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Introduktion

I servicesamtal engagerar sig kund och personal i en serie utbyten av information, varor och tjénster,
och serviceutbytet hanteras med hjélp av en rad verbala och visuella resurser (se t.ex. Felix-Brasdefer
2015, Lappalainen & Raevaara 2009; Sorjonen & Raevaara 2014). Vid teaterkassor och
bokningscentraler vill kunden kopa biljetter eller f4 upplysningar om ett evenemang, och personalen
fragar efter bokningsnummer och betalning. Véra analyser av sddana serviceutbyten visar att de foljer
ett fast grundmonster, dir en fullbordad tjénsteleverans foljs av att den mottagande parten kvitterar med
en positiv virdering. Vi ser exempel pa denna praktik i vért forsta utdrag:'

(1) HEL:017. Teaterkassa, Helsingfors. Kunden (K) gor en virdering.
01 P: na [Jja ]

02 K: [hordu] ’'Kvinna till salu’ i kvall

03 laste ja Husis att den gar i dag

04 P: den gar i dag [ja ]

05 K: [finns] de biljetter Begdran
06 P: ja Leverans
07 (0,5)

08 K: bra Virdering
09 (.)

10 K: e de pd nan liten scen

11 P: Ja de e pa Nickenscenen den e pa den

12 s[idan uppe i1 andra vaningen]

Utdrag (1) kommer fran borjan av ett samtal vid en teater i Helsingfors. Pa rad 5 fragar kunden om det
finns biljetter till kvillens forestdllning och far en jakande respons fran personalen pé rad 6. Pa rad 8
producerar kunden en positiv virdering, bra. Darmed illustrerar utdraget ett sekventiellt monster som
aterkommer i1 vart material: 1) begiran om en tjénst, 2) leverans av det som begirts och 3) en positivt
véarderande kvittering i sekvensens tredje tur, som bade accepterar och markerar fullbordan av utbytet —
handlingen ar alltsd generellt sett sekvensavslutande (se Schegloff 2007 for sekvensavslut). Som
utdraget visar Overgar deltagarna till nista fraga p& den institutionella agendan (rad 10—11) efter den
kvitterande tredje turen. Vi kan ocksa konstatera att sadana hir virderande kvitteringar ar ett beteende
som dr mer typiskt for kunderna, dven om personalen ocksa producerar sddana.

Syftet med den studie som presenteras hér &r att undersdka forekomst och vilka funktioner sddana
hir véarderande responser fyller i samtal mellan kund och personal vid teaterkassor, bokningscentraler
och likande runtom i Svenskfinland och i Sverige. Vi stéller oss foljande fragor:

1. Enligt vilka interaktionella monster férekommer positiva varderande responser i
servicesamtalen?

2. Vad bidrar de med i interaktionens sekventiella flode?

3. Vilka slags véirderande uttryck forekommer?

! K=kund, P=personal. Fokuserade sekvenser markeras med fetstil, viirderingarna ytterligare med gramarkering; i
ovrigt se transkriptionsnyckel.
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4. Finns det skillnader i bruket mellan svenskan i Finland och svenskan i Sverige pa nagon av
punkterna ovan, och vad kan eventuella skillnader ténkas bero pa?

Undersdkningen &r en delstudie inom forskningsprogrammet Interaktion och variation i pluricentriska
sprak: kommunikativa monster i sverigesvenska och finlandssvenska (IVIP) som undersoker sprak och
social interaktion inom tre doméner: service, ldrande och vérd i Sverige och Finland.?

Att det finns en del skillnader 1 ordforradet mellan svenskan i Sverige och Finland ar vilként (t.ex.
Reuter 1992, Lindstrom & Norrby 2016). Diaremot har pragmatiska och interaktionella olikheter
undersokts i langt mindre utstrackning (se dock Saari 1995). Men de flesta som besokt sitt grannland
har sdkerligen upplevt att det finns en del olikheter 1 hur vi samtalar i det offentliga rummet. I en kronika
i Sprdkbruk beskriver exempelvis Asa Mickwitz (2014) hur hon vid ett Sverigebesdk noterat att
servicepersonal i butiker och pé caféer generellt uttrycker sig personligare, intimare och informellare i
samtal med kunder &n vad som &r brukligt i Finland och Onskar sig att finlindarna skulle ’hinga pa
svenskarnas intimitetsvag”. Vért forskningsprogram sétter fingret paA monster i sprakbruket, och i en rad
studier har vi kunnat beldgga skillnader mellan finlandssvenska och sverigesvenska samtal i friga om
exempelvis tilltalspraktiker (Norrby et al. 2015), hélsningsbeteende (Nilsson & Norrby 2017),
drendepresentation (Lindstrom & Wide 2017), tackande (Grahn 2017) och hur rdd formuleras och tas
emot (Nelson & Henricson 2016). I foreliggande artikel undersdker vi positiva viarderande responser i
servicesamtal bland annat utifrdn hur variationen i uttryckssatt eventuellt foljer nationella granser.

