pa det andra spraket eller att vaxla
sprak under intervjun. Om arbetssokanden berattar att sprakkunskaperna inte ar tillrackligt bra, kan
det vara befogat att diskutera temat narmare (citat 2). Daliga sprakkunskaper &r inte ett hinder om

arbetssokanden Gvertyger informant B av att hen kan ldra sig spraket i tillracklig grad.

Citat 2. Informant B: "Om det har varit helt sadana som har liksom rakt sagt att pad riktigt
jag kan inte svenska och spraket varit mer bara  hjalpsamt
skolsprak sa i detta skede har vi sen gatt kanske lite djupare igenom att
skulle du till exempel kunna séga priset eller produkten eller kommer

du ihdg vad dr detta pd svenska.”

Trots att rekryteringsspraket kan vara nagot annat sprak an finska ar det ett maste att kunna tala finska.
Alla tre informanter ndamner direkt finskan och utan finska klarar man sig inte i arbetet enligt dem.
Bade informant A och C namner att minimisprakkunskaper utover finska ar kundserviceengelska.
Med kundserviceengelskan menar de i detta fall sddana sprakkunskaper som innehaller grunderna till
service pa engelska. Kundserviceengelskan innebar att kunna beratta t.ex. hurdant produkturval det
finns och vad produkterna innehéller. Det &r ocksa nodvandigt att kunna informera om priserna och
halsa pé engelska. Bade i Vasa och Abo &r det en stor positiv fordel om arbetssékanden kan tala
svenska. Eftersom engelska inte ar minimisprakkunskap i Vasa ar det en stor fordel dar. Dock namner

varje informant att varje sprak ar en stor fordel i kundservice (citat 3 och 4).

Citat 3. Informant A: “Jag tycker att varenda sprdakkunskap dr alltid ett plus i kundservice”

Citat 4. Informant C: "Det dr fint om man kan tala svenska, ryska, spanska eftersom dd kan

man overraska kunden med att betjana med hens forstasprak.

Till sist presenterar jag nedan sprakkrav for att kunna granska narmare vilka sprak som ar viktiga i

anstalterna (tabell 2). I tabell 2 presenteras allmanna sprak och spraken ar i en angeldgenhetsordning
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gallande kundbetjanaren. Dock maste kommas ihag att all sprakkunskap ar en fordel géllande

kundservice.

Tabell 2. Variation mellan viktiga sprak pa de olika orterna.

Vasa | Jyvaskyla| Abo

. . finska finska
Minimisprakkunskap | finska
engelska | engelska

. ) svenska
Sprak som fordel svenska | svenska
engelska

3.2 Sprakkunskap i olika befattningar

| det har avsnittet kommer jag att diskutera sprakkunskapers paverkan vid rekrytering till olika
befattningar. Forst kommer jag att beskriva kundbetjanarens sprakkrav och hurdana sprakliga
fardigheter ger nytta i arbetet. Har kommer jag ocksa att granska hur kundspraket paverkar kvaliteten

av service. Darefter kommer jag att beskriva hurdan sprakkunskap kaféchefs befattning kraver.

Né&r man jobbar som kundbetjénare ska man ha bra muntliga fardigheter. Varje informant ndmner att
som kundbetjanare behéver man huvudsakligen bara muntligt sprak. Muntligt sprak behovs mer
eftersom kommunikationen sker ansikte mot ansikte. Om skriftligt sprak behévs far man snabbt hjalp
fran natet. Skriftligt spradk kan behdvas t.ex. om kunden anvénder teckensprak eller kunden inte
forstar vad betjanten menar. Erforderliga spraket behover alltsa inte vara fullstandigt och viktigaste
ar att anstallda har elementara sprakkunskaper for muntligt sprak. Huvudsaken ar att kundbetjanaren
klarar sig vél i kundservicesituationen. For att fa en lyckad kundservicesituation viktigast ar att
kundbetjanaren forstar vad kunden soker. Varje informant lyfter ocksa fram att forstaelse ar viktigare

an eget tal. Informant A namner att genom att forsta kunden blir slutresultatet 6nskvart.

