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1 Utgangspunkter

Under det forsta decenniet pa 2000-talet kunde vi i medierna regelbundet ta del av
rapportering om anlagda brinder, social oro och stenkastning mot polis och ridd-
ningsgjinst i delar av Malmé. Sirskilt intensivt var det under vintern 2008 och véren
2009 da brinderna och vildsamheterna eskalerade i kravaller (se kapitel 5). Orolig-
heterna, som fick mycket stort medialt genomslag, utsatte savil de boende som ridd-
ningstjinstens och polisens medarbetare for stora pafrestningar. I takt med att pro-
blemen gradvis blev alltmer framtridande beslutade Riddningstjinsten i Malmé med
omnejd, Riddningstjinsten Syd, om en satsning pa forebyggande, uppsokande och
fortroendeskapande édtgirder. Satsningen koncentrerades sirskilt till de bostadsomra-
den didr oroligheterna varit som mest omfattande, omriaden som brukar gi under
epiteten “mdngkulturella” eller ”invandrartita”.

Det overgripande syftet med denna avhandling 4r att bidra med ny kunskap om
organisationers fortroendeskapande kommunikation i ett mangkulturellt samhille.
Riddningstjinsten Syds kommunikativa strategier och agerande anvinds som empi-
riskt exempel for att studera hur ett sidant foértroendeskapande arbete kan ta sig
kommunikativt uttryck, vilka sirskilda utmaningar den méangkulturella aspekten kan
innebira och vilken typ av kommunikationsprocesser som verkar leda till 6kat fortro-
ende for en organisation.

For att fortydliga varfor detta 4r angeldget att studera kan vi sitta in frigan i en vi-
dare kontext. Riddningstjinsten Syds agerande kan uppfattas som ett uttryck for vissa
mer Gvergripande samhillstendenser. Tva sidana tendenser 4r for det forsta organisat-
ioners alltmer omfattande anstringningar att betraktas som trovirdiga och fortroende-
ingivande aktorer, for det andra den 6kade kulturella mangfalden i svenska samhillet.

Trovardighet, fortroende och kulturell mangfald

Riddningstjinsten Syds strivanden kan ses som exempel pa en sedan ling tid tillbaka
accelererande samhillstrend som innebir att organisationer i allt hogre grad arbetar
aktivt och strategiskt med att stirka sin trovirdighet och dirmed sin sociala legitimi-
tet. Det dr allsd allt viktigare att uppfattas som den goda organisationen som inger
fortroende och som bidrar till det goda samhillet (Christensen, Morsing & Cheney,
2008, s. 14f). Det okade intresset for trovirdighet och fortroende brukar hirledas fran
idén om att vi lever i ett senmodernt samhille dir de strukturer och den konsensus
som tidigare holl minniskor samman, héller pd att brytas upp och omvandlas



1 Utgéngspunkter

(Aronsson & Karlsson, 2001). Den 6kade komplexiteten, specialiseringen och tek-
nikutvecklingen innebir att vi blir mer tvingade att lita pa varandra (Kjeldsen, 2008,
s. 145). I takt med att konkurrensen om olika tjdnster och produkter har hardnat, har
ocksd de immateriella virdenas betydelse 6kat (Falkheimer & Heide, 2007, 2014).
Detta har bland annat inneburit att sdvil privata som offentliga organisationer idag
satsar stora resurser pa strategisk kommunikation, dir begrepp som transparens, 6p-
penhet och tillginglighet betonas alltmer (Christensen & Langer, 2009, s. 131). Sam-
tidigt har betydelsen av att visa att man tar ett vidare ansvar f6r minniskor, miljé och
samhille (corporate social responsibility, CSR), blivit allt stdrre for stora organisationer.

Fragan om fortroende och organisationers sociala legitimitet accentueras ytterligare
av det faktum att Sverige alltmer priglas av en faktisk och upplevd heterogenitet
(Olofsson, 2008, s. 15). Den faktiska heterogeniteten, avseende till exempel etnicitet
och sexuell liggning, ir en f6ljd av bland annat globaliseringen och den 6kade indivi-
dualiseringen i samhillet. Parallellt med denna utveckling l6per en 6kad medvetenher
om och betoning av befolkningens heterogenitet och den medféljande uppfattningen
att olika grupper i samhillet har olika behov.

I Sverige har talet om heterogenitet och méngfald fitt en tydligt etnisk prigel.
Mingfaldsbegreppet associeras alltsi girna till personer som pa ett eller annat sitt
avviker frin det som uppfattas som “typiskt svenskt”. Medan miénga andra linder i
Europa och i andra delar av virlden under lang tid har haft en mangkulturell befolk-
ning och identitet, har f6r Sveriges del dessa fragestillningar aktualiserats forst under
de senaste decennierna (Ronnqvist, 2008). Manga hivdar att det mangkulturella sam-
hillet stiller nya krav pd det offentliga samhillets aktdrer (Kamali, 2002; Schieren-
beck, 2004). Sedan mitten pa 1990-talet har salunda mangfaldsidén gjort ett tydligt
intdg i svensk politik och arbetsliv (Adamson, 2014; Ronngvist, 2008, s. 3). Sprid-
ningen av méngfaldsidén mirks till exempel genom att det har blivit vanligt for of-
fentligt finansierade organisationer att betona vikten av etnisk mangfald i personalen
(se till exempel polismyndigheten, forsikringskassan och ménga svenska kommuner).
Vidare har diversity management” (ung. méngfaldshantering) blivit en etablerad
term inom personalomradet och fragor om etnicitet/kultur relaterat till diskrimine-
ring, rittigheter och representation debatteras i samhillet. Manniskors “kultur” lik-
stills i dessa sammanhang ofta med etnicitet, ursprungsland och/eller sprak och be-
traktas biade som en potentiell tillging och som en killa till kommunikationssvarig-
heter, konflikter och missforstind (Berg, 2011, s. 105; Le6n Rosales, 2005; Ohlander,
2005b, s. 277). Dirfor har ocksa interkulturell kompetens, alltsa formagan att kunna
kommunicera effektivt i mangkulturella miljder, alltmer kommit att betraktas som en
virdefull kompetens i arbetslivet (se till exempel Adamson, 2014; Kamali, 2002, s. 16;
Samovar & Porter, 2003; Sue, 1997).
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Raddningstjansten Syds problematik och relevans

I detta sammanhang, i ett samhille alltmer priglat av mangfald och heterogenitet
samtidigt som organisationer strivar efter 6kad social legitimitet, framtrider nya fore-
teelser i organisationers strategiska kommunikation. Fér Ridddningstjinsten Syds del
innebar satsningen pa fértroendeskapande kommunikation bland annat att de utbil-
dade och anstillde en sirskild grupp medarbetare som fick titeln brand- och siker-
hetsvirdar. Dessa skulle bli nyckelaktdrer i organisationens arbete att forbéttra sina
relationer och stirka de boendes fortroende for organisationen. Gemensamt for
brand- och sikerhetsvirdarna var att de alla hade nigon form av migrationsbakgrund
(alltsa minst en forilder fodd i ett annat land 4n Sverige) samt att de alla ansags ha
den "mangkulturella kompetens” som antogs vara viktig for att lyckas i den fortroen-
deskapande kommunikationen. De nya medarbetarna skulle hjilpa organisationen att
“overbrygga det frimlingskap och den kommunikationsklyfta” som existerade mellan
Riddningstjdnsten Syds medarbetare och de boende i de aktuella stadsdelarna
(Riddningstjinsten, 2009, s. 7). Genom deras férebyggande, uppsékande och fértro-
endeskapande arbete skulle den negativa utvecklingen vindas, de boendes trygghet
oka och den operativa personalens arbetsvillkor forbittras (se vidare i kapitel 6). Or-
ganisationen valde alltsd en utpriglad interpersonell strategi for sitt fortroendeskap-
ande arbete. Efter att satsningen drogs iging har antalet hot- och viéldsincidenter
minskat kraftigt, likasd antalet anlagda brinder (Hussein Omar, 2014). Givetvis ir
det svart fastsla ndgon direkt kausalitet mellan den positiva utvecklingen och organi-
sationens insatser. Detta bland annat eftersom 4ven andra organisationer satsat stora
resurser i de aktuella omridena (till exempel polisen och Malmé stad). Men organisat-
ionens proaktiva och fortroendeskapande arbete anges bade av organisationen sjilv
och av utomstiende bedémare som en viktig pusselbit i den positiva utvecklingen
(Westerberg, 2010).

Fenomenet med “kulturella brobyggare” — det vill siga personer som ska fungera
som linkar mellan organisationen och olika kulturella grupper — ir ett uttryck for att
organisationer anser sig sakna de nédvindiga kunskaper som krivs for att kommuni-
cera och skapa fortroende i relation till vissa grupper i samhillet. Brand- och siker-
hetsvirdarna pa Riddningstjinsten Syd har atminstone delvis en brobyggarroll, men
liknande arbetsbeskrivningar aterfinns i ménga olika varianter i offentliga organisat-
ioner inom kommuner och landsting (se till exempel Arbetsformedlingen, 2013;
landstinget i Landstinget i C)stergbtland, 2012; Malméo Stad, 2009). P4 samma sitt
lyfts etnisk mangfald ofta fram som en framgangsfaktor i privata féretag. Med den
etniska mangfalden antas komma den kompetens och de sprakkunskaper som under-
lattar for foretagen i kundkontakter och i att na ut till nya kunder och marknader (se
till exempel Regeringskansliet, 2012, for olika goda exempel pa etnisk mangfald i
ndringslivet).
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Riddningstjansten Syds satsning kan alltsa analyseras som ett uttryck for mer all-
mingiltiga samhillstendenser. Detta dr en organisation som pa ett mycket tidstypiske
sitt har omsatt mangfaldsidén i en satsning pa strategisk kommunikation. Pa sa vis
vill organisationen forbittra sitt rykee, sin service och kommunikation samt relation-
erna till de boende i mangkulturella omriden. Brand- och sikerhetsvirdarna omsitter
méngfaldsidén och talet om méngkulturell kompetens i en vardaglig, konkret verk-
samhetspraktik. Samtidigt blir de viktiga féretrddare for organisationen och de antas
genom sin nirvaro, symboliska kraft och genom sitt utseende kunna férbittra de bo-
endes uppfattningar om organisationen. Deras antagna kompetens och nyckelposition
i organisationens satsning gor dem till betydelsefulla aktérer att studera for att forsska
fi en sammansatt forstielse for organisationers fortroendeskapande kommunikation i
méngkulturella miljéer idag.

Fallorganisationens agerande belyser med andra ord den mer generella fraigan om
hur organisationer forhaller sig till och anpassar sig till det mangkulturella samhallet.
Det ir alltsa inte den sociala oron eller dess orsaker som ir centrala for studien, utan
dessa fungerar snarare som en relief mot vilken organisationens agerande och sitt att
kommunicera framtrider och analyseras. Visserligen ma Riddningstjiansten Syd ha
hamnat i ovanligt dramatiska sammanhang, och visserligen har organisationen sina
alldeles unika forutsittningar i ambitionerna att mota det méingkulturella samhillet
(ndgot jag dterkommer till i kapitel 6). Trots detta dterspeglas i organisationens age-
rande mer allmingiltigt relevanta stillningstaganden, strategier och dilemman. Ge-
nom att studera ett sidant extremfall som Riddningstjinsten Syd ges ocksa goda méj-
ligheter till ett rikt och nyanserat material (Flyvbjerg, 2006a). Det ir fullt méjligt att
utifrin en fallstudie gora analytiska generaliseringar som giller dven for andra lik-
nande organisationer som befinner sig i likartade situationer. Silunda kommer jag i
analysen att peka pa vissa kategoriseringar, idealtyper och paradoxer som kan aterfin-
nas hos andra organisationer som arbetar med fortroendefragan i det méingkulturella
sambhiillet (se Halkier, 2011; Heide & Simonsson, 2014).

Tidigare forskning visar att fortroendet f6r samhillets offentliga institutioner och
dess personal tenderar att vara ligre bland personer med migrationsbakgrund
(Olausson, 2000, s. 140f; Wadbring, Weibull & Sjégren, 2000). Riddningstjinsten
Syds problem reflekterar silunda en mer lingsiktig angeligenhet som handlar om
vissa gruppers fortroende fér samhillet, om integration, makt och representativitet,
och i slutindan om vilfirdsstatens legitimitet och demokratiska férankring. Dirfor 4r
det ocksa viktigt att vi forvirvar mer kunskap om de processer i vilka fértroendet for
samhillets offentliga institutioner antas oka.

10
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Tidigare forskning

Fértroendeskapande och méngkulturell kompetens dr centrala begrepp i studien.
Béida begreppen, i synnerhet det forsta, ir mycket svaravgrinsade. Fortroendebegrep-
pet studeras inom en mingd olika dmnesdiscipliner sisom statsvetenskap, sociologi,
filosofi, ekonomi, teologi, psykologi och medie- och kommunikationsvetenskap
(Grosse, 2007). Forskning om fértroende och det nirbesliktade begreppet tillit har
okat starke under de senaste decennierna, i synnerhet pa sociologisk och statsveten-
skaplig niva (dir dillit och fortroende pé en samhillelig niva ofta gir under beteck-
ningen socialt kapital) (Grosse, 2007; Rothstein, 1998). Fortroendebegreppet omges
av en rad nirbesliktade termer. Forutom tillit finns till exempel begreppen trovirdig-
het, tillforlitlighet, fortrogenhet och tilltro. Ethos 4r den retorikteoretiska termen som
anvinds for att tala om trovirdighet och fortroende, och begreppet kommer att vara
centralt i denna studie (se vidare i kapitel 3). Da betraktas trovirdighet som sindar-
orienterat och fortroende som mottagarorienterat. Gemensamt for de olika termerna
runt fortroende ér att de dr foregripande, alltsd att de kompenserar den ofullstindiga
kunskap som vi har om vir omvirld och framtid (Elliot, 1997). Gemensamt ar ocksa
att de betraktas som grundliggande for all kommunikation. Den man inte kinner
fortroende for dr man inte heller bendgen att lyssna péd eller lata sig paverkas av
(Kjeldsen, 2008).

Tidigare forskning, sisom SOM-studierna (se till exempel Holmberg & Weibull,
2014), har studerat mediernas roll for medborgarnas fértroende gentemot olika sam-
hillsinstitutioner. Utan att férringa mediernas betydelse i den fértroendeskapande
processen, ligger denna studie sitt fokus pd andra aspekter, i synnerhet pa den inter-
personella kommunikationen. Detta eftersom det 4r just en interpersonell strategi
som har valts av den berérda fallorganisationen.

Strategisk kommunikation, fértroende och relationer

Forskningsfiltet strategisk kommunikation handlar om att studera olika kommuni-
kationsprocesser i organisationer och dess konsekvenser. En given utgangpunkt inom
filtet 4r att organisationer strivar efter omvirldens fortroende och efter att ha goda
relationer med olika grupper (Falkheimer & Heide, 2014; Heide, 2011, s. 119). Saval
inom forskningen som inom praktiken talas om vikten av organisationers relationer,
sociala legitimitet, image, varumirke och anseende. En del av forskningen beskriver
och analyserar, pi ett relativt icke-problematiserande sitt, virdet av samarbete, dialog
och goda relationer (se till exempel den si kallade relationship management-skolan:
Ledingham, 2001; Ledingham & Bruning, 1998, se vidare i kapitel 2). Foga forva-
nande antas det vara viktigt for organisationer att genom dialog och samforstand bi-
dra till det omgivande samhillet pé olika vis (se till exempel Heath & Ni, 2010; Kent
& Taylor, 2002; Ledingham & Bruning, 2001; Starck & Kruckeberg, 2001). Sidana

11
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insatser antas da ocksd kunna fungera som en padrivande kraft i att stirka civilsam-
hillet och omradens sociala kapital (se till exempel Wilson, 2001), (se vidare i kapitel
2).

Det finns alltsa forhallandevis omfattande forskning inom det traditionella public-
relationsfiltet som pé ett allmint sitt bejakar och bekriftar vikten av att organisation-
er arbetar proaktivt med sina relationer och med fortroendefragan. Emellertid kan
denna forskning behéva fordjupas och kompletteras med andra perspektiv. For det
forsta gor de ofta icke-problematiserande och kvantitativa ansatserna att de spinning-
ar och dilemman som en sidan process kan hirbirgera, inte synliggors. For det andra
finns det en tydlig slagsida mot att studera privata foretag snarare 4n offentliga sam-
hillsinstitutioner (Wearaas, 2012). For det tredje, och det kanske viktigaste, hjilper
dessa ansatser oss inte att analysera hur det konkreta relationsbyggandet gar till och
hur det personliga méte ser ut som avser att forbittra relationen mellan organisation-
en och olika publiker. De tita beskrivningarna (Geertz, 2001) av relationsskapandet
saknas. Den interpersonella kommunikationens betydelse dr allmint sett ett under-
studerat omrade inom filtet (Jahansoozi, 2007; Johansson, 2007, s. 275). I denna
studie kommer retorikens begrepp och teorier att hjilpa oss att fi mer kunskap om
motena mellan organisationens brand- och sikerhetsvirdar och de boende, méten dir
fortroende for organisationen antas skapas.

Relationsskapande i mangkulturella miljéer

Nir det giller organisationers relationsskapande i specifikt mangkulturella miljéer
saknas tillricklig kunskap om vilka sirskilda frutsittningar det méngkulturella insla-
get medfor i fortroendebyggandet. Varken retorikfiltet eller filtet strategisk kommu-
nikation har nigon stark tradition av att inkorporera andra kulturella perspektiv dn de
som dr vist— och i synnerhet USA-centrerade (Bardhan & Weaver, 2011a, s. 6;
Frandsen & Johansen, 2010a; Lee, 2005, s. 276; Sriramesh, 2009, s. 47). Kulturbe-
greppet ma vara slitet och pa grinsen till dverteoretiserat inom andra filt (till exempel
antropologi och cultural studies). Men nir det kommer till forskning inom strategisk
kommunikation dr begreppet underteoretiserat och det retorikteoretiska faltets be-
grepp antas ofta vara universella nir de i sjdlva verket ir sprungna ur ett tydligt vést-
centrerat perspektiv (Hum & Lyon, 2009; Shome, 1999, s. 591). Retoriken och stra-
tegisk kommunikation kan alltsi dra fordel och lira av de teoretiska diskussioner om
kulturbegreppet som ir levande inom andra filt, nigot som denna studie forvintas
bidra till. Kulturbegreppet, i dess antropologiska mening, kan ses som ett samlings-
namn for att beskriva, bland annat, olika livsstilar, centrala normer och virderingar,
specifika traditioner, sitt att 16sa problem p4, sitt att uppfatta omvirlden pa eller hur
nagot uttrycks. Det kan anvindas for att beskriva specifika handlingar eller resultatet
av dessa handlingar (Ohlander, 2005a). Ibland anvinds det som synonym for civili-
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1 Utgéngspunkter

sation, nation, folk eller samhille (Leén Rosales, 2005). Kulturbegreppet har debatte-
rats kraftigt inom antropologin under de senaste decennierna, bland annat f6r att det
tenderar att frammana en bild av olika grupper som homogena och stabila, for att det
tenderar att anvindas pi ett deterministiske sitt och till och med fungera som en mer
rumsren ersittning for det gamla rasbegreppet (Appiah, 2006; Brumann, 1999;
Kuper, 1994; Wakefield, 2010). Dessa teoretiska diskussioner har emellertid dnnu
inte péaverkat filtet strategisk kommunikation i nigon mer omfattande utstrickning
(se vidare i kapitel 2).

Vad giller méngkulturell kompetens' i mellanminskliga méten, sé finns det timli-
gen omfattande forskning inom filtet interkulturell kommunikation (se till exempel
Samovar & Porter, 2004; Stier, 2009). Det som skiljer ut denna studie frin forskning
inom detta filt dr emellertid den specifika inriktningen mot fértroendefrdgan, ana-
lysen pa olika nivaer samt den dekonstruerande ansatsen som kompletterar det prak-
tiska perspektivet (se nedan). Ytterligare en skillnad fran forskning inom huvudfaran
av interkulturell kommunikation 4r att kulturbegreppet anvinds diskursivt
(Baumann, 1999). Det ir alltsd den konkreta tillimpningen av kulturbegreppet som
belyses och vilka sociala konsekvenser olika anvindningar av kulturbegreppet far
(Ohlander, 2005¢).

Ett nirbesliktat och i sammanhanget relevant forskningsfilt 4r kriskommunikat-
ionsfiltet. Aven hir betonas vikten av att bygga relationer med olika intressenter i
proaktivt syfte och betydelsen av att ha ett etablerat fortroendekapital i hindelse av
kris (Coombs, 2007; Palm & Falkheimer, 2005; Ulmer, Sellnow & Seeger, 2008).
Falkheimer och Heide skriver i en svensk studie (2008) om hur myndigheter i ming-
kulturella omraden bér satsa pa proaktiv kriskommunikation i form av relationsbyg-
gande. Aven om jag inte antar ett kriskommunikationsperspektiv i denna avhandling,
var deras rapport en tidig inspirationskilla till denna studie. Vidare 4r kunskapen fran
denna studie tillimpbar dven f6r kriskommunikationsfiltet.

Vi kan alltsd konstatera att dven om det finns forskning om kulturbegreppet inom
andra forskningstraditioner, 4r den méngkulturella aspekten timligen marginaliserad

Detta begrepp har flera motsvarigheter: “interkulturell kompetens” 4r antagligen det som ir vanligast
forekommande i litteraturen, dven “mangfaldskompetens” férekommer. Anledningen till att jag ge-
nomgiende valt att anvinda termen “méngkulturell kompetens” 4r att detta 4r det begrepp som hu-
vudsakligen anvinds av Riddningstjinsten Syd sjilva.
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inom forskningsfiltet strategisk kommunikation. Vidare kan vi anta att behovet av
sidan forskning 6kar i takt med att svenska samhiillet och svenska organisationer blir
allemer mangkulturella. I nedanstiende avsnitt tydliggors mer explicit de utgings-
punkter och grundantaganden som bir upp studien.

Teoretiska utgangspunkter och grundantaganden

Avhandlingen skrivs inom filtet medie- och kommunikationsvetenskap med inrike-
ning mot strategisk kommunikation. Inriktningen mot strategisk kommunikation
innebir att det 4r organisationers sitt att kommunicera som hamnar i férgrunden (se
vidare i kapitel 2).

Teoretiskt r6r sig avhandlingen &ver flera filt: strategisk kommunikation, retorik
och kritisk interkulturell kommunikation. Tyngdpunkten i analysen ligger emellertid
pa retorisk teori och retoriska begrepp. Retoriken anvinds i analysen av bade indivi-
ders och organisationers kommunikation, dven om en viss forstirkning behévs fran
andra teoretiska filt nir jag analyserar organisationsnivan.

Retoriken existerar bade som vetenskapligt liroimne (rhetorica docens) och som
kommunikativ praktik (rhetorica utens) (Jasinski, 2001, s. xiv). Retoriken ir en techné,
i betydelsen ett konstnirligt hantverksmissigt kunnande som kan liras in och ut
(Aristoteles, 2012/335 f.Kr., 1354a). Den retoriska begreppsapparaten ir en naturlig
del av strategisk kommunikation och medie- och kommunikationsfaltet (Ihlen, 2011;
Vigse, 2010). Tre grundliggande begrepp inom retoriken 4r de paverkansmedel som
star talaren till buds: Jogos (i betydelse ord, logik, utredande f6rméga, kunskap), ethos
(i betydelsen trovirdighet) och pathos (i betydelsen kinslor och engagemang)
(Aristoteles, 2012/335 f.Kr.). Som kommer att avhandlas i kapitel tre dr den retoriska
kunskapssynen doxisk. Det innebir att den liknar det socialkonstruktionistiska sittet
att betrakta forhallandet mellan spraket och den sociala verkligheten (Billig, 1996, s.
20). En retorikteoretisk analys medfér med andra ord en uttalad medvetenhet om
sprikvalens betydelse for var verklighetsuppfattning och férméga att paverka. Ethos
handlar, som ovan nimndes, om hur trovirdighet och fértroende skapas i kommuni-
kation. Ethos ir ett centralt begrepp i avhandlingen och anvinds for att analysera
fortroendeskapande processer dir savil individer som organisationer kommunicerar.

Filtet interkulturell kommunikation bidrar till avhandlingen frimst genom omra-
dets mer kritiskt inriktade strak som behandlar kulturbegreppet och dess anvind-
ningsomraden fran ett diskursivt perspektiv (Le6n Rosales, 2005; Pripp, 2005). Detta
strak inriktar sig pa att underséka hur vi anvinder kulturbegreppet i olika samman-
hang och vilka sociala konsekvenser detta fir for synen pa likheter och skillnader mel-
lan ”o0ss” och ”de andra”.

Det centrala fenomenet i studien ir fortroendeskapande kommunikation genom
méngkulturell kompetens. Vad giller den fértroendeskapande kommunikationen gors
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foljande grundantaganden: den bestir bade av organisationsévergripande strategier
och insatser och av ett konkret och praktiskt kommunikativt arbete som utférs av
medarbetarna. De organisationsovergripande planerna och strategierna sitter ramarna
for den fortroendeskapande kommunikationen. Samtidigt kan inte densamma forstés
utan att man analyserar métena mellan brand- och sikerhetsvirdarna och de boende.
Dessutom maste fenomenet for att bli meningsfullt betraktas i relation till en vidare
samhillskontext. Sammantaget innebir detta att min ambition ir att férmedla en
fyllig, flerdimensionell och samhillskontextualiserad bild av organisationers fortroen-
deskapande kommunikation i mangkulturella milj6er.

I enlighet med en retorisk, doxisk, kunskapssyn, betraktar jag fortroendeskapande
kommunikation genom mangkulturell kompetens som ett socialt konstruerat feno-
men, alltsd som en foreteelse med vissa inneborder, associationer, kategoriseringar och
praktiker — mer eller mindre sammanhéllna — som skapas och kontinuerligt omskapas
i ett slags forhandlingsprocess mellan olika parter. Fenomenet kan ses som en sam-
mansatt helhet av diskurs (i betydelsen sitt att tala om”) och praktik med savil sam-
stimmighet som spinningar diremellan. En central teoretisk utgangspunke ir att det
sitt pa vilket hindelser och egenskaper kategoriseras och beskrivs ar viktiga for savil
individers som organisationers meningsskapande och agerande (Cheney &
Christensen, 2001a; Vatz, 1999 [1973]; Weick & Sutcliffe, 2005). Diskursen, alltsd
talet om det fortroendeskapande arbetet och den méngkulturella kompetensen, far
sociala konsekvenser, genom att olika grupper konstitueras genom denna och olika
handlingar pekas ut som meningsfulla (jfr Charland, 1987; Mallerstrom, 2010). Dis-
kursen fungerar i viss min internaliserande, vilket innebir att den kan paverka olika
aktorers sjilvuppfattning. Forhallandet mellan diskurs och den sociala verkligheten
kan vara komplicerad. Diskursen kan till exempel innehalla en hog grad av vagheter,
motsigelsefullheter, identitetsarbete eller moraliske historieberittande (Alvesson,
2011; Alvesson & Kirreman, 2000). Det gar alltsd inte att hivda nagra enkla sam-
band mellan diskurs och den sociala verkligheten. En empiri av sivil intervjuer som
observationer ger bittre mojligheter att skapa en bredare forstéelse for den mangkul-
turella kompetensen.

Analysen 4r frimst organisationsorienterad i den meningen att det ir Riddnings-
tjansten Syd och dess personals intentioner, strategier, idéer och tillvigagingssitt som
dr centrala. Visserligen har jag genom ett antal observationer tagit del av de boendes
reaktioner. Det ligger emellertid utanfor denna studies ramar och mojligheter att ge-
nomféra en fullddig och trovirdig mottagaranalys som fastslir de boendes fortroende
for organisationen. Diremot kommer de analytiska begreppen 4nda att mojliggora
vissa slutsatser om hur vil och varfor de olika fortroendeskapande insatserna fungerar
eller inte.

Avhandlingen handlar alltsi mer om organisationen 4n om de boende; den handlar
mer om det svenska samhillets reaktioner d4n om olika “invandrargrupper” i detta
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samhille. De boende framtrider infor lisaren frimst pi det sitt som organisationen
och dess medlemmar konstruerar bilderna av de boende. De boende utgor alltsa ett
slags "implied audience” (Black, 1998), en forestilld publik som konstrueras genom
organisationsmedlemmarnas berittelser om denna.

Syfte och fragestallningar

Inledningsvis ndimndes att det dvergripande syftet med avhandlingen ér att bidra med
ny kunskap om organisationers fértroendeskapande kommunikation i det mangkultu-
rella samhillet. Det 6vergripande syftet kan brytas ner i fyra mer specifika delsyften.
Det forsta, deskriptiva delsyftet, dr att genom fallstudien av Riddningstjansten Syd
beskriva och analysera organisationens fortroendeskapande kommunikation. Beskriv-
ningen och analysen inbegriper dels de organisationsévergripande idéerna, kommuni-
kationsstrategierna och tillvigagingssitten i det fortroendeskapande arbetet, dels den
konkreta, fértroendeskapande kommunikationen som brand- och sikerhetsvirdarna
star for. Det andra, kritiska delsyftet, dr att dekonstruera och problematisera de
bakomliggande antaganden och férestillningarna om kultur, méngfald och fértroende
som organisationens kommunikativa satsning vilar pa. Det tredje, normativa syftet, ir
att utifrin de kunskaper som utvinns peka ut en rikening for hur organisationer bor
nirma sig arbete inom detta omrade pa ett konstruktive site. Slutligen ir det fjirde,
teoretiska syftet, att bidra tll utvecklingen av filtet genom att tillimpa ett retoriske
perspektiv péa organisationers fortroendeskapande kommunikation.
Ur delsyftena har foljande forskningsfragor utmejslats:

- Hur viljer organisationen att kommunicera i sin strivan att 6ka fortroendet for
organisationen i relation till den méngkulturella befolkningen i regionen? Denna
fraga behandlas huvudsakligen i kapitel sex.

- Hur konstrueras fenomenet "mangkulturell kompetens” i organisationen och
vilken betydelse far olika konstruktioner for den fértroendeskapande kommuni-
kationen? Denna fraga behandlas huvudsakligen i kapitel sju.

- Vilka antaganden om kultur och mangfald relaterade till fértroendeskapande kan
urskiljas bakom organisationens satsning pd mdngkulturell kompetens? Denna
fraga behandlas huvudsakligen i kapitel atta, men ocksé delvis i kapitel sex och
sju.

- Hur kan organisationer pa ett konstruktivt sitt forhalla sig till fértroendeskap-
ande kommunikation i mangkulturella miljéer? Denna fraga behandlas frimst i
avhandlingen avslutande kapitel, kapitel nio.

Fére avhandlingens mer empiriska och analytiska avsnitt, ska emellertid studiens teori
och metod behandlas. I nista kapitel, kapitel tva, beskrivs tidigare forskning om orga-
nisationers fortroendeskapande kommunikation i mangkulturella miljéer. De luckor
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som identifierats inom forskningsfiltet lyfts fram. I kapitel tre presenteras grundlig-
gande retorikteoretiska utgangspunkter och vidare det ethosbegrepp som ir viktigt for
analysen. Kapitel fyra redogér for de metoder som anvints i undersokningen. Den
kvalitativa fallstudien med intervjuer och observationer som huvudsakliga metoder
diskuteras och problematiseras. I kapitel fem presenteras Riddningstjinsten Syd som
organisation nigot nirmre tillsammans med en kort bakgrundsbeskrivning av hot-
och véldsproblematiken. Direfter kommer de analytiska kapitlen dir fragestillningar-
na besvaras.
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Nir Riddningstjinsten Syd kom till slutsatsen att man behdvde stirka fortroendet for
organisationen bland vissa grupper kunde detta ses som ett tecken i tiden. Social legi-
timitet 4r, som tidigare beskrivits, en central friga for organisationer idag. Detta oav-
sett om vi talar om privata foretag eller offentliga institutioner och oavsett om vi be-
traktar organisationers legitimitetsstrivanden som styrda av organisationerna sjilva,
eller som nagot som sker mer eller mindre utanfor deras egen kontroll (jfr Suchman,
1995, s. 572). Organisationers kommunikation handlar alltid i nigon mening om en
jakt pa okad legitimitet, och om att uppfattas som en god organisation som bidrar till
det goda samhillet (Christensen m.fl., 2008). Aven om strategisk kommunikation
sjalvklart inte 4r nagot sentida samhillsfenomen, #r det 4nda tydligt att arbetet med
att stirka organisationers sociala legitimitet har blivit alltmer strategiskt och profess-
ionaliserat (Falkheimer & Heide, 2014). Ur ett retorikteoretiske perspektiv skulle
man kunna siga att strivan mot legitimitet sker genom att aktdrer och organisationer
soker stdd i de gemensamma topos — utkikspunkter eller mentala platser (commonpla-
ces) — fran vilka vi och vart samhille himtar gemensam mening (Aristoteles, 2012/335
f.Kr.; Christensen m.fl., 2008).

Faltet strategisk kommunikation

Forskningsfiltet strategisk kommunikation handlar, vilket nimndes i kapitel ett, om
att studera olika kommunikations- och ledningsprocesser i organisationer, och dess
konsekvenser for savil organisationen som for individer och det omgivande samhillet
(Falkheimer & Heide, 2014). Strategisk kommunikation kan ses som ett sentida pa-
raplybegrepp for de nirliggande och 6verlappande begreppen public relations, corpo-
rate communications, organisationskommunikation och marknadskommunikation
(Hallahan, Holtzhausen, van Ruler, Vercic & Sriramesh, 2007). Hur de olika begrep-
pen forhaller sig till varandra ir inte helt entydigt. Termerna public relations och
strategisk kommunikation anvinds till exempel ofta synonymt (Ihlen, 2013a). Samti-
digt utgar filtet strategisk kommunikation frin en bredare, mer tvirvetenskaplig och
mindre instrumentell och mediecentrisk ansats dn den traditionella public-
relationsforskningen. I denna text kommer begreppet public relations anvindas i
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forskningsoversikten for att beteckna traditionell public-relationsforskning. I Gvrigt
anvinds begreppet strategisk kommunikation.

I centrum for forskningsfiltet stir, vilket ocksd nimndes i kapitel ett, frigor som
handlar om relationsskapande och social legitimitet. Det talas till exempel om organi-
sationers identitet, image, varumirke och anseende. Medan det knappast rader nagon
bred konsensus om den exakta innebérden i begreppen (Barnett, Jermier & Lafferty,
2000, s. 26; Walker, 2010) gar det dnda att tala om vissa 6vergripande skillnader dem
emellan. En organisations identitet handlar i forsta hand om sjilvbilden, om de upp-
fattningar som finns internt om vad organisationen stir fér, medan image i hogre
utstrickning handlar om den uppfattning som externa intressenter har av en organi-
sation (dven om det finns en pendling i definitionerna mellan interna och externa
perspektiv), (Zarco da Camara, 2011). Varumirke handlar vidare om de kinnetecken
som identifierar och differentierar en organisations produkter eller organisationen i sig
fran andra liknande produkter eller organisationer (Heide, Johansson & Simonsson,
2012). Anseende, slutligen, har likheter med image-begreppet, men antas vara nagot
mer stabilt, varaktigt och betydelsefullt (Brenn, 2010, s. 309; Zarco da Camara,
2011, s. 50). Gemensamt for alla dessa begrepp ir att de involverar olika grader av
forsok till intrycksstyrning, det vill siga de ir relevanta i organisationens forsok att
paverka omvirldens uppfattningar om organisationen (Brenn, 2010). Jag kommer
lingre fram att foresld att ytterligare ett begrepp, nimligen det retoriska ethosbegrep-
pet, kan anvindas for att tala om hur en organisations kommunikation och relationer
paverkas av trovirdighetsaspekter.

I denna studie har jag utgétt fran ett externt perspektiv pa organisationers kommu-
nikation, snarare 4n ett internt perspektiv som fokuserar pa organisationens identitet.
Som kommer att bli tydligt i analysen, och vilket ocksd konstateras i sentida forsk-
ning, ir det emellertid omajligt att pa nagot konsekvent sitt skilja ut externa perspek-
tiv fran interna di dessa genomsyrar varandra (Christensen & Cornelissen, 2010).

I beskrivningarna av forskningsféltet framhalls girna omradets utveckling under de
senaste decennierna frin ett funktionalistiskt perspektiv till ett medskapande, me-
ningsskapande och socialkonstruktionistiskt perspektiv pa organisationers relationer
(Botan & Taylor, 2004; Frandsen & Johansen, 2010b). En parallell tendens inom
forskningslitteraturen ir att skildra praktiken som en utveckling frin oetiska och ma-
nipulativa tillvigagingssitt till att idag vara en i huvudsak etiskt grundad praktik som
tjanar samhillets bista (Ihlen & Verhoeven, 2012; se till exempel Ledingham, 2008).
Aven om detta ir en forstaelig strategi givet ambitionerna att legitimitera filtet, 4r det,
precis som lhlen och Verhoeven pépekar, uppenbart att all praktik inom public relat-
ions inte nar upp till de hogt stillda idealen. Weaver (2011) hivdar att "public rela-
tions is rarely practiced in either a dialogic or symmetrical way. Instead, it is strategi-
cally persuasive in intent, designed to benefit the (primarily economic) needs of the
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organization, and at the lowest cost” (s. 266). Verkliga exempel pa dialogiskt inriktad
public relations verkar vara svira att finna (Meisenbach & Bonewits Feldner, 2009).

Under ling tid dominerades emellertid public-relationsfiltet av den si kallade
symmetrimodellen (Grunig, Grunig & Dozier, 2002; Ihlen & Verhoeven, 2012). 1
den klassiska excellens-studien (Grunig, 1984) drogs slutsatsen att public relations
kunde delas in i praktiker kopplade till antingen publicitetsmodellen (press agentry),
informationsmodellen (public information), den asymmetriska tvavigsmodellen (zwo-
way asymmetrical) och slutligen den symmetriska tvavigsmodellen (fwo-way symmetri-
cal). Senare tillkom spelmodellen (mixed motives) (Vercic, Grunig & Grunig, 1996).
Enligt denna uppdelning, som 4r bade deskriptiv och normativ, 4r de bista praktiker
inom public relations de som utgér frin en symmetrisk tvivigskommunikation och
som bygger pa férhandling, konfliktlosning och 6msesidig anpassning till det gemen-
samma bista. Modellen vilar pa ett dialogideal och utgér frin idén om att harmoni
och konsensus i samhiillet och i relationen mellan organisationer och olika intressenter
ir bade efterstriavansvirt och fullt mojligt att uppna. Modellen kan dirfér betraktas
som idealistisk och alltfor forenklad, rationalistisk och managementfokuserad i sin syn
pa kommunikationens roll och beskaffade (Falkheimer & Heide, 2007, s. 73f
Holtzhausen, 2002, s. 251; Ihlen, 2004, s. 14-16) (i Grunig m.fl., 2002 diskuteras
och beméts de vanligaste kritiska synpunkterna). Symmetrimodellen har under det
senaste decenniet ersatts av olika dimensioner som kan anvindas i studerandet och
utévandet av public relations. De fyra grundliggande dimensionerna handlar om
kommunikation och ir foljande: envigs/tvavigs; asymmetrisk/symmetrisk; medie-
rad/interpersonell; etisk/oetisk (Grunig m.fl., 2002, s. 377).

Trots att symmetrimodellen har kritiserats for att vara pd en och samma ging “too
idealistic, too tilted toward the powerful” (Toth, 2009, s. 56), sa har den genom sin
systematisering av filtet varit mycket betydelsefull och ar fortfarande central i det
diskursiva filtet runt forskning och praktik inom public relations. Detta mirks 4ven i
det empiriska materialet i denna studie, framfor allt nir organisationsstrategerna talar
om hur organisationen utvecklat sitt relationsskapande arbete. Strategerna framstér
som tydlig paverkade av en mer allmin diskurs som framhaéller virdet av dialog och
symmetrisk kommunikation. Detta skulle kunna ses som ett exempel pa hur forsk-
ning inom public relations och strategisk kommunikation (vilket dven delvis inbegri-
per denna studie) deltar i produktionen av en viss utveckling som den senare gér an-
sprik pd att forklara (jfr Mollerstrom & Stenberg, 2014). De normativa idéerna inom
det traditionella public-relationsfiltet kan alltsi hjilpa oss att forstd de idealistiska
berittelserna om den fértroendeskapande kommunikationen pa ett bittre sitt (detta
resonemang utvecklas i kapitel 6).
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Med fokus pa relationerna - relationship management

Idéerna inom den si kallade relationship managementskolan (som mig veterligen
saknar adekvat svensk oversittning) utgdr en logisk fortsittning pa och forsok till
fordjupning och operationalisering av den symmetriska kommunikation som betrak-
tas som ideal inom filtet. Denna forskningsgren tar fasta pa att relationsbyggande i
méngt och mycket ir en interpersonell aktivitet, nigot som den tidigare forskningen
forsummat (Botan & Taylor, 2004, s. 652; Jahansoozi, 2007, s. 26). Aven hir ir
"goda relationer” ett nyckelbegrepp och dessa antas uppnis genom dialog (se till
exempel Bruning, Dials & Shirka, 2007; de Bussy, 2010; Kent & Taylor, 2002) och
genom samhills- och gemenskapsorienterade relationer (community relations)
(Ledingham, 2001; Ledingham & Bruning, 2001; Starck & Kruckeberg, 2001;
Taylor, 2011). Genom att anvinda sig av principer for interpersonell kommunikation
— snarare dn principer fér masskommunikation — dven nir det giller organisationer,
sitts sjilva relationsskapandet i centrum. Samma grundantaganden som giller for
konstruktiv interpersonell kommunikation ska alltsd gilla f6r organisationers kom-
munikation (Bruning, 2001). Sa betonas till exempel vikten av 6msesidig anpassning i
relationen mellan organisationen och omvirlden, att organisationen bor ta hinsyn till
kulturella skillnader i omvirlden och att det 6msesidigt bésta alltid bér vara forebil-
den i relationsbyggandet. Allmingiltiga och icke-problematiserande antaganden som
dessa dr en av anledningarna till filtets brister, ett resonemang som jag aterkommer
till senare.

Men vad ir egentligen en relation i detta sammanhang? I forskningen om organi-
sationers relationer nimns ofta att dessa skapas av ett dmsesidigt beroende och att det
miste finnas en viss varaktighet for att det ska kunna kallas for relation (Coombs,
2001). Det finns ett normativt anslag dir relationer antas vara dmsesidigt fordelaktiga
(Ledingham & Bruning, 2001), varfér man alltsd inte talar om de relationer som
priglas av asymmetri, maktutdvning eller vald. Organisationer och deras intressenter
kan ha tre olika typer av relationer, hivdar Bruning (2001, s. 6): personliga relationer
som handlar om att organisationens féretriddare interagerar med foretridare for olika
publiker i syfte att visa engagemang och bygga fortroende, 2) professionella relationer
som handlar om att organisationen ir professionell och levererar de varor eller tjinster
som utlovats, och slutligen, 3) samhillsorienterade relationer som handlar om att
organisationen ir delaktig i den sociala och ekonomiska samhillsutvecklingen. Det
som ir gemensamt for dessa tre typer av 6verlappande relationer 4r ett visst antal di-
mensioner med vars hjilp man kan mita kvaliteten pé relationen, hivdar Ledingham
(2008). Dessa dr fortroende (#rust), oppenhet (openness), engagemang (involvement),
tagande (commitment) och investering (investment). Det som antas vara si viktigt for
byggandet av relationer, alltsd fortroende (z7usz), definieras kort och gott som a fee-
ling that those in the relationship can rely on each other” (Ledingham & Bruning,
1998, s. 58).
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Relationship managementskolans bidrag och brister

Relationship managementskolan ger ett bidrag till forskningen om organisationers
relationer genom att intressera sig for vilka dimensioner som ingar i en 6msesidigt god
relation. Det individuella perspektivet ir tydligare — att det de facto 4r individer (for-
delade i vissa grupper) som organisationen ska skapa en relation till, inte bara en ano-
nym massa av olika "publiker” eller "intressenter” (Jahansoozi, 2007). Man tar ocksa
hinsyn dll att det ofta dr organisationens foretridare — alltsd individer — som i olika
typer av personliga kontakter med externa individer formar bilden av organisationen
(Heide, 2011).

Samtidigt finns det problem behiftade med relationship managementskolan. Det
ar till exempel tveksamt om organisationer pid samma sitt som individer kan bygga
relationer med individer (Cheney & Christensen, 2001b; Jahansoozi, 2007, s. 26;
Pieczka, 2010, s. 117). Det dr ocksi oklart vad som stipuleras: att organisationsrelat-
ioner byggs pa samma sitt som interpersonella relationer, eller att de ir ett resultar av
interpersonella relationer, eller bade och. Det rider ocksa teoretiska oklarheter runt
instdllningen till relationen mellan sprak och verklighet. Den symboliska interaktion-
ism som anges som bas (Taylor, 2010, s. 6) ir inte sdrskilt framtridande. Tvirtom
verkar det forutsittas att det finns ett universellt samférstind runt den mening som
skapas av olika kommunikativa val och handlingar. Forskningen baseras till stor del pa
kvantitativa unders6kningar grundade pa sjilvrapporterade uppfattningar, ibland med
svarsfrekvenser sd liga som 17 procent (Ledingham, 2001) och drygt 30 procent
(Bruning m.fl., 2007). Olika skalor och modeller f6r att kvantifiera och mita "effekti-
viteten” i relationen har utformats (Bruning & Ledingham, 1999; Hon & Grunig,
1999). Men det ir fortfarande otillrickligt skildrat hur de goda relationerna uppstir
och underhalls och vilka kommunikativa val som ir inblandade. De tita beskrivning-
arna av relationsskapande saknas (Jahansoozi, 2007, s. 63). Den komplexitet som
finns inbyggd i alla relationer, vare sig det handlar om mellan minniskor eller mellan
organisationer och minniskor, synliggors inte heller (Holtzhausen, 2002, s. 255).

Av ovanstiende forskningsgenomging kan vi konstatera att det rider en forhallan-
devis bred samsyn om att organisationers relationsskapande 4r kirnan i filtet (Heide,
2011, s. 119). I arbetet att uppnd goda relationer ir ett dmsesidigt fértroende en vik-
tig forutsittning. Men de fylliga beskrivningarna av hur detta sker saknas fortfarande i
hég utstrickning (med vissa undantag, till exempel Jahansoozi, 2007, vars studie
handlade om hur oljeindustrin framgingsrikt skapade ett samarbete med
lokalsamhillena i en region i Kanada). I detta avhandlingsarbete kan symmetrimo-
dellen och relationship managementskolan pa ett allmint sitt bidra med att synlig-
gora det normativa ideal som riddningstjinstens idéer om det relationsskapande ar-
bete bottnar i. Jag hivdar emellertid att den retoriska traditionen med sina kvalitativa
och tolkande metoder och begrepp ger mig bittre verktyg att forsta den relationsskap-
ande processen och hur fortroende uppstir i motet mellan brand- och sikerhetsvir-
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darna och de boende. Jag aterkommer till det retorikteoretiska perspektivet i nista
kapitel. Men f6rst nigot om vad vi vet sedan tidigare om strategisk kommunikation i
méngkulturella miljoer.

Strategisk kommunikation i mangkulturella miljoer

Fallorganisationen med sina brand- och sikerhetsvirdar fokuserar sirskilt pd de mil-
joer dir operativ personal har fitc ett fientigt bemotande. Dessa ir stadsdelar som
forknippas med en omfattande kulturell/etnisk heterogenitet. Organisationen tillmi-
ter ocksa de kulturella skillnaderna en stor betydelse, till exempel nir man i sin drsre-
dovisning frin 2009 talar om “kulturella hinder i kommunikationen” (s. 21). Visser-
ligen ir hela organisationen inblandad i den fértroendeskapande kommunikationen
men brand- och sikerhetsvirdarna, med sin mangkulturella kompetens, tilldelades i
alla fall vid tiden f6r undersokningen en sirstillning i satsningen. Vad vet vi da fran
tidigare forskning om organisationers relationsskapande arbete i just mingkulturella
miljoer?

Kulturbegreppet inom strategisk kommunikation

Som konstaterades i det inledande kapitlet har inte strategisk kommunikation med
dess olika inriktningar dgnat nigot mer omfattande intresse dt att diskutera kulturbe-
greppet eller olika kulturella perspektiv. Litteraturen utgar, som tidigare nimnts, i
stort sett uteslutande fran vist- (och i synnerhet USA-) centrerade perspektiv. Kultur-
begreppet, skriver Bardhan (2011, s. 83) ar mirkligt underteoretiserat inom forsk-
ningsfiltet. Sriramesh, som var en av de forsta inom féltet som betonade vikten av att
studera public relations i olika kulturella kontexter skrev 2009: ”Sadly, culture has yet
to be integrated into the public relations body of knowledge. It appears that culture’s
time has not yet come after all for our field” (Sriramesh, 2009, s. 47).

De ganger kulturbegreppet tillmitts ndgon tydlig betydelse inom filtet har det ofta
handlat om att kombinera symmetri-inspirerade ansatser med kulturgeneraliserande
forskning av funktionalistisk karaktir (Bardhan, 2011, s. 83). Denna forskning har
ofta varit instrumentell till sin natur och har haft ett tydligt management-perspektiv.
Kulturbegreppet har i dessa sammanhang ofta betraktats som nagot forhallandevis
stabilt och homogent och som mojligt att finga och objektivt mita i ett par olika
dimensioner och sedan lidnka till olika modeller inom public-relationsfiltet. De ansat-
ser som funnits (till exempel Vercic & Sriramesh, 2009) har visserligen varit ambitidsa
och systematiska, men saknat en tolkande ansats (L'Etang, 2010, s. 149). Forskningen
har i hég grad utgatt fran att det 4r mojligt att mita hur mycket “kulturen” paverkar
olika skeenden i public relations (Bardhan, 2011, s. 83). Principen har ofta varit att
likstilla kultur med nation, och f6ljaktligen ér resultaten mindre relevanta f6r mang-
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kulturella miljéer inom ett och samma land (Molleda & Laskin, 2005). Det statiska
och deterministiska anvidndandet av kulturbegreppet (se till exempel Hofstede, 2001;
Hofstede & Hofstede, 2005) som har varit utgingspunkten fér studierna har under
de senaste decennierna varit starkt ifrigasatta inom det interkulturella kommunikat-
ionsfaltet (se till exempel Inuzuka, 2013; Jensen, 2008; Larsson, 2010).

Idag, nir globalisering, hybridisering och deterritorialisering gjort kulturella méns-
ter alltmer frikopplade fran geografiska platser och medf6rt en 6kad fragmentarisering
av kulturella identiteter dr ett kulturbegrepp tydligt linkat till geografiska omriden
allt mindre relevant (Bardhan & Weaver, 2011a, s. 2). Att tala om nationalkulturer
ndr det handlar om utpriglat heterogena omraden som utmirker sig av stindiga in-
och utflyttningar, som till exempel i foreliggande studie, dr knappast indamalsenligt.
Ett sidant forhéllningssitt kan till och med, som vi kommer att se i analysen, mot-
verka den grundliggande ambitionen att skapa 6kad forstielse mellan minniskor fran
olika grupper. Detta da det si tydligt koncentrerar sig pa att placera minniskor i vil
avgrinsade kategorier som betonar och forstirker skillnaderna mellan olika grupper.

Nya perspektiv: mikrointeraktion och maktaspekt

Vi ser emellertid nyare ansatser vixa fram som komplement och alternativ till de tidi-
gare dominerande perspektiven pa interkulturell och internationell forskning inom
strategisk kommunikation (Bardhan, 2011; Dutta & Pal, 2011; Holtzhausen, 2011;
Kent & Taylor, 2011; Weaver, 2011). Dessa ansatser ir mer tolkande, mer lyhdrda
infor kulturbegreppets komplexitet, ibland mer kritiska och ir oftast baserade pa
premissen att det 4r mikronivan — det personliga métet — som ir avgorande for orga-
nisationers relationsskapande. Med detta menas att strategisk kommunikation i
méngkulturella miljder handlar om hur individuella praktiker, som representerar or-
ganisationer, lyckas kombinera interkulturell kommunikation och relationsbyggande
med fo6retridare f6r de kulturellt heterogena miljoerna. Tydligt inspirerade av Weick
(1995) talar Kent och Taylor (2011) om strategisk kommunikation i mangkulturella
miljéer som etablerandet av en "tredje kultur”. Dir handlar alltsa inte relationsbyg-
gandet om variabler eller effektiva resultat utan om en process dir interaktion och
dialog mojliggdr ett gemensamt meningsskapande i kaotiska och oférutsigbara situat-
ioner

(s. 69). Som kommer att bli tydligt i analysen, kan brand- och sikerhetsvirdarnas
verksamhet tolkas i ljuset av en sidan ansats att etablera en tredje kultur (se vidare i
kapitel 7).

En viktig podng i de nyare ansatserna ir att det inte ricker med att fokusera pd det
personliga motet och pa relationen. Relationsbyggande pd mikronivd maste kombine-
ras med en medvetenhet om de (ofta patriarkala) makestrukturer och diskriminerande
monster som reproduceras i moéten mellan organisationers strategiska kommunikaté-
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rer och representanter for allminheten (i detta fall de boende). Som exempel skriver
Holtzhausen (2011, s. 154) om hur en ung kvinna som var ansvarig for att implemen-
tera ett hilsoprogram i Sydafrika, sig sig tvungen att bira sjal och ha med sig en man-
lig talesperson i sina moten med foretridare for allminheten. Holtzhausen pépekar att
det personliga relationsbyggandet tenderar att rikta sig till de gruppforetridare som
redan dr i makeposition och att man dirfor sillan nir de verkligt utsatta. Hon upp-
manar ocksa till en kritisk syn pa sjilva kulturbegreppet nir hon hivdar att politiska
och sociala faktorer ofta sopats under mattan med hjilp av kulturbegreppet. Pa si vis
har kulturbegreppet manga ganger helt enkelt utgjort en mer rumsren ersittning for
det koloniala rasbegreppet och anvints som ett argument mot kampen for 6kad de-
mokrati, jimlikhet och individualism.

I samma kritiska anda foreslair Dutta och Pal (2011, s. 217) ett arbetssitt som
kombinerar ett kritiskt synsdtt pd strategisk kommunikation med en uttalad strivan
att lyssna pa de som inte har nagon makt i sammanhanget. Utan inkluderande strate-
gier riskerar dven kritiskt inriktad forskning att bli ett slags kolonialisering av "de
andra” och resultera i en fastlasning av personer i strukturer och kategorier som be-
staimts som viktiga av forskaren (Weaver, 2011).

Bardhan (2011) pekar pa att mikro- och makroaspekter av makt dr sammankopp-
lade, och att 4ven om praktiker ofta verkar i ojimlika miljéer, si kan det mellan-
minskliga motet fa aterverkningar och forindra mer 6vergripande maktstrukeurer.
Praktikerna kan bli de “kreativa forindringsagenter” (s. 88, min Gversittning) som
genom att skapa det goda motet ocksd langsiktigt rubbar maktstrukeurer pd meso-
och makro-nivd. Denna roll kan vi ocksd se att brand- och sikerhetsvirdarna ét-
minstone delvis har i organisationen.

Ansatser framat

I ovan nimnda sentida forskningsansatser ser vi alltsd hur ett mer traditionellt inter-
personellt relationsbyggande kombineras med en kritisk medvetenhet om strukturer,
kolonialt arv och maktobalanser. Den kulturella medvetenheten handlar snarare om
en vilja att motas och en formaga att i motet skapa en gemensam tillfillig "tredje kul-
tur”, dn att till varje pris anpassa sig till "den andres” specifika kultur (eller att fi “den
andra” att anpassa sig till den egna kulturen).

Bardhan (2011) konkluderar att vi foér att kunna féra forskningen framat dels bor
skapa 6kad medvetenhet om hur vi anvinder kulturbegreppet i strategisk kommuni-
kation, dels att vi bor gora kvalitativa studier pd mikro-niva som ger 6kad kunskap
om hur de personer som visat sig vara framgangsrika i sina interkulturella méten gar
till viga. Denna studie kommer att bidra till bada dessa ansatser. En konkret praktik
kommer att skildras samtidigt som kulturbegreppet, vilket nimnts tidigare, kommer
att anvindas diskursivt (Baumann, 1999). Det ir alltsd den konkreta tillimpningen av
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kulturbegreppet som belyses och vilka sociala konsekvenser olika anvindningar av
kulturbegreppet far som behandlas, snarare dn “kultur” i ndgon slags fast och bestimd
form (Ohlander, 2005c¢).

I detta avsnitt om tidigare forskning bér ocksd nimnas den studie som gjorts vid
Malmé hogskola och som handlar om den sociala oron och konflikterna mellan all-
minhet och myndigheter i de berérda omridena (Hallin, Jashari, Listerborn &
Popoola, 2010). Rapporten ligger till grund for kapitel fem och kommer da att pre-

senteras mer ingdende.

Sammanfattning

I detta kapitel har jag synliggjort vissa av de antaganden som forskning inom filtet
strategisk kommunikation har utgitt ifrin. Jag diskuterade filtets tidigare dragning
mot det symmetriska dialog-idealet och bristen pa forskning avseende mangkulturella
miljoer. Den ansats inom filtet som ir tydligast relationsinriktad — och darfor relevant
for denna studie — dr alltfor begrinsad, icke-problematiserande och instrumentell f6r
att den ska kunna bidra med en fylligare kunskap om relationsbyggande i mangkultu-
rella miljer.

Jag antar att den retorikteoretiska traditionen kan tillhandahélla teorier och be-
grepp som gor det mojligt att fordjupa kunskapen och teoretiske utveckla forskningen.
Jag kommer darfor nu att presentera retoriken som det dvergripande teoretiska per-
spektivet i avhandlingen.
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3 Ett retorikteoretiskt perspektiv

Detta kapitel fungerar bide som en introduktion till vissa utvalda aspekter av den
retoriska traditionen och som en presentation av studiens teoretiska utgingspunkeer.
Genom att tala om vad retoriken kan vara, och genom att diskutera vissa ontologiska
och kunskapsteoretiska utgingspunkter inom retoriken blir det ocksa tydligt hur
denna kan hjilpa mig att besvara mina fragestillningar. Jag kommer bland annat att
diskutera begreppen intention och paverkan, som ir centrala for retoriken, och likasa
den doxiska kunskapssynen. I slutet av kapitlet diskuteras teoribildning runt organi-
sationers retorik och jag gir ndrmare in pa ethosbegreppet som kommer att anvindas i
analysen av organisationens fortroendeskapande kommunikation. Jag bérjar emeller-
tid med att forsoka definiera det flyktiga begreppet retorik.

Vad kan retoriken vara?

Det 4r vilkint, och knappast férvinande, att begreppet retorik ar synnerligen elastiske
och att det inte finns nagon tydlig konsensus rorande hur brett eller snivt begreppet
ska forstds (Jasinski, 2001, s. xiv; Lucaites m.fl., 1999, s.14). Ibland blir retorikbe-
greppet sa sndvt att det bara tycks omfatta en talares stilniva och gester, medan de
vidaste uppfattningarna om retorik inkluderar alla former av kommunikation, med en
spannvidd fran logik till poetik (Lucaites m.fl., 1999, s. 19). I sin mest inkluderande
form ir inte ens spriket en given utgdngspunkt for studiet av retorik, och ett retoriske
perspektiv kan dirfor anlidggas pa all symbolisk kommunikation, till exempel mébler
och arkitektur. Retoriken kan ocksa anvindas i studiet av storre sociala och demokra-
tiska processer i samhillet. D4 ligger det retoriska inte i objektet utan snarare i det
analytiska perspektivet. Denna breda retoriksyn ansluter jag mig till.

En given utgingspunke dr emellertid att retoriken bade handlar om teori och prak-
tik. Retoriken existerar alltsi bide som ett praktiske hantverk och konstform (rheto-
rica utens) och som vetenskapligt liroimne och analytisk begreppsapparat (rhetorica
docens) (Burke, 2001, s. 1334; Jasinski, 2001, s. xiv).

Snarare 4n att friga sig vad retoriken 4r bor man alltsi fréga sig var retoriken kan
vara (Lucaites m.fl., 1999, s. 19), eller kanske dnnu hellre vad man kan gira med den.
Fortfarande nimns retoriken i dess snivaste och mest negativa bemirkelse som syno-
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nym till tomma ord” och “utsmyckat sprak” (Kuypers & King, 2009, s. 1, min
oversittning). I andra dnden av spektrum finns de som betraktar retoriken som en
kraft som genomsyrar allt ménskligt liv. Kenneth Burke argumenterade f6r en si bred
retorikuppfattning nir han skrev: "Wherever there is persuasion, there is rhetoric.
And wherever there is ‘meaning’, there is persuasion” (Burke, 1950, s. 172). Det tycks
alltsd som att Burke nir detta skrevs asyftade det som sedermera kommit att bli en
sjalvklar utgangspunkt i moderna kommunikationsstudier, det vill siga att kommuni-
kation handlar om meningsskapande, snarare dn om att 6verfora firdiga sanningar till
en passiv mottagare (jfr Carey, 2009; Weick, 1995). Nir begreppet “retorik” blir si
pass omfattande, kan det vara svart ate skilja ut det fran begreppet "’kommunikation”.
Men det finns vissa @mnesspecifika drag som har utvecklats under ling tid inom reto-
riken, och om dessa tydliggors, sd tydliggdrs ocksé retorikens bidrag till kommunikat-
ionsimnet och till imnet strategisk kommunikation.

Helhetssyn och det partikulara

Retoriken betonar vikten av ett helhetsperspektiv pi kommunikation (Amnesbeskriv-
ning, 1999). Detta kan lata naivt men helhetssynen, som jag tolkar det, innebir inze
att det i en retorikanalys dr mojligt att ta hinsyn till alla kontextuella faktorer som
paverkar kommunikationen. Diremot kan det till exempel innebira att det som ir
intressant att studera inte dr enbart sjilva uttryckssitten eller de argument som an-
vinds, utan att s minga moment som mdjligt i den kommunikativa situationen
méste tas i beaktande. S&vil talarens intentioner som publikens® reaktioner och situat-
ionens speciella forutsittningar 4r av intresse for retoriken. Situationsbegreppet ir
viktigt och vil utforskat inom den retoriska traditionen, inte minst genom Bitzers
bidrag och de efterfoljande debatterna (Bitzer, 1999 [1968]; Vatz, 1999 [1973]), (se
kapitel 6). Men retorikens situationella och partikuldra karaktir fastslogs redan av
Aristoteles (2012/335 f.Kr.) nir han skrev att retoriken bér vara “en forméga att i
varje enskilt fall uppfatta det som kan vara overtygande eller overtalande” (1355b).

2 I denna text anviinder jag mig av vokabuliren "talare” och ”publik”. Detta ir pd sitt och vis olyckligt,

eftersom det ger sken av att retoriken enbart skulle handla om en singulir talare som férsoker paverka
en viss publik. Jag anser dock att dessa begrepp fungerar bittre dn ”sindare” och "mottagare” (som ir
behiftade med en minst lika problematisk ontologi) samt bittre 4n ”de kommunicerande parterna”
(som 4r for otympligt).
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Helhetssynen pa kommunikation innebir ocksd att savil kinsla som vilja och férnuft
ses som nodvindiga i all kommunikation och paverkan. Kinslor betraktas alltsd som
ett lika rationellt paverkansmedel som de logiska argumenten och allt 6vertygande
innehéller en kinslomissig dimension. Att savil ethos (karaktdr) som logos (argu-
ment) och pathos (kidnsla) krivs for ate vi ska lyckas 6vertyga dr en central utgings-
punkt for retoriken (Aristoteles, 2007/335 £.Kr., 1356a).

I denna studie innebdr helhetssynen att jag betraktar fenomenet (organisationers
fortroendeskapande i mangkulturella miljéer) i sitt sociala sammanhang, 4ven om
detta aldrig kan fingas in pé ett fullstindigt vis. Fenomenet studeras bade pd mikro-
niva (interpersonell nivd) och pa mesonivd (organisationsnivd) och dessa relateras
ocksi till den omgivande samhillsdiskursen. Aven om jag koncentrerar mig pa ethosa-
spekter (alltsa trovirdighetsaspekter i kommunikationen), dr det omojligt att pa nigot
konsekvent och absolut sitt skilja ethos frin pathos- och logos-relaterade aspeketer.

Intention och paverkan i situationer som kan vara pa annat satt

Retoriken har att géra med sidant som inte 4r i forvig bestimt. Aristoteles skrev:
"Ingen 6verligger om det som omgjligen har varit, kommer att vara eller 4r pd nagot
annat sitt, om han tror att det ir si. Det ir inte 16nt” (Aristoteles, 2012/335 f.Kr.,
1357a). Retoriken befattar sig alltsd med de situationer dir det finns skilda dsikter och
utrymme for paverkan. Manga retorikdefinitioner betonar (pd samma sitt som man
gor inom omradet strategisk kommunikation) att intentioner och strategier 4r centrala
inom filtet. Det ir alltsd frimst den intentionella, malinriktade kommunikationen,
styrd av ett syfte och en medveten tanke om péverkan som studeras (se till exempel
Kuypers & King, 2009, s. 4ff; Storm Villadsen, 2002). Samtidigt intresserar sig inte
retoriken bara for intentioner och mélsdttningar, utan ocksd for publikens reaktioner
och huruvida det faktiske sker en paverkan. Publikens tolkning behover ju inte mot-
svara talarens intentioner och retoriken kan verka pa ett for talaren oavsiktligt vis.

