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1 Inledning

Svenska ar ett s.k. pluricentriskt sprak (se Clyne 1992:1). Svenskan 1 Sveri-
ge och Finland foljer huvudsakligen samma normer, men det finns vissa
skillnader mellan de tva nationella varieteterna bade i talat och skrivet sprak.
Dartill paverkar finskan svenskan i Finland (se t.ex. Saari 1995). Syftet med
denna artikel ar att utforska likheter och skillnader mellan finlandssvenska
och sverigesvenska samtal med fokus pé ett specifikt sprikligt val: hur verb
anvédnds for att kategorisera skeenden i vdrlden som handlingar, hindelser
och relationer. Teoretiskt bygger studien pa systemisk-funktionell lingvistik
(SFL, Halliday & Matthiessen 2004, Holmberg & Karlsson 2006) som ser
det som ett betydelsebdarande val dd en spridkbrukare véljer ett visst sprakligt
uttryckssitt 1 stéllet for ett annat. Analysen utgér frin det systemisk-funktio-
nella begreppet process som beskriver skeenden och normalt uttrycks med
verb (Holmberg & Karlsson 2006:75-76). Materialet for studien bestdr av
institutionella, rutinartade servicesamtal pa svenska och finska i Finland och
pa svenska i Sverige.'

' Den empiriska studien har genomforts av Eveliina Tolvanen; Camilla Wide har deltagit i
planeringen. Resultaten har tolkats av forfattarna tillsammans. Materialet har samlats in av
forskningsprogrammet Interaktion och variation i pluricentriska sprak — Kommunikativa monster
i sverigesvenska och finlandssvenska (IVIP; se Norrby m.fl. 2014, Wide 2016) som finansieras av
Riksbankens jubileumsfond 2013-2020 (M12-0137:1) och som Camilla Wide deltar i. Eveliina
Tolvanens arbete har finansierats av Svenska Kulturfonden i Finland.
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2 Skillnader mellan finlandssvenska och
sverigesvenska

Valet mellan tilltalsformerna du och ni lyfts ofta fram som en skillnad mellan
finlandssvenska och sverigesvenska (se Fremer 1996, Norrby m.fl. 2007,
2014, Saari 1995, Wide 2016). Exempelvis 1 sverigesvenska ldkar—patient-
samtal anvédnds endast tilltal med det niarhetsskapande pronomenet du, medan
bade du och ni férekommer i motsvarande finlandssvenska samtal (Norrby
m.fl. 2014:62). I finlandssvenska handledningssamtal 1 hogskolemilj6 fokuse-
rar man typiskt pd sakinnehdllet, medan man i motsvarande sverigesvenska
samtal lagger fokus pa att hantera interpersonella relationer, bl.a. genom att
uttrycka enighet med varandra (Nelson m.fl. 2015:160—161). Att finldndare ar
mer formella, hierarkiska och reserverade dn svenskar har ocksa noterats 1 stu-
dier av foretagskommunikation 1 Finland och Sverige (se Laine-Sveiby 1991:
129-13, Kangasharju 2007:350-351, Charles & Louhiala-Salminen 2007:
429-432). Kommunikativa strategier som understryker nédrhet och solidaritet
ar salunda mer typiska for Sverige dn Finland.

Liknande skillnader mellan finlandssvenska och sverigesvenska forekom-
mer dven 1 institutionella texter; t.ex. i myndighetstexter om pensioner ar for-
héllandet mellan myndigheten och dess klienter mer distanserat och formellt i
texter frdn Finland &n 1 texter frin Sverige (Tolvanen 2016). Skillnaderna mel-
lan texterna framkommer bl.a. i de processer myndigheten och ldsaren fram-
stélls som deltagande i (Tolvanen 2016:64). I denna artikel vill vi darfor utre-
da om valet av processtyper ocksd avspeglar skillnader mellan finlands-
svenska och sverigesvenska samtal.