Da och da kan det anda uppsta situationer dar kunden och betjanten inte talar samma sprak. Informant
A lyfter fram att i servicesituationen kan tva sprak anvandas (citat 5) fast i allmanhet bor man anvanda

bara ett sprak. | detta fall &r det dock viktigt att servicepersonalen forstar vad kunden menar.
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Citat 5. Informant A: "I kundservicesituationen kan man betjana kunden pa engelska fast

’

kunden sjdlv pratar svenska. Bekvimare dt kunden.’

Detta citat syftar till att det skulle vara smidigare att utratta arenden for kunden eftersom hen kan
sjalv anvanda sprak som kanns lattast att tala. Dock maste man minnas att ocksa vaga tala pa olika

sprak ar viktigt. Informant C betonar att modet att tala spraket ar centralt (citat 6).

Citat 6. Informant C: “"Mdnga engelsksprdkiga mdnniskor som kommer till oss sd kan frdiga
enligt deras kultur att hur ar laget sa da kan du inte bara vara tyst utan

du maste sdga ndgonting.”’

Svaren gallande intervjufraga nummer 14 ("Hur tycker du att kundservicespraket paverkar kvaliteten
av service?”) var mycket varierande. Informant A tycker att spraket inte direkt paverkar kvaliteten
eftersom hen upplever att service hos dem ar likval hogkvalitativt. Dock papekar informant A att
kundservicespraket paverkar definitivt kundens erfarenhet. Informant B tycker ocksa att
kundservicespraket paverkar kundens erfarenhet men hen tycker ocksa att kundservicespraket ar

mycket viktigt eftersom i Vasaregionen ar det allmant att krdva service pa svenska (citat 7).

Citat 7. Informant B: "Vasaregionen dir kanske sddant hér anpassligt omrade men ocksa pa
eget satt kravande att vi har sadan kundkrets som kraver sin egen

sprakkunskap.”

Redan detta paverkar kvaliteten om kundbetjanaren forsoker tala kundens sprak. Genom att forsoka
eller flytande tala samma sprak kan man géra kunden dverraskad. Da upplever kunden att servicen ar
battre an annars. Informant C tycker att spraket paverkar kvaliteten eftersom oklarheter inte far
uppsta. Servicen maste vara smidig och detta forutsatter att spraket ar tydligt. Som tidigare sagt maste

spraket inte vara perfekt men dock lattfattligt och begripligt.

Som kaféchef behdver man samma sprakkunskaper som kundbetjanare eftersom kaféchefen jobbar
ocksa med kundservice. Eftersom kaféchefen har ocksa andra arbetsuppgifter maste hen ha mer
omfattande sprakkunskaper. | kaféchefs befattning ar det ett maste att kunna engelska i skriftlig och
muntlig form eftersom bakgrundssystem &r pa engelska och andelen av kommunikation med tekniska

stodet sker pa engelska. Det finns ocksa mojlighet att utratta arenden med tekniska stodet pa svenska.
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Trots att i Vasa ar det inte ett maste att kunna svenska sa informant B papekar att detta ar mycket
tillradligt. Man maste ocksa komma ihag att desto hogre befattning desto béttre sprakkunskaperna

maste vara.

3.3 Svenskkunskapers inverkan pa rekrytering

| detta avsnitt kommer jag att diskutera hurdan inverkan sprakkunskaperna har pa den slutliga
rekryteringen. | det hdr avsnittet kommer jag att anvanda termen rekrytering for att syfta till det
slutliga beslutet att anstélla ndgon. Jag borjar med att ga igenom hurdan vikt sprakkunskaperna har i
det slutliga beslutet och i synnerhet granska fragan fran svenska sprakets synvinkel. Darefter kommer

jag att presentera situationer dar sprakkunskaperna har vikt angdende rekryteringsbeslutet.