Bakgrund

Studier av vérderingar (eng. assessments) har haft en central position i samtalsanalytisk forskning,
eftersom virderingar utgor ett bra exempel pd hur interaktionen &r normativt organiserad (for en
oversikt, se Lindstrom & Mondada 2009). De mest vdlkdnda av dessa studier dr sannolikt Anita
Pomerantz arbeten om andravarderingar (t.ex. 1984), som i vardagliga samtal visar en tendens till att bli
uppgraderade i relation till en annan talares forsta vardering. Sddana uppgraderingar hénger i sin tur
samman med den sociala preferensstrukturen: de behdvs for att andravérderingen ska uppfattas som
medhéll, vilket &r den prefererade handlingen jamfort med att uttrycka oenighet som &r disprefererat.

Virderingar har undersokts ocksa i institutionella samtal, t.ex. i klassrumsinteraktion dér treledade
sekvenser som utgors av initiering-respons-evaluering dr utméarkande for interaktionen mellan ldrare och
elev (Mehan 1979, Mcbeth 2003). Vidare har Antaki, Houtkoop-Steensra och Rapley (2000) undersokt
varderingar i psykiatriska intervjuer pa engelska. De noterar speciellt forekomsten av superlativa
positiva varderingar (t.ex. brilliant, smashing, terrific) som den institutionella representanten producerar
ndr nagot moment i intervjun fullbordats, t.ex. efter en fraga-svar-sekvens, efter en tematisk serie fragor
eller nér ett frageformuldr gatts igenom. Slutsatsen dr att dessa varderingar inte har s& mycket med
innehéllet i den andra partens svar att gora, utan att de fungerar som sétt att segmentera framgangsrikt
slutforda episoder i intervjuerna. Nagot liknande funktioner noterar dven Lindstrom och Heinemann
(2009) i sin studie av positiva, men mer moderata varderingar (t.ex. bra, hyfsat) i danska och svenska
samtal mellan vardbitrdden och deras éldre klienter. Vérderingarna signalerar att klienten accepterat
vardbitrddets institutionella handling (t.ex. hjilp att borsta héret), men de ar lagre pé positivitetsskalan
darfor att genomforandet av de institutionella rutinuppgifterna inte behandlas som nagon storre
prestation. Gemensamt for alla dessa studier &r att virderingarna har med asymmetriska relationer att
gbra — vems ritt det dr att bedoma eller begira handlingar av den andre och vem som ar skyldig att
utfora handlingarna. Den typ av responsiva vérderingar som vi behandlar i foreliggande studie har
sekventiella och funktionella likheter med dem som Antaki m.fl (2000) och Lindstrdm & Heinemann
(2009) undersokt.

I vér studie av vérderingar arbetar vi inom ramen for interaktionell lingvistik, som genom
samtalsanalytiska upptidcksprocedurer undersoker forhéllandet mellan sprékliga strukturer och
mikrosocial organisation i médnsklig interaktion (Couper-Kuhlen & Selting 2001). Samtidigt har vi ett

2 Forskningsprogrammet finansieras av Riksbankens Jubileumsfond (M12-0137:1) 2013-2020 och ir ett
samarbete mellan sprakforskare vid Stockholms, Helsingfors och Abo universitet samt Institutet for sprak och
folkminnen i Goéteborg. For o&versikt av programmet se Norrby et al. 2014 samt webbplatsen
http://www.su.se/svefler/ivip.
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komparativt perspektiv pa materialet som representerar de tva nationella varieteterna av svenskan, och
i den komparativa analysen anknyter vi till variationspragmatiken (Schneider & Barron 2008). Inom
denna inriktning undersoker man kommunikativa monster och skillnader mellan olika varieteter av
samma sprak. I manga fall handlar det om pragmatiska jamforelser mellan olika nationella varieteter av
pluricentriska sprak (i vart fall svenska), vilket i sin tur 6ppnar for en diskussion om hur socio-kulturella
skillnader 1 kommunikation och samhéllelig utveckling i linder som anvinder samma sprak kan ta sig
uttryck i den sprakliga formen.

Material och forekomst

Materialet for studien ingér i den servicekorpus som samlats in inom ramen for forskningsprogrammet
IVIP. Den totala korpusen bestdr av 1300 samtal pa svenska, huvudsakligen videoinspelade, vid
teaterkassor, bokningscentraler och informationsdiskar pé bibliotek runtom i Finland och Sverige. Totalt
ror det sig om Over 40 timmar samtal, jimnt fordelat mellan ldnderna. For den delstudie som vi
rapporterar om hdr begrinsas materialet till totalt 426 samtal, dvs. ca en tredjedel av den totala korpusen.
Samtalen kommer frén fyra teaterkassor i Finland och frén lika ménga i Sverige.

