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FORORD
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till vdr andra handledare Eva Norstrom.
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SAMMANFATTNING

I dagens ldge viljer allt fler foretag, bade i Sverige och i utlandet, att infora engelska som
koncernsprak, for att pd sa sétt underldtta kommunikationen mellan utldndska dotterbolag
inom samma koncern. Syftet med denna uppsats dr att 6ka forstdelsen om hur den interna
kommunikationen inom ett globalt foretag paverkas av att de har ett gemensamt
koncernsprak. Vara fragestdllningar utgar fran tre perspektiv: kultur, struktur och processer
och lyder som foljer: Vilka nivaer i foretagets struktur paverkas av att det finns ett gemensamt
koncernsprdk? Hur pdverkar organisationsutveckling (OU) och riktlinjer forutséttningarna for
vélfungerande intern kommunikation? Hur paverkas kommunikationen inom en koncern av
den nationella kulturen i de ldnder foretaget &r verksamt i? Hur paverkar valet av ett
gemensamt koncernsprak kommunikationsprocesserna 1 foretaget? For att kunna o©ka
forstdelsen om kommunikation och koncernsprdk, har vi valt att genomfora tvd personliga
intervjuer och en fokusgruppintervju pa Besam AB i Landskrona. Detta foretag ingédr 1 Assa

Abloy-koncernen, och har engelska som koncernsprék.

Vér undersokning visar att minga av Besams organisationsmedlemmar anvédnder engelska 1
den interna kommunikationen. Resultatet av var undersokning visade att samtliga
respondenter ansdg att det finns bdde for- och nackdelar med att ha ett gemensamt
koncernsprdk. De fordelar som ndmndes var, bland annat, att skriftligt material ofta inte
behover skrivas pé andra sprak dn engelska och att kommunikationen med dotterbolagen ofta
underléttades. De ansag att nackdelarna exempelvis var att det dr svarare att uttrycka sig och
hitta nyanser pé engelska, och att det ibland uppstar problem i kommunikationen med deras
dotterbolag i andra ldnder. Detta innebdr bland annat att kommunikationen tar ldngre tid, och
att nya varor maste skickas istéllet for att felen atgardas. Problemen berodde dels pé bristande
engelskkunskaper, 1 synnerhet i dotterbolagen, och dels pa de skillnader som finns mellan
olika nationella kulturer. Foretaget saknar uttalade riktlinjer for sprdkanvéndningen, vilket
medfor att organisationsmedlemmarna finner egna sitt att mota de problem som uppstér. Det
visade sig att foretagsledningen inte arrangerar nagon utbildning i sprik i sin verksamhet 1
Sverige numera, och att endast cheferna hade tillgdng till utbildning i kulturella skillnader. I
vissa utldndska dotterbolag hade medarbetarna ddremot tillgang till utbildningar i engelska.
En okning av forstéelsen for samtliga organisationsmedlemmar, inom béde spriak och kultur,
tror vi skulle underlétta den interna kommunikationen p4 Besam. Var studie av Besam visar

att ett gemensamt koncernsprak inte loser alla de problem som kan wuppstd i



kommunikationsprocesser i globala foretag. Ar detta ndgot som borde uppmirksammas i
hogre grad av ledningen i globala foretag? Vi tror att dessa foretag har mycket att vinna pa att
bli mer medvetna om den komplexitet som anvidndningen av ett gemensamt koncernsprak
innebdr for berdrda organisationsmedlemmar. P4 grund av detta har vi sett ett behov av att
skapa en utvecklad och anpassad kommunikationsmodell som illustrerar hur vi, utifran var
undersokning och den litteratur vi tagit del av, anser att foretagsledningar i globala foretag bor

arbeta.

Nyckelord: kommunikation, koncernspréak, engelska, lingvistisk etnocentrism, lingvistisk

polycentrism, struktur, nationell kultur och processer.
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1. INLEDNING

[ detta inledande kapitel ges forst en bakgrund till vart valda forskningsomrdde och ddrefter
foljer en problembeskrivning som mynnar ut i uppsatsens syfte, de fragestdllningar vi dmnar
besvara, uppsatsens malgrupp och de avgrdinsningar vi gjort. Ddrpa foljer en beskrivning av

vart fallforetag, och slutligen presenteras uppsatsens disposition.

Bakgrund

Globaliseringsprocessen' har paverkat savil linder som organisationerna och individerna i
dem (jfr Mlekov & Widell 2003:11ff). Dagens samhdélle karakteriseras av tita kontakter med
omvirlden via globala transport- och kommunikationsnétverk, sisom flygplan och satelliter.
Idag &r det sdledes mojligt for ménniskor att kommunicera med ménniskor i andra lédnder
direkt eller inom ndgra fa minuter via exempelvis telefon, fax eller videokonferens. Dessutom
ar det mojligt att motas ansikte mot ansikte inom nigra fa timmar. Detta géller dock framst

ménniskor frén industrildnder (Gudykunst & Kim 1997:3f).

Pé grund av att vdrlden kidnnetecknas av ett dmsesidigt beroende mellan lédnder, &r det oerhdrt
viktigt att kunna forstd och kommunicera effektivt med ménniskor fran andra kulturer. Sattet
att kommunicera pa skiljer sig 4t mellan olika kulturer, och grundldggs redan i barndomen
genom att vi lir oss de normer, regler och sprak som ir specifika for den kultur vi véxer upp i.
Vid kommunikation med personer fran andra ldnder méter vi ofta sprak, regler och normer
som skiljer sig frdn dem som finns i1 den egna kultursfiaren (Gudykunst & Kim 1997:3f). Olika
kommunikationshinder kan uppstd da sindare och mottagare exempelvis inte har samma
sociala och kulturella referenser, far budskapet i fel sammanhang eller om budskapet &r helt

fel utformat (Wiio 1973 och Dimbleby & Burton 1993 se Larsson 2001:12f).

Globaliseringen har medfort att foretag 1 allt hogre utstrackning har kontakt med individer och

foretag i andra linder (Louhiala-Salminen 2002:213). For att underldtta kommunikationen

! ”Globalisering betecknar, enkelt uttryckt, att transkontinentala floden och interaktionsprocesser blir mer
omfattande, gér allt snabbare och far allt djupare verkningar.” (Held & McGrew 2003:11)



inom globala foretag viljer manga foretag att infora ett gemensamt koncernsprak, vilket i

stora delar av vérlden innebér att engelska véljs som koncernsprak (Piekkari et al 2005:334).

Problembeskrivning

Varfor har sprak inte uppmirksammats sa mycket i ledarskapslitteraturen?

Enligt Marschan et al. (1997:591) dr sprdk en viktig men ofta bortglomd faktor i globalt
foretagande. Usunier (2000:415f) hdvdar att det finns tre huvudsakliga orsaker till att sprak
inte har uppméarksammats sa mycket i internationell affarslitteratur. Sprak anses for det forsta
ofta vara mojligt att oversétta genom lexikon eller dversittare, trots att den del av budskapet
som &r kulturellt unik gar forlorad under dverséttningsprocessen. For det andra menar han att
ledarskapslitteraturen generellt sett fokuserar mest pa beslutsfattande och strategiformulering,
och inte i lika hog utstrdckning pd andra faser. Enligt honom é&r det i implementeringsfasen
som sprdk &dr viktigast. For det tredje dr engelska det vanligaste spraket i1 internationell
affairskommunikation, vilket innebér att sprakskillnader inte har uppméarksammats i sdrskilt

hog utstrackning i den litteratur som hirstammar fran engelsktalande ldnder, sdsom USA.

Tidigare forskning om sprik, koncernsprik och intern kommunikation

Sprak och kommunikation &r inget nytt forskningsomrdde. Redan pa 1920-talet hdvdade
lingvisten Sapir att sprdket vi talar paverkar hur minniskor ser pa verkligheten (Sapir
1929:214). Sapir (1929:209) ansag att ”In a sense, the network of cultural patterns of a
civilization is indexed in the language which expresses that civilization”. Denna hypotes
utvecklades senare av lingvisten och antropologen Whorf, och kallas dérfor Sapir-Whorf-
teorin (Usunier 2000:426). Enligt Gudykunst & Kim (1997:197) &r Sapir-Whorf-teorins
svaghet att det &r omojligt att dra generella slutsatser om hela kulturer och sedan tillskriva
dessa generaliseringar till de sprak som talas i dem, medan teorins styrka dr att den visar det
starka samband som finns mellan sprik, uppfattningar och kulturen i ett spraikomrade. Aven
Martin och Nakayama (2001:102) antar denna stdndpunkt, och de menar att spraket paverkar
vad och hur vi kommunicerar, vilket 1 sin tur fiar konsekvenser for den interkulturella

kommunikationen.

Vi har funnit att flera forskare uppmérksammat sprékval i organisationer och konsekvenserna

av detta utifran olika perspektiv, men samtidigt pdpekar dessa forskare att amnesomradet inte



ar tillrackligt utforskat (se t.ex. Andersen & Rasmussen 2004:231; Marschan et al. 2005:333;
Johansson 2006:30). Nedan foljer en kort genomgang av de artiklar vi tagit del av.

Marschan et al. (1997) skriver om hur koncernspraket paverkar ett multinationellt foretags
(den finska hisstillverkaren Kone) mojligheter att kontrollera och koordinera sitt globala
ndtverk av dotterbolag. Detta sker genom att koncernspréket bade kan underlétta och forsvéra
informationsflédet. Marschan et al. anser att ett gemensamt koncernsprak &r ett vanligt
verktyg som inte bara anvinds vid formell rapportering, utan dven som en del av den
vardagliga kommunikationsprocessen pa alla nivéer i globala foretag. Marschan et al. anser
vidare att en standardisering av sprakbruket inte nodvindigtvis leder till vélfungerande
kommunikation. Bristfélliga sprakkunskaper kan enligt dessa forfattare leda till dalig
kommunikation, vilket i sin tur kan utgora ett hinder for foretagets globala integration. Bade
chefer och medarbetare pa olika nivéer i 26 ldnder ingdr i det empiriska materialet, som
frimst anskaffats genom individuella intervjuer, men dven genom observation, dokumentation
och skisser frén intervjupersonerna. Detta material har forfattarna dven anvént sig av i senare
artiklar. Marschan-Piekkari et al. (1999a) behandlar de utmaningar géllande humankapitalet
som uppkommer i globala foretag pa grund av att ett gemensamt foretagssprék véljs. De drar
slutsatsen att “language management” borde ingd som en del av internationella foretags
strategier. I en annan artikel diskuterar Marschan-Piekkari et al. (1999b) koncernsprékets roll
bade i kommunikationen mellan moderbolag och dotterbolag, och mellan olika dotterbolag.
De skriver om de effekter spréket far pd kontroll- och koordineringsprocesser, om sprak som

en kélla till makt, samt sprak och organisationsstruktur.

Feely och Harzing (2003) diskuterar hur sprékbarridrer paverkar olika funktioner i ett foretag,
och olika metoder for att hantera detta. Andersen och Rasmussen (2004) skriver om
kommunikationen mellan danska foretag och deras dotterbolag i Frankrike, och fokuserar i
synnerhet vikten av sprdkkunskaper. Materialet samlades in genom att de skickade ut
frdgeformular till de personer som var ansvariga for kommunikationen med Frankrike 1 trettio
danska foretag. Piekkari et al. (2005) har undersokt hur chefer och medarbetare i Finland
paverkats av att svenska valdes som koncernsprdk d& finska Meritabanken och svenska
Nordbanken gick samman. Det empiriska materialet samlades in genom observationer och
deltagande 1 arbetet, kombinerat med intervjuer. Deras resultat visar bland annat att det nya
koncernspréket ledde till en intern splittring av den finska delen av organisationen mellan dem

som hade svenska som modersmal och de som inte hade det. Detta tog sig bland annat uttryck



i att de som kunde tala svenska littare kunde avancera i foretaget, samt att de som inte kunde

svenska sokte sig till avdelningar dir kunskaper i svenska inte var nodvandigt.

Ett pagdende forskningsprojekt av Johansson (“Engelska som koncernsprak”, ska publiceras
2006-05-31, se Mittuniversitetet 2006) behandlar anvdandningen av och attityder till engelska
bland personer med olika funktioner och pa olika positioner i svenska foretag. Detta innebar
att respondenterna dr sdvidl chefer i ledningsposition, mellanchefer, avdelningschefer och
medarbetare utan chefsbefattning (Johansson 2006). Materialet har samlats in genom tva
enkdtundersokningar for att kartligga situationen, samt genom inspelade moten for att se hur
kommunikationen fungerar i verkligheten. Resultatet av Johanssons undersdkning visar bland
annat att relativt manga chefer och medarbetare anser att det dr svérare att uttrycka nyanser pa
engelska. Det visar ocksé att befattningen paverkar anvindningen av engelska genom att det
ar vanligare att chefer anvédnder engelska dn medarbetare. Ovanstidende artiklar kommer vi att
anvinda i analysen av vart empiriska material tillsammans med den litteratur som kommer att

presenteras 1 kapitlet Teoretisk referensram.

Utifrdn ovanstdende tidigare forskning har vi sett att forskningen tenderar att behandla
sprakval utifran perspektiven struktur och processer. Vi anser att kulturperspektivet inte
behandlats 1 tillricklig omfattning i den tidigare forskningen om sprakval i organisationer.
Nationell kultur paverkar struktur och processer i internationella foretag, och det dr darfor
viktigt att inte bortse fran kulturperspektivet vid studier av koncernsprak och kommunikation.
For att kunna fa ett helhetsperspektiv pa det problemomrade som vi har valt, det vill sdga
koncernsprdk och kommunikation, tycker vi att det forutom struktur och processer ér
nddvindigt att dven ha nationell kultur som utgéngspunkt. Véra utgangspunkter blir saledes
de tre organisationsteoretiska perspektiven struktur, kultur och processer. Ovanndmnda
forskare har dessutom valt olika metoder for sina empiriska studier av sprdk och
kommunikation, men ingen av dem har genomfort fokusgruppintervjuer. Var forskningsmetod
kommer darfor att skilja sig frain dem som anvénts i den tidigare forskningen, genom att vi

utover individuella intervjuer dven véljer att anvdnda oss av en fokusgruppintervju.



Syfte och fragestillningar

Syftet med denna uppsats ér att 6ka forstaelsen om hur kommunikationen inom ett globalt
foretag paverkas av att de har ett gemensamt koncernsprék. Vara fragestéllningar lyder som

foljer:

Struktur
Vilka nivaer i foretagets struktur paverkas av att det finns ett gemensamt koncernsprak?
Hur péverkar organisationsutveckling (OU) och riktlinjer forutsdttningarna for vilfungerande

intern kommunikation?

Kultur
Hur paverkas kommunikationen inom en koncern av den nationella kulturen i de lander

foretaget dr verksamt 1?

Processer

Hur péverkar valet av ett gemensamt koncernsprdk kommunikationsprocesserna i1 foretaget?

Vi har valt att utfora var empiriska undersokning pd det svenska foretaget Besam AB som har
sitt huvudkontor i Landskrona. Besam ingar i Assa Abloy-koncernen, och har engelska som

koncernsprak.

Malgrupp

Den huvudsakliga malgruppen for var uppsats dr ledningsgrupper i globala foretag. Vi anser
att det ar viktigt att 6ka forstaelsen bland foretagsledare angédende vad sprakvalet innebar for
organisationer och deras medlemmar, eftersom de har mdjlighet att paverka
organisationsmedlemmarnas forutséttningar for sina arbeten. Hir nedan foljer ett “extremt”
exempel pa vad som kan hinda om ledningsgrupper inte uppmarksammar betydelsen av sprak

1 internationella foretag.

Crick (1999:21) ger ett exempel pa en situation dir en nonchalant attityd gentemot sprak fick
forodande konsekvenser for ett engelskt foretag. Han skriver att detta foretag hade gétt i
konkurs, och nér de statliga konkursforvaltarna kallades dit fann de ett brev som var skrivet

pa tyska. Ingen hade fOrstitt innehallet, och ingen hade heller sett till att fa det Gversatt.



Konkursforvaltarna 1dt dversitta brevet, och da visade det sig att det innehdll en order som var
sa stor att det skulle ha rdddat foretaget fran att g& i konkurs. Crick poédngterar att det &r séllan
att nonchalanta attityder mot sprak far s allvarliga konsekvenser som det fick i detta fall, men

att &ven mindre allvarliga problem kan uppsta.

Avgransningar

Vi har gjort vissa avgriansningar pa grund av tidsramen och den begriansade omfattningen pa
var uppsats. Vi har endast genomfort empiriska undersokningar pa Besam, for att kunna gora
en mer djupgdende analys dn vad som hade varit mojligt om vi valt flera olika fOretag.
Samtliga empiriska undersokningar har genomforts pa en av foretagets verksamheter i
Landskrona, vilket innebédr att bolag pd andra platser i Sverige och i utlandet inte ingér 1
undersokningen. Fokus ligger sdledes pd hur organisationsmedlemmarna i Sverige paverkas
av att engelska dr koncernsprik. Analysen utgar ifrdn den svenska kontexten och fokuserar pa
nuldget. Detta innebdr att vi inte gér nagon jamforelse med tiden innan Besam valde engelska

som koncernsprak.

De intervjupersoner som ingdr i de empiriska undersokningarna dr mellanchefer och
medarbetare utan chefsbefattning. Vi har inte intervjuat medarbetare under denna niva, vilket

foljaktligen innebdir att deras perspektiv inte ingar i uppsatsen.

Uppsatsen fokuserar pa intern kommunikation, vilket innebér att extern kommunikation, till
exempel med kunder och leverantdrer, inte  kommer att  analyseras.
Organisationskultur/foretagskultur kommer inte att behandlas pé djupet, eftersom vi fokuserar

pa nationell kultur.



Presentation av vart fallforetag — Besam AB

Besam AB startades 1962 av Bertil Samuelsson i Landskrona (dirav namnet Besam).
Foretaget har gétt ifran att 1 borjan endast fokusera pa dorrautomatik, till att idag erbjuda ett
komplett sortiment av entréldsningar. Det dr sedan 2002 ett heldgt dotterbolag till Assa Abloy
AB, som dr virldens ledande tillverkare av 14s (Besam 2006a). Besams affarsidé ar att
”Besam gor livet lite enklare genom bekvidma och tillforlitliga in- och utpasseringar” (Besam
2006b). Foretaget har idag cirka 1700 anstillda (Intervju Besam 2006-04-27). Redan fran
starten hade Bertil Samuelsson den internationella marknaden i sikte. Idag har Besam 24
dotterbolag som &r placerade dver stora delar av virlden (se bilaga 1), och via distributdrer &r
de representerade i ytterligare 55 lidnder. Foretaget har tillverkningsenheter i Sverige,
Tyskland, Storbritannien, Kina och USA (Intervju Besam 2006-04-27), och har engelska som

koncernsprak.

Sedan januari 2006 utgdr Assa Abloy Entrance Systems, ddr Besam ingér, en egen division
inom Assa Abloy-koncernen (Assa Abloy 2006). Assa Abloy Entrance Systems
internationella huvudkontor ligger 1 Landskrona, liksom koncernledningen, Besam Production
och Besam Svensk Forséljning. Besam Production &r ett foretag som utvecklar och producerar
dorrautomatik, medan Besam Svensk Forsdljning arbetar med forsdljning, installation och
service inom Sverige. Besam Svensk Forsiljning dr siledes ett av alla de siljforetag som finns
representerade  runt om 1 vérlden (Intervju Besam 2006-05-02). Foretagets

organisationsstruktur ser ut som foljer (Intervju Besam 2006-04-27):

Assa Abloy
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Disposition

I detta inledande kapitel har vi gett en bakgrund till vart &mnesomrade, samt introducerat
problembeskrivningen, syftet med uppsatsen och de fragestillningar som vi stridvar efter att
besvara. Hér har vi ocksa presenterat uppsatsens tilltinkta malgrupp samt redogjort for de
avgransningar vi gjort. Dessutom har vi gjort en kort presentation av vart fallféretag. Nedan

foljer en kort beskrivning av vad uppsatsens resterande kapitel behandlar:

Kapitel 2, Metod, beskriver och motiverar vért val av primirdata och sekundédrdata. Hér
diskuteras ocksa mojliga problem med valet, insamlingen och tolkningen av primérdata och

sekundirdata. Vi diskuterar ocksa fradgor som ror reliabilitet och validitet.

I kapitel 3, Teoretisk referensram, presenteras uppsatsens teoretiska utgangspunkter. Kapitlet
inleds med en kort introduktion till omradet organisationsteori, som syftar till att ge en
bakgrundsforklaring till vara fordjupningsomriden struktur, kultur och processer. Dessa
perspektiv kommer att utgdéra underlaget for var analys av det empiriska materialet. Fokus
kommer att ldggas pad intern kommunikation. Hir ger vi definitioner och forklaringar pa
begrepp och teorier samt visar var position. Sist 1 kapitlet sammanfattar vi véar teoretiska
referensram 1 en modell som rustar ldsaren med de viktigaste begreppen som kommer att

anvindas 1 var analys.

I kapitel 4, Struktur, kultur och processer, redovisas och analyseras vart empiriska material
utifrdn de teoretiska utgdngspunkter som beskrivs 1 var teoretiska referensram och vér
sammanfattande modell. Detta kapitel ligger till grund for det resultat som presenteras i

nistkommande kapitel.

Kapitel 5, Summering och resultat, ssmmanfattar uppsatsen och presenterar svaren pa véra
fragestillningar. Med hjélp av var analys av de tre organisationsteoretiska perspektiven
struktur, kultur och processer redogdr vi foljaktligen for det resultat som framkommit ur
analysen. [ detta kapitel presenterar vi ocksd var utvecklade och anpassade

organisationsmodell 6ver kommunikation pa globala foretag.

I kapitel 6, Reflektioner och forslag pd vidare forskning, beskrivs uppsatsens betydelse i ett
vidare sammanhang, med andra ord dess betydelse for bade teori och praktik. Vi ger dven

forslag pé vidare forskning och reflekterar dver var arbetsprocess.



2. METOD

I detta kapitel presenteras och motiveras de metoder vi anvdnt oss av for att samla in
material. Uppsatsen dr baserad pa primdrdata i form av intervjuer, samt pd sekunddrdata i

form av vetenskapliga artiklar och bocker.

Metodval

Vi har valt att anvinda oss av en kvalitativ undersokningsmetod. Kvalitativ metod
karakteriseras av att det finns en nérhet till forskningsobjektet i undersdkningen. Syftet dr att
forskaren ska kunna sétta sig in i den situation som individer, grupper eller organisationer
befinner sig i. Forskaren skapar utifrdn detta en djupare och mer detaljerad uppfattning av det
fenomen som studeras jamfort med om en kvantitativ metod hade anvints (Holme & Solvang

1997:92).

Det empiriska materialet samlades in genom att vi utforde djupintervjuer med tva chefer samt
en fokusgruppintervju med sex medarbetare pa Besam i Landskrona. Samtliga intervjuer var
respondentintervjuer, vilket innebér att intervjupersonerna sjdlva ar delaktiga i det fenomen
som studeras, till skillnad frdn en informantintervju (Holme & Solvang 1997:104). En
fokusgruppintervju innebir att forskarna samlar en grupp ménniskor (I1ampligen 4-6 personer)
som sedan far diskutera ett visst imne med varandra under en begransad tid (Wibeck 2000:9).
Vi bestdmde oss for att anvinda olika undersdkningsmetoder for intervjuerna med cheferna
och medarbetarna av flera orsaker. En orsak var att vi inte ansag att det vore lampligt att 14ta
cheferna ingd i en fokusgruppintervju. Detta berodde pa att vi inte enbart skulle stélla fragor
till dem angdende hur de upplever att kommunicera pa engelska, utan dven allmédnna fragor
om foretaget. Vi ansag inte att det var nddvindigt och lampligt att stdlla dessa fragor till en
grupp. Vi antog dven att chefer skulle vara mindre villiga &n medarbetare att diskutera de
problem de upplevt vid kommunikation pa engelska infor andra personer pa samma niva som
de sjdlva. P4 grund av detta valde vi sédledes att genomfora individuella intervjuer med

cheferna.