3 Process och processtyp

Process dr som ovan framgétt en semantisk kategori som uttrycker nagot
som sker och typiskt realiseras med verb (Holmberg & Karlsson 2006:75—
76). 1 svenska brukar man skilja mellan fyra processtyper: materiella, men-
tala, relationella och verbala processer som uttrycker olika typer av bety-
delser. Processtyperna konstruerar erfarenheter av virlden som en viss typ
av skeenden (Halliday & Matthiessen 2004:170.) Materiella processer be-
skriver handlingar och hdndelser i den fysiska virlden (t.ex. att dka), menta-
la processer betydelser 1 mdnniskans inre vérld (t.ex. att fundera), relationel-
la processer abstrakta relationer (t.ex. att ha) och verbala processer spraklig
kommunikation (t.ex. att berdtta). (Holmberg & Karlsson 2006:78-102.)
Samtidigt innebér valet av processtyp ocksa ett val av perspektiv: ett skeen-
de i virlden kan representeras sprékligt pa olika sitt (Fairclough 1992:179),
t.ex. jag har bokat tva biljetter pa namnet Efternamn? eller det finns tva bil-
jetter pd namnet Efternamn.
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4 Syfte, metod och material

Inom svensk sprékforskning har SFL framst tillimpats pd skrivna texter
(Svensson & Karlsson 2012:9-10; se dock Holmberg & Wirdends 2005,
Grahn 2012). I den hér artikeln presenteras en pilotstudie dér vi anvander oss
av de systemisk-funktionella begreppen process och processtyp for att analy-
sera kommunikativa skillnader mellan de tva nationella varieteterna av svens-
ka 1 tal. Vart syfte ar att kartldgga vilka processtyper som forekommer 1 fin-
landssvenska och sverigesvenska servicesamtal och att utforska likheter och
skillnader mellan samtalen fran de tva ldnderna. Metoden omfattar bade kvan-
titativ och kvalitativ analys av processtyper. Vissa aspekter (temporalitet) be-
handlas med hjilp av traditionell grammatik.

Materialet bestdr av 64 finlandssvenska samtal som har spelats in vid bil-
jettkassor vid en teater i Abo (32) och en i Helsingfors (32) samt 69 sverige-
svenska samtal som har samlats in vid biljettkassor vid en teater 1 Stockholm
(28), en 1 Goteborg (19) och en 1 Karlstad (22). Materialet presenteras i tabell
1. Vi jamf6r dven pé vissa punkter de tva svenska delmaterialen i tabell 1 med
finska samtal som har spelats in pa teatern i Abo.

Tabell 1. Oversikt av det empiriska materialet.

Finlandssvenska samtal (n=64)  Sverigesvenska samtal (n=69)

Kund Personal Kund Personal
Ord per talare 8 547 7 804 8 469 7 884
Ord per samtal, medeltal 134 122 123 114
Ord, totalt 16 351 16 353

Ett metodologiskt problem vid analys av talat sprak ar att samtal inte bestar
bara av fullstindiga satser utan dven av satsfragment, upprepningar och lik-
nande. Vi har hdr inkluderat endast satser som innehéller bade ett finit verb
och en s.k. processkdrna, d.v.s. ett huvudverb som uttrycker verbets erfaren-
hetsméssiga huvudbetydelse (t.ex. glémma 1 t.ex. for jag hade glomt mitt tea-
terkort hemma (svsv.)). Processtypen bestdms utifran processkdrnan. D4 sam-
ma verb upprepas flera ganger, t.ex. jag blir jag blir sa raddig (fisv.), har vi
analyserat det som en enda process. Satser med s.k. pseudosamordning (se
SAG 4:42 § 17) analyseras enligt den senare processkirnan, t.ex. borja i da
tar vi d borjar (fisv.).

