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Finska sprakbyrans kundenkdt om
telefonradgivningen 2009

Riitta Eronen och Salli Kankaanpdidi

Den finska sprdakuvdrdens telefonrddgivning i Finland erbjuder bjdlp i fragor
som beror anvéindningen av det finska sprdket. Vilka dr det som stdller frdagor,
vad fragar de om och varfor? Vad tycker kunderna om telefonrdadgivningen?
Behdouvs den héir servicen Idngre i internetvdrlden? De hdr fragorna ville vi ha
svar pa i en enkdt som vi riktade till den finska telefonrdadgivnings kunder un-
der varen 2009. Syftet var ocksd att ta reda pad hur fragorna och dsikterna har
JSordndrats sedan 1980- och 1990-talet.

Varen 2009 genomforde Finska sprakbyran vid Forskningscentralen for de in-
hemska spraken i Finland en kundenkit bland dem som ringde till telefonrad-
givningen (jfr en enkit om den danska radgivningen, Kjaergaard et al. 2007).
Syftet med enkiten var att kartligga radgivningsbehovet for att dirigenom kun-
na utveckla sprakbyrans tjdnster. Utover det ville vi veta hur fragorna och frage-
stillarna har fordndrats sedan 1980—talet, da det gjordes en nordisk undersok-
ning (Rapport 9; Lehtinen 1988, 1986), och sedan den forra finska undersoknin-
gen fran ar 1999 (se Hiidenmaa 2001, Knuth 2008, Ridsinen 2001). I den hir ar-
tikeln presenterar vi enkiten och diskuterar nagra av resultaten fran den.

Den finska sprakvardens telefonradgivning har erbjudit hjilp i fragor som
beror anvindningen av det finska spraket sedan 1945. Numera ir antalet samtal
5500-6 500 per ar, dvs. cirka 30 per dag. Nir enkiten genomfordes under varen
2009 var sprakradgivningen 6ppen mandagar och fredagar klockan 9-11.30
och tisdagar, onsdagar och torsdagar klockan 9-14. Telefonradgivningen skot-
tes da av sex olika personer, som alla hade ett tva och en halv timmes pass pa
var. Av de hir personerna var en praktikant och de 6vriga forskare vid Finska
sprakbyran med manga ars erfarenhet, i vissa fall till och med flera decenniers
erfarenhet, av sprakvard och telefonradgivning.

Enkiten genomfordes under perioden 15 april till 12 juni 2009. Avsikten var
att kartligga vem det dr som ringer till radgivningen, vilka behov fragestillarna
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har och hur néjda de varit med den radgivning de fatt. Vi ville ocksa veta vilka
typer av fragor som stilldes och for vilket dndamal informationen behovdes.
Enkiten var elektronisk och den omfattade 32 fragor. Kunderna fick enkiten via
det webbaserade enkitverktyget Webropol. Enkiten inneholl bade flervalsfra-
gor med firdiga svarsalternativ och 6ppna fragor.

De personer som ringde till telefonradgivningen under enkitperioden tillfra-
gades i slutet av samtalet om de var intresserade av att delta i enkiten och
uppge sin e-postadress (eller postadress om de inte hade nagon e-postadress).
Vi fick sammanlagt 961 telefonsamtal under den hir perioden, men vi bad inte
om adresser under alla pass (t.ex. om samma radgivare hade sitt andra pass
under samma vecka). Nagra kunder avslutade ocksa samtalet innan vi hann be
om deras e-postadress. Kunderna forholl sig mycket positiva till enkédten och de
flesta var villiga att delta. Det var bara 53 kunder som inte ville uppge sin adress
(18 av dem hade redan besvarat enkiten och ville inte svara pa nytt 4ven om det
var mojligt). Vi skickade ut 635 blanketter (617 elektroniskt och 18 per post).
Totalt 523 fragestillare besvarade enkiten.

Vem ringde till radgivningen?