Det persuasiva, det som 6vertygar, ir alltsi en viktig ledstjirna inom retoriken (men
inte for alla, se till exempel Foss, Foss & Trapp, 2002, s. 1). Hur brett paverkansbe-
greppet definieras, skiljer sig emellertid at. Maste paverkan innebira att jag blir 6ver-
tygad om ett visst handlingsalternativ, en viss &sikt, eller kan paverkan spinna over ett
mycket bredare filt, och till exempel inkludera dven mer diffusa kinslor eller kun-
skap? En si bred syn pa persuasio som ir vanlig, och som jag ansluter mig till, brukar
forknippas med en spriksyn som betraktar all sprakanvindning som i nigon mening
strategisk och overtygande (Caicedo Holmgren, 2009, s. 75; Kohrs Campbell &
Burkholder, 1997, s. 9). Dirfor kan, enligt detta synsitt, paverkan mycket vil ske
”som en del av skenbart objektiva strukturer” (Mral, 2000, s. 152). Aven de ganger
jag bara vill "beskriva” eller “informera om” nagot, innebir detta en retorisk handling
— jag vill ju forsoka fa lyssnaren eller lisaren att godta just min beskrivning av saken.
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Oavsett hur snivt eller brett man viljer att tolka persuasio-begreppet, si handlar reto-
riken om vilka sprakval och uttryckssitt vi viljer for att paverka andra (Sigrell, 2011).

Jag utgar alltsa fran en bred syn pé persuasio och betraktar strategisk kommunikat-
ion och det relationsskapande arbete som Riddningstjinsten Syd och brand- och
sakerhetsvirdarna dgnar sig it som en retorisk aktivitet. Organisationen vill pverka de
boende till ett kat fortroende for organisationen. Retoriken ger mig en del av de
begrepp (bland annat ethosbegreppet) som jag behéver for att kunna analysera de
strategier och de paverkansférsok som organisationen och dess medarbetare dgnar sig
at.

Retoriken som ett satt att veta — doxa och doxologi

Nir det giller synen péd kunskap och forhdllandet mellan spriket och den sociala verk-
ligheten, ir de flesta retorikteoretiker idag dverens om att ordet inte gar ate skilja fran
sanningsproduktion eller fran den sociala verkligheten (Ihlen, 2004, s. 34). Retoriken
blir ett sdtt att veta, retoriken genererar och konstruerar kunskap genom ordvalen,
uttryckssitten och kategoriseringarna (Scott, 1999 [1967]). Den frihet vi har att i
varje stund vilja vilket sprik vi anvinder gor att all sprikanvindning far moraliska
dimensioner (Sigrell, 2001). For att citera Perelman: "Formen gir inte att skilja fran
innehéllet, spriket dr inte en slja som det ricker att rycka undan eller gora genom-
skinlig for att fi syn pd det verkliga sidant som det 4r. Spraket hor samman med en
synvinkel, med ett stillningstagande” (Perelman, 2004, s. 15). Det spelar till exempel
roll for var uppfattning av (och kunskap om) minniskor frin andra linder som lever
gomda i Sverige om vi viljer att tala om dessa som "papperslosa flyktingar” i stillet for
“illegala invandrare”. Det spelar roll for vir uppfattning om Riddningstjinsten Syd
och deras anstillda om man viljer att titulera dem “brandsoldat”, "brandman” eller
”LSO’-medarbetare”. En slutsats av dessa resonemang ir dven att en retorisk analys
aldrig dr enbart deskriptiv och férklarande utan ocksd i nigon mening normativ. I
slutet av avsnittet aterkommer jag till hur denna insikt paverkar studien.

De kunskapsrelaterade frigorna har diskuterats intensivt under retorikens 2500-
driga historia (Jasinski, 2001, s. 192, 488). De forsta professionella retorikldrarna —
sofisterna — som kan jimf6ras med dagens pr-praktiker (L'Etang, 2010, s. 148) intog

3 Lagen om skydd mot olyckor
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en tydligt relativistisk position nir de argumenterade att det var oméjligt f6r minni-
skor att avgora vad som ir sant eller falskt. Daremot kan minniskor avgéra vad som 4r
bra eller daligt for dem och deras samhille (Jasinski, 2001, s. 218). Platons attack pa
sofisterna, tydligast uttryckt i Gorgias-dialogen, handlade bland annat om sofisternas
relativistiska hallning till sanningen. Platon hivdade att ett sokande efter abstrakta
och universella sanningar var det viktigaste. Aristoteles ddremot, argumenterade att
olika kunskapsomriden har olika beviskrav. Aristoteles betonade i det sociala livet (till
skillnad frin Platon) den praktiska visheten — fromesis — som 4r grundad i konkret
erfarenhet och beroende av en kontext, ett sammanhang. Genom att sofisterna beto-
nade 4/l kunskaps kontextuella karakeir och sprikets betydelse i a// kunskapsgenere-
ring, finns i den sofistiska kunskapssynen starka drag av det som vi idag talar om som
diskursiv och socialkonstruktionistisk kunskapsteori (Jarratt, 1991, s. xix). Det inte-
grerade forhillningssittet mellan teori och praktik, perspektivismen uttrycke i en
omdjlighet att pa ett distinkt vis skilja mellan fakta och virderingar ir idag viktiga
utgingspunkter for mycket samhillsvetenskaplig och humanistisk forskning. Dessa
forhallningssdtt har alltsi gamla anor. Den perspektivistiska synen pa forhallandet
mellan kunskap och verklighet erbjuder en mellanvig mellan & ena sidan en ohejdad
relativism och solipsism, 4 andra sidan en naiv realism och objektivism (Cherwitz &
Hikins, 1999 [1983]). Dragkampen mellan universalistiska, perspektivistiska och
relativistiska kunskapsansprak ir fortfarande i allra hégsta grad levande, vilket inte
minst mirks i manga av de samtida debatterna som kretsar kring identitetspolitik och
handlar om hur olika “kulturer”, religioner och levnadssitt ska samspela i samhllet.
Den retoriska kunskapssynen ir alltsd perspektivistisk och doxisk, som en kontrast
till den epistemiska kunskapssynen. Dir den epistemiska kunskapssynen intresserar sig
for den universella och av sammanhanget oférinderliga kunskapen, betraktar en dox-
isk kunskapssyn all kunskap som minskligt forankrad i en viss doxa och dirmed soci-
alt férhandlad (Wolrath Séderberg, 2012). Den doxiska, perspektivistiska kunskaps-
synens ursprung, brukar tillskrivas den si kallade homo mensura-satsen, det vill siga
nir filosofen Protagoras, samtida med Sokrates, lir ha uttryckt orden: minniskan dr
alltings mact: mattet for det varande, att det 4r, och for det ickevarande, att det icke
ar” (frin Platons Theaitetos 152a, citerad i Rosengren, 2002, s. 13). Doxa ir, enligt
Rosengren (2002) det som vi kollektivt tror om virlden, de forsanthallanden, trosfo-
restillningar och férgivettaganden som ir de ridande inom en storre eller mindre
grupp minniskor” (s. 67). All kunskap ir med andra ord i nigon mening doxisk
(Rosengren, 2002). Rosengren skriver: "Endast det som kan omtalas, tinkas eller
uppfattas som ndgot av minniskan finns till f6r mianniskan, det som inte kan omtalas,
tinkas eller uppfattas som ndgot finns inte for minniskan” (s. 25, kursivering i origi-
nal). Det betyder inte att all kunskap ir lika kinslig for sociala och diskursiva forhal-
landen, men all kunskap ir det i ndgon méin. Doxisk kunskap 4r bide stabiliserande
och destabiliserande. A ena sidan ir doxiska strukturer sega och utgdr det kitt med
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vars hjilp vi skapar mening i var vardag (Wolrath Séderberg, 2012). A andra sidan
kan denna kunskap aldrig betraktas som universell och evig, utan socialt och histo-
riskt férankrad och dirmed férinderlig (Rosengren, 2002, s. 101)

En medvetenhet om kunskapens doxiska och perspektivistiska karakeir dr central
for studien, savil i analysen av organisationsnivan som i analysen av brand- och siker-
hetsvirdarnas méngkulturella kompetens. I analysen av organisationsnivian kommer vi
att se hur olika sprakval, narrativ och verklighetsbeskrivningar — beskrivningar av den
retoriska situationen — férs fram inom organisationen beroende pi vilken doxa man
priglas av. Organisationsmedlemmarna viljer att beskriva en situation pa ett visst sitt.
Narrativen ir viktiga for att synliggora savil det gemensamma meningsskapandet som
paverkansprocessen (Czarniawska, 1998; Weick, 1995) (se vidare i kapitel fyra, me-
todkapitlet). Kategoriseringarna styr blicken och beroende pd vems kategoriseringar
som dominerar, konstrueras ocksa olika 16sningar som logiska. Detta leder i sin tur till
verkliga sociala konsekvenser, till exempel att man viljer att satsa pa vissa typer av
fortroendeskapande kommunikation (jfr Mollerstrdm, 2010). Likasa konstrueras den
méngkulturella kompetensen pé olika sitt och med olika sociala konsekvenser. Det
finns alltsa i studien tydliga kopplingar till diskursanalys, men i stillet for att utgé frin
niagon av diskursanalysens forgrundsgestalter (till exempel Foucault) anvinder jag
retorikens vokabulir. Mitt val speglar det tydliga intresset inom retoriken (docens) for
hur olika diskurser paverkar sociala ssammanhang (Cheney & Christensen, 2001b, s.
172).

Inte bara maktiga mans monologer

Historien brukar beskrivas si som att Platon gick “segrande” ut ur striden om hur
kunskap och sanning ska definieras, vilket innebar att under lang tid antogs filosofin
sta for det riktiga sanningssokandet enligt universella, abstrakta och logiska principer.
Retoriken som vetenskaplig disciplin, ddremot, forde under minga ar en tynande
tillvaro, reducerad till en kommunikationsteknik, "till en blott ornamental, figural
eller, i bista fall, litterir retorik” (Perelman, 2004, s. 174) (diremot fortsatte retoriken
att vara ett centralt skolimne i Visteuropa fram till slutet av 1700-talet). Retoriken
har ocksd periodvis haft ett snivt fokus och betonat det offentliga och persuasiva ta-
landet (Lucaites m.fl., 1999, s. 3). Hellspong (2003b) hivdar att den retoriska tradit-
ionen under ling tid vilat pd antaganden om retoriken som bland annat agonistisk,
auktoritir, sluten och monologisk. Emellertid har retorikens studieomride breddats
visentligt under det senaste seklet (Lucaites m.fl., 1999, s. 7ff). Om retoriken linge
handlade om att studera miktiga mians monologer utifrin klassiska retoriska begrepp,
eller om stil- och framférandefragor, si forindrades detta under 1900-talet. Efter-
krigstiden medforde ett okat intresse for propagandans makt. Medborgarrittsrorelser
med krav pd demokratiskt inflytande vixte fram. Sambhillet utvecklades politiskt,
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ideologiskt och medialt pd ett sidant sitt att behovet av att hitta nya retoriska mo-
deller och teorier framstod allt tydligare. Ett intresse for de bredare sociala dimension-
erna av retoriken vixte fram. Den “nya retoriken” med foregingare som Kenneth
Burke och Chaim Perelman, medférde en pényttfodelse av retoriken som akademisk
disciplin. Dir forsokte man éterstilla studiet av retoriken som en social kraft genom
att undersoka dess forhallande till social teori och genom att diskutera kunskapsteore-
tiska fragor (Ihlen, 2004).

Idag ses alltsd retoriken som ett teoretiskt ramverk som gor det mojligt att under-
soka inte bara hur en talare anvinder tillgingliga medel for att 6vertyga, utan 4ven for
att forsta en rad olika aspekter av aktuella sociala problem och frigor som handlar om
make, ideologi, ledarskap och social delaktighet. Exempel pé sentida svenska avhand-
lingar med retorisk inriktning 4r Lena Lid Anderssons (2009) om Dag Hammarskélds
retoriska ledarskap och Maria Wolrath Séderbergs avhandling om den retoriska topos-
liran som verktyg f6r meningsskapande (2012). Marie Gelangs avhandling Actiokapi-
taler (2008) handlar om kroppsspraket som en resurs i muntlig framstillning, Cecilia
Olsson-Jers avhandling (2010) om hur elever bygger ethos vid muntlig framstillning i
skolan och Gudrun Weiners avhandling (2006) utgér en kritisk analys av politiska
talkshower i tysk tv.

Retorikens bidrag till strategisk kommunikation

Jag kommer i efterféljande avsnitt att presentera teoribildning runt organisationers
retorik och direfter diskutera ethosbegreppet. Innan jag gor det ar vissa klarligganden
pa sin plats. Eftersom denna avhandling skrivs inom dmnet medie- och kommunikat-
ionsvetenskap med inriktning mot strategisk kommunikation (och inte i Zmnet reto-
rik) vill jag fortydliga vad jag anser att retoriken kan bidra med till filtet strategisk
kommunikation och till min studie. Men f6rst nigot vad som ir gemensamma for de
bida omradena.

Min utgangspunke ir att strategisk kommunikation handlar om paverkan och att
organisationers strategiska kommunikation och relationsskapande dirfor ir en retorisk
aktivitet. De bada filten har mycket gemensamt. Bade retoriken och strategisk kom-
munikation ir sdvil en vetenskap (docens) som en praktik, ett hantverk (utens). Bida
filten hirbirgerar en socialkonstruktionistisk, icke-essenialistisk sprak- och kunskaps-
syn. Béda filten intresserar sig for praktik, etik och kontextualisering i kommunikat-
ionsfragor.

Men jag hivdar, trots allt det som 4r gemensamt, att retoriken tillfor nigot vikrigt,
bade vad giller vetenskapligt forhallningssitt och i det konkreta studiet av kommuni-
kation. For det forsta har retoriken en vokabuldr for att diskutera paverkan. For det
andra finns det en vokabulir for att mer specifikt analysera den interpersonella kom-
munikationens roll i paverkan. For det tredje fokuserar retoriken pa sprakvalens bety-
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delse savil for var mojlighet att paverka som for var verklighetsuppfattning. For det
fjirde 4r manga av de frigor som debatteras inom filtet strategisk kommunikation
idag, om tdill exempel etik, legitimitet, paverkan och sanningsansprak, just sidana
fragor som har diskuterats sedan Platons och Aristoteles tid, varfor det inte dr orimligt
att hivda att retoriken har ett visst forsprang vad giller denna sorts diskussioner. For
det femte ir det virdefullt att retorikteorin pa ett sa tydligt sitt erkinner den person-
liga tolkningen och virderingen som en viktig del av analysen av minsklig interaktion
(Black, 2009; Kohrs Campbell & Burkholder, 1997, s 74; Mral, 2000; Toth, 2009, s.
52). Slutligen ir en viktig anledning till att anviinda retorikteori det faktum att et-
hosbegreppet ir ett av de mest grundliggande begreppen inom retoriken. Eftersom
ethos handlar specifikt om trovirdighetens roll i relationsskapande och i péverkan, sa
ar det vil limpat som analytisk utgngspunkt i denna studie.

Nir jag nu vinder mig till filtet organisationsretorik, kommer det emellertid att bli
tydligt att dven om retoriken ir starkt utvecklad vad giller studiet av interpersonell
paverkan, s giller inte riktigt detsamma nir det handlar om organisationers paverkan
och strategiska kommunikation.

Organisationers retorik — ett nytt och gammalt falt

Retoriska perspektiv pa organisationers kommunikation kan vara bade kritiska och
okritiska, och alltsd innebira bade en kritik och ett bekriftande av det fram tills nylig-
en ridande symmetri-paradigmet inom forskningsfiltet. Ett retoriskt och kritiskt
perspektiv strivar ofta efter dekonstruktion, vilket innebir att man fragar sig vad som
doljer sig bakom det officiella organisationsspraket och férsoker att dra fram makt-
och intressefrdgor i ljuset (L'Etang, 2005; Mc Kerrow, 1999 [1989]). En kritiskt in-
riktad retorikforskare forsoker inte enbart, eller i forsta hand, avgoéra vilka som ir de
mest framgangsrika strategierna for en organisations kommunikation, utan problema-
tiserar bilden till exempel genom att friga sig hur diskurs och praktik hinger samman
i talet om dialog, delaktighet och hallbarhet. Hir finns ocksa ett intresse for de storre
strukturella och sociopolitiska sammanhangen (fér exempel pa kritiska och retoriska
studier, se Frandsen & Johansen, 2011; Simpson & Cheney, 2007). Det dr denna
mer kritiska och dekonstruerande ansats som efterstrivas i studien.

Retoriken (docens) har emellertid historiskt sett mest intresserat sig for kommuni-
kationen mellan en singulir talare (rhetor) och dess publik (Cheney, Christensen,
Conrad & Lair, 2004). Det ir bara de senaste decennierna som det har funnits ett
retorikteoretiskt intresse runt att betrakta organisationer som viktiga aktorer och ana-
lysobjekt i samhillet. Thlen konstaterar (2005) att retorikerna Gverlatit studiet av or-
ganisationers externa kommunikation pé filtet strategisk kommunikation. Ett reto-
riskt perspektiv pd organisationers kommunikation bérjade inte etableras forrin pa
1980-talet, under en period da dven andra tolkande kvalitativa metoder och synsitt
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bérjade ta allt storre plats inom filtet for organisationers kommunikation (Hoffman
& Ford, 2010, s. 9). Forskningsfiltet runt organisationsretorik kan knappast betraktas
som ett vil sammanhallet filt och uppstod, enligt Hoffman och Ford (2010), bade
genom att forskare inom public-relationsfiltet borjade intressera sig for organisation-
ers symbolanvindande, och av att retoriker bérjade intressera sig for organisationer
som retoriska subjekt. Meisenbach och McMillan (2006) konstaterar att organisat-
ionsretorik studeras av en brokig skara forskare inom en mingd olika omraden (sisom
public relations, retorik och organisationskommunikation) och att filtet i manga
avseenden saknar sammanhallande teoretiska modeller (ett undantag dr krisretoriken,
se nedan).

Det sentida intresset for organisationsretorik dr mirkligt givet utgdngspunkeen att
organisationer pa ett fundamentalt plan finns dll just for att dvertyga (Cheney &
McMillan, 1990, 5.97; Crable, 1990, s. 115). Alltmer retorik (utens) utspelas dessu-
tom idag i en institutionell kontext och organisationer blir allt viktigare samhillsakts-
rer (Cheney & McMillan, 1990, s. 94). Organisationer, inte enskilda talare, 4r idag de
viktigaste retoriska samhillsaktorerna, och 4ven enskilda talare representerar i allt
hogre utstrickning organiserade intressen (Crable, 1990, s. 120; Heath, 2011, s. 421).
Trots det som verkar som ett senvickt intresse for organisationers retorik, menar
Tompkins (1987) att mycket av det som kallas organisationsteori har sitt ursprung i
den klassiska retorikens utgingspunkter och diskussionsimnen. Bland annat pétalar
han att det finns en tydlig likhet mellan Aristoteles artistiska bevis (paverkansformer)
ethos, pathos och logos och Webers tre idealtyper for legitim makt: karismatisk, trad-
itionell och rationellt-legal (se dven Alcorn, 1994), (se vidare i kapitel 6).

Inom filtet organisationsretorik (docens) finns en férhéllandevis solid och vileta-
blerad teoribildning runt sjilvférsvar vid kriser och hur organisationer kan agera for
att iterstilla ett skadat fértroende (Benoit, 1995; Benoit, 1997; Coombs, 2007;
Millar & Heath, 2004; Mral & Vigse, 2013). Retoriska perspektiv pd strategisk
kommunikation #r i ovrigt starkt associerade med ett fatal personer, varav Robert
Heath ir den i sirklass mest inflytelserika (Ihlen, 2011, s. 457). Heath har sedan ti-
digt 1980-tal och i en stor mingd publikationer argumenterat for ett retoriske per-
spektiv pa public relations och issues management, och for retorikens centrala still-
ning i alla organisationers férehavanden. Hans framskjutna position inom public-
relationsfiltet bekriftas genom att han varit redaktdr for tva inflytelserika handbécker
inom public relations (Heath, 2001, 2010). Heaths retorikuppfattning ar starkt nor-
mativ. Han talar om retorik som “effektiv diskurs” (effective discourse) (Heath, 2009, s.
22), och om att retoriken har en inneboende symmetri och har en sjilvklar roll i att
bygga ett bittre, mer vilfungerande samhille. Hans retorikuppfattning bygger pa den
klassiska och liberala idén om att alla bor och kan komma till tals i ett 6ppet “gril pa
marknadsplatsen” (wrangle in the marketplace) (Heath, 2009, s. 23). I slutindan vin-
ner alltid den mest konstruktiva idén, enligt Heath, ty inte ens de storsta foretagen
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med sina enorma resurser kan i lingden agera sjilviskt och oetiskt utan att straffas av
kunder och medborgare. Han har dirfér blivit kritiserad for att inte erbjuda nagot
egentligt alternativ till det systemorienterade, effektivitetssokande paradigm som det
traditionella public-relationsfiltet har vilat i (Ihlen, 2004, s. 81; L'Etang, 2006, s.
371). Som nimndes i inledningen till kapitlet finns emellertid mer kritiske inriktade
forskare inom filtet. Forskningsoversikter rérande organisationers retorik finns bland
annat i Ihlen (2011) och Meisenbach & McMillan (2006).

Vad studerar organisationsretoriken?

Givet en bred retorikuppfattning, det vill siga att retorik (utens) handlar om symbol-
anvindande i syfte att paverka, aterfinns retorik pa alla nivéer i alla organisationer.
Organisationers anvidndande av retorik kan delas in i fyra breda kategorier (Cheney,
Christensen, Conrad, m.fl., 2004). Enligt denna indelning anvinder organisationer
retorik for:

- Att svara pa olika retoriska situationer (jfr Bitzer, 1999 [1968]), till exempel ge-
nom krisretorik

- Att mota framtida retoriska situationer genom sa kallade issues management och
proaktivitet

- Att forma, snarare 4n att invinta och svara pd, en retorisk situation (jfr Vatz, 1999
[1973]). Detta genom att forsdka paverka hur olika fragor ramas in och diskute-
ras i samhillet, for att langsiktigt paverka attityder och uppfattningar hos gemene
man. Organisationer spelar pa allminna férestillningar och virderingar i sam-
hallet for att legitimera eller avlegitimera ett visst agerande, och reproducerar och
forstarker ocksa vissa forestillningar och vérderingar

- Att forma den egna identiteten om vad organisationen vill “vara” och kommuni-
cera detta, savil internt som externt.

I analysen visar jag att Riddningstjinsten Syd anvinder retoriken i alla dessa fyra
syften. Genom sitt relationsskapande arbete svarar man pa en omedelbar retorisk
situation som handlar om brandminnens arbetssituation och de boendes trygghet (se
kapitel 6). Pa sa sitt forsoker man ocksd att forebygga att liknande saker ska hinda i
framtiden. Pa ett bredare socialt plan férsoker man anpassa sig till en mangfaldsdis-
kurs i samhillet samtidigt som man f6rsoker férindra synen pé vad riddningstjinsten
ar for slags organisation (se kapitel 6 och 8). Men man forsoker ocksd att forma olika
retoriska situationer genom att beskriva organisationen och dess problem pa olika vis.
Olika verklighetsbeskrivningar leder till att olika 18sningar framstar som rimliga, det
vill sdga kairos skapas for olika losningar. Retoriken anvinds for att dstadkomma for-
dndringar, savil externt som internt, och savil avseende omvirldens uppfattningar
som avseende organisationens identitet och sjilvuppfattning.
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Cheney m.fl. (2004) foreslir vidare att retoriken i dessa fyra fall kan kategoriseras
lings med tre dimensioner, dir den forsta handlar om huruvida man studerar tydliga
retoriska objekt (till exempel pressmeddelanden eller VD-tal) eller bredare diskursiva
monster i organisationens retorik. Den andra dimensionen handlar om vilken publik
som primirt ar i fokus fér organisationens retorik — en intern eller en extern (dven om
denna grinsdragning ir svar att gora), och den tredje om vilka strategiska mojligheter
som Oppnar sig i och med den retorik som anvinds. I féreliggande avhandling 4r det
de frimst bredare diskursiva moénstren som studeras, i talet om den fortroendeskap-
ande kommunikationen och den mangkulturella kompetensen. Retorikens paverkan
pa sdvil interna som externa grupper berdrs. Att olika strategier mojliggors beroende
pa vilken retorik som anvinds ir, som nimnts tidigare, en viktig utgingspunkt for
studien.

Retorikens begrepp i en modern organisationskontext

Nir vi analyserar en organisations retorik, kan vi anvinda oss av samma kategorier
och analytiska begrepp som nir vi analyserar enskilda retoriska artefakter eller talare.
Alltsa 4r det mojlige att studera organisationens sitt att framstilla sig som trovirdig
(ethos-strategier) eller undersoka den retoriska situationens olika delar (se nedan). Vi
kan studera mottagarnas reaktioner eller sjilva budskapet — vad som férmedlas och
med hjilp av vilka sprikval och péverkansmedel detta sker (ethos, logos, pathos)
(Hoffman & Ford, 2010). Tydligt dr emellertid att organisationers moderna retorik
pa ménga sitt skiljer sig fran den antika (Ihlen, 2005, 2010). Det ir alltsa inte sjilv-
klart att den klassiska retoriska begreppsapparaten dr bast limpad for att studera mo-
derna organisationers retorik. En stor skillnad ir att den klassiska retorikens begrepps-
apparat ir forankrad i det individuella perspektivet och att det ofta dr oklart vem som
ir avsindare for ett budskap inom en organisation. En sidan sak som att analysera
ethos blir di 4nnu mer komplext 4n nér vi har med enskilda individer att gora. Hoft-
man och Ford (2010) talar om "corporate voice” som “den ansiktslosa, icke-specifika
killan till organisationers kommunikation” (s. 93, min 6versittning). En annan stor
skillnad 4r att organisationer ofta vinder sig till en publik som inte r dir i det fysiska
rummet, och som inte omedelbart kan ge respons. Vidare anvinder sig organisationer
idag av ménga olika medier och inte bara den talade kommunikationen. Man kom-
municerar ocksd i forhallande till betydligt mer heterogena grupper 4n vad som var
fallet i de klassiska antika situationerna. Nu ir de tre sista punkterna emellertid inte
nagot sirskilt for just organisationers retorik utan handlar om att vira férutsittningar
for att kommunicera har férindrats och expanderat visentligt i modern tid. Men det
viktiga 4r att inte oreflekterat applicera retorikens begrepp pé en modern organisation.
Samtidigt finns det, som Kjeldsen (2002) papekar, inget som tyder pd att det sitt pa
vilket minniskor argumenterar och later sig paverkas har férindrats pd ett sa funda-
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mentalt sitt att retorikens breda kategorier inte skulle vara tillimpbara idag. Retori-
kens begrepp idr sd pass tinjbara att de ganska enkelt tilliter en omformulering till
moderna kontexter. Organisationer har ett slags offentlig "persona” och uppfattas och
behandlas ofta som individer av sina intressenter (Frandsen & Johansen, 2007). Dir-
for hivdar jag, och en hel del forskare fore mig (se litteraturgenomgéng ovan) att det
trots allt dr inte bara mojligt, utan ocksa fruktbart att anvinda retorikens terminologi
for att forsta organisationers kommunikation.

Ethos — trovardighet och att vacka fortroende

I detta avsnitt diskuterar jag ethosbegreppet, som utgor en viktig utgingspunkt i ana-
lysen av Riddningstjinsten Syds retorik. Ovriga analytiska begrepp kommer att be-
handlas allteftersom de aktualiseras i de analytiska kapitlen. Mitt uppligg innebir att
en stor del av den klassiska retorikens terminologi limnas utanfor teorigenomgangen.
Foér den som ir intresserad av att fi en bredare inblick i den retoriska begreppsfloran
finns det emellertid en uppsj6 av handbocker inom retorik som pé ett fortjanstfulle
sitt behandlar dessa (se till exempel Hellspong, 2004; Johannesson, 2006; Renberg,
2007).

Ethos — tva olika historiska utvecklingslinjer

Ethos, som ett av den klassiska retorikens mest centrala begrepp, ir en naturlig ut-
gangspunkt for diskussionen om hur trovirdighet och fortroende etableras for saval
organisationer som individer.

Ethosbegreppet utgir fran idén om att det 4r omdjligt ate skilja det som sigs frin
vem som siger det. Ethos brukar benimnas som talarens trovirdighet och anges i den
klassiska retoriken som en av tre grundliggande medel for att Gvertyga. De andra tva
ir logos samt pathos (se kapitel 1) (Aristoteles, 2012/335 £.Kr., 1356a). Triaden ethos,
logos och pathos ses som Aristoteles frimsta bidrag till den retoriska teoribildningen
(Corbett, 1990, s. 544). Logos och pathos hade kunnat inkluderas i den kommande
analysen, men eftersom jag 4r specifikt intresserad av fortroendefragor koncentrerar
jag mig pd ethosbegreppet.

Vad sade Aristoteles, mer precist, angdende vad som skapar fértroende for en talare?
I de tolkningar som har gjorts av boken Retoriken (Aristoteles, 2012/335 £.Kr.) bru-
kar framhivas att hans ethosbegrepp var snivt och rationellt (Amossy, 2001; Hoff-
Clausen, 2008; Wisse, 1989). Beteckningen snivt kommer frin att Aristoteles antas
ha menat att ethos bara var forknippat med sjilva framstillandet av de karaktirsdrag
som skapar ethos i den pigiende kommunikationssituationen. Talarens status och
andra pé férhand bestimda karaktirsdrag antas inte ha spelat nigon roll. Aristoteles
skriver i Retoriken (1356a) att paverkan via ethos "bor dstadkommas genom talet, och
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inte genom forutfattade meningar om hurdan talaren 4r”. Denna, kan tyckas, mirk-
liga begrinsning maste emellertid betraktas i ljuset av sin egen tid. Jasinski (2001)
argumenterar, med stod av ny-aristotelikern Hanna Arendt (1958, s. 56) att Aristote-
les begransningar av ethos kan ha varit ett sitt att skydda den speciella miljon som det
grekiska dialog- och beslutsforumet, polis, utgjorde. Detta var ett forum dir méinni-
skor (i betydelsen fria min), oavsett status, roll och inkomst skulle métas som jamli-
kar. Majligen kan det forklara varfor Aristoteles i sin ethosuppfattning inte tillskrev
talarens inre karaktir ndgon storre betydelse om denna inte framgick av talet (Wisse,
1989). Konsekvensen av dessa begrinsningar av ethos har emellertid blivit att Aristo-
teles stundom blivit anklagad for att bidra till retorikens rykte som amoralisk och
manipulativ (Jarratt & Reynolds, 1994). Det dr emellertid sillan ldtt att tolka Aristo-
teles pd nagot entydigt sitt eftersom han dven framhiver karaktirens roll nir han
skriver att ”Vi brukar lita pa hederliga méinniskor bdde mer och snabbare i nistan alla
sammanhang, ...” (2012/335 f.Kr., 1356a).

Det aristoteliska ethosbegreppet betraktas vidare som rationellt i den meningen att
publikens emotionella reaktioner uteslutande tillskrevs péverkansformen pathos, och
inte alls ethos. Ethos, enligt denna utvecklingslinje, var alltsi nigot som uppstir i
sjlva talogonblicket, nigot som innefattar de medel som talaren anvinder i sjilva
stunden for att framstd som trovirdig och som handlar mer om rationella aspekter,
om att stodja logos, snarare in om emotionella aspekter. Trots detta tillskrev Aristote-
les ethos en sirstillning i paverkansprocessen da han argumenterade att ethos utgor
“nog nistan det miktigaste Gvertalningsmedlet”, i synnerhet i de situationer di
“oklarhet rider och det finns rum for tvivel” (Aristoteles, 2012/335 £.Kr., 1356a). I en
mycket vilciterad passage ur Retoriken framhalls att personer som uppfattas som
trovirdiga uppvisar fromesis (fornuft), aréte (god karaktir) och eunovia (vilvilja)
(Aristoteles, 2012/335 f.Kr., 1378a). Dir fronesis i forsta hand handlar om att framst3
som kunnig, intelligent och kompetent, handlar aréte om att uppfattas som irlig och
palitlig och som en bérare av god karaktir, och eunoia om att uppfattas som vilvilligt
instdlld till publiken. Hir ser vi alltsd hur savil logos- som ethos- och pathosrelaterade
aspekter speglas i det mer dvergripande ethosbegreppet (fronesis speglar logos, aréte
speglar ethos och eunoia speglar pathos).

Tolkningarna av ethosbegreppet har emellertid forindrats genom historien och
Aristoteles star lingt ifrin ensam i teoretiserandet runt ethos. En annan historisk hu-
vudlinje i synen pé ethos var den isokratiska, senare vidareutvecklad av romare som
Cicero och Quintilianus (Baumlin, 1994, s. xiv; Hoff-Clausen, 2008). Denna et-
hosuppfattning har atergetts bade som en bredare och mindre rationell sidan dn den
aristoteliska. Storre betoning liggs pa att talaren ska vara en moraliskt god person och
inte bara med olika medel framstilla sig som sidan i kommunikationssituationen.
Hir ser vi en tydligare koppling till ethos som ett socialt och kulturellt betingat feno-
men och till tanken att den Gvertygande kraften i ethos ligger i talarens inkarnation av
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den sociala omgivningens virderingar. Samtidigt forutsitter, kanske nigot paradoxalt,
en sidan ethossyn en realistisk och stabil uppfattning om vad minniskan ir, samt en
tro pa autenticitet snarare in att minniskan har skiftande identiteter (Baumlin, 1994,
s. xix). Till ethos riknades, enligt denna utvecklingslinje, alla olika aspekter som pa-
verkar talarens trovirdighet, dven kinslomissiga (Wisse, 1989).

Ethos idag

En modern ethossyn, som ocksé tillimpas i denna avhandling, vinder delvis tillbaka
till Aristoteles dramatistiska modell dir ethos betraktas som ett diskursivt fenomen
snarare 4n som inneboende karaktirsdrag. Men i 6vrigt 4r en modern ethossyn betyd-
ligt bredare 4n Aristoteles. Nir ethos diskuteras i retoriska sammanhang idag, menas
vanligen allt det som bidrar till att stirka en persons, eller en organisations trovirdig-
het. Savil forhandsuppfattningar, statusposition, rykten, kulturella (doxiska) forgivet-
taganden, som det som sker i kommunikationssituationen, maste inkluderas i ethos
(Amossy, 2001; Mral, 2003). En modern ethosuppfattning utgar alltsa inte frin ethos
som ndgot som en talare eller organisation har eller inte har i form av olika egenskap-
er, utan som nigot som formats och formas i social interaktion, och dir det 4r motta-
garens uppfattning om talarens ethos som ir det viktigaste (Kjeldsen, 2008, s. 126).
Ethos handlar om publikens projektion av auktoritet och trovirdighet pa talaren, en
projektion som visserligen utloses av talaren, men som annars tillhor publiken
(Baumlin & Baumlin, 1994a, s. 99). Dirfor ir ethos ocksé sjilvklart situationsbetin-
gat och forindras stindigt (Ihlen, 2013b).

Ett sitt ate askadliggéra nagot av dynamiken i ethosbegreppet ir att tala om inle-
dande och hirlett ethos (Kjeldsen, 2008). Inledande ethos handlar om vilka for-
handsuppfattningar en person har om en talare (jimfér med begreppet “primirt et-
hos” (Mral, 2003) och begreppet "initialt ethos” (McCroskey, 2006) samt i viss min
”stabilt ethos” (Gelang, 2008)). Hirlett ethos, diremot, handlar om de retoriska val
som gors i stunden (jimfér med Mrals “sekundirt ethos” eller Gelangs "férinderligt
ethos”) (se vidare i kapitel 6 och 7). Enligt detta betraktelsesitt har ethos dtminstone
tva olika sidor dir den ena ir social, strukturell och mer stabil (doxisk) och handlar
om vanor, normer, makestrukturer, sociala positioner, traditioner och politik. Dessa ir
betingelser som kan sigas ligga utanfér individen men som péaverkar hur individers
ethos kommer att uppfattas. Utifrin forvintningar, erfarenheter och stereotyper kopp-
lade till vissa kategoriseringar (till exempel utseende, hirkomst eller position i sam-
hillet) #llskrivs en person ett visst ethos i forvdg. Den andra sidan handlar om hur
personens individuella betingelser kommer till sitt uttryck och uppfattas i kommuni-
kationssituationen (Gelang, 2008, s. 114). Detta ir alltsd ett forvirvat ethos som i
hogre utstrickning beror pa hur talaren agerar och forhaller sig till sina initiala och
mer stabila foretrdden i sjilva kommunikationssituationen.
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Ethos i modern tappning ir alltsd ett dynamiskt och mangbottnat begrepp, som
oppnar mojligheterna for en analys dir sociala och institutionella sévil som individu-
ella och sprakliga element ér titt sammanlinkade. Ethos ir situationsbetingat, formas
i den sociala interaktionen och star inte pa egen hand som ndgot slags inneboende
karaktdrsdrag. Centralt i etablerandet av ethos 4r anpassningen till doxa, alltsa till
radande uppfattningar, normer och férestillningsvirldar. Detta betyder att ju mer
heterogen gruppen av mottagare ir, sprakligt, materiellt och kulturellt, ju svérare blir
talarens uppgift och ju mer flexibilitet krivs i repertoar (copia), valet av roll (persona),
kairos (timing) och framférandeteknik (actio).

Aristoteles triad har visat forvanansvirt stark bestindighet genom ménga decennier
av socialpsykologisk experimentorienterad forskning om trovirdighet, fortroende och
paverkan (Isaksson & Jergensen, 2010; Kinneavy & Warshauer, 1994, s. 186;
Kjeldsen, 2008; Peters, Covella & McCallum, 1997). Som en komplement till den
klassiska triaden fronesis, aréte och eunoia (se ovan), har autenticitet foreslagits som
ett modernt ethoskriterium (Johansen, 2002; Kjeldsen, 2008). Att framstd som spon-
tan och dkta, personlig och engagerad, har blivit en stark ethosmarkér i var samtid.

I analysen kommer jag att anvinda mig av ethosbegreppets olika dimensioner, men
jag kommer ocksi att anvinda mig av andra retoriska begrepp. Brand- och sikerhets-
virdarnas mangkulturella kompetens kan ses som ett uttryck for kunskapsformen
fronesis (hir tolkad som praktisk vishet) som jag frimst tolkar som en kommunikativ
flexibilitet. Denna flexibilitet kommer att diskuteras utifrin begreppen copia (reper-
toar) och kairos (timing). En av ethosdimensionerna, nimligen eunoia (vilvilja)
kommer att diskuteras sirskilt.

En organisations ethos

Hittills har ethosbegreppet frimst behandlats i relation till individers kommunikat-
ion. Men analysen behandlar ju inte bara det individuella motet mellan brand- och
sikerhetsvirdar och boende, utan ocksd hur organisationen som en helhet framstar.
Ar det mbjligt att tala om en organisations ethos, s3 som jag kommer att gora i ana-
lysen? Hur firdas ethosbegreppet upp pa en organisationsniva?

Ethosbegreppet kan, vilket tidigare nimnts, ses som ett bidrag till terminologin for
att tala om organisationers relationer, rykte och varumirke. Olika teoretiska skolor
anvinder olika begrepp i detta avseende, men begrepp som identitet, image, varu-
mirke och anseende (reputation) dr centrala och behandlades oversiktligt i kapitel tva.
Dir konstaterades ocksa att det 4r svart att presentera nigra sylvassa definitioner av de
olika begreppen, att de ofta anvinds 6verlappande och pa olika vis inom olika skolor
(Barnett m.fl., 20006).

Ovan diskuterades att Tompkins (1987, s. 79ff) betraktar Webers idéer om organi-
sationers tre former av legitim auktoritet (traditionell, karismatisk och rationellt-legal)
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som baserade pa Aristoteles tre paverkansformer pathos, ethos och logos (se dven
Alcorn, 1994, s. 23). Den karismatiska auktoriteten skulle di vara jimférbar med
paverkansformen ethos. En sidan auktoritetform betonar fortroendet f6r organisat-
ionens ledare och ledarens personlighet och karisma. S& lingt kan vi alltsd se att et-
hosbegreppet kan knytas till ett organisationsresonemang, och jag aterkommer ocksa
till dessa tankegingar i kapitel sex. Men den organisationsretoriska skolan har inte i
nagon hogre utstrickning vidareutvecklat dessa idéer. Nir organisationers ethos om-
nimns 4r det ofta i hogst generella ordalag. Man talar om en organisations trovirdig-
het (Cheney, Christensen, Conrad, m.fl., 2004) eller karaktir (Wright & Goodstein,
2007). Wei (2002) talar emellertid uttryckligen om image-begreppet som ett “kollek-
tivt ethos” (s. 269). Han anvinder ethos och image som likvirdiga termer, men menar
samtidigt att ethosbegreppet ar bredare 4n image-begreppet. Ethosbegreppet inklude-
rar, enligt honom, dven termer sdsom persona, rist och attityd. Kjeldsen (2008) hivdar
att ethos och image i stort sett 4r synonyma, men att image-begreppet i hogre ut-
strackning signalerar en medveten intrycks-styrning. Ihlen argumenterar (2013b, s.
256) for att ethosbegreppet dr centralt for att férstd en organisations anseende.

Det finns heller inget 6verflod av studier dir ethosbegreppet pa ett mer omfattande
sitt anvints i relation till organisationers kommunikation. Thlen (2004) analyserar hur
organisationer inblandade i tvi olika miljokonflikter bygger ethos som “goda” ansvars-
tagande organisationer och Waeraas och Thlen (2009) skriver om hur stora féretag
som Toyota och Starbucks ligger sina anstringningar pa att skapa ett miljovinligt
ethos. Hir utgdr de fran Aristoteles ethos-kategorier fronesis, aréte och eunoia. Identi-
fikation (i Burkeansk anda), som en del av eunoia, presenteras ocksi som en viktig
dimension for att skapa ethos (se dven Kinneavy & Warshauer, 1994), alltsd att perso-
ner kan identifiera sig med organisationen. Identifikationen som ett medel att skapa
ethos dterkommer savil i analysen av brand- och sikerhetsvirdarna som i analysen av
organisationens mer Gvergripande strategier.

I min analys av organisationens ethos kommer Aristoteles tre overgripande ethos-
kategorier samt begreppet identifikation att anvindas — tillsammans med andra icke-
retoriska analysbegrepp — som ett sitt att forstd hur Riddningstjinsten Syd forsoker
forbdttra sin trovirdighet. Tidigare studier som talat om organisationsers ethos har
baserats pa skriftligt material och textanalyser. Min anvindning av begreppet ér bre-
dare 4n s, eftersom mitt material 4r mer varierat. Detta innebir att jag inte bara ana-
lyserar organisationens officiella textmaterial utan ocksd de vidare praktikerna, alltsa
hur organisationen agerar pa olika sitt som paverkar trovirdigheten (jfr Cheney,
Christensen, Conrad, m.fl., 2004). Mojligheterna till en sidan analys grundas i en
bred retorikuppfattning dir all social praktik (till exempel handlingsménster, sprakval
och interaktion) kan tolkas kommunikativt (retoriskt) (Bergstrom & Boréus, 2005a).
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Sammanfattning

Detta kapitel har syftat till att introducera retorikteori och diskutera dess bidrag till
studien. I bérjan av kapitlet diskuterades vissa grundliggande ontologiska och kun-
skapsteoretiska antaganden inom retoriken, och vad dessa utgingspunkter innebir for
studien. Det handlade om retorikens helhetssyn och partikularism och om intention
och paverkan som grundliggande utgingspunkter. Retorikens doxiska kunskapssyn
presenterades. Direfter avhandlades vad retoriken kan tillféra filtet strategisk kom-
munikation och framfor allt min studie. Efter en introduktion till filtet organisations-
retorik introducerades ethos som ett anvindbart begrepp vid analysen av organisat-
ioners fortroendeskapande kommunikation.
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Detta kapitel handlar om hur jag gick tillviga nir jag samlade in det empiriska
materialet och dess syfte 4r att tydliggdra och motivera centrala stillningstaganden i
forskningsprocessen. Samtidigt som transparens ir en mélsittning med min redogé-
relse ar det emellertid oundvikligt att forskningsprocessen i detta kapitel framstir som
mer prydlig och vilstrukturerad 4n vad som verkligen var fallet. En kvalitativ forsk-
ningsprocess karaktiriseras ofta av stindiga val och omval och typiskt dr ocksd att
forskaren tvingas till etiska funderingar. Jag vill inleda detta kapitel med att redogéra
for tva sidana grundliggande etiska frigestillningar som jag har brottats med under
avhandlingsarbetets ging.

Studieobjekt och tolkningsforetrade

Den forsta etiska fragestillningen handlar om valet av studieobjekt. Jag har valt att
studera hur Riddningstjinsten Syd arbetar med fortroendeskapande i utpriglat
méngkulturella miljéer. Detta betyder inte pa nigot vis att organisationen i sitt fore-
byggande arbete uteslutande riktat sig mot bostadsomraden som 4r utpriglat mang-
kulturella, men diremot att viss betoning har funnits pa sadana omraden. Detta giller
bide f6r brand- och sikerhetsvirdarnas praktik och nir organisationen definierar och
talar om de problem organisationen haft (se till exempel i drsredovisningen frin 2009
dir man talar om att frimlingskapet och kommunikationsklyftorna har varit som
besvirligast i forhallande till stadsdelen Rosengérd i Malmg). Det dr dirfor viktigt att
lyfta fram att det finns en mer generell och grundliggande problematik i hur bostads-
omraden som Rosengird och de boende dir skildras. Den mediala rapporteringen,
och dven till viss del forskning frin liknande stadsdelar (som omtalas i termer av "ut-
anférskap”, méngkulturella” eller “invandrartita”) tenderar att uppritthalla bilden av
fororten som nigonting annorlunda frin resten av samhillet. Denna annorlundahet
konstrueras ofta utifrin begreppen kultur och etnicitet (Molina, 2006; Ristilammi,
1994). Det kan resultera i en form av stigmatiseringsprocess (Sernhede, 2000, s. 94)
dir de som omskrivs eller studeras mer eller mindre medvetet anpassar sig sjilva for
att bekrifta den negativa bilden andra har av dem. En av de brand- och sikerhetsvir-
dar som jag intervjuade uttryckte sin starka skepsis mot de forklaringsmodeller angi-
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ende den sociala oron som levererats av sdvil medier som forskarvirld. De ungdomar
som orsakar hoten och stenkastningarna gor detta i férsta hand for att de 4r uttrdkade
och inte har nigot bittre for sig, enligt denna person. Genom medier och forskning-
ens inflytande har ungdomarna nu emellertid lirt sig att uttrycka att deras beteende
beror pd "marginalisering” och “socioekonomisk utsatthet”. Oavsett huruvida detta
stammer i sak eller inte, ger hens berittelse ett exempel pd det slags sammanfldtnings-
process dir personer som ir studieobjekt anpassar sig och sina framstillningar efter de
kategorier som de tidigare blivit behiftade med (Pripp, 2011). Det finns alltsi en fara
med den forskningsansats jag har, och den bestir i att den i slutindan férstirker bil-
den av de omréden dir brand- och sikerhetsvirdarna verkar som “annorlunda” stillen
dir ”de andra” bor.

En annan, men relaterad etisk friga under arbetets ging, har handlat om min auk-
toritet som forskare. Alla former av etnografi och deltagande observation innebir en
situation av potentiell exploatering (Emerson, 2001b, s. 135). I filtarbetet, och i ana-
lysen av materialet har jag patagit mig rollen som uttolkare av minniskors uppfatt-
ningar, kunskaper och beteenden, och det ir i sig en form av maktutévning (Fay,
1996, s. 218). Som sadan kriver den en pagiende inre diskussion om rimligheten i
olika tolkningar och om vilken auktoritet man bor ta pa sig i rollen som forskare. En
stindigt nirvarande tanke i min kontakt med brand- och sikerhetsvirdarna, som ir
centrala for studien, har varit att jag utgér dnnu en av alla dessa personer frin det vita
majoritetssamhillet som ska uttala mig om hur det egentligen star till med invandrar-
na i fororten. Dessa etiska farhigor och funderingar hoppas jag har gjort mig mer
skirpt, kritiskt instilld till och samtidigt 6dmjuk infér min egen roll som uttolkare av
de personer som lever och verkar i de aktuella stadsdelarna. For 6vrigt hoppas jag att
det ska vara tydligt att studien handlar mer om hur “de andra” konstrueras i ett visst
sammanhang snarare in om “de andra” i nigon slags realistisk, objektiv bemirkelse.

I foljande avsnitt behandlar jag min forskningsansats och valet att gora en fallstu-
die, for att sedan gi vidare till en mer praktisk beskrivning av materialinsamlingspro-
cessen.

En fronetisk forskningsansats

Fronesis ir ett centralt begrepp i avhandlingen och aterkommer som ett birande be-
grepp i analysen, framf6r allt dd vi talar om brand- och sikerhetsvirdarnas mangkul-
turella kompetens. Men fronesis kan ocksa anvindas for att tala om ens egen forsk-
ningsansats. Flyvberg (2006b) foresprikar ett fronetiskt forhallningssitt till organisat-
ionsforskning. Han tar avstamp i Aristoteles tre intellektuella dygder, eller kunskaps-
former, episteme, techné och fronesis. Medan epistemisk organisationsforskning handlar
om ett teoretiskt sokande efter universella sanningar om organisationer (enligt en
retorisk kunskapssyn alltid med doxiska inslag), handlar techné-inriktad organisat-
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ionsforskning om praktiska firdigheter. Fronesis-inriktad forskning, diremot, betonar
handlingsinriktad och situationsbaserad omd6mesgillhet som 4ven behandlar etiska
dimensioner och maktfrigor. Wehmeier och Winkler (2013) hivdar att traditionell
forskning inom public relations ofta har drag av techné (praktisk know-how). Samti-
digt legitimeras denna kunskap ofta genom att hinvisa till episteme, alltsa till objek-
tiva, universella generaliseringar. Organisationsforskning bor i stillet, enligt Weh-
meier och Winkler, rikta in sig pa att finna den praktiska vishet — fronesis — som in-
nebir att undersoka ett etiskt men samtidigt praktiske handlande, alltsa en mikroprak-
tik (se dven Tsoukas & Cummings, 1997; Wilson & Jarzabkowski, 2004). Forskning-
en bor vidare inte bara beskriva eller tolka ett fenomen utan bér ocksd ha som ambit-
ion att kunna svara pd frigan om vad som bér goras i framtiden. Detta gors genom
organisationsnira fallstudier och genom att analysera en konkret praktik och prakeisk
kunskap (Flyvbjerg, 2006b). Jag tillskriver mig denna ambition, dven om jag menar
att dven en dekonstruerande ansats krivs for att kunna studera maktfrigorna (alltsi
vem som definierar problem och 16sningar och /ur dessa definieras).

Givet ovan nimnda forskningsansats, samt givet de ontologiska och doxologiska
utgingspunkter som jag redogjorde for i inledningen till kapitel tre, ir alltsd valet av
en kvalitativt orienterad fallstudie foga dramatiske. Studiens fragestillningar, som
handlar om hur ett visst fenomen konstrueras i en viss kontext, leder pa ett naturligt
satt till kvalitativa metoder. Intervjuer, observationer samt film- och dokumentanalys
har tillsammans gett mig méjligheten att analysera fenomenet pa ett relativt samman-
satt vis. Genom att ta hinsyn till de institutionella och sociala ssmmanhang som fe-
nomenet uppstir och verkar i nirmar jag mig ocksd en tit beskrivning (¢hick descript-
ion) av fenomenet (Geertz, 2001; Silverman, 2006). Det som kinnetecknar kvalitativ
metod, sisom flexibiliteten och situationsanpassningen i materialinsamlingen, att den
enskilde forskarens subjektivitet erkinns i forskningsprocessen samt inriktningen mot
ett process- snarare in ett effektperspektiv, har ocksi varit till férdel for studien
(Alvesson & Skoldberg, 2008; Emerson, 2001¢; Ohlander, 2011).

En fallstudie innebir att man undersoker en speciell foreteelse, till exempel ett visst
fenomen, en hindelse, en organisation eller en social grupp (Merriam, 1994, s. 24).
Fallstudien har sin uppenbara fordel i att den genererar konkret, kontextuell och le-
vande kunskap om lokala idéer och praktiker och att materialet dirmed blir nyansrike
(Flyvbjerg, 2011; Merriam, 1994, s. 24; Silverman, 2006, s. 304). Samtidigt har fall-
studien som metod kritiserats for att forskaren blir si utelimnad till sin egen férméga
att hantera det rika materialet samt for svarigheterna att generera abstrakta och mer
teoretiska bidrag (Flyvbjerg, 2011). Vad giller forskarens subjektivitet, 4r detta nagot
som giller for all forskning, kvantitativ savil som kvalitativ. Skillnaden mellan kvanti-
tativa och kvalitativa studier 4r att subjektiviteten i kvantitativa studier ofta forblir
ogranskad, nigot som ir mindre vanligt i fallet med kvalitativa studier. Flyvbjerg
(2011) hdvdar att erfarenheten visat att fallstudier genom sin djuplodande karakeir
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och genom sin nirhet till det studerade fenomenet ofta innebir att forskaren reviderar
sina hypoteser och forgivettaganden under forskningsprocessens gang. Genom ett rike
och varierat material som samlats in med hjilp av flera olika metoder och under en
lingre tid, motverkas att kunskapen blir alltfér ensidig. Att kunskapen inte ir statist-
iskt generaliserbar innebir inte att kunskapen inte skulle vara éverforbar till andra fall
(Flyvbjerg, 2011, s. 305; Merriam, 1994, s. 183ff). Vigen till generalisering i en fall-
studie gar via det specifika; genom detaljstudier av det konkreta fallet kan vi ocksa
finna mer generella aspekter av ett fenomen. Jag antar att processen att bygga fortro-
ende for organisationen samt sittet pa vilken den mangkulturella kompetensen kon-
strueras, inte ir foreteelser helt unika for denna situation, utan att det finns vissa in-
slag som gar att generalisera till andra, liknande situationer (se dven kapitel 1 dir ex-
tremfall och analytisk generalisering diskuterades).

Tillvdgagangssatt i materialinsamlingen

Jag har genomfort ett filtarbete med i forsta hand intervjuer, men dven observationer
av moten inom organisationen och av brand- och sikerhetsvirdarnas arbetspraktik.
Jag har ocksd genomfort analys av dokument och film. Tyngdpunkten i materialet
ligger pé intervjuerna, direfter pd observationerna och filmmaterialet. I den omfat-
tande dokumentgenomgangen har storre delen av materialet behandlats sekundart. 1
detta avsnitt ger jag en kronologisk overblick av hur studien genomférdes samt vilka
metoder som anvindes i vilket skede och i vilken ordning. En fordjupad beskrivning
med motivering och kritik av de tva viktigaste metodvalen, det vill sidga intervjuer och
observationer, kommer i avsnitten direfter. Men forst vill jag ge en bakgrund dill att
just Riddningstjansten Syd blev fallorganisation.

Val av organisation

En inledande utgangspunkt i mitt avhandlingsarbete vid starten hosten 2009 var att
jag ville studera fortroendeproblematik mellan organisation och allminhet och att den
méngkulturella aspekten skulle definieras som en del av problematiken. Detta sag jag
som ett sitt att kombinera mitt intresse for fortroendefrigor och ethosbegreppet med
intresset for interkulturell kommunikation och det mangkulturella samhillet. Som
boende i Malmé pidminns jag stindigt om relevansen vad giller frigor som handlar
om kultur, kommunikation och integration. Jag visste ocksd att jag, som tidigare
socialsekreterare och med ling och trogen tjdnst inom offentlig sektor, var mer intres-
serad av att studera en offentlig organisation 4n ett privat foretag. Jag sig storre moj-
ligheter att gora ett bidrag till filtet pa si vis. Att valet direfter f6ll pa just Riddnings-
tjansten Syd var inte heller en tillfillighet. Hosten 2009 var fortfarande “kravallerna i
Rosengard” (se kapitel 5) som intriffade vintern 2008/2009 i firskt minne. Jag blev
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genom sonderande samtal med en strateg inom Riddningstjinsten Syd varse om att
man arbetade med en uppfattad fortroendeproblematik i mangkulturella omraden i
Malmé. Dirav drog jag slutsatsen att Riddningstjiansten Syd skulle kunna utgéra en
informationsrik organisation for att studera fenomenet pé savil diskursiv som prakeisk
nivd. Dessutom visade organisationen tidigt ett intresse for ett samarbete, vilket sa
klart var en grundférutsittning.

Tilltrade till organisationen

Jag var angeligen om ett brett samtycke fran hela organisationen (jfr Kaiser, 2011, s.
47), vilket innebar att tillarddet fick forhandlas pa olika nivaer i ritt ordning (jfr
Emerson, 2001b, s. 113). Det tog nistan nio méinader fran férsta kontakten tills det
att jag fick samtycke till medverkan fran brand- och sikerhetsvirdarna sjilva. Detta
fick jag efter att ha besdkt dem vid ett personalméte. Innan dess hade jag triffac
Riddningstjinsten Syds strategiska ledning samt brand- och sikerhetsvirdarnas ar-
betsledare separat. Jag hade dven presenterats pa organisationens intranit. Den langa
tidsperioden som krivdes for att fa det breda samtycket var inte ett problem eftersom
jag da fortfarande var i bérjan av mitt avhandlingsarbete.

Materialinsamlingsprocessen

Processen att samla in det empiriska materialet inleddes under senhésten 2009 nir jag
fick vetskap om Riddningstjinsten Syds forebyggande och fortroendeskapande kom-
munikation. Jag liste in mig pa fritt tllgingliga organisationsrelaterade dokument:
arsredovisningar, projektansdkningar, visionsdokument, utvirderingar, brandmin-
nens fackliga tidning "Swedish Firefighter” samt tidningsartiklar som handlade om
oroligheterna och den operativa personalens arbetssituation. Detta material var en
viktig del i att f battre kinnedom om organisationen, om hur hot- och véldsproble-
matiken skildrades och om hur organisationen motiverade satsningen pa brand- och
sikerhetsvirdarna och deras specifika kompetens. Officiella dokument har ofta en
inramande och legitimerande effekt och ger alltsa kunskap om en viss diskurs
(Silverman, 2006, s. 177).

Under 2010 och 2011 gick materialinsamlingen in i en mer intensiv fas. Samtliga
33 intervjuer, med undantag for tre, genomfordes under 2011, de allra flesta under
varen. Det var alltsd en ganska koncentrerad intervjufas. Fordelen med detta var att
jag under en kort tid hade stor inblick i organisationens férehavanden. Nackdelen ir,
sa klart, att intervjuerna sa tydligt representerar ett utsnitt pi mindre 4n ett ar ur or-
ganisationens liv. Om jag hade valt att dterkomma ndgot ar senare och géra uppfol-
jande intervjuer hade sikert resultatet blivit delvis annorlunda.
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Jag gjorde ocksd observationer vid tva olika personalméten inom organisationen.
Jag deltog delvis i den stora nationella brandkonferensen, arrangerad av Riddnings-
tjansten Syd, som gick under parollen "Mangfald — hur svart kan det va?”. Observat-
ionsmaterialet frin dessa tillfillen fir betraktas som sekundirt, men dess bidrag ir
ungefir detsamma som de strategiska dokument som har studerats; dessa méten ger
kunskap om hur man talar om, legitimerar och ramar in ett visst fenomen i ett offici-
ellt sammanhang. Under slutet av 2011, nir intervjuerna var avslutade, gjorde jag
under en period pa cirka tre veckor ett antal observationer av brand- och sikerhets-
virdarnas retoriska praktik. Den sammanlagda observationstiden blev cirka 30 tim-
mar. Tillvigagingssittet avseende sivil intervjuerna som observationerna diskuteras
mer ingdende i avsnitten nedan.

Till materialet hor dven ett filmat material. Detta utgors bade av en firdig spelfilm
pa cirka 30 minuter, och av det oklippta materialet pa cirka 25 timmar. Filmen, som
ir gjord av Alejandra Pizarro Correa, skildrar Riddningstjinsten Syds forebyggande
arbete, med betoning pi brand- och sikerhetsvirdarnas arbetsvardag. Filmen var ett
resultat av ett forskningsprojekt vid Malmé hégskola som handlade om stenkastning-
arna och den sociala oron i Malmé (Hallin m.fl.,, 2010). Filmen och det oklippta
materialet skildrar brand- och sikerhetsvirdarna i olika situationer. Bida dessa materi-
al anvinds i studien, men pi ett mer sekundirt vis 4n intervjuerna. Det empiriska
materialets omfattning summeras i nedanstiende tabell.
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Figur 1: Oversikt 6ver det empiriska materialet

Typ av empiriskt material Omfattning
Intervjuer 33 stycken
Observationer av personalméten och nation-  Sju timmar

ell brandkonferens

Observationer av brand- och sikerhetsvir- Cirka 30 timmar

darnas retoriska praktik

Redigerad spelfilm 29 minuter
Oklippt filmmaterial Cirka 25 timmar
Dokument Arsredovisningar, tidningsartiklar, utvirde-

ringar, projektbeskrivningar, cirka 500 sidor

Figur 2: Kronologin i materialinsamlingsprocessen

2009 | 2010 2011
| |
I I I
Dokumentgenomging
Personalmétesobservationer
Intervjuer
Observationer brand- och sikerhetsvérdar N

Efter denna 6vergripande introduktion av kronologin och metoderna i empiriin-
samlingen, kommer jag nu att nirmare behandla de tvd metoder som varit mest fram-
tridande i studien: intervjuerna och observationerna. Jag behandlar hir sivil fragor
om urval, genomférande och dokumentation som vilken typ av bidrag som olika
sorters empiriskt material gor. Slutligen diskuterar jag potentiella svagheter med re-
spektive metod.
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Intervjuer — urval, genomférande och dokumentation

Totalt genomfordes 33 intervjuer med sammanlagt 28 personer. Samtliga, forutom
tvd som var av mer sonderande karaktir, spelades in. Intervjuerna brukade vara mel-
lan en timme och 90 minuter. Urvalsmissigt fordelade de sig pa f6ljande vis:

- Elva intervjuer med strateger pad Riddningsgjdnsten Syds huvudkontor. Av dessa
var sju kvinnor och fyra min.

- Elva intervjuer med de étta brand- och sikerhetsvirdarna som vid denna tid var
verksamma, inkluderande deras nirmsta chef. Tre av dem intervjuades vid tvé till-
fillen. Av dessa var fyra kvinnor och fyra min.

- Nio intervjuer med stationsplacerad personal och ledning. Samtliga i denna kate-
gori kom frin den operativa sidan av organisationen och hade funktionen anting-
en som brandman, styrkeledare (alltsd arbetsledare for ett visst operativt lag) eller
som distriktschef. Av dessa var samtliga min.

Urvalet av intervjupersonerna var frimst strategiskt (jfr Thelander, 2002). Ett visst
representativitetstinkande ridde emellertid nir jag beslét att hela organisationen
skulle representeras i intervjuerna, alltsi bade strategisk ledning, operativ personal och
brand- och sikerhetsvirdarna. Inte minst intervjuerna med den operativa personalen
bidrog till att problematisera de bilder och narrativ som presenterades av strategisk
ledning och av brand- och sikerhetsvirdarna. Inom varje grupp sig urvalsprinciperna
olika ut, alltsd var urvalet dé strategiskt. I gruppen brand- och sikerhetsvirdar inter-
vjuades samtliga vid den tiden verksamma, och detsamma giller i stort sett for grup-
pen strateger. Nir det gillde den stora personalgruppen operativa brandmin var ur-
valsprinciperna inte lika givna. Skulle jag vilja att intervjua nagon som jag pa férhand
visste hade kritiska och utstickande &sikter, eller tvirtom, férsoka vilja nigon som
kunde antas representera nagon slags genomsnittlig normalitet? Jag valde det senare
alternativet. Jag har alltsd inte valt att intervjua nigon av de brandmin som uttrycke
sig starkt kritiskt i offentligheten om satsningarna pd "mangfaldsarbete” och forebyg-
gande arbete, utan snarare sokt upp personer med ling erfarenhet inom organisation-
en. Detta dr personer som vet vad kollegerna tycker, men som representerar ett slags
mittfira i den operativa gruppen.