Nir det giller medarbetarna valde vi foljaktligen att anvénda oss av en fokusgruppintervju. En
gruppintervju leder till att ett bredare spektrum av idéer kommer fram jamfort med

individuella intervjuer (Wibeck 2000:39). Fokusgruppintervjuer anvinds exempelvis for att



studera deltagarnas uppfattningar, tankar och attityder (Wibeck 2000:20). Deltagarna i en
fokusgruppintervju strivar ofta efter att forsta varandra, och dr intresserade av att fa reda pa
hur andra minniskor hanterar sddana situationer som de sjidlva blir utsatta for (Wibeck
2000:391). Vi ansag att detta var en ldmplig metod att anvénda, eftersom vi bland annat ville
unders6ka hur medarbetarna upplever de effekter som koncernspraket medfor i olika
situationer. Fokusgruppintervjun har inte kompletterats med enskilda intervjuer, pa grund av
att vi ansag att intervjun var mycket uttdmmande och siledes gav oss ett empiriskt material av

tillfredsstdllande omfattning.

Bade chefer och medarbetare valdes som unders6kningsobjekt i uppsatsen, pa grund av att vi
ville ta reda pa om det fanns nagra skillnader 1 hur organisationsmedlemmar pa olika nivaer
upplever att ha engelska som koncernsprak. Bade cheferna och medarbetarna befinner sig,
som tidigare ndmnts, relativt hogt upp 1 organisationen, pad mellanchefsnivad respektive strax
under chefsniva. P4 grund av detta ingér inte asikter frdn medarbetare pd ldgre nivaer i den
empiriska undersokningen. Fokusgruppdeltagarna kom fran samma avdelning 1 foretaget men
hade olika kompetenser och arbetsuppgifter. Samtliga intervjupersoner kommunicerar pa
engelska i varierande utstrickning i sina arbeten. Vissa av intervjupersonerna kommunicerar
mest med verksamheter som ingér i koncernen, medan andra dven star i forbindelse med

kunder och leverantorer.

De sekunddrdata (bocker och artiklar) som vi valt att anvéinda oss av i uppsatsen kommer
frimst fran dmnesomrddena kommunikation, kultur, sprék och organisation. Dessa omraden
valdes pa grund av att vi var intresserade av att undersoka vilka effekter pa kommunikationen
organisationsmedlemmarna upplever, var i foretaget som dessa effekter uppstar samt hur

organisationen paverkas av att ett annat sprak &n det nationella &r koncernsprak.
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Insamling av primirdata

Nedan foljer en beskrivning av valet av fallforetag, hur urvalet av intervjupersoner till de
individuella intervjuerna och fokusgruppintervjun gjordes, samt hur vi forberedde och sedan

gick tillvdga vid intervjuerna.

Val av fallforetag

Besam 1 Landskrona valdes som studieobjekt pa grund av att det uppfyller samtliga av de
kriterier som vi hade utarbetat. Vi oOnskade studera ett svenskt foretag som bedriver
verksamhet internationellt, och som har engelska som koncernsprik. Anledningen till att vi
var intresserade av att studera ett svenskt foretag var att vi ville ha ett studieobjekt som
ursprungligen haft det nationella spréket som koncernsprak. Vi hade inga krav pa att foretaget
skulle vara verksamt inom nagon speciell bransch, eftersom uppsatsens huvudsakliga fokus
inte dr dess produkter, utan dess organisation och kommunikation pa engelska. Besam valdes
dven pa grund av att vi sedan tidigare kdnde till att foretaget hade engelska som koncernsprék,
genom att en av oss besokt en projektpresentation om foretaget pa en gymnasieskola i
Landskrona. Valet av foretag berodde dven pa dess geografiska ldge (ndrheten till véra

bostads- och studieorter).

Individuella intervjuer

Som ndmnts ovan har vi genomfort tvd djupintervjuer med chefer pa Besam.
Intervjupersonerna valdes ut genom att vi kontaktade en chef pd en av Besams verksamheter i
Landskrona for att boka in dels en individuell intervju och dels en fokusgruppintervju med
nagra medarbetare. Vi kontaktade honom genom att soka efter telefonnumret till foretaget pa
www.foretagsfakta.se, och darefter fick vi kontakt med honom via receptionen.
Kontaktpersonen hénvisade oss till att kontakta en chef p&d en annan av fOretagets
verksamheter som, enligt honom, skulle anvinda engelska i hogre utstrickning &n vad som
gjordes 1 hans verksambhet (se kapitel 1, Presentation av fallforetag). Vi kontaktade denne chef
och bokade tid for intervju med honom, och han gav oss forslag pa ytterligare en chef att
intervjua. Aven hos denne chef fick vi ett positivt besked pa var forfrigan om en intervju. Da
vi bokade intervjuerna informerade vi cheferna om att den berdknade tidsatgangen var ca 45-

60 minuter, och de avsatte darfor en timme for intervjuerna.
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Intervjuerna var semistrukturerade, vilket innebér att forskaren utgér fran olika teman som ska
behandlas under intervjun, dven om de som intervjuas ges stora mdjligheter att paverka
intervjuernas utveckling (Bryman 2002:301). Vi forberedde intervjuerna genom att ldsa in oss
pa litteraturen och dérefter utformade vi en intervjuguide (se bilaga 2). En intervjuguide utgér
fran olika teman, som bor vara ordnade sa att frdgorna inom temana foljer pa varandra pa ett
lampligt sitt, trots att forskaren ska vara beredd pa att stdlla dem i en annan ordning vid sjédlva
intervjutillfiallet (Bryman 2002:305). Nagra Overgripande teman som uppmuntrade
intervjupersonerna att berétta fritt om dmnena fick bilda grunden for var intervjuguide. Under
var och en av dessa Overgripande teman hade vi skrivit underfragor och stodord. Dessa skulle
fungera som stod for oss ifall respondenterna inte sjdlva tog upp dessa dmnen under

intervjuerna.

Den forsta intervjun dgde rum pé chefens kontor pd Besam. Fore intervjun fick vi reda pd att
han var tvungen att gé tidigare, varfor den tid vi hade pd oss for intervjun blev 40 minuter.
Den faktiska tiden for intervjun blev dock 35 minuter. Innan intervjun pabdrjades
informerades intervjupersonen om anonymitet och tillfrdgades om anvindning av
bandspelare, vilket han inte hade ndgot emot. Vi befann oss i en lugn miljo, och det fanns inga
storande moment under intervjuns gang. Vi ansag att vi fick svar pa alla fragor, d&ven om de i
vissa fall inte var s& uttdommande som vi hade Onskat. Efter intervjun reflekterade vi over
detta, och beslutade oss for att folja ordningen pa fragorna i intervjuguiden mindre strikt
under den ndstkommande intervjun. Den andra intervjun genomfordes i ett stort rum, dér det
fanns en utstillning” med nédgra av de olika typer av automatiska dorrar som Besam
tillverkar. Fore intervjun visade intervjupersonen oss dessa dorrar, och berdttade om dem och
foretaget. Aven han informerades om anonymitet, och han godkinde anviindning av
bandspelare. Inte heller hér intrdffade nagra storningar under intervjun. Precis som vi bestamt
efter den fOrsta intervjun, sa foljde vi inte fragorna i intervjuguiden lika strikt som vi gjorde
vid det forsta tillfdllet. Resultatet blev att vi fick mer utforliga svar under denna intervju.

Intervjun tog en timme, exklusive den tid som presentationen av foretagets produkter tog.

Fokusgruppintervju

Av den forsta chefen som vi bokade en individuell intervju med fick vi forslag pa en person
att kontakta for organisering och bokning av fokusgruppintervjun. Vi kontaktade honom och
fick da hjélp med att organisera en intervju med sex medarbetare. Vi bad dem om att avsitta

en timme till gruppintervjun, men de gav oss mojlighet att 1ata intervjun ta upp till tva timmar.
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Aven vid de individuella intervjuerna utformades en intervjuguide, med négra olika teman

och underfrigor till dessa (se bilaga 3).

Gruppintervjun dgde rum i ett mindre konferensrum pa Besam, och den varade i en timme och
tio minuter. Det var en lugn miljo, och det intrdffade inga storre avbrott eller storningar under
intervjun. Fore intervjun informerade vi deltagarna om att de skulle vara anonyma i
uppsatsen, och samtliga personer gav oss tillatelse att anvdnda bandspelare. Intervjun inleddes
med att vi kort berdttade om var uppsats och det imnesomrade som den behandlar. Den forsta
frdgan som stélldes ledde till att gruppen sjilv kom in pa de teman som vi ville att intervjun
skulle behandla, vilket innebar att vi under intervjuns géng endast behovde stdlla nagra
foljdfrdgor och ge nagra korta kommentarer. Diskussionen 16t séledes pé av sig sjdlv, och det
intrdffade inga ldnga pauser. Vid en fokusgruppintervju ska tillvigagangssattet inte vara allt
for strukturerat, eftersom syftet dr att f4 fram deltagarnas uppfattningar och instillningar
(Bryman 2002:330f). Intervjudeltagarna verkade inte vara besvdrade av att diskutera vara
fragor 1 grupp, utan det rddde en avslappnad stdmning. I vissa fall uttryckte gruppen enighet,
och 1 andra fall skilde sig gruppmedlemmarnas individuella &sikter at. Under intervjun fragade
de oss om vi sett Besams intrandt (ett datorbaserat internt informations- och laronitverk).
Eftersom vi inte hade det men var intresserade, s& fick vi titta pd det efter att intervjun
avslutats. I samband med detta visade de oss sin avdelning och vi fick en kénsla av deras
arbetsatmosfar. Vi fick dven ta del av ett dokument fran deras intranit, och de visade oss en
humoristisk reklamfilm som illustrerade kommunikationsproblem pé engelska. Intranitet och

reklamfilmen kommer dock inte att analyseras i uppsatsen, pa grund av utrymmesskal.

Insamling av sekundirdata

Uppsatsen grundar sig, som tidigare ndmnts, pd sekundérdata i form av vetenskaplig litteratur
(bocker och artiklar) inom omrddena organisation, kultur, sprdk och kommunikation. De
bocker som vi anvédnt oss av har vi funnit genom sokning via Lovisa (Lunds universitets
bibliotekskatalog), Helsingborgs stadsbiblioteks katalog samt genom tips fran vara handledare
och andra forskare vid Institutionen for Service Management. Artiklarna har vi huvudsakligen
hittat genom sokning via ELIN (Electronic Library Information Navigator), och dessa
behandlar framst omrddena sprdk och kommunikation. Exempel péd s6kord som vi anvént ar:
cross-cultural management, corporate communications, language och multinational

corporations. I borjan av uppsatsskrivandet anvinde vi oss ocksa av sokmotorn Google for att
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sOka information samt for att hitta olika hemsidor. De nyckelord som vi anvinde oss av hir

var bland annat koncernsprak, tolk, kommunikation och lingvistik.

Materialbearbetning

Da vi hade genomfort intervjuerna och ldst in oss pd amnesomridet borjade vi bearbeta det
material vi fatt fram. Denna process inleddes med att bdde de individuella intervjuerna och
fokusgruppintervjun transkriberades. Att skriva ut inspelade intervjuer dr enligt Kvale
(1997:147) en tolkande process. Kvale (1997:149) menar att det skriftliga materialet ar att
betrakta som en konstruktion — en muntlig kommunikationsform har blivit skriftlig (se dven
avsnittet "Metodproblem och kallkritik”, dir tolkning diskuteras mer ingdende). Vi har valt att
1 huvudsak skriva ut det inspelade materialet ordagrant, men ddremot har vi inte markerat

pauser och dylikt. Dessutom har vi fortydligat meningarna dér det behdvts.

Efter att samtliga intervjuer hade transkriberats borjade vi skriva uppsatsens avhandlande del,
dar empiri och teori mots, jamfors och analyseras. Samtliga intervjupersoner dr anonyma,
varfor de endast bendmns som chef A och B respektive medarbetare i texten. Vi lovade dem
anonymitet dels av etiska skél (se t.ex. Bryman 2002:440), och dels for att de annars kanske
inte velat eller vdgat uttrycka sina asikter och tankar. Da endast en av véra éitta
intervjupersoner var kvinna, har vi av anonymitetsskil valt att dven referera till henne som
“han”. Vi har anvint oss av citat for att gora texten mer levande och for att belysa
intervjupersonernas dsikter. Dessa har i huvudsak atergivits ordagrant, men som Holme och
Solvang (1997:145) skriver dr det ibland nddvandigt att redigera citaten. Som exempel pa
detta ndmner de att namn och uttryckssitt inte far avslgja intervjupersonernas identitet. Darfor
har vi ibland uteldmnat vissa ord, eller fortydligat citaten. Samtliga fordndringar dr dock
markerade 1 texten. | analysen av det empiriska materialet har vi kombinerat de teoretiska
utgdngspunkter som behandlas i den teoretiska referensramen med aktuella forskningsron fran

vetenskapliga artiklar.

Metodproblem och Killkritik

Vi dr medvetna om att resultatet av vara empiriska undersokningar har paverkats av flera
olika faktorer. En av dessa pdverkansfaktorer &r miljon som intervjuerna dger rum i, det vill
sdga forhallanden sésom tid, plats, hur forberedda forskarna dr, samt om tekniska apparater

(exempelvis bandspelare) anvinds (Holme & Solvang 1997:107). Samtliga intervjuer
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genomfordes pad Besam, vilket betyder att intervjupersonerna befann sig i en miljé som de var
vana vid. Det skedde inga avbrott eller andra storande hdndelser under intervjuerna, utan vi
befann oss 1 en lugn miljo. Vi tyckte att vi var vil forberedda infor intervjuerna, eftersom vi
hade lést in oss pa &mnesomradet och skapat intervjuguider som hjélpte oss att stélla fragor
utifran vart syfte och véra fragestéllningar. Alla intervjupersoner gav oss tillatelse att anvinda
bandspelare, vilket har betytt att sammanstdllningen av resultatet fran intervjuerna
underlittats. Vi tyckte oss dock mérka att vissa av respondenterna kidnde sig lite obekvdma pé

grund av bandspelaren, men vi tror inte att detta har paverkat vart resultat namnvirt.

Vi ser bade fordelar och nackdelar med att foretaget hjdlpte oss med att finna
intervjupersonerna. En fordel skulle kunna vara att de har hinvisat oss till de avdelningar som
har mest kommunikation pa engelska, medan en nackdel skulle kunna vara att de endast
anvisat oss till personer som har goda sprikkunskaper. Vi anser dock att samtliga personer
som deltagit har varit lampliga intervjuobjekt. Uppsatsen ger ingen helhetsbild av situationen,
pa grund av att vi endast undersokt ett foretag, bara intervjuat ett fatal av foretagets ca 1700
anstillda, och endast tva nivder &r representerade — mellanchefer och medarbetare utan
chefsbefattning. I kvalitativa undersokningar dr representativitet och reliabilitet (hur palitlig
informationen &r) inte det viktigaste, eftersom fokus ligger pa att fa en djupgaende forstaelse
av ett fenomen (Holme & Solvang 1997:94). Eftersom det finns en stérre ndrhet till
intervjupersonerna i en kvalitativ undersékning jamfort med en kvantitativ sédan, &r
problemet med att fa valid (giltig) information mindre. Ett problem som &nda kan uppsta &r att
intervjupersonerna kan uppfora sig sd& som de tror att forskaren forvantar sig (Holme &

Solvang 1997:94).

Vi har sjélva i varierande grad erfarenhet av kommunikation pd andra sprak med ménniskor
frén andra lidnder, d& en av oss ursprungligen kommer frén Sydeuropa och den andra har sitt
ursprung i bade Sverige och ett annat nordiskt land. Dessutom har vi badda studerat sprak pa
universitetsniva, men ingen av oss har studerat kommunikation och vi har inte heller ndgon

arbetslivserfarenhet fran internationella foretag.

For att kunna fa sa palitlig information som mojligt har vi haft den véxelverkan som har skett
mellan oss och véra intervjuenheter 1 tanke. Vi har utgatt frdn en modell som bestar av tva
hermeneutiska cirklar, en kognitiv och en normativ, som ingdr 1 kvalitativa

forskningsprocesser. Dessa bada cirklar &r inte objektiva, utan paverkar hur forskaren tolkar
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informationen. (Holme & Solvang 1997:95). Den kognitiva cirkeln bestér av den forforstaelse
forskaren har fatt genom exempelvis utbildning och erfarenhet. Utifran denna kommer
forskaren fram till vissa fragestdllningar, vilket kan kallas for en forhandsteori.
Forhandsteorin kommer sedan att fungera som utgdngspunkt i mdtet med intervjupersonerna.
Den information som erhéalls kommer att vara ostrukturerad, och maste darfor struktureras och
organiseras av forskaren. Informationen kommer ocksa att priglas av nérheten till
intervjupersonerna och deras upplevelser. Med utgangspunkt i den informationen kan nya
fragestéllningar och uppfattningar utvecklas, och forskaren kan forhandla tolkningen av dem
med intervjupersonerna. Med hjdlp av denna véxelverkan mellan intervjupersoner och
forskare dr det mojligt att skapa en pélitlig uppfattning om det som forskningen handlar om.
Den normativa cirkeln bestar av socialt grundade uppfattningar av det som ska studeras.
Dessa fordomar paverkas saledes av vara egna vérderingar och de som finns i miljon
runtomkring oss. Forskarens uppfattningar mdter intervjupersonernas uppfattningar i
forskningsarbetet. For att resultatet av detta mote ska bli bra méste forskaren vara kritisk till
sina egna uppfattningar, och inte enbart soka efter faktorer som bekridftar hans/hennes
fordomar. Provningen av fordomarna péverkar de slutsatser som forskningen resulterar i, och
det kan ocksd leda till att fordomarna revideras (Holme & Solvang 1997:95ff). I
forskningsprocessen  finns det sdledes en vixelverkan mellan forskaren och
undersokningsobjekten, och det finns en vixelverkan mellan de tva hermeneutiska cirklarna.
Sammantaget gor denna véxelverkan att forskarnas tolkningar kan resultera i ett material som

leder till 6kad kunskap och forstéelse av ett problem (Holme & Solvang 1997:95ff).

Véra personliga bakgrunder har bidragit till att vi dr extra medvetna om hur vi tolkar
information. Samtidigt som véra personliga bakgrunder och erfarenheter hjélper oss att forsta
det hermeneutiska ténkandet, influerar de ocksa uppsatsen. Darfor vill vi betona att vi dr
medvetna om att de tolkningar vi gjort under arbetet med uppsatsen inte ar helt objektiva. Vi

har dock forsokt att anta en sa neutral position som mojligt.

Betriffande valet av metoder for insamling av primérdata, hade det naturligtvis varit mdojligt
att anvinda andra sddana. Det hade exempelvis dven varit mojligt att kombinera vara
intervjuer med andra metoder, sdsom en enkédtundersokning eller observationer av moten. Vi
anser dock att vi fitt fram ett material av tillfredsstidllande omfattning och kvalitet genom de

metoder vi anvént oss av, med hansyn till den begransade tidsramen.
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Néar det giller sekundirkdllorna dr vi medvetna om att dven dessa paverkar uppsatsens
resultat. Den litteratur som har anvénts dr huvudsakligen skriven av forskare som é&r
verksamma vid universitet eller hogskolor 1 olika ldnder. Litteraturen har skrivits i olika
kontexter, och vi har darfor strivat efter att anvidnda sadan litteratur som vi bedomer kan
tillimpas i en svensk kontext. I flera fall refererar forfattarna till varandras bocker/artiklar,
och vi anser att sddana korsvisa referenser okar killornas trovérdighet. Litteraturen kan ha
brister d& forfattarna kan ha tolkat sina kéllor fel eller pd andra sitt ha paverkat dess kvalitet.
Dessutom finns det en risk att vi kan ha tolkat litteraturen fel, eller att vart syfte har pdverkat
var tolkning. D& ursprungskillor enligt Holme och Solvang (1997:136) ar att foredra, har vi
stravat efter att i huvudsak anvénda oss av sddana. Da vi sokte artiklar via ELIN granskade vi
de tidskrifter de varit publicerade i, genom att exempelvis se hur ménga ar de funnits.
Dessutom har vi strivat efter att anvdnda sa nya artiklar som mojligt, for att pa sa vis kunna ta
del av de nyaste forskningsronen. Vi har givetvis inte haft mojlighet att ta del av all den
litteratur som finns inom vart forskningsomrade, och detta innebér att vi kan ha missat annan

for uppsatsen relevant litteratur.

Summering av metod

Denna uppsats dr baserad pd primdrdata i form av tvd individuella intervjuer och en
fokusgruppintervju, samt sekunddrdata som erhéllits fran vetenskapliga artiklar och bocker.
Vi har valt att samla in det empiriska materialet genom att anvédnda kvalitativa
undersdkningsmetoder, pd grund av att vi ville fa en djupare och mer detaljerad uppfattning
av dmnet 4n vad som hade varit mojligt om en kvantitativ metod hade anvints.
Intervjupersonerna dr dels tvd chefer som intervjuades enskilt, och sex medarbetare som
deltog i en fokusgruppintervju. Samtliga intervjupersoner arbetar pa Besam i1 Landskrona,
som valdes som fallforetag pa grund av att de har engelska som koncernsprak och for att vi
kénde till foretaget sedan tidigare. Infor intervjuerna forberedde vi oss genom att ldsa in oss
pa dmnesomradet, och dérefter utformade vi intervjuguider med olika teman (och underfragor
till dessa) som sedan diskuterades under intervjuerna. Vi spelade in intervjuerna, och
transkriberade direfter dem. De sekundidrdata som anvénts i uppsatsen dr huvudsakligen
bdcker och artiklar inom omrédena organisation, sprak, kommunikation och kultur. Dessa har
vi funnit genom sokning i Lovisa, ELIN, andra bibliotek samt genom tips pa litteratur fran

handledarna och andra larare pa Institutionen for Service Management.
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3. TEORETISK REFERENSRAM

1 detta kapitel redogor vi for vara teoretiska utgangspunkter. Vi inleder kapitlet med att ge en
introduktion till omrddet organisationsteori. Denna ska endast anvindas i syfte att ge en
bakgrundsforklaring till vara fordjupningsomraden struktur, kultur och processer. Dessa tre
organisationsteoretiska perspektiv kommer att utgora underlaget for vdr analys av det
empiriska materialet. Fokus kommer att liggas pd kommunikation, i synnerhet intern
kommunikation. Hdr ger vi definitioner och forklaringar pd begrepp som dr relevanta for var
uppsats, och vi visar dven var position. Det dr viktigt for oss att ta stdllning till de olika
begreppen, da olika “glaségon” leder fram till olika resultat. Sist i kapitlet sammanfattar vi
vdr teoretiska referensram i en modell som rustar ldsaren med de viktigaste begreppen som

kommer att anvdndas i var analys.