Som tidigare studier visat forekommer varderingar i olika positioner och i olika typer av samtal. Vi
begransar var studie till att undersdka fenomenet sekvensavslutande varderingar i vart servicematerial.
Vi utesluter dirmed f6ljande typer av virderingar och kvitteringsuttryck:

1) Uppgraderade vérderingar i andraled (uttryck for medhéll):
A: Den var fin
B: Helt fantastisk

2) Samtalsstod (kommentarer till det sagda):
Vad roligt; Det ldter ju jdttebra

3) Nyhetsmarkdrer och uppbackningar (icke-vérderingar):
Aha; just sd; okej

Totalt har vi funnit 195 samtal som innehéller sekvensavslutande vérderingar, dvs. ca hilften av de
undersokta samtalen. Tabell 1 visar hur dessa vérderingar fordelar sig pa de olika orterna.

Tabell 1. Samtal med minst en forekomst av sekvensavslutande virderingar; totala antalet samtal per
ort anges inom parentes

FINLAND SVERIGE
Ort Antal | Andel | Ort Antal | Andel
Helsingfors 41 (80) | 51 % | Stockholm | 20(65) | 33 %
Abo 27(57) | 47 % | Goteborg1 | 31(66) | 47 %
Vasa 1 31(50) | 629% | Goteborg?2 | 25(40) | 63 %
Vasa 2 4(9) | 44 % | Karlstad 16 (49) | 33%
Totalt 103 (196) | 53 % 92 (230) | 40 %

Sammanstillningen i tabell 1 visar alltsa antalet samtal som innehéller fenomenet ifraga, inte antalet
forekomster. Det dr inte ovanligt att det forekommer virderande responser i flera sekvenser i ett och
samma samtal. Ser man endast till totalsiffrorna forefaller fenomenet forekomma i ndgot fler samtal frén
Finland &n fran Sverige (53 % gentemot 40 %). Som tabellen visar &r det emellertid stor variation mellan
de olika biljettluckorna: de med hogst andel aterfinns savil i Finland (Helsingfors och Vasa 1) som
Sverige (Goteborg 2). Diremot har samtalen frin Abo och Géteborg 1 precis lika stora andelar.
Teaterkassorna i Stockholm och Karlstad har nagot ldgre andel samtal med positiva virderande
responser dn ovriga orter (33 %).

Vi har ocksé i ett kompletterande syfte samlat in ett mindre, experimentellt material. Experimentet,
som bygger pa ett frigeformulér, beskrivs i avsnittet Om variationen mellan svenskan i Sverige och
Finland nedan.
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Analys

I analyserna nedan presenterar vi utdrag fran fem olika samtal. De tre fOrsta utdragen visar pa
sekvensavslutande viarderande responser i en tredjetur mitt i ett samtal, forst hos kunden och dérefter ett
exempel péa bruket hos personalen. Sedan gar vi Gver till tva fall som visar pa hur kunden producerar en
varderande respons i en sekvens mot samtalsslutet, som dr en annan typisk omgivning for positiva
vérderande responser.

Viirderingar i tredjeturer mitt i servicesamtalet

Lat oss forst aterga till vart inledande exempel (1) ovan (av utrymmesskil upprepas inte utdraget hér).
Kunden vill ha information om en viss pjds och fragar dérefter om biljetter. Efter att personalen
instimmer med jd kvitterar kunden med en positiv virderande respons, bra (r. 8), som foljs av en
mikropaus innan hon par. 10 stéller en ny fraga. Responsen yttras snabbt och med 14g rost och fungerar
frimst som ett sétt att signalera att den institutionella uppgiften &r slutford snarare &n som kommentar
till innehallet 1 foregaende tur. Lét oss nu se pa den direkta fortséttningen till utdrag (1), hér presenterad
i utdrag (2):

(2) HEL:017. Teaterkassa, Helsingfors. Kund (K) gor en vérdering.

13 K: [ja (.) a de e klo]lckan sju
14 4 den tar en dryg timme=
15 =e de [sa]
16 P: [de] tar en dryg timme & sd brukar dar vara
17 en liten diskussion efter[at]
18 K: *[ut]markt
*((K flyttar blicken ner, byter position))
19 (0,5) ((K tar fram betalkort ur planboken))

Kunden stiller ytterligare fragor pa r. 13—15. Som respons pé informationen fran personalen pa r. 16—
17 kvitterar kunden aterigen med en positiv virderande respons, denna géng uppgraderad till utmdrkt
(r. 18). Virderingen produceras distinkt, men i snabbt tempo och i verlapp med slutet pa personalens
tur samtidigt som kunden flyttar blicken ner mot disken och tar fram ett betalkort som féregriper en
senare sekvens, betalningen.

