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Britt-Louise Gunnarsson

Texten — organisationen —
kulturen

Skapandet av muntliga och skriftliga texter ir en visentlig del av en
organisations verksamhet. Texten speglar organisationen; den r ett
uttryck for dess sociala struktur, dess vérderingar och kunskap lik-
som for dess idéer och kultur. Men texten ir ocksd med om att
forma organisationen med avseende pa olika sociala dimensionerna;
den skapar den sociala inre verkligheten liksom den yttre bilden av
foretaget. I min egen forskning om den kommunikativa verksam-
heten i myndigheter och foretag har jag pa olika sitt sokt belysa
béada dessa sidor, d.v.s. savil hur texten uttrycker organisationens
idéer och kultur som hur texten ir med om att forma organisationen.
I den hir artikeln ska jag kort presentera denna forskning.

Inom projektet Texter i europeiska skrivsamhiillen, som jag
varit projektledare for, har vi studerat kommunikationen inom fyra
skrivmiljéer — banker, ingenjorsbyraer, yrkesmedicinska institutioner,
historiska institutioner —i tre linder — Sverige, Tyskland och Storbri-
tannien. Ett syfte med projektet har varit kontrastivt; vi har alltsd
jamfort textmonster i svenska, engelska och tyska texter av liknande
slag. Ett annat syfte dr sociolingvistiskt, dvs. syftet dr att studera
relationen mellan den skriftliga och muntliga texten, organisationen
och den nationella kulturen.

Studien har omfattat olika faser: intervjuer, textinsamling och
textanalyser. I de olika skrivmiljoerna intervjuade jag, ensam eller
tillsammans med en kollega, chefer och anstillda som hade ansvar
for eller var involverade i informationsverksamhet och produktion
av texter av olika slag. Totalt intervjuades omkring 70 personer. Vi
samlade ocksa in prov pa texttyper av alla de slag som man produ-
cerade inom de olika skrivmiljoerna. For bankerna t.ex. samlade vi
in arsberittelser, pressmeddelanden, annonser, broschyrer, brev,
personaltidningar, personalmeddelanden, allmén foretagsinformation
och instruktioner. Med de insamlade texterna som bas byggde vi
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sedan upp en textkorpus som inneholl sddana texttyper som fore-
kom i flera olika miljoer.

Huvuddelen av textanalysen har genomforts med utgangspunkt i
en analysmodell som jag tidigare utarbetat (Gunnarsson 1989). I det
hir kontrastiva projektet valde vi att genomfora analyser pa kogni-
tiv, pragmatisk och makrotematisk textniva (Levin 1997). Under-
sokningen har ocksi inkluderat analyser av argumentation (Anders-
son 1998), diskursmarkorer (Bicklund 1998) och bilder och bild-
skapande inom féretag (Gunnarsson 1998).

Jag ska hir forst presentera ndgra resultat av vara bankstudier
och da framfor allt fokusera pa skillnaden mellan den engelska ban-
ken, Barclays Bank, och den svenska, Handelsbanken. 1 Gunnars-
son (2000) diskuterar jag en analys av andelen séindarmarkeringar i
bankbroschyrer. Vid vir genomging av de insamlade texterna har
vi for varje mening markerat férekomst av sindarangivelse (sinda-
ren nimnd med namn eller med pronomen). D4 vi jamforde de olika
bankernas texter fann vi en klar skillnad mellan det engelska och det
svenska materialet. I broschyrtexterna fran Barclays Bank fore-
kommer sindarmarkering i 61 % av meningarna, medan
motsvarande andel for de svenska banktexterna ir 2 %.

En annan tydlig skillnad gillde andelen expressiva illokutioner i
banktexter av olika slag. For varje mening i textmaterialet har
illokutionstyp markerats (informativ, explikativ, expressiv,
argumentativ, direktiv illokution). Den expressiva illokutionstypen
gillde meningar som inneholl positiva omdémen, kritik eller uttryck
for entusiasm. Ocksa i detta avseende visade sig de svenska och
engelska banktexterna vara mirkbart olika. Sammantaget var de
expressiva illokutionerna nistan tre ganger si vanliga i de engelska
~ banktexterna som i de svenska.

I mina intervjuer med chefer och anstillda i de bida bankerna
tog jag bl.a. upp attityden till reklam och satsningen p4 reklam. Vad
som dirvid framkom var att man vid Handelsbanken nistan helt
saknade — eller i vart fall hade mycket liten — tro p& virdet av re-
klam, och man satsade forhdllandevis litet pa reklammaterial och
reklamkampanjer. Vid Barclays Bank diremot hade man en mycket
stark tro pd reklamens virde, och man satsade avsevirt pa reklam.
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En stor stab dgnade sig at att utforma annonser, affischer och bro-
schyrer, och varje text testades noggrant fore lanseringen pé olika
kundgrupper for att utrona effekten. Den engelska banken fiste
alltsa stor tilltro till virdet av reklam och man trodde pa mojligheten
att utforma en effektivt siljande reklam. Man ansig det t.ex. viktigt
att variera utformningen vad gillde brédtext, bilder och firger bero-
ende pd om reklamen riktade sig till sméa foretag, stora foretag eller
privatpersoner.

For det forsta menar jag att attityden till reklam, sisom denna
framgétt av intervjuemna, tydligt speglas i texterna, bl.a. i andelen
sindarmarkeringar och i andelen expressiva illokutioner. De engel-
ska banktexterna uttrycker klart mer 4n de svenska en aggressiv
marknadsforing.