5 Processtyperna i samtalen

Viér analys av processtyper 1 servicesamtal belyser vilka betydelser som lyfts
fram 1 kommunikationen mellan kund och personal. Exempelvis kan en hog

21 de undersokta servicesamtalen anvidnds “Fornamn” och “Efternamn” for att anonymisera
talarenas identitet.
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andel materiella processer, som beskriver fysiska skeenden, avspegla en hog
handlingsorientering, medan mentala processer kan lyfta fram subjektiva tan-
kar eller varderingar (Lassus 2010:133). De fyra processtyperna som man rik-
nar med inom svensk SFL-inriktad sprdkforskning dr materiella, mentala, re-
lationella och verbala processer (se Holmberg & Karlsson 2006:78). Vi har
aven urskilt s.k. lexikaliserade processer, d.v.s. fasta uttryck som innehaller en
process som formellt kunde analyseras som en av de fyra processtyperna, men
som 1 samtalen anvénds som etablerade fraser, t.ex. var sa god(a) (som 1 prin-
cip kunde analyseras som en relationell process) och ursdkta (som 1 princip
kunde analyseras som en mental process). En Oversikt av processtyperna i
materialet presenteras 1 tabell 2.

Tabell 2. Processtyperna i materialet.

Finlandssvenska samtal Sverigesvenska samtal
Kund Personal Totalt Kund Personal Totalt

Processtyp n % n % n % n % n % n %
Materiell 293 30,2 296 27,9 589 29,0 301 283 344 299 645 29,1
Mental 132 13,6 128 12,1 260 12,8 193 182 168 14,6 361 16,3
Relationell 432 44,6 535 50,5 967 47,7 501 47,1 550 47,8 1051 47,5
Verbal 63 6,5 39 37 102 50 43 40 65 57 108 49
Lexikali- 49 5,1 62 58 111 55 25 24 23 20 48 22
serad

Totalt 969 100,0 1060 100,0 2029 100,0 1063 100,0 1150 100,0 2213 100,0

Tabell 2 visar att det forekommer nigot fler analyserbara processer 1 de sveri-
gesvenska samtalen. Fordelningen mellan olika processtyper ser relativt lika
ut 1 de tvd delmaterialen: nistan hélften av processerna ér relationella och ma-
teriella processer ar nast vanligast 1 bdda delmaterialen. Verbala och lexikali-
serade processer dr minst vanliga. Likheterna avspeglar likheter 1 de aktuella
situationskontexterna, forsdljning och avhamtning av teaterbiljetter som sker
muntligt vid en disk mellan kund och personal. Lassus’ jamforelse av myndig-
hetstexter 1 Finland och Sverige (2010:140) uppvisar en annan fordelning mel-
lan processtyper: materiella processer dr vanligast, relationella processer nast
vanligast, verbala processer tredje vanligast och mentala processer minst van-
liga. Fordelningen mellan de olika processtyperna ér dnda 1 stort sett densam-
ma i de finlandssvenska och sverigesvenska delmaterialen ocksa i Lassus’ stu-
die, 4&ven om andelarna varierar.

Det finns ocksa vissa skillnader mellan servicesamtalen frdn Sverige och
Finland 1 vart material. Personalen anvander t.ex. klart oftare relationella pro-
cesser dn kunderna i de finlandssvenska samtalen, medan mentala processer
overlag dr vanligare 1 de sverigesvenska samtalen och anvénds oftare av kun-
derna dn av personalen. I det foljande diskuterar vi de olika processtyperna i
servicesamtalen mer i detalj.
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5.1 Materiella processer

Materiella processer beskriver en konkret fordndring 1 den fysiska vérlden
som kriver ndgon form av energi. Processerna kan vara transitiva eller intran-
sitiva, d.v.s. beskriva ndgot som gors for ndgon eller ndgot eller ndgot som
hinder. (Halliday & Matthiessen 2004:179—-180.) Karlsson (2011:24) beskri-
ver materiella processer som “dynamiska, yttre fordndringar, med en tydlig,
vanligen fysisk riktning och en ofta konkret aktor”.