Virderingarna bra och utmdrkt accepterar ett framgangsrikt serviceutbyte och kvitterar dess
slutférande (jfr Lindstrom & Heinemann 2009). I likhet med Antaki m.fl. (2000) anser vi att den
interaktionssegmenterande uppgiften ér framtrddande for virderingarna i denna kvitterande position.
Det finns flera faktorer som stéder en sddan analys: virderingarna upptrader ensamma som lexikala turer
snarare dn som del av en fylligare satsformad virdering,’ de produceras snabbt utan emfas och med en
kroppslig orientering bort frdn den andre. Vi noterar ocksa en skillnad i virderingarnas intensitet, fran
det mer neutrala bra i (1) till det uppgraderade utmdrkt i (2). Detta ar ett generellt drag i materialet, dvs.
att nér flera virderingar yttras i en serie utbyten dr den forsta ldgre i intensitet &n de pafdljande. Den
hogre intensiteten signalerar dirmed en definitiv avslutning av en episod, medan mindre intensiva
varderingar som bra kan implicera att interaktdrerna behandlat en deluppgift som ingéar i en storre, inte
an fullbordad helhet.

I utdrag (3) ser vi ett exempel fradn det sverigesvenska materialet dir en kund gor tva vérderingar
inom samma tur (r. 10) som kvitterar utbytet:

(3) STO:005. Teaterkassa, Stockholm. Kunden (K) gor en virdering.

((bobrjar ca 3 min. 37 s. in 1 samtalet))

01 K: pt men (1,1) de har e ganska hyfsade platser va
02 P: absolut=de e forsta balkongen

03 K: Jata (0,9) men en san hir lite langre upp ( )
04 P: de har e en trappa (.) de e en trappa har

3 Vi ser i vart material ett monster enligt vilket satsformade virderingar produceras som direkt uppskattning av
innehdllet i det som andra sagt, t.ex. Du fir ta den. — Det var ju toppen.
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05 4 de hir e de bankar(.) & har e scenen

06 K: mm (1,6) du menar att man borde va tva=
07 P: =nd de behdover du absolut inte men jag bara ( )
08 K: néamen ja tror ja slar till pa en san didr om dom finns lediga
09 P: *absolut (0,5) tar vi den har da (1,2) de e ju kanonplatser
*((S vander sig mot datorn och markerar i bokningssystemet))
10 K: *mm bra (.) toppen
*((K vander kropp och blick &t sidan och tar fram ett kuvert))
11 P: da e vi uppe i femhundrasexti

Utdraget kommer frdn samtalets senare del och kunden har tidigare fragat om flera olika pjiser och
speldagar och bett personalen om rad om vad hon ska se. Pa r. 1-7 tittar kund och personal pa spelplanen
och diskuterar tédnkbara platser. Pa r. 8 bestimmer sig kunden och pé r. 9 visar personalen att han kan
uppfylla kundens begiran — séval verbalt som forkroppsligat genom att vinda sig mot datorn och
reservera platsen i bokningssystemet. Direfter kvitterar kunden med tva positiva virderingar i
tredjeposition (r. 10), mm bra (.) toppen, som hon séger med 14g rost samtidigt som hon vénder sig och
tittar at sidan. Varderingarna, tillsammans med kundens blick och kroppsrorelser, signalerar en lyckad
utgang av drendet, dvs. att platsen valts och biljetten bokats, men ingen Gvrig entusiasm over att denna
institutionella rutinuppgift 4r avklarad. Efter detta foljer betalningssekvensen. Den initieras verbalt av
personalen (r. 11), men kunden har redan orienterat sig mot betalningen genom att ta fram ett kuvert
(som senare visar sig innehalla ett presentkort hon vill anviinda som betalning). Aven i detta utdrag
uttrycks vérderingarna med 1ag rést och vi ser en 6kning i varderingens positiva styrka fran bra till det
uppgraderade toppen. En skillnad jamfort med foregdende exempel ar att viarderingarna hir forekommer
inom samma tur och sannolikt har en arbetsfordelning, mm bra ar en respons pa personalens upplysning
om “kanonplatser” och toppen kvitterar sjdlva drendesekvensen, dvs. det ar i s& fall en respons som
”genuint” star i tredje turposition.

I utdrag (4) ska kunden héamta ut tre forbokade biljetter. Strax innan utdraget inleds har hon ldmnat
sitt namn som bokningsreferens och nu specificerar hon referensen ytterligare genom att ndmna vilken
dag det géller (r. 2):

(4) HEL:053. Teaterkassa, Finland. Personal (P) gor en vérdering.