Organisationsteori

Organisationsteori handlar om den teoretiska grundval man har som forskare vid studier av
organisationer. Begreppet organisation kan ha olika inneboérder och rickvidd beroende pa vad
som utgdér dmnets studieomrdde. Vid studier av organisationer anvidnds samma
tillvigagéngssitt som inom andra samhéllsvetenskapliga dmnesomrédden, men for att kunna
utfora en helhetsanalys pa en organisation menar Flaa et al. (1998:9) att en forskare maéste
anvinda sig av olika teorier och begrepp. Aven i vart fall anser vi att det blir nddvindigt att
vixla mellan olika analysverktyg frn olika discipliner for att vi ska kunna sammanfatta
kunskaper om organisationer pa ett sammanhéngande sitt. I denna uppsats kommer vi att
analysera vart empiriska material med hjélp av ekonomiska, sociologiska och psykologiska
teorier och begrepp. De ekonomiska vetenskaperna, sdsom nationalekonomi och
foretagsekonomi, bidrar med att 6ka forstdelsen om hur val och beslut fattas inom
organisationer. De bidrar dven med att forstd vad individens kunskaper och de konsekvenser
som de olika handlingsalternativen kan medftra for en organisation, samt hur organisationer
anpassar sig till omgivnings- eller marknadsvillkoren. Sociologisk teori och nyckelbegrepp
sdsom normer, roller, socialisation, makt och stratifiering ger storre forstaelse av beteenden
inom organisationer. Nir det géller psykologin har teorierna och begreppen gett viktiga bidrag

till organisationsteorin genom att skapa forstaelse for individers och gruppers beteenden och
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attityder 1 ett organisatoriskt sammanhang (Flaa 1998:12ff). Uppsatsens syfte handlar om att
Oka forstaelsen om hur organisationsmedlemmarna paverkas av att foretagets ledning viljer
att ha ett annat sprik &n det nationella som koncernsprék. Vi ser diarfor dessa discipliner som

relevanta for att kunna uppna syftet med denna uppsats.

Flaa et al. (1998:15) tilldgger dven att organisationsteorin dr en disciplin som kriver
ytterligare analyser av organisatoriska fenomen pad flera nivder, det vill sidga individniva,
organisationsniva och interorganisatorisk niva. Organisationsnivan handlar om analys av
graden av arbetsdelning och centralisering, forlopp och innehall hos centrala processer sdsom
beslutfattande samt kommunikation och faststillande av mal. Individnivdn handlar om hur
olika drag hos organisationer pdverkar de enskilda individernas attityder och beteenden. Den
interorganisatoriska nivan handlar ddremot om att ge mer forstielse for forhallanden mellan
organisationerna. Denna uppsats kommer att handla om organisations- och individnivén.
Diaremot kommer den interorganisatoriska nivan inte att analyseras hédr. Vi anser att

kommunikationen med de utldndska dotterbolagen ingar i organisationsnivan.

Abrahamsson och Andersen (2000:12f) anser att organisationer generellt bestdr av
gemensamma komponenter sdsom méinniskor, mal, struktur, aktiviteter och kultur. Figuren
nedan ger en helhetsbild av hur Abrahamsson och Andersen ser pa organisationers

komponenter och hur dessa paverkar och paverkas av varandra.

Manniskor B Struktur § - Aktivitet

Kultur

Figur 3.1: Organisationskomponenterna och deras inbordes beroende (Killa: Abrahamsson & Andersen

2000:12)
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Enligt Larsson (2001:66) finns det forskningsfalt som havdar att kommunikation 4r en av de
viktigaste komponenterna i en fungerande organisation. Enligt Heide et al. (2005:37) maste
kommunikation underforstatt genomsyra alla aktiviteter 1 organisationen, eftersom
kommunikation och interaktion dr grunden for verksamheten. Heide et al. (2005:9) sdger
vidare att det 4r omgjligt att tdnka sig en organisation utan kommunikation — en sddan skulle
snabbt fortvina”. Johansson (2005:93f) sdger att struktur och kultur dr tva grundliggande
komponenter i en organisation och att dessa tvd formar och formas av kommunikationen.
Bakka et al (1999:21) menar att organisationsteorin bestir av tre huvudsakliga perspektiv;
struktur, kultur och processer. Dessa tre perspektiv interagerar med varandra och kan
anvéndas tillsammans i en och samma analys. Detta mojliggdr en mera omfattande analys av
ett problemomrade jamfort med om endast ett av dem viljs (Bakka et al. 1999:22). Figuren
nedan visar hur de ser pd de tre perspektiven struktur, kultur och processer. De later
perspektiven vara likstdllda i figuren, men anser att processerna &r viktigast da det &r
aktiviteterna som utgor organisationen. Bakka et al. (1999:22f) anvinder struktur och kultur

for att forsta processerna.

N Y

Processer

Figur 3:2: Samspelet mellan tre perspektiv. (Kélla: Bakka et al. 1999:23)

Vi utgar 1 likhet med dessa forfattare fran att kommunikationen utgdr organisationen, och att
sprak ddarmed dr en oerhort viktig faktor i organisationer. Vi ser pa kulturperspektivet som
nagot oundvikligt ndr man undersoker processer, medan vi behdver strukturperspektivet for

att visa var i1 organisationen var studiefokus ligger (se kapitel 2) och vilka hierarkiska monster
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som kan upptridda pa olika nivéer i organisationens struktur. Olika forfattare anvinder ibland
ordet aktiviteter” istdllet for processer. Vi kommer att anvénda dessa synonymt, d& vi anser
att processer utgdrs av aktiviteter. Utifrdn resonemanget ovan viljer vi att utgd frin bade
struktur, kultur och processer i véra fragestdllningar, och saledes dven i vér analys, for att pa

sa sétt fa en helhetsbild av en organisation.

Struktur

Struktur kan ha olika inneborder beroende pa det vetenskapsomrade och det
forskningsperspektiv man véljer att ha som utgangspunkt. Begreppet struktur anvénds bland
annat inom naturvetenskapen (vanligtvis kemi och geologi) och inom samhéllsvetenskapen
(exempelvis samhéllsstruktur, politisk struktur, klasstruktur, familjestruktur). Inom
humanistiska &dmnen upptrdder struktur 1 form av sprdk och text och i1 manga
metoddiskussioner dven i uttryck sdsom problemstruktur, teoristruktur och modellstruktur
(Bakka et al. 1999:36f). Enligt Cheney et al. (2004 se Heide et al. 2005:78) inrymmer
begreppet struktur organisationens form, medan enligt Bruzelius & Skérvad (2004 se Heide et
al. 2005:78) har det dven att gora med hur arbete och ansvar fordelas 1 organisationer samt hur
dessa styrs och samordnas. Johansson (2005:93f) sdger att strukturer som exempelvis roller,
arbetsfordelning och olika enheter inom en organisation skapar vissa fOrutsdttningar for
kommunikationen som det &r viktigt for praktiker att vara medveten om”. I denna uppsats
syftar vi mer pa strukturella komponenter sdsom avdelningar, befattningar, roller,

arbetsuppgifter och riktlinjer.

Organisationsutveckling (OU) och problemlosning

Enligt Johansson (2005:82) har foretag bade en formell och en informell struktur. Den
formella strukturen bestar bland annat av formella regler och arbetsbeskrivningar, riktlinjer
och standardiserade arbetsprocesser. Johansson hévdar att det utdver denna formella och
planlagda struktur alltid finns en informell sddan, som inte &r lika synlig. Den informella
strukturen priaglas av de uppdelningar som organisationsmedlemmarna gor spontant, och
giller ansvarsfordelning och uppdelning av arbetsuppgifterna (Johansson 2005:82). Rogers
och Agarwala-Rogers (1976 se Johansson 2005:82) hdvdar att graden av Overensstimmelse
mellan den informella strukturen och den formella visar hur ldmplig den formella strukturen

ar. Enligt Johansson (2005:82) ar den formella strukturen ofta lite fordldrad och skapad for
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hantering av rutinsituationer. D& organisationsmedlemmarna stélls infor nya och okdnda

situationer maste de darfor finna nya sétt att hantera dem.

Enligt Flaa et al. (1998:180) dgnar sig ménga organisationer at organisationsutveckling, OU,
bade inom den offentliga och den privata sektorn. Ebeltoft (1975 se Flaa et al. 1998:182f)
sdger att organisationsutveckling ar viktigt for att sdkerstilla att alla organisationsmedlemmar
ges mojlighet att medverka pad ett dndamalsenligt och méngsidigt sitt. Eftersom olika
organisationer/organisationsenheter dgnar sig it olika forandringssitt &r en klar definition av
OU viktigt att ange. En gemensam definition av OU kan vara fordndring av organisationer
frdn ett nuvarande tillstand till ett onskvért sadant (Sortland 1989 se Flaa et al. 1998:181).
Muchinsky (Muchinsky & Balvig 1983 se Flaa et al. 1998:181) sdger att de flesta
organisationsutvecklingsdefinitioner bygger pad den fordndringsmodell som Kurt Lewin (1951

se Flaa et al. 1998:181) presenterade:

Unfreezing - ---------- Change ----------- Refreezing

Figur 3.3: Kurt Lewins forandringsmodell (Kélla: Flaa et al. 1998:181)

Enligt Flaa et al. (1998:182) syftar begreppet unfreezing (upptining) till den process som
handlar om att forbereda systemet for fordndring. Change (fordndring) innebér att fi systemet
att rora sig i den nya riktningen, medan refreezing (stabilisering) handlar om att stabilisera de
inforda fordndringarna och forhindra att systemet glider tillbaka till utgingsldget. Om en
organisationsutveckling ska fungera vil, krdvs det enligt Ebeltoft (1975 se Flaa et al.
1998:182f) att en sddan sker parallellt i badde de sociala och de tekniska systemen samtidigt

som samspelet med omgivningen fortgir.

Leavitts diamantmodell (1965 se Flaa et al. 1998:183f) anvidnds ofta vid
organisationsutveckling for att kunna visa pa det dmsesidiga beroende som rader mellan de
centrala variablerna. Modellen dr viktig och anvénds alltsd for att dels ange de centrala
elementen inom organisationsenheter, dels som en utgingspunkt for att fOrsta
forandringsprocesser och komplexiteten i sddana. Enligt denna modell 4r de aktiviteter som
dger rum 1 en organisation ett resultat av samspelet mellan struktur, teknologi, aktdrer och
uppgifter. Bedomningen av de olika effekterna av fordndringsatgidrderna ar darfor mycket

viktig. Leavitts modell med de fyra huvudvariablerna framgar nedan:
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Struktur

Uppgifter Teknologi

Aktorer

Figur 3.4: Leavitts diamantmodell (Kélla: Flaa et al. 1998:183)

Struktur som begrepp syftar till de mer stabila elementen i1 organisationen, det vill sdga
hierarkiskt monster, arbetsfordelning, kommunikationssystem och liknande. Teknologi star
for kdnda och manipulerbara problemslosningsmekanismer. Aktorerna eller médnniskorna i en
organisation beskrivs med hjidlp av egenskaper som erfarenhetsbakgrund, utbildning,
motivation etcetera. Uppgifterna handlar om organisationens malsdttning och dess existens
(Flaa et al. 1998:184). 1 denna uppsats kommer vi att ldgga mer fokus pé
kommunikationssystem,  manipulerbara  problemldsningsformer  och  aktdrernas
erfarenhetsbakgrund samt de kunskaper som behdvs for att samtliga organisationsmedlemmar

ska kunna klara sina uppgifter pa ett tillfredsstillande sitt.

Kultur

Enligt Berger (1999:116) ér begreppet kultur svért att fa grepp om, eftersom olika méanniskor
anvénder det pa olika sétt. Edward Taylor gav 1913 foljande definition pd vad kultur ar: “the
complete whole which includes knowledge, belief, arts, morals, laws, system and any other
capabilities or habits acquired by man as a member of society” (Usunier 2000:5). Flaa et al.
(1998:78) definierar kultur som de grundliggande gemensamma antaganden och
uppfattningar som tas for givna och omedvetet styr vart beteende. Hofstede och Hofstede
(2005:17) séger att kultur ldrs in 1 den sociala miljé6 som ménniskor lever 1 eller har levt i (och
som atminstone delvis har den gemensamt) och dirfor dr kultur alltid ett kollektivt fenomen.
Kulturen dr sdledes de gemensamma inldrda mentala programmeringar som karaktéiriserar

ménniskor frén en viss grupp eller kategori. Med mentala program eller “mental mjukvara”
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menar Hofstede och Hofstede monster av tankar, kidnslor och sétt att agera som har lérts in
och etablerats hos ménniskan under den tidiga barndomen och under hela hans/hennes liv.
Enligt Bjerke (1998:44) bestér kultur av de grundlaggande ménskliga varderingar, normer och
antaganden, som har utvecklats och utvecklas intersubjektivt. Spraket blir da av sig sjdlv en
aterspegling av en specifik kultur. Vi utgar fran ovannimnda resonemang och anser att kultur
och sprék dr viktiga for hur en kommunikationsprocess tolkas och dirmed relevanta f6r denna

uppsats.

Kultursyn och utgingspunkter

Den kultursyn som ska genomsyra var uppsats har sina utgangspunkter inom framf6rallt
antropologi, etnologi och sociologi. Gemensamt for dessa discipliner dr arbetsdefinitionen av
kultur som ett “kollektivt medvetande” eller de kunskaper, erfarenheter och vérderingar
ménniskor delar med andra ménniskor. Disciplinerna betonar dven att en sddan kulturell
gemenskap inte bara manifesteras i sprék och direkt kommunikation. Den far i stor
utstrackning karaktéren av tysta dverenskommelser, osynliga premisser eller lagras 1 kinslor
och andra sprék dn det ménniskor skriver och talar (Hannerz et al. 1982:15f). Kulturteoretiska
begrepp gor det mojligt for oss att belysa det som hénder i kommunikationsprocessen. Detta
ar viktigt da vart syfte ar att oka forstaelsen om hur kommunikationen inom ett globalt foretag

paverkas av att de har ett gemensamt koncernsprak.

Nationella kulturer

Forskare fran vissa discipliner tror att den verkliga orsaken till skillnaderna linder emellan
beror péd att olika lidnder har olika institutioner: regeringar, lagar och juridiska system,
skolsystem, familjestrukturer, fOretag, foreningar och religiosa samfund (Hofstede &
Hofstede 2005:339). Enligt Usunier (2000:12) bildas kultur genom foljande faktorer: etnicitet,
nationalitet, sprak, kon, religion, social klass, familj, utbildning, yrke och organisationskultur.
Institutioner foljer, som tidigare ndmnts, det som Hofstede & Hofstede (2005:339) kallar for
mentala program eller ”mental mjukvara”. Detta innebér att institutionerna anpassar sitt
funktionssitt till den lokala marknaden och péverkar saledes individens sitt att tdnka, kidnna
och agera i mote med minniskor frin olika linder. Aven metaforer dr enligt Martenson
(1998:69f1) ofta specifika for ett visst land eller en viss kultursfar. Metaforer anvédnds for att
forstiarka och ge mening &t betydelsen av det som formedlas i en kommunikationsprocess pa
ett sitt som de flesta inom en viss kultur forstar. Detta stods av Berger (1999:81), som ocksa

menar att metaforer anvinds for att formedla meningen i ett budskap. Lakoff och Johnson
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(1980 se Berger 1999:81) menar att metaforer ar centrala for vara tankar och handlingar, och
inte bara for spraket vid kommunikation. Aven inom afférslivet anviinds symboler och

metaforer, enligt Martenson (1998:691), som ett sitt for att forsoka forstd omgivningen.

Kulturell eller social antropologi stir for vetenskapen om ménskliga samhillen (ej endast
traditionella eller primitiva”). Inom socialantropologin anvédnds “kultur” som ett
samlingsnamn pa alla monster av tankar, kinslor och sitt att agera. Begreppet anvinds ocksa
for enkla saker som livet innehaller: att hélsa, visa eller dolja kénslor, halla ett visst fysiskt
avstind till andra, &ta, &lska eller skdta sin kroppsliga hygien. Alltsa, kultur dr ndgot man lar
sig omedvetet 1 en social miljo och dr inte ndgot som dr medfott. Den ménskliga naturen anses
av vissa forskare vara nedirvd och universell. Hofstede & Hofstede (2005:17f) hdvdar att
kultur &r inldrt och specifikt for en viss grupp, kategori eller samhélle, medan personligheten
ar specifik for varje individ och &r bdde nedérvd och inldrd. For att fa en bild av hur dessa tre

nivaer byggs upp till en pyramid, se nedanstaende figur:

Meddred
ach inldrd

Specifik for
individen

Personlighet

Specifik fér
gruppen eller
kategorin

Kultur Inlérd

Universell Den manskliga naturen Medarvd

Figur 3.5: Unikhet pa tre nivaer i manniskans mentala programmering. (Kélla: Hofstede och Hofstede 2005:18)

Martenson (1998:16) har lagt till ytterligare en niva i denna pyramid — foretagskultur — som
befinner sig mellan kultur och personlighet. Denna &r enligt Méartenson specifik for foretaget

och dr inldrd. I denna uppsats kommer vi huvudsakligen att titta pa nationell kultur.

Management eller ledarskap kan enligt foretagsekonomisk litteratur inte isoleras fran andra
delar av samhillet. Foretagsledare, chefer och ménniskorna de arbetar med &r en del av en
nations samhélle. Utan att forstd deras samhélle kan ingen av oss forstd varandras beteende.
Viktigt 1 detta sammanhang &r bland annat att skapa forstielse for: vilka personlighetstyper
som dr vanligt forekommande 1 ett land, hur familjesystemet fungerar och hur detta kan

paverka barnens uppfostran, hur skolsystemet fungerar, vilka typer av skolor som finns och
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vilka barn som antas in, statens och det politiska systemets inverkan pa medborgarnas liv samt
de historiska héndelser som generationerna 1 ett land har upplevt (Hofstede & Hofstede
1995:34). Enligt Gudykunst och Kim (1997:44ff) maste vi beakta atminstone kulturella,
sociokulturella och psykokulturella faktorer, da dessa paverkar hur meddelanden tolkas. De
kulturella faktorerna &r exempelvis allménna uppfattningar om vad som ska betraktas som
fakta och kunskap, de virderingar, normer och regler som finns samt olika traditioner.
Sociokulturella faktorer dr kopplade till grupptillhorigheten, de roller vi har, var sociala
identitet och relationer till andra ménniskor i allménhet. De psykokulturella faktorerna dr
exempelvis tankar, attityder, varderingar och vért verbala och icke-verbala sprak. For att f4 en
bild av hur de faktorer som ndmnts ovan paverkar kommunikationen med ménniskor fran

andra lénder, se figuren nedan:

T = Transmitting; I = Interpreting i __Influences '

Figur 3.6: En organisationsmodell for studier av kommunikation med ménniskor frén andra ldnder (var

oversittning fran engelska). (Kélla: Gudykunst och Kim 1997:45)

Kulturell etnocentrism och lingvistisk etnocentrism

Interkulturella moéten inkluderar i de flesta fall parter som talar olika sprak. Skillnader i sprak
bidrar till kulturella missforstdnd (Hofstede & Hofstede 2005:341). Enligt Gudykunst och
Kim (1997:218) kan detta ske i vilken typ av interaktion som helst, men risken for att

missforstand ska uppsta dr storre dd personerna har olika modersmél. Gudykunst och Kim
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(1997:250) anser vidare att risken for att missforstind och andra problem ska uppstd i
kommunikationen minskar dd vara lingvistiska och kulturella kunskaper 6kar. For att skapa en
mer grundlidggande interkulturell forstaelse, méste en utlindsk part ofta ldra sig spriket i
véirdkulturen (Hofstede & Hofstede 2005:341). Ett synsdtt som globala foretag kan ha dr
polycentrism, det vill sdga att hiansyn tas till de skillnader som finns mellan olika nationella
marknader. Varje land ses som en av mainga andra etnocentriska platser, med egna

marknadsforingspolicies och riktlinjer.

Det ar foljaktligen viktigt att inte vara etnocentrisk, vilket innebér att ha ens egen grupp som
utgangspunkt for att se pa saker och ting (Summer 1940 se Gudykunst & Kim 1997:5).
Etnocentrism innebdr att vi ser pa var egen kultur som det “rétta” sittet att géra saker och ting
medan alla andra sdtt dr ”fel”. Tendensen att bedoma utgdr ett hinder for att vi ska kunna
forstd andra kulturer och deras kommunikationsmdnster. Att kunna bli mindre etnocentrisk
kan for det mesta leda till storre forstaelse. Inget kulturellt drag ar “ritt” eller “fel”, utan
enbart olika varandra (Gudykunst & Kim 1997:5). Den franske antropologen Lévi-Strauss
uttrycker att kulturell relativism handlar om att en kultur inte har nigra absoluta kriterier for
beddmning av aktiviteter i en annans kultur, antingen som ”simpla” eller "nobla” (se Hofstede
& Hofstede 2005:19). Vi kan knappast frigora oss fran etnocentrism, men vi kan se till att
alltid vara medvetna om var tendens att jamfora var kultur med andra kulturer (Hannerz et al.
1982:15f). Kulturell relativism innebédr att man bor vara forsiktig med att doma andra
ménniskor fran andra grupper eller samhédllen. Nir man undersoker kulturella skillnader
mellan grupper och samhiéllen 4r en neutral position eller kulturell relativism en forutséttning

(Hofstede & Hofstede 2005: 19f).

En konsekvens av Sapir-Whorf-teorin (Usunier 2000:436f), som beskrevs 1 kapitel 1, dr att
lingvistisk etnocentrism dr mycket svarundvikligt. Usunier skriver att lingvistisk etnocentrism
innebdr att alla manniskor utgér ifran sitt eget modersmal ndr de kommunicerar. Darfor ar det
enligt Usunier svért att undvika lingvistisk etnocentrism. Han menar vidare att det dr viktigt
att strdva efter lingvistisk polycentrism genom att forsdka behdlla originalord, att forsta de
viktigaste delarna av grammatiken samt att forsoka sétta sig in i de betydelser och vérldsbilder
som olika sprak uttrycker. Att vara tvungen att uttrycka sig pa ett annat sprak innebar att lira
sig att forstd ndgon annans referensramar (Peterson & Pike 2002 se Hofstede & Hofstede
2005:341). Usunier (2000:436) hédvdar att affirsmén frn olika kulturer inte bara skiljer sig at

genom att de kommunicerar pé olika sétt, men ocksd genom att de uppfattar, kategoriserar och
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konstruerar verkligheten pé olika sdtt. Han menar att dven ord som kan tyckas vara ldtta att
Oversétta enbart ger en illusion av att samma bild av verkligheten uppnétts. Enligt Usunier
(2000:416) ar medvetenhet viktigare dn kunskaper ndr det géller hur internationella affarer
paverkas av sprak och kommunikationsskillnader. Han menar att det dr viktigt att vara
medveten om att delar av verkligheten kommer att vara delvis undangémda for dem som inte

har ett visst sprak som modersmal.

Processer

Organisationskommunikationen innehdller som begrepp i huvudsak tre huvudgrenar: intern
och extern kommunikation, formella och informella kontaktformer och verbal och icke-verbal
kommunikation (Larsson 2001:66f). En vilfungerande intern kommunikation utgdr en stor
tillgang for en organisation (Larsson 2001:70). Intern kommunikation kan definieras som “’the
communication transactions between individuals and/or groups at various levels and in
different areas of specialization that are intended to design and redesign organizations, to
implement designs, and to coordinate day-to-day-activities” (Frank & Brownell 1989 se van
Riel 1995:13). Larsson (2001:76f) beskriver fyra olika typer av intern kommunikation. Den
forsta typen dr arbetskommunikation, det vill sidga det som organisationsmedlemmarna
behover i det dagliga arbetet. Den andra dr nyhets- och ldgeskommunikation, som innefattar
vad som skett och vad som kommer att ske i foretaget. Den tredje ar styrkommunikation, det
vill sdga information om mal, planer, riktlinjer och ekonomisk utveckling. Den fjirde och
sista dr varderings- och kulturkommunikation, som bland annat inbegriper foretagets attityder
och dess syn pa etik och medarbetare (Larsson (2001:77f). Var fokus ligger, som tidigare

nidmnts, pd intern kommunikation.