Naturligtvis ar arbetssokandens sprakkunskaper viktiga och som tidigare sagt utan erforderlig
sprakkunskap kan man inte fa arbete. Som tidigare namnt ar svenskkunskaperna inte nddvandiga och
darfor ar svenskkunskaperna inte av stor betydelse. Varje informant namner att sprakkunskaper inte
ar den viktigaste rekryteringsgrunden eftersom rekryteringen omfattar si manga olika delomraden
(citat 8).

Citat 8. Informant B: "forstds i rekryteringen hanterar man sa manga olika delomraden...
att... att... Det kan dock vara att sadan sOkande som &r annars
yrkeskunnig eller pa ndgot satt mer utatriktad an sadan som &r sen,
som har battre svenskkunskaper. S& nog liksom sadan sokande kan ga

)

forbi hen har mer fardigheter.’

Aven om spréket inte ar tillrackligt bra kan en person bli vald till befattningen (citat 9). Detta visar

att ocksa utan utmarkta sprakkunskaper kan man fa arbete.

Citat 9. Informant B: "Dock om s6kanden kan bevisa eller 6vertyga mig att hen kan lara sig

eller forbattra spraket vid arbetet sd dir det sen annan sak.”

Informant B tycker att arbetssokandens sprakkunskaper har en positiv inverkan pa rekryteringen

sarskilt om hen kan tala svenska. Medan informant C konstaterar att sprakkunskaperna inte har stor
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inverkan pa rekryteringen. Informant C namnde dock tidigare att sokanden maste kunna tala engelska.
Informant C kan inte ge vardering hurdan vikt spraket har till slut. Annars har sprakkunskaperna inte

stort vikt.

Bade informant A och B konstaterar att sprakkunskaperna har betydelse vid rekryteringen om tva

arbetssokande ar annars jamlika i andra delomraden (citat 10 och 11).

Citat 10. Informant A: ”Om annars sardeles pa samma niva och den andra kan tala fyra olika
sprak och den andra bara tva sa skulle jag kanske valja hen som talar

fyra sprak.”

Citat 11. Informant B: “Tva nagorlunda jamlika annars men andra har inte ett skvatt
sprakkunskap och den andra har sa visst véljer jag da hen som har mer

sprakkunskap.

Detta tyder pa att sprakkunskap kan vara en konkurrensfordel vid rekryteringen. Nodvéandigtvis ar
sprakkunskaper inte det storsta rekryteringskriteriet men med bra sprakkunskaper kan man bli vald i
jamlika situationer. Endast informant C framhé&ver att hos dem finns det inte situationer dar

sprakkunskaperna skulle paverka beslutet (citat 12).
Citat 12. Informant C: "N inte scikert i vart kafé i Jyvaskyla att jag tror att mer framhéavs
till exempel om man bérjar tala av Vasa var svenskkunskaper ar

mycket viktigt. S& dar sakert mer men inte hos oss.”

Informant C tycker att majoriteten av ungdomar som rekryteras har mycket lattflytande

engelskkunskaper och darfor har det inte kommer fram situationer dar spraket skulle paverka.
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4 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

Syftet med min studie var att redogora for svenska sprakets stallning i rekrytering. Meningen med
denna studie var att se hur nyttig svenska spraket ar i servicebranschen, narmare sagt i kaféer. Det
finns ingen liknande studie sedan tidigare och darfor var det intressant att forsoka fa svar pa mina

forskningsfragor.

Jag granskade vilka sprak som forekommer och ar viktiga inom servicebranschen pa olika hall i
Finland inom samma foretag. Det var viktigt att se hurdana skillnader det finns mellan olika orter och
befattningar. Jag granskade ocksa hur rekryteringsprocessen ser ut vad galler sprakkunskaper for att
fa veta vilka sprdk som vantas av arbetssokanden och hur kunskaperna testas. Eftersom jag
intervjuade tre personer som arbetar pa olika orter fick jag en bra inblick i sprakens betydelse pa tre
kaféer i tre olika stader. Staderna var Vasa, Abo och Jyvaskyld. For att kunna analysera svaren var

det viktigt att veta hurdan situation svensksprakiga har pa orterna.