I servicesamtalen 1 vart material beskriver materiella processer typiskt kop,
betalning eller avhdmtning av biljetter och andra praktiska drenden som an-
knyter till den aktuella verksamheten, t.ex. var kunderna ska ga in till en fore-
stillning. Da kunderna explicit presenterar sitt drende for personalen anvénder
de bade 1 de finlandssvenska och sverigesvenska samtalen ofta skulle, som
skapar en hovlig anhdllan (se SAG 4:32 § 22):

1) fisv. KU ja sku losa ut en biljett pd Fornamn Efternamn ti Kappan®
2) svsv. KU ja skulle hdmta ut tva biljetter till Rikard den tredje den forsta mars

Hos kunderna forekommer materiella processer ocksd dd de beskriver bak-
grunden for sitt besok:

3) fisv. KU jag har bestdllt biljetter hir per telefon
PE j& med vilket namn
4) svsv. KU hejjag har bokat jag har bokat en biljett hér e ett bokningsnumret

Att kunden presenterar sitt drende genom att syfta pa en handling 1 det forflut-
na kan tolkas som ett sétt att skapa temporal och dirmed social distans mellan

talarna (Ekeroth 2011:140, Lindstrom & Wide 2017). I de finlandssvenska
samtalen anvénder kunderna ibland ocksa pluskvamperfekt:

5) fisv. KU a. vi hade reservera pa namne Efternamn
b. hej dedér vi hade pd Efternamn bokat fyra biljetter

Endast perfekt anvéinds 1 de sverigesvenska samtalen vi analyserat (se exem-
pel 4 ovan). I de finlandssvenska samtalen kan bruket av pluskvamperfekt ses
som ett sétt att oka distansen mellan kunden och personalen (Lindstrom &
Wide 2017). Hér uppvisar de finlandssvenska samtalen vissa likheter med
finska; forfluten tid anvénds typiskt for att skapa distans och hovlighet dven 1
finska (VISK § 1532).

Da personalen anviander materiella processer 1 servicesamtalen beskriver de
ofta vad kunderna fér eller kan gora, vilket bidrar till att skapa deras institutio-
nella roll:

6) fisv. PE saman kan int anvdnda dom dar annars kan man allti anvéinda du kan
anvdinda dom bara du tar ut biljetterna i ar

7) svsv. PE men annars andra platser kan du ju boka men men da maste du vélja &
hdmta ut dom hér for du maste ju ldmna dessa

3 KU=kund, PE=personal. Pauser och tveksamhetsmarkdrer har utelimnats ur exemplen.
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Generellt dr likheterna mellan materialen stora vid materiella processer,
men det forekommer som ovan framgatt mindre skillnader i bl.a. valet av
tempus.

5.2 Mentala processer

Mentala processer anknyter till mdnniskans inre vérld och beskriver forénd-
ringar 1 vdr medvetenhet (Halliday & Matthiessen 2004:197). Processerna be-
skriver sinnesuttryck, kénslor och tankar och kriver typiskt minst en ménsklig
eller medveten deltagare, den som upplever ndgot (Holmberg & Karlsson
2006:85-89).

I servicesamtalen 1 vart material forekommer mentala processer bl.a. da
kunden beskriver sina tankar for personalen (t.ex. genom att tdnka eller und-
ra):

8) fisv. KU hej nu ska ja ha lite biljetter igen tdnkte ja
9) svsv. KU tjena ja undrar om man skulle kunna byta ett par biljetter har mdjligen

Mentala processer som signalerar en subjektiv position (t.ex. tro, tycka) an-
vands ocksé for att uttrycka osdkerhet:

10) svsv. KU tror de fanns pa undrar om de var andra raden eller slutet av forsta an-
dra raden tror ja de fanns
11) fisv. KU ja tyckte de va tjuguen tretti eller tjuguen

En lexikal skillnad mellan delmaterialen ar att kunderna i de sverigesvenska
samtalen oftare anvénder verbet #7o &n kunderna i de finlandssvenska samta-
len. Att kunderna 6verlag anvinder fler mentala processer dn personalen i hela
materialet profilerar deras position som mer osdker. I exempel 8 och 11 an-
vander de finlandssvenska kunderna dessutom forfluten tid for att gardera sina
argument ytterligare. Personalen har ddremot en tydlig auktoritet i service-
samtalen och behover inte gardera sina argument for kunderna pa samma sétt.