Enkiten visar att de flesta som ringer till telefonradgivningen ir finsksprakiga.
Over 98 procent uppgav nimligen att de hade finska som modersmal, drygt en
procent uppgav svenska och endast nagon enstaka person uppgav nagot annat
sprak som sitt modersmal. Nistan alla samtal kom fran Finland (endast 1,5 pro-
cent fran nagot annat land, de flesta av dessa fran Sverige). Av de som besva-
rade enkiten var de flesta i aldern 20-65 ar (figur 1). Utbildningsnivan bland
kunderna har stigit pa tio ar, vilket innebdr att nistan fyra av fem fragestillare
uppgav att de har hogre utbildning (ar 1999 hade tva av tre akademisk examen).
Majoriteten av kunderna utgors av kvinnor, vilket ocksa var fallet i undersok-
ningen 1999 (cirka 75 procent bade 1999 och 2009; jfr ar 1984-85 da kvinnorna
utgjorde 67 procent). Forklaringen torde ocksa vara densamma som 1999: éver
80 procent av kunderna stillde arbetsrelaterade fragor, och spraket ir ett cent-
ralt arbetsredskap i de kvinnodominerade branscherna som offentlig forvalt-
ning, undervisning och information och kommunikation (figur 2). Av de sva-
rande uppgav 66 procent att de skriver mycket i sitt arbete, uttryckligen pa
finska. Enligt enkiten skriver endast 13 procent pa andra sprak, oftast pa engel-
ska och direfter pa svenska. De svarande uppgav att de oftast behover sprak-
radgivning for att forbittra sin egen text, men ritt ofta ocksa i samband med att
de granskar nagon annans text. (figur 3).



Alder?

Antal svarande: 519

under 20 ar | L 04% 2
20-35 Al | — | 31,6% 164
36-50 A5 | — 133,1% 172
5165 Ar | — 1 293% 152
over 65 ar g | 56% 29
Figur 1.
Vad arbetar du med?
Antal svarande: 425
offentlig forvaltning g | 195% 83
massmedier g | 17,4% 74
forlag g | 47% 20
reklambranschen = | 7,1% 30
nagot annat foretag | 16% 068
undervisning gy | 129% 55
annat, vad? 224% 95
* De som valde alternativet "annat” uppgav ofta att de arbetar inom nagon organisation eller
som frilansare (t.ex. som Oversittare eller journalister).
Figur 2.
I vilket syfte kontaktade du sprakradgivningen?
Antal svarande: 520
finslipning av min egen text | 42,1% 219
granskning av nagon annans text g | 323% 168
oOversittning = | 73% 38
texttolkning | 33% 17
allmidnna reﬂek;;orrilg) 1;511?6% — | 17.5% 91
nigot annat syfte, vilket? 146% 76

Figur 3.
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Vad fragade kunderna om?

Av enkiten framgar pa olika sitt att samhdllet har forindrats och informations-
formedlingen blivit elektronisk under de senast decennierna. En stor skillnad
jamfort med tidigare enkiter var alltsa att den hir enkiten kunde besvaras ele-
ktroniskt: storsta delen av de svarande valde ocksa att besvara den elektroniskt.
Aven de fragor kunderna stillde i telefonradgivningen gillde i hog grad ny tek-
nik, och resultatet av samtalet med sprakvardarna skulle ofta liggas ut pa nitet.
Fragestillarna hade ofta sjidlva redan anlitat elektroniska killor innan de ringde
till sprakradgivningen (figur 4). Utover Forskningscentralens och andra institu-
tioners webbplatser nimnde manga att de anvint Google och internet som kil-
lor (och dirtill t.ex. den egna mannen eller frun).

Fragorna kan grupperas utifran de sprakliga strukturer de handlade om.
Storsta delen av fragorna gillde, liksom i den forra enkiiten, skrivregler (figur 5).
En skillnad fran de tidigare enkiterna dr dock att i den elektroniska enkiten
kunde de svarande sjilva gruppera sina fragor utifran en firdig kategorisering.
I de tidigare understkningarna har de personer som genomfort undersdkning-
en kategoriserat kundernas fragor efterat.

Var sokte du svar pa din fraga innan du ringde till sprakradgivningen?

Antal svarande: 520

pa Finska sprakbyrans webbplats

0,
(www.kotus.fi/kielitoimisto) = |46’2 %o 240

pa andra webbplatser
(t.ex. Terminologicentralen webbplats _| | 19,4 % 101
www.tsk.fi)

i finska ordbocker

(tex. Kielitoimiston sanakirja | 246% 128
‘Sprakbyrans ordbok’)

i tvasprakiga ordbocker :‘ | 7.7% 40
i sprakhandbocker

(t.ex. Kielitoimiston 0

oikeinkirjoitusopas === | 235% 122
'Sprakbyrans skrivregler’)

i sprakvardens tidskrift Kielikello : | 8,1% 42

i ndgon annan Killa, vilken? | 258% 134

ingenstans 177% 92

Figur 4.