01 (3,7) ((K tar fram planboken ur sin vaska, P ser pa
datorskarmen))

02 K: de e pad (2,4) pa valborgsmd- massoaf[ton]

03 P: [ jJulst de (.)

04 ti I sista minuten’

05 K: ja

06 (0,9) ((K tar fram betalkort, P tittar pad datorskdrmen))

07 P: tre platser (.) & va alla helt fullt betalande *vuxna,

*( (P vander
kroppen och blicken mot K))

08 inga studerande [eller pensio]nar

09 K: [nae 1

10 (0,3) ((P vander huvudet mot datorskdrmen till wvanster))
11 P: bra (0,5) pt .h

12 (2,0)

13 P: hundratva euro blir de da tack

Personalen lokaliserar biljetterna i bokningssystemet (r. 3—4) och begér pa r. 7-8 ytterligare information
om biljettypen. Efter att kunden levererat ett svar producerar personalen en positivt virderande respons,
bra (r. 11). Hon yttrar virderingen snabbt och med l&g rost precis efter att hon vént sig fran kunden mot
datorskdrmen. Detta signalerar en lyckad utging av drendet — inte en evaluering av biljettypen (som om
P var ndjd med att kunna debitera fullt pris). Efter en kort paus, nir personalen &r vind mot datorn,
initierar hon nésta uppgift, betalningen.

Den typ av virderingar som vi analyserat i detta avsnitt forekommer 1 en robust sekvensstruktur vid
begiran—leverans som sedan tas emot genom en positiv virdering i en tredjetur. Virderingen signalerar
en framgangsrik avslutning pé den aktuella interaktionella eller transaktionella uppgiften och underléttar
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samtidigt dvergingen till nista uppgift i servicesamtalet (betalningssekvensen i vara exempel hér).
Virderingarna bestar av ettordsuttryck som befinner sig moderat (bra) eller hogt (toppen) pa
positivitetsskalan och produceras snabbt och med lag rost. Det lexikala innehéllet far inget prosodiskt
motstycke i emfas och roststyrka. Det lagmaélda uttryckssittet ackompanjeras ofta dven av att talaren
véander sig bort fran samtalspartnern, t.ex. genom att flytta blicken, vrida pa huvudet eller hela kroppen
bort fran den andre. Man kan da séga att det verbala och kroppsliga samspelar for att skapa mening i
dessa pragmatiskt specialiserade varderande sekvenser (se &ven Sorjonen & Raevaara 2014), dvs. avslut
och overgang till nagot annat. Slutligen kan vi ocksé notera att i en serie uppgiftssekvenser tenderar en
senare vérdering att vara lexikalt mer uppgraderad 4n en tidigare.

Viirderingar i samtalsavslutande sekvenser

Den andra typiska interaktionella omgivningen for kvitterande vérderingar av den typ som vi diskuterat
ovan dr i nirheten av samtalsslutet. Vi exemplifierar detta bruk med utdrag (5) frén en teater i Stockholm.
Kunden har kopt en biljett till en viss pjds och betalningsfasen har fullbordats par. 1-10; i och med detta
har serviceutbytet kommit till en méjlig avslutning. Pa r. 11 expanderar kunden dock sekvensen med en
lucklamnande (se Linell 2003) tilliggsfraga om platsen for forestéllningen: och de e lilla?

(5) STO:039. Teaterkassa, Sverige. Kunden (K) gor en vérdering

01 P: da kor vi pad de da=[de] bli tvadhundradtti kronor
02 K: [Ja]

03 (4,1)

04 K: (bra)

05 P: tackar

06 (5,2) ((Kortterminalen forbereds))

07 P: sadar

08 K: mm

09 (7,6) ((K betalar med kort))

10 P: (tack for de)

11 K: och de e: eh 1lilla®?

12 P: de e lilla scenen

13 K: ja

14 P: klockan nitton=den e cirka tre a tie lang
((P racker o6ver kvittot/biljetten))

15 K: ja (0,6) lysande ((med blicken ner))
((P satter dokumenten i sin pléanbok))

16 P: mm

17 K: tack

18 P: tack [sjalv]

19 K: [hej ]

20 P: hejda

Personalen svarar pa rad 12 genom att bekrifta kundens inbdddade antagande om att platsen &r “lilla
scenen” samt ger ytterligare information om forestdllningens bdrjan och lingd. Den senare
informationen har kunden inte begért, men den géiller sédant som kunder ofta vill veta just i denna
samtalsfas nir betalningstransaktionen &r avslutad. Att personalen erbjuder informationen tyder pé att
han projicerar ett avslut for utbytet med kunden. Kunden kvitterar tilldggsinformationen pa r. 15 med
ett responsmottagande ja och den accepterande vérderingen /ysande. Virderingar av denna typ utgor en
tredje tur 1 en lokal begiran—leverans-utbyte, men de &r ockséd inbdddade i en serie handlingar som
implicerar avslutning. I och med detta kvitterar varderingen /ysande att hela servicesamtalet nétt en
acceptabel fullbordan (se d&ven Antaki m.fl. 2000 for kvitteringar av hela interaktionen). I denna position
bemdts vérderingarna oftast med respons, sdsom mm pa r. 16 i (5), som avrundar serviceutbytet fran
personalens sida. Efter detta sker det i (5) en &vergéang till den rituella avslutningen med parvisa tack-
och avskedshandlingar (se vidare Grahn 2017).