Mainniskor anvénder sig av bade verbala och icke-verbala former av kommunikation for att
kunna kommunicera med varandra. Verbal kommunikation krdver anvindning av sprak och
inbegriper allt som ségs och skrivs, medan icke-verbal kommunikation &r det som inte sker
med ord, exempelvis kroppssprak (Harris 1993 se Larsson 2001:69). I uppsatsen fokuserar vi
pa den verbala kommunikationen. Vi har inte empiriskt underlag for att kunna analysera icke-
verbal kommunikation eftersom vi inte har gjort ndgra observationer pa grund av den

begrinsade tid vi haft for uppsatsen.
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De kommunikativa forhéllandena ar viktiga for organisationer (Larsson 2001:11). Enligt den
tolkningsinriktade forskaren Weick &r organisationer en aktivitet eller réttare sagt en
kommunikativ aktivitet. Detta innebdr att organisationer hélls vid liv genom mainsklig
interaktion (Weick 1979 se Larsson 2001:57). Process- eller aktivitetsaspekten ligger
tonvikten pa interaktion och beslutshandlingar. Enligt Larsson (2001:56) kan vi forestélla oss
tva processnivéer: organisatoriska processer och individuella processer. Den forsta handlar
om hur information sprids och strommar i olika riktningar och pa olika sétt genom systemet.
Den andra nivan handlar om hur ménniskor tar till sig och paverkas av information, tolkar och
reagerar pa information och budskap samt hur de anvinder sig av dem i sin kontakt
medlemmarna emellan. Process- eller aktivitetsinriktade aspekter ska genomsyra hela

uppsatsen.

Kommunikation och information

I praktiken kan synen pa kommunikation skilja sig & mellan organisationer. Vissa
organisationer betraktar relations- och informationsfrdgor som en funktion som tillhér en viss
sektor, medan i andra organisationer priglas hela verksamheten av séddana. Det finns dven

organisationer som knappast medvetet bedriver informationsarbete alls (Larsson 2001:11).

Begreppet kommunikation dr ett mycket brett vetenskapligt begrepp och dérfor behover detta
preciseras, speciellt i forhédllande till begreppet information. En gemensam definition av
begreppen kommunikation och information &r social interaktion med hjilp av budskap (Fiske
2000 se Larsson 2001:25). I ett bredare kulturellt perspektiv 4r kommunikation en symbolisk
process genom vilken verkligheten skapas, bevaras, underhélls och transformeras (Carey 1992

se Larsson 2001:25).

Enligt Fiske (2000 se Larsson 2001:25) finns det tvd grundliggande synsétt pé
kommunikation. Den ena skolan ser kommunikation som en Overforing av meddelanden
(béde enkel- och dubbelriktade), eller med andra ord dr skolan inriktad pa kommunikativa
handlingar. Den andra skolan har de sprékliga symbolerna eller semiotik som bas, det vill
sdga att denna skola &r intresserad av att studera budskapets och textens grundelement och
dess betydelse. Denna uppsats ska beakta bada grundliggande synsétt pa kommunikation, da
bade dverforing av budskap eller kommunikativa handlingar samt de sprakliga symbolerna
(semiotik) dr av betydelse for hur pass effektivt kommunikationsprocessen fungerar mellan

organisationsmedlemmar som arbetar i olika ldnder.
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Enligt Larssons tolkning av Rogers syn pd kommunikation & kommunikation den “’process
dar deltagarna tillsammans skapar och delar information i syfte att nd dmsesidig forstéelse”
(Roger 1995 se Larsson 2001:26), eller den process dir interaktion mellan minniskor sker
(Larsson 2001:26). Kontakten kan betyda kontakt i allmdnhet mellan ménniskor och grupper
som samtalar pa gatan, eller organisationers planerade kontaktformer och struktur i syfte att
frimja samverkan mellan olika berérda grupper och enheter internt och externt (Larsson

2001:11).

Nér det giller innebdrden av begreppet information, star information for innehéllet i
processen (Larsson 2001:26) eller det som utbyts 1 kommunikationsprocessen. I yrkeslivet
anvinds enligt Windahl & Signitzer ofta information och kommunikation som begrepp for
bade envidgs- och tvavigskommunikation (Windahl & Signitzer 1992 se Larsson 2001:26).
Information som begrepp har ytterligare en annan bemaérkelse, det vill sdga att det anvédnds
som bendmning pé organisatoriska enheter sdsom informationsavdelningen eller befattningar

(Larsson 2001:26).

Kommunikationsmodell

For att kunna analysera och beskriva en kommunikationsprocess, bade i praktik och i teori,
behover vi ta hjdlp av en speciell begreppsapparat, det vill sdga ett antal begrepp som hor
thop. Kommunikationsmodellen nedan ger en dverblick 6ver viktiga begrepp som hjélper till

att forstd vad som hénder i en kommunikationsprocess.

Kontexten

! Kodnin i
Indivicuglla, - Ssedning Individuella,
sociala och x & P! . O ' sociala och
ofganiseto- .—l_Sandare J— Budskap ’—‘| Medium H\h Mottagare [ Effekt "puEIiZ”?‘Zk-
¥

|lska faktorer '

tarar

Feedback

Figur 3.7: Basmodellen i sitt kontextuella ssmmanhang (Kélla: Larsson 2001:40)
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En sdndare sdnder ett meddelande genom en viss kanal till en eller flera mottagare.
Meddelandet astadkommer vissa effekter (reaktioner) som kan ga tillbaka till sindaren i form
av aterkoppling/feedback (Palm & Windahl 1989:8f; Larsson 2001:39). Gudykunst och Kim
(1997:8f) menar att den kommunikationskanal som véljs paverkar hur meddelanden tolkas.
Exempelvis kan ett meddelande som Gverfors ansikte mot ansikte med hjélp av tal tolkas
annorlunda ifall det istédllet skulle ha talats in pa en telefonsvarare. Ett annat exempel pa detta
ar att uttrycksséittet som anvidnds kan skilja sig at mellan skriftlig datorbaserad
kommunikation och muntlig kommunikation ansikte mot ansikte. Gudykunst och Kim
(1997:44) menar ocksa att situationen paverkar kodning/6verforing och avkodning/tolkning
av meddelanden. I detta sammanhang spelar deltagarnas kulturella, sociokulturella och

psykokulturella faktorer, som tidigare ndmnts, en viktig roll for hur meddelanden tolkas.

Begreppet kontext i modellen ovan star for det sammanhang i1 vilket kommunikation sker. I
ovanstdende modell ingar begrepp sdsom kodning och avkodning, det vill sdga den mening
som siandaren ldgger in 1 budskapet och den mening som mottagaren ldser ut (DeFleur 1970 se
Larsson 2001:40). I modellen inkluderas @ven begreppet brus, det vill sdga de effekter eller

storningar som kan uppsta i en kommunikationsprocess (Larsson 2001:39).

Ett begrepp som enligt Palm och Windahl (1989:12) éar viktigt att kdnna till 1
kommunikationssammanhang, men som sidllan finns med i1 kommunikationsmodeller, é&r
feedforward. Begreppet syftar till den kunskap som séndaren skaffat sig om mottagaren innan
han/hon kommunicerar. Det dr enligt Palm och Windahl viktigt att veta vem man talar med
och ju mer man tar reda pd om mottagaren, desto béttre kan man redan fran borjan anpassa sig
till denne. Usunier (2000:440) skriver att det ar viktigt att personer med internationella
affarskontakter har kunskap om de andra parternas nationella kulturer, eftersom relationerna
annars kan ta skada. Han menar att det ofta dr for sent att skapa en forstaelse da kontakterna
har inletts. P4 grund av detta &r det viktigt att de involverade personerna redan innan &r
inforstddda med atminstone de grundliggande skillnader som finns mellan
kulturerna/landerna i fraga. Kulturell forstaelse i internationella affarsrelationer ska enligt
Usunier vara forebyggande atgérder och inte anvéndas som ett akut botemedel for de problem

som kan uppsta.

Ellstrom (2000:98ff) havdar att det ar viktigt att det erfarenhetsbaserade ldrande som sker i

det dagliga arbetet integreras med planerad utbildning, i synnerhet for anstillda med
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arbetsuppgifter som innebdr ett stort ansvar. Enligt Ellstrom ar det viktigt att de har generella
kunskaper som kan fungera som grund for deras handlingar och beslut, och dessa kan inte
utvecklas pa ett tillfredsstéllande sitt enbart genom erfarenhetsbaserat larande. Han menar att
de anstdllda 1 manga fall behdver ha kunskap i form av mentala modeller, som fés genom
utbildning, for att kunna fatta beslut utifran de konsekvenser som olika handlingsalternativ
medfor. Sddana mentala modeller behovs ofta dven for att kunna ldra av sina erfarenheter; det
vill sdga for att observera, tolka och vérdera sina egna handlingar. Ellstrdém betonar vidare
vikten av att utbildningarna som ges inte enbart ska baseras péd instruktioner och
tillimpningsdvningar. Han menar att utbildningarna dven ska anpassas genom att exempelvis
ta hénsyn till verkliga problem och utvecklingsbehov i en verksamhet. Dessutom bor de
baseras pa de erfarenheter av problemldsning som organisationsmedlemmarna fatt i praktiska
situationer. Ellstrom foredrar ocksa att utbildningarna ska mdjliggéra dialoger bade mellan
olika organisationsmedlemmar, och mellan organisationsmedlemmar och externa experter
inom de aktuella omradena. Enligt honom &r det ocksa viktigt att utbildningarna planeras och

genomfors i1 samarbete med de organisationsmedlemmar som berdrs av utbildningarna.

Enigt Wiio, Dimbleby & Burton (Wiio 1973 och Dimbleby & Burton 1993 se Larsson
2001:12f) kan kommunikationsproblem uppstd i organisationer genom att information
exempelvis forhindras och forsvéras. Informationen kan &ndra form och innehall mellan de
olika nivéer den passerar. Detta dr utmirkande i1 storre organisationer med hierarkier och
ménga beslutsnivder. Hinder kan handla om olika typer av problem och inte endast rent
tekniska problem. Ett exempel kan vara om budskapet bokstavligt och bildligt inte nar fram
eller inte observeras, drunknar i storningar och brus, forhindras under vigen eller é&r
feladresserat. Det kan dven hinda att vi inte forstar budskapet pa grund av att det &r svért
begreppsmaéssigt, saknar lasbarhet eller har fel sprakdrikt. Ett annat hinder handlar, som
tidigare ndmnts, om att mottagarna inte har samma sociala och kulturella referenser, far

budskapet 1 fel sammanhang eller att budskapet ar helt fel utformat.

Enligt Johansson (2005:83) paverkas kommunikationsprocesserna genom att kommunikation
frdn en underordnad till en 6verordnad skiljer sig frdn kommunikation mellan personer pa
samma niva. Detta beror pa att personer pd olika nivéer kan ha olika referensramar. Den
uppatgdende kommunikationen &r inte lika vanlig som den nerdtgéende, och uppatgéende
kommunikation dr oftast positiv. Enligt flera analysstudier kan orsakerna vara ménga till att

medarbetare har svérigheter att kommunicera negativa erfarenheter till 6verordnade. Exempel
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pa sadana orsaker kan vara osdkerhet nér det giller medarbetarnas egen situation, bristande
fortroende for 6verordnade samt ambition och behov att framstélla sig sjdlv i det bésta ljuset.
Det kan ocksé rora sig om ridsla for negativa konsekvenser, daliga erfarenheter frén tidigare
forsok vid kommunikation av brister, eller att negativ feedback (medvetet eller omedvetet)

undertrycks eller misstolkas av chefer (Johansson 2005:83).

Summering av teoretisk referensram

Vi har 1 denna uppsats valt att utgd ifrdn ett organisationsperspektiv med fokus pa intern
kommunikation. Uppsatsen genomsyras av tre huvudsakliga organisationsteoretiska
perspektiv; struktur, kultur och processer. Dessa perspektiv interagerar med varandra och vi
anvinder dem tillsammans for att mojliggéra en mera omfattande analys av Besam jamfort

med om endast ett av dem viljs.

Niér det giller struktur fokuserar vi pa komponenter sisom avdelningar, befattningar, roller
och riktlinjer. I detta sammanhang kommer vi att behandla bade formell och informell
struktur. I anslutning till detta kommer vi dven att behandla forandringsprocesser och de olika
faser som dessa bestar av, det vill sdga vilka huvudkomponenter som &r viktiga vid
organisationsutveckling. Detta kommer att géras med hjilp av Kurt Lewins fordndringsmodell
(freezing, change och refreezing), medan Leavitts diamantmodell ska hjédlpa oss att analysera
det Oomsesidiga beroende som rader mellan de centrala variablerna i modellen (struktur,

teknologi, aktorer och uppgifter).

Det andra huvudsakliga perspektivet &r nationell kultur, som ar viktigt att behandla da detta
influerar hur ett budskap tolkas 1 en kommunikationsprocess. Vi kommer att ga in pa
kulturella, sociokulturella och psykokulturella faktorer, for att lyfta fram de omedvetna och
osynliga premisser som ofta sitter ramen for hur effektiv en kommunikationsprocess kan
vara. Kulturskillnader speglas genom att olika ldander har olika institutioner sasom lagar och
juridiska system. Kultur ar saledes nagot man lédr sig omedvetet i en social miljo och &r inte
medfott, vilket belyses genom Hofstedes och Hofstedes modell (Unikhet pd tre nivder i
ménniskans mentala programmering) och det tilligg som Martenson gjort. Gudykunst och
Kims modell anvinds for att forklara hur kulturella, sociokulturella och psykokulturella

faktorer paverkar tolkningen av meddelanden mellan méinniskor fran olika ldnder. Andra
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viktiga faktorer som vi ska behandla dr kulturell och lingvistisk etnocentrism och

polycentrism.

Det tredje perspektivet &ar processer, med fordjupning i intern kommunikation. En
vélfungerande intern kommunikation kan paverka foretaget som helhet positivt. I uppsatsen
fokuserar vi endast pa verbal kommunikation. Bade 6verforing av budskap och semiotik ska
anvindas for att kunna analysera och forklara vad som hinder i en kommunikationsprocess
mellan organisationsmedlemmar i1 globala foretag. 1 detta sammanhang lyfter vi fram
kontextens, kommunikationskanalens och kommunikationsformens betydelse for
kommunikationsprocessen. For att kunna analysera och beskriva kommunikationsprocesserna
tar vi hjdlp av den kontextuella kommunikationsmodellen och dess begreppsapparat, dér
begrepp som kodning, avkodning, brus och feedback ingér. Dessutom behandlar vi begreppet
feedforward, som ofta forbises 1 kommunikationsmodeller. Sist men inte minst behandlar vi
dven den kommunikation som sker mellan 6verordnade och underordnade. Nedan f6ljer var

modell som sammanfattar var teoretiska referensram och bildar grunden for var analys:
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Figur 3.8: Véar sammanfattande modell av teoretisk referensram (Kailla: Fritt efter Bakka et al. 1999:23)




4. STRUKTUR, KULTUR OCH PROCESSER

For att kunna besvara vara fragestdllningar analyserar vi i detta kapitel hur engelska som
koncernsprak paverkar kommunikationen inom Besam. Analysen gors utifran de tre
organisationsteoretiska perspektiv som presenterades i den teoretiska referensramen:
struktur, kultur och processer. I detta kapitel kommer empiri och teori sdledes att jaimforas
och tolkas. Vi har valt att forst presentera en del av vdrt empiriska material, for att ddrefter
redogora for relevant teori, vilket tillsammans resulterar i en analys. Detta uppldgg upprepas

i hela kapitlet.

Struktur

I detta avsnitt presenteras och analyseras anvindningen av koncernspraket pd olika nivaer
inom Besam, organisationsutveckling och problemldsning samt eventuella riktlinjer (se

Struktur i figur 3.8 1 kapitel 3).

Anvindning av koncernspraket

Enligt chef B anvénds engelska av en stor del av foretagets anstéllda. Han sade att engelska
kanske inte anvinds i sa stor utstrickning i vissa funktioner inom produktionen. Diremot har
chefer pd olika bolag och de medarbetare som sitter pd kontorsnivé ett ganska stort utbyte
med de utlindska dotterbolagen, och dd sker kommunikationen pa engelska. D4
intervjupersonerna tillfradgades om deras egen anvdndning av engelska visade det sig att denna
varierade 1 omfattning. Badda cheferna uppgav att de reser mycket i1 sina arbeten och anvédnder
engelska i stor utstrickning. En av dem anvidnde engelska fridmst i kommunikationen med
dotterbolag och den andre huvudsakligen i kommunikationen med kunder, men &ven internt.

Cheferna berittade foljande:

Om jag pratar med mina medarbetare hir som &r svenskar, s& kommer vi ibland pé att vi
pratar pa engelska for att all dokumentation dr pa engelska (Chef A).

Jag jobbar mycket med USA, Holland, England, Tyskland och Sverige. Nir jag
kommunicerar med de hér ldnderna samtidigt, da skriver jag ju pa engelska. Och mycket
av det material jag tar fram for presentationer gor jag pa engelska for att det ska kunna
passa alla (Chef B).

36



De flesta av de medarbetare som deltog i fokusgruppintervjun anvénde engelska i ganska hog
utstrdckning 1 sina arbeten. Deras arbetsuppgifter inkluderade bland annat att ta fram olika
typer av skriftligt material och att hilla i utbildningar. Intervjupersonernas anvdndning av

engelska i kommunikationen inom foretaget kan illustreras med foljande citat:

Nir vi kommunicerar med véra dotterbolag sker det pa engelska, och darfor dr engelska
en viktig del av mitt arbete. Jag traffar manga ledare fran Europa och USA och Kina. Det
dr klart om det &r internt hér, dr det pa svenska.

Det [de system som personen arbetar med] ska vara pa engelska ocksa. Jag har en del att
gora med Tyskland, och dé blir det pa engelska for jag kan ingen tyska alls.

Enligt Marschan-Piekkari et al. (1999b:425) sker kommunikationen for stora delar av de
anstéllda inom globala foretag ofta pa ett annat sprdk &n individernas modersmaél. Feely och
Harzing (2003:39) hdvdar att det &r tdnkbart att det forr i tiden var mojligt att
kommunikationen pa olika sprdk mellan ett multinationellt foretags olika verksamheter
skedde via ett fital spridkspecialister. Forfattarna ovan menar att detta inte langre ar fallet,
utan att globala kontakter berdr ndstan alla funktioner och alla nivder i sddana foretag. En
enkdtundersokning som Johansson (2006:32) utfort bland 10 chefer och medarbetare per
foretag 1 20 av Sveriges 200 storsta foretag, som infort engelska som koncernsprak, visar att
befattningen paverkar anvindningen av engelska. Johansson skriver att de hogsta cheferna’
kommunicerar mest pd engelska, medan avdelningschefer och medarbetare uppvisar en ligre

anvindningsgrad.

Empirin visar att det som véra intervjupersoner berédttat stimmer vil 6verens med vad andra
forskare skrivit om anvidndningen av engelska i globala foretag. P4 Besam kommer bdde
chefer och medarbetare i kontakt med engelska. Cheferna i vér undersokning sade sig
anvinda engelska i hog utstrackning i sina arbeten, i likhet med cheferna i Johanssons enkdt.
Det framgick dock ur gruppintervjun med medarbetarna pd Besam att flertalet av dem
anvinder engelska i relativt hog utstrackning, till skillnad frdn medarbetarna i Johanssons

undersokning.

Bade 1 intervjuerna med cheferna och 1 fokusgruppintervjun framkom det att andra sprak an
engelska anvénds ibland, dven om engelska dr det viktigaste spraket inom foretaget. Detta

illustrerar foljande citat frdn chef A:

2 VD och informationschefer
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Ar man ivig till Tyskland sa pratar man tyska med dem ibland och vi har dven andra som
kan franska och pratar med fransméannen, och andra som pratar spanska med spanjorerna.
Det finns inte nigra uttalade krav att vi ska kunna. Annars &r det engelska som vi
forvéntas arbeta med (Chef A).

Chef B ndmnde ocksa att andra sprk anvinds ibland, men att all officiell kommunikation dr
pa engelska. Aven i fokusgruppintervjun framkom det att engelska #r det viktigaste spriket
vid kommunikation med de utlindska dotterbolagen, d4ven om ett par av dem ndmnde att de

dven anvinder tyska ibland.

Marschan-Piekkari et al. (1999b:380) skriver att multinationella foretag ibland har mer én ett
koncernsprak och/eller tillater somliga dotterbolag att kommunicera pd andra sprak i vissa
situationer. Som exempel pa detta ndmner de det finska foretaget Kone, som har engelska som
koncernsprdk. Trots detta sker kommunikationen mellan de nordiska dotterbolagen ofta pa
”skandinaviska”. Ett annat exempel ar Nestlé, som har engelska och franska som
koncernsprdk, men som tilldter sina dotterbolag att kommunicera pa andra sprak (Lester
1994b se Marschan-Piekkari et al 1999a:380). Marschan-Piekkari et al. (1999a:380) séger att

huvudkontoren ofta &r villiga att anpassa sig till anvindning av flera sprak.

Var undersokning visar att det i likhet med de foretag som Marschan-Piekkari ndmner dven pé
Besam finns utrymme for anvindning av andra sprak vid kommunikation med de utlindska
dotterbolagen, d&ven om intervjupersonerna betonade att engelska &r det viktigaste spraket.
Andra sprak dn engelska anvéinds dock inte i den officiella kommunikationen, vilket innebér

att valet av sprak &r situationsbetingat.

Organisationsutveckling (OU) och problemlosning
Béda cheferna ndmnde att det arbetar en amerikansk kvinna pé foretaget som ibland fér hjélpa
till med att korrigera texter, men att det inte 4&r ménga som anvinder denna resursperson. Chef
B sade att han ber henne hjilpa till med att ritta det han skrivit pd engelska om han tycker att
det ar viktigt, vilket f6ljande citat illustrerar:

Ja, vi har ju en amerikansk /.../, och hon anvinder jag ju nér jag skriver nagonting som

jag tycker &r viktigt, sé att jag vill ha de hér nyanserna rétt. S& da brukar jag lata henne

titta pa den, sa kan hon liksom rétta till. S& det &r ju ndgonting som alla kan anvénda hir,

men jag tror véldigt f& gor det. Det géller ju att ha den insikten och kénslan av att det &r
viktigt, och har man inte det da later man bli. Hon é&r ett stod (Chef B).
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Chef A berittade att hon hjdlper dem mycket med den sprakliga granskningen, dven om detta
egentligen inte ingar i hennes arbetsuppgifter. Han ndmnde att det dven arbetar en spanjorska
pa foretaget, som ocksd hon far fungera som Oversittningshjdlp ibland. Deltagarna i
fokusgruppintervjun diskuterade att de brukade anvinda ett elektroniskt instrument for att
finna termer pa engelska, men efter en kort diskussion angdende detta instrument kom de fram

till att de inte kunde hitta alla de ord de behovde dar.