Alla intervjupersoner utlovades anonymitet och meddelades att deras samtycke att
medverka var mojligt att dterkalla dven senare i forskningsprocessen. Intervjuerna
skedde uteslutande pa nigon av brandstationerna i Malmé eller pa den kombinerade
brandstationen/férbundskontoret som ir placerat i Lund. Samtliga intervjuer spelades
in och transkriberades av mig sjilv enligt principerna f6r bastranskription (Norrby,
2004, s. 90). En sidan transkription innebir att en viss anpassning har gjorts till
skriftspraket och att inga detaljer avseende pausers lingd eller intonation har gjorts,
utom i mycket utmirkande fall.
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Intervjuerna var lost strukturerade runt olika teman och utformades nigot olika be-
roende pa respondentgrupp. Vissa gemensamma drag fanns emellertid. Efter inle-
dande frigor om personens roll och historik inom organisationen, fick samtliga fragan
om vilka hindelser som utlost satsningarna pé forebyggande och fortroendeskapande
arbete. Denna friga utloste ofta ganska linga berittelser om olika dramatiska forlopp i
organisationens historia (till exempel "moskébranden” och “kravallerna”, se vidare i
kapitel 5). Foljande tema handlade om brand- och sikerhetsvirdarna och den méing-
kulturella kompetensen, och om olika betydelser och inneborder av denna och hur
den visar sig i det dagliga arbetet. Det tredje temat handlar om brand- och sikerhets-
virdarnas mottagande inom organisationen. Genomgiende under intervjuerna upp-
muntrade jag intervjupersonerna till att tala om faktiska handelser, specifika situation-
er och konkreta exempel, snarare dn abstrakta egenskaper och kompetenser. Detta i ett
forsok att gora materialet mer konkret och patagligt — inriktat pé fronesis.

Kritik och forsvar av intervjun som metod

Eftersom tyngdpunkten i materialet ligger pa intervjuerna, finns anledning att disku-
tera ndgot mer ingdende vilken typ av kunskap jag menar att intervjuerna tillfor stu-
dien.

Intervjun som metod f6r kunskapsalstring 4dr mycket utbredd inom olika samhills-
vetenskapliga och humanistiska damnen. Silverman (2007) hivdar att vi lever i ett
“intervju-samhille” dir alla forvintas kunna uttala sig om allt méjligt, och att dessa
uttalanden dessutom tenderar att ses som sanna representationer av verkligheten, bide
olika ”inre” (mentala, kinslomissiga) och "yttre” (faktiska) tillstind. Med en sidan
utgingspunke blir forskarens uppgift att forhalla sig si neutral som mojligt for att inte
paverka intervjupersonens svar, eller det motsatta, att vara s empatisk och engagerad
att intervjupersoner formds att 6ppna sig och blottligga sina autentiska upplevelser i
intervjusituationen (Alvesson, 2011; Silverman, 20006, s. 144f). Till skillnad fran dessa
realistiska inrikeningar, vinder sig mer socialkonstruktionistiska perspektiv mot hela
idén om att intervjuer ger siker kunskap om nigot alls utanfér sjilva intervjusituat-
ionen, vare sig fakta, upplevelser eller virderingar. Intervjumaterialet betraktas som
samkonstruerat, i situationen, tillsammans av den intervjuade och den som intervjuar.
Intervjun utgor en spelplan dir olika narrativa konstruktioner, diskurser, kulturella
forgivettaganden och identitetsarbeten kommer till uttryck. Det dr denna mer reflek-
terande héllning i synen pé intervjumaterialet som jag efterstrévar.

En av svarigheterna med att fi kunskap om organisationens fortroendeskapande
kommunikation ir att detta fenomen, och i synnerhet den mangkulturella kompeten-
sens innehall och betydelse, dr svarfingade, har en tydligt subjektiv karakedr och dr
svar att producera representationer av. Analysen visar ocksd att den méingkulturella
kompetensen inte existerar som en tydlig kategori utan till stor del bygger pa en tyst
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kunskap som ir intuitiv och svar att verbalisera (Polanyi, 1983 [1966]). Det finns
allesa savil kognitiva som sprékliga hinder att genom ord kunna gestalta kompetensen
i en intervjusituation. En annan utmaning ir att fenomenet grinsar till potentiellt
kinsliga fragor som handlar om etnicitet och kultur, dir man kan anta att det hos
ménga intervjupersoner medvetet eller omedvetet finns en forsiktighet och en vilja att
ge socialt acceptabla svar (Alvesson, 2011, s. 36). De svar som ges i intervjusituation-
en kan vara paverkade av sjilva intervjusituationen — man kan till exempel anta att
uttalade fragor om mangkulturell kompetens genererar en viss typ av svar. Men de kan
ocksa vara paverkade av ett stérre organisatoriskt och kulturellt kontext dér frigor om
virdet av mingfald under de senaste decennierna varit en del av en tydlig diskurs med
positiva konnotationer (Alvesson, 2011; Ronnqyvist, 2008).

Det intervjumaterialet bidrar med ar alltsi inte ndgra sanna representationer av or-
ganisationens fértroendeskapande kommunikation och av den mangkulturella kom-
petensen. Diremot argumenterar jag i likhet med Alvesson och Skéldberg (2008, s.
483), for sprakets mojligheter att kunna siga oss nigot meningsfullt om den sociala
verkligheten. Samtidigt som jag ir intresserad av de diskurser som laser fast fenomenet
i vissa kategorier, tror jag att det 4r méjligt att diskutera och begreppsliggora det som
sker i de kommunikativa métena dir de inblandade uppvisar sin mangkulturella
kompetens. Av dessa situationer kan vi lira oss nagot om framgangsrika sitt att han-
tera mangkulturella moten. Trots att beskrivningarna inte ger nigon rak eller enkel
kunskap, kan intervjuerna inda ge ledtradar till en méangkulturell kompetens och till
vilka attityder, kunskaper, egenskaper och férhéllningssitt som kan fylla begreppet
med ett innehdll. Intervjumaterialet dr ocksd betydelsefullt utifrin den socialkon-
struktionistiska och doxologiska utgangspunkten att sociala fenomen himtar sin me-
ning fran hur de definieras av olika parter (Rosengren, 2002; Silverman, 2006, s. 24).
Detta betyder att sittet pa vilket man pratar om ett fenomen, ramar in det och ger det
olika betydelser 4r viktigt och far sociala konsekvenser (se kapitel tre om doxologi och
homo mensura). Vikten av narrativ och diskurser okar ytterligare om man betraktar
organisationssammanhanget. Intervjuer och narrativ i organisationssammanhang kan
ses som ett uppvisande, ett slags formell representation av en organisation
(Czarniawska, 1998) (betydelsen av narrativ utvecklas vidare i slutet av detta kapitel).
Det finns heller ingen anledning att tro att de representationer som presenteras i in-
tervjuerna skulle vara helt nya och uppgjorda enbart i intervjusituationen — i synner-
het inte om ménga minniskor i organisationen uppvisar ungefir samma presentation-
er.

Observation av retorisk praktik

Under slutet av 2011, nir intervjuerna var avslutade, gjorde jag mina observationer av
brand- och sikerhetsvirdarnas arbetspraktik. Syftet med observationerna var att fi en
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egen bild av hur den mangkulturella kompetensen visade sig i olika kommunikativa
moten. Detta som ett komplement till intervjumaterialet som i stillet gav berittelser
och utsagor om denna kompetens.

Inledningsvis var ambitionen att jag skulle f6lja med tre brand- och sikerhetsvirdar
i deras arbete en vecka per person. Observationerna inleddes med att jag féljde en av
deltagarna i det dagliga arbetet oavsett aktivitet, men insdg snabbt att detta inte var
optimalt for studiens syfte. Jag beslutade dirfor att géra observationerna tydligare
aktivitetsbaserade (jfr Pripp & Ohlander, 2011), det vill siga fokusera dem till till-
fillen di brand- och sikerhetsvirdarna var ute pa olika kommunikativa uppdrag,
moten och utbildningar. Under den sammanlagda observationstiden, cirka 30 timmar
fordelade pa tre personer, deltog jag bland annat i grundliggande brandutbildningar
riktade till SFI-studenter® och var nirvarande nir samma SFI-elever gjorde studiebe-
sok pa brandstationen. Jag deltog ocksa i brandutbildningar riktade till forskolebarn,
var med pi méten med fastighetsigare och deltog i en hembesoksrunda pa kvillstid.

I observationerna var jag delvis deltagande (Emerson, 2001b, s. 114; Fangen, 2005,
s. 31). Detta innebar att jag deltog i det sociala samspelet pa det vis som jag uppfat-
tade som nddvindigt for att inte min nérvaro skulle framstd som mirklig, men jag tog
ingen aktiv deltagarroll i de aktiviteter som brand- och sikerhetsvirdarna genomférde.
Jag forsokee alltsd aldrig gd in i deras roll. Observationerna skedde helt 6ppet i relation
till de andra deltagarna, vilket innebar att jag i de flesta sammanhang presenterades
(eller presenterade mig sjilv) som kommandes frin Lunds universitet for att "under-
soka brand- och sikerhetsvirdarnas arbete”.

Mitt faltarbete var alltsd av kortare art. Man skulle kunna argumentera att jag inte
var pa plats tillrickligt linge for att verkligen komma in i verksamheten, for att fa de
observerade att kinna sig avslappnade och for att se verksamheten med deras Ggon.
Precis som Fangen (2005, s. 116), hivdar jag emellertid att det inte dr givet att ett
lingre filtarbete ger bittre resultat, dd det ofta genererar for mycket material for att
det ska kunna bearbetas ordentligt. Vidare kan man argumentera att idén om att man
ska tillbringa si mycket tid som mojligt tillsammans med sina deltagare for att da se
verkligheten si som den “4r”, vilar pa realistiska och essentialistiska antaganden om
hur det sociala livet fungerar (Hammersley, 2001, s. 107), vilka jag tar avstind ifran.

4 SFI stir for svenska for invandrare och innebir “grundliggande utbildning i svenska spriket for vuxna som inte

har svenska som modersmil” (www.skolverket.se, 120531)
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Observationsguide

I mina observationer foljde jag en guide som bestod av foljande teman:

- Hur visar brand- och sikerhetsvirdarna sin retoriska kompetens?
o Vilka kommunikativa val gor de, bland annat avseende sprék, uttrycks-
sitt, kroppssprak, kliddsel, anpassning till malgruppens férutsittningar?
- P4 vilka sitt forsoker brand- och sikerhetsvirdarna kommunikativt/retoriske att
skapa fortroende?
o Pa vilka vis framtrider de fyra ethos-dimensionerna fronesis, aréte, eu-
noia och autenticitet?
o Vilka retoriska medel anvinds for att skapa fortroende for uppdragsgiva-
ren Riddningstjinsten Syd?
- Pa vilka sitt signalerar man att den kommunikativa/retoriska kompetensen ir
skapad av den egna kulturella bakgrunden?
o DPi vilka vis anspelar man pd den egna kulturella bakgrunden?
o Pa vilka vis visar man att man har kunskap om olika kulturer och sam-
hallssystem?

Observationerna dokumenterades genom att jag forde anteckningar. I de fall di den
sociala situationen gjorde det méjligt att anteckna i stunden, till exempel vid olika
moten, gjorde jag detta. I andra fall, till exempel vid de samtal jag hade med brand-
och sikerhetsvirdarna pa vig till eller frin ett méte, gjordes anteckningarna i efter-
hand, sa fort det var mojligt.

Kritik och forsvar av observation som metod

I samband med deltagande observation som metod diskuteras ofta i vilken utstrick-
ning som en deltagande observator paverkar de som studeras (Emerson, 2001c, s.
298). Mangas erfarenheter ir att deltagarna efter ett tag “glémmer bort” observatorens
nirvaro (Emerson, 2001¢, s. 300; Fangen, 2005, s. 79). Jag blev emellertid mycket
medveten om att min nérvaro var pataglig fér dtminstone en av de personer som ob-
serverades. Vid ett tillfille var jag med en av brand- och sikerhetsvirdarna pi ett ut-
bildningstillfille vid en SFI-utbildning pa Rocent (Rosengirds centrum) i Malmé.
Det var en grundliggande brandskyddsutbildning som genomfordes med elever fran
en mingd olika linder och som var nyborjare i svenska spraket. Vid flera tillfillen
under sjilva utbildningen i klassrummet vinde sig brand- och sikerhetsvirden direke
till mig och delgav olika metakommentarer om sjilva situationen. Hir f6ljer ett ut-
drag frin mina filtanteckningar:

En telefon ringer mitt under informationstriffen, dess innehavare plockar upp telefonen
och svarar. [Brand- och sikerhetsvirden XX] vinder sig till mig, siger hogt och tydligt:
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“Det hir ir kulturkrock, det kan du anteckna. I vira hemlinder, vi 4r vana vid att tele-
fonen ringer, man svarar och springer ut och in. Hir anses det som of6rskimt”. (Utdrag
ur filtanteckning 7 december 2011)

Jag tolkar det implicita budskapet fran brand- och sikerhetsvirden som att om hen
inte hade haft sin speciella kunskap om hur det “4r i andra kulturer”, si hade hen
reagerat negativt och tycke att mannen betedde sig opassande. Men nu later hen situ-
ationen passera, men ber efter hindelsen deltagarna att stinga av sina telefoner.

Filtanteckningen visar med andra ord tydligt hur medveten brand- och sikerhets-
virden var om min nirvaro i rummet och om vilken typ av kunskap hen antog att jag
var intresserad av. Mojligen valde hen att framhiva vissa delar av sin personlighet och
vissa dimensioner av sin kunskap och kiinnedom extra mycket just pi grund av att jag
satt i rummet. Detta kan jag sa klart aldrig veta med sikerhet. Men idén om att detta i
sa fall skulle vara ett problem vilar dtminstone delvis pa den outtalade premissen att
det skulle finnas en enda, och sann bild av vad den mangkulturella kompetensen be-
star av, och det skulle vara min uppgift att avticka denna enda, sanna, bild. Och detta
har aldrig varit min utgingspunkt i forskningsprocessen. Tvirtom kan den aktuella
situationen betraktas som extra virdefull eftersom det blev s tydligt i situationen att
den mangkulturella kompetensen ir en konstruktion. Detta visade brand- och siker-
hetsvirden f6r mig nir hen tydliggjorde sin egen konstruktion av (vissa aspekter av)
den méangkulturella kompetensen.

Om vad de olika materialen tillfor studien

De olika materialen bidrar med olika typer av kunskap till studien. De officiella do-
kumenten ger en bild av hur man frin formellt organisatoriskt hall legitimerar och
argumenterar for brand- och sikerhetsvirdarna och deras specifika kompetens. Ob-
servationerna och intervjuerna bidrar delvis med olika typer av material och kunskap.
Intervjuerna ger intervjupersonernas egna berittelser och redogdrelser, medan obser-
vationerna ger mig en egen forstahandsuppfattning av ett socialt samspel och retoriska
val. Bide intervjumaterialet och observationsmaterialet 4r emellertid konstruerade
berittelser baserade pd tolkningar av ett fenomen (jfr Czarniawska, 1998, s. 30). De
skiljer sig at genom att det i observationerna 4r min berittelse och tolkning, baserad
pa en forstahandserfarenhet av ett socialt samspel, som ir i forgrunden, inte intervju-
personernas. Intervjuerna ger kunskap bade om en diskurs och i viss man om en kon-
kret praktik. Observationerna ger méjlighet att jimfora likheter och skillnader i vad
deltagarna gor och hur de talar om vad de gor. Observationerna kompletterar inter-
vjuerna genom att de ger kunskap om saker som av olika skil inte tagits upp i inter-
vjuerna. Detta kan bero pa att de ir sjdlvklara och vardagliga for deltagaren, eller svara
att verbalisera (till exempel det egna kroppsspriket) eller for kinsliga att tala om
(Pripp & Ohlander, 2011). Intervjuer, dokument, observationer samt filmmaterialet
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erbjuder alla olika 6ppningar och tolkningar. Det ir i samspelet och spinningarna
mellan de olika materialen som de mest intressanta tolkningsméjligheterna uppstar.

Bearbetning och analys av det empiriska materialet

Intervjuerna resulterade i cirka 600 sidor utskrivet material och observationerna i 30
sidor filtanteckningar. Transkriptionen frin relevanta passager ur filmmaterialet re-
sulterade i 20 sidors anteckningar. Sjilva analysen pabérjades lingt innan allt material
var insamlat och utskrivet. Till exempel anpassade jag redan under intervjufasen mina
fragor successivt, dir vissa teman férsvann med tiden nir jag mirkte att de inte var
relevanta, samtidigt som andra spér forstirktes. Intervjutemat som handlar om hur
brand- och sikerhetsvirdarna tagits emot internt fanns till exempel inte med frin
borjan utan tillkom efter att en av brand- och sikerhetsvirdarna tydligt visat att detta
var en komplicerad och problematisk friga.

Mitt overgripande analysforfarande har varit en hermeneutiskt inspirerad retorisk
lisning (Roer & Lund Klujeff, 2009a). Exakt hur bearbetningen skulle gi till var inte
fastslaget frin borjan, utan tolkningen och analysen av materialet har fortgatt under
mer 4n tre dr i en provande process och pendling mellan empirin och olika teoretiska
begrepp. Siledes har ansatsen varit abduktiv (Alvesson & Skoldberg, 2008). Tolkning-
en av intervjuer och observationer har, som tidigare nimnts, utgatt fran idén om att
sociala handlingar (retorisk praktik, handlingsménster, interaktioner, olika sprakval)
betraktas som meningsfulla och kan lisas som text (Ricoeur, 1981, i Alvesson &
Skoldberg, 2008). Handlingen blir objektifierad genom inskription (till exempel en
observationsanteckning eller en intervjuutskrift) och pa sa vis frikopplad frin sin
agent (Czarniawska, 1998).

Intervjumaterialet har alltsd lists igenom, bearbetats, tematiserats och tolkats i flera
omgangar under en tidsperiod pa tre ar. P4 ett vergripande plan har analys och tolk-
ning skett i dialog med studiens frigestillningar (se kapitel 1). For att bli hanterbara
har fragestillningarna fatt brytas ned i mindre delanalyser med hjilp av olika begrepp.
De tvi viktigaste begreppen for tolkningen har dels varit ethosbegreppet, dels kultur-
begreppet. Siledes borjade jag med att s6ka efter representationer, praktiker, retoriska
val och erfarenheter som kunnat knytas till olika dimensioner av ethosbegreppet (till
exempel eunoia, fronesis, identifikation, inledande/hirlett ethos etc.). I nista fas bytte
jag perspektiv och koncentrerade mig i stillet pa hur kulturbegreppet blev socialt
verksamt i materialet (till exempel genom att friga materialet vilken syn pa kultur som
uttrycks och vad den méngkulturella kompetensen antas innebira). I 4nnu en senare
fas integrerades ethosanalysen med analysen av hur kulturbegreppet blir socialt verk-
samt. Detta skedde dd med ambitionen att svara pd frigan om vilka retoriska subjekt
som skapas genom olika beskrivningar av den méingkulturella kompetensen och vilka
konsekvenser olika konstruktioner av den méngkulturella kompetensen far for det
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fortroendeskapande arbetet. Ibland stotte jag pd fenomen i materialet som jag inte
kunde forklara med hjilp av retorikens begrepp eller av kulturbegreppet. D4 har jag
fatt leta inom andra begreppsomréiden och skolor. Sa var det till exempel med begrep-
pen tokenism och strategisk essentialism (se kapitel 6).

De olika materialen (frin intervjuer, film, observation, dokument) presenteras inte
separat i analysen, utan vivs in i varandra. Det framgar emellertid i den skrivna ana-
lysen vilket material som refereras till>. Observations- och filmmaterialet har i ana-
lysen stillts i relation till intervjumaterialet. Viktigt for analysen har alltsa varit att
lyfta fram pé vilka punkter observationsmaterialet skiljer sig fran intervjumaterialet.

Aven om jag utgir fran stindpunkten att all analys i en vid memng dr normativ (se
kapitel 3), har jag i min analys emellandt forsoke tillimpa en “disciplinerad likgiltig-
het” infér mina personliga asikter (Black, 2009, s. 30, min 6versittning). Detta for att
forsoka hitta kontrasterande perspektiv, alternativa forklaringar och andra tolkningar
in de jag tidigare gjort (Fay, 1996, s. 215; Pripp, 2011). Ett exempel ir att om jag
efter en genomgang av materialet tyckte att de intervjuade gav uttryck for en statisk
och deterministisk uppfattning av kulturbegreppet, sa forsokte jag vid nista genom-
gang av materialet att leta efter exempel pa dess motsats. Det aktiva letandet efter
skillnader, sivil teoretiska som praktiska, har gjort att analysen bade pd organisations-
nivan och pd individnivin delvis presenteras i form av idealtyper. Dessa utgor falska
dikotomier, alltsi renodlade kategorier eller artificiella tankekonstruktioner som
grupperar viktiga idéer och renodlar vissa drag i dessa (Boréus & Bergstrom, 2005;
Weber, 1983). Detta betyder att de sillan har sin direkta motsvarighet i den sociala
verkligheten.

Slutligen hivdar jag att mina tolkningar av empirin, for att citera Alvesson och
Skoldberg (2008, s. 537) “bor uppfattas som argument i en debatt” snarare in som en
overdomare.

Nir jag aterger intervju- eller observationsmaterial i texten, kommer jag att anviinda mig av hen-ordet
i de fall det handlar om strateger eller brand- och sikerhetsvirdar (om det inte frin sammanhanget i
ovrigt 4r uppenbart att det handlar om en “han” eller en ”hon”). Nir intervjumaterialet kommer frin
personer pa den operativa sidan kommer jag emellertid att skriva "han” eftersom samtliga i denna
grupp kategoriserades som min. Anvindningen av "hen”-ordet handlar frimst om att ytterligare for-
stirka personernas anonymitet.
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Betydelsen av narrativ

I savil undersokningsfasen som analysfasen har narrativ som foreteelse varit betydelse-
fulla. Intervjupersonerna har uppmuntrats att ge konkreta exempel och gora kronolo-
giska historiebeskrivningar av sina erfarenheter. Narrativen ir ocksi en viktig del av
analysen. Det finns flera anledningar till det.

Ett narrativ innehaller i sin mest basala form ett utgingslige, en hindelse och en
konsekvens av den hindelsen (Czarniawska, 1998). Vi strukturerar i huvudsak vira
erfarenheter i form av narrativ. Genom narrativ far vi ordning, mening och kontinui-
tet i véra erfarenheter (Heide, 2000). Narrativ har med andra ord en starkt menings-
skapande karaktir och funktion (Robertson, 2005; Weick, 1995, s. 127). Narrativ
anvinds ddrmed ocksa for att skapa gemenskap och peka ut 6nskade beteenden, ideal
och virderingar i grupper, samhillen och organisationer. (Heath, Toth & Waymer,
2009, s. 40). Narrativens gemensamhetsskapande funktion innebir att de samtidigt
fungerar exkluderande. Narrativ utgor alltsd inte enbart en beskrivning om vad som
har hint utan har ocksd en skapande funktion. De kan dirmed, med Czarniawskas
ord (1998, s. 20), betraktas som sivil inskriptioner fran det forflutna och som ett
slags iscensittande anvisningar f6r framtiden.

Narrativ kan alltsd beritta ndgot om organisationers ideal, virderingar och doxa.
Hellspong (2000) pekar dessutom pé hur narrativ har en argumenterande funktion da
de tillater oss att hivda tesen, men pé ett underforstate sitt. Detta sitt att argumentera
ar sirskilt limpligt nér vi har att géra med kiinsliga fragor. Berittelsers retoriska kraft
ligger i att de 6kar férutsittningarna for att man ska kunna se pd ndgot med andra
ogon in tidigare, och att de genom kinsla, askadlighet och konkretion kan utgodra ett
substitut for den egna upplevelsen. Det ir svirt att argumentera emot ett narrativ,
eftersom berittelser snarare visar nagot 4n talar om hur nagot ir (Hellspong, 2000).
Att se vilka narrativ som anvinds nir man talar om organisationens arbete och om
den mangkulturella kompetensen, ir alltsa ett sitt att studera paverkansprocessen och
vilka ideal och virderingar som pekas ut som meningsfulla.

Foérutom att narrativ synliggér sivil doxa som den retoriska paverkansprocessen,
finns det en tredje anledning till att lyfta fram narrativ i analysen. Det ir deras starke
kunskapsférmedlande funktion. Flera forfattare lyfter fram narrativens formdiga att
formedla fronesis (Tsoukas & Cummings, 1997; Weick, 1995). Kunskap som &r nar-
rativt organiserad hjilper oss att integrera det generella och det specifika. Narrativ kan
guida oss i handling innan rutiner och regler ir formulerade men 4ven berika rutiner-
na nir de vil ir formulerade (Weick, 1995). Men narrativ kan ocksé verka konserve-
rande och som nagot som bidrar till fordomar och stereotyper (Langenhove & Harré,
1995), nigot vi kommer att se exempel pa i analysen.
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Sammanfattning

I detta metodkapitel har jag efterstrivat att redogora f6r den kvalitativa forsknings-
processen pd ett si transparent sitt som mojligt. Jag inledde med att diskutera etiska
fragestillningar runt valet av studicobjekt och den potentiella maktutévning som
ligger i forskarens uttolkning av materialet. Jag diskuterade en fronetisk forskningsan-
sats och beskrev direfter materialinsamlingsprocessen. De potentiella svagheter som
finns i metodvalet nagelfors och de olika materialens bidrag till studien diskuterades.
Direfter redogjorde jag for hur det empiriska materialet tolkats och med hjilp av vilka
begrepp. Slutligen redogjorde jag for narrativ som en viktig del av sa vil undersok-
ningsfasen som analysfasen.
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oroligheterna

Hirmed inleds avhandlingens mer empiriskt inriktade del. Denna del introduceras
med ett kort kapitel som avser att teckna en deskriptiv bakgrundsbild av fallorganisat-
ionen Riddningstjinsten Syd, och av de hindelser som foregick satsningen pa fortro-
endeskapande arbete. Hot- och valdsproblematiken diskuteras ocksd kortfattat utifrin
tidigare forskning pa omradet.

Fallorganisationen Raddningstjansten Syd

Riddningstjdnsten Syd ir en sammanslagning av fem riddningstjanster i sydvistra
Skane: Malmé, Lund, Kivlinge, Burlév och Eslév. Riddningstjianstens® huvudupp-
drag ir att forhindra och begrinsa olyckor i samhillet genom till exempel utbildning,
tillsyn, radgivning och information (Riddningstjinsten, 2009). Organisationen hade
2012 totalt 482 anstillda, varav 56 personer, alltsa knappt 12 procent var kvinnor
(Raddningstjansten, 2012). Malmo stad har tre heltidsstationer placerade i Centrum,
i Hyllie och pa Jagersro.

Riddningstjansten Syd har alltmer kommit att betona de forebyggande aspekterna
av sitt arbete, en utveckling som beskrivs mer utforligt i kapitel sex. Riddningstjins-
ten ska i enlighet med denna ambition utgora “en aktiv part i samhillsutvecklingen
och jobba med moderna metoder” (Riddningstjansten, 2009, s. 19). Den indrade

Riddningstjinsten ir, enligt lagen om skydd av olyckor (2003:778), ett samlingsbegrepp for ”de riddningsinsatser
som staten eller kommunen ska svara for vid olyckor eller 6verhingande fara for olyckor for att hindra och be-
grinsa skador p& minniskor, egendom eller miljé”. P4 kommunal niva fir varje kommun sjilv bestimma vad man
ska kalla sin riddningstjinstorganisation: den vanligaste beteckningen ér riddningstjinsten, men ven riddnings-
kéren, brandforsvaret och brandkéren forekommer.
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inriktningen mirks dven nir det giller utbildningen till brandman. Davarande Ridd-
ningsverket (sedan 2009 myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap, MSB) infor-
de 2003 den eftergymnasiala utbildningen i skydd mot olyckor (SMO). Den tidigare
utbildningen var visentligt mycket kortare och mer prakdske inriktad. SMO-
utbildningen ar sivil teoretisk som praktisk och pigir under tva dr. Utbildningen
lagger mer vikt vid det férebyggande arbetet dn tidigare och forsoker skapa en balans
mellan reaktiva riddningsinsatser och férebyggande arbete (Mellstrom, 2010). Man
har ocksé integrerat mangfalds- och jimstilldhetsfrigor inom utbildningen genom att
knyta dessa fragor till mal i utbildnings- och kursplaner (Brunzell, 2013).

Hot- och valdsproblematiken

En av anledningarna till satsningen pd brand- och sikerhetsvirdarna var att man an-
sdg att organisationens relationer till de boende i de utsatta omridena behévde for-
bittras. I detta avsnitt gor jag en dvergripande beskrivning rorande utvecklingen av
den hot- och vildsproblematik som man ville rida bot pa. Redogorelsen baseras till
stor del, och om inte annat anges, pd forskningsrapporten ”"Det ir inte stenarna som
gor ont” (Hallin m.fl., 2010) som nirmare har undersokt orsakerna till den sociala
oron och konflikterna i Malmé under 2000-talet. Forskningsprojektet resulterade dels
i ovan nimna rapport, dels i en cirka 30 minuter ling spelfilm (se foregiende kapitel).
Dessutom genomfordes en sd kallad forskningscirkel, alltsd ett forum dir brand- och
sikerhetsvirdarna tillsammans med forskarna kunde diskutera angeligna frigor angi-
ende brand- och sikerhetsvirdarnas arbete och yrkesroll.

Efter den mer kronologiska genomgangen av utvecklingen féljer en diskussion av
de slutsatser som forskarna dragit runt orsakerna dll den sociala oron och stenkast-
ningarna mot olika myndighetsrepresentanter.

Den moskébrand som intriffade i Malmdostadsdelen Jagersro natten mellan den 26
och 27 april 2003 brukar nimnas som en tydlig vindpunkt i relationerna mellan
riddningstjinsten och de boende i delar av Malmé (Fjellman Jaderup, 2008; Hallin
m.fl., 2010). Det som kommit att benimnas som just "moskébranden” innebar i
sjdlva verket att den till moskén angrinsande skolbyggnaden utplanades, medan sjilva
moskén kunde riddas tack vare riddningstjanstens arbete. Under slickningsarbetet
uppstod en situation som i sin intensitet var ny for riddningstjansten: flera hundra
askadare kom till platsen och beblandade sig med riddningspersonalen. Man ville dels
hjilpa till, dels patalade man sitt missndje med vad man ansig vara en bristfillig ar-
betsinsats frin riddningstjinstens sida. Till exempel framstod det som obegripligt for
ménga att riddningstjinstens personal inte forsokte slicka de delar av byggnaden som
redan var dvertinda, utan dgnade sig ét att kyla ner de delar av byggnaden som dnnu
inte antints. I mina intervjuer rader det delade meningar om hur hotfull situationen
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uppfattades av de operativa medarbetarna, men en av de operativa cheferna ger fol-
jande beskrivning:

Man respekterade inte vdra avspirrningar, till exempel. Och medborgarna ville fram och
slicka sjilva och beritta for oss hur man skulle slicka, mer eller mindre handgripligen
di. Det virsta var kanske att vir riddningsledare pé plats, han blev s utsatt och hotad
att han fick lasa in sig i sin ingenjorsbil. Han fick ga in och lasa in sig och 6vervigde fak-
tiskt att avbryta hela insatsen. Pa grund av situationen som radde. Han 6vervigde att av-
bryta hela insatsen. (Operativ chef 1)

Aven om “moskébranden” har kommit att fi en tydlig symbolisk innebord som “det
stora uppvaknandet” (Strateg 1), var stérningar mellan savil riddningstjinst som polis
och ambulanspersonal och ungdomar i vissa delar av Malmé inte en ny féreteelse.
Medierna har under lang tid, dven fore "moskébranden”, i perioder rapporterat om
oroligheter i form av anlagda brinder och stenkastning i stadsdelen Rosengird. Sa
tidigt som 1988 ska den forsta stenkastningen mot polisbilar ha forekommit. Forsta
gangen stenkastning mot riddningstjdnsten rapporterades i medierna var under 2004.
Det ir emellertid under 2000-talet som konflikterna fatt en tydligare, mer framtri-
dande och organiserad roll, och dir branden vid moskén kommit att utgora det sym-
boliska startskottet i riddningstjinstens officiella narrativ om nir och hur man insag
behovet av férindring vad giller arbetet och kommunikationen med de boende.

Stenkastning som konflikthandling har alltsd forekommit under lingre tid i olika
stadsdelar i Malmé (savil Rosengard som Bunkeflo, enligt de brandmin som jag in-
tervjuat). Det har ocksa forekommit i andra delar av landet, sisom Tensta, Rinkeby,
Ronna, Gottsunda och Angered. Detta har drabbat olika yrkesgrupper, saisom polis-
tjdnstemin, ambulansforare och byggnadsarbetare. Skolor och bussar har ocksa varit
utsatta. Problematiken ir alltsa varken unik for stadsdelen Rosengard, for Malmo eller
for riddningstjansten som organisation.

Efter "moskébranden” férekom det hot och stenkastning mot riddningstjanstens
personal i Malmé vid enstaka tillfillen under 2004 och 2005, diremot inte under
2006. Under 2007 skedde en allmin upptrappning av oroligheterna med ett stort
antal anlagda brinder, dgg- och stenkastning samt raketskjutning mot polis och ridd-
ningstjinst. Hot- och vildstillbuden kunde se ganska olikartade ut. En person som
arbetat i det mest utsatta distriktet under ménga ar berittar:

Ett dllbud pa hot och vald kan vara till exempel att man har kastat sten eller dgg pa
brandbilen nir vi har varit pa vig att stanna in nigonstans. Vi har kommit till en adress,
vid en skola, till exempel, nir vi rullar in pa plats si kastar dom #gg eller sten pa bilen.
Alltsa planerat, for 4gg dr inget man hittar pd marken, utan d& har man tint fyr nigon-
stans. Det kan vara att man kastar sten pd en brandbil som kér forbi ute pa gatan, utan
att vi 4r pd larm. Ett annat tillfille 4r nir man kastar sten eller flaskor under en ridd-
ningsinsats, mot brandpersonalen. Vid ett tillfille har man skurit sonder en brand-
slang./.../ Sen ir det mycket verbalt, verbala hot, det kan vara att nigon hotar en
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brandman il livet, spottloskor. Sen kan det vara en stimning, en kinsla av, fér brand-
personalen, att man ser ett férindrat beteende bland ungdomsging som kommer och
star. Dom kanske inte kastar saker och ting, men dir det ir en vildigt spind stimning
och man kan uppleva en hotfull stimning. (Operativ chef 1)

Vid en utryckning i juni 2008 triffades en ruta pa en brandbil av en sten, vilket
fick ledningen att besluta att brandminnen som regel skulle invinta poliseskort vid
alla larm i Rosengard (med forbehallet att riddningsledaren vid allvarliga tillbud alltid
skulle kunna besluta att kéra fram direkt). Beslutet att polisen skulle utgora eskort vid
hotfulla ligen var inget nytt vare sig for Malmé eller f6r andra stider i Sverige, dire-
mot var det forsta gingen som beslutet skulle gilla en hel stadsdel (Fjellman Jaderup,
2008).

En langvarig process och konflikt mellan islamiska kulturféreningen och en fastig-
hetsigare nidde sin kulmen under senare delen av 2008, da féreningen slutligen avvi-
sades fran sin lokal ("killarmoskén”) i delomridet Herrgirden i Rosengird. Detta
skedde den 15 december och blev startskottet for en mycket stokig vinter med ett
stort antal anlagda brinder och andra oroligheter. Under en period i december och
januari var mer dn 200 poliser stationerade i stadsdelen. Medierapporteringen var
mycket intensiv under denna tid. Detta till stor del med anledning av oroligheterna,
men mycket uppmirksamhet dgnades ocksa ét tv-programmet Uppdrag gransknings
reportage “Bland kackerlackor i tringboddhetens Malmé” som sindes den 19 novem-
ber 2008. I detta tv-program skildrades den ofta gravt undermiliga bostadsstandarden
hos vissa fastighetsigare i Rosengard. I februari 2009 dtalades tvd unga min — ingen
av dem boende pa Rosengird — for upploppen i december manad foregiende ar i
samband med avvisningen frin killarlokalen. Under rittegingen skedde nigot annat
som ocksd kom att skapa stor uppmirksamhet, nimligen att ett filmklipp fran en
polisbuss spelades upp dir en av poliserna uttalade sig i nedsittande ordalag om ung-
domarna (bland annat med epitetet “apajivlar”’). Under viren 2009 eskalerade orolig-
heterna och brinderna ytterligare och vildsamheterna nadde sin kulmen i april 2009.
Samma manad demonstrerade brandminnen mot sin arbetssituation och uppgav att
de nu inte lingre skulle komma att slicka mindre brinder i delar av Rosengérd och att
de ocksa skulle ha en bil med vattenkanon tillginglig vid utryckningar. Oroligheterna
resulterade dterigen i att riddningstjinsten fattade beslutet att inte dka in i omridet
utan poliseskort. I maj 2009 beslutade polisen att de skulle ha dygnet-runt bevakning
i omrédet, nigot som ledde till en stabilisering av situationen. Denna sa kallade "hog-
polisidra nirvaro” kvarstod under nistan ett halvar (Rodriguez Moreno, 2009).

Efter det som beskrivs som kulmen pa oroligheterna varen 2009 uppges det ha bli-
vit lugnare (Barkman, 2014; Hussein Omar, 2014; Rodriguez Moreno, 2009). Fortfa-
rande férekommer rapportering om oroligheter i form av anlagda brinder och sten-
kastning, men di inte si ofta med riddningstjansten i fokus (fér undantag, se
Zupanovic, 2013).
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Varfor uppstar social oro och stenkastning?

For att kunna diskutera och virdera den fortroendeskapande kommunikation som
Riddningstjansten Syd satsat pa krivs inte bara en resumé Gver oroligheterna utan
ocksa en forstaelse for vilken typ av situation som deras satsningar dr en reaktion pa
(forutom idndrad lagstiftning, vilket diskuteras i nistkommande kapitel). I ovan
nimnda forskningsprojekt vid Malmé hogskola (Hallin m.fl., 2010) har man under-
sokt vem som kastar sten och varfor.

I rapporten, som bygger pi ett stort antal intervjuer, fokusgrupper och observation-
er, lyfter forskarna fram tvd olika bilder av situationen i stadsdelen Rosengard. Den
ena bilden ir att liget inte 4r s allvarligt som det framstar i medierna, och att sten-
kastningen och hoten ir nigot som endast utforts vid ett fital tillfillen av et fatal
personer. Denna bild, som ofta formedlas av personer i olika ledande positioner, be-
tonar att det finns en fungerande vardag och trygghet dven i dessa bostadsomraden.
Mot denna stills en annan dominerande bild som betonar situationens allvar och
Rosengards svira utmaningar med en mingd olika sociala problem sisom segregation,
arbetsloshet, undermiliga skolor, barn och kvinnor som far illa, familjer och gruppe-
ringar som star mot varandra, traingboddhet, religiés fundamentalism och myndighet-
er som for linge sedan gett upp. De dubbla berittelserna ir ganska typiska for narrati-
ven om fororten, dir det forsta kan sigas representera manga ménniskors vardagsupp-
levelser av sitt hemomrade, medan det andra narrativet ligger tydligare i linje med mer
spektakuldr rapportering i medierna (s. 71).

Men vem kastar sten och varfér? Rapporten konstaterar att det handlar om ung-
domar, och di enbart unga min och pojkar. I decemberoroligheterna 2008 antas un-
gefir 200 personer ha varit pa plats vid vissa tillfdllen, inklusive askidare. Cirka 50 av
dessa deltog aktivt i stenkastning, i att anlidgga brinder och skjuta raketer och smil-
lare. Det finns tydliga tecken pd att oroligheterna med tiden blev betydligt mer syste-
matiska, organiserade och de inblandade mer medvetet konfliktsékande 4n vad de var
tidigare.

Hypoteserna om orsakerna till oroligheterna aterfinns pd manga olika nivéer, savil
individuella, situationella som strukturella. Analysen i rapporten utgar bland annat
fran filosofen Zizeks tredelade valdsbegrepp (Zizek, 2008). Enligt denna modell exi-
sterar véldet pé flera olika nivier och kommer till uttryck pa olika sitt. Det vald som
polis och riddningstjinst utsitts for ir synligt och ir tydligt subjektivt, alltsa har en
tydlig avsindare och mottagare. Det 4dr ocksa denna véldsniva som oftast stir i cent-
rum fér den mediala rapporteringen. Detta véld blir emellertid endast begripligt om
man tar hinsyn tll de tvd andra véldsnivderna, som Zizek kallar for den symboliska
och den systemiska (och dir det snarast 4r ungdomarna och véldsverkarna som kan
betraktas som de utsatta). Den symboliska nivin handlar om meningsskapandet och
diskursen om invandrare” och “férorten”, till exempel hur medierna formedlar en
overvigande negativ bild av férorten och av de minniskor som bor dir (se kapitel 4).
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Sernhede (2006) lanar Wacquants (1996) terminologi nir han talar om den territori-
ella stigmatisering” (se kapitel 4) som de boende dirigenom utsitts for, och som skap-
ar ridsla och osikerhet bide inom och utanfor dessa omraden. Det systemiska vildet,
slutligen, skapas pé den socio-ekonomiska och strukturella nivin, dir marginalisering,
exploatering och maktloshet dr nyckelbegrepp. Hallin och hans kolleger hivdar att det
ar viktigt att se alla tre valdsnivierna om det subjektiva valdet mot polis och ridd-
ningstjanst ska bli begripligt.

Oroligheterna ses dels som ett resultat av en lingt gidngen segregation och en struk-
turomvandling av det svenska samhillet. Dels finns det situationsbetingade faktorer
som handlar om ungdomars behov av spinning och en medvetenhet om mediernas
behov av dramatiska inslag i sin rapportering. Dels anges syssloloshet, daliga skolor
och den allminna misstinksamheten gentemot myndigheter som méjliga delf6rkla-
ringar. Alienation skapar grupper som gar i konflikt med varandra. Ungdomarnas
agerande fungerar som ett sitt att bli synliga pd. Genom sitt agerande soker de, och
far ocksa, ett slags erkinnande — om 4n i negativa termer. Den utpriglade heterogeni-
teten i de aktuella omradena samt den stora genomstrdmningen av ménniskor gor det
svarare for det civila samhillet att agera kollektivt och att uppritthalla social kontroll.
Konflikterna ir inte pi nagot sitt unika for Malmé eller Sverige, utan f6ljer en inter-
nationell trend dir likartade scenarier utspelats i sdvil London och Paris som i andra
europeiska stider.

En fér denna studie viktig slutsats ér att det inte framstar som om riddningstjins-
ten 4r den egentliga maltavlan for hot och attacker. Snarare antas att riddningstjins-
ten mest rakar hamna i skottlinjen eller att brandminnen utgér ett slags lockbete for
att dra till sig polisen, som 4r den egentliga méltavlan (se vidare om olika forklarings-
modeller i nidstkommande kapitel). Samtliga inblandade verkar 6verens om att grun-
dorsaken till konflikterna egentligen existerar pa en mer Gvergripande samhillelig niva
och inte frimst pa en relationell nivid (mellan boende och myndigheter). Samtidigt
dras slutsatsen att de vildsamma uttrycken antagligen skulle kunna mildras om relat-
ionerna mellan de boende och myndigheterna sig battre ut. Ett viktigt utvecklings-
omrade ir dirfor att forbidttra relationerna mellan myndigheter och boende, och att
genom dialog hitta konstruktiva “erkinnandeordningar” (Hallin m.fl., 2010, s. 247).
Det dr ocksd denna process som diskuteras och problematiseras i denna avhandling.

Sammanfattning

I detta kapitel presenterades en kronologisk sammanfattning av den sociala oro som
drabbat Riddningstjiansten Syd, koncentrerade runt tvd symbolhindelser, “moské-
branden” samt “kravallerna”. Orsakerna till den sociala oron diskuterades kortfattat.
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Sé hur har di Riddningstjansten Syds strivan efter att forbittra sina relationer och sin
trovirdighet hos de boende tagit sig uttryck? Det dr den centrala fragan i detta kapitel.
Kapitlet som foljer efter detta fokuserar specifikt pa brand- och sikerhetsvirdarnas
retoriska praktik och méngkulturella kompetens. I innevarande kapitel betraktas
emellertid organisationen frdn en mer 6vergripande niva dir organisationens strategier
och idéer om fortroendeskapande kommunikation i mangkulturella miljéer 4r i blick-
finget. Riddningstjinsten Syds agerande betraktas hir som ett svar pa en viss kom-
munikativ, eller retorisk situation. I kapitlet kommer det att bli tydligt att det inom
organisationen finns olika, och delvis konkurrererande, bilder av vad problemen har
bestétt i och vad som behover goras dt dem.

Jag inleder med att beskriva organisationens inledande ethos (se kapitel 3), vilket
har betydelse bade for hur organisationen har uppfattat, formulerat och svarat pa den
retoriska situationen. Annorlunda uttryckt: jag beskriver de omstindigheter som prig-
lat organisationen historiskt och som har paverkat hur man har hanterat den uppfat-
tade problematiken. Direfter diskuterar jag olika forklaringsmodeller rorande vad den
retoriska situationen och den kommunikativa utmaningen har bestétt i. Detta dvergir
i en analys av de olika strategier organisationen anvint for att svara pa de uppfattade
retoriska situationerna. Analysen visar att organisationens strategier och agerande pa
miénga sitt kan betraktas i enlighet med ett normativt ideal inom filtet strategisk
kommunikation. Organisationen har gjort ett omfattande arbete vad giller proaktiv
och fortroendeskapande kommunikation. Denna i ménga avseenden framgangsrika
process antar emellertid tydliga drag av varumirkesarbete och brand- och sikerhets-
virdarna iklider sig rollen som levande varumirken i denna process. Detta uppfattar
jag som en av flera orsaker till att det fértroendeskapande arbetet rymmer en mingd
spanningar och blottar en rad motsittningar inom organisationen. Spinningar finns
bland annat mellan diskurs och praktik, mellan makro- och mikroniva i organisation-
en samt mellan externa och interna perspektiv péa arbetet. Det som vid en forsta an-
blick kan lisas som en ganska okomplicerad framgingssaga om en organisations for-
troendeskapande kommunikation, visar sig alltsd vid en mer kritisk analys rymma en
rad oavsiktliga och emellanat oférdelaktiga konsekvenser.
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Organisationens inledande ethos

Organisationens inledande ethos (Kjeldsen, 2008, s. 134) syftar pa det utgangslige
som organisationen hade vid den tidpunkt d4 man bérjade formulera slutsatser om att
man beh6vde agera och kommunicera pa ett annat sitt 4n tidigare i forhallande till de
boende. Inledande ethos betecknar de mer stabila drag som kinnetecknat organisat-
ionen historiskt, och vilka uppfattningar som funnits om organisationen. Bilden av
organisationens inledande ethos konstrueras i kapitlet dels med utgingspunkt frin
olika utredningar skrivna om Riddningstjdnsterna i Sverige, dels utifrin hur Ridd-
ningstjansten Syds personal, i synnerhet strategerna, i det empiriska materialet beskri-
ver organisationens historia och behoven av férindring. Organisationens f6rindrings-
stravanden kan i mingt och mycket ses som en spegling av mer allminna samhills-
tendenser. Dessa tendenser, som handlar om en 6kad betoning pd proaktivitet och
miéngfald, och om en 6kad marknadsanpassning och medféljande varumirkesinrike-
ning kommer ocksd att diskuteras i kapitlet. Den omgivande mangfaldsdiskursen
dterkommer jag sdrskilt till i kapitel atta.

Att teckna bilden av organisationens inledande ethos, innebir oundvikligen att
gora en efterhandskonstruktion. Dessutom ir fragan om fortroende f6r organisation-
en bade komplex och motsigelsefull. Riddningstjansterna i Sverige tillhor de sam-
hallsinstitutioner som traditionellt har atnjutit allminhetens héga fortroende. Detta
giller inte bara i Sverige i storsta allminhet, utan ocksi i de omraden i Malmé dir
oroligheterna och konfrontationerna varit som stérst. Sommaren 2009, efter den
mycket oroliga varen med ett stort antal hot- och véldshindelser (se kapitel 5), gjordes
en utvirdering dir en tredjedel av de boende i Herrgirden tillfraigades om huruvida
man litade pa Riddningstjinsten Syd (Pacta Guidelines, 2009). Utvirderingen kon-
staterade att organisationen utan tvekan har ett hogt allmint fortroende bland de
boende i delomridet Herrgirden. Samtidigt fastslas i rapporten att man utifrin hin-
delserna under vintern och viren kunde dra slutsatsen att det saknas ett tillrickligt
fortroende i vissa grupper for hur riddningstjinsten utfor sina uppdrag” (s. 16). Ana-
lysen visar att organisationen historiskt har tagit det hga fértroendet for givet, och att
detta antagande utan tvekan har priglat organisationens doxa. Dirfor blev ocksa
chocken nir man borjade utsittas f6r hot och véld desto stdrre. ”Vi som ir si goda,
varfor gor de sd hidr mot oss?” dterger en av strategerna de interna stimningarna (Stra-
teg 1).

Fortroendefrigan ir siledes komplicerad, och avsikten ir inte hir att faststilla de
boendes uppfattningar om Riddningstjinsten Syd, varken i détid eller i nutid. Dire-
mot ir en viktig utgdngspunkt for analysen att fortroendefrigan diskuterades inom
organisationen vid tiden f6r hot- och valdsproblematiken och definierades som viktig.
Har organisationsmedlemmarna sjilva uppfattningen om att fortroende ir en viktig
fraga, da blir den ocksé det i den retoriska analysen. Detta utifrin grundantagandet
att det sitt pa vilket hidndelser och omstindigheter kategoriseras och omtalas 4r avgo-
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rande for organisationens meningsskapande och fortsatta agerande (jfr Vatz, 1999
[1973]; Weick & Sutcliffe, 2005). Genom att teckna bakgrundsbilden av en organi-
sation som historiskt priglats av savil vissa strukturer och vissa ideal som av homoge-
nitet och reaktivitet, blir ocksi organisationens utgingslige, och inledande ethos,
klarare.

Inledande ethos, del 1: Homogenitet och “brandmannamentali-
tet”

I det empiriska materialet framtrider en tydlig berittelse om en historiske sett sluten,
homogen, introvert och stingd organisation. Nir strategerna talar om organisationen
sd som den tedde sig innan satsningen pé forebyggande och relationsskapande arbete,
anvinder man girna metaforer som “bubblan”, murarna”, "den hir borgen” som ir
”insndad”. Annu mer tillspetsat framfors dsikten att vissa anstillda hyser “dinosaurie-
uppfattningar”. Den interna homogeniteten ses som en av anledningarna till att orga-
nisationen har haft svart att méta de boende. En strateg uttrycker det pa foljande vis:

Och jag tror faktiske att det ligger oss i fatet, att vi har varit en s homogent sammansatt
grupp. Speciellt nir vi ser att samhillet inte 4r sddant. Under en lingre tid har vi skapat
en tradition, vissa monster att agera, som bygger pa den homogena gruppen. (Strateg 7)

Den si kallade brandmannamentalitet som ofta ges negativa konnotationer i intervju-
erna, ses som ett resultat av den interna homogeniteten. Bade vad giller kon och etni-
citet har det dirfér betraktats som angeldget att gora organisationen mer heterogen i
sin sammansittning. Darmed utgdr Riddningstjinsten Syd en ganska typisk represen-
tant f6r riddningstjinsterna i Sverige i 6vrigt. Mangfalds- och jimstilldhetsfrigan har
varit en av de riktigt stora stotestenarna och utmaningarna foér samtliga riddnings-
tjanster i Sverige. Trots att man, tillsammans med polisen och 6vriga si kallade bla-
ljusmyndigheter under ganska ménga ar har arbetat aktivt med jimstilldhetsfragor
har man inte lyckats bryta konssegregeringen inom MSB:s verksamhetsomrade
(Mellstrom, 2010). Avseende kvinnornas intride i yrket har man i sjilva verket legat
cirka 20 dr efter andra tidigare starkt konssegregerade yrkeskategorier sasom polis,
militir och verkstadsindustri. Ar 2007 utgjorde andelen kvinnor mellan en och tre
procent av antalet brandmin i Sverige, lite beroende pi om man riknar hel- eller
deltidsanstillda (Axelsson, 2009). Nir det giller etnisk mangfald, finns ingen nation-
el statistik att tillgd, men Axelsson (2009) konstaterar att “det ricker med att besoka
bara ett par riddningstjinster for att konstatera att atminstone den etniska mangfal-
den ir eftersatt” (opagierat). Nir det giller specifikt Riddningstjinsten Syd finns det
emellertid statistik fran tiden innan man drog iging satsningen pi mdingkulturell
kompetens: endast 0,9 procent av brandmannastyrkan bestod under 2008 av “ut-
omnordisk personal” (ESF-ridet, 2008, opaginerat).
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Hir dr alltsi Riddningstjansten Syd i sillskap med de andra riddningstjinsterna.
Statsmakterna har pd olika sitt forske styra utvecklingen avseende jimstilldhet och
miéngfald inom verksamhetsomridet. I regleringsbrevet for Statens riddningsverk
(MSB:s foregingare) dr 2008 angavs att myndigheten sirskilt skulle redovisa hur man
arbetar med “fragor som ror diskriminering och trakasserier pa grund av kon, etnisk
tillhorighet, religion eller annan trosuppfattning, funktionshinder samt sexuell ligg-
ning” (Regeringen, 2008, opaginerat). Olika forskningsprojekt har initierats for att ga
till botten med frigan om homogeniteten inom riddningstjinsterna (se till exempel
Callerstig, Harrison & Lindholm, 2009; Ericson, 2011; Hiyrén Weinestl,
Bondestam & Berg, 2011; Mellstrom, 2010). Manga av dessa fokuserar frimst pa de
genusrelaterade aspekterna, men de inkluderings- och exkluderingsmekanismer som
spérats i utredningarna torde vara giltiga dven avseende andra kategorier.

Vissa tydliga tendenser gar att skonja i den samlade forskningen om riddnings-
tjansterna. I en forskningsoversikt (Ericson, 2009), anges de frimsta hindren for 6kad
méngfald och jimstilldhet som samlade till fyra huvudpunkter. Ett tydligt hinder 4r
for det forsta forestillningen om vem som kan bli brandman. Brandmannayrket har
ett starkt symbolvirde och en sirpriglad hjiltestatus. Brandmannen anses utgéra ett
ideal f6r manligheten vilket innebir att de stings ute som inte anses besitta de tradit-
ionella brandmannaegenskaperna. Férutom att brandmannen symboliserar fysisk
styrka och manligt hjiltemod, far brandmannen agera symbol for nationell och kultu-
rell enighet och for kontraster mellan den si kallade vistvirlden och den sa kallade
muslimska virlden (jfr Faludi, 2008; Mellstrom, 2010). Detta blev tydligt inte minst
efter terrorattackerna den 11 september 2001, di de brandmin som arbetade vid
Ground Zero sigs som foretridare inte bara f6r den amerikanska nationen utan for
hela vistvirlden. Mellstrom (2010) konstaterar att hjilteglorian vilar tungt 6ver
brandmannayrket och att det faktum att man halkat efter andra jimforbara grupper i
jamstilldhetshinseende hinger samman med att man har “férvaltat den exklusiva
heroiska maskulina ridderlighetens historiska arv” (s. 23).

Den andra barridren till yrket handlar om rekryteringsférfarandet (Ericson, 2009).
Brandmannayrket gar i hog utstrickning i arv. Betydelsen av “ritt” nitverk och “ritt”
uppvixt (till exempel arbetarklassmiljé och att ha sysslat med lagsporter) ér stor —
dven om detta torde ha forindrats det senaste decenniet i och med att den eftergym-
nasiala utbildningen till brandman inférdes 2003. For det tredje anges den sociala
arbetsmiljon som viktig. I brandmannayrket arbetar man mycket nira sina kolleger
och méinga beskriver det som att man “lever i en familj”, bland annat genom att man
ir indelade i lag som f6ljs at och som tillbringar mycket vintetid tillsammans mellan
utryckningarna. Detta medfér en homosocialitet som kan minska toleransnivan for
det som uppfattas som annorlunda och avvikande. Den fjirde och sista punkten som
anges handlar om den fysiska arbetsmiljon. Tekniken, utrustningen och uniforme-
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ringen i yrket forstirker kinslan av inkludering och gor det svérare att ta sig in i yrket
om man inte uppfyller de "traditionella” brandmannaegenskaperna.

Allt detta sammantaget gor att det har varit svirt att bryta den allminna uppfatt-
ningen om vem som kan bli brandman och inte. Detta ir en bild som bekriftas av
ménga strateger i det empiriska materialet, och en frustration uttrycks over att ut-
vecklingen inte har kommit lingre. En av strategerna uttrycker det pa foljande vis:

Titta bara pi alla filmer och allt man trycker ut, det ir bilden av den store starke, vite
mannen, med en vit t-shirt och sot pa ansiktet, ocksd gar han dir och bir en utslagen
kvinna i sina armar. Jag ir s jévla troce pd den bilden... (Strateg 7)

For riddningstjansterna har de ridande férvintningarna pd vem som kan bli brand-
man inneburit att man inte har fict sirskilt ménga sokande kvinnor eller personer
med migrationsbakgrund till den eftergymnasiala utbildningen till brandman. Tidi-
gare jimstilldhets- och miéngfaldssatsningar har alltsi inte gett 6nskat resultat
(Brunzell, 2013). Dirf6r har en femiarig handlingsplan fér 6kad jimstilldhet och
méngfald for dren 2009 — 2014 antagits fér riddningstjinsterna centralt. Denna har
bland annat inneburit att man fran vergripande nivéer har drivit ett kommunikat-
ionsprojekt kring jamstilldhet och mangfald, att man tillsatt regionala jimstilldhets-
och mangfaldsutvecklare samt att man utsett en station i landet dir jimstilldhet och
méngfald ska rida. Den station som blivit utvald till att fungera som en férebild for
andra stationer i Sverige var/ir for 6vrigt Ridddningstjinsten Syds station i Lund
(Riddningstjinsten, 2010a).

I inledningen till avsnittet nimndes att manga strateger inom organisationen dragit
slutsatsen att den interna homogeniteten bidrar till de kommunikationssvirigheter
som organisationen erfarit i vissa stadsdelar. Deras resonemang understods teoretiskt
av begreppet requisite variety (ung. nodvindig variation), alltsi idén om att en kom-
plex omvirld kriver komplexa organisationer. For att en organisation ska kunna an-
passa sig till sin omgivning krivs att den 4r minst lika varierad internt som omgiv-
ningen ir (Weick, 1995, s. 89). Att organisationen har en heterogen sammansittning
dr en forutsittning for att den ska kunna utvecklas, savil internt som i sina externa
relationer och nitverk (McDaniel, 1997). Heterogenitet utgor ocksd en motkraft mot
kontraproduktiv konformitet och gruppdominans. Samtidigt kriver vissa av de tydligt
farofyllda situationerna i brandminnens arbete, som till exempel rékdykning, att det
finns en absolut tillit mellan lagmedlemmarna och att kommunikationen fungerar
utan stérningar och férdréjningar (jag dterkommer till detta resonemang i kapitel 8).

Den interna homogeniteten associeras dven mer explicit med hot- och valdspro-
blematiken, till exempel i idédokumentet "En riddningstjanst f6r alla” (Widlundh,
2009a). Dir hivdas bland annat att: ”Ett sikrare och tryggare samhille, firre olyckor
och insatser, ett bredare uppdrag och minskning av hot och vild ir nagra exempel pa
fragor som ir néra kopplade till mingfaldsfrigor” (s. 2, min kursivering). Homogenite-
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ten, som varit en s tydlig del av organisationens inledande ethos och doxa var man
med andra ord, av flera anledningar, mycket angeldgen om att forindra.

Inledande ethos, del 2: Reaktivitet

En annan friga som kan sigas vara en del av Riddningstjinsten Syds inledande ethos,
och som bedomdes som problematisk i utgingsliget, var den starka inriktningen mot
reaktivt, operativt arbete. Riddningstjdnsterna i Sverige har traditionellt varit reaktiva
organisationer, vars frimsta uppdrag har varit att agera vid akuta krissituationer som
brinder och olyckor (Rosenberg, 2001). I en rapport frin Riddningsverket fran bor-
jan av 2000-talet beskrivs hur den enskildes ansvar for sig sjilv och den egna sikerhet-
en under ling tid successivt flyttades 6ver till olika samhillsinstanser, men att vi nu
ser en motsatt rorelse mot 6kat egenansvar (Rosenberg, 2001). Alla samhillsmedbor-
gare bor idag ha grundliggande kunskap och firdigheter i livriddning, hjirt- och
lungriddning och enklare brandslickning. Alla bér ocksd ha kunskap om hur man
forhindrar olyckor i hemma. Dirfér méste ocksd riddningstjinsterna satsa mer pa
proaktivt, forebyggande arbete. Rapporten konstaterar att ”/D/en kommunala ridd-
ningsgjinsten, har djupa rétter i den skadebegrinsande verksamheten som kriver
snabba och effektiva insatser i samband med olyckor” (s. 12). Brandminnen maste ha
ett brett kunnande och klara av att arbeta med mycket korta stilltider i tydligt risk-
fyllda situationer (Hayrén Weinestal m.fl., 2011). Dessa forutsittningar som ir in-
byggda i verksamheten, paverkar organiseringen och 4ven inkluderings- och exklu-
deringsmekanismer. Till exempel kriver vissa av arbetsuppgifterna, vilket nimndes
ovan, en stark tillit och snabb och direkt kommunikation mellan lagkamraterna.

Riddningstjdnsterna har traditionellt varit organiserade i tydliga hierarkier och med
robusta system for hur riddningsinsatser ska gé till. En f6rflyttning mot ett proaktivt
uppdrag innebir ocksa att den militiriska arbetsordningen inte lingre kan vara den
enda organisationsprincipen. Det nya uppdraget kriver en organisation som ror sig
bort fran hierarki, bort frin reglering genom order, bort fran fokus pa operativ verk-
samhet och mot ett ledarskap som betonar delaktighet och dialog, samt anpassning
utifrin lokala behov och idéer (Rosenberg, 2001).

Vi ser alltsd inom de kommunala riddningstjinsterna en allmin forskjutning mot
en omsorgshanterande och ett forebyggande uppdrag (Mellstrom, 2010, s. 20). Aven
om det reaktiva forhallningssittet kommer att fortsitta att vara en central del av ridd-
ningstjinsternas uppdrag, si dr problemet att detta riskerar att helt dominera och
skymma insikten om att ett annat mer héllbart synsitt ar viktigare, nimligen var
formaga att férhindra olyckor” (Rosenberg, 2001, s. 20).

Det ir alltsi en ganska sentida utvecklingstrend som Riddningstjiansten Syd har
anammat i sina satsningar pi forebyggande arbete. Aven hir var det flera samverkande
krafter som satte iging utvecklingen mot proaktivitet, men den avgjort viktigaste
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verkar ha varit trycket frin ny lagstiftning. Ar 2003 kom en ny lag om skydd mot
olyckor (SES 2003:778) som satte 6kad press pi kommunerna att arbeta forebyg-
gande for att forhindra att brinder och skador uppstir. Detta fick tydligt genomslag
inom Riddningstjidnsten Syd runt ar 2008 di man genomdrev att all operativ perso-
nal skulle dgna 20 procent av sin arbetstid it forebyggande verksamhet, till exempel
informationsbesdk i skolor eller olycksutredningar. Det proaktiva forhéllningssittet
har vidare fitt 6kad betydelse i och med att anlagda brinder under manga ar ckade, i
synnerhet i skolorna (se till exempel Kallin, 2009).

Minga strateger i organisationen beskriver att den tidigare starkt reaktiva instill-
ningen har gjort att organisationen varit avskiarmad frin resten av samhillet, och dir-
med ocksa frin de boendes vardag (dirav talet om “bubblan” och ”den hir borgen”).
Aven hir, precis som i fallet med den interna homogeniteten gérs en diskursiv kopp-
ling mellan hot- och valdsproblematiken och det reaktiva forhallningssittet. Att man
inte foljer med i samhillsutvecklingen och inte forstar de boendes forutsittningar och
onskemal ses som en konsekvens av den reaktiva inriktningen. Detta har blivit ett
extra tydligt problem i forhallande till de bostadsomriden dir den sociala oron och
hot- och valdsproblematiken har uppstitt. Svingningen mot ett mer proaktivt for-
hallningssitt och en bredare yrkesroll har vidare varit en stor utmaning f6r organisat-
ionen, i synnerhet i relation till de operativa styrkorna, nagot jag far anledning att
dterkomma till senare i kapitlet.