En annan variant av avslutande vérderingar aterfinns i utdrag (6) som dr hdmtat fran en teater i
Helsingfors. Betalningstransaktionen héller pa att avslutas pa r. 1-4. Pa r. 5 ridcker personalen dver
biljetterna till kunden som kvitterar med ett jo uttalat med inandning och ett lagmalt, virderande kiva.
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Under den paféljande pausen pa r. 9 ger personalen kvittot till kunden. Kunden tar emot kvittot och
lagger det i sin planbok, varpé han producerar en avslutande accepterande vérdering, dterigen kiva.

(6) HEL:052. Teaterkassa, Finland. Kunden (K) gor en vérdering.
01 P: [tack ]

02 K: [har e fylra euro

03 (0,7)

04 K [sa dar]

05 P [ tacklar (.) bil[jetterna e didr var sa goda
06 K: [.Jo ((K nickar))

07 K: kiva

08 (3,9)

09 P: & s:a var sa [goda] ((P racker over kvittot))
10 K: [tack] s& mycke

11 (2,6) ((K placerar kvittot i1 sin planbok, blicken ner))
12 K: Tkiva

13 (0,5) ((K lyfter blicken mot P))

14 P: tack s& mycke

Det sekventiella monstret &r inte lika klart som t.ex. i (5), men deltagarnas handlingar foljer dven hér en
treledad servicelogik. Kunden har 6nskat kopa biljetter och i sekvensen ovan levereras de: biljetterna e
ddr var sda goda. Efter en lyckad fullbordan av transaktionen producerar kunden vérderingen kiva, forst
pa r. 7 da han far sjilva biljetterna och sedan pa r. 12 dd leveransen och mottagandet av kvittot
manifesterat det definitiva slutet pd transaktionen. Hir expanderar kunden inte utbytet med ndgon
tillaggsfraga. Viarderingen kiva far i stillet pd r. 12 std bade for kundens avslutsacceptans och
tackhandling. Att han efter varderingen, pa r. 13, lyfter blicken mot personalen kan tolkas som en
avskedshandling. Personalens tack sd mycke pa r. 14 besvarar i sin tur bade det "tackande” kiva och det
visuella avskedet.

For att sammanfatta uppvisar vart material klara aterkommande monster for avslutande sekvenser
med positiva virderingar. De foregés av avslutsimplikativa handlingar i form av betalning for tjansten
och personalens tack, varefter kunden och personalen skulle kunna tacka for sig och ta avsked. Som
utdrag (6) visar kan en positiv virdering emellertid yttras i denna position for att kvittera hela
serviceutbytet och till och med ersétta tackhandlingen. Ett annat monster (utdrag 5) &r det déar den
avslutsimplikativa betaltransaktionen foljs av en tilliggsfraga som kunden producerar — vanligen om
forestdllningens ldngd, plats eller eventuella pauser. Denna sista expansion har da ett trestegsformat
bestdende av fraga—svar—virdering. S&dana vérderingar har en dubbelfunktion: de &r inbdddade i en
treledad sekvens pa samma sétt som i fallen vi diskuterat i avsnitt 4.1, men markerar dértill en lyckad
fullbordan av hela servicetransaktionen. Att dessa vérderingar far en kvittering av personalen (mm)
vittnar om att det handlar om en reciprok orientering mot ett avslut, vilket sedan bekréftas av dvergangen
till parvisa rituella avslutande handlingar i och med tack- och avskedsfraser. Det rutinméssiga i dessa
avslutande varderingar kommer fram pa samma sitt som i virderingarna i tredjeturer mitt i samtalen: de
produceras snabbt och lagmalt med blicken riktad nedét, vilket sammanhénger med att kunden haller pa
att hantera biljetterna och kvittot som just levererats. Dock utgor det senare kiva i utdrag (6) —ser. 12 —
ett undantag satillvida att det uttalas distinkt och mer prominent. Orsaken till detta &r sannolikt att
varderingen utgdr kundens sista verbala handling i utbytet och star for ett tack samtidigt.