Johansson (2005:82) menar att foretag utdver en formell struktur alltid dven har en informell
sddan som bestar av de uppdelningar som organisationsmedlemmarna gor spontant.
Uppdelningarna géller ansvarsfordelning och uppdelning av arbetsuppgifterna. Enligt
Johansson dr den formella strukturen ofta foraldrad och skapad fOr att hantera rutinsituationer.
Niér organisationsmedlemmarna mdter nya och okénda situationer, méste de pa grund av detta
finna nya sétt att hantera dem, det vill sdga finna 16sningar som inte finns i den formella
strukturen. Enligt Leavitts diamantmodell (Flaa et al. 1998:182f, se kapitel 3 for en djupare
forklaring) ar de aktiviteter som sker i en organisation resultatet av samspelet mellan struktur,
teknologi, aktdrer och uppgifter. Det dr viktigt att ta hinsyn till alla fyra variablerna vid en
formell organisationsutveckling, eftersom dessa pdverkas av varandra. Denna utveckling
maste ske parallellt i badde de sociala och de tekniska systemen, samtidigt som samspelet med
omgivningen ska fortga (se figur 3.4 1 kapitel 3). Detta &r viktigt for att alla ska ges mdjlighet
att klara sina arbetsuppgifter pa basta sétt. For att organisationsutvecklingen ska fungera vil
ar det enligt Lewin (1951 se Flaa et al. 1998:181) viktigt att ta hinsyn till de olika faser som
finns 1 hans fordndringsmodell (se kapitel 3). Séledes &r det viktigt att forbereda systemet for
forandring (unfreezing), att fa systemet att rora sig i onskad riktning (change) samt att kunna
stabilisera de inforda fordndringarna sd att systemet inte glider tillbaka till utgdngsldget

(refreezing).

Att amerikanskan far hjilpa till med granskning av texter pa engelska tolkar vi som att det har
utvecklats en informell struktur pd Besam, déir organisationsmedlemmar finner nya sétt att
16sa problem péd. Denna losning ingér saledes inte i den formella planerade strukturen, vilket
gor att inte alla organisationsmedlemmar pad Besam kidnner till och anvinder sig av denna
informella metod/resursperson. Teorin séger att en formell organisationsutveckling medfor att
alla ska ges mojlighet att medverka. Diaremot ndmnde medarbetargruppen att Besam har
skapat en databas dér det dr mgjligt att soka efter tekniska termer pa engelska, vilket visar att

foretaget har tinkt pd teknologivariabeln. Medarbetarna tillade dock att detta instrument inte
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alltid var anvéndbart. Detta tolkar vi som att Besam till viss del har forbisett de behov som
finns inom den sociala variabeln, det vill sdga att skapa forutsittningar for vilfungerande
kommunikation mellan aktrerna 1 systemet sa att de ska kunna utfora sina uppgifter pa basta
satt. Detta resonemang dterkommer vi till i avsnittet som handlar om processer. Besams
organisationsutveckling har i detta fall visat tecken pa att forberedelsefasen delvis har

forbisetts av Besams ledning da det géller att infora engelska som koncernsprak.

Ur intervjuerna framkom det att Besam inte har négra uttalade riktlinjer for anvéindningen av
engelska och andra sprak. Enligt en av cheferna beror detta pa att engelska valts som

koncernspréak, och denna forklaring fortydligade han genom att séga foljande:

Den ér sa pass tydlig, den transparensen som krévs i all rapportering till Stockholm [Assa
Abloys huvudkontor], som gor att det &r en omdjlig arbetssituation om man ska sitta och
Oversitta till de talade spréken innan man begir information (Chef A).

Chef B berittade att det inte funnits ndgon medveten satsning péd att 6ka anviandningen av
engelska inom koncernen. Han sade att om han deltar i ett mote med svenskar som &r pa
svenska, och protokollet bara &r avsett for svenskar, da skriver han det pd svenska. Om han
déremot tror att protokollet kommer att skickas ut till dotterbolagen, sa brukar han skriva det
pa engelska. Han tillade dock att han anvinder engelska i allt hogre utstrackning: jag skriver
sjdlv allt mer pd engelska, dven det som jag kdnner &r mera internt. Det &r nog upp till var och

2

cen .

En av medarbetarna ansig att det finns indirekta riktlinjer for nédr engelska ska anvéndas,
eftersom de dokument som personer fran de utlindska dotterbolagen ska kunna ldsa skrivs pa

engelska:

Allting som ska kunna lasas av andra gors pa engelska. Mycket av det gors direkt pa
engelska, och oversitts sedan till andra sprak, bland annat svenska. Sa vi gor det inte forst
pa svenska. Intern kommunikation i foretaget hér, det tar jag ju pa svenska.

En person nimnde att det mesta av den information han far fran andra medarbetare pa Besam
i Landskrona &r pd engelska, men tillade att ’jag far ju sddana som &r pé svenska ocksa, sa det
blir ju en vildig blandning mellan svenska och engelska”. Han sade vidare att han sjédlv &r
konsekvent 1 anvindningen av engelska i sitt arbete, och sdledes alltid skriver pa engelska i de
dokument han tar fram. En annan person kommenterade detta genom att séiga: “men det ar ju

ritt, man vet ju inte hur det kommer att anvindas”.

40



Enligt Hagen (1999 se Feely & Harzing 2003:40) har de flesta foretag inte infort nagra
strategier ndr det géller sprakanvindningen. Johanssons (2006:31) enkétundersokning bland
ett antal svenska foretag med engelska som koncernsprak visar att endast ett fital av dem har
ndgra riktlinjer betrdffande anvindningen av svenska och engelska. Hon menar att foretag
som infor engelska som koncernsprak bor ge rekommendationer for hur olika sprak ska
anvdndas, eftersom  valet av  arbetssprak  far  stora  konsekvenser  for
organisationsmedlemmarna. Marschan-Piekkari et al. (1999a:380) sédger att cheferna i
internationella foretag ibland oroar sig for att anvidndningen av flera sprik ska leda till

forvirring och koordineringsproblem.

Véar undersokning av Besam visar att de i1 likhet med manga andra foretag inte har nagra
riktlinjer for sprakanvandningen. Intervjupersonerna var dverens om att den information som
ska skickas till dotterbolagen och Assa Abloys huvudkontor ska skrivas pd engelska. Vid
mera informell kommunikation varierade sprakvalet, trots att detta kan leda till forvirring och
koordineringsproblem. Nar det géller kommunikationen inom Besam i Landskrona anvinde
bade chefer och medarbetare oftast svenska, men dven engelska forekom. Eftersom Besam
inte har nagra tydliga riktlinjer for sprakanvdndningen, fattar organisationsmedlemmarna
individuella beslut gillande var och nir engelska, svenska och andra sprak ska anvindas.
Dessutom visar var undersokning, tvdrtemot vad Marschan-Piekkari et al. papekar, att det inte
ar cheferna utan medarbetarna som kénner att anvindningen av flera sprak ibland leder till
viss forvirring. Vissa av medarbetarna tyckte, som nidmnts ovan, att en konsekvent
anvindning av engelska och svenska skulle underlitta deras arbeten. Som exempel pé detta
kan vi nimna medarbetaren som fick material frdn andra medarbetare pa bade svenska och
engelska. Vi tolkar detta som att organisationsmedlemmarna i viss mén dels dr osdkra pa

vilket sprak de ska anvédnda i olika situationer, dels hur materialet kommer att anvéndas.

Summering

Resultatet frdn vdr empiriska undersokning stimmer vil 6verens med vad andra forskare
skrivit om anvéndningen av engelska i globala foretag. Bdde chefer och medarbetare kommer
i kontakt med engelska pd Besam. I likhet med teorin anvdnde cheferna i var undersokning
engelska 1 hog utstrackning i sina arbeten. I var undersokning visade det sig att dven flertalet
av medarbetarna anviander engelska i relativt hog omfattning. I likhet med andra foretag finns
det dven pd Besam utrymme for anvindning av andra sprdk vid kommunikation med de

utldndska dotterbolagen, dven om engelska ar det viktigaste spraket. Andra sprak dn engelska
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anvinds inte i den officiella kommunikationen, vilket tyder pad att valet av sprak ar
situationsbetingat. Teorin 1 analysen ovan séger att om den formella strukturen ar foraldrad,
kan en informell struktur véxa fram. Var undersdkning visar att detta har skett pd Besam
genom att problem 16ses via informella kanaler, pa grund av att de troligtvis till viss del har
forbisett samspelet mellan de sociala och tekniska variablerna. Besam har hittills inte infort
nagra tydliga riktlinjer for sprakanvandningen, vilket medfor att organisationsmedlemmarna
fattar individuella beslut géllande var och nidr engelska, svenska och andra sprak ska
anvindas. De fattar ocksa egna beslut om vilken kvalitetsniva som krévs i olika sammanhang.

En konsekvent anvdndning av spriket ansags underldtta kommunikationen.

Kultur

I detta avsnitt presenteras och analyseras hur den interna kommunikationen inom Besam
upplevs och paverkas av att de anstéllda médste kommunicera pa engelska, bdde inom landet
men dven med dess dotterbolag ute i virlden. Vi anser att sprak och kultur &r tétt
sammanvédvda. Darfor analyserar vi bade sddan information som &ar direkt relaterad till
sprakanviandningen och sddan som ligger till grund for forstaelsen av den, det vill siga
nationell kultur. I avsnittet tar vi upp nationell kultur och etnocentrism. Dessutom behandlar
vi sprékanpassning, lingvistisk etnocentrism och lingvistisk polycentrism (se Kultur i figur

3.8 i kapitel 3).

Nationell kultur och etnocentrism

Har nedan kommer vi att visa hur nationell kultur padverkar kommunikationen mellan Besam i
Landskrona och deras utlindska dotterbolag. Nedanstidende citat fran medarbetarna i
fokusgruppintervjun illustrerar deras syn pa kultur och anpassning till olika ldnder och

marknader:

/..., Kommunikation ar vildigt viktigt, s& att vi forstar vad marknaderna vill ha for
produkter, sé att inte vi sitter hir och gdr nadgonting som vi inbillar oss, som &r jatteroligt
och jattesnyggt, men sen visar det sig att det inte dr det de vill ha [dotterbolagen i1 andra
lander]. Utan da forsdker vi kommunicera med de dotterbolagen pa de marknaderna dér
den hér produkten ska vara. Och det &r inte s att en produkt passar pd alla marknader,
utan det dr véldigt varierande.

Du var i USA nu [en medarbetare sdger till den andra medarbetaren], och fick en helt
annan insikt i vad de tycker &r viktigt. Det dr s att vi har en bild hir och de har en bild.
Vi sitter i var lilla ankdamm hér, med nio miljoner invanare, och tycker att vi bygger for
hela vérlden. Med véra varderingar. Och sa dér borta i Kina, i Shanghai och dar har de
elva miljoner i Shanghai enbart. De har en helt annan bild av vad de vill ha. Och vem har
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ritt? Vi maste naturligtvis lyssna pé alla som stéter pa den informationen. /---/. Det 4r en
forutséttning for att man ska lyckas pa en marknad, att man forstar.

Det dr nagot jag har forvénats dver den senaste tiden: hur stora kulturskillnader det ar
egentligen. Det racker att ga fran Sverige till Danmark, det &r inte stora avstdnd, men det
finns mycket skillnader. S& man har val fétt lite mer forstaelse for att det finns olika
synsitt, olika krav och sé i olika ldnder. Och det méste man ta till sig hdr p4 Besam.

Det framgick ur intervjun med chef B att han ansag att medarbetarna inte alltid hade den
forstaelse for andra kulturer som behdvs’. Chef B berittade om hur han hade upptickt
problem som uppstir vid generalisering. Han sade att vi médnniskor har en tendens att
generalisera genom att sdga en sak om en hel marknad, ett folk eller ett land. I de flesta fall
ansdg han att det kan vara sd, men tillade att “man ska inte glomma att vi &r individer”.
Produktmaissigt forvéntas olika egenskaper i olika ldnder. Som exempel pa detta nimnde han
USA:s sdkerhetskrav: ”det far inte ske olyckor”. England ar enligt honom mer likt USA éan
kontinentala Europa, och Tyskland ar speciellt pa sitt sdtt genom att myndighetskrav och
regler dr véldigt starka. Holland och Sverige dr en grupp for sig enligt honom. De &r mera
otydliga och flexibla, det vill sdga att minniskorna, enligt honom, dr mera forldtande. Detta
tyckte han var viktigt att uppmérksamma, liksom att de produkter som presenteras inte passar
lika bra dverallt. Att kunna sétta sig 1 dessa olika roller &r inte l4tt enligt honom. Fér honom
var detta ndgot han alltid varit medveten om. Han har tidigt vuxit upp med att ménniskor talar
olika och ser olika ut, eftersom hans familj &r mangkulturell. Detta har gjort att han redan som
barn har vistats 1 andra kulturella miljoer dn den svenska. Men han tillade ocksd foljande:

“men det jag gor nu, beror pa att jag 14rt mig att man méiste gora sd for att det ska funka”.

Enligt Hofstede och Hofstede (2005:339) ar kultur, som ndmnts i kapitel 3, de gemensamma
inldrda mentala programmeringar som karaktériserar ménniskor fran en viss grupp eller
kategori. Vidare anser dessa forfattare att jamforelser kan dras mellan etnocentrism hos ett
helt folk och egocentricitet hos en individ, genom att individen betraktar sin egen lilla virld
som universums centrum. Organisationers funktionssétt utgdr, enligt dem, ifran den lokala
marknaden. Ett synsétt som globala foretag kan ha ar polycentrism, det vill séga att foretagen
tar hinsyn till de skillnader som finns mellan olika nationella marknader (Usunier 2000:436f).
Varje land ses dd som ett av manga andra etnocentriska omrdden, med sina egna

marknadsforingspolicies och riktlinjer.

? For en mera ingdende analys av detta, se nistkommande avsnitt (Processer)
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Var undersokning tyder pé att Besams organisationsmedlemmar dr medvetna om att foretaget
bor anpassa sitt funktionssétt efter de marknader dir de dr verksamma. Vi tolkar detta som att
de pa olika sitt strdvar efter att undvika etnocentrism, genom att forsoka lyssna pa
dotterbolagen och anpassa produkterna efter de lokala marknaderna. En av medarbetarna
visade dven att han var medveten om att det finns stora kulturskillnader mellan l4nder, och att
det dven finns relativt stora skillnader mellan ldnder som ligger geografiskt ndra Sverige,

exempelvis Danmark. Besam har sdledes ett polycentriskt synsétt.

Spriakanpassning och lingvistisk etnocentrism

Chef B sade att det sprak man anvénder ocksa ska dndras och anpassas nagot efter de olika
landerna. Han tyckte att ett sdtt att komma ndrmare den kultur han presenterar produkten 1 &r
att anvdnda metaforer, for att kunna formedla sitt budskap pa ett bittre sitt. Chef A anvénde
metaforer endast vid presentationer for den svenska organisationen. Detta berodde dels pd att
det finns en begriansad kunskap om det som é&r speciellt for respektive land, dels for att man
forsoker halla sig till det minsta gemensamma ndmnare. Detta for att inte behdva anpassa
presentationerna till olika ldnder. Chef B sade ddremot att han anvinder metaforer dd han
anser det vara befogat. Ett sddant fall kan vara i méte med amerikaner, eftersom de anvinder
mycket metaforer. Problemet dr enligt denne chef att det finns en historiskt betingad distans

mellan Sverige och USA om hur vi hanterar saker och ting.

Berger (1999:81) menar att metaforer anvinds for att formedla meningen i ett budskap.
Lakoff och Johnson (1980 se Berger 1999:81) menar att metaforer inte bara dr centrala for
spraket vid kommunikation, utan dven for véra tankar och handlingar. Enligt Méartenson
(1998:69f) anvinds symboler och metaforer d&ven inom afférslivet som ett sétt for att forsoka
forsta omgivningen. Metaforer anvénds for att understryka betydelsen av nagonting pé ett sétt
som de flesta inom en viss kultur forstar. Metaforer ar enligt Martenson ofta specifika for ett

visst land eller en viss kultursfar.

Teorin visar att metaforer anvédnds for att forstdrka meningen i ett budskap. Véar unders6kning
visar endast att intervjupersonerna ér forsiktiga med att anvinda metaforer. Detta beror pé att
respondenterna tyckte att de i vissa fall saknade kunskaper om olika ldnders historia och
kultur. Detta stdds av teorin, som séger att anvindning av metaforer kriver en viss forstaelse

for ett lands kultur och historia, d& de &r kulturellt och historiskt betingade.

44



Medarbetargruppen lyfte fram komplexiteten som finns i en kommunikationsprocess, det vill
sdga bade hur tydlig man maste vara i kommunikationen och hur man uppfattas av motparten.
Exempelvis 1 Kina, ansdg medarbetarna att de maste forklara allt i detalj for att det ska
fungera som de tdnkt sig: »’/.../ gér man ett hdl s miste man forklara att halet ska vara runt

och rakt och sé dar”.

Svérigheter med att komma 6verens mellan medlemmarna i en organisation beror kanske inte
primirt pa organisationsmedlemmarnas personligheter, utan kan till exempel bero pd att de
kommer ifran olika kulturer och didrmed inte delar samma uppfattningar och vérderingar
(Usunier 2000:12). Gudykunst och Kim (1997:44) menar att kodning/6verforing och
avkodning/tolkning av meddelanden paverkas av situationen och att deltagarnas kulturella,
sociokulturella och psykokulturella faktorer tillsammans paverkar hur meddelanden tolkas (se

figur 3.6 i kapitel 3).

Vér empiriska undersokning visade att intervjupersonerna var medvetna om den komplexitet
som finns vid kommunikation med organisationsmedlemmar i andra ldnder. Resultatet av
undersokningen stods av teorin ovan beroende pa att kodning och avkodning av meddelanden

paverkas av deltagarnas kulturella, sociokulturella och psykokulturella referenser.

Chef A talade om de skillnader som finns mellan olika sprik: “vi talar om lagom 1 Sverige
och det finns olika sétt att uttrycka sig i andra lander. Jag tror att man ska forsoka undvika de
hiir olaterna som finns och som ir specifika for ndgot land.” Aven Chef B berittade om hur
séttet att uttrycka sig skiljer sig fran kultur till kultur, och hur valet av ord och uttryck sker

utifrén kédnslan av vad som passar in. Han berittade foljande:

Men det gemensamma spraket verallt dr &nda engelska. Eller som man séger ute i de hir
landerna, svengelska/swenglish. Det engelska sprak som vi kan hér i Sverige. Det har jag
ocksé hort att amerikaner sdger ibland, att utomstdende som inte &r vana att hora svenskar
tala engelska, sa kan de ha lite svart att forsta oss i borjan. /.../ vi anvénder ord pa vissa
sétt, och inte alltid helt korrekt (Chef B).

Samtliga 1 medarbetargruppen var Overens om att det dr svarare att anvinda ett utldndskt
sprak &n sitt modersmal. En av medarbetarna berdttade foljande angdende svarigheter att hitta

ord och nyanser:
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Ja, det dr svart att hitta ord pa engelska. Jag vet ju sdkert pa svenska precis vad jag menar,
men hur kan jag nu beskriva det pa engelska istillet. Det ar ju ett valdigt letande efter
ord.

I likhet med medarbetarna tyckte dven cheferna att det var svérare att uttrycka sig pa engelska
jamfort med sitt modersmal. Bada cheferna ndmnde dock att de under arens lopp har byggt
upp ett ordforrdd som har medfort att det blivit mer och mer “naturligt” for dem att anvénda
engelska. Chef A tyckte dessutom att det i forsta hand inte dr spriket utan de kulturella

skillnaderna som leder till problem och missforstand:

Man sdger sprakproblem ibland, men det ar snarare kommunikationsproblem utifrdn den
kulturella dimensionen som det kan bli missforstand, inte spraket i sig, skulle jag vilja
sdga om saker och ting. Jo, det kan vara det men det ar framforallt séttet att uttrycka sig
ar olika fran kultur till kultur och dir kan missforstand uppsta (Chef A).

Gudykunst och Kim (1997:218, 250) sdger, som nidmndes i kapitel 3, att missforstand kan ske
1 vilken typ av interaktion som helst, men risken for att detta ska uppsta dr storre da
personerna har olika modersmal. Vidare sdger de att risken for att problem uppstar kan
minskas i takt med att vara lingvistiska och kulturella kunskaper okar. Att vara tvungen att
uttrycka sig pd ett annat sprdk innebér att ldra sig att forstd ndgon annans referensramar
(Peterson & Pike 2002 se Hofstede & Hofstede 2005:341). Usunier (2000:436) hiavdar att
affarsmén fran olika kulturer skiljer sig &t genom kommunikationsséttet och hur de uppfattar,
kategoriserar och konstruerar verkligheten. Vidare menar han att ord som kan verka vara ldtta
att Oversitta enbart ger en falsk uppfattning av att samma bild av verkligheten uppnatts. Han
menar att for dem som inte har ett visst sprdk som modersmél kommer delar av verkligheten
alltid delvis att vara undangémda. Enligt Usunier (2000:416) dr medvetenhet viktigare &n
kunskaper ndr det géiller internationell kommunikation. Usunier (2000:437) tycker inte att
personer med internationella affirskontakter behover lira sig flera frimmande sprék for att
kunna undvika lingvistisk etnocentrism. Han menar att det ar viktigare att forstd vad som dr
unikt 1 strukturen 1 ett visst sprdk och givetvis att ldra sig en del ord. Enligt Usunier &r
lingvistisk etnocentrism svirundvikligt, men det &ar viktigt att strdva efter lingvistisk
polycentrism. Detta kan goras genom att forsoka behélla originalord och forsta de viktigaste
delarna av grammatiken, samt genom att forsoka sétta sig in i de betydelser och vérldsbilder

som olika sprak uttrycker.

Utifrdn bade teori och empiri framgar det att kunskaper i bdde sprik och kultur krivs for att

lingvistisk etnocentrism ska kunna undvikas. Teorin visar att 6kade kunskaper 1 sprak och
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kultur minskar risken for att det ska uppstd problem i kommunikationen. Vissa av
intervjupersonerna visade att de var medvetna om att kommunikationen paverkas av bade
sprék och kultur, samt att de alltid utgar frin det egna modersmalet och den egna nationella
kulturen. Detta medfor att personer i dotterbolagen kallar den engelska de anvénder for
”swenglish”. Detta stdammer vdl Overens med litteraturen, som sdger att lingvistisk
etnocentrism  dr  svarundvikligt. Resultatet fran var undersOkning visar att
organisationsmedlemmarna dr medvetna om att spraket alltid har osynliga premisser, vilka tar
sig uttryck 1 att det dr svérare att finna och forstd nyanser pd andra sprak dn modersmaélet.
Detta visar ocksa att organisationsmedlemmarna anser att det dr viktigt att kunna anvénda och
forsta nyanserna for att hoja kvaliteten pa kommunikationsprocessen. Teorin ovan sidger att
det racker med att kunna forstd grunderna 1 ett visst sprak och en viss kultur for att lingvistisk
polycentrism ska kunna uppnas och for att lingvistisk etnocentrism ska kunna undvikas. Vér
empiri visar dock att det dr svart att undvika detta dven for dem som har ett relativt stort

ordforrdd och dr medvetna om och forstar vad som &r unikt i ett visst sprak och en viss kultur.

Summering

Ur denna studie framgar det att organisationsmedlemmarna &r medvetna om att foretaget bor
anpassa sitt funktionssétt efter de marknader dir de ar verksamma, det vill sdga att de har ett
polycentriskt synsitt. De stravar siledes efter att undvika etnocentrism. Dessutom visar
studien, 1 enlighet med de teorier vi anvént oss av, att anvindning av metaforer krdver en viss
kulturell kompetens eftersom dessa dr kulturellt och historiskt betingade. Ett exempel pa detta
ar att vara intervjupersoner pa Besam inte anvinde sig av metaforer i sérskilt hog
utstrackning, da de tyckte att de 1 manga fall saknade kunskaper om andra ldnders historia och
kultur. Respondenterna var medvetna om att kommunikationen med organisationsmedlemmar
1 andra lidnder dr komplex, vilket enligt teorin kan bero pd att kodning och avkodning av
meddelanden péaverkas av deltagarnas kulturella, sociokulturella och psykokulturella
referenser. Teorin sdger dock att medvetenhet om och kunskaper i bdde sprak och kultur
bidrar till att lingvistisk och kulturell etnocentrism ldttare kan undvikas.
Organisationsmedlemmarna dr medvetna om att spréket alltid har osynliga premisser, vilket 1
denna undersokning tar sig uttryck i att det dr svérare att finna och fOorstd nyanser och
argumentera pa koncernspraket/andra sprak &n modersmalet. Tidigare forskning visar att det
rdcker med att kunna forstd grunderna i ett visst sprdk och en viss kultur for att lingvistisk

etnocentrism ska kunna undvikas. Ddremot visar var empiri att det dr svart att uppnd
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lingvistisk polycentrism &ven for dem som har ett relativt stort ordforrad och &r medvetna om

samt forstar vad som dr unikt i ett visst sprdk och en viss kultur.