Metoden var intervjuer som gjordes via telefon. Ljudkvaliteten var tillracklig bra for bandspelningen
och inspelningarna var tydliga. Intervjuerna var individuella och halvstrukturerade for att fa
omfangsrika svar. Intervjuerna baserade sig pa 14 fragor och genomfordes pa finska. Materialet
analyserades med innehallsanalys och svaren kategoriserades enligt teman. Analysmetoden var
passande eftersom studien &r kvalitativ. Trots att pilotintervjun genomfordes skulle jag ha kunnat
andra ordningen mellan nagra intervjufragor for att fa mer enhetlig helhet. Jag skulle ocksa ha kunnat

fraga mer nagra specificerande fragor for att fa annu bredare svar.

Det viktigaste fyndet gallande forskningsfraga nummer 1 (Paverkar svenskkunskaper rekryteringen
i foretaget? Hur?) var att svenska sprakets stallning &r varierande. Stallningen varierar mycket
beroende pé ort. Mest dverraskande var att i Vasa kravs svenskkunskaper inte. | Vasa hade svenska
anda starkast status av dessa tre orter eftersom dar finns ocksa mest svensksprakig befolkning. Dar
var svenska spraket dock inte ett krav for att bli anstalld. Svenskan kan dock bli betydelsefull om det
finns tva jamlika arbetssokanden. | sadant fall blir svenska spraket en konkurrensfordel till den
arbetssékanden som har detta sprakkunskapen. | tvd andra orter, Abo och Jyvéskyla, var det viktigt
att kunna tala finska och kundserviceengelska. Dock uppskattar man i Abo mycket om
arbetssokanden talar svenska i motsats till Jyvaskyla. | Jyvaskyla uppskattar man all sprakkunskap

men direkt nytta har man inte av svenskan eftersom svenska anvands sallan av kunderna.
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Sammanfattningsvis har svenska spraket inte direkt eller inte alls inverkan pa rekryteringen. Svenska

sprakets stéllning i kaféerna tycks bero pa ortens sprakforhallanden.

Eftersom termen rekrytering betyder tva olika saker fick jag ocksa granska hur rekryteringsprocessen
ser ut vad galler sprakkunskaper. Det visade sig att rekryteringarna utfors alltid pa finska eftersom
detta ar viktigaste spraket i foretaget och informanterna har inte haft behov att anvanda andra sprak.
| Vasa var det dock mojligt att ha rekryteringen pa svenska. Bara en av informanterna tycker att det
ar nodvandigt att testa arbetssokandens sprakkunskaper med att véxla sprak. De andra informanterna

bara fragar arbetssokanden hurdana sprakkunskaper hen har.

Kravet pa sprakkunskaper ar mycket likadana nar man ser pa kundbetjanarens och kaféchefens
befattning. Om man jobbar som kundbetjanare maste man uppfylla kaféts minimisprakkunskap och
sarskilt beharska muntligt sprak. Varje informant tycker att muntligt sprak ar viktigast i denna
befattning eftersom skriftligt sprak forekommer mycket sallan. Informanterna tycker ocksa att det ar
mycket viktigt att ha bra forstaelse for att kunna fa en lyckad kundservicesituation eftersom allt gar
ut pa att uppfylla kundens behov. Bara en av informanterna lyfte fram att service bestar mestadels av
att producera sprak. Eftersom det finns mycket krav gallande sprakkunskaper var det vasentligt att
granska hur bra sprakkunskaperna bor vara. Informanterna tycker att det ar viktigast att anstallda har
elementéra sprakkunskaper och klarar av kundservicesituationen. | kundservicesituationen kan
kundservicesspraket paverka positivt eller inte direkt till kvaliteten av service. Genom att tala samma
sprak med kunden kan man géra utrattning av arenden mycket bekvamare och pa sa sétt blir service
mer hogklassig. Nar man jamfor kaféchefs befattning med kundbetjanarens sa ar de mycket liknande.
Kaféchef behdver likadana sprakkunskaper men ocksa skriftligt och mer hogklassigt eftersom

grundsystemet och tekniska stodet ar pa engelska.