Om variationen mellan svenskan i Sverige och Finland

Nér vi jamfor samtalen som fors vid teaterkassor i Finland och i Sverige ar det tydligt att de virderande
responserna fyller samma pragmatiska funktioner, men det finns viss nationell variation ifraga om vilka
lexikala enheter som deltagarna gor bruk av. Utover en gemensam kérna av vérderande ord som
forekommer 1 bada nationella varieteterna — bra, fint, jdttebra, jdttefint, perfekt och utmdrkt — finns en
del uttryck som enbart forekommer i den ena av varieteterna. I det finlandssvenska materialet finns,
utover de ord som &dr gemensamma, ocksa finemang och kiva. Att det finlandssvenska kiva (ung.
*trevligt”) inte forekommer i materialet fran Sverige dr givetvis véntat, eftersom det ar ett ord gemensamt
med finskan. Ser vi pd materialet frdn Sverige finns det en stdrre variation och f6ljande uttryck é&r
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typiska: fantastiskt, grymt, hdrligt, jdttefint, kanon, lysande, strdlande, toppen, suverdnt och underbart.
Det ér inte bara friga om fler olika uttryck utan uttrycken &r ocks& mer uppskruvade” och starkt positivt
virderande. Det finns alltsd en kvalitativ, om &n inte kvantitativ (jfr tabell 1), skillnad mellan
varieteterna: en tendens att anvénda starkare positiva virderingar i Sverige dn i Finland, vilken
sammanfattas i tabell 2.

Tabell 2. Fordelning av virderande uttryck pa en ldgre respektive hogre del av en positiv skala.*

Finland Sverige
Liigre positiv grad: Liigre positiv grad:
bra bra
fint fint
finemang
kiva
Hogre positiv grad: Haogre positiv grad:
jéttebra jéttebra
jattefint jattefint
perfekt perfekt
toppen toppen
utmérkt utmérkt
fantastiskt
kanon
lysande
hérligt
grymi
stralande
suverdnt
underbart

De tva ord som ér specifika for materialet fran Finland (kiva, finemang) hor ndrmast till en lagre eller
neutral del av varderingsskalan, medan de atta uttryck som bara forekom hos sverigesvenska talare har
hog intensitet. Denna fordelning tyder i sista hand pé att talarna i Sverige respektive Finland uttrycker
olika kulturella preferenser i friga om virderingsskalan i den sociala rutin som vi undersokt hér.’

Att den kulturella skillnaden vid de vérderande orden &r reell bekriftas dven av mer spontana
iakttagelser sdsom de i Asa Mickwitz kronika frén 2014 som vi hinvisade till i inledningen. Hon noterar
”Harligt!” som ett kvitteringsuttryck hos servitrisen pa en uteservering i Uppsala. Samtidigt som detta
positiva uttryck kédnns trevligt ser hon nagot komiskt och fraimmande i det — for s& hérligt &r det vél inte
att ta emot en bestillning? Liknande erfarenheter rapporteras ocksa av Stockholmskorrespondenten
Elina Kervinen i en kronika i Helsingin Sanomat 2/10 2017: ett nagot dverdrivet intresse for den andre
kannetecknar enligt henne dagens sverigesvenska kommunikation, utkristalliserat i uttrycket spdnnande
som kan kvittera all slags upplysningar som samtalspartnern kommit med.

For att testa ovanndmnda observationer och relatera till véra resultat i tabell 2 genomforde vi tva
mindre enkdtundersdkningar, den ena med informanter i Helsingfors (10 svar) och den andra med
informanter i Stockholm (12 svar). I frdgeformuléret presenterade vi tva korta transkriberade exempel
med motsvarande starka positiva virderingar (jdttebra och utmdrkt) som vi analyserat ovan.
Informanterna ombads ange huruvida de kdnner igen uttryckssittet, anvinder det sjilva, reagerar pa
anviandningen och vilken svenska eller vilket register bruket kan férknippas med.

4 Kursiverade uttryck forekommer bara i endera varieteten. Uttryck for en ldgre positiv grad utgdrs vanligen av
adjektiv 1 positiv form och kan létt uppgraderas pa olika sitt, t.ex. bra > jéttebra, kiva > jdttekiva. Mindre intensiva
uttryck av detta slag f6ljs vanligen av uttryck for en hdgre positiv grad i medhallande andravarderingar (Pomerantz
1984, second assessments), t.ex. Den dr bra — Jag tycker den dr jdttebra (se dven Bakgrund ovan).

3 Skillnaden antyds dven av Saari (1995:82) d& hon i en jimforelse av sverigesvensk och finlandssvensk samtalsstil
noterar: ”’I Sverige ar det ddremot inte séllsynt att t.ex. parvisa yttranden efterf6ljs av en berdmmande kommentar
(jdittefint!)”.
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Gemensamt for bada informantgrupperna var att de kopplade bruket till servicesammanhang (t.ex.
affdrer, dagis och dven arbetsrelaterade mejl) och ség virderingarna som ett institutionellt drag som ar
mindre vanligt i samtal med bekanta och vénner. Helsingforsinformanterna menade att positiva
varderingar bidrar till en vénlig och bra stimning, medan ord som “rutin”, ’servicevanlighet”, “neutralt”
och "normalt” forekom i svaren fran Stockholm. Detta ger en fingervisning om att finlandssvenskar ar
benégna att uppfatta starkt positiva viarderingar mer bokstavligt (som entusiastisk respons”, som en
informant skrev), medan sverigesvenskar ser bruket som normenligt. Inte helt ovéntat forekom det
skillnader ocksé vid frdgan om vilken svenska bruket kan associeras med. Helsingforsinformanterna
relaterade till serviceregistret och i synnerhet bruket i Sverige. Informanterna i Stockholm hinvisade
ocksa till serviceregistret men hade i dvrigt svart att besvara frdgan: en informant menade att bruket
kannetecknar svensk medelklass, en annan att det mojligen dr vanligare hos yngre personer. Dessa
skillnader tyder pé att finlandssvenskarna lagt mérke till bruket i sverigesvenska sammanhang och att
det i sé fall i nagon mén avviker fran konventionen i Finland.