I foregiende avsnitt har jag tecknat en bild av historiska férutsittningar som har va-
rit viktiga for att forstd organisationen Riddningstjinsten Syd. Homogeniteten och
reaktiviteten har utgjort birande delar av organisationens inledande ethos och har
dven paverkat hur man valt att agera i den retoriska situation som hot- och véldspro-
blematiken utgjorde. Fran ovanstiende beskrivning framgar det tydligt att organisat-
ionen har haft en ganska lang vig att gi vad giller ambitionen att bli ”en riddnings-
gjanst for alla” (Widlundh, 2009a), och vad giller att ha goda forutsittningar att
kunna mota det méangkulturella samhillet. Det é4r viktigt att ha denna bakgrundsbild
klar f6r sig ndr vi nu gar vidare till en beskrivning av den retoriska situationen och till
analysen av hur organisationen har agerat i olika skeden for att forbattra relationerna
och fortroendet for organisationen.

"Kulturella hinder” och "kommunikationsklyftor” — den
retoriska situationens villkor

Samtidigt som organisationen utsattes for allt starkare krav i riktning mot 6kad
heterogenitet och proaktivitet, bérjade den operativa personalen i borjan av 2000-
talet att erfara alltmer problem och frustration vid utryckningar (en utveckling som
beskrivits i kapitel 5). I officiella dokument talar man om "det frimlingskap och den
kommunikationsklyfta som finns kring riddningstjinstens arbete i vissa delar av véra
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medlemskommuner — sirskilt Rosengird” (Riddningstjinsten, 2009, s. 7) och om
“kulturella hinder i kommunikationen med medborgare i invandrartita omraden” (s.
21).

Det finns skil att drdja kvar en stund vid vad som menas med "kommunikations-
klyfta” och “kulturella hinder”. Att fa ett bittre grepp om hur de situationer beskrivs
som upplevts som problematiska av riddningstjinsten, och varfor, dr betydelsefullt.
Detta givet antagandet att all kommunikation ir situationsbetingad och maste analys-
eras och virderas utifrin den aktuella situationen. Bitzer hivdade (1999 [1968]) att
alla retoriska situationer i korthet kan definieras utifrin tre birande element: f6r det
forsta att det finns en tvingande problem (exigence — an imperfection marked by ur-
gency) (s. 221), alltsd en svirighet som kriver retorik (utens) for att kunna losas. Detta
betyder att det finns ménga problem (till exempel naturkatastrofer) som inte kan losas
med retorikens hjilp. Det andra elementet i den retoriska situationen ir publiken
(audience), vars asikter, tankar och handlingar talaren forsdker dndra. Publiken i
dtanke maste ha mojlighet att férdndra situationen for att den ska kunna kallas reto-
risk. Det tredje som krivs for att en situation ska kunna kallas for retorisk 4r att det
finns vissa retoriska villkor (comstraints) som talaren eller organisationen maste férhalla
sig till for att hantera situationen och astadkomma forindring. Det kan handla om
attityder, fakta, virderingar, traditioner, eller talarens/organisationens egen trovirdig-
het i situationen. Tillsammans utgdr dessa tre element en retorisk situation, och som
sidan foreskriver den ett visst svar. Bitzers resonemang forefaller saledes vila pa en
realistisk ontologi och ett slags deterministisk utgangspunke, att det skulle finnas "fir-
diga” objektiva situationer som inte bara kriver svar, utan err visst svar (Kjeldsen,
2008).

Ett mer socialkonstruktionistiskt perspektiv pa den retoriska situationen finner vi
till exempel hos Bitzers mest framtridande kritiker, Vatz (1999 [1973]). Han hiv-
dade, i enlighet med en doxisk kunskapssyn, att det knappast finns nigon retorisk
situation innan situationens aktorer har tolkat och definierat den. Mening uppstir
genom att vi viljer ut vilka delar vi ska beskriva och tolka och pa vilket vis. Just urva-
let och hur vi viljer att kategorisera och namnge olika fenomen, ir avgérande for hur
situationen ska komma att uppfattas. Frin detta synsitt uppstar alltsa sjélva situation-
en forst di den formuleras och begreppsliggors med hjilp av retorik. Debatten om
den retoriska situationen och om huruvida retoriken styrs av situationen eller situat-
ionen styrs av retoriken, ir en av de viktigaste i den moderna retorikhistorien (Ihlen,
2011, s. 460). Ihlen konkluderar att de flesta teoretiker idag 4r dverens om att det inte
handlar om antingen eller, utan att retoriken bade utgér ett svar pé situationer och ir
en medskapare till att situationer uppstar.

Bitzers och Vatz kontrasterande perspektiv har emellertid viktiga implikationer for
hur man ska forsta organisationers retorik (Hoffman & Ford, 2010). Bitzers perspek-
tiv antyder att organisationer verkar i sammanhang dir vissa situationer intriffar, som
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organisationen mdste svara pa, pa ett visst sitt, och att det finns en viss publik som
maste paverkas i viss riktning. Detta dr ett reaktivt sitt att betrakta organisationers
kommunikation, da det utgar fran att kommunikation handlar om att svara pa redan
existerande situationer. Om man diremot antar ett mer Vatz-inspirerat perspektiv
handlar organisationers kommunikation snarare om att organisationer maste vara
proaktiva och pa olika sitt, genom selektion och inramning, paverka hur en situation
definieras och framstar. Vilken utgingspunkt man tar i analysen kommer ocksi att
paverka vad man far syn pa i materialet. En Bitzersk utgingspunkt handlar om att pa
ett entydigt sitt forsoka identifiera de tre elementen i den retoriska situationen och
avgora vad som ir den ritta responsen i situationen. En mer Vatz-inspirerad analys
handlar om att vara lyhord infoér hur olika situationer skapas genom att man definie-
rar och kategoriserar dem, ramar in dem och talar om dem p4 ett visst vis.

Min utgangspunkt ir att retoriken visserligen 4r kunskapsalstrande, men ocksa ef-
terféljande (jfr Ihlen, 2011). Organisationer befinner sig sjilvklart i en samhillelig
kontext dir man pressas av olika krafter och krav utifran (vilket jag beskrivit i tidigare
avsnitt och kommer att aterkomma till senare). For att organisationen ska bibehalla
sin legitimitet har Riddningstjinsten Syd alltsd varit tvungna att anpassa sig till olika
krav — sdvil politiska som normativa (Callerstig m.fl., 2009; jfr Fredrikson & Pallas,
2011). Samtidigt 4r det viktigt hur situationen definieras och tolkas av akt6rerna
(Berger & Luckmann, 1967; Weick, 1995). Aktorernas sitt att beskriva situationen
paverkar den sociala verkligheten genom att olika handlingsalternativ framstar som
limpliga och meningsfulla. Situationsbeskrivningarna ir med andra ord av betydelse
for att skapa kairos for olika handlingsalternativ. Dirfor ligger jag vike vid hur situat-
ionen och den retoriska utmaningen beskrivs och definieras av organisationsmedlem-
marna.

Om vi nirmar oss Riddningstjinsten Syds agerande som ett svar pa en retorisk si-
tuation, kan vi urskilja flera tvingande problem. Den viktigaste var kanske att man var
tvungen att skapa forutsittningar for att de operativa styrkorna skulle fa utfora sitt
insatsarbete utan storningar. Andra tvingande problem var det 6kande antalet anlagda
brinder och ovan nimnda péverkan frn lagstiftning och regleringsbrev att bli en mer
heterogen och proaktiv organisation. Publiken var i férsta hand de boende i de aktu-
ella omradena, men flera andra publiker fanns ocksa, till exempel medierna, de andra
riddningstjinsterna runt om i landet samt centrala beslutsfattare och lagstiftare.

Det ir helt tydligt att organisationen hir stir infér en mycket komplex retorisk si-
tuation, dir svarigheterna i minga avseenden bottnar i mer 6vergripande samhallsfra-
gor som handlar om integration och socioekonomiska férutsittningar. Men i analysen
av organisationens strategier tar jag fasta pd de omstindigheter och forutsittningar
som organisationen ir direkt involverade i och som paverkar kommunikationen med
de boende. For att ytterligare forstd den retoriska situationen kommer jag nu dérfor
att koncentrera mig pd att definiera de retoriska villkor och begrinsningar som antas
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ha varit framtridande i relationen mellan de boende och riddningstjinstens personal
och som benimndes som “kommunikationsklyftor” och “kulturella hinder”. Hur
definieras dessa kommunikationsklyftor och kulturella hinder — vad r det som beho-
ver dverbryggas och 6verkommas?

I det empiriska materialet framtrader tva olika Gvergripande teman i beskrivningar-
na av problemen. Dels finns de beskrivningar som frimst forldgger problemen och de
kulturella hindren hos mottagarna, alltsi de boende, dels de som menar att problemen
och de kulturella hindren frimst ligger hos den egna organisationen och organisat-
ionsmedlemmarna. Analysen visar att dessa bada &vergripande forklaringsmodeller
konkurrerar med varandra och skapar spinningar inom organisationen. Aven om
dessa presenteras nedan pa ett tillspetsat vis (som analytiska kategorier liknande typer,
alltsd ensidigt renodlade kategorier), dr det dndéa tydligt att olika personalgrupper
inom organisationen tenderar att forligga sin tolkning i olika forklaringsmodeller.
Nedan presenterar jag de bada forklaringsmodellerna, exemplifierar utifran det empi-
riska materialet och relaterar dem direfter till de olika sitt pa vilket Riddningstjinsten
Syd har arbetat med problematiken.

Forklaringsmodell 1: Det beror pa de boende

Enligt den forsta forklaringsmodellen ligger svarigheten i att de boende brister i kun-
skap om olika saker. Tvd huvudsakliga argument fors fram som stodjer denna forkla-
ringsmodell:

- De boende har, beroende pa sin kulturella bakgrund, inte tillricklig kunskap om
vad Riddningstjansten Syd ar for slags organisation.

- De boende beter sig, pd grund av sin kulturella bakgrund, annorlunda och ibland
olimpligt vid insatsplatsen och vid hembesok.

Jag kommer nu att illustrera varje argument med exempel frin det empiriska materi-
alet. Senare i kapitlet visas hur olika forklaringsmodeller fir sociala konsekvenser i
form av olika kommunikationsinsatser.

De boende har bristande kunskap

Detta forsta argument tillskrivs stor biring nir intervjupersoner fran alla delar av
organisationen diskuterar kommunikationssvarigheterna. Det antas att de boende inte
kinner dll riddningstjinstens uppdrag, och att de boendes tidigare erfarenheter av
myndigheter och brandkir i andra linder 4r en av forklaringarna till att riddnings-
tjansten blir fientligt bemétt. Att militér, polis och brandkar i minga andra linder ar
samorganiserade och att brandkaren skulle vara militirens redskap, nimns ofta i det
empiriska materialet. En av brand- och sikerhetsvirdarna siger:
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Det kan vara for att man kommer frin ett krigsland dir polis, riddningstjinst agar folk,
dir riddningstjinsten sprejar vatten mot demonstranter /.../. Man ir inte accepterad
som minniska i sitt land av polis och myndigheter, man kommer in till Sverige, man
tror fortfarande att det dr samma sak, kanske, och dir ir det stenkastning, kanske, sa gor
dom samma sak hir. (BS2:17)

En annan forklaring som foreslas, som ocksa relaterar till otillricklig kunskap om
organisationen, ir att organisationen betraktas av de boende som en del av ett ano-
nymt myndighetsmaskineri. En av intervjupersonerna siger: “Att det blir nagot ab-
strakt, att man inte kinner igen oss. Vi kommer ju oftast med polisen, och vi repre-
senterar en myndighet, vi representerar samhillet” (Operativ chef 3). Och samhillet
antas de boende ha férlorat fortroende f6r. En av strategerna uttrycker det pé foljande
vis:

Jag tror att i vissa omriden sd utgor vi en representant for ett samhille som redan har
limnat det omridet. Vi har inte sett till att den stadsdelen eller det bostadsomradet har
samma forutsittningar vad giller boende, skola, fritidsverksamhet, och si vidare. (Strateg

4)

Hir tar man alltsd fasta pd den allminna alienationen och misstron mot samhillets
instanser som ocksa diskuteras i forskningen runt orsakerna till det hotfulla beméotan-
det (Hallin m.fl., 2010). Den generella utsattheten och misstron i forhallande till
myndigheter i kombination med bristande kunskap om Riddningstjidnsten Syds goda
syfte, blir en forsvarande omstindighet (constraint) i den retoriska situationen.

De boende beter sig annorlunda och ibland olimpligt

Ett annat sitt att definiera kulturella hindren och kommunikationsklyftorna 4r att
beskriva att de boende beter sig pa ett annorlunda sitt 4n vad riddningstjinstens per-
sonal dr van vid. Detta giller sivil vid insatsplatsen, som vid informationstillfillen

och vid hembesok.

7 BS anger brand- och sikerhetsvird, och siffran 2 dr mitt identifikationsnummer. I de fall d& mer 4n

en intervju har gjorts med personen, som till exempel i det hir fallet, anges ocksd med kolon och ef-
terfoljande siffra vilken intervju som refereras.
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Boende med ursprung i andra linder beskrivs ofta som mer bendgna att involvera
sig i slickningsarbetet 4n vad som ir fallet i ett "svenskt villaomrade”. Denna behjilp-
lighet ges bade positiva och negativa konnotationer. Strategerna tenderar att beskriva
annorlundaheten i mer positiva ordalag och med en relativiserande ansats, nigot som
det foljande citatet fran det dterkommande narrativet om “moskébranden” dr ett ex-
empel pi:

Dir hamnade vi i ett sammanhang som vi absolut inte var forberedda for. Personalen har
ju berittat om hur, bara pa nigra minuter, en kvart, si var hela girdsplanen fylld av alla
minniskor, och det var ju minniskor som hade satsat delar av sin 16n, sin livsférmégen-
het, pa att bygga den hir moskén. Dom upplevde att hela deras livsverk och hela deras
samlingspunkt... de var otroligt frustrerade och ledsna. Vilket vi tolkade som nistan
upphetsning, aggression. Men egentligen ett uttryck fér “gdr nigonting, och vi vill
hjilpa till, ser ni inte vad som hinder?!” /.../ Alltsd, nir det brinner i ett svenske villaom-
rdde, sa stir alla svenskar dir borta och tittar och héller tyst, medan hir ville man hjilpa

till. (Strateg 4)

Hir ramas alltsé annorlundaheten in som nagot som i grunden ir gott. Men an-
norlundaheten formuleras ocksa i negativa termer i det empiriska materialet, i synner-
het pd operativa nivaer. Hir talas det inte s& mycket om att de boende vill hjilpa dill,
snarare forekommer motsatta resonemang. Flera brandmin uttrycker en upplevelse av
att de inte far forstaelse och respekt for sitt arbete i de aktuella stadsdelarna. Det kan
handla om att minniskor inte flyttar pa sig for att slippa fram riddningspersonalen
eller att de boende blir arga for att riddningsfordon blockerar uppfarten till garaget.
En operativ brandman uttrycker det pd foljande vis och inleder med ett annat ofta
dterkommande narrativ. Detta narrativ handlar om kvinnor vars manliga sliktingar
antas tycka att det viktigaste ir att kvinnorna far pé sig sin huvudduk efter en evakue-
ring fran en brinnande ligenhet:

Fér min del kan det ibland vara svért att forstd agerandet. Att vi kan vara och gora en in-
sats pé ett invandrartict omrade, dir man tycker det ir viktigare ate fa klidder pa kvinnan
nir man precis har tagit ut henne frin ligenheten, in om hon lever eller inte. Det ir jit-
tesvért for mig att forstd hur dom kan stilla sig i viigen for fordon, f6r en ambulans, nir
man har skadade i ambulansen som maste komma till sjukhuset. Det 4r jittesvart for mig
att forstd varfor man hoppar och kliterar pa en slickbil och stiller sig och hoppar pa bi-
len nir den ska kora ivig, drar ivig med slangen, eller kastar sten... (Brandman 6)

I citatet fir vi se en antydan till de interna spinningarna i organisationen — genom att
formulera sig i termerna av att han har “svért att forstd”, skapas ocksé bilden av att det
finns asikter (inom organisationen) om att han borde kunna "f6rstd” sidant agerande
som han beskriver. Flera av brandminnen i det empiriska materialet ger uttryck for
att liknande beteenden och incidenter endast férekommer i “invandrartita” omraden.
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”Jag har aldrig sett att det 4r en person som ser svensk ut som har gjort de hir grejer-
na”, siger till exempel en brandman (Brandman 6).

Minga av de problemfokuserade narrativen handlar om hur brandminnen reagerar
pa barnens agerande pd insatsplatsen. Att barnen tillats springa ute sent pé kvillarna,
till och med mitt i natten. Att de vid utryckningar "kommer springande och vissa ir
jittejobbiga och gir pa och ska dra [i utrustningen, min anmirkning] och friga”
(Strateg 10). Upplevelser finns ocksd av att de vuxna inte har pli pa sina barn och
“nistan kan stodja nir mindre barn stiller sig i vigen” (Brandman 6). Samme brand-
man fortsitter: ~Jag kan ha upplevt att dom vuxna nistan stédjer det, manar pa det
ddr, och ir kanske hogst delaktiga sjilva”.

Aven vid det uppsskande arbetet, som vid hembesok och informationstriffar, finns
det kommunikationssvirigheter som méste overbryggas. Ett tydligt problem ir spraket
— hur informerar man om brandsikerhet nir man inte har ett gemensamt sprak? Hur
brand- och sikerhetsvirdarna gar till viga i dessa situationer beskrivs mer ingiende i
nista analyskapitel. Men spraksvarigheterna antas av ménga intervjupersoner inte vara
lika svara att 6verkomma som de “kulturella hindrena”. Ett ofta dterkommande narra-
tiv i detta avseende handlar om kvinnor som bir huvudduk och som inte vill 6ppna
dorren for manliga brandmin (en situation som beskrivs mer ingdende i nistkom-
mande analyskapitel). De boende beskrivs, som ovan nimnts, ibland som (6verdrivet)
hjilpsamma, framfusiga och nidstan pd grinsen till aggressiva, ibland som (alltfor)
skygga och tillbakadragna.

Det gemensamma for ovanstiende situationer 4r, hivdar jag, att man forlidgger pro-
blematiken frimst hos de boende. Det ir i forsta hand de boende som inte har till-
rickligt bra sprikkunskaper, tillrickligt bra kunskap om och forstéelse for riddnings-
tjanstens arbetssitt. De beter sig inte korrekt och litar inte heller tillrickligt mycket pa
det svenska samhillets instanser. Det logiska svaret pa en sadan problembeskrivning
blir att de boende bér informeras om sakernas tillstind, om riddningstjinsten som
organisation, om hur man bor bete sig vid utryckningar och sa vidare. Detta var ocksa
den forsta strategin som anvindes i riddningstjidnstens utatriktade och forebyggande
arbete, nigot jag aterkommer till senare.

Forklaringsmodell 2: Det beror pa organisationen och dess med-
arbetare

Den andra férklaringsmodellen ligger snarare tyngdpunkten vid att beskriva organi-
sationen och dess medlemmar som en bidragande anledning till de svéirigheter som
uppstar i kommunikationen med de boende. En av de operativa cheferna uttrycker
denna stdndpunke i klartext pa fragan vad ett kulturellt hinder egentligen ir: "Jag
skulle vilja siga att det 4r organisationens problem, att man inte forstir andra kul-
turer, eller till och med inte accepterar dem” (Operativ chef 2). Hir handlar det alltsa
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snarare om att det dr de anstillda som brister i forstdelse, kunskap och tolerans for de
boendes férutsittningar och omstindigheter.

Till denna férklaringsmodell hor narrativ som beskriver en del av organisationens
anstillda som intoleranta i vissa situationer, och att vissa ir fixerade vid fysisk prestat-
ion och teknisk kompetens. Man beskriver den motvilja som finns hos manga opera-
tiva medarbetare att dgna sig at forebyggande arbete, och att organisationen antas vara
perforerad av en den tidigare nimnda "brandmannakulturen”. En av strategerna siger
angdende de anstringda relationerna:

Jag tror att en orsak [till problemen, min kommentar] ir véra flaggskepp dir ute, alltsd
brandminnen och styrkeledarna. Dom har nog inte forstatt vidden av det relationsskap-
ande behovet forrin lite senare. Jag tror att man ibland har métt ilska med ilska. (Strateg

7)

En av de operativa cheferna ger sin bild av hur minga av brandminnens syn pa famil-
jeliv, hemforhéllanden och uppfostran kan krocka med vad man méter vid utryck-
ningar i de aktuella omradena. Han siger:

Dom flesta som jag jobbat med, dom bor inte i Malmég, eller si bor dom i nan utkant i
nan villaférort. Eller i kranskommunerna. Och dir ir det si hir: vi har tvi barn och det
ir ordning och reda och barnen gir och ligger sig klockan nio och man liser lixorna in-
nan. Ocksd kommer vi till ett omrade dir det i en tvirummare bor 13 personer, varav
4tta 4r barn och fem ir vuxna. Och det ir otroligt tringt. Det gor ju att barnen, dom har
ingen plats att lisa lixorna i den hir tvdan, s dom ir ute pd girden och drar tills det
lugnar ner sig hemma framdt 11 pd kvillen. S& man stoter pi dom hir 7-8-4ringarna, vid
11, 12 en vardagskvill ute i bostadsomraddet. Och sa blir dom en grupp, s stékar dom
till, fr det ir ju det barn gor, framfor allt smé pojkar, dom gor bus helt enkelt. (Opera-
tiv chef 8)

Min tolkning av citatet ar att personen menar att brandminnen i stillet for ate for-
soka se hela bilden och alla faktorer som paverkar situationen, tenderar att upproras
over de vuxnas otillrickliga forildraansvar. Det dr enligt detta mer relativiserande
perspektiv brandminnen som tenderar att brista i forstaelse for situationens komplexi-
tet.

Delvis bekriftas denna bild av det bristande fértroendet 4ven i intervjuerna med
brandminnen. Att man saknar fortroende for de boende och kinner motvilja vid
utryckningar, ir inte si konstigt, menar man, med tanke pd vad man har blivit utsatt
for vid olika insatser. En av brandminnen, som har ling operativ erfarenhet, talar om
den frustration och misstinksamhet som en del brandmin gir in i métena med nir
man upplever att man tidigare har blivit daligt behandlad:

Man ir misstinksam, det ricker att man &ker ut till Rosengard, bara att man blir larmad
pa Rosengird si tinker man “shit, nu maste jag tinka pd det och det och det och det
ocksd”. Det ir inte bara arbetet, det blir si mycket runtomkring. Jag tror att det foder en

84



6 Riddningstjinsten Syds strategier

misstinksamhet och framfér allt att de som blir utsatta kinner sig oerhért ledsna och
frustrerade. (Brandman 1)

Om ett sidant resonemang som fors av brandmannen ovan, kan tyckas vara ganska
rimligt, finns det samtidigt motbilder inom organisationen dir man antyder att
brandminnens reaktioner méjligen kan vara éverdrivna i vissa situationer (Brandman
6, Strateg 4). En av strategerna (Strateg 4) talar till exempel om att vissa brandmin
har en ovilja snarare dn ett obehag nir de dker ut pé insatser i de aktuella omradena.
Enligt detta perspektiv, som presenterats pa ett tillspetsat sitt for att £ fram skill-
naderna mellan de bida férklaringsmodellerna, 4r det alltsd organisationen sjilv och
dess anstillda som utgor en anledning till att kommunikationssvarigheterna uppstir.

Implikationer av férklaringsmodellerna

Det intressanta med de bada forklaringsmodellerna ir inte bara att de forligger
tyngdpunkten for kommunikationsproblemen pé olika stillen, utan ocksa att de
medverkar till att skapa kairos for olika typer av losningar. Enligt den forsta modellen
ar en rimlig och naturlig l6sning att de boende far mer kunskap om organisationen
och att det enda organisationen behover gora ir ate tillhandahélla undervisning och
tolkar mellan brandminnen och de boende. Den andra modellen féreskriver i hogre
utstrickning att det dr organisationen som bor forindras i takt med det omgivande
samhillet, bide vad giller sammansittning hos personalen och de metoder man an-
vinder i sin kommunikation. Som vi kommer att se nedan, visar analysen att det med
tiden sker en allmin forskjutning bort frin den forsta forklaringsmodellen mot den
andra. Samtidigt 4r det tydligt att olika grupper inom organisationen tenderar att
betrakta problemen pa olika vis. Strategerna och brand- och sikerhetsvirdarna har en
benigenhet att tydligt ta stillning fér idén om att det 4r organisationen och dess
sammansittning som bor forindras, medan de operativa i hogre utstrickning ger
uttryck for forklaringsmodell ett. Samtidigt som forklaringsmodell tva far mest baring
i och med att ledande strateger féretrider denna, finns det kvar tydliga spinningar
inom organisationen angiende vad som beh6ver goras och hur. Jag aterkommer i
slutet av kapitlet till dessa spinningar som komplicerar bilden. I avsnittet nedan be-
skriver jag hur Riddningstjansten Syds insatser for att forbittra relationerna utvecklats
gradvis.

Fran tolkande brobyggare till relationsskapande brand-
och sakerhetsvardar

I Rdddningstjdnsten Syds agerande i relation till oroligheterna har tvé parallella strate-
gier varit tydliga. Den ena strategin har gitt ut pa storre forsiktighet och att skapa en
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tryggare arbetsmiljé for brandminnen med hjilp av striktare sikerhetsatgirder. Ex-
empel pa dessa har varit att inte dka pa larm vid vissa typer av adresser och vissa typer
av brinder, att brytpunkter inforts ddr man invintat poliseskort, samt bittre personlig
skyddsutrustning, forstirke glas till fordon och extra resurser vid larm (MSB, 2010;
Widlundh, 2009b). Man har ocksa haft kameraovervakning vid arbete inom en del av
Rosengard. Den andra parallella strategin har handlat om att férbittra kommunikat-
ionen och relationerna till de boende. Det ir uteslutande den sistnimnda strategin
som behandlas i studien.

Till en bérjan, som en reaktion pd hindelserna vid "moskébranden” ar 2003, arbe-
tade alltsd organisationen i stor utstrickning utifrin premissen att de boende behévde
utbildas och informeras. Man hade en mingd méten med Islamic center (den reli-
gidsa organisation som forvaltar moskén och den nirliggande skolan som brann).
Efter en tid anstilldes ett antal sa kallade brobyggare, som finansierades med kommu-
nala medel. Brobyggarna, som var ungdomar fran de stadsdelar dir oroligheter fore-
kommit, hade uppgiften att folja med vid utryckningar och forklara f6r askiddarna vad
som hinde och hur brandminnens arbete fungerade. Deras frimsta funktion var alltsa
att agera sprakror for de operativa styrkorna. Genom att de flersprikiga brobyggarna
fanns tillhands under insatserna kunde de kommunicera med é&skidarna och brand-
minnen dirmed fullf6lja sitt operativa uppdrag utan storningar. Ungdomarna funge-
rade enbart som en resurs till de operativa styrkorna och var inte med i det forebyg-
gande arbetet, till exempel ute pi skolorna. Man upptickte ganska snart att minni-
skor i allminhet inte var mottagliga for det budskap som brobyggarna ville formedla
mitt under den akuta insatsen.

Brobyggarna var emellertid inte den enda insatsen under denna tid. Brandmin en-
gagerades ocksé i olika sociala aktiviteter, som att spela fotboll med barn och ungdo-
mar frin omridet Herrgirden (Fjellman Jaderup, 2008). Annu mer omfattande var
den dagtidsstyrka av brandmin som pa halvtid dkte runt till skolor och berittade om
organisationen och om hur man arbetar. Den generella utvirderingen av denna insats
var emellertid att inte heller denna hjilpte pa nagot grundliggande vis, vare sig for att
forindra brandminnens arbetssituation vid utryckningar eller minska antalet brinder.
Detta bide enligt mitt empiriska material och enligt tidigare forskning (Falkheimer &
Heide, 2008). Antalet anlagda brinder i skolorna 6kade till och med under denna tid.
”Vi har aldrig haft sa manga skolbrinder i Rosengard som di nir vi var ute i skolorna
och informerade”, rapporterar en av brandminnen i en artikel i Sydsvenskan i oktober
2008 (Fjellman Jaderup, 2008). Till exempel brann Hermodsdalsskolan i Malmé ned
i bérjan pd dr 2006 i anslutning till att riddningstjinsten besokt skolan for brand-
skyddsinformation (Palmkvist, 2008, 26 aug). Riddningstjinstens analys av dagtids-
styrkans insatser var att brandminnen hade ett for starkt ovanifranperspektiv i motet
med ungdomarna (Falkheimer & Heide, 2008). Det finns ocksa skil att fundera over
brandminnens ethos i sammanhanget med skolbeséken. Tidigare forskning inom till
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exempel hilsokommunikation (Jarlbro, 2010) och annan riskkommunikation (Peters
m.fl., 1997) pekar sirskilt pa sindarens betydelse och pa vikten av att denne férmar
att relatera pa sitt som vicker fortroende hos malgruppen. Till exempel skriver Jarlbro
(2010) om hur polisens engagemang i drogforebyggande undervisning inte har visat
sig vara sirskilt framgangsrikt och om hur sa kallad peer education (att jaimlike under-
visar jamlike) i exempelvis hilsofrigor, har visat sig i vissa fall vara ett bittre alternativ
dn information fran en myndighetsrepresentant.

I detta skede betraktades kommunikationsuppgiften frimst som ett informations-
uppdrag och som en timligen enkelriktad process. Det handlade om att nd ut med
ritt sorts information, om organisationens uppdrag och arbetssitt, om att man inte ar
en del av militdr eller polis och om hur man vill att dskadare ska bete sig pa en skade-
plats. Med Grunigs terminologi (1984) (se kapitel 2) skulle Riddningstjinsten Syds
tidiga forhallningssitt kunna karaktiriseras som ett exempel pa informationsmodellen
(som handlar om att férmedla ett visst budskap), eller majligen som ett exempel pa
den tvavigs asymmetriska modellen (dir betoningen ligger pa enkelriktad information
men med visst intresse for aterkoppling). En forhallandevis instrumentell syn starkt
inriktad pd att uppna vissa snivt formulerade organisationscentriska mél hirskade
tillsammans med en tydlig transmissionssyn pd kommunikation (Botan & Taylor,
2004; jfr Carey, 2009). En av strategerna berittar om hur hen uppfattade de operati-
vas instillning till vad som behévde goras:

”Vi maste beritta hur vi jobbar s att dom forstdr” har varit deras ingdng. Man vill géra
nagon film, och da vill man beskriva varfor det 4r viktigt att man inte hjilper till vid en
insats, att man héller sig dir borta och later oss professionella skota vért jobb. (Strateg 5)

Den viktigaste prioriteringen var brandminnens arbetsmiljo och att skydda den ope-
rativa insatsen var det primira mélet. Nir strategerna talar om det tidiga arbetet for
att stivja hot- och vildsproblematiken, si har de ofta en sjilvkritisk och lite raljerande
ton. En av strategerna siger till exempel, uppenbart ironiskt menat: "Allting gick ut
pa att vi maste fa dom att forstd hur duktiga och bra vi ir. Det var information vi ville
ge till dom som var ute i Herrgirden. Ni maste forstd hur duktiga och snilla och
kloka vi dr...” (Strateg 6).

Och sa beskrivs dven den forsta satsningen pa de tolkande ungdomarna frin Ro-
sengird, brobyggarna:

Syftet var ganska ensidigt, det var att brobyggarna skulle tala om for dom dir ute hur vi
ville ha det. Och vi var vildigt ointresserade egentligen av varfor det fungerade som det
gjorde och vad minniskor egentligen har for forvintningar pa oss. (Strateg 4)

Utifrin en problembeskrivning som bygger pd antagandet att det i forsta hand ir de
boendes kunskaper som brister, forefaller inte ovanstiende informationsinriktade
insatser som inadekvata. Att dtgirderna inte tycktes hjilpa i nigon storre utstrickning
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manade emellertid till eftertanke. Relativt enstimmigt beskriver strategerna hur man
gradvis formade en insikt om att informationsinsatserna inte bara var otillrickliga
utan ocksa mojligen felaktigt utformade och riktade. En strateg sammanfattar det hela
pa foljande vis:

Och vi informerade och vi 6kade resurserna, men stenkastningen 6kade, antalet anlagda
brinder i omradet 6kade, andelen skadegorelser pi skolorna 6kade. /.../ Det var det vi
sig 2006, 2007, att "hur lyckas vi?” /.../ Fér vi hade inte lyckats: hoten och vildet
okade, eller 1ag dtminstone pa en oférindrad nivd. Och vi satte till mer och mer resurser,
men det minskade inte. Och da sa vi "gdr vi ritt saker, egentligen?”. (Strateg 1)

Och dirmed beskrivs hur ett perspektivskifte inleddes dir man bérjade tala mer om
fortroende 4n om information och dir man samtidigt bérjade granska organisationens
behov av forindring och mer aktivt beakta omvirldens behov. Nya kommunikations-
initiativ togs. Strategerna dvergav idén om tolkande brobyggare under operativa insat-
ser och lanserade i stillet "Nya brobyggarprojektet” ar 2007. Detta projekt kan ses
som ett embryo till brand- och sikerhetsvirdarnas verksamhet. Tanken med de nya
brobyggarna var att de skulle jobba férebyggande. Det direkta syftet med arbetet var
fortfarande att minska antalet hot- och valdssituationer men samtidigt ville man ocksa
formedla kunskaper om riddningstjinstens arbete och om brandsikerhet och trygg-
hetsfragor till de boende. Det fanns ocksa ett internt syfte, vilket var att ”6ka forstiel-
sen for mangfaldsfragor och olika kulturer bland riddningstjinstens personal i syfte
att utveckla de dagliga motena med Malmobon” (Berg, Iloski & Sager, 2008, s. 3).
Externt arbetade brobyggarna med ett brett uppsokande och kontaktskapande arbete.
I synnerhet s6kte man sig till SFI-utbildningarna f6r att samtala med de vuxna elever-
na. Det interna uppdraget, alltsa att 6ka forstaelsen for méangfaldsfragor och olika
kulturer, beskrivs genomgaende i intervjumaterialet som en svirare utmaning an det
externa uppdraget (och jag aterkommer till denna aspekt i slutet av kapitlet).

Samtidigt bérjade organisationens strateger rikta blickarna mot andra linder i
Europa. Man vinde sig speciellt mot England dir man under flera ar arbetat med
uppsokande verksamhet och med att anstilla personer med mangkulturell och fler-
spriklig kompetens. I samband med detta blev det allt tydligare f6r organisationen att
man sjilva behdvde lira sig mer om de boende och om det mangkulturella samhillet.
En av strategerna sammanfattar utvecklingen:

S4 det har vil skett en resa frin atc vi behovde tala om for dom dir ute hur dom skulle
gora till att vi nu mer behover forstd vilka sirskilda behov olika grupper har. (Strateg 4)

I detta skede antog det férebyggande arbetet en mer 6msesidig och tydligare dialogin-
riktad karakeir. Det visade sig, nir man nu vinde sig utit, att omvirlden inte efterfri-
gade de saker som man frin organisationen férvintade sig. Till exempel hade man
antagit att kommunen och foreningarna ute i bostadsomradena ville ha utékad tillsyn
och fler utbildningar. Men i stillet framf6rdes onskemalet om att riddningstjinsten
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skulle vara en del av olika sociala insatser, att man skulle fungera som férebilder och
erbjuda vuxennirvaro i skolorna.

Ar 2008 initierades si projektet "En integrerad riddningstjinst”, som var ett sam-
arbete mellan Ridddningstjansten Syd, Arbetsférmedlingen, Riddningsverket i Re-
vinge och Europeiska sociala fonden. Projektet lopte under aren 2008 och 2009.
Detta utbildningsprojekt, som utformades efter brittiska och hollindska forebilder,
gick ut pa att under tio manader specialutbilda personer med “utomnordisk bak-
grund” till brandmin och/eller brand- och sikerhetsvirdar. Projektets malsittning var
dels ett steg pa vigen for att bryta Riddningstjinsten Syds homogenitet i personalen,
dels att "forbittra kommunikationen gentemot allminheten f6r att Sverbrygga klyftan
av segregation som RSYD méter i form av stenkastning, attacker och brist pd forsta-
else i vissa delar av vart upptagningsomrade” (ESF-radet, 2008, opaginerat). Under tio
ménader utbildades alltsa ett 20-tal personer i riddningstjinstens regi. Man hade tva
spar, varav ett var till brandman och ett till brand- och sikerhetsvird. Efter projektets
slut fick tre personer anstillning som brandmin, tre personer som brand- och siker-
hetsvirdar, och efter ett par manader ytterligare fyra personer som brand- och siker-
hetsvirdar. Dessa skulle komma att bli nyckelpersoner i det fortroendeskapande arbe-
tet i méngkulturella omraden.

Brand- och sikerhetsvirdarnas arbete och retoriska praktik beskrivs i kapitel sju. I
innevarande kapitel far de emellertid representera kronan pé verket och symbolerna
for Riddningstjansten Syds mer 6vergripande utveckling mot forebyggande och for-
troendeskapande kommunikation. Férutom ESF-projektet och brand- och sikerhets-
virdarna har organisationens satsning inneburit en méingd olika insatser. Bland annat
genomfor organisationens medarbetare arligen en stor mingd hembesok i syfte att
kontrollera brandvarnare och underséka de boendes kunskap om brandsikerhet (ar
2010 gjorde organisationen 12300 hembesok). Man har ocksa startat sirskilda ung-
domsprojekt, man har infért si kallade nirbrandmin som tillbringar mycket tid pa
hogstadieskolorna i Rosengird och det vardagliga samarbetet med skola, kommun och
polis har utdkats. I betoningen av nitverksarbete och okat samarbete mellan olika
parter kan organisationen ses som en ganska tidstypisk representant for en mer gene-
rell utvecklingslinje hos olika samhillsaktérer (Montin & Hedlund, 2009). Detta ir
en utveckling dir samverkan mellan olika parter ses som en viktig del av samhillsstyr-
ningen, och dir ocksa olika organisationers ansvarsomraden utvidgas. Riddningstjins-
tens initierande av sociala ungdomsprojekt skulle till exempel knappast ha varit mgj-
ligt utan en omgivande samhillsdiskurs som betonar alla organisationers sociala ansvar
(CSR).

I foljande avsnitt diskuterar jag hur organisationens satsningar kan analyseras ur ett
strategiskt kommunikationsperspektiv, och hur de kan sigas spegla ett normativt ideal
inom forskningen.
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Raddningstjansten Syds insatser som ett ideal?

Det finns vissa genomgiende drag i de satsningar som gjorts av organisationen. Ge-
nom hembesoken, ungdomsprojektet och den utitriktade verksamheten ser vi for det
forsta, som nimnts ovan, en breddad syn pa organisationens uppdrag och ett tydligt
engagemang i sociala frigor. Det finns ocksé en tydlig betoning pa synlighet, langsik-
tighet och pé det personliga motet. Att organisationen maste visa att man bryr sig om
de boende dven nir det inte brinner, 4r en vanligt dterkommande uppfattning hos
strateger och brand- och sikerhetsvirdar. Detta 4r extra viktigt i de omraden dir det
varit oroligheter, baserat pa premissen att de boende hyser ett allmint lagt fortroende
for myndigheter och har bristfilliga uppfattningar om organisationen.

Genom hembesoken och det forebyggande arbetet ute pa skolorna och i bostads-
omradena, si fir organisationen ett ansikte. Att den interpersonella strategin r viktig
i mingkulturella miljder bekriftas av tidigare forskning (Falkheimer & Heide, 2008;
Kent & Taylor, 2011; Larsson, 2010). Overhuvudtaget andas riddningstjinstens re-
sonemang om den egna utvecklingen av manga av de virden som fungerat som ett
normativt ideal inom forskningsomridet under de senaste decennierna. Organisation-
ens insatser kan pd médnga sitt betraktas som ett praktiskt exempel pé de teorier om
relationship management, community management och dialogiskt forhallningssitt
som finns inom filtet (se kapitel 2). Dessa inriktningar befinner sig alla inom samma
diskursiva kluster som betonar virdet av att virda organisationers relationer genom att
skapa dialog med olika grupper genom symmetrisk kommunikation (Pieczka, 2010).

Precis som foreskrivs inom relationship managementskolan, férsoker Riddnings-
tjansten Syd skapa den "6msesidiga fordel” som antas vara sa viktigt fér organisation-
ers relationer. Precis som foreskrivs har man en dialogisk inriktning (Bruning m.fl.,
2007; Kent & Taylor, 2002) i den meningen att man soker samtal med de boende,
inte bara ensidig informationsutgivning. Ordet “dialog” nimns for ovrigt flitigt i
Riddningstjinsten Syds arsredovisningar (pa sju stillen for ar 2009 och pa atta stillen
for ar 2010). Kent och Taylor (2002) pekar pa vissa implicita antaganden som under-
bygger en dialogisk héllning. Dessa manga ginger 6verlappande antaganden 4r: 6mse-
sidighet (mutuality) — alltsi ett erkinnande av att organisationer r beroende av sin
omvirld och vice versa; nirhet (propinquity) — att omvirlden kan framféra sina behov
till organisationen och att organisationen 4r beredd pa att lyssna i drenden som beror
bida parter; empati (empathy) — alltsd en vilja att sitta sig in i omvirldens intressen;
risktagande (risk) — alltsd viljan att utsitta sig for den osikerhet som det innebir att
interagera med omvirlden pd densammas villkor och slutligen engagemang (commitz-
ment) — allts att visa engagemang och ha en vilja att hitta gemensamma tolkningar.
Alla dessa ansatser kan vi se hos Riddningstjinsten Syd, i synnerhet pa det diskursiva
planet. Arbetet bidrar, forutom att stirka de egna relationerna, ocksa till att stirka
civilsamhillet (jfr Heath & Ni, 2010; Taylor, 2010). Detta genom att lita organisat-
ionens insatser utga frin de behov som de boende och lokala féreningar uttrycker.
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Betraktar vi Riddningstjinsten Syd genom en strategisk kommunikationslins, ser vi
utan tvekan en organisation som har gitt férhillandevis langt i sina strivanden att
samverka, skapa relationer och forindra organisationens arbetssitt och dill viss del
sammansittning. Man har gjort stora satsningar pd forebyggande och fortroendeskap-
ande kommunikation och i denna process genomgitt en tydlig utveckling. Fran det
ganska instrumentella tinket runt brobyggare som tolkar (som var en ganska rimlig
forsta insats givet organisationens utgangslige), har man utvecklat flera insatser som
gor att organisationen ppnas upp och dess verksamheter mirks tydligare i det dagliga
livet hos de boende och ungdomarna i stadsdelen. Det socialt férebyggande arbetet
har i och med brand- och sikerhetsvirdarna professionaliserats och fatt en forhéllan-
devis robust struktur. Och arbetet verkar ha lett till forbattringar. Som nimndes tidi-
gare har antalet utryckningar minskat (Riddningstjinsten, 2010b) och antalet anlagda
brinder, savil som antalet hot- och véldsincidenter har minskat kraftigt (Barkman,
2014; Westerberg, 2010). Visserligen ir inte Riddningstjansten Syd ensam om att
satsa stora resurser pa forebyggande arbete i omradet; dven polisen och Malmé stad
har gjort detsamma. Situationen ir alltfor komplex och alltfér ménga olika aktorer
och omstindigheter inblandade for att nagra sikra samband ska kunna hivdas. Men
det finns 4nda goda skil att anta att organisationen har haft en egen del i att man
lyckats i sina foresatser, som uttryckt av en ledande strateg: "att sikerstilla att vi dr
vilkomna” (Strateg 4).

Eller som en idealiserad diskurs?

Samtidigt som den faktiska utvecklingen dr oomtvistad, vill jag emellertid ocksa anta
ett ndgot mer problematiserande och diskursivt perspektiv dir jag utforskar vad de
dterkommande framgéingshistorierna om Riddningstjansten Syd stir for och vad de
siger om organisationens doxa. Strategernas timligen enstimmiga berittelser — vilka
utgdr den dominerande organisationsdiskursen — kan betraktas som ett slags metanar-
rativ av organisationens utveckling (jfr Czarniawska, 2005). De samlade intervjuerna
med strategerna foljer ett tydligt monster: vi har en inledning (moskébrand méoter
mossig, konservativ och handfallen organisation), agerande (man satsade pa att in-
formera), komplicerande handling (detta fick inte de effekter man hade tinke sig,
tvirtom blev det dnnu virre dn tidigare), vindning och upplésning (man valde att
tinka om och gora dnnu modigare satsningar och 4r nu pé ritc kol). Genom att er-
kinna de egna felbedomningarna som tidigare gjorts (parafraserat i: "vi trodde att vi
skulle kunna informera snarare in att sjilva forindras — sa naivt!”) 6kar ocksé autenti-
citeten i berittelsen och dirmed berittelsens trovirdighet (Kjeldsen, 2008). Vi kan
vidare se tydliga likheter mellan hur public-relationsfiltets utveckling brukar beskrivas
(frin asymmetrisk till symmetrisk kommunikation, fran information till dialog etc.),
(se till exempel Botan & Taylor, 2004) och hur Riddningstjinsten Syds utveckling
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beskrivs. Utan att de noédvindigtvis har list in sig pa public-relationslitteraturen,
framstir strategerna som tydlig paverkade av en mer allmin samhillsdiskurs som
framhaller virdet av dialog framfoér information och symmetrisk kommunikation
framf6r asymmetrisk sadan.

Min tolkning av strategernas berittelser 4r att dessa, samtidigt som de beskriver en
faktisk utveckling, ocksd ger uttryck for hur strategerna vill att organisationen ska
uppfattas och att berittelserna ocksd fungerar som en indikator pa vart man vill nd i
framtiden. Organisationens doxa, alltsa vilka normer och virderingar man vill ska
gilla, framtrider tydligt, och sensmoralen ir uppenbar: virden som handlar om dia-
log, méangfald och proaktivitet betonas, medan andra virden forkastas (reaktivitet,
“brandmannakulturen”, den gamla organisationen som betonade teknisk kompetens
och styrka). Berittelsernas repetitiva karaktir kan fungera normaliserande men ocksa
fungera som en typ av maktutévning genom att kategorisera vad som ir 6nskvirt och
vad som inte ir det (jfr Méllerstrom, 2010) och pa si sitt paverka organisationsmed-
lemmarna.

Teoribildningarna fran det diskursiva kluster som beskrivits ovan (relationship ma-
nagement, community management etc.) kan visserligen hjdlpa oss att se det norma-
tiva ideal som organisationen arbetar mot. De hjilper oss emellertid inte att se den
komplexitet, de nyanser och de spinningar som finns i relationsbyggandet
(Holtzhausen, 2002; Pieczka, 2010). De hjilper oss inte heller att forsta vilka samhal-
leliga krafter som péaverkar formandet av en viss inriktning och syn pa organisationens
strategiska kommunikation.

Jag betraktar strategernas berittelser som idealiserade i vissa avseenden. For det
forsta finns det konkurrerande narrativ som pa olika sitt utmanar det dominerande
narrativet (som jag aterkommer till). For det andra finns det en diskrepans mellan
rhetorica docens och utens, alltsi mellan diskurs och praktik. Min analys nedan visar
att det fortroendeskapande arbetet, det som vid en férsta anblick framstar som en
ganska okomplicerad framgingsberittelse, i sjilva verket rymmer en rad spanningar
och motsigelser. Den fortroendeskapande kommunikationen antar i stor utstrickning
karaktiren av ett varumirkesarbete och brand- och sikerhetsvirdarna betraktas som
och anvinds som en strategisk varumirkesresurs av organisationen. Varumirkesinrikt-
ningen, genom sin starka betoning pa symbolism, kan betraktas som en av orsakerna
till de spinningar och motsigelser som 4r nirvarande i processen. Inriktningen pa
varumirket, pa det symboliska, fir ocksa aterverkningar for det fortroendeskapande
arbetet, potentiellt negativa sidana.

For att kunna beskriva hur brand- och sikerhetsvirdarna anvints som en strategisk
varumirkesresurs kommer jag forst att tala om vad jag menar med att organisationen
bedriver sitt fértroendeskapande arbete som ett varumirkesarbete. Och detta kriver i
sin tur att jag diskuterar de samhilleliga forutsittningar som alla organisationer idag
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verkar utifran — bland annat den 6kade marknadsanpassningen med efterféljande
betoning pa varumirkesarbete.

En organisation i tiden — marknadsanpassning och
varumarkesinriktning

I strategernas berittelser forekommer pafallande ofta formuleringar som handlar om
hur viktigt det 4r att organisationen vérdar sitt varumirke. Manga ginger anvinds just
uttrycket varumirke, vid andra tillfillen férekommer andra ordval med samma inne-
bord. Till exempel talar man om det viktiga symbolviirdet av vissa handlingar, eller hur
viktigt det 4r att brand- och sikerhetsvirdarna blir det nya ansiktet utit.

Att man viljer formuleringar som dessa dr symptomatiske for en mer dvergripande
samhillsutveckling dir kommunikativa frigor ges allt storre utrymme och dir organi-
sationers anseende i allt hogre utstrickning styrs av symbolism (Tompkins, 1987) (se
kapitel 2). Den kommunikativa expansionen under de senaste decennierna innebir att
kommunikation, vilket tidigare nimnts, i allt hogre utstrickning betraktas som ett
strategiskt verktyg som organisationer bor anvinda sig av, inte bara f6r att reagera pa
hiandelser i omvirlden, utan ocksd for att proaktivt forma omvirlden dill fordel for
organisationen (Christensen m.fl., 2008; Falkheimer & Heide, 2014; jfr Vatz, 1999
[1973]). Den 6kade betoningen pa strategisk kommunikation och varumirkesarbete
ir breda och 6vergripande linjer som de flesta organisationer anpassar sig till for att
sikra sin sociala legitimitet. Organisationer agerar med andra ord sillan si medvetet,
rationellt och autonomt som man kanske kan anta, och som ocksa férutsitts i manga
varumirkesresonemang. Olika homogeniserande krafter pressar dem till imitation och
likartade beteenden (Alvesson, 2006; Czarniawska, 2005). I sin vilja att utmirka sig
gors ofta samma saker (Fredrikson & Pallas, 2011). De homogeniserade krafterna kan
delas in i tre huvudgrupper: regulativa, normativa och kognitiva (Sandhu, 2009). Dir
de regulativa krafterna innebir en anpassning till lagar och regler, innebir de norma-
tiva en anpassning till den ridande samhillsnormen. De kognitiva krafterna pekar pa
vikten av sittet pd vilket vi tdnker pa och pratar om ett amne.

Samtliga tre typer av krafter dr silunda i spel nir det giller Riddningstjinsten Syds
kursindring. Tidigare har beskrivits hur lagstiftningar och regleringsbrev har pressat
riddningstjinsterna i Sverige mot 6kad proaktivitet och heterogenitet. Nir det giller
de normativa och kognitiva krafterna ser vi hur det marknadstinkande som har fitt
bred genomslagskraft i samhillslivet under de senaste decennierna paverkat dven
Riddningstjansten Syd. Influerade av tankegingarna inom new public management
och governance (s kallad interaktiv samhillsstyrning) (se Hedlund & Montin, 2009)
har idéer som tidigare gillde for privata foretag kommit att spridas dven till offentliga
organisationer som inte ir konkurrensutsatta (Krause Hansen, Langer & Salskov-
Iversen, 2001). Detta kan bland annat innebira att férhallandet mellan det offentliga
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och medborgarna i allt hogre utstrickning betraktas som en kundrelation. En sidan
svingning kan inte minst mirkas genom ordval, till exempel att organisationen be-
skriver sig som “kunddriven” eller “kundfokuserad” (Nordgren, 2004). Mest upp-
mirksammat hittills i det svenska samhillslivet har varit marknadsanpassningen inom
skolomridet och vérdsektorn. Men 4ven Riddningstjansten Syd som organisation
forefaller alltsd vara tydligt paverkad av ett marknadstinkande — detta trots att man
inte agerar pa en konkurrensutsatt marknad utan tvirtom utgér en kommunal enhet
med en direktion bestiende av politiker och en verksamhet reglerad i lagstiftning.
Man ir vidare ensam aktor pd sin "marknad”. En genomgéng av arsredovisningarna
fran de senaste dren ger en fingervisning av den diskursiva svingningen som organisat-
ionen genomggtt. I arsredovisningarna for biade 2009 och 2010 anges till exempel att
"Begreppen kund, nytta, virde och resultat ligger grunden for vért arbete med strate-
giska framtidsfragor” (s. 18, s. 20).

Organisationens satsning pa fortroendeskapande kommunikation kan betraktas
som ett uttryck for den mer allminna satsningen pa strategisk kommunikation. Precis
som ménga andra organisationer har Riddningstjinsten Syd genomgitt en kommu-
nikativ expansion och strategisk koncentration av densamma. Den centrala kommu-
nikationsavdelningen har expanderat och kommunikationsfrigor tilldelas sedan 2008
en egen avdelning i arsredovisningen. I 2010 édrs beskrivning av kommunikationséret
forkunnas att kommunikation ir det allra viktigaste i férbundets arbete: "Det ér ge-
nom kommunikation och moten med alla de som bor, vistas och verkar i vira med-
lemskommuner som vi med forebyggande arbete kan astadkomma verklig forindring”
(s. 18).

Marknadsanpassning och kommunikativ expansion innebir att varumirkestinkan-
det generellt har accelererat i samhillet (Christensen m.fl., 2008). Vi lever i en dver-
talningsekonomi dir f6rforiska bilder av organisationer blivit allt viktigare (Alvesson
& Spicer, 2012). Detta giller 4ven den offentliga sektorn (Dahlqvist & Melin, 2010).
Expanderat har dven idén om vad man avser att varumirka. Om traditionell mark-
nadsforing och traditionellt varumirkesarbete frimst koncentrerade sig pé att dvertyga
kunden om fértjansten i en produke eller gjinst, sd tenderar varumirkesarbete idag att
handla om ”allt” som organisationen féretar sig. Det 4r organisationen som helhet
som ska framstd som trovirdig och legitim och framgéingsrika varumirken antas bygg-
gas "inifran och ut” (Dahlqvist & Melin, 2010, s. 53).

Talet om varumirkning brer ut sig 6ver allt fler omraden i samhillet och alldeles
oavsett om det ir varor, tjinster, organisationer, personer eller nationer som ska varu-
mirkas, sd styr samma slags logik och mekanismer (Rennstam, 2013). For det forsta
opererar en varumirkeslogik utifrdn och in. Det 4r "blicken utifran” som i allt hogre
utstrickning styr organisationens agerande. Detta kan framstd som paradoxalt och
inkonsistent i férhéllande till antagandet ovan, att framgéingsrika varumirken byggs
inifrin och ut. De biada antaganden kan dock ses som tvd samverkande sidor av all
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identitetsutveckling och social tillblivelse — denna kan endast ske i samspel med om-
givningen (Christensen m.fl., 2008, s. 87). Omgivningen ir alltsd inte bara mottagare
for organsationens budskap utan utgdr en ideal referenspunkt utifran vilken organisat-
ionen virderar sig sjilv. Organisationens sjilvuppfattning uppstir i spegligen mot
omvirlden ("looking-glass self”) (Cooley, 2004 [1902], s. 27) och da huvudsakligen i
termer av hur man vill bli uppfattad (Cheney & Christensen, 2001a). "Blicken uti-
fran” innebir att moderna organisationer alltmer antar karaktiren av glaspalats dir
insyn, transparens och symbolism 4r birande karaktirsdrag (Gabriel, 2005). Det
andra som utmirker en varumirkeslogik dr att det blir allt viktigare att producera
vissa uppfattningar om en vara, snarare dn varans egenskaper i sig. For en serviceorga-
nisation antas att virdet skapas i métet med kunderna och att det dr kvaliteten pa
relationerna som ir avgorande (Grénroos, 2008). Det tredje som ir typiskt for en
varumirkeslogik 4r insikten om att varumirkningen inte bara péaverkar utit utan
ocksa inat i organisationen (Christensen m.fl., 2008). Varumirkesarbete har alltsa ofta
en tydligt autokommunikativ funktion, som ett meddelande till medarbetarna om
vilken doxa, alltsd vilka virderingar och beteenden som 4r onskvirda.

Nar mangfalden blir en varumarkesresurs

Att arbeta med mangfaldsfrigan, sivil diskursive som praktiskt, kan vara en form av
anpassning till de homogeniserande krafterna nimnda ovan. Mangfaldsarbete blir
alltsa ett site att hélla jamn takt med andra organisationer i samhillet och att reducera
osikerhet genom att uppfattas som en organisation i framkant (Kalonaityte, 2008, s.
12). Det ir dirfor inte sirskilt mirkligt att detta arbete antar karaktiren av ett varu-
mirkesarbete. Ahmed (2012) beskriver till exempel hur méingfaldsarbete inom univer-
sitetsvarlden ofta handlar om att skapa ritt image av organisationen snarare dn att
genomfora konkreta och genomgripande forindringar. Min uppfattning dr att Ridd-
ningsgjinsten Syds forindringsarbete och satsning pd mangfald, mangkulturell kom-
petens och relationsskapande arbete har vissa tydliga drag av varumirkesarbete. Orga-
nisationen anpassar sig till en varumirkeslogik och férsdker medvetet bygga bilden av
en organisation som priglas av mangfald. Detta visar sig pa olika vis. Nir det giller
det forebyggande arbetet och i synnerhet mangfaldsfrigan har organisationen skapat
sig en profil bland riddningstjansterna i Sverige. Trots att bara ett par procent av de
anstillda har “invandrarbakgrund” emottog organisationen 2010 pris frain MSB for
att ha varit si framgangsrik bland riddningstjinsterna i Sverige vad giller etnisk
méngfald (Riddningstjinsten, 2010a). Olika mangfaldsprojekt har initierats i Ridd-
ningstjinsten Syds regi, varav utbildandet och anstillandet av brand- och sikerhets-
virdarna var det mest omfattande projektet vid den tiden di undersékningen gjordes.
Organisationen betraktas alltsi som en progressiv forebild i riddningstjanst-Sverige.
Nir organisationen ar 2010 stod vird for den nationella brand-konferensen, var det
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overgripande temat "Mangfald — hur svért kan det va?”. Parollen "En riddningstjinst
for alla” (som 4r en mycket bred och mingtydig formulering men som konnoterar
etnisk mangfald) aterkommer i marknadsforing, drsredovisningar och strategiska do-
kument (Riddningstjidnsten, 2009, 2010b; Widlundh, 2009a).

Man skapar alltsd en bild av en organisation som atminstone i jimforelse med de
andra riddningstjinsterna framstir som genomsyrad av jimstilldhet och méngfald.
En av strategerna berittar hur omvirldens bild av organisationen kan skilja sig frin
verkligheten: ”Jag horde senast igar, nir jag var i Stockholm, att 'ni inom Réiddnings-
tjansten Syd som har si manga... [anstillda med migrationsbakgrund, min tolkning]
(skratt). Men det har vi ju inte, va. Men utt sett blir bilden det” (Strateg 1).

Jag dterkommer i kapitel dtta till hur mangfalden som varumirkesresurs samverkar
med idéer om mangfald som nyttig for organisationer.

Vandrande varumarken

Utifrén de rddande idéerna inom varumirkesteori om att konsumenter och medbor-
gare i allt hogre utstrickning bryr sig om organisationen "bakom” produkterna och
tjansterna, betraktas ocksa de anstillda som allt viktigare aktorer i varumirkesbyggan-
det (Gabriel, 2005, 2008). Brand- och sikerhetsvirdarna tilldelas och antar ocksi i
viss utstrickning rollen som vandrande personifieringar — varumirken — f6r den orga-
nisation som Riddningstjansten Syd vill vara. Strategerna beskriver ofta i intervjuer-
na, vilket nimnts ovan, hur viktiga brand- och sikerhetsvirdarna ir som “symboler”
och som "ansiktet utit”. En av de operativa cheferna uttrycker sig i klartext:

Dom ir ju symboler som vi visar upp, det dr ocksa viktigt. /.../ Vi exponerar dom jitte-
mycket utat, och det ir for att vi vill visa ninting. Framfor allt externt, men 4ven internt,

vart vi ir pé vig och vad det betyder. (Operativ chef 3)

I sitt arbete far brand- och sikerhetsvirdarna bade sta f6r mangfalden och for den nya
dialogiska, forebyggande ansatsen som det nya Riddningstjinsten Syd vill represen-
tera. Detta giller sivil externt som internt. Den operativa chefens uttalande ovan
belyser brand- och sikerhetsvirdarnas auto-kommunikativa funktion i varumirkes-
byggandet (jfr Christensen m.fl., 2008). Varumirkningen blir i detta fall tll bade
genom att man gor arbetsgivaren mer attraktiv for de "minoritetsgrupper” som man
onskar anstilla i framtiden (alltsd en form av arbetsgivarvarumirkning eller employer
branding) och genom att de virden som de anstillda representerar antas smitta av sig
pa bilden av organisationen i stort (si kallad employee branding). Om de anstillda
representerar mangfald, ett dialogiske forhallningssitt etcetera, 4r idén att dessa egen-
skaper och formagor paverkar omvirldens uppfattning av organisationen som helhet
(Foster, Punjaisri & Cheng, 2010; Punjaisri, Wilson & Evanschitzky, 2008).
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Brand- och sikerhetsvirdarna skjuts fram i olika sammanhang som ett bevis pa hur
vil Riddningstjansten Syd har lyckats att anpassa sig till det mangkulturella samhillet.
Detta ser vi bland annat i en sekvens frin det filmmaterial som ocksa tillhor det empi-
riska materialet och som beskrivs nedan. Men forst en introduktion till situationen:

Platsen ar den 6ppna stationen pa Rosengérd. Detta dr den station som brand- och
sikerhetsvirdarna har som sin samlingspunkt, men ocksé den plats dir man tar emot
studiebesok av personer som ir intresserade av Riddningstjinsten Syds forebyggande
verksamhet. I det oklippta filmmaterial som ligger till grund for nedanstiende obser-
vation, skildras forst ett mote i den sa kallade forskningscirkel som brand- och siker-
hetsvirdarna har tillsammans med forskare frin Malmé hogskola. Brand- och siker-
hetsvirdarna sitter tillsammans med forskarna och pratar bland annat om den ridsla
och det obehag som man kinner infér det faktum att det vid denna tid (hosten 2010)
sker ett stort antal skottlossningar mot vad som beskrivs som personer med invand-
rarutseende i Malmé (2013 démdes en girningsman for flera av dessa skottlossning-
ar). Flera av brand- och sikerhetsvirdarna berittar hur de pa grund av sitt utseende
kinner en ridsla for att till exempel vistas ute och bedriva sitt férebyggande arbete ute
i bostadsomridena pa kvillstid. Under métet kommer en av de ledande strategerna
inom organisationen (strateg 1) in i rummet. Det visar sig att man har ett antal reg-
ionpolitiker frin Vistra Gétaland pa studiebesok i samma byggnad f6r att de 4r intres-
serade av det férebyggande arbetet. Nu vill politikerna girna triffa brand- och siker-
hetsvirdarna personligen. De blir alltsi tillfraigade om de kan tinka sig att g in och
triffa politikerna och sjilva beritta om sin verksamhet. Det utgér upptakten till fol-
jande situation:

Brand- och sikerhetsvirdarna kommer in i rummet dir politikerna sitter. Den ledande
strategen (strateg 1) tar till orda och ber brand- och sikerhetsvirdarna att komma och
stilla sig bredvid henne. Hon ber direfter en annan ledande strateg (strateg 2), en man,
att komma och stilla sig pd andra sidan om henne.

Strateg 1 berittar: ”Ar 2008 sdg vi ut sd hir (pekar pd sig sjilv och ledande strateg 2).
Aven om andelen kvinnor kanske bara rickte till kniina, si sig resten ut som (pekar pi
ledande strateg 2). Det var den kategorin som minniskorna i Herrgirden och Rosengdrd
motte. Och de hade méte den kategorin under manga 4r, inda sen den dir olycksaliga
moskébranden 2003. Och vi hade informerat och informerat, och vi hade dagtidsstyrkor
som &kte runt pd skolor och féreningar och s3 vidare. Ocksa blev det den dir olycksaliga
julen 2008 och da insig vi att vi har inte lyckats speciellt vil med att vara kvinnor till
knina och svenska min i 40-rsdldern, 35-arsldern, vi lyckas inte...”

Strateg 2 fortsitter: "Hela vart arbete gick egentligen ut pa att vi — jag och (strateg 1) —
skulle tala om f6r dom (pekar pd de tre brand- och sikerhetsvirdarna) som inte fattar
nanting, som inte var frin Sverige, hur dom skulle forhalla sig. Det var det hela virt ar-
bete gick ut pd. Vi miste fi er atc forstd (gestikulerar tydligt, uppenbart sjilvironisk, ler,
4ven andra i rummet ler ver hans sjilvironiska stil).
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Direfter foljer en mycket positivt firgad beskrivning av brand- och sikerhetsvirdarnas
insatser och kompetenser. Slutligen fir brand- och sikerhetsvirdarna sjilva ordet och be-
rittar om sin verksamhet (Band 15)

I den efterfoljande diskussionen talas upprepade ganger om det "integrationsprojekt”
som brand- och sikerhetsvirdarna utgdr, brand- och sikerhetsvirdarna kallas for
"vackra” och f6r “den sortens minniskor”. Tonen i samtalen ir hela tiden beund-
rande, hjirtlig och vilvillig frin politikernas och de ledande strategernas sida.