Kriterierna pa olika hall i Finland &r allmant mycket liknande och bara sma olikheter finns. Svenska
sprakets stallning i kaféerna beror pa ortens sprakforhallanden. Mest &verraskande &r att
sprakkunskaper inte testas i varje kafé eftersom sprakkunskaperna dock har nagot slags inverkan pa
kvaliteten av service. | varje ort kravdes inte likadan sprakkunskap fast kundkretsen var mycket

liknande.

Nar man jamfor mina resultat med de tidigare studierna kan man se nagra likheter. Palonen (2010)
konstaterade att svenskans stallning ar betydligt dalig och svenskan forekommer mycket mindre an

tyskan eller ryskan. Anstallda behdver inte kunna tala svenska for att bli anstélld. Till detta resultat
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ar mina resultat av Jyvaskyla mycket liknande. | Jyvaskyla ar svenskans stallning tamligen dalig och
europeiska sprak och ryska hor ur utlandska talaren mer &n svenska spraket. Eftersom svenska spraket
forekommer inte kravs detta sprdk inte i kafét. | Palonens (2010) studie férekom dock att
svenskkunskaperna &r viktiga hos kundbetjanaren eftersom service mot svensksprakigt folk blir

battre. | min studie forekom samma resultat gallande Vasas och Abos kafé.

Ulmanens (2010) studie var mycket svar att jamfora med min studie eftersom synvinkeln var sa
annorlunda. Dock finns likheter mellan resultaten. Varje informant betjanar kunder pa finska och
nastan alla med ett annat sprak och spraket & mestadels muntligt. Mina resultat gav liknande svar
eftersom finska spraket kravs och i tva kaféer ocksa engelska. | bada tva studier ndmner man att stérre
antal utlanningar gjort att betydelsen av sprakkunskaper okat. Kundbetjanaren maste kunna tala

engelska.
For att fa en djupare inblick i svenska sprakets stallning gallande rekrytering och stallning i Finland

skulle det vara nédvandigt att 6ka samplet. Eftersom detta tema inte har forskats mycket skulle man

kunna fa intressanta resultat i en storre studie.
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BILAGA

Intervjufragorna

9.

Mité eri Kielié tarvitset tydssasi? Kuinka usein?

Misté kielistd asiakaskuntanne padosin koostuu?

Milla Kielilla suoritatte rekrytointeja? Miksi?

Millainen on vaadittava minimi kielitaito? Mihin tdma perustuu?

Minka kielen/kielien osaaminen katsotaan eduksi?

Listaa tarkeysjarjestyksessé tarvittava Kielitaito.

Painottuuko tarvittava kielitaito jotenkin, esimerkiksi suullisesti tai kirjallisesti?
Onko mielestasi ymmaértaminen tdrkedmpaa kuin tuottaminen vai painvastoin?

Minka tasoista kielitaidon on oltava? (alkeet, smalltalk tms.)

10. Vaikuttaako haettava tyOtehtdva siihen millaista kielitaitoa vaaditte?

11.

12.

13.

14.

Miten Kielitaito testataan rekrytointitilanteessa?
Kuinka suuri vaikutus hakijan kielitaidolla on lopulliseen rekrytointiin?
Millaisessa rekrytointitilanteessa kielitaito voi olla ratkaiseva?

Milla tavoin koet asiakaspalvelukielen vaikuttavan palvelun laatuun?
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