Processer

I detta avsnitt analyseras de effekter som det gemensamma koncernspraket far for de
kommunikativa aktiviteterna inom foretaget. Vi har delat in analysen av dessa aktiviteter i tre
delar; kommunikation pa koncernspraket, oversittning av material samt utbildningar i sprak

och kultur (se Processer i figur 3.8 1 kapitel 3).

Kommunikation pa koncernspriket

Samtliga intervjupersoner ansdg att det fanns skillnader mellan muntlig och skriftlig
kommunikation pa engelska. Chef B sade att eftersom muntlig kommunikation &r en direkt
kommunikationsform, hinner man ofta inte vdga orden. Darfor foredrog han skriftlig
kommunikation om drendet &r viktigt, eftersom han dé kan ta sig tid att sl& upp ord for att
hitta nyanserna. Hans kommunikationskanaler &r generellt sett i forsta hand telefon och
elektroniska brev pa grund av att dessa kanaler dr snabba nir det géller att komma Gverens
och 16sa problem. I andra hand anvinder han videokonferenser. Betridffande elektroniska brev
anviander han ofta sddana ndr han vill uppklara ett missforstind som har uppstitt i en
telefondiskussion. Han lyfte dven fram sddana situationer dir det har hént att han och
medarbetarna i dotterbolagen har haft l&nga konversationer med varandra pd grund av
sprékproblem. Istdllet for att fora en diskussion om problembeskrivning, 16sningar och
konsekvenser eller annat, lade de all fokus i1 diskussionen pa det mest elementdra. Detta kan

illustreras med f6ljande citat:

Nér man har lagt pa luren si fir man fortfarande en massa frdgor som man inte fatt svar
pa, for personen inte kan engelska. Da gor jag s&, om jag tycker att det &r viktigt sjélv, att
dé skriver jag ner det i ett mail och skickar 6ver det, for dé har den personen en chans att
lasa det. S& ofta gar det att 16sa till en rimlig niva, men det &r s& att pratar man inte
samma sprak s& dr man begriansad, absolut. Jag skulle vilja sdga att de flesta i vara
kontinentala bolag skriver hyfsad engelska, men ibland stdter man pa ndgon som inte
kan, och dé ar det svart (Chef B).

Chef A hade andra asikter nér det géller muntlig och skriftlig kommunikation. Han tyckte att
missforstand léttare kan uppstd i skriftlig kommunikation &n i muntlig sadan. I de fall nagot
missforstand uppstar brukar han ringa for att l16sa problemet. Samtliga fokusgruppdeltagare
ansag att skriftlig kommunikation pa engelska &r svarare én muntlig. En av dem forklarade

detta med att det i muntlig kommunikation dr mdjligt att korrigera misstagen direkt. En annan
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person holl med om detta och sade att: “skriftlig kommunikation dr enkelriktad, sa det ar
mycket svarare. Snackar man med nagon, di dr det dubbelriktat och da far man fragor och

forklaring.”

Enligt den kommunikationsmodell som vi anvinder oss av (se figur 3:7 i kapitel 3) fungerar
kommunikationen genom att en sidndare sinder ett meddelande genom en viss kanal till en
eller flera mottagare (Palm & Windahl 1989:8f; Larsson 2001:39). I modellen finns dven
begreppet brus, det vill sdga de effekter eller storningar som kan uppstd 1 en
kommunikationsprocess (Larsson 2001:39). Kontext, eller det sammanhang i vilket
kommunikationen sker, spelar roll for hur ett budskap uppfattas och tolkas av mottagaren.
Meddelandet uppnar vissa effekter (reaktioner) som kan ga tillbaka till sindaren i form av
aterkoppling/feedback (Palm & Windahl 1989:8f; Larsson 2001:39). Enligt Gudykunst och
Kim (1997:8f) paverkar den kommunikationskanal och den kommunikationsform som viljs
hur meddelanden tolkas. De ger som exempel att ett meddelande som Overfors ansikte mot
ansikte med hjédlp av tal, kan tolkas annorlunda ifall det istillet skulle ha talats in pa en
telefonsvarare. Dessutom kan det uttryckssdtt som anvénds skilja sig 4t mellan skriftlig

datorbaserad kommunikation och muntlig kommunikation ansikte mot ansikte.

Bade empirin och teorin papekar att olika kommunikationsformer, kanaler och kontexter
paverkar overforingen och tolkningen av budskap pa olika sitt. De flesta av vira respondenter
foredrog den muntliga kommunikationsformen, eftersom denna form &r dubbelriktad och
mojliggér  direkt  aterkoppling/feedback. Det framgick dessutom att bristande
engelskkunskaper hos nagon av parterna medfor att kommunikationen stors, det vill sdga att

storningar 1 kommunikationen, sé kallat brus, uppstér.

Viéra intervjupersoner hade varierande asikter nir det giller fordelar och nackdelar med att ha
ett gemensamt koncernsprak. En av medarbetarna ansag att det dr en fordel att alla forstéar
samma sprak, medan andra tyckte att anvdndningen av engelska egentligen inte 4r nagon
fordel, utan snarare en forutsittning for att kunna kommunicera. Senare under intervjun tillade
de att de inte ldngre reflekterar sérskilt mycket Over spraket, eftersom det har blivit en
vanesak. Samtliga fokusgruppdeltagare ansdg dock att det dr svérare att uttrycka sig pa
engelska dn pd svenska. En i medarbetargruppen gjorde foljande reflektion dver hur engelskan

och svenskan upplevs under arbetsgangen, vilket dven nagra andra medarbetare instdmde i:
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Det som &r svért att skriva ar ett andringsforslag, ddr man maste beskriva dndringen. /---/.
Man vet vad man menar, men man maste antingen skriva en jétteldng text med en massa
detaljer och oftast orkar man inte, utan man skriver kortfattat, och sedan kommer det
frédgor och man forklarar muntligt. /---/. Genom att /.../ tvinga oss att skriva pa engelska
nir det egentligen inte finns ndgot praktiskt behov av det, sidnker vi kvalitetsnivan
egentligen.

Chef A ansdg att han framst sag fordelar med det gemensamma koncernspréket, eftersom han
inte behover skriva dokument pa flera sprék. Det dr enligt honom endast i borjan som
svarigheter finns med facktermer bade péa svenska och pa engelska. Men efter en tid ansag
han, som tidigare ndmnts, att det byggs upp ett ordforrdd och dé kénns det lika naturligt att
anvinda engelska som svenska. Han ansdg inte heller att hans forméga att uttrycka sin
yrkeskompetens begrinsas av spraket. Dock tyckte han att det dr svarare att hitta ord pa
engelska dn pa sitt modersmal. Han tillade att sprdkproblem gér att 16sa, precis som alla andra

problem: “det finns inga konstigheter i detta”.

Enligt Martensson (1998:219) kridver kommunikation med ménniskor frin andra linder ett
gemensamt  sprdk. En  undersokning av  Johansson  (2006:34)  visar  att
organisationsmedlemmar som har mycket kontakt med utlandet anser att det dr nodvéndigt att
anvianda engelska i kommunikationen, annars skulle kommunikationen inte fungera. Denna
undersokning visade dven att de flesta respondenter inte ser anvidndningen av engelskan som
ett problem, men vid mer specifika fragor kring kommunikationsproblem framkom det att
manga ansag att det var svarare att uttrycka nyanser pa engelska och att det tar lingre tid att

formulera material och argument.

Aven var undersékning visar pa vikten av att foretaget anvinder sig av ett gemensamt sprak
vid kommunikation med organisationsmedlemmar 1 dotterbolagen. Detta for med sig fordelar
sasom att de flesta dokument inte behover skrivas pd flera sprak. Bade cheferna och
medarbetarna ansag att engelskan dr en forutséttning for att kommunikationen ska fungera. De
tog dven upp att det var svart i borjan med anvéndningen av facktermer, men att de har lart sig
dessa efterhand. Aven anvindningen av engelska i allminhet hade blivit en vanesak enligt
dem men de tillade, i likhet med respondenterna i Johanssons undersdkning, att de ibland har
svart att uttrycka och forstd nyanser. Detta berodde pd att engelska inte dr deras modersmal.
Det framkom att ndgra upplevde det som att kvalitetsnivan sidnks dd dokumenten maéste
skrivas pa engelska. Detta visar pa att det finns vissa problem nér det géller kommunikation

pa engelska inom Besam.
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Medarbetarna beréttade att kommunikationen med dotterbolagen ibland blir komisk. De
tillade att det dven finns tillfdllen da det &r 14tt hdnt att personer i dotterbolagen som inte kan
engelska hamnar 1 ett underldge pa grund av att de inte kan argumentera pd koncernens sprak.
Chef B nimnde en situation da han upplevde att det gemensamma koncernspriket utgjorde en
fordel genom att det forstirkte gemenskapen inom foretaget. Han sade foljande om

gemenskapen inom foretaget:

Och d& var det 10-15 olika lander som var samlade. Och alla pratade samma sprék da,
engelska. Da kénde jag att spraket, liksom det band samman alla. Alla satt dér, sag olika
ut, talade med olika dialekter och hade olika bakgrund och olika sprak, och &nda kunna ta
och kommunicera. Det fanns liksom en kénsla, en vi-kénsla da, och alla tyckte det var ritt
héftigt. Alla flaggor frdn de olika ldnderna hingde pé flaggstingerna hir, si man
verkligen ség att det hér &r internationellt, vi talar samma sprék (Chef B).

Han tillade att han har arbetat i foretaget lange, och under denna tid har han rest mycket och
blivit van vid att kommunicera pa engelska inom foretaget. Han tyckte att engelskan numera
mest fungerade som ett redskap for att kommunicera, 4ven om det fortfarande bidrar till att

skapa en gemenskap. Denna asikt delades dven av Chef A.

Enligt Marschan et al. (1997:595) kan ett gemensamt fOretagssprak fungera som en
paminnelse pd att ett foretags olika verksamheter 4r en del av ett globalt foretag. Det kan dven
bidra till att skapa en kénsla av gemenskap inom foretaget. Gherardi (1995 se Eldh 2004:215)
anser att kulturella normer inte enbart skapar gemenskap, utan dven exkluderingar. En
undersokning av Piekkari et al. (2005:341) visar (se kapitel 1) hur ett gemensamt
koncernsprik ledde till en intern splittring mellan de organisationsmedlemmar som hade
koncernspriket som modersmél och de som inte hade det. Martensson (1998:217) menar att
sprak dr en bidragande faktor till att forbdttra relationerna mellan olika enheter i
internationella foretag. Hofstede och Hofstede (2005:24) havdar att varje grupp av ménniskor
har en uppsittning mentala program som utgor gruppens kultur. Gemenskap forutsétter enligt
Wenger (1997 se Eldh 2004:34) dock inte nddvindigtvis homogenitet. Som framgér ur
Hofstede och Hofstedes figur (figur 3.5 1 kapitel 3) och det tilldgg till denna som Mértensson
gjort ar nationell kultur specifikt for minniskorna 1 ett visst land, medan foretagskultur &r

specifikt for ett visst foretag.

Detta visar att ett gemensamt koncernsprak kan bidra till att forstirka gemenskapen och

forbattra relationerna inom ett multinationellt foretag, trots att organisationsmedlemmarna har
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sitt ursprung i olika nationella kulturer. Detta beror péd att foretagskulturen bidrar till en
gemensam verklighetsuppfattning och forstaelse for foretagets arbetsuppgifter samt att en "vi-
kénsla” kan upplevas. Teorin ovan visar att kulturella normer och bristande sprakkunskaper
dven kan leda till exkludering och inte bara inkludering/gemenskap. Dessutom visar teorin att
det 1 virsta fall d&ven kan leda till en intern splittring bland organisationsmedlemmarna. Detta
kan kopplas till empirin som visar att bristande engelskkunskaper ibland leder till att

organisationsmedlemmar i de utlindska dotterbolagen hamnar i underlige.

Oversittning av material

Tidigare har Besam enligt medarbetarna haft “mycket sprakkunskaper i1 huset”, men
nufortiden koper foretaget 1 vissa fall in Oversittningshjilp for de dokument som &dven é&r
riktade till externa intressenter. Detta leder ibland till feloversdttningar, vilket en person

beskrev som foljer:

Ibland dr det sé att man fér tag i en svensk handbok och tittar, sa tdnker man ”vad i all
vérlden star det?”. Och da &r det direkta feloverséttningar som gor att man bara blir
forvirrad av att lasa det. Och da borde vara dotterbolag vara battre pa att korrekturldsa
det.

Internt i foretaget anvénds inte ndgon extern hjilp med Oversittning enligt medarbetarna, pa
grund av de hoga kostnaderna. Interna dokument &versitts av dotterbolagen sjdlva, utifran de
dokument pa engelska som den svenska verksamheten tar fram. Ibland Oversitts inte
dokumenten, vilket medarbetarna trodde kunde bero pa att dotterbolagen helt enkelt inte
hinner. En annan orsak kunde enligt dem vara att koncernsprdket fOrsvérar
kommunikationsprocessen genom missforstand och att det tar lingre tid. De sade dock att de
’séllan missar nagot bakat”. Ur diskussionen framkom det att de tyckte att ’varje dotterbolag

ska ha ansvaret att sjdlv korrekturldsa”. Chef B var av samma asikt, och uttryckte sig sa hér:

Vi skriver ju manualer, och skriver vi manualer pa engelska, da blir det ju lite swenglish
over det hela. Sen skickar vi ut det till vara respektive bolag, och d& oversitter de det
sjdlva, till hollindska och sa vidare. Sa forst blir det pa nagot sétt fran svenska till
engelska, sedan till ett tredje sprak, till deras eget sprak, holldndska da. Och da sker ju
Oversittningen internt i bolaget, och det verkar fungera rétt s& bra (Chef B).

En medarbetare tillade att han alltid brukar anvinda samma terminologi nir han ger
utbildning och dversitter dokument for att inte forvirra ldsarna, eftersom han inte tycker att
det &r bra att ’folk byter ord for samma sak femton génger i ett stycke bara for att det inte ska

verka sa tradkigt”. I vissa fall vid granskning av sdljmaterial, trots att det ar korrekt, brukar de
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ansvariga i medarbetargruppen sdga: “men nu har ni alldeles fel terminologi hér, det &r inte

det som vi brukar anvianda”.

Usunier (2000:429) skriver att svarigheterna med att Oversétta texter inte bara handlar om ord
och grammatik, utan det finns dven kulturella Oversittningssvarigheter. Enligt Usunier
(2000:415) kan ett budskap, som tidigare ndmnts, inte dversdttas till ett annat sprak utan att
forlora den del av budskapet som &r kulturellt unik. Gudykunst och Kim (1997:195) skriver
att alla sprik innehaller bade bestdndsdelar som dr universella och sddana som ar specifika for
ett visst sprak. Enligt Marschan et al. (1997:593) kan déliga overséttningar av dokument som
skickas fran ett bolag till dess dotterbolag leda till storningar i forstdelsen av budskapet. Detta

kan 1 sin tur leda till att felet byggs in i dotterbolagets procedurer.

Béde empirin och teorin ovan visar att dversdttningar fran ett sprék till ett annat alltid ar
problematiskt. Enligt var empiriska undersokning uppstar det problem béde nér professionella
Overséttare anvands och da overséttningen sker inom foretaget. Detta beror pé att overséttarna
inte alltid kénner till alla de tekniska termer som foretaget anvinder. Da dverséttningar gors
internt av yrkeskompetenta medarbetare bestdr problemet i att de kanske inte har den
oversittningserfarenhet och den sprikliga kompetens som krdvs, eller att de inte har tid att
gora oversdttningar av god kvalitet. Resonemanget ovan visar att det uppstar olika former av
brus/kommunikationsstorningar 1 6versittningsprocesserna, vilket forsvarar kommunikationen

1 det dagliga arbetet och dessutom leder till 6kad tidsdtgang.

Utbildningar i sprik och kultur i Sverige

Niér det géller utbildningar i kultur 1 den svenska verksamheten, s& visade det sig att foretaget
endast erbjuder sidana inom sitt managementutbildningsprogram®. Chef B beskrev att detta
program ges i fyra omgangar, som vardera varar tre dagar. Under en av dessa omgéngar
besoktes de av en person som undervisade dem i hur olika nationella kulturer skiljer sig ét.
Han tillade att ”det var en jéttebra dag, men det ar det jag sett och vet, men den é&r riktad till
ndgra f4”. Han ansag att manga i den svenska verksamheten troligen skulle ha nytta av att ha
okad forstaelse for de skillnader som finns mellan olika nationella kulturer, men att det nog

skulle vara svért att méta resultatet av en utbildning inom detta omréde. Den nivd som han

* Besam College
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trodde skulle vara i storst behov av att fa okade kunskaper i kultur var nivan precis under

chefsnivén, vilket foljande citat far illustrera:

Pé chefsniva sé tror jag att man lér sig att forstd. Déremot sa tror jag att precis under
chefsnivda — det finns en massa méinniskor i organisationen som har kontakter runt
omkring i véirlden och konverserar med olika manniskor. Dar tror jag att det skulle finnas
behov (Chef B).

Respondenten sade att vissa svar som skickas ut frin foretaget frdn personer precis under
chefsniva till olika ldnder exempelvis kan vara “konkreta” och “odiplomatiska”. Han ansdg
inte att det var fel av dem att skriva sa, men tyckte att det skulle kunna skrivas pé ett annat

satt.

Usunier (2000:440) skriver om vikten av att personer med internationella affarskontakter har
forkunskaper om de andra parternas nationella kulturer, &tminstone om de grundliggande
skillnader som finns mellan kulturerna/ldnderna i fraga. Usunier poédngterar att kunskaper om
nationella kulturer inte ska anvdndas som ett akut botemedel, utan kunskaperna maéste
anvindas i forebyggande syfte for att problem biéttre ska kunna hanteras. Ellstrom (2000:98ff)
menar att det erfarenhetsbaserade ldrande som sker i det dagliga arbetet maste kombineras
med planerad utbildning. Han anser att de anstéllda i ménga fall behover ha mentala modeller,
som fds genom teoretiska kunskaper, for att exempelvis kunna fatta beslut utifrén de
konsekvenser som olika handlingsalternativ innebar. Som ndmnts under kapitel 3 ar begreppet
feedforward enligt Palm och Windahl (1989:12) wviktigt att kénna till 1
kommunikationssammanhang, trots att det ofta gloms bort 1 de flesta
kommunikationsmodeller. Med begreppet feedforward menar de den kunskap som sdndaren
skaffat sig om mottagaren innan han/hon kommunicerar, da detta underlittar anpassningen till

mottagarens forhallanden.

Utifran var empiri kan vi utldsa att det enligt en av cheferna finns vissa problem nir det géller
kulturell forstdelse pa nivdn precis under chefsnivd, men att Besam inte tillhandahaller
utbildning 1 kultur for dem. Han sade dock att resultatet av en sddan utbildning skulle vara
svért att mdta. Avsaknaden av utbildning i kultur innebidr att medarbetarna inte har nagon
mental modell att utgd ifran, s som teorin ovan foresprakar. Daremot ingar det en kort
utbildning 1 kulturella skillnader i Besams chefsutbildningsprogram. Dessutom uttryckte en
respondent att chefer lar sig forstd genom att de har dagliga kontakter med de utldndska

bolagen. P4 andra nivaer sker inldrningen genom praktiskt arbete och kombineras séledes inte
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med teoretiska kunskaper, vilket teorin foresprakar. Teorin betonar ocksd vikten av att
forstaelsen for kulturella skillnader okas innan kontakterna inleds, for att inte riskera att
relationerna skadas. Detta innebér att det sdledes dr viktigt att det finns feedforward, det vill

sdga forkunskaper om de andra parterna.

Chef A sade att det inte funnits niagon engelskutbildning pad nagon niva 1 foretagets
verksamhet i Sverige s linge han jobbat dir’, men att om nagon skulle ha problem med
engelska s& hade de erbjudit utbildning. Vidare beréttade chefen att: ”men dr man i en ganska
liten organisation sa kan man inte forvinta sig att utbildningen sker l6pande, utan ifall det blir
sa far det bli ad hoc”. De flesta av medarbetarna sade att de inte tagit del av ndgon kurs i
sprék, dven om en av dem berittade att foretaget tidigare arrangerat utbildningar i franska och
tyska. Respondenten berdttade att ’sen det bestdmdes att engelska dr koncernsprak, att alla bor
prata engelska, har det blivit mindre”. Han sade dven att det inte heller finns nadgon utbildning
i engelska och att de flesta har ganska bra kunskaper i engelska, men att det &ndéd kan vara ett
problem. Vissa respondenter uttryckte att det vore bra om foretaget hade arrangerat
utbildningar 1 sprak. En annan respondent tillade att ”men det &r sékert sd att om man kénner

att man behover det dd far man sékert, inga problem, men om man inte sdger det sjalv...”.

Marschan-Piekkari et al. (1999a:389) havdar att sprakfragor blir allt viktigare i takt med att ett
foretag internationaliseras, och att ledningen dérfér borde uppmérksamma detta i hogre
utstrdckning. De menar sdledes att den utmaning som olika sprak utgdr inte 16ses enbart
genom att ett gemensamt koncernsprak infors. Forfattarna tycker att language management”
borde inforas, det vill sdga att sprak borde ingd som en del av foretagets strategi. Feely och
Harzing (2003:45) anser att foretag som vill satsa pd sprakutbildningar for sina anstéllda
méste se pd utbildning som en langsiktig satsning for att det ska lyckas. Johansson (2005:83)
hivdar att organisationsmedlemmar oftast anser att det &r lattare att kommunicera med
manniskor som befinner sig pd samma niva som de sjdlva, dn att tala med Gverordnade.
Kommunikationen paverkas séledes av auktoritet och hierarki. Uppatgdende kommunikation
ar ovanligare @n neratgdende och den uppatgaende dr oftast positiv, vilket exempelvis kan

bero pé ridsla for negativa konsekvenser, sidger Johansson (2005:83).

> Chef A hade jobbat pa Besam ett par ar
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Ur véra intervjuer framkom det att Besam inte har arrangerat nagra utbildningar i vare sig
engelska eller andra sprdk sedan det bestimdes att engelska dr koncernsprak. Foretaget
forvintar att alla ska ha goda forkunskaper i engelska. Verkligheten visar att nigra av
medarbetarna 6nskade att fa ta del av en skriddarsydd utbildning i engelska. En av cheferna
nidmnde att om nagon skulle vilja ha utbildning i engelska, s& skulle de arrangera en sadan.
Teorin ovan sdger att uppatgdende kommunikationen dr ovanligare &dn neratgdende sddan, och
att den uppitgdende oftast dr positiv. En f{Orfrdgan fran medarbetarna om att starta
engelskutbildningar pa foretaget kan mojligen ses som negativ kommunikation av cheferna.
P4 grund av detta véljer medarbetarna kanske att inte kommunicera ut detta till sina chefer.
Empirin visade att &ven om sprakutbildningar skulle arrangeras pa Besam, sa hade dessa inte
arrangerats kontinuerligt utan vid behov. Vidare foresprakar ovanstdende teori en kontinuerlig

satsning — foretag maste se langsiktigt pad utbildningar for att de ska lyckas.