I denna korta filmsnutt representeras mycket av den roll som brand- och sikerhets-
virdarna fir ta i organisationen och i varumirkesarbetet. De ledande strategerna ir
inte bara uppenbart stolta dver den egna organisationens framsynthet utan verkar
ocksa pa ett overtygande sitt stolta och glada Gver brand- och sikerhetsvirdarnas ar-
bete. Att man viljer att beritta om denna verksamhet dr dérfor inte sa férvanande.
Men sittet pa vilket brand- och sikerhetsvirdarna visas upp p4, stills pé rad dll all-
min beskidan (snarare dn att vara inbjudna tll motet fran borjan), och omtalas,
skildrar mycket av den symbolism som jag menar finns i organisationens férhillnings-
sitt till de nya kollegerna. Det finns enligt min mening vissa uppenbara paralleller
mellan den situation som foregir “uppvisningen”, alltsd nir man sitter och pratar om
skottlossningarna i Malmo, och det som sedan hinder i rummet tillsammans med
politikerna. Den utsatthet som brand- och sikerhetsvirdarna beskriver att man delar
pa grund av sitt “invandrarutseende”, reproduceras pa ett mirkligt vis inne i rummet
med de ledande strategerna och politikerna. Inne hos politikerna r det de ledande
strategernas stolthet och vilviljan 6ver det annorlunda som visas upp och politikernas
beundrande blickar som framtridder. Den grundliggande premissen f6r deras utsatthet
ir inte desto mindre densamma i de bida situationerna: att “ni dr annorlunda frin
oss”, och att det r utseendet och “invandrarbakgrunden” som ir det avgorande. Vi
bevittnar hir exotismens bedriglighet och nyckfullhet. Genom att skilja ut nagon som
annorlunda, skapas sirskilda forutsittningar for savil beundran som férringande.
Aven ett vilvilligt skillnadsskapande ir ett skillnadsskapande som leder till konsekven-
ser.

Min tolkning ir att varumirkeslogiken med sin inriktning mot symbolism ir en av
anledningarna till att vissa typer av spanningar skapas och forutsittningar fér exploa-
tering uppstar. Samtidigt tenderar varumirkeslogiken att délja dessa spinningar. Jag
kommer nedan att beskriva vissa av de spinningar och den problematik som jag note-
rat, och som primirt handlar om ett urskiljande och en exotisering av en grupp min-
niskor. Dessa mekanismer fir potentiellt negativa konsekvenser 4ven fér det langsik-
tiga fortroendeskapande arbetet. I kapitel atta aterkommer jag till hur kulturbegreppet
har potential att verka i olika riktningar, savil frigérande som inlasande.
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Spanningar i det fortroendeskapande arbetet

Att det fortroendeskapande arbetet inte sker pa ett linjirt och friktionsfrite vis r inte
nagot mirkligt: i all organisering och i alla organisationsférindringar finns motstri-
diga intressen som maste hanteras: mellan individen och kollektivet, mellan differen-
tiering och integration, mellan stabilitet och férindring och mellan enhetlighet och
komplexitet (Luscher, Lewis & Ingram, 2006). Detta finns alltsd inbyggt i organise-
randets premisser. Icke desto mindre kan spinningarna, om de blir alltfor starka,
uppfattas som paradoxala och skapa forvirring och i vérsta fall paralysera dem som
miste hantera de motstridiga kraven.

For Riddningstjansten Syds del uttrycks spinningarna frimst i en rad motstridiga
budskap, identiteter och praktiker relaterade till brand- och sikerhetsvirdarna. Nedan
utvecklar jag resonemangen runt dessa. Syftet med att lyfta fram sprickorna i varu-
mirkeslogiken 4r inte att forsoka pévisa ett hyckleri frin organisationens sida. Som
Brunsson papekat (1990) férvintas organisationer ofta verka i enlighet med motstri-
diga ideal som inte kan hanteras pa annat sitt in genom hyckleri. Snarare handlar det
alltsa om att ga ett steg lingre i analysen genom att nyansera den och pi si sitt bidra
till en mer fyllig kunskap om de komplexiteter som ligger inbyggda i processen runt
fortroendeskapande i mangkulturella miljoer.

Det ir samtidigt min utgingspunke att det skulle vara méjligt f6r organisationen
att hantera dessa spinningar pa ett konstruktivt sitt och pa sa sitt férhindra att de blir
alltfor paradoxala. Detta kriver en medvetenhet om hur organisationens agerande och
kategoriserande bidrar till spinningarna.

Spanning 1: Tokens, andrafiering och ambivalens

I den varumirkeslogik som innebir att organisationer i allt hogre utstrickning betrak-
tar sig utifrin och in, antar brand- och sikerhetsvirdarna en avgdrande roll. De blir
symboler, och deras utseende, som inte konnoterar den stereotypa bilden av "etniske
svensk”, spelar en inte oviktig roll i sammanhanget. I flera intervjuer pétalas hur vik-
tigt det dr att brand- och sikerhetsvirdarna ser annorlunda ut 4n den typiske brand-
mannen, och att det i sjélva verket 4r just det som 4r nyckeln till den initialt goda
kontakten med de boende (en diskussion som jag aterkommer till i nista kapitel). Det
ar tydligt att brand- och sikerhetsvirdarnas kroppar och utseende blir en del av den
organisationsestetik som till exempel Gabriel (2008) menar ir en naturlig konsekvens
av varumirkeslogiken.

Ett sitt att tala om hur brand- och sikerhetsvirdarna fyller en roll i organisationses-
tetiken 4r att tala om dem som rokens (ung. symboler, bevis). Moss Kanter (1977),
som brukar anges som referenspunkt i liknande sammanhang, argumenterade att
fenomenet med “tokenism” (som mig veterligen saknar adekvat svensk 6versittning)
kan uppstd i grupper vars sammansittning ar kraftigt skev. Skeva grupper 4r de dir 85
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procent av gruppmedlemmarna 4r homogena avseende viktiga kategorier som kon
eller etnicitet. Det fatal (mindre 4n 15 procent) som avviker frin resten av gruppen,
kan di anta rollen som tokens. Kvinnor kan alltsa bli tokens i manligt dominerande
miljoer, och vice versa, men fenomenet kan ocksd uppstd i relation till etnicitet och
kulturell bakgrund. Den skeva férdelningen tenderar att medféra vissa specifika kon-
sekvenser for hur tokengruppen uppfattas. For det forsta far minoritetsgruppen opro-
portionerligt mycket synlighet och uppmirksambhet i relation till sitt antal. En annan
vanlig reaktion ir polarisering, det vill siga att man 6verdriver skillnaderna mellan
minoriteten och majoriteten, samt assimilering, det vill siga att man 6verdriver de
likheter som finns mellan personerna inom minoritetsgruppen. En token-person blir
allesd ldctare offer for majoritetens stereotypiseringar. Alla dessa fenomen kan vi se
exempel pa i fallet med brand- och sikerhetsvirdarna vid Ridddningstjinsten Syd.
Detta giller sirskilt for de brand- och sikerhetsvirdar som viljer att bira i samman-
hanget avvikande symboler (sisom huvudduk eller skigg i ett manligt fall). Det finns i
talet om brand- och sikerhetsvirdarna en tydlig andrafiering som primirt vilar i ett
skillnadsskapande ("rethoric of othering”) (Jasinski, 2001, s. 411). Detta behover
emellertid inte enbart innebira att gruppen behiftas med negativa egenskaper. Som vi
sett ovan (och kommer att se i nista analyskapitel) kan det lika girna handla om att
man viljer att upphdja och exotisera brand- och sikerhetsvirdarnas utseende och
kompetens. Typiskt 4r att andrafieringen priglas av spinningar och ambivalens dir
den omtalade gruppen bade upphdjs och nedvirderas pd samma ging. Detta kan ses
som en parallell till den ambivalenta instillning som jag tycker mig ha funnit till
méngfald dverhuvudtaget inom organisationen. Etnisk mangfald, det ir en potentiell
resurs, men det dr ocksa ett potentiellt hot (jfr Cheney, Christensen, Zorn & Ganesh,
2004; Ronngyist, 2008). Jag aterkommer till diskussionen om miéngfald som hot och
resurs i kapitel dtta.

Moss Kanter (1977) hivdade att den synlighet, polarisering och assimilering som
tokenism innebdr medfér vissa typiska reaktioner fran tokengruppen. Synligheten
medfor att de som ir tokens kinner sig stindigt papassade. De maste alltid prestera
sitt yttersta och far absolut inte gora nagot fel. Dirtill tvingas man in i en roll dir man
i hog utstrickning blir representant f6r “sin” grupp — i detta fall alla invandrare. Detta
kan vi se exempel pd, di brand- och sikerhetsvirdarna omnimns som representanter
for, och antas veta allt om “andra kulturer”. Moss Kanter pekar ocksi pa hur nirvaron
av tokens pd ett paradoxalt vis kan leda till ett forstirkande snarare 4n ett forsvagande
av den dominerande kulturen. Till exempel kan manligt dominerade grupper betona
och dramatisera "typiskt manliga” drag och historier i nirvaron av kvinnor. En annan
vanlig reaktion 4r att den dominerande gruppen later bli att inkludera token-
personerna vid olika tillfillen, ett beteende som flera brand- och sikerhetsvirdar om-
vittnar. Moss Kanter konkluderar att tvirtemot alla goda intentioner kan dtgirden att
tillféra nigra minoritetsrepresentanter till en organisation, pé ett motsigelsefullt sitt,
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forstirka de mekanismer som skapade uteslutningen frin borjan. At tillsitta “firg” i
en organisation kan paradoxalt nog gora att “vitheten” framtrider 4nnu tydligare
(Ahmed, 2012) (se vidare i kapitel 8).

Nir det giller token-problematiken, uttrycker ett par av strategerna inom Ridd-
ningstjinsten Syd en medvetenhet om denna men oftast i ett annat avseende dn med
brand- och sikerhetsvirdarna. Efter alla ar med forsok att inkorporera kvinnor i orga-
nisationen, kinner man vil till vilka svirigheter detta kan innebira for det fatal kvin-
nor som rekryteras till organisationen. Nuf6rtiden placeras helst inte enstaka kvinnor
ute pa varje station, utan man forsoker att samla flera kvinnor pa en station. Detta for
att deras tokenposition ska bli nigot mindre framtridande och for att de ska klara av
att stanna inom organisationen. Analysen hir visar emellertid att trots alla goda fore-
satser och trots en viss insikt i problematiken, si bidrar bade strateger och brand- och
sikerhetsvirdar sjilva till att forstirka tokenpositionen. Detta genom den kraftiga
exponeringen av dem internt och externt och genom att hivda betydelsen av "mang-
kulturell kompetens” sa tydligt som man gjorde vid tiden f6r undersokningen. Att
brand- och sikerhetsvirdarna sjilva forstirker sin tokenposition kan, som vi kommer
att se nedan, tolkas som en del i ett strategiskt identitetsarbete.

Spanning 2: Invandraridentiteten som strategisk resurs och falla

Ovan diskuterades det motsdgelsefulla i att det aktiva inkluderandet av minoriteter
kan bidra till att férstirka de mekanismer som skapade uteslutningen fran bérjan. En
liknande paradox 4r den man kan se i enskilda brand- och sikerhetsvirdars strivanden
efter en professionell identitet och roll i organisationen. Nir brand- och sikerhetsvir-
darna och strategerna talar om gruppens unika egenskaper och betydelse i den f6rtro-
endeskapande kommunikationen, kan detta tolkas som ett slags identitetsarbete (jfr
Alvesson, 2011) och samtidigt som ett utslag av en strategisk professionaliseringspro-
cess. | en sadan professionaliseringsprocess maste brand- och sikerhetsvirdarna balan-
sera pa den slaka lina som det innebdr att 4 ena sidan hidvda exklusivitet och & andra
sidan undvika att bli placerad i ett visst fack utan utvecklingsmojligheter (si kallad
pigeonholing) (Ashcraft, Muhr, Rennstam & Sullivan, 2012).

I organisationens fortroendeskapande kommunikation dr det helt klart att en "in-
vandrar’-identitet kan anvindas som en strategisk resurs. Ju mer detta gors, finns
emellertid risken f6r en essentialisering, exotisering och mystifiering av det arbete som
utférs av brand- och sikerhetsvirdarna. Essentialiseringen framkommer till exempel
ndr en av brand- och sikerhetsvirdarna menar att man som invandrare har en mer
naturlig forméga att mota andra invandrare. Exotiseringen framtrider bland annat nir
organisationens medlemmar pratar om brand- och sikerhetsvirdarna som mer spon-
tana, hogljudda och kinslofyllda 4n “vanliga svenskar” (se vidare i nista analys-
kapitel). Mystifieringen uppstar nir man talar om de smé, sma koderna som brand-
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och sikerhetsvirdarna antas behirska: "glimten i 6gat och rérelsen med handen och
med huvudet” (BS1). P4 si vis hivdas exklusivitet, och brand- och sikerhetsvirdarna
ges legitimitet. Samtidigt gors de till nigot frimmande i organisationen.

I likhet med Boogard och Roggeband (2010) som undersokt hur den hollindska
poliskdren inkorporerat kvinnor och etniska minoriteter i organisationen, menar jag
att det finns tecken pa att det som for den enskilde brand- och sikerhetsvirden kan
vara en del av ett positivt och strategiskt identitets- och professionaliseringsarbete och
en legitimeringsstrategi inom organisationen, samtidigt kan innebira att de strukeurer
som en gang skapade marginaliseringen f6rstirks (detta resonemang piminner om det
resonemang som fordes ovan om tokens, men skillnaden hir 4r att brand- och siker-
hetsvirdarnas egen agens och strategiska fordelar av att framstd pé et visst vis ir tydli-
gare hir). Den hollindska poliskiren har, precis som Ridddningstjinsten Syd, lanserat
“miéngkulturell kompetens” som nagot som eftertraktas hos alla medarbetare, men
som uppenbart riskerar att resultera i att etniska minoriteter mer eller mindre automa-
tiskt antas vara birare av denna kompetens. Boogard och Roggeband (2010) hivdar
samtidigt att 4ven om det finns en fara i att framhiva sirskilda kompetenser kopplade
till kultur och risker i att framhéva mangfaldens nytta (dessa risker kommer utvecklas
mer i kapitel 8), sd finns det ocksd mojligheter i denna legitimeringsstrategi. Det 6pp-
nar upp handlingsutrymme f6r den enskilda individen, samt ger majlighet dill ett
positivt identitetsbygge och till si kallad mikro-emancipation (Zanoni & Janssens,
2007). Beakta till exempel diskussionen om strategisk essentialism som en kortsiktig
strategi for minoritetsgrupper i att skapa inflytande i majoritetssamhillet (Eide, 2010;
Spivak, 1996, s. 214). Strategisk essentialism handlar om att gruppmedlemmar, uti-
fran ett eget val, forstirker bilden av den homogena gruppen pa ett férenklande s, i
syfte att uppna vissa specifika mal. Strategisk essentialism kan alltsd ses som en maijlig,
kortsiktig strategi, sd linge det ir valt av gruppen sjilva (se vidare i kapitel 8 och 9).

Inom Riddningstjinsten Syd beskriver man att organisationen vid sentida rekryte-
ringar har haft stérre andel sokande med “invandrarbakgrund” 4n tidigare (Strateg 1).
Detta hirleds till att man har visat f6r allminheten att det visst gir att arbeta inom
Riddningstjidnsten Syd “fast” man ir invandrare. Brand- och sikerhetsvirdarna ir
alltsd dven en del av en mer langsiktig strategi dir man gradvis avser att attrahera fler
och fler sokande med invandrarbakgrund till organisationen (alltsd en form av arbets-
givarvarumirkning). Frigan 4r om vissa former av strategisk essentialism och pigeon-
holing kan accepteras under en tidsperiod, for att pd lingre sikt nd en mer héllbar
16sning? Brand- och sikerhetsvirdarnas dilemma liknar den sedan ling tid pagiende
diskussionen mellan sirarts- och likhetsfeminister (en kamp som emellertid under
ganska lang tid tycks ha avgjorts till fordel for likhetsfeministerna). Vad giller kvin-
nors rittigheter, har Wollstonecrafts dilemma formuleras som f6ljer: kvinnor kan vilja
mellan ett av tva alternativ; antingen att kriva fullstindigt lika rittigheter i samhiillet,
men di maste de likna minnen si mycket som maijligt. Eller sa kan de vilja att kriva
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erkinnande som kvinnor, men da blir de 4 andra sidan inte fullvirdiga samhillsmed-
borgare (Lippe & Tonnesson, 2013, s. 229). Omformulerat i brand- och sikerhets-
virdarnas fall: de kan visserligen vilja att framhiva sin sirart, men riskerar da att for-
lora méjligheten att betraktas som likvirdiga de andra. A andra sidan kan det ibland
vara en konstruktiv méjlighet for dem att hivda sirart. Jag dterkommer till dessa dis-
kussioner i kapitel 4tta och nio.

Den ambivalens som beskrivs i avsnittet ovan, finns i sivil brand- och sikerhets-
virdarnas som strategernas berittelser och framférande i olika sammanhang. En av
brand- och sikerhetsvirdarna (BS1), tar till exempel avstind frin den si kallade bro-
byggartanken, det vill siga att det skulle behévas invandrare for att prata med andra
invandrare. Hen talar ocksd hellre om brand- och sikerhetsvirdarnas arbete som ett
brett socialt forebyggande arbete och uttrycker tydligt sitt missndje med att man har
blivit betraktade som ett "blatte-projekt”. Samtidigt dr hen en av dem som framhiller
brand- och sikerhetsvirdarnas sirskilda kompetens och beskriver den i mystiska och
essentialistiska ordalag. Vi kan 4ven se ambivalensen pa strategiska nivier. Ett par av
strategerna uttrycker att man tycker att fokuseringen pa Rosengard ir olycklig och
man ir medveten om risken for att brand— och sikerhetsvirdarna blir placerade i ett
fack. Men samtidigt sa viljer man att tala om kulturella hinder, kallar satsningen pa
brand- och sikerhetsvirdar for ett integrationsprojekt och férligger problematiken
genom repetitivt tal (till exempel vid politikerbesok och i arsredovisningar) till Rosen-
gard. Risken finns di inte bara for en exotisering och andrafiering av brand- och si-
kerhetsvirdarna utan ocksd av de boende i de aktuella omradena (se vidare i kapitel

9).

Spanning 3: Varden som skapas och férsvagas

En tredje spinning som relaterar till Riddningstjansten Syds fortroendeskapande
kommunikation ir att det yttre varumirkesskapande som fungerar som drivande lo-
gik, tenderar att forstora, eller i alla fall férsvaga vissa inre virden i organisationen.
Riddningstjinsten Syd ir, som tidigare nimnts, en organisation som genomgitt och
fortfarande genomgér en tydlig transformering fran en traditionell och militdrisk ar-
betsordning inriktad pa frimst ett reaktivt arbete, till en organisationsstruktur som ir
mer inriktad pa proaktivt och kommunikativt arbete. Brand- och sikerhetsvirdarna
utgdr symboler f6r denna process. For att forsta Riddningstjinsten Syds transforme-
ring kan vi viinda oss till Webers idéer om olika legitima auktoritetsrelationer (Weber,
1983) (se kapitel 3). Weber skiljer mellan tre idealtypiska organisationsprinciper och
auktoritetsrelationer: den traditionella, den rationellt—legala och slutligen den karism-
atiska. Dir den traditionella organisationsprincipen bygger pa traditionella, ofta patri-
arkala strukturer och vilar pé intern lojalitet och medlemmarnas gemensamma bak-
grund, handlar den legala auktoriteten om opersonliga och regelstyrda byrikratiska
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system. Den karismatiska auktoritetsrelationen, diremot, bygger p4 att organisationen
tillskrivs minskliga, nistan magiska kvaliteter. Waeraas (2007) argumenterar att
denna tredje organisationsprincip, dir organisationer tillskrivs minskliga kvaliteter,
har blivit allt vanligare. Da blir organisationers strategiska kommunikation och arbete
att skapa fortroende centrala. Endast genom att uppfattas som lyhorda, kommunika-
tiva och flexibla fir organisationer social legitimitet (jfr Mollerstrom, 2010, s. 139). 1
ljuset av Webers organisationsprinciper skulle man kunna siga att riddningstjinsterna
har sina rétter i bide den rationellt-legala principen och i den traditionella organisat-
ionsprincipen. Man har haft tydliga hierarkier och regelsystem, men samtidigt har
lojalitet och homogenitet varit viktiga for organisationen. Nu sker emellertid en trans-
formering mot en karismatisk organisationsprincip, dir organisationen med stark och
visiondr ledning strivar efter magiska kvaliteter.

I kapitel tre konstaterades att den karismatiska organisationsprincipen har stora
likheter med ethos som péverksansmedel (Tompkins, 1987). Om organisationen tidi-
gare i hogre utstrickning s6kte sin auktoritet utifrin logos-principer (med brandmin-
nen som experter) och pathos-principer (brandmannen som fysisk hjilte), 4r nu ethos
en allt viktigare paverkansform fér organisationen (brandmannen som inkarnation av
den mangkulturella omvirldens virderingar). Aven vad giller ethosbegreppets olika
dimensioner har det skett forskjutningar i organisationens paverkansstrategier. Tidi-
gare har beskrivits hur organisationen svingt mot att betona mjukare virden dir pro-
aktivitet, kommunikation och mangkulturell kompetens utgor viktiga inslag. Ridd-
ningstjinsten Syd har alltsd pa ett 6vergripande plan forflyttat sig i riktning mot ett
ethos som betonar eunoia och dir empati, lyssnande och férméga att vicka identifi-
kation ir centrala bestandsdelar.

De tre ethos-dimensionerna fylls ocksd med andra betydelser 4n vad som tidigare
var fallet. Om fronesis tidigare tolkades i termer av férméga att kunna hantera olyckor
och brinder, innebir denna praktiska vishet idag 4ven att kunna kommunicera med
minniskor fran andra kulturer. Detta visas genom rekryteringen av brand- och siker-
hetsvirdarna och genom att man betonar vikten av kinnedom om andra kulturer
dven vid rekryteringen av brandmin. Om aréte tidigare tolkades i termer av mod och
styrka, innebir det idag ocksé att vara tolerant, talmodig och &ppen fér méangfald.
Och slutligen eunoia, den vilvilja som man tidigare brukade ta for givet att omvirl-
den uppfattade, méste idag tydligare visas genom att organisationen engagerar sig i
forebyggande arbete, i sociala fragor och i det omgivande lokalsamhallet.

Identifikation och disassociation

Nir vi betraktar hur organisationen har rért sig bort frdn vissa virden i riktning mot
andra virden blir begreppen “identifikation” och “disassociation” relevanta. Enligt
Burke (2001) ir identifikation den symboliska process som driver alla sociala relation-
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er och identifikation, snarare 4n 6vertygande (persuasio), dr att betrakta som retori-
kens nyckelterm. Burke hivdar alltsa att identifikation 4r bide mél och medel for
retoriken och att denna sker pa olika sitt och i olika utstrickning i all kommunikat-
ion. Identifikationen forutsitter att det finns en uppdelning (d7vision) mellan mannis-
kor: ”If men were not apart from one another, there would be no need for the rhetor-
ician to proclaim their unity” (Burke, 2001, s. 1326). Med andra ord forutsitter ett
“vi” alltid ett “de” och identifikation bade skapar och ir en konsekvens av uppdel-
ningen (Berg, 2011; Meisenbach & McMillan, 2006, s. 11). Identifikationens skill-
nadsskapande effekter aterkommer jag till i kapitel atta.

Cheney (1983) menade att Burkes allminna resonemang om identifikation kunde
appliceras mer specifikt pa organisationers retorik. Genom att associera sig med vissa
virden, grupper och méil som anses positiva for publiken och disassociera sig fran
virden, grupper och mal som man antar att publiken dr negativt instillda till kan
organisationer skapa 6kade forutsittningar for identifikation med de grupper som
man vill férbittra sina relationer till (se dven Hoffman & Ford, 2010). For att gora
detta finns olika tekniker. En teknik 4r att man anspelar pd saker som man antar ir
gemensamma med dem som man vill 6vertyga. Det kan handla om vissa egenskaper,
virden eller dsikter. Detta gor man diskursivt inom Riddningstjinsten Syd nir man
talar om att man ska “spegla samhillet” och om "en riddningstjinst for alla”. Att man
anstiller unga min och kvinnor som har ett utseende som antas associera till en mi-
grationsbakgrund 4r ocksa ett sitt att forsoka 6ka identifikationen med ungdomarna
och de boende i de aktuella omridena. Att anvinda personer som liknar mottagar-
gruppen i olika avseenden antas vara viktigt for trovirdigheten i kommunikationen.
En annan taktik ér att anvinda sig av enande symboler. Det gor man nir man fram-
héller vikten av att man har anstillda som bir huvudduk och sirskilt patalar att de
boende kinner igen sig i dessa personer. Likadant nir man skickar ut brandskyddsin-
formation under Ramadan pi ett papper som bir symbolerna halvménen och skiran.

Identifikationen handlar dels om att skapa en igenkinning av organisationen och
dess medarbetare. Detta sker genom den interpersonella strategin dir organisationens
medlemmar blir synliga ute i bostadsomridet och organisationen fir “ett ansikte”.
Dels handlar identifikationen om att de boende ska kinna igen sig i organisationens
medarbetare och hir antas migrationsbakgrunden och det "utlindska utseendet” vara
den centrala identifikationsgrunden nir det kommer till brand- och sikerhetsvirdar-
na. Som en av strategerna siger:

Dir har ju brand- och sikerhetsvirdarna en stor uppgift, tycker jag, for att visa ocksé att
vi inte bara dr en massa svenska gubbar som kommer hir, vi ir inte bara svenska min,
utan hir finns kvinnor i organisationen, hir finns folk med utlindsk bakgrund. Vi kan
visa att vi 4r precis som dem. Det tror jag har varit lite problem innan, att nir brandka-
ren kommer, dé ir det bara en massa svenska min. (Strateg 3)
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Men samtidigt som man forsoker skapa identifikation med nya grupper pé olika sitt,
sker en process av distansering, eller disassociation, fran andra grupper och virden. En
tydlig disassociation ir att markera skillnaden mellan riddningstjinsten och polisen.
Visserligen kan man inte undvika att bade polis och riddningstjinst ofta kommer
tillsammans dill insatsplatsen. Men oroligheterna har gjort att Riddningstjinsten Syd
har dragit slutsatsen att man bor skilja ut sig fran polisen som myndighet. Sirskilt hos
brand- och sikerhetsvirdarna patalas vikten av att inte associeras med polis. En av
dem siger: "Jag kan aldrig tinka mig att ga in i en SFI-klass med en polis. D koper
dom [eleverna, min kommentar] inte att vi inte r poliser” (BS8:1).

En tydlig disassociation som tidigare har beskrivits 4r den som sker i férhallande till
vissa av de virden som traditionellt sdtt priglat riddningstjinsterna. I sitt forandrings-
arbete soker sig Riddningsginsten Syd aktivt bort frin bilden av den gode brand-
mannen som den ensamme starke manlige hjilten som riddar medvetslsa kvinnor
fran brinnande eldhav. I stillet s6ker man kvinnliga och manliga medarbetare som vill
jobba forebyggande, som tycker om att vara ute och prata med folk, som har en stark
kommunikativ férmaga och kunskap om “andra kulturer”. Denna rorelse har resulte-
rat i en viss disassociation bort frin de operativa delarna av organisationen. At-
minstone ir det denna bild som férmedlas av i synnerhet de operativas roster i materi-
alet. Att det finns olika syn pa organisationens mal och medel beroende pa var man
befinner sig i organisationen (till exempel som ledning eller som utférare) dr nu inget
mirkligt, det ir ett vilkint problem inom organisationsteori och forindringskommu-
nikation (Brunsson, 1990; von Platen, 2006).

For riddningstjinsterna skapas uppdelningen bland annat av att det finns olika re-
kryteringsvigar in i organisationen och detta sitter sina spar i olika syner pa hur arbe-
tet ska organiseras, utféras och motiveras (Hayrén Weinestal m.fl., 2011). Hiyrén
Weinestal m.fl. refererar till Goéransson (2004) nir man skriver att ”... den kanske
tydligaste skiljelinjen gir mellan de personalgrupper som virnar om praktisk erfaren-
het och kunskap, handhavande av utrustning och insatsverksamheter (i huvudsak del-
och heltidsanstillda brandmin) och de grupper vars bakgrund generellt 4r akademisk
(brandingenjérer, delar av ledningsfunktioner) som virnar mer om utbildning” (s.
14). 1 fallet Riddningstjansten Syd verkar uppdelningen och disassociationen mellan
strateger och operativ personal vara stark och nistan anta karaktiren av ett syndabock-
stinkande. Detta ir en foreteelse som tidigare har studerats inom Malmépolisen. I en
studie (Rennstam, 2013) beskrivs hur Malmépolisen hanterande aterstillandet av site
rykte efter den mycket uppmirksammade incidenten vintern 2008/2009 da en en-
skild polismans uttalande om “apajivlar” fingades pa film och ljudupptagning. Renn-
stam konstaterar att polisen foljde en varumirkeslogik dir vissa individer offrades
(syndabockstinkande, scapegoating) for att organisationen skulle ga fri och dess rykte
riddas. I och med att man strivade efter att reducera komplexitet (i sig typiskt for en
varumirkesprocess) offrades, eller i alla fall forsvagades, vissa viktiga virden i denna
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process. En av de saker som offrades var andra polismins identifikation med den egna
organisationen. Manga hade, kort sagt, svart att forstd hur organisationen pi ett si
pass brutalt sitt kunde "hinga ut” de medarbetare som hade misskott sig, nir alla
medarbetare samtidigt visste att det handlade om polismin med ling tjinst och gene-
rellt mycket gott rykte bakom sig, och dir ledningen inofficiellt forklarade sitt fort-
satta fortroende for de aktuella medarbetarna.

En svagare, men liknande process med minskad identifikation kan vi se hos Ridd-
ningsgjinsten Syd nir organisationen alltmer betonar andra virden in tidigare. I flera
intervjuer med brandmin kommer till uttryck att man inte lingre kinner igen sig i
sin organisation. Man argumenterar att den operativa formagan stadigt forsimras nir
man forvintas utféra férebyggande arbete och agera “soss-tant”. Man pétalar vilka
klyftor det finns mellan organisationens ledning och den operativa personalen. Det
tycks finnas en tydlig "vi-och—dom”-problematik inom Riddningstjinsten Syd, dir
strateger och brand- och sikerhetsvirdar stir pa den ena sidan skiljelinjen och de ope-
rativa brandminnen pé andra sidan.

Motstind och misstro

Riddningstjinsten Syd ir ett bra exempel pa hur svart det 4r att leva upp till den kon-
sistens mellan organisationens image och identitet som sa ofta anges som viktig inom
varumirkeslitteraturen. Att organisationen enstimmigt “talar med en rdst” ses som
efterstrivansvirt (Christensen m.fl., 2008). Denna ambition ser vi dven hos Ridd-
ningstjinsten Syd. I arsredovisningen fran 2010 (Riddningstjinsten, 2010b) anges till
exempel att det “finns ett behov av att fi det interna och externa att vixa ihop och
halla ihop; att skapa en 6kad samsyn, enighet och uppslutning kring vért uppdrag,
vilka vi 4r och vilka vi ska vara — idag och i framtiden” (s. 21). Betoningen pé enhet-
lighet leder tankarna till ett férenklat och essentialistiskt perspektiv pd kommunikat-
ionsprocesser och kan betraktas som ett tecken pa en 6vertro pa mojligheten att forma
gruppers bilder av en organisation (Christensen m.fl., 2008).

Aven om en total enhetlighet i kommunikationen varken ir méjlig eller dnskvird,
dr min tolkning emellertid att skillnaden mellan olika gruppers verklighetsbilder inom
organisationen ir stor. Organisationen har genomgitt stora forindringar under det
senaste decenniet, och svingningen mot férebyggande arbete och forindrade kompe-
tenskrav har, som ovan nimnts, mott motstand bland delar av de operativa. En van-
ligt férekommande asike 4r att det operativa arbetet pé olika sitt forsakas till f6rman
for det forebyggande. Bland annat gjordes 2011 en kritisk granskning av Riddnings-
tjdnsten Syd i branschtidningen ”Swedish Firefighters” dir f6ljande hivdas: 71 take
med att ledningen fokuserar pa jimstilldhets- och méangfaldsprojekt samt "processer”
och hembesok, har kvaliteten pad den operativa verksamheten blivit allt simre”
(Wiklund, 2011, s. 19). I den anonyma psykosociala arbetsmiljéenkit som genom-
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fordes inom organisationen 2010 limnades bland annat féljande kommentarer: ”Jim-
stilldhet och integration 4r nigot som bestims Gver vara huvuden, har inget infly-
tande 6ver det’; "Man far kinsla av att jimstilldhet och integration ir vart huvud-
mél”; "Man kinner sig nistan krinkt over att vara svensk man, hetero och kristen”;
”Sluta anvind RSyd som ett socialt experiment”.

Ju lingre ut man kommer i det operativa ledet, ju mer verkar fokuseringen pa fore-
byggande arbete och pa brand- och sikerhetsvirdarna som en resurs avta. Brandmin-
nen uttrycker skeptiska dsikter om huruvida det finns nagot sidant som en “mangkul-
turell kompetens”, eller om talet om den dr ett uttryck for ndgot annat (Brandman 1
och 2). Formuleringar om att mangfaldsarbetet r en ”politisk grej (Brandman 5) och
“spel for galleriet” (Brandman 1) férekommer till exempel. Hir férekommer ocksa
asikten att brand- och sikerhetsvirdarnas insatser inte kan forklara den neditgiende
hot- och véldstrenden (Brandman 1). Det ir polisens insatser som har lett till att det
lugnade ned sig efter den valdsamma vintern och viren 2009. Misstron verkar i flera
olika riktningar vilket beskrevs i inledningen till detta kapitel (organisationens inle-
dande ethos). Det ir alltsd inte bara operativa som misstror strategernas idéer utan
ocksa strategerna som i vissa avseenden misstror de operativa.

Brand- och sikerhetsvirdarna star som symboler fér utvecklingen mot proaktivitet
och mangfald, och pa si vis sa motte dom (vid tiden f6r undersékningen) motstind
bland operativa, nigot som ir ett tydligt tema i materialet. Genomgiende beskrivs
ocksa (av strateger och brand- och sikerhetsvirdar) det interna méangfaldsarbetet som
en storre utmaning for organisationen in frigan om att forbittra relationerna externt.
Att 6kad méingfald inom organisationer minskar majoritetens identifikation har visats
i tidigare forskning och har manga ganger tolkats som en ridsla hos majoriteten att
forlora i make och inflytande (Krefting, Kirby & Krzystofiak, 1997). Dessa resone-
mang utvecklas vidare i kapitel atta.

Varumdrkeslogiken i en offentlig organisation

Rennstam konstaterade i sin undersokning av Malmépolisen (2013) att varumirkes-
logiken, genom sin reducering av komplexitet, tenderar att forstirka de mekanismer
som leder till ett syndabockstinkande. Aven i andra avseenden visar forskning pi
svérigheterna for offentliga organisationer att anpassa sig till den varumirkeslogik som
till exempel Riddningstjinsten Syd ir tydligt paverkade av. Argumenten rérande
detta berérs nedan.

I traditionell varumirkeslitteratur brukar, som ovan nimnts, vikten av att organi-
sationen har en stark och enhetlig identitet betonas (Cheney & Christensen, 2001a;
Weraas, 2008). Detta krivs for att bygga ett starkt varumirke. En sddan identitet ir
grunden for att identifikation (i férhillande till kunder och anstillda) och differentie-
ring (i forhallande till konkurrenter) ska kunna uppnas. Som Waeraas papekar (2008),
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finns det grundliggande problem nir offentliga organisationer férsoker anamma den
privata sektorns varumirkeslogik. Det forsta problemet som ocksd utgér den mest
avgorande skillnaden 4r att manga offentliga organisationer saknar den autonomi som
privata foretag har. Eftersom man i slutindan styrs av politiska beslut, 4r centrala
aspekter av den i varumirkessammanhang sa viktiga identiteten redan pa férhand
bestimd. Offentliga organisationer méste arbeta med det uppdrag de blivit givna av
politikerna, oavsett vad omvirlden eller de anstillda tycker om det.

Det andra problemet ir konsistensproblemet. Manga offentliga organisationer ver-
kar utifrin dubbla uppdrag. Man ska kontrollera och stédja samtidigt. I den mening
har man alltsd multipla identiteter, vilket dterigen gor det svart att karakedrisera dem i
en konsistent varumirkesterminologi. Det tredje problemet ir karisma-problemet,
som dr relaterat till det grundliggande politiska problemet. Som offentlig organisation
har man inte mandat att sjilva vilja vem man ska vinda sig till. Det fjirde problemet
ar unicitetsproblemet. Enligt varumirkeslitteraturen ska organisationen finna det som
ar unike, det som gor dem distinkt annorlunda. I en byrékratisk, hierarkisk och regel-
orienterad verksamhet, som ménga offentliga organisationer 4r, 4r detta svart. I Ridd-
ningstjinsten Syds fall stimmer detta fortfarande, trots de senaste arens transforme-
ring, inte minst d man fortfarande 4r ensam aktor pd sin “marknad”. Slutligen har vi
excellens-problemet. Ménga offentliga organisationer maste fatta obekvima beslut,
vilket gbr det svart att uppnd excellens. Varumirkesinrikeningen for alltsa med sig
vissa svirigheter som ocksi mirks vad giller organisationens fortroendeskapande
kommunikation. Det faktum att Riddningstjinsten Syd ir sa tydligt inspirerad av
symbolistiska varumirkesidéer kan vara en av anledningarna till de markanta uppdel-
ningarna mellan strateger/brand- och sikerhetsvirdar och operativa, till det synda-
bockstinkande som finns i organisationen och till det motstind som métte brand-
och sikerhetsvirdarna vid tiden f6r undersékningen.

Sammanfattning

Detta kapitel syftade frimst till att analysera och problematisera de sitt pa vilka orga-
nisationen valt att kommunicera i sin strdvan att oka fortroendet for organisationen i
relation till den mangkulturella befolkningen i regionen.

Jag borjade med att beskriva organisationens utgangslige, ett inledande ethos, dir
jag utifrin empirin tecknade bilden av en organisation som historiskt sett priglats av
homogenitet och reaktivitet. Direfter presenterade jag tvd olika beskrivningar av vad
de “kulturella hinder” och den “kommunikationsklyfta” som man velat Gverbrygga,
bestéitt i. Den forsta beskrivningen fokuserade de boendes brist pa kunskap om ridd-
ningstjinsten som organisation och dess arbetsmetoder. I enlighet med denna f6rkla-
ringsmodell 4r en limplig dtgird att utbilda och informera de boenden. Den andra
beskrivningen, diremot, uttryckte att problemet snarare handlat om organisationens
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homogenitet och pastidda slutenhet. Enligt denna forklaringsmodell, som ocksi med
tiden blivit alltmer dominerande i och med att den foretrids av ledande strateger,
16ses problemen frimst genom att den interna homogeniteten bryts upp och organi-
sationen vinder sig utdt mot samhillet. Organisationens process att komma till ritta
med oroligheterna beskrevs, och utvecklingen fran att anvinda tolkande brobyggare
till mer proaktiva och inkluderande strategier, beskrevs. Didr utmélades ocksa brand-
och sikerhetsvirdarna som spjutspetsar fér organisationens nya inriktning.

Organisationens utveckling skildrades som i enlighet med ett normativt ideal inom
forsknings- och praktikfiltet strategisk kommunikation. Samtidigt beskrevs organisat-
ionen som kraftigt paverkade av samtida trender som handlar om marknadsanpass-
ning och varumirkesinriktning. Brand- och sikerhetsvirdarna analyserades i termer av
en varumirkesresurs, och slutligen problematiserades Riddningstjansten Syds fortro-
endeskapande arbete utifrin tre huvudpunkter, delvis relaterade till varumirkesinrike-
ningen: for det forsta att brand- och sikerhetsvirdarna i si hog utstrickningen antar
rollen som symboler (tokens); for det andra att deras invandraridentitet bide kan
utgora en strategisk resurs och en filla; fér det tredje att det fortroendeskapande arbe-
tet sd som det bedrivits kan leda till minskad intern identifikation.

I detta kapitel har analysen av den fértroendeskapande kommunikationen legat pa
en overgripande organisationsniva. I nista kapitel fokuserar jag de personer som ut-
gjort nyckelfigurer i den fortroendeskapande processen, nimligen brand- och siker-
hetsvirdarna. Deras arbete, kompetens och retoriska praktik ir centralt for det kom-
mande kapitlet.
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7 Mangkulturell kompetens

Om man vill skapa en mer sammansatt forstielse for det relationsskapande arbetet
och processen i vilken fortroende skapas for organisationen ir det nédvindigt att rikta
blickarna mer specifikt mot brand- och sikerhetsvirdarna och deras retoriska praktik
och kompetens. Med detta kapitel vill jag besvara den andra fragestillningen som
handlar om konstruktionerna av den mangkulturella kompetensen. Genom att besk-
riva och analysera vilka férmégor och kompetenser som framgéangsrika praktiker upp-
visar i méingkulturella méten bidrar kapitdet till ate fylla den forskningslucka som
identifierats inom filtet (se kapitel 2).

De frigor jag behover undersdka di ir: hur talar man om den méngkulturella
kompetensen, vilka olika betydelser ges den och hur visar den sig i interpersonella
moten? Sirskilt viktiga dr brand- och sikerhetsvirdarnas strategier for att vicka fortro-
ende i métena, fértroende for dem sjilva och i forlingningen for organisationen. Till
skillnad fran foregiende kapitel behandlas hir den interpersonella snarare in den
organisatoriska nivan pa det relationsskapande arbetet. Analysen bygger pé intervjuer,
filmmaterial och observationer.

I analysen anvinds retorikteoretiska begrepp. Dessa begrepp gor att vissa specifika
aspekter av den mangkulturella kompetensen framhivs. Hade jag anvint andra be-
grepp hade andra aspekter kunnat framtrida. Jag betraktar alltsd den méngkulturella
kompetensen som en konstruktion (se dven kapitel 1) och konstruktorerna i detta fall
ir brand- och sikerhetsvirdarna, dvriga intervjupersoner samt jag sjilv som med hjilp
av vissa begrepp ir uttolkare av empirin. Detta innebir inte att den méngkulturella
kompetensen ir att betrakta som en tom konstruktion utan nagon praktisk eller ut-
omvetenskaplig relevans. Det finns, som tidigare nimnts, skél att undersoka och lira
ifrin den retoriska praktiken hos de minniskor som verkar vara framgangsrika i
méngkulturella moten. Pa si sitt kan savil individer som organisationer utveckla sin
repertoar, sin copia, med mojliga handlingsalternativ i liknande situationer som de
som beskrivs hir.

Att jag behandlar den mangkulturella kompetensen som en konstruktion innebar
ocksa ett antagande (vilande pa en doxisk kunskapssyn) att olika konstruktioner ger
olika sociala foljder — bland annat genom vilket handlingsutrymme som tillskrivs
personer. Beroende pd hur kompetensen beskrivs, gors ocksa olika antaganden om
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vem som kan vara birare av kompetensen. Jag vill alltsd bdde formedla en kunskap om
en framgangsrik praktik, samtidigt som jag i en mer dekonstruerande ansats granskar
de implicita antaganden som de olika beskrivningarna av kompetensbérarna vilar pa,
och vilken typ av retoriska subjekt som skapas i de olika diskurserna (jfr Charland,
1987).

Jag inleder kapitlet med att diskutera topos som analysbegrepp. De bida perspektiv
som framtritt i materialbearbetningen presenteras kort, och forhéllandet mellan de
bada problematiseras. Direfter presenterar och analyserar jag de bada perspektiven.
Ethosbegreppet, som diskuterades i kapitel tre, dr den nédvindiga fonden fér ana-
lysen, men méste i det mer konkreta analysarbetet kompletteras med andra begrepp
sdsom fronesis, eunoia, copia. Jag kommer ocksa att tala om identifikationens bety-
delse, om actio (icke-verbal kommunikation) och om olika handlingsdimensioner i
brand- och sikerhetsvirdarnas uppdrag.

Efter denna analys diskuterar jag hur den méngkulturella kompetensen kan uttol-
kas i relation till ethos — férmégan att vara trovirdig och vicka fortroende i mangkul-
turella miljder. Och det viktigaste, vad de olika konstruktionerna skapar for hand-
lingsutrymme f6r brand- och sikerhetsvirdarna och andra som vill gora ansprak pa
den mingkulturella kompetensen. Detta innebir ocksa en diskussion om vilka kon-
struktioner som kan hjilpa oss i det méingkulturella métet, och vilka som 4r mindre
hjilpsamma.

En topologisk ansats

I analysen har jag en topologisk ansats. Topos ir ett klassiske retorikteoretiskt begrepp
som ofta anvints for att tala om de mentala platser vi gir till nir vi ska hitta material
till vara tal (Gabrielsen, 2008; Hellspong, 2004; Lindhardt, 2005). Men det kan
ocksa betraktas som perspektiv eller platser fran vilka vi viljer att betrakta en viss friga
for att pé si sdte fa syn pa nya aspekter av ett fenomen. Det innebir i detta fall att
analysbegreppen anvinds som perspektiv snarare dn som fasta innehallskategorier. 1
stillet for att pa ett konsekvent sitt tvinga in den mangkulturella kompetensen i olika
avgrinsade spar eller teman, kan olika topos anvindas i samma situation for att inte
reducera komplexitet alltfér mycket. Detta innebir att en och samma handling fran
observationsmaterialet, eller en intervju-utsaga, kan tolkas som exempel pa olika saker
samtidigt. Till exempel kan da den kommunikativa handlingen att hilsa pa en person
genom att ldgga handen pa brostet och buga sig litt betraktas bade som en illustration
av en viss kulturspecifik kunskap (om att detta dr ett limpligt sdtt att hilsa givet om-
standigheterna), och samtidigt som en viss attityd (en vilja att anpassa sig i situation-
en). Detta 4r ett exempel pa att analysbegreppen anvinds bade som innehéllskatego-
rier (som hjilper oss att separera och utreda) och som perspektiv, eller diskursiva verk-
tyg (som vi kan forstd med hjilp av) (jfr Wolrath S6derberg, 2012).
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Tva perspektiv pa mangkulturell kompetens

Det forsta perspektivet, kulturperspektivet, beskriver den mangkulturella kompetensen
som ett resultat av kunskap om olika gruppers och kulturers religion, normer, seder,
bruk, sociala strukturer och levnadsomstindigheter. Dessa kunskaper framstar ofta
som forhéllandevis litta att beskriva, tydliga och vil avgrinsade. I analysen hir utgar
jag bland annat frin narrativ skapade runt olika bilder av "den muslimska kvinnan
med sl6jan”, bilder och narrativ som dterkommer ofta i intervjumaterialet. I detta
perspektiv betonas ocksd betydelsen av brand- och sikerhetsvirdarnas férmodade
invandrarskap, samt vikten av deras utseende. Genom att personer placeras i kategorin
“invandrare” antas de ocksa ha vissa givna egenskaper som hjilper dem i métet med
andra “invandrare”. Det kulturspecifika perspektivet 4r mer uppenbart i intervju-
materialet 4n i observationsmaterialet. Det framstir, atminstone vid forsta anblicken,
som tydligare och mer konkret 4n det andra perspektivet, nimligen det attitydinrik-
tade ("mjuka”) perspektivet, och betecknas dirfor ocksd emellandt som det “héirda”
perspektivet.

Det andra perspektivet, attitydperspektivet, beskriver den mangkulturella kompeten-
sen som att i huvudsak handlar om att ha en 6ppen, tilmodig och tolerant attityd och
instillning, till uppdraget, till kulturskillnader, till de boende i omriddena och till de
kommunikativa utmaningar som uppstir generellt sett i arbetet. Kinnetecknande for
denna attityd 4r en kommunikativ flexibilitet, uppfinningsrikedom, vilvilja, energi,
oppenhet att lyssna och nyfikenhet. Denna flexibilitet antas ibland vara en naturlig
konsekvens av att en person placerats i kategorin “invandrare” men kan ocksa ses som
en forvirvad, upptrinad férmaga. Attitydperspektivet framtrider delvis i intervju-
materialet men tydligare i observationsmaterialet. Dess svirfingade, implicita och
subtila karakedr, skiljer det emellertid fran det mer konkreta ("harda”) kulturperspek-
tivet. Dirfor gar det attitydinriktade perspektivet ocksd under beteckningen det
"mjuka” perspektivet. Med retorikens begreppsapparat ir det emellertid méjlige att
synliggéra denna kompetens, och pé s vis gora den mindre svarfingad och subtil.

Relationen mellan de bada perspektiven

Av min presentation ovan fir man ldtc intryck av att de bada perspektiven framtrider
i materialet pa ett enkelt och littseparerat vis. S& 4r emellertid inte fallet. Som besk-
revs i kapitel fyra, metodkapitlet, har analysen skett i méinga olika steg i ett abduktivt
tillvigagingssitt, alltsd i en konstant pendling mellan teori och empiri, dir kategorise-
ringarna har sett olika ut vid olika tidpunkter. Om jag hade fitt fortsitta analysera
materialet i sex méanader till hade antagligen kategoriseringarna ocksa 4ndrats nagot.
Vidare ir inte de bada perspektiven som presenteras hir enkla att separera. De ir att
betrakta som en falsk dikotomi, som idealtyper, alltsd som renodlade kategorier eller
artificiella tankekonstruktioner som grupperar viktiga idéer och renodlar vissa drag i
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dessa (Boréus & Bergstrom, 2005; Weber, 1983). Idealtyperna har sillan sin motsva-
righet i enskilda delar av det empiriska materialet. Tvirtom presenteras ofta perspek-
tiven pa ett sammanvivt vis i intervjupersonernas resonemang. Till exempel beskrivs
att en viss kunskap om kulturspecifika koder leder till en mer tolerant och 6ppen
attityd till kulturella skillnader i allminhet, och vice versa, att en allmint 6ppen atti-
tyd foga forvanande leder till att man ocksé lir sig mer om olika kulturspecifika koder
och uttryck. Det ir alltsd i en strikt mening omajligt att separera dessa fran varandra.
Men nagon form av analytisk indelning 4r nédvindig, och det finns en poing i att
behalla uppdelningen eftersom den gér det mojligt for oss att se olika aspekter av den
méngkulturella kompetensen. Jag borjar med en ndgot mer ingdende presentation av
det forsta perspektivet, kulturperspektivet.

Kulturperspektivet

Kulturperspektivet framhiver vikten av att ha konkret och specifik kunskap om andra
kulturer och om olika doxiska — alltsd kulturella — férutsittningar och omstindighet-
er. Att vicka fortroende for organisationen handlar alltsd om att man har medarbetare
som behirskar olika kulturella koder och har kunskap om andra kulturer och sam-
hillen. Denna kunskap framstills ofta som forhallandevis pataglig, gripbar och ldtt att
verbalisera. Vidare ir det en kunskap som girna betonar olika gruppers och kulturers
sarart och specifika sociala koder. Hir betonas ocksé girna vikten av brand- och si-
kerhetsvirdarnas férmodade invandrarbakgrund och utseende. Generellt f6r detta
perspektiv dr en betoning pa decorum, det vill siga vikten av att anpassa sig till de
regler och normer som antas vara passande och konventionella i den givna situationen

(Jasinski, 2001, s. 146f).

Topos 1: "Att forsta hur det fungerar i andra kulturer”

Det kulturspecifika perspektivet handlar alltsi om att ha kunskap om “andra kul-
turer” med dess olika religioner, hogtider, seder, bruk och sociala koder. Men vad kan
detta innebira mer specifike? Till exempel ndmner brand- och sikerhetsvirdarna att
det 4r viktigt att kinna till en sidan sak som nir och varfér Ramadan firas och hur
detta paverkar minniskors liv. En konsekvens av denna kunskap 4r att man under
senare ir har delat ut sirskilt informationsmaterial vid Ramadan (om att inte limna
ljus tinda etc.) i vissa bostadsomrdden. Det kan ocksd handla om att ha kunskap i
olika religiosa frigor — till exempel att inte ens brandmin bér ga in i en moské med
stovlarna pd, eller att ha viss kunskap om bevekelsegrunderna bakom olika religisa
uttryck sasom birande av huvudduk. De religionsanknutna frigorna dterkommer jag
till senare.
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Brand- och sikerhetsvirdarnas kunskap om andra samhillssystem, om brandkérens
roll i andra linder och om boendestandard och sikerhet i de linder som miénga av de
boende ursprungligen kommer ifran, lyfts ocksa fram som en tillging. Byggnadsstan-
darden 4r i Sverige annorlunda i jimforelse med ménga linder och kriver ett dndrat
sikerhetsbeteende. Detta idr salunda viktigt att kidnna till f6r att kunna informera pa
ett trovirdigt sitt. En av brand- och sikerhetsvirdarna siger:

Jag vet att i mitt land [ursprungsland, min anmirkning] finns det inga brandvarnare; jag
vet att det finns inga brandstegar; jag vet att det finns inga sidana grejer som vi har i Sve-
rige. S& nir jag pratar med dom, nir jag informerar dom, sd vet jag att den hir personen
inte kan tro att en ligenhet kan tila brand i 60 minuter. Han kan inte tro det, for det
finns inte i hans virld. I vara linder, 10 minuter max, sen ir ligenheten kord. S3 jag
miste forklara for honom hur det kan vara pd detta vis, hur byggnaderna ser ut. Jag kan
inte beritta om brandvarnare om jag inte vet att i mitt land har ingen nigon brandvar-
nare, for det behovs inte. Aven om du skulle ha en brandvarnare i Pakistan och den pi-
per och du ringer SOS, si kommer dom inte inom fem eller tio minuter. S4 du behdver
ingen brandvarnare, du ska inte ringa nigonstans, du miste ut frin din ligenhet. Men
hir kan vi lova att vi kommer inom 10 minuter. Det ir vikeigt att veta skillnaden.

(BS3:1)

Citatet ovan tolkar jag som en omskrivning och exemplifiering av den gamla retoriska
sanningen att all kommunikation kriver en anpassning till mottagarens férutsittning-
ar och kunskapsniva. Vi gor i varje kommunikationssituation nigon form av situat-
ionsanalys (intellectio) och ju mer vi vet om mottagarnas doxa, ju mer adekvat situat-
ionsanalys kan vi gora, och ju bittre kommunikativa strategier kan viljas. Precis som
brand- och sikerhetsvirden siger, verkar det hogst trolige att man miste vilja andra
retoriska strategier nir man i brandsikerhetssyfte kommunicerar med nagon som
kanske inte kinner till vad en brandvarnare ir, eller som betraktar det som otroligt att
en ligenhetsdorr skulle kunna std emot brand i 60 minuter. Att inse att det kan vara
”pa ett annat sitt” dn “det svenska” gor att brand- och sikerhetsvirden redan i in-
gangen till situationen 4ger de majliga motargumenten till det egna budskapet och
kan inlemma dessa (och beméta dem) i sitt budskap.

En annan kunskap som kan vara virdefull har att géra med vilken roll brandkaren
har i Sverige, i jimforelse med andra linder. Som patalats i tidigare kapitel dr detta
nigot som ofta ses som en av forklaringarna till det hotfulla bemétandet gentemot
Riddningstjinsten. Brandkaren antas i minga linder ha lig status och vara ett verktyg
for militir och polis. Vetskapen om att de boende kan ha en skeptisk instillning till
brandkédren och om méjliga orsaker till detta, gor det ldttare att kommunicera pa ett
adekvat sitt, menar flera intervjupersoner. Till exempel blir det da 4dnnu viktigare att
vara tydlig och explicit i sin vilvilja — eunoia. Idén om att det hotfulla bemétande
som drabbat riddningstjinsten skulle bero pa att de boende kommer fran linder dir
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brandkaren ir i maskopi med polis och militir, dr en foérklaringsmodell som funnits
forhallandevis linge inom organisationen (Falkheimer & Heide, 2008).

Problemet med beskrivningarna av hur det fungerar i andra kulturer ir att de
ibland antar en sa forenklad karakeir att de ndrmast framstar som osakliga. Till exem-
pel framférs uppfattningar om att stenkastare bara kommer frin vissa linder (till ex-
empel Irak, Syrien och Palestina), men inte frin andra (till exempel Afghanistan eller
Pakistan), eller att personer fran andra linder 4r blyga (till exempel Iran och Pakistan),
medan detta inte giller fér andra linder (till exempel Indien) (BS3:1). Det finns an-
ledning till att vara skeptiske till huruvida de grova generaliseringarna underlittar for
ett interkulturellt lirande eller inte. Detta ser vi ocksd vad giller nista topos som
handlar om “den muslimska kvinnan med sloja”.

Topos 2: “Den muslimska kvinnan med sléja”

Detta ir ett topos som ofta dterkommer i talet om brand- och sikerhetsvirdarna och
deras kompetens. Olika narrativ och bilder av "den muslimska kvinnan med sl6ja”
antar en starkt symbolisk prigel och fungerar som en slags metonymi som far repre-
sentera allt det som uppfattas som annorlunda och frimmande i "andra kulturer” (jfr
Sixtensson, 2009).

En del av riddningstjdnstens strateger berittar till exempel att man under manga ér
inom organisationen har diskuterat hur man i det forebyggande arbetet ska nd det
som beskrivs som den stora gruppen hemmaarbetande muslimska kvinnor (féretridel-
sevis med sl6ja). Det finns en mingd olika uppfattningar om hur detta later sig goras
utifrin olika idéer om hur dessa kvinnor ir styrda av sina mén och/eller av religiosa
forutsittningar. Brand- och sikerhetsvirdarna, och di i synnerhet de som sjilva ir av
kvinnligt kon, som talar arabiska och bar huvudduk, antas kunna na fram till dessa
kvinnor.

I dessa berittelser 4r olika religiosa frigor och dimensioner ofta nirvarande. Frigan
om vad som egentligen star i Koranen, varfér en del muslimska kvinnor egentligen
bir sléja och vad som ir accepterat och inte accepterat "enligt islam”, blir till fragor
som brand- och sikerhetsvirdarna antas kunna ge nigon form av enhetligt svar pa. De
tilldelas denna roll av strateger och operativa, och de verkar ocksd i manga fall accep-
tera och iklida sig rollen som experter pa sidana frigor.

Ett av de vanligaste narrativen i det empiriska materialet 4r det som handlar om
den muslimska kvinnan och den stingda dorren. Exemplet dterkommer i en stor del
av intervjuerna med strategerna och brand- och sikerhetsvirdarna, men med olika
personer inblandade och nagot olika berittarstruktur pa historien. Det kan samman-
fattas pa foljande vis:

En eller ett par brand- och sikerhetsvirdar dr ute och gor hembesok tillsammans
med operativ personal. Syftet med hembesoken ir att kontrollera brandvarnare och
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informera om brandsikerhet. De ringer pa dorren till en ligenhet, och fast man kan
héra att det 4r ndgon ddr inne si 6ppnas inte dérren. Medan den operativa personalen
da forutsitter att personen inte ir intresserad av att fi information och bérjar ga diri-
fran siger brand- och sikerhetsvirden (representerad av olika minniskor i olika exem-
pel) att ”vi maste vinta, det dr nog bara si att kvinnan inte har tagit sin sjal pa sig”.
Alltsd vintar man ytterligare en stund och mycket riktigt 6ppnar kvinnan efter ett tag
dorren, iférd sin sjal. Hon ursiktar sig for att det dréjde och forklarar ate hon inte var
ordentligt klidd nir det ringde pa dorren. Direfter fortgir hembesoket precis som
planerat och dirmed far dven denna person sin brandvarnare kontrollerad och brand-
sakerhetskunskap uppdaterad. Implicit i berittelsen ir antagandet om att om inte
brand- och sikerhetvirdarna hade varit dir, utan det bara hade varit operativ personal,
hade de for linge sedan gatt dérifran och kvinnan hade aldrig fitt sin information. I
en annan variant av denna berittelse oppnar visserligen kvinnan dérren, men drar
igen den snabbt och utan att siga nagot, och aterkommer forst efter nigra minuter
och vid det laget har den operativa personalen hunnit férsvinna ddrifrin (medan
brand- och sikerhetsvirden stir kvar). Underforstitt hir 4r atc kvinnans kan tyckas
mirkliga beméotande handlar om att hon inte har fitt pa sig sin sjal.

Syftet med beridttelser som dessa framstir som att visa att den operativa personalen
varken har den kunskap eller det intresse som beh6vs for arbetsuppgiften, alternativt
det talamod eller den tolerans att vinta som krivs av situationen. Narrativet kan alltsa
tolkas pa olika vis, bade som ett exempel pa en viss kunskap eller pa en viss attityd.

Sl6jan dterkommer dven som symbol i andra berittelser som handlar om kulturella
missforstind och klyftor. Ett annat exempel ér berittelsen om en hindelse som orsa-
kat stor irritation i de operativa leden. Sa hir berittar en av de operativa brandmin-
nen om hindelsen:

Vi hade en incident dir vara killar reagerade vildigt hart. Vi hade en ligenhetsbrand dir
en muslimsk kvinna stod pa balkongen med sitt barn, ligorna slog ut, och man kom inte
in med maskinstegen. Det var pi tredje viningen och vi var tvungna att anvinda en ut-
skjutsstege. D4 fick man inte jobba ifred, alla skulle hjilpa till. Men det hir ir ju inte
litta grejer att fi upp, utan det méste goras enligt vissa moment. Till sist fick man upp
stegen, och man skickade upp en kille som fick ned den hir kvinnan. P4 vigen ned tap-
par hon sitt huckle. Hon var skadad och nir hon kom ned pd marken och man skulle
bérja ge henne syrgas sd rusade minnen dit och skulle ticka ansiktet pd henne. Alltsd
véra killar blev tokiga pa detta. (Brandman 6)

Hir slutade situationen, enligt intervjupersonen, med fullskalig konfrontation och
polis fick tillkallas. P4 samma sitt berittas om brandmin som blivit attackerade av
manliga sliktingar till en medvetslos kvinna som héll pa ace bli utlyft fran en ligenhet.
Det framstills som att sliktingarna attackerar brandmannen f6r att det anses som
olimpligt enligt personernas religion att en frimmande man bir pd en kvinna
(Brandman 5). En annan berittelse som éterges av ett par brand- och sikerhetsvirdar
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(BS2, BS3) handlar om att brand- och sikerhetsvirdarna sitter inne med kunskap om
hur man ska hantera en kvinna med sléja som skadats i en trafikolycka. Om man
miste sitta bandage eller nackkrage runt halsen, hur ska man da géra med sl6jan,
undrar brandminnen i berittelsen. Detta har brand- och sikerhetsvirdarna svar pa:
om kvinnans liv 4r i fara si har man rite att ta av slojan for act hon ska kunna fi be-
handling utan vilken hon kan dé. Men om hennes liv inte 4r i fara, s maste man
forsoka prata med de sliktingar som kan finnas i nirheten, bjuda in dem till att hjilpa
till, forsoka forklara allvaret fér dem.

Dessa berittelser om ”"den muslimska kvinnan med sléja” dterkommer i intervjuer-
na med sd vil operativa brandmin, som strateger och brand- och sikerhetsvirdar.
Beroende péi vem som berittar dem, verkar de emellertid fylla olika funktion. I kapitel
fyra diskuterades hur narrativ ir ett effektivt retoriskt medel, eftersom de tilldter en att
hivda tesen pad ett underforstate sitt (Hellspong, 2000). Detta kan vi se exempel pa
hir, att det sker en argumentation men dir olika grupper har olika teser. Nir brand-
och sikerhetsvirdarna talar om “den muslimska kvinnan med sléja” 4r sensmoralen
och sjilva poingen oftast att det handlar om att framhiva brand- och sikerhetsvir-
darnas sirskilda kompetens och kunskap i religiosa frigor. Genom den konkreta be-
rittelsen vill man uppmana till en forstdelse for ate det finns kulturella skillnader som
man kan beméta om man har ritt form av kunskap och instillning. Liknande motiv
verkar finnas hos strategerna, det vill siga att pa ett slagfirdigt och konkret sitt moti-
vera och rittfirdiga brand- och sikerhetsvirdarnas verksamhet och kompetens. Nir
historierna berittas av operativa dr min tolkning emellertid att det primira motivet r
att visa pa situationer dir “muslimska” virderingar krockar med “svenska” virderingar.
Berittelsen verkar snarare som ett argument for tesen att det dr orimligt att operativa
brandmin under en akut utryckning ska beh6va férhandla med manliga sliktingar till
skadade nir de forsoker ridda en kvinnas liv. Berittelserna har alltsa helt olika funkt-
ion och manar till olika typer av handling beroende pi vem som uttalar dem.