Vad handlade din fraga om?

Antal svarande: 458

sdr- eller sammanskrivning gl | 21% 96
stor eller liten bokstav gy | 11,8% 54
skiljetecken | 212% 97

ordformer | |31,7% 145

ordval | 144% 66

meningsbyggnad : | 72% 33

ett ords eller uttrycks betydelse gy | 15,1% 069
ett ords eller uttrycks stilvirde : | 81% 37
ett ords eller uttrycks etymologi ;‘ L 44% 20

Figur 5.

Hir stoter vi ocksa pa klassificeringsproblem. Fragor som giller till exempel
ordformer hianfor sig bade till kategorin ordbildning och till kategorin syntax.

De svarande ombads ocksa med egna ord beskriva vad de hade fragat om,
och dven om alla inte ville gora det, fick vi in sammanlagt 198 olika fragor. Det
ir ocksa intressant att se pa fragorna ur innehallslig synvinkel. Det avslojar en
hel del om tidstypiska fenomen och om samhallsutvecklingen. Det ir
centrala och nya fenomen som ger upphov till sprakfragor.

Manga av fragorna gillde informationsteknik. Exempel pa sidana fragor:
Heter det eKirja eller e-kirja? (eBok eller e-bok)
Vilket cir korrekt: atk-suunnittelija eller it-suunnittelija? (dataplanerare
eller IT-planerare)

Internationaliseringen syns ocksa tydligare dn forr i frigorna: namn och lan-
ord frin frimmande spréik véllar problem. Aven om engelskan dominerar dyker
ocksd namn och ord fran andra sprak upp i frigorna. Till exempel vallar translit-
tereringen av arabiska ord problem. Det mirks ocksa att Finland numera 4r mer
flersprakigt 4n tidigare:

Hur ska de muslimska hogtiderna id al-fitr och id al-adba skrivas?

Vilken stavningsform ir korrekt i finskan: burka eller burkha, och ska man

anvinda taliban eller taleban?”

Ar saundi [fran eng. sound) och live gangbara ord i ett examensarbete? Kan

man betrakta saundisom ett finskt ord?

Hur ska man forhalla sig till det engelska ordet committee i en finsk text?
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Vi far ocksa en del fragor om svenska ord, till exempel:
Vilket finskt ord motsvarar bist det svenska wutleveransdatum?
Hur ska man aterge namnet Flybcicken i en finsk text sa att man far med
ledet puro Cbick’)?

De fragor som gillde stil handlade ofta om sprakblandning:
Kan man anvinda ett talsprakligt ord i en journalistisk text?
Kan man ta in ett engelskt ord i en finsk mening?

Exempel pa ovriga fragor som speglar den tid vi lever i utgor fortfarande de ord
som har med styvfamiljer att gora:
Vad ska jag kalla pappas nuvarande frus barn som inte dr min pappas barn?

Effekten av radgivningen

I telefonradgivningen har kunden personlig kontakt med radgivaren. Dirfor
kan man litt tro att ett samtal i simsta fall gagnar bara en enda privatperson.
Samtliga enkiiter, ocksa den nyaste, visar dock att sa inte 4r fallet. Sprakfragorna
uppstar pa jobbet (figur 6), och det dr nistan alltid en hel grupp som drar nytta
av svaren.

Till vilket omrade horde din fraga?

Antal svarande: 522

jobbet | 81,8% 427

studier ‘:| 52% 27

mitt privata sprakbruk gy 11,3% 59
nagot annat omrade, vilket?* ‘: 65% 34

*Manga fragestillare nimnde att deras fraga hade att gora med fritidsaktiviteter
eller foreningsverksamhet.

Figur 6.

Och vad resulterar svaren i? Telefonsvaren eller sprakraden bidrar till bittre
texter — texter som publiceras i manga olika sammanhang och i manga olika
medier. Hir presenterar vi nagra av alla de sammanhang som nimndes i en-
kiten:



bruksanvisning, brollopsinbjudan, broschyr, direktmarknadsforing,
direktreklam, (officiellt) dokument, domstol, etikett, examensarbete,
intrandt, intyg, katalog, konsert, kundtidning, képebandling, livsmedels-
Jforpackning, ldrobok, manuskript, portionsforpackning, meny, myndig-
betsbeslut, programblad, protokoll, reklam, skola, skylt, studiehandbok, tal,
telefonkatalog, text-tv, utstdllning, visitkort...