For det andra skulle jag vilja relatera de hiar text- och
attitydskillnaderna mellan bankerna till olikheter vad giller mer ge-
nomgripande marknadsforingsidéer. Barclays Bank priglas av ett
traditionellt marknadsforingstinkande (jfr Kotler 1991, Kotler m.fl.
1999). Man tror starkt pa virdet av massinriktad reklam, pa mark-
nadsunderstkningar, pa statistik och genomsnitt, pa virdet av tryckta
massdistribuerade texter. Handelsbanken, den svenska banken, di-
remot priglas av ett tydligt “service management-tinkande” vad
giller marknadsforing (jfr Gronroos 1982, 1990). Vad som ir viktigt
ir relationen till kunden; varje kund ses som unik och varje produkt
som ska siljas ses ocksd som unik. Enligt detta synsitt 4r det viktigt
med personlig, muntlig kontakt men mindre viktigt med mass-
distribuerade, skrivna texter. Vad som &r viktigt 4r att skapa varak-
tiga relationer och bygga upp bestdende nitverk (se ocksa Sorlin
2000). Textmonstren i de analyserade banktexterna tycks alltsa i de
hir fallen spegla mer genomgripande marknadsfoéringsidéer hos
foretagen, idéer som dven tydligt framkommit vid intervjuerna med
textansvariga inom bankforetagen.

For det tredje skulle jag vilja koppla samman de hir text- och
attitydskillnaderna med nationella monster och dé ta upp de beskriv-
ningar av nationella skillnader som den holldndska sociologen Geert
Hofstede gjort. I sina omfattande analyser av anstillda inom IBM-
koncernen i olika léinder och virldsdelar kom Hofstede (1991) att
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urskilja ett antal kulturellt relevanta dimensioner, bl.a. sjdlv-
hivdande gentemot ansprékslishet eller som han ocksi uttrycker
det maskulinitet gentemot feminitet. Vad giller dimensionen mas-
kulinitet-feminitet skiljer sig enligt Hofstedes statistiska analyser
Sverige, som tillhor de feminina kulturerna, fran Storbritannien, som
tilthor de maskulina. En maskulin kultur, som den engelska, innebiér
en stark uppskattning av tivling och kamp, medan en feminin kultur,
som den svenska, innebir en stark uppskattning av jamstélldhet, so-
lidaritet, konfliktundvikande, férhandlingar etc. (se ockséd Anders-
son 1997 och Gunnarsson 1998). En mojlig forklaring till de diskute-
rade textskillnaderna skulle alltsi kunna vara att de tyder pa olikhe-
ter vad giller mer genomgripande nationella monster, i det hir fallet
knutna till dimensionen maskulinitet—feminitet.

Min slutsats ir siledes att de hér diskuterade analyserna av bank-
texter och bankintervjuer tyder pa ett samband — om dn komplext —
mellan texten, organisationen och kulturen. Spréiket och texterna i
de studerade bankema uttrycker foretagets marknadsforingsidéer
samtidigt som de speglar en nationellt forankrad kultur.

Men vi kan ocksa se relationen mellan text och organisation fran
andra hallet. Texten inte bara speglar organisationen utan 4r ocksa
med om att forma den. I Gunnarsson (1992, 1997) belyser jag tex-
tens roll fér skapandet av den sociala strukturen vid en myndighet
och i Gunnarsson (1998, 1999a, 1999b) dess roll for skapandet av
bankmiljder.

Virt att framhiva bland vara resultat frdn den ovan presente-
rade bankstudien 4r dels att spraket och texten verkligen tycks spela
en central roll for banken, dels att man inom bankerna blivit alltmer
medveten om detta faktum. For bankens framgéng och fortlevnad
har det en avgorande betydelse hur den framtrider infor kunder,
dgare och anstillda i skrivna texter och hur man talar om banken i
muntliga sammanhang. Det ekonomiska kunnandet och de ekono-
miska idéerna ar forstas visentliga fér bankens framgéng men ocksé
det kommunikativa kunnandet och de kommunikativa idéerna, d.v.s.
hur man ser pa sprakets roll som bzrare och férmedlare av bilden av
banken — bide den som visas utit till allménheten, kunder och dgare
och den som visas inat till de anstillda.
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Inom bankviarlden har man insett hur viktigt det ér att banken ger
en fordelaktig bild av sig sjalv savil i tal som skrift. Man satsar
darfor verkligen pd utformningen av t.ex. arsberittelsen, press-
meddelanden, personalmeddelande och personaltidningar, dvs. bade
pa de texter som riktar sig utat och de som riktar sig inat. Inom alla
de banker jag studerat finns det informationsenheter som enbart dgnar
sig &t produktionen av texter som visar upp banken och bankens
produkter. De hir enheterna har blivit mycket storre det senaste
decenniet. Fler personer arbetar med texter inom banken. Man skulle
kunna séga att bankvirlden har blivit mer och mer medveten om
sprakets roll for verksamheten, och fler personer #n tidigare har
darfor engagerats just for rollen att formedla en siljande och
fortroendegivande bild av banken. Den personliga kontakten med
kunden &r givetvis viktig men ocksa hur banken framstar i pressen.
Sarskilt blir det viktigt att séka uppritthélla den goda bilden av ban-
ken om nagot hiander som leder till att bankens chefer och personal
blir misstinkliggjorda.

Den muntliga och skriftliga texten #r alltsa mycket viktig for
banken och dess 6verlevnad i det moderna samhiillet. Men vad som
giller for banken giller ocksé for niringslivet som helhet. Utan
kommunitiv kunskap och goda kommunikativa idéer har det moderna
foretaget svart att klara sig. Det dr inte bara harddata som giller
utan viktigt dr ocksa den sprakliga inpackningen. Det dr genom
spraket som vi kommer att upptiicka produkten och inse dess virde.
Det idr genom spraket vi far fortroende for producenten, forséljaren
och foretaget. Spraket spelar en stor roll for néringslivet. Det
hjdlper till att skapa foretaget och halla det vid liv.
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