I kapitel fyra diskuterades 4ven narrativens férmaga att formedla fronesis (Tsoukas
& Cummings, 1997; Weick, 1995), men ocksi att narrativ kan verka konserverande
och som nagot som bidrar till fordomar och stereotyper. I berittelserna ovan visas hur
”den muslimska kvinnan med sl6ja” fungerar som en metonymi fér mycket storre och
diffusa fragor, saisom “kulturella skillnader”, ”integrationsproblem”. Detta ir ett sitt
att forsoka forvandla nigot som ir svargreppbart och hégkomplext till nigot mer
konkret, patagligt och dirmed forstdeligt. Analysen visar emellertid att detta ir en
riskabel strategi. Det dr tveksamt huruvida metonymiseringarna i berittelserna om
den "muslimska kvinnan med sl6ja” underlattar for interkulturellt lirande, eller om de
snarare bidrar till falska dikotomier mellan “svenskar” och "muslimer”, och till ett
stereotypt tinkande runt invandrare, muslimer och i synnerhet muslimska kvinnor
och deras makar (jfr Brummet, 2011). I ett jaimf6rbart resonemang, skriver von der
Lippe och Tennesson angiende burkan (2013) att denna ir en kraftfull skillnadsskap-
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ande symbol. Symbolen fungerar frimst sjilvrefererande — detta genom att konstruera
’de andra” (kvinnorna som bir burka) som i behov av "virt” beskydd fran “deras”
kultur, deras min, deras religion. Det finns mycket som talar for att kategoriseringar-
na och metonymiseringarna i dessa narrativ skulle behdva bli betydligt mer finmaskiga
och hanteras mer varsamt for att vara konstruktiva. Man kan ocksd ifragasitta hur
skillnadsskapandet kombineras med ett homogenitetstinkande rérande “de andra”.
En av strategerna pipekar sjilv att det knappast skulle vara aktuellt att stilla fragan
om hur kristna kvinnor egentligen "dr” och kan nas pa bista sitt (Strateg 6).

Topos 3: Kunskap om kulturella koder i actio

Att den kulturella kontexten péaverkar dven actio ér ett vanligt tema i den interkultu-
rella kommunikationslitteraturen (se till exempel Gudykunst & Kim, 1997; Herlitz,
1999; Hofstede, 2001; Samovar & Porter, 2003; Stier, 2009). Kulturella koder pa-
verkar vad som anses limpligt avseende till exempel gester, mimik, kinsloyttringar,
spatialt beteende och 6gonkontakt. Brand- och sikerhetsvirdarna antas kinna till och
kunna agera i enlighet med olika kulturella variationer vad giller actio-koder.

Ett exempel 4r fraigan om handskakning. Savil brand- och sikerhetsvirdar som
strateger skildrar ofta brand- och sikerhetsvirdarna som kompetenta att forstd och
ldsa av i vilka sammanhang det dr limpligt atc hilsa pa en kvinna genom att skaka
hand, och i vilka fall det inte 4r limpligt. Brand- och sikerhetsvirdarna beskrivs ocksa
som mindre littstotta av att en muslimsk kvinna eller man inte vill hilsa genom att
skaka hand. Underforstitt i diskussionerna 4r att manga “svenskar” blir férnidrmade i
en liknande situation och alltsd inte dr 6ppna for de kulturella variationer som kan
finnas i actio. En av de kvinnliga brand- och sikerhetsvirdarna berittar om sitt forsta
mote med en man som skulle komma att bli hennes kollega. De triffades under rekry-
teringsprocessen, och den kvinnliga brand- och sikerhetsvirden berittar foljande
historia som ett exempel pd det hon tycker 4r “svenskars” bristande formaga att vil-
komna det som avviker fran den standardiserade svenska normen om att hilsa genom
att stricka fram handen.

Ett exempel 4r nir vi skulle rekrytera for det hir ESF-projektet [alltsd det projekt dir
brand- och sikerhetsvirdarna kom in i organisationen, min anmirkning]. Hela idén med
ESF-projektet var att vi skulle f3 in olika individer for att stirka oss sjilva med kunskap-
en om hur andra minniskor fungerar. Och di méter jag [xxx] for forsta gdngen, och jag
tar fram min hand medan han hilsar pd mig sd hir (ligger héger hand 6ver vinstra delen
av brostet). D3 forstod jag att han inte tar i hand, s jag gor samma sak tillbaka. Och da
hade tvi av mina kolleger lagt mirke till det, och nir vi skulle ha urvalsprocessen, sa ser
jag hur en av mina kolleger bara stryker honom fran listan. S3, han ska inte fi vara med.
Och da tinkte jag att "Fasen, jag har ju fitt jittebra uppfattning om den killen, hur kan
det komma sig, vad hinder nu?”. (BS1)
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Den kvinnliga brand- och sikerhetsvirden fann alltsa inget mirkligt i att hennes bli-
vande manliga kollega inte ville ta henne i hand, diremot tolkade hennes "svenska”
kolleger detta som ett exempel pd diskriminerande beteende mot en kvinna och av-
forde honom dirfor frin listan 6ver de som var aktuella for anstillning (han anstélldes
emellertid till slut and4, och tillhorde vid tiden for min undersékning en av de brand-
och sikerhetsvirdar som ofta lyftes fram i organisationen f6r sin kommunikativa
skicklighet). Denna berittelse dr for Gvrigt intressant eftersom den ir ett sa tydligt
exempel pa att talet om kulturella skillnader speglar storre samhilleliga spanningar
och dilemman. Det som i den ena situationen kan tolkas som “méngkulturell kompe-
tens” (att man dr obesvirad av att hilsa pa annat sitt 4n genom handskakning), kan
samtidigt tolkas som en undfallenhet mot ett diskriminerande beteende (se till exem-
pel Lena Anderssons inldgg (2010) i den sa kallade handskakningsdebatten).

Brand- och sikerhetsvirdarnas kunskap om actio i “olika kulturer” beskrivs ofta,
precis som i handskakningsexemplet ovan, som en forutsittning for att kunna tolka
olika situationer pa “rdtt” sitt. I foljande exempel beskriver en brand- och sikerhets-
vird hur hen tolkat en situation helt annorlunda 4n sina brandmannakolleger.

Vi brukar dka pa folkfester, olika arrangemang och aktiviteter ute i samhillet dir folk
med utlindsk bakgrund kanske beter sig pd ett annorlunda sitt. Kanske vill man fraga
brandmannen om ndgot, men i stillet for att "ursikta, kan jag friga dig?” si tar man tag i
brandmannen och vinder brandmannen emot sig. Och brandmannen undrar si klart
varfor personen gor si, “kidnner jag henne?”. Men det handlar om att si 4r man i sitt
hemland. Man ir vildigt rorlig av sig, man rér sig mycket, man pratar mycket, man pra-
tar genom att vifta, man dr hog i rosten. Och jag forstar detta, for det handlar inte om
att folk brikar med varandra nir man pratar hégt och ir hogljudd. Det handlar inte om
att man brakar. S3 fungerar personer i andra linder. (BS2:1)

Berittelsen fortsitter med att brand- och sikerhetsvirden var tvungen att forklara for
brandmannen att personen i friga varken var arg eller oférskimd, utan tvirtom for-
sokte uttrycka glddje och intresse. Hen antog alltsd rollen som kulturell tolk mellan
den operativa brandmannen och den andra personen. I detta sammanhang ramas
brand- och sikerhetsvirdens kunskap in som vildigt specifik och skillnaderna mellan
ett “svenskt” och ett "utlindskt” sitt att kommunicera framstar som nistan odverstig-
ligt stora. Och just dikotomin mellan “svenskt” och "utlindskt” kroppssprak ater-
kommer ofta. En av brand- och sikerhetsvirdarna siger: "Det ér jitteskillnad. Det ér
som tvirtom, allt man gér hir ska man gora tvirtom i Mellandstern, da blir det rdtt
(skrattar)” (BS1:1). I nagot exempel beskrivs till exempel att ”ja” och “nej” signaleras
pa olika sitt i olika kulturella kontexter. I vissa kontext signaleras ett nej med ett hojt
ogonbryn eller en nick bakit med huvudet. En person som inte vet om detta kan
tolka gesten som ett respektlSst sitt att svara pa en fraga, eller rent av som en jakande
nick, medan brand- och sikerhetsvirdarna med sin kunskap kan gora en adekvat
tolkning av situationen.
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Brand- och sikerhetsvirdarna beskrivs vidare ofta som handlingskraftiga, oridda
och energiska i sitt kroppssprak, och detta ses som en framgéingsfaktor. En av strate-
gerna uttrycker sig pa foljande vis:

Dom ir mycket mer pa, dom ir inte alls ridda for att vara pa. Det la jag mirke till, det
var vil det forsta som slog mig. Jag har varit mycket ute med dom pa hembesok och i
utbildningssituationer eller informationstillfillen hos olika grupper. Till en bérjan hade
jag mycket svért for formen, alltsi dom var vildigt s& “har du forstatt det, har du for-
statt det?!”
vildigt. Jag upplevde det nistan som lite aggressive. Vi kanske hir i Norden har en

(med stark rost). Dom lutade sig fram mot minniskor, dom var vildigt pa,

mycket lingre distans, dir 4r vi s, vi vill inte gora intring i nigons liv, varken fysiske,
med nirhet eller psykiskt. Men dom gir mycket mer rakt in, trampar in hos folk och lite
sd. Dom 4r mycket mer pa, oridda. (Strateg 8)

Dikotomin ”svenskt” — "utlindskt” kroppssprik som ir nirvarande i exemplen ovan
formedlar den tydliga bilden av det “svenska” sittet som forsiktigt och tillbakahallet i
kroppsspréket, medan det "utlindska” sittet innebir att man ir livligare, pratar hogre,
tar mer pd varandra (férutom nir det giller handskakningar dd) och gestikulerar vil-
dare. Beskrivningarna antar pd s vis ofta en stereotyp karaktir, men ir helt i linje
med en hel del antropologisk och interkulturell litteratur dir det “svenska” sittet
framhills som distanserat, forsiktigt och nedtonat (se till exempel Daun, 2005;

Herlitz, 1999, s. 84).

Topos 4: Identifikationen i det "osvenska”

Detta topos tar fasta pa den igenkinning och identifikation (Burke, 1950) som antas
uppstd mellan brand- och sikerhetsvirdar och boende. Identifikation och disassociat-
ion som retorisk process berordes fran ett organisationsperspektiv i foregiende kapitel.
I detta kapitel behandlas emellertid identifikationen frin ett interpersonellt perspek-
tiv. Identifikationen, eller rittare sagt de fortriden hos brand- och sikerhetsvirdarna
som skapar identifikationen tillskrivs en viktig betydelse i métena, och far dirfor ses
som en del av den mangkulturella kompetensen. Identifikationen omtalas pi olika
sitt, till exempel genom formuleringar om att brand- och sikerhetsvirdarna “kinner
igen sig i” de boende och att de boende kan “spegla sig i” i brand- och sikerhetsvir-
darna. Identifikationen antas alltsd vara en dubbelriktad process. Det handlar bade
om att brand- och sikerhetsvirdarna littare kan identifiera sig med “andra invand-
rare”, och dirmed forstid deras behov, och om att de antas vicka identifikation hos
”andra invandrare”.

Identifikationen antas uppstd pa olika vis. Ett sitt att tala om den ir helt relaterat
till brand- och sikerhetsvirdarnas utseende och yttre (som vi ocksa sag i foregiende
kapitel). De ser "likadana ut” som de boende (Operativ chef 1). Det faktum att de
inte ser “svenska” ut (Strateg 1) och att nigra av dem bir huvudduk, antas 6ppna
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dorrar for fortsatta samtal hos de boende. Deras utseende gor att de kan rora sig friare
ute i bostadsomradena. Som vi sig i foregiende kapitel tillskrivs ocksd deras utseende
en viktig symbolisk betydelse i processen dir organisationens varumirke ska forbittras
i de omrdden dir manga med migrationsbakgrund bor.

En av strategerna talar om hur brand- och sikerhetsvirdarnas utseende kan bli en
fordel i motena med de boende: "Det dr vl som nir du och jag dr utomlands och
man ser att ‘dir 4r nagra svenskar’. Jag tror inte att det 4r mirkvirdigare 4n si. Men
det 6ppnar dorren for den forsta kontakten” (Strateg 1).

Men identifikation beskrivs inte bara som nagot som handlar om utseende, utan
ocksd som négot som sker pa ett djupare plan. Brand- och sikerhetsvirdarna antas
lattare kunna forstd hur det dr att vara invandrare, att vara nykomling i ett land och
inte kiinna till samhillssystemet, eller hur det 4r att tillhora en etnisk minoritet. Iden-
tifikationen formodas uppstd som starkast nir brand- och sikerhetsvirdarna stoter pa
personer frin samma ursprungsland. En av intervjupersonerna talar, likt strategen i
exemplet ovan, om en “omedelbar samhorighet” som uppstir med négon som kom-
mer frin samma ursprungsland som en sjily, eller ens forildrar (BS6).

Tva av brand- och sikerhetsvirdarna ger tva olika exempel pa identifikationen som
en viktig del i varfor de lyckas sa bra i de kommunikativa métena. Den forsta siger:

Framfor allt nir vi dr ute pa skolorna s kan kidsen spegla sig sjilva i oss. Och det har vi
ocksd hort fran lirarna, nir vi har varit och hillit i utbildningar, si siger dom att shit
allesd, vilken skillnad, detta var riktigt bra. Dom lyssnar verkligen pa er och man ser att
dom engagerar sig pa ett helt annat sitt dn nir det kommer nagon ildre svensk brand-
man i 50-arsaldern”. (BS4)

Och en annan brand- och sikerhetsvird talar om den motsatta rérelsen, alltsi om att
hen kan forsta de boende pa ett helt annat sdtt an nigon som inte varit nyinvandrad i
ett land. Hen berittar om sina informationstriffar pa utbildningarna i SFI:

Nir jag informerar nigon, och jag stir dir, si kinner jag till SFI, jag har ocksa gitt dir.
Jag vet vilken vig de dr pd. Nir dom sitter dir pa sina stolar kan jag kiinna vad dom
kinner, for jag kinde ocksd samma sak for fyra ar sedan. (BS3:1)

Identifikationen antas alltsd uppstd pd olika vis, men grunden ir alltid densamma.
Gemensamt for de olika synerna pa identifikation 4r att den formodas vara baserad pa
en identitet och/eller ett utseende associerat till ett invandrarskap och “icke-
svenskhet”. Denna uppfattning kan naturligtvis problematiseras pa flera olika sitt.
Dels 6verskuggar en sidan uppfattning det faktum att flera av brand- och sikerhets-
virdarna ir fodda och uppvuxna i Sverige och i den meningen inte 4r att betrakta som
invandrare. Linkat till detta formedlas en mycket sniv och exkluderande syn pi
svenskhet, dir ett svenskt medborgarskap inte ricker for att vara svensk utan dir
svenskheten knyts till vissa fysiska foretriden. Detta uttrycks inte bara av strateger och
operativa brandmin, utan dven av brand- och sikerhetsvirdarna sjilva. Dels medfor
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antagandet om identifikation implicit en uppdelning av virlden i tva grupper, alltsa
» ”» . ”» . . . . »
svenskar” och “invandrare” och dir alla som placeras i kategorin “invandrare” antas
kunna identifiera sig med varandra pa grund av att de inte tillhér kategorin “svens-
& pa g &
kar”. Visserligen visar socialpsykologisk forskning att man littare dvertygas av nigon
g yKolog ) g &

som liknar en ur sociokulturellt hinseende (McCroskey, 2006) men kategorin “icke-
svenskt utseende” framtonar pa en och samma ging som for vid och for sniv for ate
kunna vara anvindbar i en mottagaranalys. Nir identifikationsvirdet knyts till kate-
gorin “icke-svenskt utseende” blir den mangkulturella kompetensen inte lingre en
fraga om att visa sirskilda kunskaper, utan snarare om att se ut pa ett visst vis.

Sammanfattning av kulturperspektivet

Om man ska sammanfatta beskrivningarna av de kulturspecifika kunskaperna, kan
man siga att de vid en forsta anblick ter sig som ganska enkelt dtkomliga och okom-
plicerade. Att vicka fortroende i de mangkulturella omridena handlar om att kinna
till decorum f6r actio, att ha kunskap om vissa hogtider, vissa kulturella regler och sa
vidare. Genom att sjilva vara invandrare, eller dtminstone se ut som den stereotypa
uppfattningen av densamma, vicker man identifikation hos de boende. Vid en dju-
pare eftertanke och satta i bredare sammanhang framstar emellertid denna kulturspe-
cifika kunskap, och dess birande berittelser, som ganska problematiska. Beskrivning-
arna far, som tidigare nimnts, ofta en stereotyp karakeir, och skillnaderna mellan ett
“svenskt” och ett "utlindskt” sitt att kommunicera framhivs. Detta 4ven om podngen
med berittelsen 4r att mana till 6kad forstielse eller tolerans. Den andrafiering (rheto-
ric of othering) som nimndes i kapitel fem, finns nirvarande 4ven hir, med dess ty-
piska karaktirsdrag av att anvinda kulturbegreppet som en beteckning f6r homogena
enheter samtidigt som skillnaden mellan dessa pastitt homogena enheter forstirks.

Attitydperspektivet

Jag har ovan talat om den mangkulturella kompetensen som en form av kulturspecifik
kunskap i hég grad knuten till brand- och sikerhetsvirdarnas respektive bakgrunder,
kroppar och utseenden. Det andra perspektivet beskriver i stillet den mangkulturella
kompetensen som ndgot som i huvudsak handlar om att visa upp en viss instillning
till uppdraget, till kulturskillnader, till de boende i omradena och till de kommunika-
tiva utmaningarna som uppstar generellt i arbetet. Attityder brukar i den klassiska
socialpsykologiska forskningen definieras utifrdn en tredelad modell dir sivil kogni-
tiva, kinslomissiga som beteendemissiga komponenter ingir (Hogg & Cooper,
2007). Attitydbegreppet tillh6r ett enormt forskningsomride, som jag inte har mgj-
lighet att gora nagon rittvisa hir. Nir jag anvinder attitydbegreppet utgir jag frin
Mrals diskussion om attitydyttringar som retoriska medel (2011). Mral resonerar om

123



7 Mingkulturell kompetens

kommunikationsattityder som “en svargripbar men ofta avgérande kommunikations-
niva” (s. 6) som dessutom inte har berdrts sirskilt mycket tidigare inom retorikanalys.
Attityder handlar i kommunikationssammanhang om vilka kinslor till uppgiften,
publiken eller imnet som uttrycks i kommunikationssituationen. Det kan handla om
uttryck for vinlighet/ovinlighet, acceptans/avvisning eller 6ppenhet/slutenhet. Mral
betraktar attityder som nigot som ir férbundet i sivil en inre som en yttre héllning,
och dessa utgors didrmed av savil virderingar som uttryckssitt som visar sig verbalt
och icke-verbalt i kommunikationssituationen. Attityder har alltsa bade psykologiska,
kinslomissiga och diskursiva dimensioner, vilket gér dem svara att studera. Diremot
kan vi studera attitydyttringar som retoriska medel. Detta med utgingspunkten att vi
i alla fall i viss utstrickning kan vilja sittet pa vilket vi uttrycker véra attityder (Mral,
2011).

Jag kommer i féljande avsnitt att argumentera for att grundliggande for attitydper-
spektivet 4r en kommunikativ flexibilitet hos brand- och sikerhetsvirdarna. En viktig
utgingspunkt for diskussionen ir, i enlighet med den topologiska diskussionen ovan,
att flexibiliteten kan forstas pa olika sitt. Jag kommer, utifrin min analys av materi-
alet, att foresld tvi mojliga sitt. Dessa dr de tva sitt att betrakta flexibiliteten som
framtrite tydligast i materialet. Enligt denna tolkning kan vi se flexibiliteten som ett
resultat av eunoia (vélvilja), eller sa kan vi se den som ett resultat av en viss specifik
kunskap om olika kulturer. Dirmed i4r vi inne pa de problematiseringar som gjordes i
borjan pa detta kapitel, att samma kommunikativa handling kan f6rstas och forklaras
pa flera olika sitt. Vilken inramning som vi viljer att ligga tyngdpunkten pa ar emel-
lertid betydelsefull for hur vi ska forstd den méingkulturella kompetensen och vem
som har tilltride till den. Jag borjar med att diskutera flexibiliteten, dérefter presente-
rar jag nagot mer ingdende de tva olika sitten att se pa flexibiliteten. Efter detta fore-
slar jag begreppet fronesis som en god utgingspunkt for att analysera den flexibilitet
och de attityder som uttrycks i den méingkulturella kompetensen. Jag synliggor brand-
och sikerhetsvirdarnas fronesis genom tre olika topos — alltsd perspektiv och tumreg-
ler. Slutligen drar jag slutsatser av de bada overgripande perspektiven utifrin et-
hosbegreppet.

Flexibiliteten

Ett genomgéende tema i det empiriska materialet, vad giller sivil intervjuer som ob-
servationer, ir en flexibilitet och anpassningsbarhet som en av brand- och sikerhets-
virdarnas tydliga styrkor i det mangkulturella métet. Sa hir siger en av brand- och
sikerhetsvirdarna:

Det finns en flexibilitet hos oss som ir svar att fi nir man ir fodd svensk, for att du [ta-
lar till mig som intervjuare], du dr fodd i majoritetssamhillet, dina férildrar 4r fédda och
du har lirt dig att folja linjen, och du behéver inte tinka pd nigot annat. Men var grupp,
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brand- och sikerhetsvirdarna, vi ir fddda inom ett majoritetssamhille, men vi har dven
fatc kimpa inom minoritetssamhillet, och att skapa en balans dir emellan. Det spelet
som sker dir emellan har fict oss att bli vildigt flexibla till sittet, att vi kan anpassa oss
till miljén, till personen utifrdn situationen. (BS1)

Att tala om flexibilitet som viktigt i en kommunikationssituation kan tyckas axioma-
tiskt, men i materialet framtrider en bild av brand- och sikerhetsvirdarna som allde-
les sirskilt duktiga pd att anpassa sig till de olika krav som stills i motena med det
boende. Kraven pé en kommunikativ rorlighet far antas vara extra stora eftersom de
arbetar i miljéer som ir patagligt heterogena och dir man ofta inte delar forstasprak
med mottagarna. De befinner sig dessutom ofta, till exempel vid hembesoken, i
kommunikationssituationer dir mottagarna blir storda i hemmet utan nigon sjilvklar
forvarning och dir det inledningsvis inte 4r helt klart vad de uniformsklidda brand-
och sikerhetsvirdarna egentligen har for syfte med sitt besok (jfr Winther, 2012).

Flexibiliteten yttrar sig pA ménga olika sitt. Den handlar om valet av kommunika-
tiva strategier och om valet av sprikanvindning och kroppssprak i den specifika situ-
ationen. Flexibiliteten visar sig ocksa i férmagan att improvisera i situationen, om att
prova andra alternativ nir man stoter pd problem (till exempel nir en person inte vill
oppna dorren vid ett hembesok eller ndr man uppticker att personen inte forstar vad
man férsoker siga). Flexibiliteten innebidr att kunna pendla mellan olika roller, perso-
nae, och om att initialt finna det som #r gemensamt med mottagarna i den kommu-
nikativa situationen — och pé sa vis bidda for en fortsatt kontake. Flexibiliteten hand-
lar bade om att ha en repertoar med handlingsalternativ och personae till sitt forfo-
gande, och om att ha en energisk och vilvillig attityd som gor att man vill och tycker
att det 4r viktigt att vara flexibel, trots att de boende kanske stinger igen dérren fram-
for nisan pé en vid hembesok.

Flexibiliteten betraktas ofta i materialet som ett resultat av en allmiant 6ppen och
vilvillig attityd (eunoia) hos brand- och sikerhetsvirdarna. Men det férekommer
ocksa beskrivningar dir den hirleds till gruppens kunskaper om specifika kulturella
koder och till den egna erfarenheten av att vara invandrare. Hur kompetensen besk-
rivs och forklaras 4r betydelsefullt och kontrasterna mellan de olika perspektiven ir
viktiga att synliggora i analysen. Det ir just dessa skillnader som avgdr vem som ska
ha tilltrade till den mangkulturella kompetensen. Dirfor inleder jag med att presen-
tera tvd narrativ, som kan tolkas som kontrasterande i detta avseende. I det forsta
narrativet beskrivs en flexibilitet skapad av vilvilja och energi. Det andra narrativet
beskriver en flexibilitet skapad av kunskap om specifika kulturella férutsittningar och

koder.
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Att samtala genom en brevlida — flexibilitet som resultat av eunoia

Detta forsta exempel utgdr frin en hindelse som skildras i det filmmaterial (band 20)
som handlar om brand- och sikerhetsvirdarnas arbete. I denna sekvens 4r brand- och
sikerhetsvirdarna ute och gor hembesok for att kontrollera de boendes brandvarnare
och kunskap om brandsikerhet. En av de manliga brand- och sikerhetsvirdarna
ringer pé en ligenhetsdérr. En pojkrost hors svagt genom brevladan i dérren, men
dérren 6ppnas inte. Brand- och sikerhetsvirden (BSV) béjer sig ner, glintar pa brev-
ladan och bérjar tala genom den smala 6ppningen.

BSV: ”Det ir brandkiren. Vi ska bara kontrollera brandvarnaren.”

Pojken: [siger nigot ohérbart genom brevladan]

BSV: ”Ar det ingen hemma? Har du brandvarnare?”

Pojken: [Svarar ndgot ohérbart genom brevladan]

BSV: ”Va? Du vet inte? Kan du inte 8ppna dérren s att jag ser om du har en brandvar-
nare?”

Pojken: [Siger nigot ohérbart genom brevlidan]

BSV: "Vilken klass gar du i2”

Pojken "Fyran.”

BSV: ”Och din syster?”

Pojken: ”Attan.”

BSV: ”Kan jag prata med din syster? Jag ska bara stilla nigra frigor till henne. Jag ska
beritta till henne.”

Pojken: [svarar nigot ohorbart genom brevlidan]. Efter en stund kommer storasystern
till ddrren och brand- och sikerhetsvirden bérjar prata med henne genom brevladan.
Inte heller hon vill 6ppna dérren.

BSV dill systern: ”Okej da, kolla hir: om det finns rok ute i trappan, stanna dd hemma.
Om det bérjar brinna hemma, gi ut och sting dérren efter er. Ta din lillebror och ga ut.
Okej? Sting dérren och ring 112. "G4 till MKB [bostadsbolaget, min anmirkning] och
ta en brandvarnare frin MKB. Okej? Ha det bra.”

Ovanstiende exempel, som finns dokumenterat i filmmaterialet, har ocksé aterberit-
tats for mig i en intervju med en strateg som ett typiskt fall av den sirskilda anda av
flexibilitet och energi som man menar att brand- och sikerhetsvirdarna verkar i. Stra-
tegen siger: "Han gor dnda ett forsok. Jag tyckte det var fantastiske./.../ Jag undrar
om vi som har jobbat i den hir organisationen linge skulle ha bemddat oss att gora
det egentligen” (Strateg 1). Och nir filmen visades pd ett personalméte for cheferna
inom organisationen, dir jag deltog, vickte denna sekvens en hel del munterhet; up-
penbarligen betraktades brand- och sikerhetsvirdens entrigna forsok att informera
barnen genom en brevlada som nigot exceptionellt. Aven om det aldrig blev nigon
riktig klarhet i huruvida brandvarnaren fungerade eller inte, si gjorde hans ihirdiga
forsok till kontake att barnen fick information om hur de bor agera vid brand i huset.
Jag tolkar, med st6d av intervjun med strategen, att det normala agerandet i denna
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slags situation, vore att gi dirifran eftersom dérren inte 6ppnades och férildrarna inte
var hemma.

I mina 6gon skildrar exemplet en flexibilitet som frimst 4r ett resultat av vilvilja
och energi. Brand- och sikerhetsvirdarna ir mycket ména om att de boende ska nis
av informationen, och detta 4r inte sirskilt mirkligt med tanke pd att just detta ir
deras huvuduppdrag. Sa verkar de ocksd ga lingre 4n den “ordinarie brandmannen”
skulle gora i sina anstringningar att na fram till de boende. Till exempel berittas om
hur brand- och sikerhetsvirdarna anvint barnen i familjerna eller andra boende i
huset som tolkar for att kunna kommunicera med familjerna. I filmmaterialet (band
20) askéadliggors ett tillfille dd brand- och sikerhetsvirdarna r ute pa hembesok och
ringer pa en dorr. En kvinna 6ppnar dérren men drar efter en snabb blick raske igen
den. Brand- och sikerhetsvirdens hypotes ir att kvinnan stinger igen dorren for ate
hon blir ridd f6r kameran. I stillet for att n6ja sig med att slinga in en informations-
lapp genom brevladan tar da brand- och sikerhetsvirden kontakt med grannkvinnan
och ber henne att prata med kvinnan som smillt igen dérren. Hen siger till grann-
kvinnan:

Om hennes brandvarnare inte fungerar eller om hon inte har nigon brandvarnare, sig
att hon ska gé till MKB och se till s att hon fir en ny. Och beritta till henne att hon
inte ska g ut i rok. Om det brinner hemma ska hon ga ut och stinga dérren efter sig.
Det dr mycket viktigt. For det 4r det ménga som inte vet. (Band 20)

En liknande berittelse skildrar hur en av brand- och sikerhetsvirdarna vid ett hembe-
sok ringde upp en kompis ("en jugge”) som fick dversitta budskapet om brandsiker-
het f6r "en hel trappuppgang av jugoslaver” (Band 20).

Flexibiliteten i dessa exempel handlar inte frimst om att ha en viss typ av kunskap
utan om att vilja och ha energin att snabbt leta efter en ny l6sning nar man stdter pa
motstand. Det handlar om att inte bli stérd och provocerad av — alternativt lata sig
avvisas av — en stingd dorr, om att inte ge upp i sina kommunikationsférsok fast man
skulle kunna gora det. Den attityd som uppvisas hir, tolkar jag som en form av eu-
noia. Jag betraktar flexibiliteten och eunoia som intimt férknippade med varandra.
Eunoia ir en nédvindig férutsitening for att flexibiliteten ska kunna skapas och visas.
Omvint kommer enuoia till uttryck genom den uppvisade flexibiliteten. Ett annat
satt att se pa forhdllandet mellan flexibilitet och eunoia ir att flexibiliteten frimst
ligger hos talaren, men upplevs som en vilvilja av mottagaren. Eunoia ir, som tidigare
nimnts, en av de tre aristoteliska ethos-dimensionerna, och brukar kort och gott besk-
rivas som att talaren ir vilvillig, empatisk, engagerad och visar omtanke i forhallande
till publiken (Isaksson & Jorgensen, 2010; Weiner, 2006). Eunoia-begreppet har inte
analyserats sdrskilt mycket i retorikteori. En vanlig tolkning av eunoia 4r emellertid att
det inte ricker att hirbirgera en kinsla av vilvilja, denna miéste ocksa uttryckas och
uppfattas av publiken.
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Jag tolkar brand- och sikerhetsvirdarnas agerande som beskrivits i ovanstaende av-
snitt, som en form av praktiskt vishet — fronesis — som grundas i eunoia, och den
kommer ocksd att analyseras som detta senare i detta kapitel. Men innan dess, en
annan form av inramning som beskriver flexibiliteten som ett resultat av kulturspeci-

fik kunskap.

Att dela upp mén och kvinnor — flexibilitet som ett resultat av kulturspecifik kunskap

Foljande exempel har aterkommit i ett par intervjuer (BS2, S1 och S4). Situationen
som beskrivs 4r en utbildning i hjirt- och lungriddning som en kvinnlig brand- och
sikerhetsvird genomférde tillsammans med en manlig kollega. Gruppen bestod av
bidde min och kvinnor av somaliskt ursprung. Utbildningen gick ut pa att deltagarna
skulle titta pa en film om hjirt- och lungriddning och sedan sjilva trina kompress-
ioner och inblasningar pi en docka pa golvet. Nir brand- och sikerhetsvirden efter
filmvisningen uppmanade deltagarna att komma fram och trina pd dockan reste sig
bara minnen upp medan nistan alla kvinnorna satt kvar pa sina platser. Brand- och
sikerhetsvirden beridttar:

Okej, tinkte jag. Vad gor jag nu? Jag kan inte tvinga dom, fér det ir frivillig informat-
ion, det ir frivillig utbildning. /.../ Da forstod jag att dom hir kvinnorna vill helst inte
béja sig ner och gora det hir momentet med mun mot mun for att det fanns killar i klas-
sen. Jag forstod att det handlar om det. Man tolkar det pa ett sexuellt vis, typ att jag som
kvinna ska ner och pussa eller blisa in, det tolkas som att det ir en kille som ligger dir,
det tolkas sexuellt pa nagot vis. /.../ Jag forstod det utan att de sa det. Sa jag sa att jag
forstar vad ni menar, hur ni tinker. Jag respekterar er, jag respekterar ert synsitt. (BS2:1)

Efter att kvinnorna fatt lova att de verkligen skulle agera i en “riktig” nédsituation
oavsett om det var min nirvarande eller inte, kom de 6verens om att dela upp grup-
pen, dir den kvinnliga brand- och sikerhetsvirden tog hand om kvinnorna och den
manliga kollegan tog hand om minnen. Hennes brandmannakolleger hade antagligen
inte tolkat och 18st situationen pa samma sitt, menar brand- och sikerhetsvirden:

Alltsa, vem hade forstite ndgot sidant? Jag forstod det for att jag har den hir kulturen,
den hir traditionen att en tjej inte ska boja sig ner och visa hicken for killarna. Jag for-
star det, for jag har den hir kulturen. Somalia ir ett vildigt hart land, dom #r vildigt
harda av sig nir det giller sddant. /.../ En vanlig svensk instruktér hade bara tinkt "vad
ir problemet, varfor vill tjejerna inte? Ar det nigot med mig?” /.../ Sa det loste sig till
slut. Det handlar om kulturen, det handlar om att jag kunde lisa de kulturella koderna.
(BS2:1)

Hir framstills alltsa flexibiliteten snarast som ett resultat av en sirskild kunskap om
olika kulturer. Utifrdn de olika exemplen ovan blir det tydligt att flexibiliteten alltsd
bade kan ses som ett resultat av kulturspecifik kunskap, sivil som en vilvillig attityd-
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yttring. Det finns med andra ord savil “harda” (konkreta, explicita och kunskapsbe-
tonade) och "mjuka” (subtila, implicita och attitydbetonade) dimensioner i flexibilite-
ten. Och det gir inte att pa nagot enkelt sitt separera de bada. Hur vi tolkar situat-
ionen beror pé vilket perspektiv (vilket topos) vi anvinder oss av. Vi kan betona an-
vindandet av ett attityd- och vilviljeperspektiv i tolkningen av situationen, eller vi
kan betona anvindandet av ett kultur- och kunskapsperspektiv. Det kan tyckas ovid-
kommande pa vilket vis man tolkar flexibiliteten och varifrin den kommer. Men i det
forlingda resonemanget dr det just detta som blir avgérande fér hur den mangkultu-
rella kompetensen ska forstis — som ndgot avhingigt vissa specifika kunskaper om hur
minniskor frin olika kulturer ”dr” eller som en 6ppen mojlighet for oss alla att prakei-
sera om man har en vilvillig och prévande instillning till den kommunikativa situat-
ionen.

Jag hivdar att ett konstruktivt site att nirma sig den méingkulturella kompetensen
ar att betrakta den som en fronesis. Nir jag gor detta, blir det en vidareutveckling av
attitydperspektivet, och dir eunoia utgdr en grundsten. Sa vad betyder det att den
méngkulturella kompetensen, med sin flexibilitet och eunoia, kan ses som uttryck for
fronesis?

Den mangkulturella kompetensen som fronesis

Det tidlamod och den fingertoppskinsla som brand- och sikerhetsvirdarna uppvisar i
sina kommunikativa méten tolkar jag som en slags praktisk vishet — fronesis. Fronesis
har anvints pa flera olika sitt i tidigare kapitel. I kapitel tre beskrevs det som en av tre
ethosdimensioner och i kapitel fyra bade som en mer 6vergripande kunskapsform och
som en metodologisk ansats. Fronesis kan alltsd ses som en viktig del i etablerandet av
trovirdighet och fortroende, men utgdr samtidigt en mer dvergripande kunskapsform
som kontrasterar mot episteme och techné. I kapitel fyra beskrevs hur episteme (som
enligt ett socialkonstruktionistiskt perspektiv alltid i ndgon mén ir doxisk) handlar
om vetenskaplig kunskap av mer abstrake och teoretisk art (att veta a##) och att techné
handlar om en praktisk, produktiv fardighetskunskap (att veta hur) (Flyvbjerg, 2006b;
Svenaeus, 2009, s. 20-21; Wolrath Séderberg, 2012). Fronesis, diremot, innebir en
formaga att agera pé ett klokt och omdomesgillt sitt i of6rutsigbara situationer dir
det inte finns nagra tvingande regler, lagar eller plikter att forhilla sig dll. Om
episteme stir for vetande, stir techné for kunnighet och fronesis for klokhet
(Gustavsson, 2000, s. 34). "Praktisk klokhet, fronesis”, skriver Gustavsson (2000, s.
189), "bestér alltsd i formagan att mota konkreta situationer med lyhordhet och fan-
tasi”. Utdver den praktiska och kreativa dimensionen rymmer fronesis dven en mora-
lisk dimension, det vill siga en férméga att agera pé et rittfirdigt site i etiskt disku-
tabla situationer. Det ir alltsd inte sd lite som krivs for att en person ska kunna ses
som i besittning av fronesis. Si menade ocksa Aristoteles att fronesis ir en intellektuell
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karaktirsdygd, till och med den mest fullindade av kunskaper (Aristoteles, 1967,
1141a).

Fronesis ir ett begrepp som limpar sig sirskilt vél for att tala om den mentala till-
ginglighet som 4r s viktig i det interkulturella motet. Marta Nussbaum (1995) skri-
ver till exempel (citerad i Gustavsson, 2000, s. 190): "Det som riknas ar flexibilitet,
kinslighet och en 6ppenhet mot omvirlden”. Gustavsson (2000) utvecklar tanke-
gangarna runt fronesis i mangkulturella méten, nir han skriver att det handlar om att
kunna reflektera 6ver den egna kulturen och att kunna sitta sig in i andra kulturer
utan steretypiseringar och exotiseringar. Fronesis dr som kunskapsform mellanminsk-
lig, relationell och kidnslomissig, och visar sig ddrfor girna i minniskovardande yrken.
Men, som vi sag i kapitel fyra kan begreppet tillimpas dven nir man talar om forsk-
ningsansatser, och organisationsforskarna Wilson och Jarzabkowski (2004) kallar fro-
nesis for kirnan i strategisk tinkande i organisationer.

Si hur tlldgnar man sig da denna praktiska vishet? Fronesis 4r delvis en tyst, och i
hég utstrickning en erfarenhetsbaserad kunskap. Aristoteles skriver att dygderna
tillignar vi oss med tiden: ... forst genom att praktisera dem, pi samma sitt som de
ovriga formerna av kunnighet” (1967, 1103a). Vigen till fronesis gar alltsd inte frimst
genom utbildning och formell skolning utan genom egna erfarenheter. Detta gor
fronesis till nigot som alla minniskor har majlighet att f6rvirva, dven om det kan ta
lang tid. I var strivan efter fronesis 4r vi emellertid inte helt utelimnade till vira egna
erfarenheter. Vi kan ocksé lira av andras erfarenheter, om vi ir tillrickligt lyhérda.
Och vi kan trina oss i att improvisera och vara flexibla, utifrin vissa hallpunkter eller
topos. Wolrath Soderberg hivdar (2012, s. 104) att ett sitt att utveckla sin fronesis dr
att vidga sin repertoar, sin copia, bestdende av olika sitt att tolka, beskriva och hantera
kommunikationssituationer. P4 s vis utgdrs en persons copia av olika topos, alltsa ett
slags preliminira tumregler eller dillfilliga stodpunkter for ett potentiellt agerande.
Fronesis formedlas girna med hjilp av narrativ, alltsa genom att man skapar en histo-
ria som visar individens handling i en specifik situation och situationens mening

(Tsoukas & Cummings, 1997).

Copia och kairos i fronesis

Copia handlar alltsd om att talaren i sin kommunikation har en bred och rik repertoar
och ett fylligt register av tanke- och handlingssitt for att hantera olika situationer. Vir
copia byggs, som ovan nimnts, bade av vira egna erfarenheter och genom att vi lir
oss frin andra minniskors erfarenheter och goda kommunikativa val (Sigrell, 2005;
Wolrath Séderberg, 2012).

Copia-tanken utgér frin antagandet om att sambandet mellan sprak och verklighet
inte dr tvingande utan socialt konstruerat (Sigrell, 2005). Detta innebir att vi ound-
vikligen i varje situation viljer hur vi ska uttrycka oss och att vi endast kan vilja uti-
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fran ett befintligt register. Ju bredare register vi har, ju mer flexibla har vi potentialen
att vara i vira kommunikativa val. Copia-tanken kan framstd som elementir och helt
okontroversiell, men gar pa tvirs med idéer som betonar autenticitetens roll i kom-
munikation och idéer om att vissa minniskor ir fodda goda talare medan andra inte
dr det. Att bli en god talare och kommunikatér handlar enligt copia-tanken inte om
att “vara sig sjilv”, som sd ofta foreslds i sjdlvhjilpslitteraturen, utan snarare om att ha
formaga att ta efter andras goda exempel men anpassa dem till de egna forutsittning-
arna. Formégan att lata sig inspireras av andra (imitatio) 4r en av hornstenarna i reto-
riken som hantverk, och ses dessutom — kanske nagot ovintat — som en av flera vigar
till att nd kreativitet (Jasinski, 2001, s. 328). Genom att aktivt leta goda forebilder och
inspireras av andras kunskap och férmagor, men anvinda dessa i nya eller annorlunda
sammanhang, kan radikalt nya idéer uppstd. Imitatio ar ocksd férbundet med retori-
kens perspektivism (Terrill, 2011). Nir vi medvetet later oss inspireras av andra blir vi
pa ett konkret sitt pAminda om att allt seende sker ur ett visst perspektiv.

Fronesis handlar inte bara om att ha en bred och innehallsrik copia, det handlar
ocksd om att veta vilket handlingsalternativ som 4r det ritta vid vilken tidpunke. Kai-
ros — formagan att finga 6gonblicket — upplever vi oftast som tydligast nir vi missar
det, det vill siga nir vi i efterhand kommer pa hur vi borde ha agerat eller vad vi
borde ha sagt vid ett visst tillfille (en insikt som fingas i begreppet [esprit d'escalier,
allesa de repliker vi kommer pi att vi borde sagt forst nir vi 4r pi vig hem). Kairos-
begreppet anvinds pé olika sitt inom retoriken, bland annat f6r att referera till det
som anses passande i situationen. D4 4r kairos nira forbundet med decorum — det vill
siga att f6lja konventionen i en viss situation (Miller, 2002). Det som skiljer kairos
fran decorum ir betoningen pa tiden, timingen, alltsd att det verkligen 4r ritt 6gon-
blick som fingas, uppstir eller till och med skapas av talaren. Kairos blir med den
anvindningen ett begrepp som tillskriver talaren stora méjligheter att paverka situat-
ionen. Via erfarenhet kan talare lira sig att uppfatta det som 4r “det ritta 6gonblicket”
for att agera och kan ocksé sjilv skapa kairos, alltsd situationer som kriver ett visst
agerande (skickliga talare vet till exempel hur man med hjilp av intonation, stegringar
och pauseringar far publiken att applddera vid bestimda tillfillen) (Gelang, 2008). Att
vara alltfor rigid och planerad i sin kommunikation, alltfér bunden till vanor, ritualer,
traditioner och decorum, ger diliga férutsittningar for att kairos ska skapas.

Tillsammans bildar copia och kairos den flexibilitet som 4r utmirkande f6r brand-
och sikerhetsvirdarnas fronesis. Genom att studera brand- och sikerhetsvirdarnas
copia — bestdende av olika topos (perspektiv och tumregler) — kan vi synliggora delar
av den méngkulturella kompetensen. Dirigenom finns ocksd méjligheten f6r indivi-
der och organisationer att utéka sin copia, som i forlingningen kan bidra till det goda
métet mellan organisationer och boenden.

Nedan presenteras tre topos som kan ses som delar av brand- och sikerhetsvirdar-
nas mangkulturella kompetens och fronesis.
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Topos 1: Att lyssna innan man talar

I hela satsningen pa brand- och sikerhetsvirdarna finns, som beskrivits i kapitel sex,
en uttalad dialogisk och lyssnande ambition. Organisationen ska verka fér en 6ppen-
het och lyhordhet for olika gruppers 6nskemél och behov. I stillet for att endast foku-
sera pa att fi ut det budskap som organisationen har bestimt sig for pa férhand, har
man haft ambitionen att ldra sig mer om de boende och deras foérutsittningar. Detta
kriver ett lyssnande frin organisationens sida.

Brand- och sikerhetsvirdarna har genom sin markerat utitriktade verksamhet fétt
bli levande exempel pa hur organisationens ambitioner att lyssna kan forverkligas i en
konkret praktik. Detta syns till exempel i de strategiska riktlinjerna for brand- och
sikerhetsvirdarna, dir det talas om ett underifranperspektiv — det vill siga den utta-
lade utgangspunkten att det dr de boende och de som verkar i omridenas dagliga liv
som ska ses som experter pd den egna livssituationen och omridesmiljon (snarare dn
riddningstjansten) (Band 11).

Aven vid observationerna framstar lyssnandet som ett av de birande inslagen i den
kommunikativa kompetensen. Hur kan detta lyssnande ta sig uttryck, mer konkret?
Och hur kan lyssnandet f6rstas ur en retorisk synvinkel?

Ett exempel pd hur den lyssnande ambitionen omsitts i en konkret praktik ir be-
skrivningen av hur man arbetar mot hégstadieskolorna. Riddningstjinsten Syd har
visserligen linge bedrivit utitriktad verksamhet mot skolorna. Till exempel har alla
attondeklassare under manga ar informerats om brandsikerhet. Men i och med
brand- och sikerhetsvirdarna har man utokat denna kontakt. Tva av brand- och si-
kerhetsvirdarna var vid tiden for min undersékning inriktade pa kontakten mot hog-
stadieskolorna. Detta kunde innebira att de tillbringade mycket tid pa de skolor dir
det varit oroligheter och anlagda brinder. Att gi rake in och bérja informera om
brandsikerhet fungerar inte i det liget, enligt dem. I stillet beskriver de hur de kan
tillbringa ganska lang tid, upp till flera veckor pa skolan, for att gora sitt ansikte kint
och bekanta sig med eleverna. Man lyssnar pi eleverna innan man bérjar fora fram
sitt eget (och organisationens) budskap. S hir berittar en av dem:

Vi jobbar ocksé pi ett annorlunda sitt nir vi haller utbildningarna pa nigra skolor ute.
Vi syns dir; vi syns i skolan kanske tvd veckor innan; vi dker till skolan, pratar med ele-
verna, minglar runt lite, lir kinna dom vid namn och sidana saker. S& nir vi sen haller
utbildning, sa kan vi siga ”okej Tahar”, eller vad han nu heter, Tahar, Muhammed, Jo-
nas eller whatever — det finns kanske inte s minga Jonas pa Rosengirdsskolan — men vi
kan deras namn, och d& 4r det precis som om dom fir en annan respekt 4n om man bara
siger “du dir, sluta, var tyst”. Vi vet deras namn for vi har varit dir i tva veckor. Det dr
ett sitt vi jobbar pa. Vi har mirke att det fungerar nir vi haller i utbildningar, speciellt i

Rosengérd. (BS5)
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Hir uttrycks instillningen att det 4r viktigt att lyssna pd de personer man kommer att
vilja paverka. Och att lata lyssnandet fa ta lite tid. Att prata med eleverna, intressera
sig for vilka de 4r och hur deras liv ser ut utanfor skolan, ligger grunden fér att brand-
och sikerhetsvirdarna i sin tur ska bli lyssnade pa nir de senare kommer tillbaka med
sina budskap om brandsikerhet. Virdet av den lokala kinnedomen, av synligheten, av
nirvaron pid skolorna dven nir det inte 4r problem samt av de personliga relationer
som brand- och sikerhetsvirdarna bygger upp genom att lyssna, dr svart att mita,
men framstills i intervjuerna som en av nycklarna till att ett fértroende byggs mellan
organisationen och de boende. Lyssnandet blir hir ett sitt att skapa identifikation,
fast inte sa som beskrivits under kulturperspektivet, alltsd baserat pa ett visst utseende
eller en given invandraridentitet. Resonemanget utvecklas nedan.

Betydelsen av att skapa en samhorighet, en kinsla av ”vi” med mottagarna ir en
vedertagen retorisk strategi (Karlberg & Mral, 1998, s. 33). Sigrell talar (2012, s. 167)
om vizet som “ett lasso som drar in mottagarna i den gemenskap dir paverkan kan
ske” och Johannesson (1990, s. 74) skriver om vizet, det vill sdga att ’jag’ och 'ni’
forvandlas till ett nytt och restlost vi”> — som ett tidlost fenomen i retoriken”. Att
skapa en sidan samhorighet kriver att man vet nigot om mottagarna som man kan
bygga vi-kinslan pa. Vet man inte sirskilt mycket om mottagarna krivs en kinslighet
och ett lyssnande i den inledande kontakten f6r att samhorigheten ska kunna skapas. 1
fallet med brand- och sikerhetsvirdarna kan det handla om till synes triviala saker
som att kunna namnen pa eleverna eller att veta nigot om vad de gor pé fritiden eller
vad de hade for sig under helgen. Visserligen underlittar sikert brand- och sikerhets-
virdarnas egenskaper (deras inledande, primira ethos) méjligheten for att ett ”vi” ska
uppstd, till exempel genom att de 4r nira ungdomarna rent dldersmissigt. Men po-
dngen hir ir att framhiva mojligheterna att skapa samhérighet i den pagiende kon-
takten. Dessa mojligheter kommer till uttryck i Kenneth Burkes idéer om identifikat-
ion. Han skriver, i en ofta citerad passage fran A rhetoric of motives (2001) att: "Du
kan bara 6vertala eller vertyga en minniska om du kan tala hennes sprak i tal, gestik,
tonalitet, ordning, attityd, idéer och identifiera ditt sdtt att vara med hennes” (s. 1326,
oversatt i Kjeldsen, 2008). Detta kan till exempel ske genom ett framstillande och
betonande av en viss persona som invandrare. En av brand- och sikerhetsvirdarna,
som ir fédd i Sverige berittar exempelvis hur hen, som inte talar med brytning i van-
liga fall, borjar tala svenska med brytning pa skolorna och vid hembesok. I stillet for
att tala om identifikation som skapat av ett visst utseende eller en viss grupptillhérig-
het, betonas hir talarens mojligheter att oavsett grupptillhorighet skapa en samhorig-
het i det mellanminskliga métet. Enligt detta sitt att se det, skapas samhorigheten av
olika medvetna kommunikativa val. Romantikinspirerade idéer om samhérighet och
autenticitet i kommunikationen skapat av ett férmodat gemensamt ursprung, blir da
mindre viktiga.
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Vikten av att lyssna kommer ocksd fram vid hembesoken, som ir kommunikativt
utmanande situationer i den meningen att brand- och sikerhetsvirdarna aldrig vet
vilken person de kommer att méta pa andra sidan dérren. Dessutom ir de inte alla
ganger vare sig vintade eller vilkomna. Brand- och sikerhetsvirdarna kan alltsd aldrig
veta vilken typ av situation de stiger in i nir ligenhetsdorren 6ppnas.

I flera intervjuer beskrivs hur brand- och sikerhetsvirdarna gér en situationsanalys
(intellectio) (jfr Hellspong, 2004) och pa ett aktivt sitt liser av den sociala kontexten
innan de gar 6ver till det som ir sjilva arbetsuppgiften, det vill siga att informera om
brandsikerhet. Denna avlisning beskrivs ofta som en kompetens att snappa upp vilka
“kulturella koder” som giller i sammanhanget. Det kan till exempel handla om sittet
att hilsa p4, att om en kvinna som bir huvudduk 6ppnar dérren, sa initierar man inte
en hilsning genom handskakning utan genom att ligga handen pa brostet. Det kan
handla om att forstd vikten av att inte avvisa den dir koppen med te som man blir
erbjuden. En av brand- och sikerhetsvirdarna nimner sirskilt hur viktig den forsta
inledande kontakten dr for det fortsatta samtalet, att man hilsar pa rice sict. Hen
berdttar:

Alltsa bara hur man hilsar pa en person, att man inte bara siger “hej, hir kommer jag”
utan “hur 4r liget, hur har dagen varit och hur mér din familj?”, iven om man inte kin-
ner familjen, “hur dr det med barnen” och ”jag hoppas att gud tittar efter er, jag hoppas
det ena och det andra”. Bara det skapar en sin hir (gor en skjuts framét med hinderna)
och det behover inte vara folk frin samma kultur, utan det kan vara att jag pratar med en
spansktalande. Nir jag anvinder mig av det sittet att vara si hittar man varandra. (BS1)

Den flexibilitet som nidmns i de olika exemplen kan bide tolkas som resultatet av en
viss typ av kunskap eller en viss attityd, men gemensamt ir att lyssnande ir en férut-
sdttning for att rite situationsanalys ska kunna goras. Det etablerande av ett "vi”, av
en tillfillig “tredje kultur” som nimndes i kapitel tre och som anses som avgérande
for strategisk kommunikation i méngkulturella miljer (Bardhan, 2011; Kent &
Taylor, 2011), bérjar just med ndgon form av lyssnande.

Ett retoriskt perspektiv pa lyssnande

Ett lyssnande i ndgon form ir alltsd nodvindige for ate ett retoriske "vi” ska kunna
etableras. Ett lyssnande 4r nodvindigt for att den dialog som Riddningstjinsten Syd
efterstrivar i sitt arbete, ska uppsta. Det idr ocksd genom lyssnande i olika former som
brand- och sikerhetsvirdarna utékar sin kommunikativa repertoar, sin copia, och
dirmed utvecklar fronesis. Kairos verkar i detta sammanhang handla mycket om ta-
lamod och om att veta nir det ar limpligt att vara tyst, att stilla fragor och att ta sig
tid att lyssna pa svaren.
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Det finns flera skilda anledningar f6r en person som kommunicerar att fokusera pa
och trina sig pa lyssnandets praktik (Sigrell, 2011). Dels handlar det om kunskapsut-
veckling; vi kommer aldrig att utvecklas eller att lira oss nagot om vi inte lyssnar. Men
det finns ocksd savil etiska som kommunikationseffektiva skl till att lyssna, och bade
dessa antar jag dr viktiga orsaker till att brand- och sikerhetsvirdarna valt att fokusera
pa lyssnande. Om vi vill att andra ska lyssna pa oss har vi for det forsta en moralisk
forpliktelse att lyssna pa andra. For det andra dr det kommunikationseffektivt den
enda mojliga vigen — om inte brand- och sikerhetsvirdarna lyssnar pa de boende, hur
kan de da forvinta sig att de boende ska lyssna pa brandsikerhetsinformation och pa
vidjanden om lugn och ro och ett gott samarbete? Vi lir alltsd genom att lyssna, oav-
sett om vi ar ldrare eller elev, brand- och sikerhetsvird eller boende. Just den lyss-
nande hallningen framstir som en av de mer avgorande skillnaderna i brand- och
sikerhetsvirdarnas kommunikativa strategier, om man jimfér med de tidigare ambit-
ionerna att "lira ut” och "undervisa” de boende i olika fragor.

Genom att belysa lyssnandets roll i kommunikationen kan vi distansera oss fran de
idéer som framfor den mingkulturella kompetensen som négon slags mer eller mindre
inneboende och firdig kompetens som man besitter pa grund av att man ir invand-
rare. Adelmann (2009) talar om “lyssfirdighet” som en kommunikativ kompetens
som blir allt viktigare. Det finns en stark samhillsévergripande diskurs som hyllar
dialog och lyssnande, savil inom politiken som rérande organisationers strategiska
kommunikation (se till exempel Avellan, 2009, 30 jan.; de Bussy, 2010; Phillips,
2011). Trots detta rader hogst oklara och dimmiga uppfattningar om vad som egentli-
gen menas med dialog och lyssnande (Pieczka, 2010), och kommunikationsvetare
fokuserar sillan pa lyssnandet som kommunikativ firdighet.

Adelmanns (2009) utgingspunke ir att talande och lyssnande inte 4r tvd separata
processer utan utgdr varandras forutsiteningar. Att lyssna ér alltsd inte en passiv fore-
teelse utan en aktiv férmaga som kan trinas upp. Vidare finns det minga olika former
av lyssnande, till exempel kritisk lyssning, forstelselyssning, empatisk lyssning och
identifikatorisk lyssning. Olika typer av lyssning markerar distans och nirhet i olika
utstrickning och olika sitt att lyssna visar sig i olika typer av respons. Responsen frin
den som lyssnar 4r avgorande for hur lyssnandet ska uppfattas, och ror sig pa en gli-
dande skala fran ingen lyssanpassning alls (ddr den lyssnande till exempel avbryter den
talande och byter imne utan nigot rimligt skil) till en hog lyssanpassning som inne-
bir vad Adelmann kallar for “respons med resonans” (i form av en emotionellt forsta-
ende respons) (s. 184). Det ir stor skillnad mellan att hora och att lyssna (Sigrell,
2011). Minniskor uppfattar oftast om de ir lyssnade pi eller inte. Ett av de viktigaste
redskapen for att visa att man lyssnar 4r kroppsspriket. Genom nickningar och 6gon-
kontakt visar vi att vi lyssnar. Men 4ven hir, precis som med andra former av kropps-
sprik, finns variationer mellan olika grupper och platser pa jorden, till exempel vad
giller hur mycket 6gonkontakt som krivs for att man ska uppfattas som lyssnande.
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Brand- och sikerhetsvirdarna visar i observationerna en formaga till flera olika "lys-
stilar” (med Adelmanns ord). Jag kunde till exempel notera inslag av forstielselyss-
ning, som innebdr att lyssnaren dr mentalt instilld pa att f6rstd personen och att inte
skapa nagra hinder, och att lyssnandet visas genom frigor, aterberittelser och tydlig
bekriftelse av talarens kinslor. Det fanns ocksa inslag av empatisk lyssning, vilket
innebar att lyssna och ge uttryck for kinslor i situationen. Brand- och sikerhetsvir-
darna signalerade uppmuntran, tilamod och bekriftelse genom att stilla méinga fra-
gor, genom att nicka och ge berdm och genom att ge mycket tid till fragor.

Formégan att lyssna framstar alltsa som ett barande topos i brand- och sikerhets-
virdarnas fronesis. Att lyssna ir att visa eunoia. Genom lyssnande skapas mojlighet till
identifikation pé ett annat sitt an den identifikation som antas uppstd pa grund av ett
visst utseende eller bakgrund. Men férméagan att lyssna dr ocksd nodvindig for att den
copia ska utvecklas som ir en forutsittning fér den kommunikativa flexibiliteten. Ett
annat sitt pd vilket flexibiliteten och fronesis visar sig 4r just det breda sprakregister
som manga av brand- och sikerhetsvirdarna har utvecklat, och som far bli nista to-

pos.

Topos 2: Ett brett sprakregister

Brand- och sikerhetsvirdarnas kunskaper i andra sprik ses som grundlidggande i deras
yrkeskompetens. En av de frimsta anledningarna till att man valde att satsa pa deras
verksamhet var — forutom hot- och véldsproblematiken — att man uppfattade att det
fanns stora grupper i Malmé som inte fick eller kunde tillgodogora sig nédvindig
brandsikerhetsinformation. Skrickexemplet avseende detta var den si kallade Rinke-
bybranden i juli 2009, da en kvinna med somaliskt ursprung och hennes sex barn
avled efter att ha sprungit ut i en rokfylld trappuppging. Om de hade haft kunskapen
om att de skulle stanna inne i ligenheten, och hade agerat i enlighet med denna kun-
skap, hade de med stor sannolikhet dverlevt (Statens haverikommission (2010).

Att behirska andra sprak utdver svenskan var alltsi ett viktigt kriterium i rekryte-
ringen av brand- och sikerhetsvirdarna. Representerat i gruppen om sju personer (vid
den tiden) var bland annat arabiska, urdu, spanska, hindi samt ett antal sydslaviska
sprik. Instillningen till att anviinda andra sprak 4n svenska skiftar brand- och siker-
hetsvirdarna emellan. Vissa 4r mer avvaktande till att byta 6ver till andra sprik och
forsoker alltid forst pa svenska, medan andra inleder konversationen pa det andra
spraket direkt om de fran personens utseende och uppenbarelse anar att hen har ett
annat forstasprak dn svenska. Ofta gdr man tvd och tvd nir man gor hembesok, vilket
gor att man kan ta hjilp av varandras sprikkunskaper.

Olika sprakkunskaper kan ses som en mycket tydlig och vilavgrinsad kompetens,
och som sidan borde den kanske snarare omnimnas under kulturperspektivet. I
Malmo finns emellertid Gver 100 olika sprik representerade, varfor dven brand- och
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sikerhetsvirdarna hamnar i ménga situationer dir de inte delar forstasprak med mot-
tagaren. I detta avsnitt vill jag lyfta fram hur de i sidana situationer, med hjilp av
olika kommunikativa strategier, indd lyckas férmedla sitt budskap.

Anpassning av stilnivin — litt svenska och brytning

I sin arbetsvardag triffar alltsd brand- och sikerhetsvirdarna minga personer som inte
pratar nagon svenska, och som de inte delar forstasprak med. I sidana situationer
miste de vara konkreta i sina tillvigagingssitt. En brand- och sikerhetsvird siger i
filmen (den klippta versionen):

I vissa fall s4 kan de inte ens 112, SOS-numret, och dom vet inte vad dom ska siga [om
de behéver ringa, min tolkning]. D4 brukar jag skriva upp det pa en liten pappersbit
som de kan ha p3 kylskapet. ’Om det idr en brand s3 bara sig ’det brinner’, dom kommer
att fatta, bara du vet adressen”.

Aterigen ser vi formigan att handla flexibelt i situationer dir bristen pa ett gemensamt
forstasprak skulle kunna vara besvirlig. Andra exempel pa improvisation har vi sett
tidigare — till exempel att ringa upp en vin som behirskar det sprik som talas bland
de boende eller genom att lita barnen eller nigon granne i huset agera tolk. En av
brand- och sikerhetsvirdarna har en liten leksaksbil i form av en brandbil med sig i
fickan vid hembesok, for att kunna visa vilken organisation hen representerar. Brand-
och sikerhetsvirdarna tas ofta for andra yrkeskategorier: parkeringsvakter, poliser och
Jehovas vittne 4r bara nagra. Dessa tillvigagingssitt for att underldtta kommunikat-
ionen har inget att géra med vilka sprak man sjilv behirskar frin borjan.

En annan viktig spraklig kompetens, som aterkommer i materialet 4r f6rmagan att
kunna prata litt svenska. Hur definieras denna? Det handlar om, som en av brand-
och sikerhetsvirdarna siger, att ta bort smd mellanord (exempelvis prepositioner) men
ocksd om ordval: "Man fir siga ’alarm’, det dr inte ’brandvarnare’, det ir
“alarm’™” (BS6:1).

Ytterligare ett exempel pa spraklig anpassning dr den tidigare nimnda brytningen
som vissa brand- och sikerhetsvirdar anvinder sig av nir de 4r ute och informerar. En
brand- och sikerhetsvird siger i filmmaterialet:

Dom f6rstar inte sd bra svenska si man far ta det pd lite littare svenska, helt enkelt. Visa
bild [visar upp en bild pa en rékfylld trappuppging] och riktigt forklara. S& man far
bryta lite ocksd si att dom ska forstd. Pratar jag klar svenska si forstir dom inte, utan
man far i stillet siga och visa "rok” [med stark brytning, pekar pi bilden av en rokfylld
trappuppging], "hir finns rék, farligt, vad gor du?” D4 forstar dom. Det 4r lite komiske,
men det ir s det fungerar. (Film 20)

Férmagan att hitta det som man uppfattar som gemensamt, att pd ett konstruktivt
sdtt anpassa sin stilniva till de personer man talar med, framstir som en viktig férut-
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sittning for att det goda métet ska uppsta mellan organisationen och de boende. Ex-
emplen ovan pekar pd en sprikkompetens som inte primirt handlar om brand- och
sikerhetsvirdarnas bakgrunder. Man kan till exempel tinka sig att en SFI-lirare kan
uppvisa samma typ av kunskap.

Ett brett register for kroppsspriket

I tidigare avsnitt har beskrivits hur brand- och sikerhetsvirdarna har kunskaper om
kulturella koder i actio som kan vara till hjilp i kommunikationen. Men bortsett fran
kunskapen om mer specifika koder, ir en viktig resurs hos brand- och sikerhetsvir-
darna att de kan anvinda kroppssprik, gester och miner pa ett uttryckfullt och krea-
tivt sitt.