Men resultatet av sprakradgivningen kan ocksa ramla in genom var brevlada, vi
kan fa syn pa det pa en skylt i parken eller hora det nimnas under ett strate-
gimote och — om den rekommenderade bendmningen slar igenom, lite Gverallt
i samhillet.

Noédvandig tills vidare

Behovet av sprakradgivning 4r stort och de kunder som hoppades pa fortsatt
telefonjour var manga. Men i enkiten framfordes ocksa viss kritik. En del var
missnodjda med Oppettiderna och nagra klagade pa att det tar for lang tid att
komma fram.

Kommentarer:
"Telefonradgivningen dr oumbirlig ndr man inte hittar svar i bockerna.”

"Det dr bra att inte alltid vara hdnvisad till webben.”

"Det dr ofta ko till numret och man far vinta linge.”

"Det borde ga att ringa efter klockan 16 nagon dag, sa att man inte behover
ringa med privata fragor pa arbetstid.”

"Telefonradgivningen dr viktig for ibland har man inte tillgang till dator.”

Kommentarerna var dock overvigande positiva, och det dr nagot vi telefonrad-
givare dr sirskilt glada over forstas (figur 7):

Vilket omdoéme ger du om Sprakbyrans telefonradgivning?

Antal svarande: 518

Ll L —— | 708% 367
bra p— 284% 147
acceptabel ,| | 06% 3
dalig | L 02% 1

Figur 7.

1M1



112

Litteratur

Hiidenmaa, Pirjo, 2001: Kielitoimiston pubelinneuvonta — kuka kysyy ja miksi?
[Finska sprakbyrans telefonradgivning — vem fragar och varfor?] Kielikello
3/2001, s. 25-27.

Kjeergaard, Anne & Mgrch, Ida Elisabeth & Ngrby Jensen, Jorgen, 2007: De
ringer — vi svarer. I: Margrethe Heidemann Andersen, Jorgen Ngrby Jensen,
Marianne Rathje & Jorgen Schack (red.), Ved lejlighed. Festskrift til Niels
Davidsen-Nielsen i anledning af 70-drs-dagen. Dansk Sprognaevns skrifter
39. Dansk Sprognaevn 2007, s. 123—159.

Knuth, Marja-Liisa, 2008: Finska sprakbyrdans telefonrddgivning: kunder och
kundfragor. (Otryckt sammandrag av Risidnens och Hiidenmaas artiklar for
Nitverksmotet 2008. Overséittning Martina Huhtamiki).

Kolehmainen, Taru, 2008: Kielenneuvontatoimisto vastaa — miti kysyttiin 60
vuotta sitten? I: Kielikello 3/2008, s. 22—24.

Lehtinen, Raija, 1986: Kielitoimiston puhelinneuvonnan asiakkaat ja heidin
ongelmansa. Kielikello 4/1986, s. 16-21.

Lehtinen, Raija, 1988: Finska sprakbyrans telefonradgivning. I: Sprdaknemnde-
nes telefonrddgivning. Nordisk spraksekretariats rapporter 9. Oslo, s.
186-208.

Risidnen, Matti, 2001: Mitd Kielitoimiston puhelinneuvonnasta kysytiidn? [Vilka
fragor stills i Finska sprakbyrans telefonradgivning?] Kielikello 3/2001, s.
28-33.

Rapport 9 = Spraknemndenes telefonrddgivning. Nordisk spraksekretariats
rapporter 9. Oslo 1988. Webropol. www.webropol.com

Summary
A customer poll over Finnish language telephone counselling services 2009.
The Language Planning Department of the Research Institute for the Lan-
guages of Finland provides Finnish language guidance to the general public in
the form of telephone counselling services. In spring 2009 a poll among the
customers was made in spring 2009 the purpose of which was to find out who
the customers are, what kind of language problems they have and how satisfied
they are with the services. The results show that nearly all customers have Finn-
ish as their mother tongue. Most customers are women (75%) and need help



with work related problems (82%). The questions mostly concern morphologi-
cal and technical rules over Written Standard Finnish. The changes of the world
affect language, and internationalization and technical development are notice-
able also in subjects of questions concerning Arabic transliterations and English
words in Finnish text. According to results customer satisfaction is very high
(nearly 71 % evaluate the quality of the telephone service as excellent, over 28%
as good and only 0,2% as bad).
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