Sammanfattningsvis kan vi séga att tendenserna i vart inspelade servicematerial och enkétsvaren
pekar at samma hall. Positiva virderande responser av den mer uppgraderade typen ar ett fenomen som
kannetecknar servicesituationer i Sverige. Vidare ér de sverigesvenska informanternas beskrivningar av
bruket som "helt normalt” i samklang med hur till och med de mest positiva virderingarna produceras i
samtalen vi studerat: lagmaélt och utan tecken pa nagon sirskild entusiasm. Detta sammanhénger med
att bruket for talarna dr socialt rutiniserat och normenligt, ndgot som hor till den nationella
samtalskulturen och som séledes inte vicker ndgon sirskild uppméarksamhet i den egna talgemenskapen
men potentiellt vid méten mellan talgemenskaperna.

Slutsatser

Var studie av sekvensavslutande virderingar har visat att de foljer ett robust monster i svenska
servicesamtal i Sverige och Finland. Den karakteristiska positionen som tredjetur (i sekvenser som
begiran—leverans—vérdering) sammanhidnger med funktionen att acceptera fullbordan av en
institutionell uppgift och samtidigt signalera beredskap att overga till nédsta uppgift pd agendan. I
samtalsslut kvitterar varderingarna dven den lyckade utgangen av hela serviceutbytet, ibland till och
med som erséttning for en tackhandling. De sekvensavslutande varderingarna ar salunda en resurs med
vilken talarna kan segmentera interaktionen och dess riktning, dvs. att en uppgift dr avklarad med
framgang och att det inte finns hinder for att ta vid med nésta.

De sekvensavslutande varderingarna bestér av ettordsfraser: adjektiv och andra evaluerande uttryck
som kan ligga lagre (bra, fint) eller hogre (toppen, lysande) pa en positiv viarderingsskala. Det lexikala
innehallet hos uttrycken dverensstimmer med den lyckade utgdngen av de serviceutbyten de hinvisar
till, men innehallet &r inte sa prominent i anvdndningskontexten. Det &r inte i forsta hand fraga om att
prisa den andres handlingar (och &n mindre om att kommentera innehdllet i det sagda), utan
vérderingarna har en pragmatisk funktion: talaren accepterar fullbordan av en uppgift. Den semantiska
forblekningen och den pragmatiska rutiniseringen avspeglas i virderingarnas strukturellt minimala
form, det lagmélda prosodiska uttrycket och talarens kroppsliga orientering bort frén den andre.

I ett variationspragmatiskt perspektiv kan vi notera att sekvensavslutande vérderingar férekommer i
béada varieteterna men att fenomenet i viss man tar sig olika lexikala uttryck i respektive varietet. Det &r
tydligt s& att de mer moderata uttrycken dominerar i det finlandssvenska materialet, medan de
sverigesvenska samtalen utmairks av virderande uttryck med en hogre grad av intensitet, varav ménga
inte alls forekommer i materialet fran Finland. En mdjlig slutsats dr da att sverigesvenskan &r mer
orienterad mot praktiker som gar ut pd att Gverdriva talarens intresse och engagemang, medan
véarderingsskalan pragmatiskt fungerar pd ett annat sitt i Finland. De tvd orienteringarna mot
varderingarna kan forknippas med ett normstyrt socialt beteende i respektive sprakgemenskap: det ar
frdga om sprakliga praktiker med en social dimension eftersom de &r gemensamt konstruerade och
dérigenom forankrade i en viss sociokulturell kontext.
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Transkriptionsnyckel

bra: forlangt ljud
jata legatouttal
ja=bra tva yttranden hakas pé varandra
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Tora
bra?
*bra
[bra
bra]
’Kappan
)
(2,0)
.h
Jja
pt
(bra)
()
()]

B

lokal tonhdjning

stigande slutton

markerar var en kroppslig handling under talet borjar; beskrivning i en metakommentar
Overlappande tal borjar

overlappande tal slutar

pjéastitlar anges med apostrofer

mikropaus, hogst 0,2 sekunder

miétt paus i sekunder

tydlig inandning

ordet sdgs pa inandning

smackande ljud

osdker transkription

ohorbart

transkriberarens metakommentarer, t.ex. ((tittar ner))
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