Actio handlar om en mingd olika samverkande modaliteter — till exempel rytm,
tonfall, mimik, 6gonrérelser och kroppsrérelser (Gelang, 2008). Ett vil anpassat actio
ir betydelsefullt f6r etablerandet av trovirdighet och ethos. Trots detta reduceras actio
ofta till en friga om form och stil och till att kunna hantera en uppsittning mer eller
mindre fasta gester och uttryck, snarare 4n att behandlas som en dimension med dju-
pare biring pd kommunikationen. Savil antika retorikskrifter som moderna hand-
bocker om presentationsteknik innehaller girna mekaniska, instrumentella och fore-
skrivande rad om vikten av att ha en rak hallning, av att le och av att hélla 6gonkon-
take. I Gelangs egen analys av universitetsldrares actio nir de undervisar, framkommer
de viktigaste actio-kvaliteterna som f6ljande: energi (flode, intensitet, fokus), dynamik
(variation) och tempo (hastighet och tajming), varav energin intar en sirstillning
(2008, s. 207f). Talaren kan gora aktiva, ethosforstirkande actio-val, och di inte ge-
nom att pa ett mekaniskt sitt uppvisa vissa gester, miner eller en 6gonkontakt som
varar si eller sd linge, utan genom att framhiva vissa delar av sin komplexa personlig-
het och identitet och underbetona andra. Actio-valen blir ett sitt att vilja persona i
kommunikationssituationen.

Mottagarens tolkning av actio paverkas av samspelet mellan det stabila, inledande
och det forinderliga, hirledda ethos. Till exempel har vi forvintningar pa att vissa
yrkeskategorier i samhillet ska bete sig pd och agera pa ett visst sitt (stabilt ethos), och
ménga situationer bir pd tydliga krav hos de deltagande, krav som talaren maste ta
hinsyn dill i valet av forinderligt ethos. Detta betyder inte att talaren dr utlimnad at
att undantagslost folja de konventioner som en viss yrkesroll skapar. Tvirtom kan ett
brott mot ett forvintat actio i en viss situation vara ett vildigt effekefullt retoriske
grepp om det gors pa ritt sitt. Brand- och sikerhetsvirdarnas energi och visade kiins-
losamhet, verkar bryta mot ett traditionellt, stabilt myndighetsethos, alltsa de upp-
fattningar som finns pa hur en anstilld fran en offentlig myndighet ska fora sig. Detta
lyfts fram som en framgangsfaktor i intervjuer med strategerna.
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Om vi underséker hur brand- och sikerhetsvirdarnas actio-kvaliteter gestaltas i
materialet, sd 4r energin ett birande tema. Ofta betonar brand- och sikerhetsvirdarna
vikten av att kunna ”spela teater” och av att ha ett uttrycksfullt kroppssprik. Grup-
pens ofta dterkommande moten med personer som inte behirskar svenska gor att de
har trinat upp sin expressivitet och anvindandet av alla modaliteter nir de kommuni-
cerar.

Ett exempel frin materialet 4r en observation av ett utbildningstillfille om brandsi-
kerhet hos en SFI-klass som genomférdes av en brand- och sikerhetsvird (BSV). Ni-
van pd svenskkunskaper varierade mycket i klassen som bestod bide av personer som
bara varit i Sverige i nigra dagar, personer som var analfabeter och personer som varit
i Sverige i flera ar och hade ganska goda kunskaper om det svenska samhillet. Fol-
jande dr ett utdrag frin filtanteckningarna frin observationen av utbildningstillfillet:

BSV: "Hej allihop, god morgon. Hur ir ldget? Innan vi gér ndgot annat vill jag veta hur
bra svenska ni talar.”

Hen gér runt och fragar varje elev individuellt vilken nivé de ldser pa.

BSV: ”Det ir viktigt att ni siger: ’Stopp, halla [stricker upp handen i luften]! Jag fattar
ingenting!’. Friga om ni inte forstdr, si tar jag om det. Det 4r okej”.

Hen talar lingsamt och uttalar orden mycket tydligt. Hen skriver upp pé tavlan: "Vad ir
riddningstjinsten?”. En elev svarar "eld”. ”Ja”, svarar BSV [visar med hinderna en vat-
tenslang]. Hen siger: "Riddningstjinsten ir brandkaren, slicker eld”.

BSV ritar upp en brandbil pa tavlan, och direfter en vattenslang. Siger: "Sprutar vatten
pa brand. Forstér ni det? Allihop? ”Vad gér vi mer? Slicker vi bara briander?”. Tyst i klas-
sen, ingen siger nagot. "Kom igen nu” siger BSV.

En man lingst fram i klassen svarar: "Klittrar upp pa taket”. ”Ja”, siger BSV, “vi riddar
minniskor och djur som ir hdgt uppe. Forstar ni det? Vad gor vi mer?”. Mannen lingst
fram svarar: "Bilar”.

BSV nickar och ber att fa lina ett papper. Hen fir en A4-sida och delar den i tv4 och vi-
ker varje del s3 att de formar ett V. Varje pappersbit fir symbolisera en bil. Hen visar hur
“bilarna” kdr mot varandra pd en vig och krockar [knycklar ihop papprena]. Frigar:
"Vem kan flytta bilarna?”. Mummel héors frin eleverna. BSV svarar sjilv: "Riddnings-
tjansten. Raddningstjdnsten tar loss bilarna. Stora saxar, oppnar bilen [visar *6ppna bi-
lar” genom att lyfta en flik pa ett av de hopknycklade papprena]. “Ibland blir bilen s hir
[knycklar ihop pappersbitarna dnnu mer], d4 kan minniskor dé”.

(Faltanteckning, 2011-11-16)

Brand- och sikerhetsvirden anvinder tavlan, bilder och film samt expressiva och for-
tydligande gester for att gestalta olika saker. Hen har genomgiende en dialogisk stil
ddr hen ofta fragar eleverna om de har forstdct vad hon siger. Hen anvinder ett di-
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stinkt kroppssprak, har stor variation i rostlaget, frin ljust till mérke, och en varierad
mimik (spirrar upp 6gonen, rynkar pannan, ler, etc.). Vid ett par tillfillen gir hen
runt och fragar alla eleverna individuellt om de har férstitt. Nir de svarar ger hen
positiv respons ("ja, bra, vad duktiga ni 4r!”). Hen fragar ocksé eleverna vid flera dill-
fillen om vad de har lirt sig av vad hen har sagt.

Brand- och sikerhetsvirdarnas actio-copia, som betecknas av energin, tydligheten
och anvindandet av ménga olika modaliteter verkar, tillsammans med den enkla
svenskan och den dialogiska och vilvilliga stilen, underlitta mycket for att mottagaren
ska engageras och budskapet ni fram. Man kan vilja att betrakta detta som frimst en
upptrinad flexibilitet eller som frimst som nagot direke relaterat till den egna bak-
grunden som invandrare. Precis som tidigare fir valet av perspektiv en betydelse for
vem man anser har tillerdde till och kan gora ansprak pd den mangkulturella kompe-
tensen. Jag menar att vi snarare borde betrakta det som en férméga som trinats upp
in som nagot som ir dem givet pd grund av att de har placerats i kategorin invand-
rare.

Topos 3: Den breda synen pa uppdraget

I kapitel sex diskuterades hur Riddningstjansten Syd allemer betonar vikten av synlig-
het och nirvaro i bostadsomridena som en forutsittning for att kunna bygga ett for-
troende och ett gott rykee. Organisationen maste visa sig nirvarande i hogre utstrick-
ning i vardagslivet och inte bara dyka upp nir det brinner och dr kris. Ett konstant
och langsiktigt engagemang i stadsdelen ses som nyckeln till fértroende, och detta har
ocksa varit en av anledningarna till att organisationen satsar sa offensivt pa forebyg-
gande verksamhet, samverkan med andra aktdrer och har gitt sd lingt som dill ate
initiera olika sociala projekt.

I fronten f6r den nya synligheten gir, vilket tidigare nimnts, brand- och sikerhets-
virdarna. De utgdr i hogsta grad ett skyltfonster f6r organisationen ute i bostadsom-
radena. De vistas pa skolor och fritidsgirdar, medverkar i festivaler, informationsdagar
och kommunjippon. Detta ir ett led i organisationens 6vergripande ethos-utveckling
mot att betona eunoia. I sin strivan att nd de boende gir man inte bara de etablerade
vigarna via foreningslivet och skolans virld. En av brand- och sikerhetsvirdarna be-
rittar i filmmaterialet om hur man kan gi tillviga nir man borjar bygga ett nitverk i
ett bostadsomrade:

Férst och frimst, kartligg ditt omrdde. Vad finns det for skolor, vad finns det for bo-
ende, vad finns det for affirer? Ibland kan det vara en liten livsmedelsaffir som ir kir-
nan. Dir ungdomar samlas, eller dir minga vuxna invandrare kan handla sina cigaretter.
Eller bara g forbi och sitt dig med personen som #ger stillet. Det kan vara en person
som ringer och 18ser deras migrationsproblem. Det kan vara en person som ir nyckelper-
son, som kan sitta i en cykelaffir, som kan sitta i en livsmedelsaffir eller nigon annan-
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stans, en pizzeria. Gor en kartliggning, var hittar jag nyckelpersonerna. Och sedan; be-
sok, beritta vem du ir och sig att du vill gora nytta i just deras omrade och att du behs-
ver deras hjilp, for det 4r dom som ir experter pd dina malgrupper. P4 si sitt bygger du
ett fortroende mellan dig och den hir personen som kan ge dig en skjuts in till de hir
grupperna som kan vara vildigt svira att nd, manga av dom. Forsta intrycket kan vara att
man blir lite ridd nir man dyker upp dir pa pizzerian. Man undrar, det ir en myndighet
som kommer. Vissa jobbar svart och alla de hir bitarna, s man blir lite ridd, man back-
ar tillbaka. S3 det dr viktigt att man ger en neutraliserad bild, att du dr dir for ate hjilpa
dom och inte for att inspektera. Du bryr dig inte om vem som jobbar och sidir. Det fick
jag mota ganska mycket. S3 borjar man skapa ett nitverk och fortsitter att vattna det.
(Band 11)

Denna breddade instillning till uppdraget handlar inte bara om att gi utanfor de
etablerade kanalerna utan aterspeglas ocksd i brand- och sikerhetsvirdarnas syn pa det
egna uppdraget. De ser sig inte enbart som kommunikatorer for en offentligt finansi-
erad organisation eller som brand- och sikerhetsinformatérer. De uttrycker att det
finns en bredare relevans i det egna uppdraget och den egna yrkesidentiteten beskrivs
ofta som en blandning av nitverkare, informatér, kulturell tolk, samhillsinformatér
och, inte minst, forebild.

Att méinga av brand- och sikerhetsvirdarna betraktar sig som forebilder i4r tydligt.
Man beskriver det som att man utgér det levande beviset pa att man kan fi jobb inom
riddningstjansten “trots” att man ir invandrare, ja till och med trots att man ir
kvinna och bir huvudduk. En av de kvinnliga brand- och sikerhetsvirdarna 4r myck-
et tydlig i sin roll som férebild f6r andra muslimska kvinnor. Hon féreldser ofta for
olika kvinnof6reningar om “vigen till riddningstjansten” med syftet att inspirera och
uppmuntra. En annan av brand- och sikerhetsvirdarna, som vid tiden for undersok-
ningen varit i Sverige i endast fyra ar, brukar ocksi dgna varje triff med SFI-klasserna
at att tala om sina egna erfarenheter av att ha kommit till Sverige ganska nyligen. Hen
talar om vikten av att ldra sig svenska, av att hela tiden trina pa spraket, om hur vik-
tigt det dr att skicka sina betyg till hogskoleverket for validering.

Brand- och sikerhetsvirdarna hamnar ocksd ofta i diskussioner med boende om
helt andra saker 4n brandsikerhet och riddningstjinstens uppgift i samhillet. De far, i
egenskap av myndighetsrepresentanter, tala om frigor som berér andra myndigheter,
till exempel socialtjidnstens, migrationsverkets och sjukvardens roll och arbetssitt. Det
hiander att de diskuterar barnuppfostran, dktenskapsproblem och svenskt samhillsliv i
stort. Berittelser om en si bred syn pd uppdraget férmedlas inte av alla brand- och
sikerhetsvirdarna, diremot av dem som pa olika sitt har tagit en férgrundsposition i
gruppen och i hég utstrickning verkar som organisationens och gruppens ansikte utit
(BS2, BS3, BS6).

Det finns alltsd flera olika dimensioner som samspelar i brand- och sikerhetsvir-
darnas uppdrag. Man kan tala om handlingsdimensioner (jfr Winther, 2012), alltsa
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olika syften med kommunikationen. Varje handlingsdimension kriver sina egna stra-
tegier. Den mest grundlidggande handlingsdimensionen si som den uttrycks i uppdra-
get 4r att informera, om brandsikerhet och om riddningstjinstens roll i samhillet.
Den andra dr mer social och relationsinriktad — att bygga fortroende for organisation-
en via sig sjdlva. Men det finns ocksa en tredje, mer 6vergripande och socialpolitiskt
inriktad dimension som handlar om att verka for ett mindre segregerat, mindre dis-
kriminerande och mer inkluderande samhille genom att visa att man 4r en “ridd-
ningsgjinst for alla” (Widlundh, 2009a). Det finns alltsi en emancipatorisk ansats i
brand- och sikerhetsvirdarnas arbete. Detta innebdr mer bestdimt en tro pa att man
genom att man okar tilliten bland de boende till organisationen, ockséd okar deras dillit
till samhallets institutioner i stort och ddrmed ocksé deras handlingskraft i samhillet
(jfr Hoff-Clausen, 2011).

I sin retorikteoretiska avhandling undersoker Winther (2012) ett projekt som delvis
har likheter med brand- och sikerhetsvirdarnas verksamhet. Hon har féljt det danska
sa kallade Bogstartsprogrammet, ett socialpolitiskt projekt med syfte att uppmuntra
fordldrar att lisa med sina barn och att anvinda bibliotekens resurser. Programmet
riktar sig till socioekonomiskt utsatta omriden, i den bemirkelsen att de har en stor
andel boende som inte har nigon anknytning till arbetsmarknaden och dir cirka 2/3
har en annan etnisk bakgrund 4n dansk. I programmet gér bibliotekarierna hembesok
hos familjer, delar ut bokpaket anpassade till barn i olika aldrar och samtalar med
forildrarna om barns sprak och lisning. Winther underséker hur bibliotekspersonalen
skapar retorisk handlingskraft (agency) i motet med familjerna och vilka retoriska
strategier och identiteter man anvinder sig av i sin kommunikation. Winther konsta-
terar att, precis som i fallet med brand- och sikerhetsvirdarna, finns det tre olika dag-
ordningar eller dimensioner som skapar rum fér handling i métet: den sociala di-
mensionen, den kunskapsmissiga dimensionen och slutligen den socialpolitiska di-
mensionen. Den sociala dimensionen stiller krav pa att den besékande bibliotekarien
upptrider pa ett sidant sitt att en kommunikativ kontake etableras, och i praktiken
utmirks detta av ett hovligt, respektfullt och positivt sitt nar denne trider in i famil-
jernas hem. Denna dimension kriver 6dmjukhet, flexibilitet och anpassning till de
omstindigheter man kliver in i. Den kunskapsmissiga dimensionen innebir att kunna
formedla kunskap om barnlitteratur, om ldsning och om béckers nytta och virde.
Den socialpolitiska dimensionen slutligen, handlar om att uppmuntra férildrarna att
ta ansvar for sina barns sprakliga utveckling. De olika handlingsdimensionerna kriver
olika retoriskt agerande och de biblioteksanstillda méste balansera de olika handlings-
dimensionerna i motena. Winther finner att den sociala dimensionen ér en forutsitt-
ning for att de bida andra handlingsdimensionerna ska komma till stind. Den sociala
dimensionen ir reaktiv i den meningen att den i hég utstrickning handlar om en
anpassning till ridande omstindigheter (eller “kulturella koder” som man skulle ut-
trycka det i fallet med brand- och sikerhetsvirdarna). Nir den sociala dimensionen ir
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avklarad, kan personerna vilja att gi vidare till att informera, och kan direfter vilja att
ta ytterligare ett steg mot en mer proaktiv position som en socialpolitisk aktor. Avgo-
rande for den handlingskraft som etableras i motena menar Winther ir vilken tillit
biblioteksinformatéren har till uppdraget och till sig sjilv som akedr. De bibliotekarier
som ir skeptiska till hela idén antar oftast en mycket mer forsiktig instillning ocksa
till uppdraget och ror sig inte heller upp mot den socialpolitiska handlingsdimension-
en.

Riddningstjinsten Syds tidigare informationsinsatser verkar ha lagt sin betoning pa
den kunskapsmissiga dimensionen som handlar om att informera om riddningstjins-
tens arbetssitt och hur minniskor ska bete sig vid brand. Denna dimension ar viktig
dven i brand- och sikerhetsvirdarnas arbete, men f6r att nd dit tar brand- och siker-
hetsvirdarna avstamp i den sociala dimensionen. Dirav allt tal om flexibilitet, anpass-
ning och att kunna lisa sociala och kulturella koder. Brand- och sikerhetsvirdarna ir
medvetna om att de maste lyckas i den sociala handlingsdimensionen innan de kan ga
over till att informera om brandsikerhet. En del av brand- och sikerhetsvirdarna
ligger utéver detta stor tyngd vid att agera som proaktiva socialpolitiska aktorer, att
fungera som forebilder och att anknyta till stérre sammanhang i sina samtal. Dessa idr
ocksd de personer som har fatt mest profilerade roller inom gruppen. Att omfamna
den mer proaktiva rollen som férebild och samhillsinformatdr verkar ofta vara behif-
tat med den extra gnista av engagemang som framstir som sa viktig i de kommunika-
tiva motena.

Sammanfattning och implikationer fran ett ethos-
perspektiv

I detta kapitel har jag beskrivit tva perspektiv — kulturperspektivet och attitydperspek-
tivet — som 4r genomgiende i konstruktionen av den mangkulturella kompetensen.
De bida perspektiven gar inte att enkelt separera utan korsar hela tiden varandra. Det
viktiga for detta kapitels syfte dr, vilket patalats vid ett flertal tillfillen, att vi kan be-
trakta och framhiva kompetensen som ett resultat av frimst en viss kulturspecifik
kunskap eller av frimst en viss attityd, och beroende pa vilket perspektiv vi anlagger,
fir detta ocksd konsekvenser for vilken betydelse vi tillskriver kulturbegreppet och
vem som kan gora ansprik pd den mangkulturella kompetensen. Ethosanalysen som
foljer hir har inte som frimsta syfte att bedéma retorisk effeke utan att forsoka identi-
fiera vilken betydelse valet av perspektiv fir for de retoriska handlingsméjligheterna
for de inblandade (jfr Hoff-Clausen, 2008).

I kapitel tre konstaterades att ethos inte kan sirskiljas fran sitt sociala och institut-
ionella sammanhang (Amossy, 2001; Hoff-Clausen, 2008). Ethos bestar bade av mer
stabila delar av en person i relation till omvirldens normer och férvintningar och av
dennes persons agerande just nu. I kapitel tre diskuterades detta i termerna inledande
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och hirlett ethos. Som di nimndes, handlar alltsi inledande ethos om vira férhands-
uppfattningar om en talare (Kjeldsen, 2008). Hir ir status, utseende, hirkomst, ut-
bildning, erfarenhet och tidigare handlingar viktiga. Hirlett ethos beskrevs som resul-
tatet av de kommunikativa val talaren gor i sjilva kommunikationssituationen och
som paverkar trovirdigheten. Hir handlar det alltsd om vilka teman, argument och
tekniker som anvinds i den specifika kommunikationssituationen. En viktig del av
analysen blir da att underséka hur man beskriver den méingkulturella kompetensen:
som nédgot som finns hos brand- och sikerhetsvirdarna pa grund av en viss kulturell
bakgrund och ett visst utseende — inledande ethos — eller som nigot som skapas i
motet, som ett hirlett ethos?

Analysen visade att kulturperspektivet framtrider tydligt i intervjuerna. Detta per-
spektiv betonar specifika kunskaper om decorum och actio i olika kulturer, och
brand- och sikerhetsvirdarnas invandraridentiteter och utseende pekas ut som viktiga
i den fortroendeskapande kommunikationen. Detta perspektiv speglar en traditionell
och férildrad syn pd kulturbegreppet som stabilt, homogent och direkt relaterat till
olika linder (jfr Jensen, 2008; Sackmann & Phillips, 2004; Sederberg & Holden,
2002). Minniskors kultur antas alltsd vara likstillt med det ursprungsland eller den
spriakgrupp, eventuellt religion, som man har koppling till. Kulturen tillskrivs i denna
mening en betydelsefull, nistan deterministisk roll och att det ska uppsta misstrstind
och kommunikativa problem nir "olika kulturer méts” verkar mer eller mindre givet.
En konsekvens av detta perspektiv dr att individen — i detta fall brand- och sikerhets-
virdarna — fir rollen som representanter for en viss grupp, baserat pid kul-
tur/etnicitet/religion. Representations- och identitetstanken ir alltsd starka inslag i
detta perspektiv. Man antas bist kunna representera de personer som kommer fran
”samma kultur” som en sjilv. Men det skapas ocksa en dikotomi mellan "svenskar”
och "invandrare” dir alla som inte anses tillhora kategorin svenskar” tillhor kategorin
“invandrare” och kan representera denna grupp. Huruvida man tillhor kategorin
”svensk” eller “invandrare” styrs inte av medborgarskap eller sjilvidentifikation, eller
ens av huruvida man ir fodd i Sverige eller inte. Styrande verkar vara utseendet,
ibland sprikkunskaperna samt inte minst det faktum att man har dtminstone en for-
dlder f6dd utanfér Norden och saledes kvalar in i de kriterier som stilldes upp i pro-
jektet dir brand- och sikerhetsvirdarna rekryterades.

Strategisk kommunikation i mangkulturella miljéer som grundas i detta perspektiv
hamnar ldtt i den brobyggartanke som utgjorde ett tidigt initiativ hos Riddningstjins-
ten Syd, och som fortfarande lever kvar till viss del. Arbetet handlar d& om att anstilla
kulturella tolkar som ska &verbrygga olika kulturella hinder och missforstind, men
som paradoxalt nog girna resulterar i ett fastlisande av skillnader (Bardhan, 2011).
Fokus hamnar girna pi en handboksnivé, dir olika typer av kulturella koder i olika
linder sitts i centrum. Kulturkunskap betraktas som nigot som man kan lira sig
ganska enkelt genom att behirska olika koder (en techné som vilar pa decorum), sam-
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tidigt som det, som beskrivits ovan, finns en stark representationslogik dir ens férmo-
dade invandrarskap kompletterat med ett "annorlunda” utseende tillskrivs en viktig
roll. Det finns négot djupt paradoxalt i spinningen mellan representationslogiken och
techné-perspektivet, men konsekvensen verkar i praktiken bli att den givna kulturella
tolken 4r den som sjilv har ursprung i “en annan kultur”. Visserligen skulle kanske en
”svensk” kunna gora jobbet, men det hade inte gt lika bra, lika snabbt, det hade inte
skett lika naturligt, enligt foretridarna for detta perspektiv. Den solipsistiska kun-
skapssyn som denna slags “insider-logik” vilar pa, problematiseras ytterligare i kapitel
nio.

Med utgangspunke frin kulturperspektivet antas allts ethos byggas i huvudsak uti-
fran brand- och sikerhetsvirdarnas primira, stabila eller inledande ethos, dir deras
invandrarskap och utseende tillskrivs stor betydelse. Detta 4r en form av exkluderande
ethos, som forutsitter att man mdste vara invandrare (eller av olika skil placerad i
kategorin icke-svensk), for att kunna gora jobbet. Samtidigt som "svensk” fir en orim-
ligt sniv betydelse och "invandrare” en mirkligt vid betydelse, tenderar detta perspek-
tiv att tillskriva brand- och sikerhetsvirdarna en nistan overminsklig koll pa de vir-
deringar som antas gilla inom olika kulturella grupper. Det moderna ethoskriteriet
autenticitet ir barande hir (Kjeldsen, 2008). Autenticiteten tillskrivs de som placerats
i kategorin "icke-svensk”, och autenticiteten relaterar till en essentialistisk kulturupp-
fattning. Det handlingsutrymme som skapas av denna ethoskonstruktion ir relativt
snivt. Du anses bara ha ethos om du ir, eller i alla fall ser ut som om du skulle kunna
placeras i kategorin invandrare. Och tillh6r du denna kategori, férvintas du ofta agera
i enlighet med vissa sniva stereotyper.

Det andra perspektivet, attitydperspektivet, forklarar den mangkulturella kompe-
tensen pd ett annat sitt 4n ovanstiende idéer som betonar ursprung, hirkomst och
autenticitet. Enligt attitydperspektivet, som framfér allt grundar sig i observationerna
och filmmaterialet, 4r eunoia grundliggande och den méangkulturella kompetensen ses
som ett uttryck av kunskapsformen fronesis. Detta ir en kunskapsform som betonar
den situationsanpassade kunskapen och det praktiska agerandet i komplexa situation-
er. Fronesis 4r en tyst och i hdg utstrickning erfarenhetsbaserad kunskap som kan
synliggoras med hjilp av att vi talar om den copia som brand- och sikerhetsvirdarna
har. T analysen synliggjordes brand- och sikerhetsvirdarnas copia med hjilp av olika
topos. Vi kunde till exempel se hur de genom ett skickligt lyssnande lyckades skapa
ett gemensamt ~vi” i kommunikationssituationerna, hur de hade ett brett register for
sitt sprak och kroppssprak och hur de hade en inkluderande och flexibel instillning
till sitt uppdrag. Hir ér det alltsi en bred copia som anvinds pa ett energiskt och
kreativt sitt, som vilar pa eunoia, snarare dn ett visst ursprung som utgdr nyckeln till
det konstruktiva méingkulturella métet.

Det kulturbegrepp som f6reskrivs ur ett fronesis-perspektiv antar en lésare form,
som ett mer situationellt gemensamt meningsskapande av en tillfillig “tredje kultur”
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(se kapitel 2), 4n som en uppsittning tydliga virderingar, normer och koder frin olika
kulturer som behirskas. Kultur likstills snarare med en pagiende férhandling och hir
tydliggors ocksd majligheten att kunna skifta mellan olika kulturella identiteter bero-
ende pa situation. I sin praktik visar brand- och sikerhetsvirdarna, kort sagt, hur de
gar in och ut ur olika identiteter, skapar hybrididentiteter, ibland agerar i enlighet
med stereotyper, och spelar pa en bred kommunikativ repertoar. Ett sidant perspektiv
betonar alltsd, snarare in det inledande ethos som handlar om utseende och hirkomst,
talarens forinderliga ethos och méjligheten att i kommunikationssituationen skapa
gemensam mening. Dirmed ger ocksi denna ethoskonstruktion en stérre frihet ro-
rande vem som kan goéra ansprik pa den méingkulturella kompetensen, och édven ett
storre handlingsutrymme f6r dem som tillskrivs den mangkulturella kompetensen.

Skillnader mellan olika empiriska material

Detta kapitel har syftat till att besvara den andra fragestillningen, alltsd den som
handlar om hur fenomenet mangkulturell kompetens konstrueras i det empiriska
materialet och med vilka konsekvenser f6r det fortroendeskapande arbetet. Analysen
har visat att den konstrueras pa olika sitt, bland annat beroende pa vilket material
som aberopas — intervjuer eller observationer. I intervjuerna ar kulturperspektivet
dominerande, medan observationerna snarare talar for ett attitydperspektiv.

Fragan i4r vad det 4r som skapar skillnaderna mellan intervjuer och observationer.
Berittelsernas emellanit tvirsikra och stereotypa karaktir stimmer som sagt var daligt
overens med den faktiska kommunikativa kompetens som jag uppfattade under ob-
servationerna och i filmmateralet. Varfor blir det sidan skillnad mellan intervju- och
observationsmaterial? Varfor blir mangkulturell kompetens sa stereotyp nir man talar
om den?

Ett sdtc att se pd det r att vi vidror ett centralt problem for alle interkulturellt 13-
rande, det vill siga svarigheten att tala om de kulturella skillnader som eventuellt finns
mellan olika grupper utan att det blir f6r grovt, stereotypt och essentialistiskt. Sjilva
anvindningen av kulturbegreppet kan vara djupt problematisk, en diskussion som jag
dterkommer till i kapitel dtta. Samtidigt som kulturbegreppet ir vagt och méngtydigt,
bjuder det in till generaliserande kategoriseringar utan att ta hiansyn till maktaspekter.
Detta dr ocksa en kritik som har riktats mot den traditionella skolan inom interkultu-
rell kommunikation som bygger pa kulturell sensitivitetstrining och pa att lira sig om
och ldra sig att tolerera andra kulturer (Halualani & Nakayama, 2010). Traditionell
méngfaldstrining verkar allt som oftast handla om att kategorisera och skapa skillna-
der mellan minniskor utan att det ska mirkas att man stereotypifierar (Hafen, 2005).
Ett interkulturellt lirande som inte inkluderar frigor om makt, normer och strukeurer
och som inte betraktar kultur som situationellt skapade identitetskonstruktioner inom
dessa strukturer, hamnar girna i forenklade resonemang,.
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Ett annat sitt att forklara diskrepansen mellan intervjuer och observationer ir me-
todologiskt. Jag diskuterade i metodkapitlet (kapitel 4) svarigheterna med att studera
ett sidant fenomen som mangkulturell kompetens, och i synnerhet karaktiren pa det
material som genereras i intervjuer. Jag konstaterade att mangkulturell kompetens ir
ett fenomen som ir svart att skapa representationer av. Dessutom har jag kanske ge-
nom mina frigor om mangkulturell kompetens — dir jag bland annat har bett om
konkreta exempel — lockat fram en viss typ av svar. Man kan fundera 6ver intervjuper-
sonernas medvetna eller omedvetna vilja att vara "goda” intervjupersoner som levere-
rar konkreta, slagfirdiga (och stereotypa) historier.

Aven om det ligger nigot i ovanstiende metodologiska fundering, ir det viktigt att
notera att det dr tydligt att minga av berittelserna och exemplen inte blivit «ill i sjilva
intervjusituationen. Tvirtom verkar minga av de givna exemplen vara ofta dterberit-
tade inom organisationen. Ett tydligt tecken pa detta ir att det finns ett antal narrativ
som dterkommer, och att intervjupersoner beskriver hindelser som de sjilva inte varit
med om men som de fitt dterberittade for sig. Jag tolkar vissa av de aterkommande
narrativen som att de har mejslats fram av brand- och sikerhetsvirdarna gemensamt
for att detta 4r ett sdtt att bygga brand- och sikerhetsvirdarnas ethos och legitimitet
internt i organisationen. Genom att visa pa en faktisk, tydlig, kulturspecifik kompe-
tens, och dterberitta konkreta exempel om hur olika situationer har hanterats, sprider
man ocksé idén om att det finns en tydlig kompetens som organisationen saknar och
behéver. Dilemmat med att bygga en tydlig professionell identitet baserat pa kultu-
rella kriterier kontra risken att bli inlast i en viss roll belystes i kapitel sex.

De dilemman som skapas nir organisationer strivar efter social legitimitet med
hjilp av kultur- och mangfaldsbegreppen, kommer att undersdkas nirmare i nista

kapitel.
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8 Kulturbegreppet som fingelse och

befriare

I tidigare analyskapitel har identifikation, i Burkes tappning (Burke, 2001) varit ett
viktigt begrepp. Identifikation har betraktats bide som mal och medel i organisation-
ens strategiska kommunikation, savil i de dvergripande kommunikationsstrategierna,
som i de personliga motena med de boende. Begreppet identifikation inbjuder emel-
lertid 4ven till en annan sorts analys. Nir organisationen forutsitter att identifikation
ar sd viktig for att lyckas i motena, si gors detta utifran utgdngspunkten att det existe-
rar ett avstand; att en uppdelning redan ir etablerad. Det dr endast nir det finns ett
avstind som identifikation behovs. Crable argumenterar i enlighet med denna tanke-
linje att vi ocksd borde undersoka hur uppdelningen uppstar: “by asking how symbols
have always already interposed distance, and how this ontological distance has genera-
ted analogues in our symbolic realm” (2009, s. 237). Enligt detta sitt att se det inne-
bir talet om identifikation att sjdlva uppdelningen forstirks, och dessutom att upp-
delningen doljs under talet om identifikation.

I detta kapitel avser jag darfor act ga ett steg lingre i analysen genom att stilla fra-
gan hur uppdelningar uppstir i organisationens strategiska kommunikation, mellan
organisationen och de boende och med hjilp av vilka symboler. Hir har kulturbe-
greppet, som tidigare analys visat, en viktig betydelse. Med hjilp av kulturbegreppet
skapas skillnader och grinser uppritthalls (Berg, 2011; Pérez, 2010; Stolcke, 1995).
Samtidigt finns det andra potentialer i kulturbegreppet. Det ér forst nir vi studerar
anvindningen av kulturbegreppet i en bestimd social kontext, i detta fall Riddnings-
tjansten Syds strategiska kommunikation, som vi kan avgdra huruvida det fungerar
som ett fingelse (som skapar inlasning genom essentialisering) eller som en befriare
(frin forment universella normer). Som Ohlander skriver: *Det ir via den diskursiva
och praktiska anvindningen av kultur i en viss kontext som termen s att siga utdvas
och didrmed ges inneborder och far ideologisk och social verkan® (Ohlander, 2005a, s.
29). Det idr alltsa sjilva anvindningen av begreppet som fyller det med en mening,
som gor det socialt verksamt.

Hir kommer jag alltsd att belysa kulturbegreppets olika diskursiva potentialer och
fordjupa den diskussion som inletts i tidigare analyskapitel, om hur kulturbegreppet
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blir socialt verksamt i Riddningstjdnsten Syds strategiska kommunikation. Samtidigt
zoomar jag ut och betraktar fenomenet ur ett bredare, mer samhillsorienterat perspek-
tiv. Genom att betrakta organisationen som en aktor i ett samhille priglat av vissa
idéer om kultur och méngfald, placeras analysen i en vidare politisk och social kon-
text. Detta torde gora den annu mer samhillsrelevant (jfr Thlen & Ruler, 2009).

En birande tanke i Riddningstjansten Syds strategiska kommunikation ir att en
okad intern mangfald stirker organisationens sociala legitimitet och trovirdighet.
Okad intern mingfald betraktas som en av flera nédvindiga 6sningar for att hot- och
valdsproblematiken ska minska. Inledningsvis analyserar jag organisationens betoning
pa den interna mingfalden som en del av en samhillsforankrad mangfaldsdiskurs som
bir pa vissa specifika dilemman. Direfter fordjupar jag diskussionen om kulturbe-
greppets potential, anvindning och sociala konsekvenser i form av skillnads- och lik-
hetsskapande. Jag ir alltsd i detta kapitel frimst inriktad pé att besvara den tredje fra-
gestillningen: Vilka antaganden om kultur och mangfald relaterade till fértroende-
skapande kan urskiljas bakom organisationens satsning pa mangkulturell kompetens?

Jag inleder med att placera in organisationen i en bredare samhillsférankrad mang-

faldsdiskurs.

Sverige och mangfalden

Sverige har under mycket lang tid paverkats av migrationens stromningar till och fran
landet, och det dr idag axiomatiskt att tala om Sverige som ett mangkulturellt sam-
hille. Det finns, enligt manga, heller ingen anledning att sirskilt betona Sveriges hi-
storiska homogenitet som si ofta gors (Kamali, 2002). Klart 4r emellertid att Sveriges
karaktir som utvandringsland bromsade in under 1930-talet och att Sverige sedan
dess i hogre utstrickning har varit ett invandringsland 4n ett utvandringsland
(Rénnqvist, 2008, s. 4). Den kulturella och religiésa heterogeniteten har okat kraftigt
sedan andra virldskrigets slut. Som beskrevs i inledningskapitlet handlar denna pro-
cess bade om en okad faktisk heterogenitet och om en 6kad upplevd sidan, dir olika
gruppers behov idag erkinns i stérre utstrickning 4n tidigare (Olofsson, 2008).

Ar 2013 var cirka 16 procent av Sveriges befolkning fodda i ett annat land in Sve-
rige (Migrationsinfo, 2014), och cirka 175 nationaliteter sigs vara representerade i
Malmé (www.malmo.se). I ordets deskriptiva bemirkelse ér alltsd Sverige utan tvekan
ett mangkulturellt land. T ordets normativa bemirkelse, talar statsvetaren Heind Jo-
hansson (2011) om Sverige som praktiserande en mild form av mangkulturalism. Den
svenska ansatsen att mota den kulturella mangfalden 4r i grunden universalistisk, och
i jamforelse med minga andra linder — till exempel USA och Storbritannien — har
Sverige utvecklat mycket fa sirrittigheter och undantag for minoriteter. Samtidigt har
svenska samhillet utan tvekan utvecklat en stark offentlig diskurs som betonar vikten
av tolerans, mingfald och oppenhet i arbets- och samhillslivet (Johansson Heing,
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2011). Vid internationella integrationsjimforelser (www.mipex.se) har Sverige under
flera ér tilldelats en forstaplats bland 36 linder i friga om bland annat invandrares
tillgang till utbildning och andra rittigheter, méjligheterna till familjeaterférening och
politiskt deltagande, samt forekomsten av diskrimineringslagstiftning. Samtidigt finns
viktiga fragor kvar att losa vad giller integrationen - bostadssegregationen och den
betydligt lagre sysselsittningsgraden bland utrikesfddda i jimférelse med inrikes fodda
(64 procent resp. 82 procent) ir tva sidana frigor (Segendorf & Teljosuo, 2011, s.
10).

Mangfaldsbegreppet

Mingfaldsbegreppet gjorde sin entré i Sverige férhallandevis sent nir det firdades frin
USA nigon gang i mitten pa 1990-talet (Ronnqvist, 2008, s. 3). I svenska samman-
hang har mangfaldsbegreppet frimst kommit att forknippas med etnicitet och att
betraktas som ett svar pd etnisk homogenitet inom svenska organisationer (de los
Reyes, 2000; Kalonaityte, 2008; Rénnqvist, 2008, s. 3). Att man borjade tala om
maéngfald i det svenska arbetslivet var delvis en konsekvens av att det blivit uppenbart
att de utrikes fodda, som fram till och med 1970-talet hade haft samma sysselsitt-
nings- och lonenivier som inrikes fédda, nu halkade efter (Ronngvist, 2008, s. 5).
Den utvecklingen har forklarats pa olika vis. En forklaringsmodell fokuserar pa ar-
betsmarknadens férindring. S4 anses till exempel det postindustriella samhillet kriva
svargripbara kompetenser sasom ’sverigespecifikt’ humankapital” och god férmaga
att kommunicera pa svenska (Rénnqvist, 2008, s. 5). En annan férklaringsmodell
fokuserar pa diskriminering som den viktigaste anledningen till att utrikes f6dda och
personer med migrationsbakgrund har en simre position pa arbetsmarknaden. Det
finns idag timligen omfattande forskning som visar pé férekomsten av diskriminering
pa grund av till exempel utlandsklingande namn (se till exempel Segendorf &
Teljouso, 2011, s. 64 ff).

Diskriminering pa arbetsmarknaden pa grund av till exempel etnisk tillh6righet,
hudfirg eller religionstillhérighet 4r forbjuden enligt diskrimineringslagen (SFS
2008:567). Detta i sig utgor en anledning for arbetsgivare att aktivt forsoka bredda
sin rekrytering. Men medan sidan diskriminering innebir ett brott mot principen om
likabehandling placerar mangfaldsidén (eng. diversity management eller managing
diversity) nyttoperspektivet som centralt (Ronnqvist, 2008, s. 17). Det betyder att
dven om antidiskrimineringsidéer och mangfaldsidéer ofta samspelar i organisationers
praktiska arbete runt rekrytering och mangfaldsfrigor sa vilar dessa pa i grunden helt
olika logiker. Antidiskriminering handlar om att sikra allas lika rittigheter och frihet
fran diskriminering. Mangfaldsidén diremot, handlar primirt om ett organisatoriskt
tillvaratagande av skillnader, och som Schélin skriver: ”[m]éngfaldens nytta kan inte
existera om olikheter inte skapas” (2007, s. 68).
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Raddningstjansten, mangfalden och nyttan

Riddningstjidnsten Syd opererar bade utifran ett antidiskrimineringsperspektiv och
utifrin ett nyttoperspektiv i sina mangfaldsstrategier. Organisationen 4r bunden av
svensk antidiskrimineringslagstiftning och ytterligare press pa atgirder for jimstilld-
het och mangfald ilades Riddningsverket i regleringsbrevet for ar 2008 (vilket besk-
revs i kapitel 6). Samtidigt artikuleras mangfaldsstrivanden tydligt som nigot som
tillfor nytta till organisationen, sivil internt som externt. Genom att 6ka den interna
méngfalden blir organisationen inte bara bittre pa att méta de boende och pé att
skapa de relationer och det fértroende som krivs for att fa ett slut pa hot- och valds-
problematiken. Det finns ocksd en stark tro pa att en mer heterogen organisation
bidrar till organisatoriskt nytinkande och 6kad 6ppenhet, nigot som skildrats i tidi-
gare kapitel. Den dubbla logiken speglas i foljande uttalande fran en av de ledande
strategerna som ett svar pa frigan om varfér man valde att satsa pd projektet med
brand- och sikerhetsvirdarna:

... dels utifran affirsnyttan, eller verksamhetsnyttan. Att faktiskt kunna leverera en mer
integrerad service, dir vi kan méta minniskor. Det 4r det ena skilet. Och det andra ski-
let 4r att vi faktiske har en skyldighet att f6lja lagstiftning pad omradet. Diskriminerings-
lagen ir ju jittetydlig, och vi har ju en jimstilldhetsplan. Vi har ju jimstilldhetskrav pa
oss som gir dnnu lingre dn diskrimineringslagen gor i sig. S3 det 4r ju ganska enkelt, att
vi maste jobba med det. (Strateg 4)

Férutom att man 4r tvungen att f6lja lagen, 4r man alltsa tydligt inspirerade av ett
nyttoperspektiv pd méngfald. Detta perspektiv bygger pa ett antal antaganden
(Kalonaityte, 2008). Det forsta antagandet ar att demografiska forindringar gor att
savil arbetskraften som marknaden och medborgarna blir allemer etniskt och kultu-
rellt heterogena. Det andra antagandet 4r att organisationers interna heterogenitet kan
paverka hur vil organisationer presterar under dessa omstindigheter samt att organi-
sationer som ir heterogena erhéller storre social legitimitet i samhillet. Ett implicit
antagande ir att olika grupper har specifika kompetenser, formégor eller kunskaper,
som frimst avgors av grupptillhorighet. Att representera olika grupper blir da samti-
digt ett sitt att sikra vissa kompetenser, och detta utgor i sig en fordel i motet med
kunden eller medborgaren. Det finns vissa paralleller mellan nyttoperspektivet och
den varumirkesinriktning som diskuterades i kapitel sex, vilket jag dterkommer till
nedan.

Nyttoperspektivet kan framstd som sjilvklart positivt for olika minoriteter (i den
meningen att deras antagna kompetenser lyfts fram som virdefulla), men det kan
samtidigt problematiseras pé flera olika sitt. Dels konstaterar Ronnqvist (2008) att
service, marknads- och legitimitetsperspektiv ofta anvints som argument fér mangfal-
dens nytta men att “det finns mycket lite forskning pd omradet som kan pévisa ett
tydligt samband mellan mangfald och nytta” (s. 18). Enligt samma killa tenderar de
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studier som finns att sakna stabilt empiriskt underlag. Ett annat argument som ofta
framfors i enlighet med nyttoperspektivet 4r att organisationer blir mer effektiva och
kreativa av en heterogen sammansittning. Aven hir ir resultaten tvetydiga. Vi ater-
kommer i samband med detta till begreppet requisite variety (Weick, 1995) som dis-
kuterades i kapitel sex. En varierad sammansittning av organisationer ir viktig for att
kunna méta en komplex omvirld och att kunna inta olika perspektiv i problemlds-
ning (se till exempel McDaniel, 1997). Variation motverkar destruktivt grupptin-
kande. Enligt Rénnqvist (2008, s. 14 ff) finns forskning som bekriftar att kulturelle
heterogena grupper kan generera fler alternativ och olika 16sningar pa problem. Sam-
tidigt finns emellertid forskning som pekar pd att kulturelle homogena grupper har
bittre sammanhallning och ldttare for att fatta beslut i riskfyllda situationer — ndgot
som torde vara betydelsefullt i Riddningstjinsten Syds operativa verksamhet.

Det motstind mot satsningarna pi mangfald som kan noteras hos delar av den
operativa personalen hos Riddningstjinsten Syd kan vara ett utslag av att man helt
enkelt inte uppfattar vinsterna med mangfald si som de beskrivs av ledningen. Att
delar av organisationen gdr motstind vid implementeringen av méngfaldsprojekt dr
inte alltfor ovanligt, ej heller att dessa satsningar priglas av ambivalens. Aven i Ridd-
ningstjinsten Syds fall speglas denna ambivalenta instillning till mingfald inom orga-
nisationen. Méngfalden ramas in som en tillging och som négot positivt fér organi-
sationen. Samtidigt antar mangfalden en problemskapande karaktir nir den relateras
till hot- och véldsproblematiken (se kapitel 6). Mangfalden i samhillet skapar pro-
blem f6r organisationen och den maste dirfor bemdtas, forstds, kontrolleras, mitas
och vigas for att organisationen ska kunna uppna sina mal (jfr Munshi, 2005, s. 58).

Sé i argumentationen runt mangfald medfér nyttotanken sirskilda dilemman som
vi inte pd samma sitt ser runt antidiskrimineringslogiken. Fér vad hinder om det
skulle visa sig att méingfalden inte ir nyttig eller bidrar till verksamheten pa just de sitt
som stipuleras i méngfaldslitteraturen (Ghorashi & Sabelis, 2013; Noon, 2007)? En
av brandminnen artikulerar denna sorts kritik mot nyttotanken bide avseende kon
och etnicitet nir han siger:

Alltsa, jag har aldrig haft en situation idag da jag kan siga att jag har haft en oerhérd
nytta av han eller hon pa grund av att det 4r en tjej eller en invandrare. (Brandman 5)

Sé finns ocksa risken att talet om méngfaldens nytta mystifierar ojimlikheter i stillet
for att diskutera diskriminering, socioekonomiska forhallanden och maktfragor (de
los Reyes, 2000; Roth, 2006). Nyttoinriktningen, menar en del, speglar en neo-liberal
agenda dir man forsoker dra ekonomisk nytta av underrepresenterade grupper utan
att pa nigot mer grundliggande vis utmana maktforhallanden, ledningskontrollen
eller de traditionellt manliga och vita organisationsstrukturerna (Ghorashi & Sabelis,
2013, s. 80; Kalonaityte, 2008, s. 12). Dirfor har ocksa talet om mangfaldens nytta
betraktats som linkad till en kolonial diskurs (Munshi, 2005, s. 58; Prasad, 1997, s.
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305). Nyttoperspektivet, menar Ahmed (2012, s. 42f) resulterar girna i ett slags vill-
korad gistfrihet (conditional hospitality), dir vitheten agerar vird, och dir det an-
norlunda ir vilkommet, dock med vissa forbehall. Att bli vilkomnad innebir samti-
digt att subjektet konstrueras som pa bortaplan — inte som hemma. Jag dterkommer
nedan till begreppet vithet.

En annan fara med ett mangfaldsperspektiv som betonar nyttan ir, liksom vi tidi-
gare sett (i kapitel 6 och 7) att betoningen pa nytta, sa som den formuleras i det va-
rumirkesfirgade talet om den mangkulturella kompetensen, inbjuder till ett forstir-
kande av gruppidentiteter och identitetstinkande. Det finns flera risker hir: dels att
man antar att personer (i det aktuella fallet brand- och sikerhetsvirdarna) kan fungera
som representanter for olika grupper och att de mer eller mindre automatiske har en
inneboende sensitivitet i forhallande till dessa grupper (Krefting m.fl., 1997). Dels
kan konstruktionen av mangfald som ett gruppfenomen utifrin olika demografiska
variabler bidra till en syn pd dessa variabler som stabila och oférinderliga. Om man
antar att personer behovs pa grund av vissa specifika karaktirsdrag, sa siger man sam-
tidigt att dessa karaktirsdrag inte kan eller bor forindras. I betoningen pa representat-
ion finns si klart en demokratisk och emancipatorisk potential (som i Riddnings-
tjansten Syds fall artikuleras som att man genom att “spegla samhillet” nar ut till
“grupper som man inte tidigare natt ut till”). Samtidigt ligger i denna representation
(baserad pa specifika demografiska variabler) en idé som draget till sin spets innebir
att man bara antas kunna representera den grupp man antas tillhéra etniske, sprakligt,
kulturellt.

Fokuseringen pé utseendet (det ska girna synas att “de” dr "annorlunda” for att nyt-
tan ska existera) tillsammans med fokuseringen pa vissa specifika demografiska variab-
ler innebir att méngfaldsstrivanden girna hamnar i att "rikna kroppar” (body count)
(Ahmed, 2012). Sidana mangfaldsstrivanden ir dérfor intimt férknippade med den
estetisering av mangfalden och med den mangfald som varumirkesresurs som diskute-
rades i kapitel sex. Som da beskrevs, s finns det risk for att ett forhéllningssitt som
primirt handlar om de personer som ser annorlunda ut, i forsta hand leder till att
vitheten bekriftas.

Nir brand- och sikerhetsvirdarna blir representanter fér grupper riskerar deras
egen subjektivitet och agens att hamna i skymundan. Ett sitt f6r brand- och siker-
hetsvirdarna att kinna tillhorighet och sikerhet 4r genom att forma identiteter som 4r
i linje med ledningens mal, alltsd identiteter som forstirker deras “mangkulturella
kompetens”. Som vi sett tidigare (i kapitel 6 och 7), kan detta innebira ett inlisande i
en viss yrkesroll. Men hir finns ocksd en mojlighet till mikro-emancipation. En del av
brand- och sikerhetsvirdarna greppar tydligt mojligheten att bygga positiva identite-
ter relaterade till en viss kulturell identitet och till kulturellt inramade kunskaper.
Samtidigt 4r denna mikro-emancipation fragmentarisk och tillfillig och kriver sitt
pris. Vi sig tidigare hur ett betonande av sirdrag kan motverka att man betraktas som
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en fullvirdig samhillsmedborgare (Lippe & Tonnesson, 2013). Om man &beropar
partikularistiska principer och fir erkinnande som “kulturell minoritet” dr det inte
lika ltt att dberopa universalistiskt erkinnande, som "medborgare”.

Den osynliga vitheten

Den svéra avvigningen fér minga organisationer i det mangkulturella samhillet ir att
hitta balansen mellan att betona likheter och betona skillnader mellan olika grupper.
Dessa avvigningar paverkar ocksa den strategiska kommunikationen. Som vi sig ovan
tenderar nyttoperspektivet att betrakta skillnaderna som viktigast, och detta medfor
vissa spanningar och dilemman. Si vad 4r da alternativet? Vad hinder om man i sin
strategiska kommunikation slutar betona skillnader och i stillet betonar likheterna
mellan olika minniskor och grupper? Det senare forhéllningssittet tar sig ofta uttryck
i idéer i stil med att “alla minniskor i grund och botten ir lika” (se till exempel
Bergman, 2008) och tron pa att man sjilv beméter alla personer pé ett objektivt och
neutralt sitt. Genom att vara “sig sjilv” och beméta alla pé ett likadant sitt 4r man da
overtygad om att man sjilv varken ir offer eller utévare av diskriminerande praktiker
(Pérez, 2010). Vi ser exempel pa bade den skillnadsskapande och den likhetsskapande
positionen i organisationen Ridddningstjinsten Syd. Medan strateger och brand- och
sikerhetsvirdar tenderar att foresprika acc det ar vikeige ate ta tillvara skillnader, ar-
gumenterar brandminnen mer i linje med den likhetsskapande positionen. De tende-
rar att foretrdda asikten att etnisk och kulturell bakgrund inte borde avgéra huruvida
personer blir erbjudna jobb inom Riddningstjinsten Syd. Att brand- och sikerhets-
virdarnas behirskande av olika sprik utgér en fordel i det kommunikativa métet med
de boende, det kan man halla med om. Men samtidigt uttrycks ett starkt motstind
mot att kulturell bakgrund skulle spela nagon som helst roll i yrkesrollen som brand-
man. Nir brandminnen ir ute pa larm, jobbar de under sina masker och dirfor spelar
det ingen roll vilken kulturell bakgrund de har (terigen ser vi hir hur kulturell bak-
grund reduceras till en friga om utseende). Med andra ord: att brand- och sikerhets-
virdar bedéms utifrin nigon form av kulturella kriterier 4r acceptabelt, men en
brandman bér viljas endast utifrin de traditionella kraven pa fysik och kondition.

Vi aterkommer alltsé till den bild som framtonade i kapitel sex, av brandminnen
som en yrkesgrupp som ser sig utmanade pa olika sitt. Brandminnens motstind mot
forindringarna, si som de tonar fram i det empiriska materialet, kan tolkas pa olika
vis. Att de organisatoriska forindringarna och den férindrade yrkesrollen skapar
minskad identifikation med organisationen har diskuterats i kapitel sex. Men deras
motstdnd kan ocksé vara en reaktion pa den risk for makeforlust som brand- och si-
kerhetsvirdarnas intride i organisationen innebir. Detta 4r en maktf6rlust som inte
bara handlar om att den operativa verksamheten utsitts f6r konkurrens frin den fore-
byggande verksamheten.
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Ett sitt att tolka vad som pégar dr att tala om begreppen vithet, det vita privilegiet
och om institutionell vithet. Vithet ir ett centralt begrepp inom faltet kritiska rasstu-
dier (Hiibinette, Hornfeldt, Farahani & Rosales, 2012). Likvil ir det ett svirhanter-
ligt begrepp da det bygger pa en normalitet. Vitheten ir osynlig — atminstone f6r dem
som innehar den (Ahmed, 2012, s. 35; Nakayama & Krizek, 1995). Vithet handlar
alltsd om normer och en férmodad universalism, dir vitas (aterigen en retorisk kon-
struktion utan essens) erfarenheter och kommunikationsménster tas som en given
norm och tilldelas universell relevans. Vithet fungerar, med Ahmeds (2012) ord as
the absent center against which others appear as points of deviation” (s. 35). Vitheten
ar alltsd den osynliga norm mot vilket avvikelser framtrider.

Riddningstjiansten Syd ir, liksom mdinga andra organisationer i Sverige, tydligt
priglad av en institutionell vithet ("sea of whiteness” med Ahmeds [2012, s. 42] ord).
Utifran en vithetsnorm 4r brandmannagruppen priviligierade. Crenshaw (2009) talar
om vithetens tysta retorik och det tysta fornekandet av vitt privilegium. Att vara firg-
blind, det vill siga att argumentera for att det dr mojlige att bemota alla pa et lika-
dant, neutralt och objektivt sitt, kan ses som ett sitt att motverka diskriminering och
stereotypiseringar (se till exempel Mahmood, 2013). Men det kan ocksé innebira att
man ir blind f6r vithetens privilegium. Den firgblinda positionen utgar frin att om vi
slutar tala om vara kategoriseringar i ras, etnicitet och kultur, si kommer med tiden
kategoriseringarna att upplosas och problemet med rasism att forsvinna. Samtidigt
som brandmannagruppen alltsi kan sigas dtnjuta det vita privilegiet, 4r detta samti-
digt en yrkesgrupp vars normer utmanas tydligt pi ménga olika sitt. Det 4r ddrmed
inte s& mirkligt att motstind skapas. Om vitheten handlar om reproduktion av lik-
heter, sé stor brand- och sikerhetsvirdarna denna reproduktion (jfr Ahmed, 2012).

Savil strategernas skillnadsskapande som brandminnens firgblinda position riske-
rar att osynliggora mangfalden, den férsta genom att essentialisera skillnader och
overdriva likheterna inom olika kulturella grupper, den andra genom assimilation, det
vill siga att bortse helt fran skillnader mellan olika grupper (Ghorashi & Sabelis,
2013, s. 79). Bada tvd positionerna riskerar att placera “de andra” i en underordnad
position, genom att antingen Gverdriva eller bortse helt frin skillnader, inte minst de
skillnader som kan vara relevanta avseende maktaspekten. Ytterligare en position, dir
man med ett kritiskt perspektiv som utgangspunkt pendlar mellan att betona likheter
och skillnader, ir maijlig, och jag aterkommer till dessa idéer senare i kapitlet.

Kulturbegreppets potential och betydelse i det
fortroendeskapande arbetet

I ovanstiende resonemang skildras hur brandminnen foretrider ett slags firgblind
position, samtidigt som organisationen i sin officiella retorik och i praktisk handling
anammar en skillnadsskapande méngfaldsdiskurs som hirbirgerar vissa spinningar
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och motsigelser. I talet om brand- och sikerhetsvirdarna och om den méngkulturella
kompetensen blir strategerna aktorer i en mer samhillsévergripande kulturaliserande
tankekonstruktion.

Genomggende i denna studie har jag tillimpat en diskursiv syn pé kultur. Detta har
inneburit att jag, i stillet for att forsdka nagla fast och tillimpa en viss definition av
begreppet kultur, forsoker analysera hur olika anvindningar av kulturbegreppet fir
sociala konsekvenser som grinssittare, skillnadsskapare eller tvirtom, som ett slags
befriare frin den tysta, normaliserade vitheten (Baumann, 1999; Stolcke, 1995;
Ohlander, 2005¢). For kulturbegreppet har onekligen bide en stabiliserande och en
destabiliserande potential. Anvindningar av begreppet blir dirfor ett slags diskursiv
kamp, ett slagfilc dir motstridiga intressen och maktkamper utspelas (Halualani &
Nakayama, 2010). Genom att undersoka den diskursiva anvindningen av kulturbe-
greppet i det empiriska materialet fir vi ocksd en bittre forstaelse for organisationens
fortroendeskapande kommunikation i mangkulturella milj6er.

Kulturbegreppets inldsande potential

Att kulturbegreppet kan ha en inldsande funktion, har vi sett manga exempel pa i
tidigare analyskapitel. Vi ska nu analysera niarmare hur inlisningen sker. Man kan da
nirma sig materialet med fragor om bland annat vad begreppet anvinds till och vad
som da hinder (Ohlander, 2005a).

Silunda kan man till exempel friga sig huruvida kulturbegreppet anvinds for att
beskriva en process, som nigot som ir i ett konstant gorande, eller om det beskrivs
som ett resultat, som en sjilvstindig, sammanhallen enhet och ett substantiv (Kamali,
2002, s. 19; Ohlander, 2005a). I materialet frin Riddningstjinsten Syd antar kultur-
begreppet ofta status som en egen enhet, till exempel nir man talar om hur viktigt det
dr att "kunna olika kulturer” (Strateg 3), om “kulturella hinder” (Riddningstjinsten,
2009, s. 21) eller om brand- och sikerhetsvirdarnas mangkulturella kompetens. I och
med de ordvalen tenderar di ocksi minniskors kultur att konstrueras som statiska,
tydligt avgrinsade och homogena enheter. Sidana ordkonstruktioner mojliggor da
ocksa att kulturer kan forstas, tolereras, dverbryggas och behirskas, men ocksd att de
kan krocka och skapa problem.

Kulturbegreppet ir notoriskt svaravgrinsat och innehéller en mingd olika betydel-
ser — ibland direkt kontrasterande — som genom historien har lagrats pa varandra.
Begreppen kultur, etnicitet, nationalitet, religion och sprak anvinds ofta mer eller
mindre synonymt. Vanligt 4r att begreppet anvinds for att peka ut nigot som uppfatt-
tas som annorlunda och problematiskt (Ohlander, 2005a). Detta kan vi, som tidigare
framkommit, se dven i materialet frin Riddningstjinsten Syd. Vi har sett hur skillna-
derna beskrivs pd mer eller mindre relativiserande sitt. Nir skillnaderna placeras in i
hierarkiska monster (alltsd pa ett icke-relativiserande sdtt), innebdr ocksa anvindandet
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av kulturbegreppet en form av maktutévning. Dirmed inte sagt att denna maktutov-
ning gors pa ett medvetet eller avsiktligt vis. Darmed inte heller sagt att det alltid
skulle vara rimligt att inta en relativiserande position avseende “kulturella skillnader”.

Vi har sett exempel pa det som Léon Rosales (2005) kallar for likhetstecknats logik
— alltsd att man siteer likhetstecken mellan ett specifike kulturellt beteende och en
specifik etnicitet eller nationalitet. Tidigare analys visade hur olika beteenden, som till
exempel stenkastning, kopplades samman med minniskor frin vissa specifika linder
(se kapitel 7). Aterigen gors i dessa resonemang kulturer till sjilvstindiga objekt, nist-
an till akedrer med en egen vilja. Dirmed nidrmar man sig en funktionalistisk kultur-
syn dir kulturer blir avgrinsade enheter direkt kopplade till olika nationer som man
bir med sig genom livet pd ett mer eller mindre oférindrat sitt (Leén Rosales, 2005;
Martin & Nakayama, 1999). Denna kultursyn uttrycks i fljande uttalande frén en av
brandminnen, nir denne vidrar sin skepsis angiende den méangkulturella kompeten-
sen:

Vad ir det som sdger att den personen som kommer frén Jugoslavien kan hantera nigon
som kommer frin Kina bittre 4n vad en svensk hade gjort, exempelvis? (Brandman 1)

Utifran synen pa olika kulturer som avgrinsade och statiska enheter, gor den aktuelle
brandmannen en helt rimlig slutledning. Om kultur reduceras till nationalitet och om
minniskor méste tillhdra samma ursprungsnationalitet f6r att kunna kommunicera,
sa borde ju egentligen gruppen brand- och sikerhetsvirdar vara en grupp som repre-
senterar alla de nationaliteter som finns i de aktuella bostadsomridena. Och det borde
bara vara personer som sjilva migrerat nyligen till Sverige, inte som fallet var nir
undersokningen gjordes, dir brand- och sikerhetsvirdarnas migrationsbakgrund defi-
nieras dven av att de har en eller tvai forildrar fédda i annat land 4dn Sverige. Genom
att man dessutom i si hog utstrickning betonar brand- och sikerhetsvirdarnas till-
skrivna "utlindska” utseende som en del av den kulturella kompetensen och i den
identifikation som antas skapas, si blir kulturbegreppet dven dir nigot alltigenom
statiskt. Var hudfirg torde vara nagot av det mest svirforinderliga hos oss alla.

I analysen har vi sett att kulturbegreppet anvinds som en forklaring (se kapitel 5).
De boendes kultur utgdér hinder som forsvarar kommunikationen. De boende ir
fraimst kulturella subjekt och de sociala problemen tillskrivs atminstone delvis kultu-
rella orsaker. Det kan kallas for ett slags kulturalisering av sociala problem (Olofsson,
2008, s. 18; Alund, 2002). Kulturella skillnader forbinds med sénderfall, sociala pro-
blem och anvinds som en tydlig killa till konflike. Detta 4r tydligt i talet om kultu-
rella hinder, men finns ocksd nirvarande internt, i forhallande till brand- och siker-
hetsvirdarna. En av brandminnen menar till exempel att det finns en naivitet hos
organisationens strateger, di man ofta forbiser de problem som intriffar nir "olika
kulturer blandas”. Sa hir siger han:
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Det har jag ocksa reflekterat 6ver, att nir man tar in andra kulturer si 4r vi kanske inte
alltid rikeigt forberedda. For dom konflikterna som uppstir framfér allt nir man blandar
olika kulturer. Det mirktes i det senaste projektet, att nir man blandar olika kulturer si
uppstdr det konflikter, och vi ir kanske inte riktigt rustade for ate hantera den biten.
(Brandman 1)

Samtidigt finns det en parallell diskurs som handlar om att det 4r organisationen,
snarare dn de boende, som skapar kulturella hinder (se kapitel 5). Men da ir det den
formenta “brandmannakulturen” som skapar hinder, inte kultur i nagon slags
svensk/nationell bemirkelse. Aven i denna betydelse fungerar kulturbegreppet emel-
lertid inlasande for brandmiannen.

Minga av narrativen i intervjuerna bidrar tll att skapa bilder av att skillnaderna
handlar om métet mellan det rationella, moderna visterlandet och de omoderna,
ociviliserade andra (jfr Fioretos, 2002). Detta sker till exempel nir man talar om hur
svéart det dr att nd de boende, och i synnerhet kvinnorna, som antas vara kontrollerade
av sina min. Det sker ocksd nir man talar om hur viktigt det ar att ha en forstaelse for
att de boende inte 4r vana vid hus som héller den svenska byggnadsstandarden, nir
man patalar att en del av de boende inte vet hur man lagar mat pé elspis eller aldrig
har sett en brandvarnare. Dessa pastienden ir sikerligen inte felaktiga, de utgdr emel-
lertid bara nagra — av manga mojliga — site att beskriva verkligheten pa. Berittelser
som dessa bidrar, som sagt, till att teckna bilden av att métena sker mellan den vilut-
vecklade, moderna, svenska kulturen och de mer primitiva andra kulturerna. Detta ir
exempel pa ett dualistiskt tinkande som bland annat Said (1978) och Kamali (2002)
hivdar har priglat de visterlindska samhillsvetenskaperna under ling tid. Invandrares
kulturer har traditionellt betraktats som partikulira, traditionella och visensskilda
fran “den visterlindska” samtidigt som densamme betraktats som universell, modern
och allmingiltig.