Medarbetarna berittade ocksa att de anvinder manga facktermer som det inte dr mdjligt att
lara sig genom en allmén kurs 1 engelska. Vissa av dem ansag att det bésta sittet att lara sig
fackspraket dr att ldra sig det genom arbetet, medan andra ansdg att det vore bra om det

funnits en utbildning som var anpassad for dem och deras behov.

Ellstrém (2000:98tf) betonar vikten av att de utbildningar som ges inte bara ska baseras pa
instruktioner och tillimpningsdvningar. Han foresprakar istéllet att de ska anpassas genom att
exempelvis ta hdnsyn till verkliga problem och utvecklingsbehov i en verksamhet. Ellstrom
anser dven att utbildningarna ska baseras pd de erfarenheter av problemlosning som
organisationsmedlemmarna fétt 1 praktiska situationer. Ellstrém menar dven att det &r bra om
utbildningarna mojliggér dialoger bade mellan olika organisationsmedlemmar, och mellan
organisationsmedlemmar och experter inom de aktuella omradena. Det dr enligt honom ocksé

viktigt att de planeras och genomfors i samarbete med dem som berors av utbildningarna.

Var undersokning visade att det rader delade meningar bland medarbetarna nér det giller om
de onskade att fa ta del av en utbildning i sprék eller om de foredrog att forbdttra sina
sprakkunskaper genom praktiskt arbete. Diremot delade samtliga asikten att en eventuell
sprakutbildning borde anpassas efter dem och deras behov och dnskemél, pa grund av att
deras arbete inkluderar anvindningen av avancerade facktermer. Teorin ovan tar upp samma

problem, det vill sdga att utbildningar bor planeras och genomforas i samrdd med deltagarna
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for att de ska kunna skriddarsys efter deras behov. Detta innebér att en utbildning behovs,

men att den maste anpassas efter organisationsmedlemmarnas behov.

Utbildningar i sprak och kultur i de utléiindska dotterbolagen

Niér det géller de utlindska dotterbolagen sé tillhandahaller Besam utbildningar i engelska i
vissa av dem. Diaremot ges det inga utbildningar i kultur 1 de utlindska bolagen. Chef A sade
att det finns ett storre behov av sprékutbildningar i dotterbolagen &n 1 Sverige, eftersom folk
véxer upp med engelskan i Sverige och for att filmer inte dubbas hér. I ldnder dér situationen
ser annorlunda ut finns det enligt honom ofta brister i engelskkunskaperna, och detta kan
utgdra en barridr. Han nidmnde foretaget erbjuder engelskutbildningar 1 vissa dotterbolag,
exempelvis har de utbildning en ging i veckan i1 Frankrike och Spanien. Detta beréttade dven
en av medarbetarna, som ansag att detta &r ett steg i rétt riktning dven om han inte tyckte att

det var tillrackligt med endast ett undervisningstillfélle per vecka. Chef A ndmnde f6ljande:

Forsta nivan dér ute i management, dar har vi minniskor som kan engelska véldigt vl
och sen &r det att ju ldngre ner i organisationen sa &r det ofta personer som inte kan
engelska sdrskilt vdl och da ar det problem nér det ska informeras vidare sé kan det ibland
hinda att information stannar pé grund av att den ska Oversittas och det finns en barriér
dar da. Egentligen, det enda sittet att forsoka 16sa det dér ar att skapa kunskaper pa
engelska dven ldngre ner i organisationen, dven ute i landerna (Chef A).

[ likhet med vad cheferna berdttade, ansig dven medarbetargruppen att behovet av
sprakutbildningar var storre i dotterbolagen 4n i1 Sverige. Som exempel pd en lyckad
spraksatsning utomlands berdttade de att Besams dotterbolag 1 Tyskland boérjade med
sprékutbildning for négra ar sedan, ddr halva utbildningen skedde pa arbetstid och halva
utanfor arbetstid. Dotterbolagets VD var mycket engagerad i detta och bestdmde bland annat
att de skulle ha sina interna moéten pa engelska, vilket gjorde att deras
kommunikationsforméga pa engelska blev allt bittre och béttre. Trots detta finns det
fortfarande problem i kommunikationen med detta dotterbolag. Enligt medarbetarna kan
formagan att uttrycka yrkeskompetens ga forlorad pd grund av bristande spridkkunskaper,

vilket foljande citat visar:

Vi har ritt mycket videokonferenser, och dé kan det sitta en massa tyskar och Osterrikare,
och de sdger néstan ingenting. Men sa plotsligt, om vi borjar diskutera nét internt ett tag,
da far de lite luft. Och da gér de igang, da har de ventilerat sina problem sinsemellan, och
sen far dd nagon talesman sdga att s hdr tycker vi. [efter en kort diskussion om
yrkeskompetens tillades f6ljande av en medarbetare]. Det &r dérfor tyskarna sitter tysta i
videokonferenser, och har nagot sprakrér som pratar.
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Medarbetarna ansag att ’det storsta problemet ar servicekillarna” i de utlindska dotterbolagen
pa grund av att dessa ofta har bristande engelskkunskaper, och dd méste medarbetarna utbilda
andra utbildare for att de ska forstd. Nir en produkt inte fungerar har de mérkt att en del inte
klarar att skriva mycket mer dn “jag kan inte” eller "fungerar inte”, eller nagot liknande.
Medarbetarna tyckte inte att detta rackte for att de 1 Sverige skulle kunna forsta problemet i
grunden. Om de kunde beskriva problemet, da tyckte medarbetarna att de skulle kunna l6sa de
problem som uppstér pa ett béttre sitt. De blir ibland tvungna att bara ge upp och sdga att ni

fir nya grejor istéllet”.

Bade cheferna och medarbetarna sade att de, pé ett eller annat sitt, finner 16sningar pa de
flesta problem som uppstdr 1 kommunikationsprocessen pa grund av bristande
sprakkunskaper. En av medarbetarna sade att /.../ dd forsoker man igen och igen tills det

funkar. Men det tar lite ldngre tid.”

Marschan-Piekkari et al. (1999a:383f) hédvdar att spridkutbildningar dr mycket viktiga for
multinationella foretag ndr det géller att forse sig med personal med goda sprdkkunskaper.
Enligt Andersen och Rasmussen (2004:231) &r goda sprikkunskaper ingen garanti for
vélfungerande kommunikation, men déremot innebdr sprakkunskaper att ménniskor har den
bakgrund som ar nodvindig for att 16sa kommunikationsproblem. Marschan-Piekkari et al.
(1999a:383f) ger ett exempel pa hur bristande kunskaper i engelska i Kones dotterbolag i
Spanien skapade problem. De skriver att det spanska dotterbolagets personal inte hade
tillrackliga kunskaper i engelska for att kunna delta i tekniska kurser och managementkurser.
Forfattarna menar att sidana brister inte bara paverkar individernas karridrutveckling negativt
utan dven den generella fardighetsnivén i de olika dotterbolagen. Vidare skriver Piekkari et al.
(2005:338) att organisationsmedlemmar 1 vissa fall kan ha svart att uttrycka sin
yrkeskompetens, da de inte har tillrickliga kunskaper i koncernspraket. Utifran sin
undersokning av kommunikationen mellan danska foretag och deras dotterbolag i Frankrike
drar Andersen och Rasmussen (2004:241) slutsatsen att brister i kommunikationen pd grund
av sprakforbistring kan fa flera negativa konsekvenser, sdsom en 14g marknadsandel i1 berorda
omraden. Som ndmndes i kapitel 3 kan kommunikationshinder upptridda i olika former. Ett
exempel pd detta &r om mottagarna inte har samma sociala och kulturella referenser, far
budskapet 1 fel sammanhang eller om budskapet &r helt fel utformat (Wiio 1973 och
Dimbleby & Burton 1993 se Larsson 2001:12f). Detta resonemang stdds av Johansson
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(2005:126f), som menar att betydelsen inte alltid foljer med nir ett budskap anvinds i ett nytt

sammanhang, pa grund av att budskapet dr beroende av det ssmmanhang som det skapats 1.

Var undersokning visar att bdde cheferna och medarbetarna anség att det finns stora brister
nir det géller engelskkunskaper i manga av de utlindska dotterbolagen, i synnerhet pé
medarbetarniva. Det framgar ur empirin att servicepersonalen dr det stérsta problemet da
dessa ofta har ddliga engelskkunskaper. Undersokningar som gjorts av andra forfattare visar, 1
likhet med véar undersokning, att det i manga fall finns bristande sprakkunskaper i
internationella foretag och att detta kan fa negativa konsekvenser. Teorin ovan visar ocksé att
sprakutbildningar &r viktiga for att foretag ska kunna forse sig med personal med tillrackligt
hog kompetens. Samtidigt betonar teorin att sprakkunskaper inte garanterar vélfungerande
kommunikation, men att sddana kunskaper bidrar till att kommunikationsproblem oftare kan
16sas pa ett tillfredsstdllande sdtt. Detta beror bland annat pd att budskap alltid, till viss del, dr
beroende av den kontext de skapats i. I Besams fall dar déliga engelskkunskaper i
dotterbolagen en barridr for vélfungerande kommunikation genom att kommunikationen tar
lang tid, att information inte alltid ndr fram till mottagaren, att personernas yrkeskompetens
inte kan utnyttjas maximalt och att problem inte alltid kan 16sas pa ett tillfredsstéllande sétt.
Dessutom maste de ibland skicka nya varor till dotterbolagen, pa grund av servicepersonalens

daliga engelskkunskaper.

Summering

Olika kommunikationsformer, kanaler och kontexter paverkar éverforingen och tolkningen av
budskap pé olika sitt. Den muntliga kommunikationsformen &r dubbelriktad och mdjliggor
direkt aterkoppling/feedback, och foredrogs av merparten av vara respondenter. Vér
undersokning visar att bristande engelskkunskaper hos nagon av parterna medfor att
kommunikationen stors, vilket med andra ord kan beskrivas som att brus uppstar i

kommunikationsprocessen.

Anvindningen av engelska blir en vanesak med tiden, men trots detta har
organisationsmedlemmarna i den svenska verksamheten ibland svart att uttrycka och forsta
nyanser dd engelska inte dr deras modersmal. Dessutom framkom det 1 undersdkningen att
nagra dven upplevde att kvalitetsnivin sdnks d& dokumenten maste skrivas pd engelska.
Fordelarna med ett gemensamt sprak visar sig exempelvis i form av att de flesta dokument

inte behover skrivas pa flera sprak och att det kan bidra till att gemenskapen inom koncernen
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forstdrks, trots att organisationsmedlemmarna har sitt ursprung i olika nationella kulturer. De
nackdelar som framkom ur var analys dr att bristande engelskkunskaper ibland leder till att
organisationsmedlemmar i de utlindska dotterbolagen hamnar i underldge. Undersdkningen
visar vidare att Oversittningar fran ett sprék till ett annat alltid dr problematiska, bade nér det
sker genom professionella Oversdttare och ndr Oversdttningen sker inom fOretaget.
Svarigheterna bestdr 1 att Overséttarna inte alltid kénner till alla tekniska termer och att de
yrkeskompetenta medarbetarna kanske inte har den 6versittningskompetens och den tid som

behovs for att gora tillfredsstéllande Gversdttningar.

Enligt en av cheferna finns det vissa problem nér det géller kulturell forstdelse pa nivéan precis
under chefsnivd, men Besam tillhandahdller inte utbildning i kultur f6r medarbetare. Detta
medfor att medarbetarna inte har ndgon mental modell att utga ifrén, vilket teorin foresprakar.
Ddaremot ingdr det en kort utbildning 1 kulturella skillnader 1 Besams
chefsutbildningsprogram. Teorin betonar vikten av att det finns feedforward, vilket i Besams
fall innebidr forkunskaper om kulturella skillnader, for att pa si sitt skapa forstaelse innan
kontakterna inleds. Feedforward minskar risken for att brus ska uppstd, och skapar ddrmed

forutséttningar for en tydligare och ddrmed en mer effektiv kommunikation.

Det framkom ocksd att Besam inte arrangerar ndgon utbildning 1 engelska for
organisationsmedlemmarna 1 Sverige, trots att engelska dr koncernsprak och att vissa av
medarbetarna ville ta del av en sddan utbildning. Mojligheter att erbjuda sddana utbildningar
inom Besam visar sig finnas i form av tillfilliga utbildningar, men d& krivs det att de
anstédllda meddelar sina chefer om detta 6nskemél. En anledning till att medarbetare inte sdger
ifrdn om att de vill ta del av utbildningar kan vara att ett sddant budskap kanske kan uppfattas
som negativt av de pa hogre nivaer. Teorin i detta avsnitt visar att utbildningssatsningar kan
misslyckas om de inte genomfors kontinuerligt. Medarbetarna anség, utifran sina egna
erfarenheter, att en eventuell sprakutbildning borde anpassas efter dem och deras behov och
onskemdl. En behovsanpassad utbildning foresprikas dven av ovanstdende teori.
Undersokningen visar vidare att det finns stora brister ndr det géller engelskkunskaper i
manga av de utlindska dotterbolagen, i synnerhet pa medarbetarniva. Tidigare forskning visar
att bristande sprdkkunskaper kan fa4 flera negativa konsekvenser for fOretag: att
organisationsmedlemmarna exkluderas fran interna kurser, individernas karridrutveckling och
fardighetsnivd begrinsas, individerna har svart att uttrycka sin yrkeskompetens eller att det

sker en intern splittring i foretaget. I Besams fall ar déliga engelskkunskaper 1 dotterbolagen
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en barridr for valfungerande kommunikation genom att allting tar lang tid, att information inte
alltid nir mottagaren samt att problem inte alltid kan I6sas pa ett tillfredsstédllande sitt. Detta

leder i slutdndan till att resurser gar forlorade.
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5. SUMMERING OCH RESULTAT

I detta kapitel ger vi en kort summering av hela uppsatsen. Dessutom besvarar vi de
fragestdllningar som presenterades i uppsatsens inledande kapitel med hjdilp av vdr analys av
de tre organisationsteoretiska perspektiven struktur, kultur och processer. Sist i kapitlet
presenterar vi vdr utvecklade och anpassade organisationsmodell 6ver kommunikation pd

globala foretag.

Syftet med denna uppsats har varit att oka forstéelsen for hur kommunikationen inom ett
globalt foretag paverkas av att de har ett gemensamt koncernsprak. Vart undersdkningsobjekt
har varit det svenska foretaget Besam AB, som ingér i Assa Abloy-koncernen och som har
engelska som koncernsprak. Resultatet av denna undersokning bygger pa intervjuer med bade
chefer och medarbetare. De intervjupersoner som ingick i de empiriska undersdkningarna var

mellanchefer och medarbetare utan chefsbefattning.

Vi har strdvat efter att fi okad forstaelse utifran foljande fragestéllningar: Vilka nivaer i
foretagets struktur paverkas av att det finns ett gemensamt koncernsprak? Hur paverkar
organisationsutveckling (OU) och riktlinjer forutsdttningarna for vilfungerande intern
kommunikation? Hur paverkas kommunikationen inom en koncern av den nationella kulturen
1 de lander foretaget dr verksamt 1? Hur péverkar valet av ett gemensamt koncernsprak

kommunikationsprocesserna i foretaget? Dessa fragor ska besvaras nedan.

STRUKTUR
Vilka nivier i foretagets struktur paverkas av att det finns ett gemensamt
koncernsprak?
Hur paverkar organisationsutveckling (OU) och riktlinjer forutsittningarna for

vilfungerande intern kommunikation?

Viéra intervjupersoner berittade att en stor del av Besams organisationsmedlemmar anvénder
engelska i den interna kommunikationen. Resultatet av var studie visar att de chefer vi
intervjuade anvéinde engelska i hog utstrickning i kommunikationen inom foretaget. Till

skillnad frdn vad andra forskare pévisat, anvdnder dven medarbetare engelska 1 hog
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utstriickning i vér studie. Aven andra sprik in engelska anviinds, exempelvis tyska, franska
och spanska, men den officiella kommunikationen sker pa engelska. Detta innebér att valet av

sprék &r situationsbetingat.

Enligt tidigare forskning ar den formella strukturen i foretag ofta foraldrad, vilket innebar att
organisationsmedlemmarna maste finna nya sitt att hantera nya och okidnda situationer som
inte finns med i den formella strukturen. Detta resulterar i att en informell struktur skapas. Vér
undersokning visar att en informell struktur har utvecklats pd Besam, da den formella
planerade strukturen inte ar tillrdcklig for att 16sa de problem som uppstar i praktiken. Detta
har skett genom att cheferna anvénder sig av en resursperson med engelska som modersmal
for att granska texter pd engelska, trots att detta inte ingdr i hennes arbetsuppgifter. Denna
16sning ingar inte i den formella strukturen, vilket kan medfora att inte alla har tillgéng till
eller kdnner till den. Medarbetarna anvénder inte denna resursperson, men de har tillgang till
en intern databas didr det dr mojligt att soka efter tekniska termer pa engelska. Detta
instrument visade sig dock inte alltid vara anvindbart, eftersom de inte alltid kunde finna de
yrkesspecifika ord de sokte dér. Detta visar pa att olika nivéer i organisationen anvénder olika
hjdlpmedel i sina arbeten, och dédrmed &r det mojligt att kvaliteten pé texterna varierar
organisationsmedlemmarna emellan. Ovanstdende visar att det till viss del inte rader nigot
samspel mellan den sociala och den tekniska variabeln i den formella planerade strukturen.
Detta grundar vi pa tidigare forskning, som visar att en lycka OU har sin grund i ett
vélfungerande samspel mellan struktur, teknik, uppgifter och aktérer. Vidare pdverkar OU
forutsittningarna for vilfungerande kommunikation pad koncernspraket genom att systemet
behover utvecklas och anpassas till de forandringar som uppstér i organisationen. Detta beror
pa att de rutiner som finns inte ldngre ricker till. Resultatet av var undersdkning visar att en

mera formellt planerad OU behovs pa Besam, nér det géller koncernspraket.

Eftersom Besam dessutom inte har nagra tydliga planerade riktlinjer for sprakanvindningen
fattar organisationsmedlemmarna individuella beslut gillande var och nér engelska, svenska
och andra sprak ska anvdndas. Det visade sig att organisationsmedlemmarna i viss mén dr
osdkra pa vilket sprdk som ska anvéndas i olika situationer, hur materialet kommer att
anvindas samt vilken kvalitetsnivd som krédvs i olika sammanhang. Detta leder ibland till
forvirring bland medarbetarna pa Besam, men inte bland cheferna, vilket tidigare forskning
visat. Resultatet visar att vissa organisationsmedlemmar pd Besam ansdg att en konsekvent

anviandning av engelska och svenska skulle underlédtta deras arbeten. Bristen péd tydliga
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riktlinjer leder foljaktligen till att oklarheter och varierande sprakanvindning uppstar bland
organisationsmedlemmarna. Med andra ord tyder var studie pa att det behovs tydliga riktlinjer
pa Besam for ndr koncernsprdket och andra sprik ska anvidndas 1 den interna

kommunikationen.

KULTUR
Hur piverkas kommunikationen inom en koncern av den nationella kulturen i de liinder

foretaget ar verksamt i?

Undersokningen tyder péd att de flesta av de organisationsmedlemmar pa Besam som vi
intervjuat 4 medvetna om att de utgér frdn sin egen kultur d4 de kommunicerar med
dotterbolagen, det vill sidga att de till viss del 4r etnocentriska. Den visade &dven att
intervjupersonerna var medvetna om att endast sprdkkunskaper inte dr tillrdckligt for en
vélfungerande kommunikation, dd det &ven krivs goda kunskaper om olika nationella
kulturer. Medvetenhet ar viktigt for att lingvistisk etnocentrism, till viss grad, ska kunna
undvikas. Var studie visar, liksom tidigare forskning, att kommunikation med méanniskor fran

andra ldnder kraver kunskaper i bade sprék och kultur.

P& grund av att spraket har alltid osynliga premisser, dr det alltid svarare att anvdnda och
forstd nyanser samt argumentera pd andra sprak dn modersmélet. Samtliga intervjupersoner
uppgav forst att de inte upplevde nagra problem i kommunikationen pa engelska, men lédngre
fram 1 intervjuerna visade det sig att alla i varierande grad ansag att det dr svarare att anvdnda
engelska dn sitt modersmal. I det amerikanska dotterbolaget anses svenskar som talar
engelska vara svara att forstd for dem som inte dr vana vid att hora svenskar tala engelska.
Exempelvis kallar personer i1 dotterbolagen den engelska som anvinds av Besams

organisationsmedlemmar i Sverige for “swenglish”.

Tidigare forskning visar att lingvistisk etnocentrism hos personer med internationella
affarskontakter kan undvikas genom att de lar sig en del ord, lér sig det unika i ett visst spraks
struktur samt skaffar sig grundldggande kulturella kunskaper. Vart resultat visar, i motsats till
tidigare undersokningar, att grundldggande kunskaper i1 sprak och kultur inte ar tillrackligt for
att undvika lingvistisk etnocentrism och strdva efter lingvistisk polycentrism. Lingvistisk
etnocentrism &r, enligt var undersdkning, ndstan omojligt att uppnd dven for dem som har ett

stort ordforrdd och dr medvetna om samt har forstaelse for det specifika i ett visst sprdk och

64



en viss nationell kultur. Den av intervjupersonerna som vi upplevde hade minst svarigheter i
kommunikationen var den chef som hade en méangkulturell familjebakgrund. Detta kan bero
pa att det kdndes mera “naturligt” for honom att kommunicera pd andra sprik och att méota
méinniskor frdn andra kulturer. Var undersokning visar sédledes, i enlighet med tidigare
forskning, att sambandet mellan sprak och nationell kultur &r starkt och ddrmed paverkar olika

nationella kulturer kommunikationen i globala foretag.

Var studie visar, i likhet med tidigare forskning, att ett gemensamt koncernsprék inte 10ser
alla de problem som kan uppsté i kommunikationsprocesser i globala foretag. I enlighet med
tidigare forskning om kommunikation med minniskor fran andra lédnder, visar vi att
kommunikationsprocesser innefattar kulturella, sociokulturella och psykokulturella variabler.
Dessa faktorer paverkar tillsammans forutsdttningarna for vélfungerande kommunikation

mellan organisationsmedlemmarna inom Besam.

PROCESSER
Hur péaverkar valet av ett gemensamt koncernsprik kommunikationsprocesserna i

foretaget?

Enligt tidigare forskning kan olika kontexter, kommunikationsformer och
kommunikationskanaler paverka Overforingen och tolkningen av budskap 1 en
kommunikationsprocess. I Besams fall framkom det att de flesta organisationsmedlemmar
foredrog att anvidnda sig av muntlig kommunikation, pa grund av att detta dr en direkt
kommunikationsform som mojliggér d6gonblicklig aterkoppling. Detta tyder pé att det ofta
forekommer ndgon form av brus (storningar i kommunikationsprocessen) i den skriftliga
kommunikationen, eftersom denna ar enkelriktad. Problematiken i detta kan ligga i att
kodningen och avkodningen sker vid olika tidpunkter, situationer och sammanhang/kontext.
Anvéndningen av olika kommunikationskanaler bland organisationsmedlemmarna péd Besam
berodde pd hur vl de tyckte att olika kanaler fungerade. Detta &r enligt oss en effekt av det
brus som uppstér i kommunikationen med dotterbolagen, vilket har sin forklaring i de faktorer
som ndmndes under den andra frigestillningen, det vill sdga nationell kultur och bristande

engelskkunskaper.