Det dr ocksd intressant att brand- och sikerhetsvirdarna i och med sina kulturella
bakgrunder i si hog utstrickning tillskrivs rollen som forebilder (se kapitel 7). Sa ir
sikert fallet i minga situationer, men aterigen blir frigan vad detta siger om de perso-
ner som de antas vara forebilder for, alltsa de boende, den forestillda publiken (Black,
1998, se kapitel 1). Vilka antas de representera, vilka ir de dr en forebild for: alla in-
vandrare? Nir brand- och sikerhetsvirdarna tilldelas rollen som forebilder, konstrue-
ras de boendes normalitet som bestiende av arbetsloshet och marginalisering. De
forenklade kategoriseringarna mellan organisationen ("oss”, “det svenska”) och de
boende ("de andra”, alla invandrare) blir sliende.

Vi kan alltsd se ménga exempel pa att kulturbegreppet anvinds med ambitionen att
forstd och beskriva det som betraktas som frimmande, samtidigt som det forefaller att
forframliga ytterligare.
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Kulturbegreppets frigérande potential

Kulturbegreppets inlisande potential har diskuterats inom antropologin under lang
tid (se till exempel Brumann, 1999). Det dr emellertid alldeles f6r enkelt att i analysen
fokusera bara pa de sitt pa vilket kulturbegreppet fungerar inlasande. Det finns heller
ingen anledning att argumentera for att vi helt borde sluta tala om kultur i dess an-
tropologiska bemirkelse, eller helt avvisa alla tankar péd kulturella skillnader i kom-
munikation. Ledn Rosales (2005) ir en av de kritiskt inriktade forskare som menar att
det dr for tidigt att overge kulturbegreppet nar han skriver:

Minniskor kan se att det finns skillnader i virderingar och normer hos minniskor. Kul-
turbegreppet anvinds som en sammanfattande beteckning pd dessa skillnader och fyller
dirmed en funktion. Att sluta tala om kulturella skillnader kan dirfor snarare upplevas
som om man vill “osynliggdra” verkligheten, att man sopar det obekvima under mattan.
Eftersom rasistiska grupperingar anvinder kulturbegreppet — med en retorik som utgir
fran likhetstecknets logik — 4r det enligt min mening viktigt att tala om kulturella skill-
nader utifrin andra, mer relevanta, avgrinsningar in etnicitet, och dirmed ifrigasitta re-
levansen av likhetstecknets logik (s. 113).

Samtidigt som det 4r viktigt att vara medveten om och kritiske instilld till kulturbe-
greppets inldsande potentialer, menar jag darfor att det 4r viktigt att se 4ven den andra
sidan av myntet. Som tidigare nimnts har kulturbegreppet ocksa en frigorande pot-
ential, och dven denna potential framtrider i materialet.

Kulturbegreppet kan fungera som en befriare fran den vithet som beskrivits ovan,
eller som Ledn Rosales skriver: “fran ’universella’ virderingar eller en "objektiv’ nor-
malitet” (2005, s. 115). Kulturbegreppet kan ocksi fungera som en motvikt mot
strukturella och institutionella férklaringsmodeller genom att fokusera analysen pé
den sociala situationen hir och nu, och pd minniskors och gruppers olika sitt att
forsta virlden och deras intentioner (Fornis, 2012, s. 21; Ohlander, 20054, s. 36).

Jag uppfattar att det finns en frigorande tanke i Riddningstjinsten Syds satsning pa
brand- och sikerhetsvirdarna. Man vill skapa en forindring i sin sammansittning och
i sin strategiska kommunikation och fi organisationen att borja limna den tvingande
institutionella vitheten. Detta samtidigt som man gor statsmakterna ndjda, blir en
forebild bland riddningstjansterna i Sverige och forbittrar sin sociala legitimitet och
sitt varumirke. En del av intervjupersonerna uttrycker en nyanserad syn pa kulturbe-
greppet, dir man enligt min tolkning forsoker att frigéra sig frin ovan nimnda lik-
hetstecknets logik. Dessa fall ligger i linje med det si kallade attitydperspektivet som
behandlades i kapitel sju. Da handlar inte den mangkulturella kompetensen om att
forstd ett visst beteende kopplat dill en specifik kultur eller etnicitet, utan vidare tolk-
ningar gors. S& beskriver till exempel en av strategerna (Strateg 2) att man i rekryte-
ringen till brandmin — dir man ocks velat fora in méangfaldsperspektivet — inte talar
om att man soker brandmin med utlindsk bakgrund. I stillet talar man om personer
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med ett "oppet forhallningssitt”, olika spriakkunskaper och kunskap och kinnedom
om olika kulturer (dir dr vi emellertid tillbaka i synen pa kulturer som avgrinsade
enheter). Samma strateg talar om att det viktiga 4r att ha "andra erfarenheter som gor
att man kan mota situationen pa annat sitt” och att det handlar om “en kompetens
att mota manniskor som inte dr precis som jag”.

Att forsta att det kan vara pé ett annat sitt 4n det man ir van vid, ingir som en
central komponent i de resonemang dir kulturbegreppet antar ett slags frigérande
potential. Inom den interkulturella litteraturen talar man om detta som férmégan att
decentrera, att lyckas stiga ut ur sin etnocentrism (Gudykunst & Kim, 1997; Stier,
2009). En annan strateg (Strateg 4) talar, pd liknande sdtt om att forstd att det kan
vara annorlunda f6r andra ménniskor som kommer hit eller som lever under andra
ekonomiska forhallanden, eller i andra typer av boenden in jag sjilv dr van vid”. Vaga,
och pa ménga sitt inkluderande beskrivningar som dessa sker emellertid med den
”svenske”, traditionelle, vite brandmannen som stindigt och outtalat jimférelseobjekt
och normalitet. Min tolkning 4r inte desto mindre att det finns en ambition att an-
vinda kulturbegreppet pa ett frigorande sitt, dir de som inte passar in i organisation-
ens vita normalitet, inda ges legitimitet och relevans. Det finns ocksa, som tidigare
nimnts, en viss medvetenhet om problematiken med inlasning (si kallad pigeonholing,
se kapitel 6 och 7). Samtidigt som det i materialet finns en diskurs inom organisation-
en som medverkar till kulturalisering av sociala problem, finns ocksi en annan kon-
trasterande diskurs som biddar in de kulturella faktorerna i sociala, ekonomiska och
politiska faktorer. Denna diskurs fungerar inte kulturaliserande utan erbjuder snarare
en sociopolitisk inramning till de “kulturella hindren”. I de fallen far kulturbegreppet
en frigrande i stillet for en inlasande potential.

Kulturen som teater, tecken och tatuering

Ett annat sitt att forstd hur kulturbegreppet kan ta en befriande snarare 4n en inli-
sande roll, 4r genom att dra en parallell till relationen mellan kén och genus, dir ge-
nus-begreppet fungerar som en befriare frin konsbegreppet. Liksom Hellspong
(2003a) papekar i sin metaforanalys av feministen Judith Butlers texter om kon och
genus, ger spriket oss mojligheterna att bryta med en dominerande diskurs rérande
vad som ir givet och stabilt och vad som ir férinderligt och socialt konstruerat. But-
ler forsoker i sina texter att dstadkomma just en sidan destabilisering rérande hur vi
ser pa relationen mellan det biologiska kénet och ett socialt konstruerat genus.
Metaforer ir grundliggande for att skapa nya betydelser i spriket. Hellspong un-
dersoker dirfor vilka typer av metaforer som Butler anvinder i sina texter, och vad
som hinder med var syn pa begreppen kon och genus beroende pa vilka metaforer
som anvinds. P4 samma sitt som genusbegreppet, med Hellspongs ord (2003a) blivit
en befriare frin kénet och den retoriska dyrk som gor det begreppsligt méjligt for oss
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att "16sa véra tankar frin kénets bojor” (s. 4), kan vi se att kulturbegreppet har samma
potential. Genom att betona kultur i stillet for en universell natur eller biologiska
raser skapas ocksa forutsittningar att 6verge de kategorier som befister stabilitet och
oforinderlighet och att upplosa grinserna mellan det givna och det socialt konstrue-
rade. Tre olika typer av metaforer ir sirskilt behjilpliga i syftet att ifrdgasitta grinser-
na mellan det naturliga och det sociala. Hellspong (2003a) kallar dessa for teaterme-
taforen, teckenmetaforen och tatueringsmetaforen. Hellspong skriver: ”Alla angriper
de pa olika sitt grinsen mellan natur och kultur och liter den senare invadera den
férra” (2003a, s. 7).

Teatermetaforen belyser genus som performativt och att detta giller dven for det
“naturliga” konet, savil som for konsrollen. Det finns alltsd ingen essens, ingen fast
kirna. P4 samma sitt kan vi se att kulturbegreppet och den méangkulturella kompe-
tensen kan betraktas som ett sitt att spela teater, att uppvisa konventionella markorer.
Vi har sett flera exempel i analysen pé ett begreppsliggérande av kultur pd detta vis:
till exempel nir brand- och sikerhetsvirdarna anvinder sin copia for att skapa en
”invandrarpersona” genom att anpassa sprakstil, kroppssprik och hilsningsritualer,
eller genom att anvinda sitt eget invandrarskap (som inte alltid ér ett invandrarskap)
pa ett olika framtridande sitt i motet med de boende. Detta handlar inte om att
brand- och sikerhetsvirdarna dr “nigon annan” bakom sina masker, att ett autentiske
jag gar att aterfinna dir, ty bakom masken finns bara andra masker. Denna metafor
mojliggor att vi betraktar mingkulturell kompetens som en form av férhandling, som
ett hoppande mellan olika identiteter, som ett anvindande av olika personae.

Teckenmetaforen handlar om vara kroppar som kulturella tecken. Vilka regler och
sociala foreskrifter styr hur vi anvinder vara kroppar? Hir blir kroppen enligt ett reto-
rikteoretiskt perspektiv ett kulturellt tecken, alltsd nigot godtyckligt, arbitrirt och
konventionellt, snarare dn ett materiellt stabilt fenomen. Som Hellspong skriver —
dterigen med kén och genus i dtanke:

Det tomrum, som uppstir nir teatermetaforen berdvar oss vér inre kirna som kénsvarel-
ser, ldter oss alltsd teckenmetaforen fylla med innebérder, som inte ir fastlagda av natu-
ren utan disponibla for vart eget betydelseskapande (s. 9).

Nir man betonar betydelsen av brand- och sikerhetsvirdarnas utseende (vikten av att
se "annorlunda” ut), och markérer (till exempel birande av huvudduk) ser vi hur
deras kroppar anvinds som kulturella tecken. Den frigérande potentialen i denna
metafor ir att den skapar bilden av att det 4r det sociala tillskrivandet som ir viktigare
dn ndgra faktiska foretriden. Detta innebar da samtidigt att den sociala tillskrivnings-
processen ocksa gir att problematisera.

Kroppens teckenfunktion vittnar i sin tur om den kulturella inskrivning, den tatue-
ringsprocess som sker pa kroppen. De sociala konventionerna paverkar oss inte bara
ndr vi spelar teater och nir véra kroppar bli representationer. Olika betydelser ristas
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ocksa in i vira kroppar, blir en del av oss. Tatueringsmetaforen, som 4r den som star
narmast ett essentialistiskt tinkande, kan vi se i analysen nir brand- och sikerhetsvir-
darna sjilva pétalar hur de pi grund av sitt ursprung besitter vissa unika kvaliteter.
Den metaforen binder kulturbegreppet till kroppens beskaffenheter pa ett 4nnu mer
deterministiske sdtt an nir kroppen anvinds som tecken. Men poidngen ir dven hir att
vi kan gora motstind mot inristandet — det ir inte av naturen givet. Som Hellspong
skriver: "Haller oss kulturen fangen, sa 4r vi vira egna fangvaktare” (s. 11).

Genom att anvinda dessa metaforer dr det mojligt for oss att tydligare se den frigo-
rande potentialen i kulturbegreppet. Med hjilp av metaforernas bilder av teater, teck-
en och tatuering, konstrueras kulturbegreppet och diarmed ocksd den mangkulturella
kompetensen som nagot som ar instabilt, kontextbundet och i stindig rérelse, om 4n i
olika utstrickning.

Sammanfattning

I detta kapitel analyserades vilka antaganden om kultur och mangfald relaterade till
fortroendeskapande som kan urskiljas bakom organisation satsning pa méangkulturell
kompetens. Till att bérja med sattes organisationens satsning pad méngfald in i en
bredare samhillskontext. Spanningen mellan ett antidiskrimineringsperspektiv och ett
nyttoperspektiv pd mangfald diskuterades, och i synnerhet de dilemman som ett nyt-
toperspektiv riskerar att alstra. Direfter behandlades kulturbegreppets inlasande och
befriande potential. Analysen visade hur kulturbegreppet pa olika sitt fungerar inla-
sande, men ocksd pd hur det kan verka som en befriare frin en institutionell vithet.
Med hjilp av metaforerna tecken, teater och tatuering, visades hur man kan anvinda
kulturbegreppets pi ett sitt som inte behdver vara inlisande och essentialiserande.
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I ett samhille som priglas av kulturell heterogenitet och dir fértroendefrigor far en
allemer framskjuten plats, uppstir ocksd nya krav pa och dilemman f6r organisation-
ers strategiska kommunikation. Jag har i denna studie analyserat hur en organisations
fortroendeskapande kommunikation kan ta sig uttryck och vilka sirskilda utmaningar
den méangkulturella aspekten kan medfora. Jag har bade haft ambitionen att skildra en
kommunikativ praktik som andra organisationer kan lira av, och samtidigt att pro-
blematisera vissa aspekter av denna praktik och dess bakomliggande antaganden om
kultur, méngfald och fortroendeskapande. Man kan fraga sig varfor det éverhuvudrta-
get 4r relevant att problematisera nigot som jag samtidigt hivdar fungerar vil i manga
avseenden. Jag menar att om en problemlosande ansats pa lang sike riskerar att ce-
mentera uppfattningar om minniskor baserade pa idéer om kultur och hirkomst, sa
finns det risker med denna strategi. Riskerna, som handlar om de langsiktiga konse-
kvenserna av ett skillnadsskapande, kan hanteras och f6rebyggas om de synliggors.

I detta sista kapitel summerar jag svaren pé fragestillningarna och presenterar mina
slutsatser. Jag diskuterar ocksa studiens bidrag och dess generaliseringsansprak.

Organisationens strategier

Inledningsvis stilldes en rad forskningsfrigor. Den forsta fragan handlade om pa vilka
sitt organisationen forsokt forbittra de boendes fortroende for organisationen. Be-
greppet inledande ethos anvindes for att tala om organisationens utgingslige och
historik, dir homogenitet och reaktivitet var nyckelbegrepp. Den foljande analysen
synliggjorde hur olika beskrivningar av den retoriska situationen skapat forutsittning-
ar, kairos, for olika angreppssitt. Oftast betraktades de problem som uppstod i form
av hot och social oro snarare som ett resultat av bristande integration dn som ett
kommunikationsproblem i dess sniva bemirkelse. Men vad giller mer specifike de
“kulturella hindren” som beh6vde undanréjas, skiftade beskrivningarna av och férkla-
ringarna till dessa. Till en borjan — nir problemen startade i borjan av milleniet —
dominerade problembeskrivningar som i huvudsak placerade svarigheterna — de "kul-
turella hindren” — hos de boende. De boende, som saknade riktig och tillricklig kun-
skap om svenska samhillet och om organisationen skulle informeras om sakernas
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tillstaind. Detta skedde bland annat genom att man anstillde “invandrarungdomar”
som agerade som tolkar mellan de operativa och de boende vid akuta utryckningar.
Det primira mélet med atgirden var att skydda insatsen och att sikra brandminnens
arbetsmiljo.

Efter hand, och dd man mirkte att varken hot- och valdsincidenterna eller antalet
anlagda brinder minskade, borjade organisationen alltmer hantera problematiken
som négot relaterat till den interna homogeniteten och reaktiviteten. Paverkade av
savil ny lagstiftning som av ett allmint samhillsklimat som st6der idéer om mangfald
och forebyggande arbete gjorde man nu en kursindring. Organisationen kom att satsa
allemer pa att dndra den interna sammansittningen och pé att forskjuta arbetets in-
rikening bort frdn det reaktiva och mot det proaktiva. Detta var nagot som hela orga-
nisationen involverades i, men de dd nyanstillda brand- och sikerhetsvirdarna kom
att bli férgrundsgestalter i organisationens ambition att “spegla samhillet” och i sats-
ningen pé synlighet, socialt engagemang och personliga méten med de boende.

Analysen visade hur organisationen i sin jakt pa social legitimitet alltmer s6kte di-
stans frin sina rotter i traditionella och rationellt-legala organisationsprinciper i syfte
att transformeras till en flexibel och kommunikativ organisation enligt karismatiska
organisationsprinciper (Weber, 1983). Med hjilp av ethosbegreppets tre dimensioner
(Aristoteles, 2012/335 f.Kr.) visades hur organisationen pa ett dvergripande plan for-
flyttade sig i riktning mot ett ethos som betonar eunoia och dir empati, lyssnande och
formaga att vicka identifikation utgor centrala bestindsdelar. Genom brand- och
sikerhetsvirdarnas utatriktade verksamhet fick organisationen ett ansikte, och dessu-
tom ett ansikte som de boende antogs kunna identifiera sig med littare. De tre ethos-
dimensioner anvindes ocksa for att visa den 4dndrade inriktningen i synen pd medar-
betarna, savil brandmin som brand- och sikerhetsvirdar. Om medarbetarnas fronesis
tidigare bedémdes i relation till forméagan att kunna hantera olyckor och brinder,
innebir denna praktiska vishet idag dven att kunna kommunicera med minniskor
fran andra kulturer. Om aréte tidigare tolkades i termer av mod och styrka, innebir
det idag ocksa att vara tolerant, tdlmodig och dppen for mangfald. Och slutligen eu-
noia, den vilvilja som man tidigare brukade ta for givet att omvirlden uppfattade,
miste idag tydligare visas genom att medarbetarna engagerar sig i forebyggande ar-
bete, i sociala fragor och i det omgivande lokalsamhillet.

Den mangkulturella kompetensen

Den andra forskningsfragan handlade om hur den mangkulturella kompetensen kon-
strueras i materialet och vilken betydelse olika konstruktioner av denna kompetens far
for det fortroendeskapande arbetet. Olika beskrivningar manifesterar inte bara olika
idéer om vad den 6vertygande kraften i ethos bestar av, utan skapar ocksi olika reto-
riska subjekt (Charland, 1987). Analysen visade pa tvd dominerande och kontraste-

166



9 Slussasser och implikationer

rande sitt att konstruera den mangkulturella kompetensen pa: kulturperspektivet och
attitydperspektivet. 1 fallet med kulturperspektivet kom den att i huvudsak handla om
kunskaper om vad som beskrevs som specifika kulturer och/eller religioner. Dessa
kunskaper sags frimst givna av en viss typ av hirkomst och bakgrund. Hir betonades
ocksa vikten av att ha ett sirskilt utseende. Det retoriska subjekt som skapas av en
sddan beskrivning dr en person som ir, eller i alla fall har ett utseende som antas kon-
notera till kategorin invandrare. De primira, inledande delarna av ethos betonas,
likasd den autenticitet som man har i egenskap av att ha blivit kategoriserad som in-
vandrare. Detta sitt att argumentera var tydligast i intervjuerna.

Det andra huvudsittet att konstruera den mangkulturella kompetensen pa, attityd-
perspektivet, blev framfér allt tydligt i observationerna. D4 framstod denna som en
uppvisad attityd baserad pd eunoia snarare 4n som vissa specifika kunskaper om olika
kulturer baserade pa ett visst ursprung och autenticiteten som invandrare. I analysen
tolkades denna attityd som en form av praktisk vishet, fronesis, och retorikens be-
greppsapparat anvindes for att beskriva och avmystifiera kompetensen. Det situat-
ionsanpassade agerandet och den kommunikativa flexibiliteten synliggjordes genom
beskrivningen av tre topos i brand- och sikerhetsvirdarnas kommunikativa repertoar,
copia. Det handlade om f6rmagan att lyssna, om att ha ett brett register for sprak och
kroppssprak samt om en bred syn pa uppdraget. Nir retorikteoretiska begrepp sisom
fronesis, eunoia och copia anvinds som analytiska linser, snarare an hirkomst och
autenticitet, skapas ett annat retoriskt subjekt 4n i det kulturperspektivet. D4 breddas
ocksd mojligheterna att gora ansprak pa den mangkulturella kompetensen. Enligt
detta sitt att se det behover man alltsd inte (pd grund av utseende eller hirkomst) vara
placerad i kategorin invandrare f6r att kunna uppvisa den mangkulturella kompeten-
sen. Talarens hirledda ethos blir viktigare 4n det inledande ethos. Ethos blir alltsa
snarare ndgot som forvérvas i situationen 4n nigot som tillskrivs pa grund av statiska
egenskaper.

Uppdelningen ovan ir en falsk dikotomi och i verkligheten 4r de bada perspektiven
inte 6msesidigt uteslutande. Jag dterkommer till detta i mina slutsatser nedan. Hir vill
jag mest poingtera att olika betoningar pa vad som ir viktigast i den mangkulturella
kompetensen ocksa far verkliga sociala konsekvenser genom att skillnader uppritthlls
eller uppléses, grinser forstirks eller forsvagas, roller avgrinsas eller 6ppnas upp.
Dirmed ir vi inne pa den tredje forskningsfragan som handlade om den diskursiva
anvindningen kultur- och mangfaldsbegreppen. Vad betyder det och vilka konsekven-
ser far det nir begreppen anvinds i talet om organisationens fortroendeskapande
kommunikation?
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Kulturbegreppet som container och maktmedel

Frigan om vilka antaganden om kultur och mangfald som gérs i organisationens sats-
ning pa mangkulturell kompetens aktualiseras i alla de analytiska kapitlen. Detta oav-
sett om analysen handlar om de “kulturella hinder” som ska 6verbryggas, om den
méngkulturella kompetensen i sig, eller om mer 6vergripande idéer om méngfaldens
betydelse i fortroendeskapande kommunikation.

Kulturbegreppet kan, vilket har diskuterats tidigare, genom sin obestimbarhet fun-
gera som en container fér en mingd olika och ibland kontrasterande betydelser. Det
ar ett begrepp som ger stor frihet att kategorisera en odndlig mingd olika erfarenheter,
och anvinds ofta som ett ersittningsord fér en mingd olika termer sisom nationalitet,
etnicitet, religion eller sprak. Begreppet kan dirmed ocksd skapa forvirring och sna-
rare fungera fordunklande 4n klargorande for diskussioner. Darfor har analysen tdmli-
gen genomgdende behandlat kulturbegreppet diskursive (Baumann, 1999). Det ir
alltsd den konkreta tillimpningen av kulturbegreppet som belysts och hur kulturbe-
greppet blir socialt verksamt som varit viktigt snarare 4n att forséka utga fran ate kul-
turbegreppet i sig har en fast betydelse (Ohlander, 2005¢).

I analysen har skildrats hur anvindningarna av kulturbegreppet ir paradoxala och
ambivalenta. Det anvinds av organisationens strateger for att skapa forindring samti-
digt som det dr svart att anvinda utan att befista statiska kulturuppfattningar. Det
anvinds i syfte att mana till 6ppenhet och tolerans, men riskerar genom kulturali-
sering och essentialisering att leda till intolerans. Det anvinds for att skapa en mer
inkluderande organisation men tenderar att befista skillnaderna, som ges kulturella
fortecken, mellan olika grupper. Kulturbegreppet blir en markér f6r det som upplevs
som annorlunda, frimmande, ibland exotiskt men ofta problematiskt. Kulturella
skillnader forbinds ibland, som vi har sett, med sociala problem och samhilleligt son-
derfall. Dirfor leder kultur- och méngfaldsbegreppen i vissa former av anvindning till
en mystifiering av olikheter och fungerar som en f6rklidning av strukturella och soci-
ala skillnader. Detta giller inte bara for fallorganisationen; sett ur ett vidare historiskt
perspektiv har kulturellt bigotteri ofta visat sig vara granne med politiskt tyranni (Sen,
20006).

Men detta ir alltsd bara den ena sidan av myntet. Analysen har ocksa visat hur kul-
turbegreppet kan anvindas for att synliggora en vithetsnorm, for att peka ut ett ho-
mogenitets-problem och for att ifrigasitta vedertagna sanningar om hur saker och
ting "ska vara”. Att tala om kulturella skillnader kan dirfér vara ett av manga steg i en
organisations forindringsprocess och strategiska kommunikation. Oavsett om kultur-
begreppet fungerar inlasande eller frigérande 4r det aldrig helt neutralt och enbart
deskriptivt, utan blir i sin tillimpning ett maktmedel som kan anvindas for att be-
krifta cementerade maktpositioner, eller tvirtom for att borja rucka pé dessa.

168



9 Slutsatser och implikationer

Slutsatser

I analysen har vi sett exempel pd hur kulturbegreppet bade kan fungera inlisande och
frigérande. Dessutom har synliggjorts hur olika anvindningar av kulturbegreppet
ocksa skapar olika férutsittningar for det fortroendeskapande arbetet. Sa vilka slutsat-
ser kan da dras frin studien angiende organisationers strivanden mot okat fortroende
i det mangkulturella samhille? Hur kan organisationer forhalla sig till sidana fragor
pa ett konstruktive saee?

Slutsats 1: Balansera skillnadsskapande och likhetsskapande

Den forsta slutsatsen handlar om att organisationer i ett mangkulturellt samhille
méste hantera en balansging mellan ett skillnadsskapande och ett likhetsskapande.
Analysen visar att nir strateger och medarbetare bérjar tinka i termer av kultur och
mangkulturell kompetens, si sker ocksd ett skillnadsskapande. Detta verkar vara mer
eller mindre oundvikligt. Analysen visar hur de godaste intentioner kan leda till oav-
siktliga och emellanit ofordelaktiga konsekvenser. Aven ett vilvilligt skillnadsskap-
ande som bygger pa en betoning pa mangfaldens nytta fir konsekvenser, till exempel i
form av en stereotyp exotism och essentialisering. Ett skillnadsskapande tenderar att
skapa en hierarkisk ordning dir det som 4r annorlunda visserligen 4r vilkommet, men
endast pa vissa premisser.

I analysen har jag visat hur det 16per en r6d trdd mellan det skillnadsskapande
nyttotankandet, det varumirkesfirgade talet om brand- och sikerhetsvirdarnas bety-
delse och det mer statiska och essentialistiska kulturperspektivet. Mangfaldens nytto-
perspektiv kriver att skillnader gors och varumirkesinriktningen gor att skillnaderna
maste synas tydligt for att finnas. Detta samverkar med en statisk syn pa kulturbe-
greppet, dir tydligt avgrinsade kunskaper om tydligt avgrinsade kulturer blir viktiga,
och dir utseendet och yttre symboler blir en betydelsefull del av varumirkesestetiken.
Varumirkeslogiken, med sin symbolism och reducering av komplexitet, gir vil sam-
man med kvantitativa mangfaldsansatser som spelar pa stereotyper och riknar huvu-
den som ser annorlunda ut. Nyttan ir ofta villkorad och kopplad till vitheten som
norm.

Samtidigt finns det vissa argument for att fokusera pa skillnader. Ibland, skriver Fay
(1996) maste vi tydligt visa att vi virderar skillnader. Essentialistiska kulturuppfatt-
ningar ma ses som felaktiga, men just pd grund av att de ir si forhirskande, 4r de
fortfarande viktiga (Baumann, 1999). I relation till ethos poingterar Amossy (2001)
hur etablerandet av ethos ir tydligt kopplat till publikens doxa, alltsa till sammanhal-
lande och 6vertygande, om dn kontroversiella kulturella modeller. Vi konstruerar i
hég utstrickning bilderna av vér tilltéinkta publik utifrin stereotyper. Och likadant
gor publiken nir den konstruerar det inledande, primira ethos av en person innan
sjalva framtridandet eller motet dger rum. Stereotypifieringar 4r en viktig del av det
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minskliga kategoriserandet, och dr dérfor inte bara en integrerad del av vart eget tin-
kande, utan ocksa av det sociala livet (Billig, 1996). Detta innebir emellertid inte att
vi dr helt utelimnade at vara stereotyper. Dessa kan betraktas som retoriska medel som
hjilper oss att positionera oss och andra socialt (Langenhove & Harré, 1995). Det
betyder att vi kan mjuka upp véra stereotyper genom att medvetandegdra dem och
ddrefter dndra sittet pd vilket vi talar och kategoriserar. Att betrakta kulturbegreppet
genom metaforerna teater, tecken och tatuering (Hellspong, 2003a), kan vara ett sitt
att bryta upp invanda kategoriseringar om kulturer och dess koppling till kommuni-
kation. Genom dessa metaforer konstrueras kulturbegreppet och dirmed ocksd den
méngkulturella kompetensen som ndgot som ir instabilt och kontextbundet, om in i
nagot olika utstrickning.

Savil ett skillnadsskapande nyttotinkande (som paradoxalt nog gir hand i hand
med identitetspolitik) som ett firgblint likhetsskapande riskerar, som vi har sett, att
fungera essentialiserande, genom att antingen 6verdriva eller helt bortse fran relevanta
skillnader. Aven i fortsittningen lir det vara en utmaning for organisationer att upp-
mirksamma och bryta strukturer utan att inledningsvis bekrifta och forstirka samma
strukturer.

S& hur ska organisationer som strivar efter legitimitet i det mingkulturella sam-
hillet lyckas hantera balansgingen mellan likhets- och skillnadsskapande? Detta kan
girna framstd som ett olosligt dilemma: antingen betonas den skillnadsskapande
méngkulturella kompetensen som ett sitt att bana vig for en bredare rekrytering. Eller
sd later man bli att tala om den skillnadsskapande nyttan med risken att det inte
lingre finns ndgon uppenbar anledning for organisationen att rekrytera utanfor de
sndva ramar man tidigare gjort. Ett alternativ kan vara att vinda pa resonemanget och
i forsta hand granska normen i stillet for att granska det som anses avvikande. Gho-
rashi och Sabelis (2013) talar om mangfalden som en process ddr etnicitet, kon, klass
och andra identitetsfrigor relateras till det odndliga gérandet av inklusion och exklus-
ion, ett gorande som dessutom genomsyras av maktfragor och politiska frigor. En
sadan process kriver en medvetenhet om kategoriseringarnas makt och om institut-
ionell vithet och privilegier. Att bara tillsitta firg i en organisation, utan att ifrigasitta
vithetens privilegier, kan paradoxalt nog gora att vitheten framtrider 4nnu tydligare
(Ahmed, 2012). For att aterknyta till resonemanget ovan om att granska normen i
stillet fér det som anses avvikande, kan denna ansats bli till konkret handling pa flera
olika sitt. Det kan till exempel betyda att man i stillet for att fokusera pad att ldra sig
om den kulturella andra ("de andras” antagna seder, bruk och virderingar) kan friga
sig hur kategoriseringarna mellan oss och de kulturella andra ser ut och uppstar, och
vilka uttryck den institutionella vitheten tar sig i det aktuella fallet. Det kan ocksd mer
konkret betyda att det ir viktigare att betona ett antidiskrimineringsperspektiv i den
ordinarie rekryteringsprocessen snarare in att arbeta efter ett nyttoperspektiv pa
miéngfald. Pi si vis kan inda organisationens ambitioner att bli mer inkluderande
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bibehallas, utan att det 4r kopplat till de svirigheter som ett sndvt nyttoperspektiv
innebir.

Den strategiska essentialism som diskuterats i tidigare kapitel, kan hjilpa till att
synliggora ett problem och kan fungera som en startpunkt for samtalet runt likheter,
skillnader, makt och privilegier (Ghorashi & Sabelis, 2013). Ett méngfaldsarbete och
en utveckling av organisationers strategiska kommunikation i det mangkulturella
samhillet kan bli alltf6r diffust och ofokuserat utan att ha en utgingspunkt i vissa
specifika kategorier. Som en kortsiktig strategi kan strategisk essentialism dirfor vara
en liten del i organisationens mangfaldsarbete och strivan att 6ka sin sociala legitimi-
tet. En forutsittning for detta dr emellertid att det dr en dvergdende strategi som dess-
utom viljs av de personer sjilva som blir essentialiserade.

En 6ppen fraga dr under hur ling tid och i vilken utstrickning en strategisk essenti-
alism kan tolereras i syfte att férdndra mer 6vergripande strukturer (iterigen finns hér
uppenbara paralleller till jimstilldhetsfrigan, till exempel i diskussionen om kvotering
till bolagsstyrelser). Fér Riddningstjinsten Syds del hivdar man att man 6verhuvud-
taget inte fick nigra sékande med migrationsbakgrund till organisationen sa linge
man bara tillimpade ett antidiskrimineringsperspektiv i sin rekrytering. S& uppges
inte fallet vara nu (Strateg 1). Det finns alltsi argument for att det kan behévas rik-
tade — och skillnadsskapande — projekt under en 6vergingstid. Men de som argumen-
terar att mer varaktig social legitimitet och social férindring kriver savil omférdel-
ning av makt och resurser som ett erkinnande av identiteter (Fraser, 1996) skulle nog
siga att vi hir har att gora frimst med en erkinnandets politik. Som sddan riskerar
den att vara bekriftande av ridande strukturer snarare 4n forindrande, i sin betoning
pa identiteter och kulturell sirart.

Slutsats 2: Ifragasatt kulturella kategoriseringar

Analysen har visat hur brand- och sikerhetsvirdarna ir skickliga kommunikatérer
som hanterar komplexa kommunikationssituationer i heterogena miljoer. En av de
viktigaste poingerna med analysen har varit att visa att denna kompetens gar att
askadliggora, och lira sig av, med hjilp av olika retoriska begrepp som skildrar den
konkreta praktiken, snarare dn att betona betydelsen av ursprung, autenticitet och
statiska, homogena kulturer. I analysen beskrev jag tva idealtyper, kulturperspektiver
och attitydperspektiver. Anvindandet av idealtyper innebir att de utgér en falsk diko-
tomi och att de i verkligheten inte 4r 6msesidigt uteslutande. Till exempel kan kun-
skapen om kulturella koder skapa en mer vilvillig attityd, och en vilvillig attityd kan
vara grunden for ett intresse att lira sig om olika kulturella koder. Vidare kan den
egna specifika hirkomsten rimligen utgora en av manga olika copia-resurser i ett per-
sonligt mote. Likasd kan mer stabila delar av en persons ethos, sisom utseendet, vara
en viktig dimension i att skapa en initial identifikation i vissa situationer. Det ir alltsa
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omojligt att bortse fran att utseende och kroppar kan ha stor betydelse i ett forsta
mote, hur essentialistiskt och problematiskt detta dn kan anses vara. Till exempel
skriver den i 6vrigt starkt antiessentialistiska postkoloniala teoretikern Sara Ahmed
om hur "6verraskande och energigivande” (2012, s. 36, min oversittning) det kan
vara att uppticka att man inte dr ensam om att ha ett avvikande utseende i en organi-
sation. Minniskors benigenhet till fenotypisk (utseendemissig) kategorisering gor
med andra ord att man inte kan bortse fran att en del av brand- och sikerhetsvirdar-
nas utseende och kladsel gor att en identifikation i vissa fall skapas snabbare 4n om de
hade haft utseenden som associerar till den sniva och stereotypa bilden av en “etnisk
svensk”. Detta oavsett hur felaktiga och missvisande sidana kategoriseringar 4n kan
tyckas vara.

Aven om perspektiven inte ir dmsesidigt uteslutande ir det inte desto mindre vik-
tigt att se att de uttrycker olika syn pa kulturbegreppet och att de verkar fran tva olika
kunskapsteoretiska utgingspunkter. Kulturperspektivet bygger pa en kulturuppfatt-
ning dir identifikation ldttast skapas av ett gemensamt ursprung och dir skillnader
ges en stor betydelse. Det som ir problematiskt med skillnadsskapandet ir att det
forsvérar forstaelsen for andra och leder till en fragmentarisering av kunskapen om det
sociala livet. Den s kallade insider-doktrinen (Fay, 1996) som denna kunskapssyn
vilar pa — alltsd att man for att kunna forstd ndgon méste vara som/ha upplevt samma
saker som den personen — ir klart antiretorisk. Den #r samtidigt solipsistisk i den
meningen att det underliggande antagandet ir att vi 4r oférmdgna att lira oss av na-
gon annan 4n oss sjilva och véra egna upplevelser. Attitydperspektivet diremot bygger
pd en retorisk, antiplatonisk och antiessentialistisk kunskapssyn dir kulturbegreppet
uppfattas diskursivt. Kultur 4r ndgot som férhandlas, och gors i varje enskilt mote, och
kulturbegreppet fir den betydelse som vi tillskriver det. Detta betyder att ménniskors
“kulturella bakgrund”, hur man nu viljer att definiera den, visserligen kan vara viktig
i vissa situationer, men ocksa helt oviktig i andra. Och framfér allt, att man kan lira
sig ndgot som liknar en mangkulturell kompetens utan att detta styrs av den egna
hirkomsten och ursprunget. Enligt denna syn betraktas ocksa kulturbegreppet, som
tidigare beskrivits, som ett maktmedel med olika potentialer.

Mot bakgrund av den problematik som kulturbegreppet ofta visat sig vara behiftat
med, bor organisationer vara varsamma i sin hantering av begreppet. Man kan till
exempel begrunda hur begreppet anvinds i strategiska dokument och vilka konse-
kvenser det fir att man talar om en kommunikativ kompetens i kulturella termer.
Analysen har visat att talet om en mangkulturell kompetens visserligen kan vara ett
sitt att soka legitimitet for att bredda organisationens interna variation. Och vidare att
utpekandet av den mangkulturella kompetensen f6r de enskilda medarbetarna kan
fungera som en resurs i en strategisk professionaliseringsprocess. Men i praktiken
innebdr detta ocksa ett tydligt skillnadsskapande och en utsatthet for den berorda
gruppen. Det innebir inte bara att de som tillskrivs den méngkulturella kompetensen
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hamnar i férgrunden som tokens och att begreppet dirmed riskerar att bidra dill in-
lasning (pigeonholing). Det torde ocksd paverka hur organisationens 6vriga medarbe-
tare (de som inte tillskrivs den mangkulturella kompetensen) konstruerar bilderna av
den forestillda publiken, alltsd de boende. Ju storre skillnader som gors i forhéllande
till tokengruppen desto stdrre skillnader gors ocksa i forhallande till de boende. Dir-
for bor den kulturella inramningen av svarigheterna ("kulturella hinder”), och av 16s-
ningarna pé svarigheterna ("méngkulturell kompetens”), ifragasittas av organisationer
som har ett langsiktigt perspektiv pa sin fértroendeskapande kommunikation.

En slutsats av studien ir alltsd att organisationer bér problematisera kategorisering-
ar som involverar kulturbegreppet. Och man bér ocksa stilla sig fragan vilka kategori-
seringar som ir relevanta att anvinda i sin stravan att “spegla samhillet”. Vi vet sedan
tidigare att organisationer, for att oka sin trovirdighet och sociala legitimitet i métet
med en komplex omvirld, bor striva efter intern variation. Vad denna studie gor ir
att problematisera de kategoriseringar som anvints av organisationen i dessa strivan-
den. I det allminna talet om att ”spegla samhillet” finns visserligen, vilket nimnts
tidigare, en demokratisk och emancipatorisk potential. Likvil framstir en sidan am-
bition, om man verkligen tar den pi allvar, som timligen sviruppnéelig. Och det
finns aterigen anledning att pdminna om den solipsistiska kunskapssyn som vilar i
botten av en sidan ansats. Medveten om svarigheten att undga att variationen baseras
pa vissa demografiska variabler, finns hir idéer som draget till sin spets innebir att
man bara antas kunna representera den grupp man antas tillhora etniske, sprikligt,
kulturellt, religidst.

I synnerhet behéver kategoriseringarna “svensk” och “icke-svensk” med avseende pa
hur de anvinds i talet om den breddade rekryteringen, den interna méngfalden och
den mangkulturella kompetensen, nagelfaras. Organisationen vill ha fler personer
med “icke-svensk” bakgrund for att forbittra sin strategiska kommunikation. Avgé-
rande for huruvida man placeras i kategorin “icke-svensk” 4r inte om man har svenskt
medborgarskap eller inte, om man ir fodd i Sverige eller inte, eller huruvida den egna
identifikationen ir som icke-svensk” eller inte. I sjdlva verket verkar man kunna pla-
ceras i kategorin “icke-svensk” dven om man med avseende pa samtliga ovanstiende
punkter kan placeras i kategorin svensk”. Detta betyder att kategorin “icke-svensk”
mer férknippas med att vara annorlunda snarare 4n att faktiskt ha invandrat (jfr Grip,
2010). Detta ger begreppet “svensk” en stereotyp och orimligt sniv betydelse och
begreppet “icke-svensk” en orimligt bred sidan. Aterigen handlar diskussionen om
svenskheten inte bara om relationen till de (vid den tiden) nya medarbetarna utan
berdr pd ett mer dvergripande plan dven synen pd de boende — den forestillda publi-
ken.

Denna studies slutsats ir alltsd att det finns bade vinster och risker med att betona
savil likheterna som skillnaderna (baserat pa “kultur”, ”icke-svenskhet” etc). De mot-
stridiga idéerna kan betraktas som ett slags argumentation i ett ideologiskt dilemma
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(Billig, 1996). I en sidan argumentation kan bida idéerna vara rimliga, beroende pi
omstindigheterna. Med detta sagt vill jag indd betona att det dr det min, och méinga
andras Overtygelse, att ett skillnadsskapande i de flesta fall inte 4r konstruktive (Fay,
1996).

Slutsats 3: Ta lardom fran Raddningstjansten Syd

Trots de kritiska synpunkter som lyfts fram i analysen och slutsatserna ovan, ir dnnu
en slutsats att minga organisationer skulle kunna lira av fallorganisationens fortroen-
deskapande kommunikation.

For det forsta har organisationen bérjat genomféra det som ménga andra ridd-
ningstjinster i Sverige, dtminstone vid tiden fér undersékningen, inte lyckats med.
Organisationen har startat en process att borja bryta upp den normerande vitheten.
Samtidigt som det ar ldte ace kritisera ansatser som handlar om kollektiva identiteter
och kvantitativ mangfald, si spelar antalet och ett visst representationstinkande —
vilket vi vet fran jimstilldhetsfiltet — roll (emellertid med den viktiga skillnaden att
sjilva kategoriserandet i detta fall, vilket visats ovan, dr mer problematiskt).

Att fallorganisationen lyckats omsitta talet om mangfald i en fakrisk, konkret prak-
tik som ocksd fitt en framskjuten roll i organisationens strategiska kommunikation
kan ses som ett betydelsefullt steg, ven om processen kan problematiseras pd manga
olika sitt. I méngfaldssammanhang, som i sd hg utstrickning genomsyras av vackert
tal och olika skrivbordsprodukter, bor enligt min mening det konkreta gérandet vird-
eras. Den uttalade ambitionen att organisationen ska lira mer om omvirlden 4r ocksa
fortjinsttull.

Analysen visar ocksd hur organisationen genomgér ett kontinuerligt lirande, dir
strategierna blivit mer och mer inkluderande. Det ir ett langt steg fran de forsta insat-
serna med brobyggare som tolkar till organisationen idag, dir man skapat forutsitt-
ningar for mer varaktiga forindringar. Just organisationens eget lirande kan utgora ett
gott exempel f6r andra organisationer. Detta dd den instrumentella och pd méinga sitt
problematiska brobyggartanken, fortfarande ir aktuell hos olika organisationer som
tycker sig ha svért att nd ut till och skapa fortroende i relation till olika grupper. Till
exempel har olika arbetsformedlingar valt att satsa pa brobyggande romer
(Arbetsformedlingen, 2013). Det faktum att brand- och sikerhetsvirdarna fick en
ordentlig utbildning och manga av dem riktiga anstillningar inom organisationen ir
ocksa av betydelse for deras mojlighet till langsiktig paverkan. Det som fran bérjan var
ett projekt blev en permanent verksamhet, vilket siger nigot om organisationens am-
bitioner att skapa mer varaktiga férindringar.

Brand- och sikerhetsvirdarnas kommunikativa kompetens, fronesis, har majlig-
gjort en mingd viktiga och fungerande méten mellan organisationen och de boende.
Aven om det ir omajligt att dra nigra tydliga slutsatser om direkta samband, finns det
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mycket som talar for att deras arbete varit en del i det minskade antalet brinder och
hot- och valdsincidenter (Westerberg, 2010). Analysen visar ocksd att brand- och
sikerhetsvirdarna kan fungera som forindringsagenter genom att skapa det goda mo-
tet med de boende. D4 blir de ocksa de socialpolitiska aktdrer (se kapitel 7) som med-
verkar till att de boendes tillit till samhillets instanser och till sin egen handlingskraft i
samhillet ocksd okar. Det finns alltsa, hivdar jag, forutsittningar for att deras kom-
munikation pd lang sikt rubbar strukturer inte bara pa meso- utan ocksi pa makro-
niva.

Studiens bidrag och generaliseringsmdjligheter

P4 ett 6vergripande teoretiskt plan har denna studie gjort ett bidrag till medie- och
kommunikationsféltet genom en forstirkning inom filtet strategisk kommunikation.
Processen att skapa fortroende har belysts péd ett flerdimensionellt sitt och behandlat
savil den interpersonella som den organisatoriska nivan i relationsskapandet. En
mikropraktik, och en i minga avseenden tyst kunskap, har synliggjorts med hjilp av
retoriska begrepp. Ethosbegreppet har varit anvindbart i den meningen att den inter-
personella paverkansprocessen blivit synligare. I synnerhet har uppdelningen mellan
de mer fasta, inledande ethosaspekterna och de mer rorliga, hirledda ethosaspekterna
varit viktig for analysen. Denna indelning har gjort det mojligt att fokusera tillblivel-
sen av ethos i en viss situation och att se vad skillnaden blir nir man viljer att fram-
hiva de stabila/inledande respektive de rorliga/hirledda ethosdimensionerna. Studien
har ocksa visat hur ethosbegreppet kan anvindas for att analysera organisationers
retorik.

Ett av studiens bidrag ir att den har behandlat sévil diskurs som praktik. Genom
att studera det fértroendeskapande arbetet och hur den mangkulturella kompetensen
yttrar sig i en faktisk praktik kan andra organisationer lira mer om konstruktiva stra-
tegier i ett fortroendeskapande arbete. Men genom att ocksé anta ett mer dekonstrue-
rande perspektiv 6kar dven kunskapen om vilka foljder som olika anvindningar av
kulturbegreppet kan generera. Detta innebir att bade organisationsstrateger och prak-
tiker som verkar i mangkulturella miljder fran denna studie kan lira sig mer om savil
konstruktiva som mindre konstruktiva sitt pa vilket organisationer kan forhalla sig till
det méngkulturella samhillet. Genom att synliggora uppfattningar om hur kultur,
miéngfald och foértroendeskapande hinger samman, mojliggors en insikt om vilka
idéer som paverkar oss i talet om det mangkulturella samhillet — idéer som vi direfter
kan vilja att bejaka eller att frigora oss ifrin. Jag hoppas att denna studie kan bidra till
en mer forsiktig och nyanserad hallning till kulturella kategoriseringar och en medve-
tenhet om vilka oférdelaktiga konsekvenser dessa kan leda till. Samtidigt hoppas jag
att nigot av den entusiasm som jag sjilv upplevde nir jag observerade brand- och
sikerhetsvirdarnas retoriska praktik smittar av sig pa lisaren.
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Vad giller fallstudier som denna, ir frigan alltid i vilken mén studiens resultat kan
overforas till andra situationer och organisationer. I inledningskapitlet argumenterade
jag for att dven om fallorganisationen har unika forutsittningar i sina fortroendeskap-
ande ambitioner, si aterspeglas i studien mer allmingiltigt relevanta stillningstagan-
den, strategier och dilemman. Jag hivdade att det ir fullt mojligt att utifran en fall-
studie som denna gora analytiska generaliseringar som giller dven for andra liknande
organisationer som befinner sig i likartade situationer (Heide & Simonsson, 2014).
Trots detta finns det anledning att ha en allmént f6rsiktig héllning rorande majlighet-
erna till generalisering och att arbeta utifrin antagandet att olika aspekter kan genera-
liseras i olika omfattning.

Det ir inte orimligt att anta att studiens resultat dr 6verforbart till olika samman-
hang dir organisationer identifierar en svarighet att “na” eller “forstd” vissa kunder
(brukare, medborgare, klienter, gister) pa grund av “kulturella skillnader”. I den mén
organisationer viljer att rekrytera eller utbilda utifrin kulturella kriterier, dr diskuss-
ionen om kulturbegreppets inlisande och frigorande potential tillimpbar. Beskriv-
ningen och analysen av brand- och sikerhetsvirdarnas kommunikativa kompetens ér
generaliserbar till andra yrkeskategorier som bedriver uppsékande arbete i heterogena
miljder. Diskussionen om likhets- och skillnadsskapandets konsekvenser vill jag tro
har en bredare relevans. I alla organisationer dir det finns stor skillnad mellan intern
och extern variation (oavsett om det giller kon, alder, etnicitet eller andra kategorise-
ringar) ir diskussionen om likhets- och skillnadsskapandets konsekvenser och om
nyttoperspektivets dilemman av betydelse.
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In a society increasingly characterized by cultural heterogeneity and where trust issues
are becoming ever more important, new demands and dilemmas arise related to or-
ganizations’ strategic communication. This study investigates the struggles of con-
temporary organizations to achieve credibility and strengthen social legitimacy as
actors in Sweden’s multicultural society. The empirical case at the center of the study
concerns the rescue services — Riddningstjiansten Syd — in southern Sweden, and the
trust-building efforts the organization carries out in multicultural areas. By focusing
on the rhetorical and communicative aspects of the trust-building efforts, the study
targets the special challenges created by the multicultural condition. It also tries to
determine those rhetorical/communicative processes which seem to lead to increased
trust and improved relations between the organization and multicultural communi-
ties.

The study pictures Swedish society as historically fairly homogeneous but becom-
ing increasingly multicultural and heterogeneous the last decades. In 2008, 14 percent
of the population was born in another country than Sweden, and in the case of the
city of Malmé (where Riddningstjansten Syd operates), the number rises to 30 per-
cent with 170 different nationalities of origin represented. Meanwhile, Swedish or-
ganizations and employers are struggling with issues on how to represent the multi-
cultural population in a more adequate way and how to benefit from the diversity of
the population. Increasingly image-conscious, organizations strive for public trust.
Creating an image of the good, credible organization contributing to the common
well of society has become a focal area for the growing and progressively professional-
ized and formalized area of strategic communication in contemporary organizations.

The empirical case

The trust-building efforts of the rescue services were a response to several years of
social unrest, hostile treatment and communicative clashes between firefighters and
local residents in certain areas of Malmé during the first decade of the millennium.
These areas tend to be framed in terms of “marginalization”, “social exclusion”,
“crowded housing”, but most of all, “high proportion of immigrants”. Gradually the
organization was pushed towards the conclusion that it suffered from a lack of social
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legitimacy and trust among parts of the population in these areas. The strategists of
the organization decided that they had to change their ways to communicate in the
affected areas to reclaim this trust, and ultimately to regain a safer existence for the
fire fighters as well as the residents. Thus the organization made a strategic shift to-
wards a more proactive, community engaged and collaborative approach. The efforts
included a strategy of outreaching and preventive work, where firefighters perform a
large number of home-visits to check on smoke detectors and the fire awareness of the
residents. The organization has also initiated many collaborative and networking
activities with authorities, organizations and associations in the area. A key group in
the preventative and relationship building activities are the so called fire- and security
hosts (here after named fire-hosts) who were given the role of link-workers. This
group was trained and recruited in 2009. They all have immigrant background (alt-
hough some of them were born in Sweden), and most of them master other languages
than Swedish and English. The mission of the fire-hosts was two-fold; first to bring
out safety information in areas where Swedish language skills are sparse. Secondly,
and equally important, is the mission to “overcome cultural barriers”
(Riddningstjansten, 2009, p. 21, my translation) and to “bridge the alienation and
the communication gap that surrounds the work of the rescue services” (p. 7, my
translation). A third goal is to contribute to heterogeneity within the rescue services,
through their own presence, but also by serving as role-models, encouraging other
persons with an immigrant background to apply to the organization. In their daily
work the fire-hosts spend a lot of time in the residential areas. They perform many of
the home-visits mentioned above to check on fire-safety and fire-safety awareness.
They implement fire-safety programs in schools and associations, they educate immi-
grants, they participate in festivals and social events and they spend a lot of time in
schools and at youth centers, acting role models for young people. With their “multi-
cultural competence” they are assigned a key role in the trust-building efforts in rela-
tion to the multicultural communities. Therefore, their abilities, competences and
rhetorical strategies are of significant interest in the study of trust-building communi-
cation in multicultural environments. Although it is difficult to draw any simple con-
clusions about effects, the organizational shift seems to have influenced the develop-
ment in a positive direction. The last couple of years the number of alleged cases of
arson in the areas has declined sharply, as well as the number of reported incidents
concerning threats and violence.

The rescue services can be viewed as a perhaps unusually dramatic, but very expres-
sive example of an organization trying to deal with a changing world and the chang-
ing requirements (or at least the perception thereof) placed on a public service organi-
zation in contemporary multicultural Sweden. The incidents can be seen as exposing
gaps in understanding and respect towards the rescue services, but they can also be
interpreted as vivid examples of a more general gap between traditional Swedish au-
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thorities and immigrant populations, assumed to be lacking in trust and confidence in
relation to Swedish society and Swedish authorities. As such, the challenges of the
organization represent an enhanced reflection of a more general challenge in Swedish
society. This means that the study has a wider relevance for anyone trying to under-
stand the complexities of a multicultural society and organizational agency in the
process of achieving increased trust and social legitimacy in multicultural settings.

Aim and research questions

The overall purpose of the investigation is to increase knowledge about organizations’

trust-building communication in a multicultural society. The research questions are

the following:

- How does the organization communicate strategically in order to increase trust in
the organization in relation to the diverse population of the region?

- How is the “multicultural competence” of the fire-hosts construed and how do
different constructions impact on the trust-building efforts?

- What assumptions about culture and diversity related to trust-building can be
identified behind the organization’s commitment to multicultural competence?

- How can organizations engage in an adequate way in trust-building communica-
tion in multicultural environments?

Theoretical points of departure

I mainly employ a rhetorical perspective in the analysis of the trust-building efforts of
the organization. This goes for the analysis of the strategies of the organization as well
as the analysis of the interpersonal encounters by the fire-hosts. I argue that a tradi-
tional public relations perspective, such as the theories of relationship management,
do not contribute to a fuller understanding of the interpersonal communication by
which the mutual beneficial relationships are created in different contexts and set-
tings. Nor do they reveal the complexities present in all relationship building.

The concept of ethos, essential to the analysis, is a core concept of rhetorical theory.
According to the writings of Aristotle, all influence is based on ezhos (appeals based on
credibility), pathos (appeals based on emotions) and logos (appeals based on reason).
Of these, ethos has come to be regarded the most necessary prerequisite for persuasion
and adequate communication. If we do not trust a person, or find that person credi-
ble, neither are we generally inclined to listen to that person. Aristotle regarded ethos
as connected to practical wisdom (phronesis), good moral character (aréte) and good-
will (eunoia). This tripartite division, today often translated into competence, charac-
ter and goodwill, has to a surprising degree showed strong viability in modern re-
search on trust and credibility. Ethos deals with perceptions of attributes, rather than
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some fixed traits of character. Different cultural contexts may require different ways of
showing respect, engagement and moral character, goodwill, knowledge and so on. By
analyzing the work, practices and communicative strategies of the fire-hosts through a
thetorical lens of the concept of ethos, we gain a fuller understanding of trust-
building communication. The concept of ethos, thus, is used in the analysis of the
interpersonal encounters, as well as in the analysis of the organizational strategies. In
the analysis of the multicultural competence, other rhetorical concepts such as
phronesis (practical wisdom), eunoia (goodwill), copia (stock of possible choices, both
content and form) and identification (according to Burke’s ideas) are employed. Soci-
ologically coloured concepts, such as tokenism and strategic essentialism, are also
present in the analysis.

Throughout the study, I apply a discursive approach to the concept of culture. Ra-
ther than trying to determine and apply a specific definition of culture, I highlight
how different uses of the concept entail different social consequences and in that way
affect the trust-building efforts. The concept of culture is treated as a discursive tool
with constraining and dominating possibilities as well as liberating ones.

Methods

This case-study applied qualitative methods. During 2010 and 2011 I conducted 33
interviews (with fire-hosts, strategists and fire-fighters), analyzed a large amount of
official policy documents and also performed participatory observations during strate-
gic meetings and following the fire-hosts in their daily work (approximately 30
hours). Further I analyzed a short film and 25 hours of uncut film material showing
the work and activities of the fire-hosts. Key materials in the study are the interviews
and the observations. They represent two different kinds of empirical data. The inter-
views represent a discourse regarding multicultural competence and the trust-building
process. The observations, on the other hand, have enabled a first-hand experience of
the fire-hosts ordinary day at work and practical rhetorical choices in the trust-
building efforts. In the gap between what is szid (the interviews) and what is done (the
observations and the film material), interesting tensions, complexities and lines of
interpretations can be found.

Analysis and conclusions

This section is a summary of the most important findings in the study. The findings
are presented in relation to the research questions.
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Research question 1

The first research question read: How does the organization communicate strategical-
ly in order to increase trust in the organization in relation to the diverse population of
the region? The analysis showed that the organization to begin with used a dissemina-
tion approach. By informing and educating the residents about the organization and
how they should act in case of fire, the problems would be overcome. Cultural inter-
preters were employed to communicate with bystanders during call outs. Gradually,
however, the organization began to view and manage the problems as something re-
lated to the internal homogeneity and reactivity. The fire-hosts, recently hired at the
time, became protagonists in the drive for visibility, social engagement and personal
meetings with the residents. The analysis showed how the organization in its pursuit
of social legitimacy distanced itself from its background. In Weberian terms this
meant stepping away from a history of traditional and rational-legal organizational
principles, in order to transform into a flexible and communicative organization ac-
cording to charismatic organizational principles. By means of the three dimensions of
the concept of ethos, the analysis showed the general move of the organization to-
wards an ethos emphasizing exnoia and where empathy, listening and the ability to
evoke identification are key elements. Through the fire-hosts, the organization got a
face that the residents were supposed to identify with more easily. The three dimen-
sions of ethos were also helpful in showing how employees were evaluated differently
from before, both fire-fighters and fire-hosts. If the phronesis of the employees previ-
ously was assessed in relation to the ability to deal with accidents and fires, this practi-
cal wisdom today also means to be able to communicate with people from other cul-
tures. If aréte was previously interpreted in terms of courage and strength, it means
today also to be tolerant and open to diversity. And finally, eunoia, the goodwill that
they previously used to take for granted that the residents perceived, must now be
emphasized by the employees engaging in preventative work in social issues and in
community work.

Research question 2

The second research question was: How is the “multicultural competence” of the fire-
hosts construed and how do different constructions impact on the trust-building
efforts? It shows that multicultural competence is construed in two contrasting ways:
the culture perspective and the attitude perspective. These descriptions not only manifest
different ideas of the origins of the persuasive power of ethos, but also create different
rhetorical subjects.

From the culture perspective multicultural competence largely concerns knowledge
of what is described as specific cultures and/or religions. This knowledge is mainly
ascribed to persons on the basis of national origin and background and also stresses
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the significance of having a “non-Swedish” appearance. The rhetorical subject created
by such a description is a person who is, or at least has the stereotypical appearance of
an immigrant. In this perspective, ethos becomes something that is ascribed mainly to
people who seem to have the authenticity of being an immigrant. This line of argu-
ment was most evident in the interviews.

The other perspective, the attitude perspective, became particularly evident in the
observations. In those situations it appeared as a displayed attitude based on eunoia
rather than as a specific knowledge of different cultures based on having a specific
national origin and being authentic as an immigrant. The attitude perspective was
interpreted as a form of practical wisdom, phronesis, and different rhetorical concepts
were employed to describe and demystify these communicative skills. The communi-
cative flexibility in this perspective was described by three themes in the copia of the
fire-hosts. First, it was about the ability to listen actively, second about their repertoire
of language skills and body language skills, third about a broad conception of their
duties and role. When rhetorical concepts such as phronesis, eunoia and copia are
used as analytical lenses, rather than national origin, appearance and authenticity, this
creates a different rhetorical subject than in the culture perspective. According to this
view, one does not (because of appearance or descent) have to be placed in the catego-
ry of immigrants in order to demonstrate the multicultural competence. In this per-
spective, ethos becomes something that is acquired in the situation rather than any-
thing attributed to static properties.

Research question 3

The third research question concerned the assumptions about culture and diversity
related to trust-building that can be identified behind the organization’s commitment
to multicultural competence. The analysis discussed how the concept in all its vague-
ness is prone to create everything but clarity in discussions.

The analysis conveyed how the uses of the concept of culture are paradoxical and
ambivalent in the organization. It is used by the strategists in order to create change,
while it is difficult to use without consolidating static perceptions of cultures. It is
sometimes used in order to call for openness and tolerance, but runs the risk of lead-
ing to intolerance through culturalization and essentialization. It is used in order to
create a more inclusive organization, but tends to reinforce the differences, which are
given a cultural framing, between different groups. The concept of culture becomes a
marker for what is perceived as different, strange, sometimes exotic, but often prob-
lematic. Cultural differences are associated with social problems and societal disinte-
gration. Concepts of culture and diversity lead in some forms of use to a mystification
of differences and work as a disguise of structural and social differences. But there is
another side of the coin. The analysis also showed how the concept of culture can be
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used to unveil a whiteness norm, for pointing out problems of homogeneity and to
question established truths about how things “should be” in social life. Talking about
cultural differences may therefore be one of many steps in an organizational process of
change. The concept of culture has a constraining potential as well as a liberating
potential.

Research question 4

The final research question concerned how organizations can engage in trust-building
communication in multicultural environments in adequate ways. The analysis showed
how organizations in a multicultural society must create a balance between emphasiz-
ing differences and emphasizing similarities between different groups and “cultures”.
A perspective that accentuates the benefits of diversity, tends to essentialize differ-
ences. On the other hand, a color-blind approach that ignores relevant differences, for
example power differences, tends to essentialize similarities. The branding logic, with
its symbolism and reduction of complexity, goes well along with quantitative diversity
approaches alluding to stereotypes and counting bodies that look different from the
norm. The benefit of being different is often conditional and linked to whiteness as a
norm. Merely adding color to an organization, without questioning the privileges of
whiteness can paradoxically enforce whiteness as a norm. A possible way to make a
balance between creating differences and similarities is to examine the norm rather
than those considered deviant. For example, instead of focusing on learning about the
“cultural others”, one might ask how the categorizations and demarcations between
“us” and “them” emerge, and how institutional whiteness manifests itself in different
situations. To avoid an excessively strong emphasis on differences, an anti-
discrimination perspective, rather than a diversity perspective can be employed in the
recruitment process. However, the experiences from the case study show that specific
projects emphasizing differences might be necessary for limited periods of time. Dur-
ing this time, a conscious strategic essentialism, may be one of the elements. A con-
clusion from the investigation is none the less that organizations should handle the
concept of culture with precaution, for example by avoiding describing competencies
in cultural terms.

Contribution

This study makes a contribution to the field of strategic communication, thus to the
field of media and communication studies. The process of creating trust has been
highlighted in a multidimensional way and has involved the organizational as well as
the interpersonal level. A micro practice, and in many ways a tacit knowledge, has
been made visible by means of rhetorical concepts. The concept of ethos has been
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useful in the sense that the interpersonal influence process has become more visible.
Particularly useful has been the conceptual split between the more solid, initial aspects
of ethos, and the more fluid and derived aspects. This division has made it possible to
focus the becoming of ethos in a particular situation. It has also made it possible to
see the difference between choosing to emphasize a stable/initial ethos or a derived
ethos. The study has also demonstrated that the concept of ethos may be used to ana-
lyze the rhetoric of organizations.

One contribution to the study is the treatment of both discourse and practice. By
investigating the trust-building practice and manifestations of the multicultural com-
petence, other organizations can learn more about adequate strategies in similar pro-
cesses. But by also adopting a deconstructing and critical perspective, awareness may
be heightened about the impact that different uses of the concept of culture may gen-
erate. This means that organizational strategists as well as practitioners working in
multicultural environments from this study can learn about both adequate and less
adequate strategies in similar processes.
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