Var undersokning visar vidare att dversittning fran engelska till andra sprak ér problematiskt,

bade da det sker med hjilp av professionella oversittare och da det sker inom foretaget, men
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pa olika sitt. De forstndmnda saknar ofta den yrkeskompetens som krivs, medan de
sistndimnda  ofta  saknar  Oversdttningserfarenhet  och spraklig ~ kompetens.
Organisationsmedlemmarna foredrog dock att dversittningen skedde internt, pd grund av att
foretaget anvédnder sig av yrkesspecifika tekniska termer. En vélfungerande Oversittning
kraver daremot enligt dem en konsekvent anvindning av termerna. Detta tyder enligt oss pé
att det finns behov av tydliga riktlinjer pd Besam, ndr det giller vem som ska Oversitta
(externt eller internt?) och vilka krav som kan stillas pa Oversdttaren da det géller

overséttning av dokument.

Medarbetarna pa Besam har inte tagit del av nagon utbildning 1 kulturell forstaelse. P4 grund
av detta har de inte ndgon mental modell i form av teoretiska kunskaper att utgd ifrén i
kontakter med organisationsmedlemmar pé de utldndska dotterbolagen. Detta medfor att deras
kunskaper endast ér erfarenhetsbaserade. Cheferna har ddremot genomgatt en kort utbildning i
kulturella skillnader, och de har dagliga kontakter med dotterbolagen. Resultatet av detta kan
bli att medarbetarna inte har den teoretiska grund som, enligt tidigare forskning, behover
finnas som grund for handlingar och beslut. Dessa egenskaper kan enligt forskningen inte
utvecklas pa ett tillfredsstéllande sdtt enbart genom erfarenhetsbaserat larande. Spraket dr
enligt tidigare forskning en dterspegling av en specifik kultur, och ddarmed ar det viktigt for ett
multinationellt foretag att forse organisationsmedlemmarna med feedforward (férkunskaper).
I detta fall innebér det att Besams organisationsmedlemmar, enligt oss, borde ges mojlighet att
skaffa sig forforstaelse och forkunskap genom internutbildningar om olika nationella kulturer

1 de lander dar Besam har sina verksamheter.

Var undersokning visar, i likhet med tidigare undersékningar, att det finns olika fordelar med
att ha ett gemensamt koncernsprak. Ett exempel pé detta dr att Besam inte behdver oversitta
de officiella dokumenten till flera olika sprak, utan att information kan skrivas och skickas ut
pa engelska. Detta forutsédtter dock att alla forstdr och kan ta till sig informationen pé
engelska. Ett annat exempel pa en fordel kan vara att gemenskapen inom fGretaget forstérks
genom det gemensamma  sprdket. Denna  gemenskap  uppstdr trots  att
organisationsmedlemmarna har sitt ursprung i olika nationella kulturer. Detta har sin
forklaring 1 att foretagskulturen bidrar till att skapa en gemensam verklighetsuppfattning och
forstaelse for foretagets arbetsuppgifter sa att en vi-kénsla kan upplevas. Men detta innebér
inte att samtliga organisationsmedlemmar inkluderas i gemenskapen. Ur var unders6kning

framgér det att det finns situationer d& véra respondenter upplever att medarbetare i de
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utlindska dotterbolagen med daliga engelskkunskaper hamnar i underldge i diskussioner.
Detta kan leda till att deras yrkeskompetens inte kan utnyttjas maximalt och att de exkluderas
frdn gemenskapen mot sin vilja. Det visar pa att Besam inte bara kan forlita sig pa att det
gemensamma koncernsprdket och den gemensamma foretagskulturen loser alla
kommunikationsproblem som uppstar. Vi anser dérfor att det ar viktigt att Besams ledning
skapar forutséttningar som gor att samtliga organisationsmedlemmar, bdde i Sverige och

utomlands, kan delta i diskussioner och uppleva gemenskap.

Det framkom, som nimnts ovan, att engelskkunskaperna i vissa dotterbolag inte &r tillrickligt
goda for att vilfungerande kommunikation ska kunna uppsta. Detta giller i synnerhet for
medarbetarna. Kommunikationssvérigheterna leder till 6kad tidsdtgang, att information ibland
stannar pa végen till mottagaren samt att problem inte alltid kan 16sas pé ett tillfredsstdllande
satt. Detta beror pa att vissa organisationsmedlemmar i dotterbolagen inte kan férmedla den
information som behdvs for att organisationsmedlemmarna i Sverige ska kunna 16sa de
problem som uppstér. Ett exempel pa detta ér att de ibland tvingas leverera nya produkter pa
grund av att sprakkunskaperna i dotterbolagen inte é&r tillrackliga for att de ska kunna uttrycka
vad som inte fungerar. Det innebir i detta fall att resurser i form av varor gir forlorade. Aven
organisationsmedlemmarna i Sverige uppgav att de ansag att det &r svarare att uttrycka sig pa
engelska dn pa sitt modersmal. Detta medfor att kommunikation pa engelska tar ldngre tid
dven for dem, om 4n i mindre grad dn i dotterbolagen. Idag finns det inga utbildningar i
engelska for medlemmarna i Sverige, medan det finns i vissa av de utldndska dotterbolagen.
Det framkom ur intervjun med medarbetarna att den sprakutbildning som skett i ett av deras
dotterbolag upplevdes ha gett positiva resultat. Medarbetarna lyfte sidrskilt fram att
dotterbolaget hade interna mdten och dylikt pd engelska, i kombination med traditionell
utbildning. Detta tyckte de var en bra metod for att 6va upp sprékanvindningen i det praktiska
arbetet. Ovanstiende visar att utbildningar i sprak behovs for att kommunikationen ska kunna
effektiviseras. I nuldget gér resurser 1 form av tid och varor férlorade pa grund av de bristande

engelskkunskaperna i dotterbolagen.

Vissa forskare har lyft fram att brister i kulturella kunskaper kan fa allvarliga konsekvenser,
medan andra forskare har visat pa vikten av sprakutbildningar. Forskning visare vidare pa att
det behdvs “language management”, det vill sdga att sprakfragor bor inga 1 foretagets strategi.
Var undersokning visar att engelska som koncernsprak innebér att utbildningar inom sévil

engelska som kultur behovs. Tidigare forskning om koncernsprék har endast framhévt vikten
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av sprakutbildningar, medan var undersokning &ven visar pa vikten av kunskaper om den
nationella kulturen. Ur undersokningen framgick det ocksa att en av cheferna inte trodde att
resultatet av en utbildning i kultur skulle kunna mitas. Den andre chefen sade att eventuella
utbildningar endast kunde ges “ad hoc”. Tidigare forskning visar dock att
utbildningssatsningar i allmdnhet maste vara langsiktiga, det vill sdga arrangeras
kontinuerligt. Dessutom bor utbildningar skrdddarsys efter organisationsmedlemmarnas
yrkesspecifika behov for att onskat resultat ska uppnds. Onskemélet om kontinuerliga och
skraddarsydda utbildningar framgick dven ur var fokusgruppintervju. Utifrdn det resonemang
som vi fort ovan anser vi att utbildning i spradk och kultur, bade pa Besam och i andra
multinationella foretag, ska ses som en investering som ger utdelning i langden och inte som
en kostnad. Vi tror att en utbildning i hur olika nationella kulturer fungerar hade kunnat bidra
till att paskynda inldrningsprocessen nir det giller sprakkunskaper. Utifrén vir undersokning
och den litteratur som vi tagit del av, menar vi att det inte 4r nddvéndigt att kunna méta
resultatet av en sddan utbildning. Feedforward (férkunskaper) i koncernspréket och nationell
kultur kommer definitivt leda till storre effektivitet i kommunikationsprocessen inom globala
foretag. Vi tror att feedforward skulle fora med sig fordelar sdsom minskad tidsatging i
kommunikationsprocessen, minskad resursatgdng i form av nya varor som byts ut i onddan
samt Okat sjalvfortroende hos organisationsmedlemmarna. Vi tror dven att det skulle leda till
bdttre  utnyttjande  av  yrkeskompetensen  bland = medarbetarna = samt  att
organisationsmedlemmarna i1 hdgre utstrickning kan uppleva gemenskap. Detta resonemang
grundar vi pa att tidigare forskning sdger att forkunskaper om den andre deltagaren i
kommunikationsprocessen underléttar anpassningen till motpartens forhallanden. Begreppet
feedforward har, savitt vi vet, inte anvénts ndr det géller betydelsen av utbildningar 1 nationell

kultur vid kommunikation pé ett gemensamt koncernsprak.

Tidigare forskning foresprakar metoder som mdjliggdr dialoger. Forskning visar dven att
medarbetare ibland avstar ifran att kommunicera sina behov och onskemal till sina chefer pa
grund av att detta ofta kan uppfattas som negativt av cheferna. Den fokusgruppintervju som vi
genomforde med medarbetarna visade sig vara mycket givande. Genom denna metod fick vi
pa ett “ledigt” sdtt fram de olika problem och behov som finns hos
organisationsmedlemmarna. Vi tror att gruppdiskussionen skapade rétt forutsattningar och
uppmuntrade deltagarna till att vara 6ppna och att delge sina asikter. Deltagarna verkade, som
ndmndes 1 kapitel 2, inte vara besvérade av att diskutera vara fragor i grupp, och det radde en

avslappnad stimning. Detta tyder pa att var valda forskningsmetod mojliggjorde en dialog
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kring ett dmne som var intressant och relevant och dirmed véldigt engagerande for
deltagarna. Det uppstod en livlig och intressant diskussion kring den problematik som
anvindningen av engelska medfor for organisationen, samt om hur kvaliteten pa
kommunikationsprocessen kan hdjas. I vissa fall uttryckte gruppen enighet, och i andra fall
skilde sig gruppmedlemmarnas individuella asikter at. Utifran resonemanget ovan anser vi att
det kan vara relevant att anvidnda gruppdiskussioner som utgangspunkt for behovet av
utbildning i engelska och nationell kultur i globala foretag, men dven for att f4 fram olika
asikter och for att identifiera de eventuella problem som kan uppstd i en
kommunikationsprocess. Genom en gruppdiskussion kan deltagarnas asikter dessutom
overldmnas till cheferna som grupp och inte som individer. Denna metod leder saledes till att
mojligheten att asikterna ska uppfattas som negativa av chefer elimineras. Behoven som
framkommer ur gruppdiskussioner dr baserade pd medarbetarnas erfarenheter och inte bara pé
vad ledningen tror att organisationsmedlemmarna behover. I Besams fall var det exempelvis
en skriddarsydd utbildning med yrkesspecifika termer pa engelska. Vi tror dérfor att
gruppdiskussioner kan anvdndas av Besams ledningsgrupp for att upptdicka behov hos

organisationsmedlemmarna.

Vér organisationsmodell 6ver kommunikation pa globala foretag

Utifran var unders6kning och den litteratur vi tagit del av, har vi sett ett behov av att skapa en
utvecklad och anpassad kommunikationsmodell som illustrerar hur vi anser att
foretagsledningar i globala foretag bor arbeta. Denna modell tycker vi dven kan vara
anviandbar for andra forskare inom omrddet koncernsprdk och kommunikation. Vi har
utvecklat en egen modell som utgar ifrdn “En organisationsmodell for studier av
kommunikation med maéanniskor fran andra ldander” (figur 3:6) och “Basmodellen 1 sitt
kontextuella sammanhang” (figur 3:7). Vi har lanat och kombinerat begrepp frin dessa bada
modeller, och placerat begreppen sd som vi anser vara relevant for vart forskningsomréade
(koncernsprak och kommunikation). Dessutom har vi lyft fram betydelsen av séndarens
forkunskaper om mottagarens forhallanden (feedforward), vilket enligt tidigare forskning ofta
gloms bort 1 kommunikationsmodeller. Utifrdn vir undersdkning och den litteratur som vi
tagit del av har vi kunnat konstatera att forkunskaper om nationell kultur och koncernspréiket
har  stor  betydelse  for  effektiviteten 1  kommunikationsprocessen  bland
organisationsmedlemmarna, vilket i1 sin tur bland annat péaverkar individerna och

resursanviandningen. Vi har strivat efter att utveckla en modell som kan anvindas som
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underlag for hur ledningsgrupper i globala foretag kan arbeta med ’language management” i
koncernen. Med detta menas att koncernledningen ska infora sprakfrdgor som en del av
foretagets strategi, vilket bland annat kan resultera 1 tydligare riktlinjer for anvéndningen av

ett gemensamt koncernsprak och andra sprak.

I var modell nedan (figur 5:1) framgér det att bdde sédndaren och mottagaren influeras av
kulturella, sociokulturella och psykokulturella faktorer, wvilka tillsammans paverkar
kommunikationsprocessen pé olika sétt. Sindaren kan befinna sig pa vilken niva som helst i
foretagets struktur. Om séndaren far forkunskaper (feedforward) om béade sprak och
mottagarens  forhallanden  skaffar han/hon sig  forutsdttningar for att  farre
kommunikationshinder ska uppsté. Detta sker genom att risken for att budskapet ska storas av
brus i form av kulturella och sprakliga faktorer minskar. Brus kan uppsta bade vid kodning
och vid avkodning av budskap. I modellen framgar det dven att budskapet péverkas av
kommunikationskanalen (videokonferens, telefon, e-post etcetera), kommunikationsformen
(skriftlig eller muntlig), sindarens och mottagarens kontext (sammanhanget) samt situationen.
Det positiva med forkunskaper visar sig dven 1 de effekter och den feedback som mottagaren
skickar till sindaren. Den feedback som séndaren fir kan anvindas genom att sdndaren deltar
i gruppdiskussioner som foretagsledningen arrangerar. Deltagarna kan hir diskutera de
eventuella problem som uppstdr i kommunikationsprocessen, och ge feedback i form av
erfarenhetsbaserad information och behovsanpassade 16sningar till foretagsledningen. Det ér
viktigt att organisationsmedlemmar pa olika nivder far delta i dessa gruppdiskussioner, da
olika nivéer kan uppleva olika behov och ha olika erfarenheter. Feedbacken kan sedan ligga
till grund for ny feedforward vid organisationsutveckling (OU). Denna cykel minskar, enligt
oss, risken for att fordldrade rutiner finns kvar 1 organisationen. Den nya feedforwarden ska

ges bade till nyanstéllda och till dem som redan arbetar i organisationen.
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Figur 5:1: Var organisationsmodell dver kommunikation pa globala foretag (Fritt efter Gudykunst och Kim
1997:45 och Larsson 2001:40)

Var modell kan anvindas for att sékerstélla att de faser som Kurt Lewins fordndringsmodell
(se figur 3:3) tar upp verkligen genomfors och f6ljs upp. Med andra ord kan den anvindas for
att forbereda systemet for fordndring (unfreezing), for att 4 systemet att rora sig i onskad
riktning (change) samt for att stabilisera de inforda forandringarna och forhindra att systemet
glider tillbaka till utgéngsldget (refreezing). Pa sa sdtt mdjliggér var modell att
organisationsutvecklingen fungerar vil, genom att utvecklingen sker parallellt i bade de
sociala och de tekniska systemen samtidigt som samspelet med omgivningen fortgar, vilket

dven Ebeltoft (1975 se Flaa et al. 1998:182f) foresprakar.
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6. REFLEKTIONER

1 detta avslutande kapitel reflekterar vi 6ver uppsatsens resultat och vilken betydelse detta far
for teori och praktik. Vi ger ocksa forslag pa vad framtida forskning inom omrddet skulle
kunna behandla. Sist i kapitlet reflekterar vi over hur arbetsprocessen har fungerat och vara

lardomar.

I var studie utgick vi fran att kommunikationsprocesser dr komplexa, i synnerhet nér
kommunikationen sker pd andra sprék dn individernas modersmél och med ménniskor fran
andra kultursfarer. Uppsatsen har bidragit till att 6ka fOrstaelsen for hur ett gemensamt
koncernsprak paverkar den interna kommunikationen i ett globalt foretag. Uppsatsen ger dock
ingen helhetsbild av situationen, pa grund av att vi endast undersokt ett foretag och intervjuat

ett fatal av foretagets ca 1700 anstillda samt att endast tva nivaer &r representerade.

Till skillnad frén de andra studier inom dmnesomradet som vi tagit del av, har denna uppsats
forutom struktur och processer dven inkluderat nationell kultur. Vér studie har visat att det
gemensamma koncernspraket inte 1oser alla problem pa grund av att kommunikation med
ménniskor fran andra lidnder ar ett komplext fenomen. Detta beror pa de skillnader som finns
mellan olika nationella kulturer. Utifrdn var unders6kning och den litteratur vi tagit del av, har
vi utvecklat en modell som &ar anpassad for globala foretag som kommunicerar med
dotterbolag 1 olika ldnder. I modellen reflekteras det viktigaste av vart forskningsresultat, det
vill sdga att nationell kultur pdverkar kommunikationen pd koncernspriket pd olika sétt
genom de kulturella skillnader som finns i de linder dir Besam &r verksamt. Dessutom
belyser var modell betydelsen av feedforward om koncernspraket och nationell kultur, samt
betydelsen av gruppdiskussioner for att fa fram d&sikter och behov bland

organisationsmedlemmarna.

For ledningen pa Besam och andra multinationella foretag kan vér uppsats, forhoppningsvis,
leda till att de strdvar efter att hoja kvaliteten pa kommunikationsprocessen inom koncernen.
Detta menar vi kan uppnés genom att kontinuerligt erbjuda utbildningar i bade koncernspraket

och nationell kultur.
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Ur var arbetsprocess har det vixt fram andra intressanta fragestillningar som vidare forskning
inom @mnet koncernsprak och kommunikation skulle kunna behandla. Dessa forskningsfragor
skulle dven kunna tilldmpas pa andra branscher &n den vi valt, sdsom detaljhandelsbranschen,
hotellbranschen, transport- och resebranscherna samt andra delar av servicesektorn. Hér
nedan foljer véra forslag pd nya forskningsfragor och fragor som vi anser &r intressanta att

forska vidare pa.

e Hur upplevs anvindningen av koncernspraket av medarbetare pé lagre nivaer?

e Tolkas koncernens mél pa olika sétt i de utlindska dotterbolagen beroende pa
koncernspraket och nationell kultur?

e Hur paverkas anvindningen av intrandt av att kommunikationen och informationen i
huvudsak ges pa det gemensamma koncernspraket?

e Hur péverkas kvaliteten pa servicen i de linder som inte har koncernspraket som
nationellt sprak?

e Hur paverkas rekryteringsprocessen i internationella foretag av att de har engelska
som koncernsprak?

e Hur paverkar det gemensamma koncernspraket foretagskulturen?

e Vem inkluderas och vem exkluderas av att foretaget har ett gemensamt koncernsprak?

Avslutningsvis vill vi sdga att den process som uppsatsarbetet inneburit varit mycket
intressant och larorik. Vi har sjilvklart lart oss mycket om insamling av data, bearbetning av
data och textbearbetning. Vi har dven lért oss mer om hur ett multinationellt féretag fungerar i
praktiken, och fétt en inblick i en bransch som vi inte hade négra stérre forkunskaper om.
Vidare har vi givetvis sjédlva lart oss mycket om kommunikation pa andra sprdk och med

andra kulturer och vilka faktorer som spelar in.
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Bilaga 1 — Besams dotterbolag
Besam AB har dotterbolag i foljande ldnder (Besam 2006¢):

Australien
Belgien
Danmark
Finland
Frankrike
Irland
Italien
Kanada
Kina
Nederldnderna
Nordirland
Nya Zeeland
Polen
Portugal
Singapore
Slovakien
Spanien
Storbritannien
Sverige
Tjeckien
Tyskland
Ungern
USA
Osterrike
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Bilaga 2 — Intervjuguide individuella intervjuer

Presentation av oss sjdlva och uppsatsen.

Anonymitet och bakgrundsforstaelse.

Be om lov for anvindning av bandspelare.

Personlig bakgrund

Beskriv din karridrvag.

Beskriv din position och dina arbetsuppgifter.

Fakta om foretaget

Beskriv Besams organisationsstruktur.

Besam och engelska som koncernsprak

Beskriv anvindningen av engelska inom Besam.

Hur ldnge har engelska varit koncernsprak pa Besam respektive Assa Abloy?

Pé vilka enheter kommer chefer respektive medarbetare i kontakt med engelska?

Har ni nagra riktlinjer for ndr och hur engelska respektive svenska ska anvindas i den
interna kommunikationen — i sa fall, hur lyder dessa? Om inte, hur bestims det nér
engelska respektive svenska ska anvindas?

Anvénds andra sprék idn engelska pa Besam?

Vilka typer av dokument etcetera finns endast tillgdngliga pa engelska?

Vilka utbildningar for medarbetare respektive chefer erbjuder foretaget?

Finns det ndgon utbildning som fokuserar pa sprak och/eller interkulturell kompetens?
Om ja: Har bade chefer och medarbetare mdjlighet att ta del av den? Hur gér det till?
Hur lang ér utbildningen? Hur ofta genomfors den? Hur lang tid tar det innan en ny

medarbetare far ta del av foretagets utbildningar — sirskilt inom sprék och kultur?

Personlig upplevelse av engelska som koncernsprak

I vilka situationer anvénder du engelska respektive svenska i ditt arbete?
Vilka effekter upplever du att engelska som koncernsprak medfor for dig i ditt arbete?

I vilka situationer uppstar dessa?
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- Hur upplever du att engelskan paverkar din anvindning av metaforer och symboler?

- Genom vilka former och kanaler sker kommunikationen inom Besam?

- Hur gor du for att hantera/losa eventuella problem/svarigheter?

- Finns det mojligheter 1 foretaget att fa hjilp med tolkning/dverséttning av information?
Om ja: sker detta med hjélp av auktoriserade tolkar/Gversittare (externt), eller hanteras
det inom foretaget?

- Upplever du att din yrkeskompetens utnyttjas maximalt &ven vid kommunikation pa

engelska?
Avslutande fragor

- Har du négot att tilligga nir det géller kommunikation péd engelska och engelska som

koncernsprak?
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Bilaga 3 — Intervjuguide fokusgruppintervju
Presentation av oss sjdlva och uppsatsen.

Anonymitet och bakgrundsforstaelse.

Be om lov for anvindning av bandspelare.

Bakgrund och arbetsuppgifter
- Kort presentation av er sjidlva, gérna relaterat till vad ni sjdlva har for erfarenheter av
olika spréak och kulturer.

- Vilka arbetsuppgifter har ni?

Engelska som koncernsprak
- Tvilka situationer anviander ni engelska i ert arbete?
- Finns det négra riktlinjer for nir engelska respektive svenska ska anvandas?
- Vilka kommunikationsformer och -kanaler anvinder ni d& ni kommunicerar pé
engelska?
- Hur skulle ni beskriva era egna kunskaper i engelska?
- Anser ni att era kunskaper 1 engelska ar tillrackliga?
- Vilka utbildningsmgjligheter finns nér det giller sprak och kultur?

- Anser ni att det behdvs sadana utbildningar?

Personliga upplevelser av engelska som koncernsprak

- Vilka effekter upplever ni att engelska som koncernsprak medfor for er i ditt arbete?

- Hur upplever ni att engelskan pdverkar er anvindning av metaforer och symboler?

- Vad medfor engelska for kommunikationen och tolkningen av budskap inom
foretaget?

- Hur gor ni for att hantera/losa problem/svarigheter i kommunikation pd andra sprék
med ménniskor inom koncernen som &r fran andra lander?

- Upplever ni att er yrkeskompetens utnyttjas maximalt d&ven vid kommunikation pa

engelska?
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- Finns det mojligheter i foretaget att 4 hjilp med tolkning/dversittning av information,

och 1 sa fall 1 vilka situationer?
Avslutande fragor

- Har ni nagot att tillagga nar det géller kommunikation pa engelska och engelska som

koncernsprak?
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