Tillgédnglighet av biljetter och platser diskuteras med hjéalp mentala proces-
ser som anknyter till ménniskans formaga att se, eftersom personalen helt kon-
kret ser situationen i bokningssystemet:

12) fisv. PE jé nu ska vi se va vi har no finns hir ndnting men hér finns nu int va
behover du tva biljetter

Frasen vi ska se skulle 1 vissa fall kunna ses som ett samtalsreglerande lexika-
liserat uttryck:

13) svsv. KU hej ja behover fa byta datum
KU ska vi se dom tvé da skulle ja vilja ha dan efter du
KU hade fjortonde istéllet
PE allright
KU sévida de inte har kommit tillbaka nigra biljetter den tjugoédttonde

[...]
PE ska vi se nej tjuattonde e fullt
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Vi har dnda kategoriserat beldggen pa vi ska se som mentala processer ef-
tersom det finns en konkret anknytning till médnniskans forméga att se.
Medan frasen i de finlandssvenska samtalen anvénds huvudsakligen av per-
sonalen, anviands den 1 de sverigesvenska samtalen av bade kunderna och
personalen.

5.3 Relationella processer

Relationella processer beskriver flera olika typer av relationer: bl.a. existens,
tillhorighet och egenskaper (Halliday & Matthiessen 2004:210-219, Holm-
berg & Karlsson 2006:89-93). Jamfort med materiella processer uttrycker re-
lationella processer enligt Karlsson (2011:24) "tillstdnd och relationer, med
mer abstrakta och diffusa riktningar”.

Kunderna i vart material anvinder relationella processer bl.a. da de talar om
tillgdnglighet av teaterbiljetter, program och rabatter. I de finlandssvenska
samtalen foredrar kunderna s.k. existentiella relationella processer, som ut-
trycker att ndgot existerar:

14) fisv. KU a. finns de biljetter dnnu till i dag
b. de borde finnas tre biljetter pA namne namne Efternamn
c. de va en biljett fo fredagens Kvinna till salu pa namne Efternamn

Liknande processer forekommer ocksa i de finska samtalen frn teatern i Abo
(t.ex. onko huomiseen iltandytokseen vield lippuja *finns det dnnu biljetter for
kvallsforestallningen i morgon?’).

I de sverigesvenska samtalen anvdnder kunderna i stillet oftare s.k. attribu-
tiva relationella processer som beskriver tillhorighet*. Da konstrueras persona-
len som den som har t.ex. biljetter:

15) svsv. KU a. har du nat i slutet pa oktober
b. tva biljetter till Rocken ka du de

Béda typerna av relationella processer forekommer emellertid i bdda delmate-
rialen. Vid attributiva relationella processer anvinder kunderna 1 de finlands-
svenska samtalen typiskt kollektivt ni 1 stéllet for att tilltala personalen med
du:

16) fisv. KU a. har ni biljetter ti Kvinna i salu ikvall
b. har ni hostens programblad

I bdda delmaterialen anvinder kunderna attributiva relationella processer da
de konstruerar sig sjdlva som den som har eller vill ha négot:

* Attributiva relationella processer beskriver bade tillhorighet (jag har en katt) och egenskaper
(katten dr vit) (se Holmberg & Karlsson 2006:89). Foérutom existenticlla och attributiva
relationella processer finns det enligt SFL ocksa s.k. identifierande relationella processer, t.ex.
Oslo dr Norges huvudstad (Holmberg & Karlsson 2006:89-90).
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17) fisv. KU a. jasku vilja &a biljett ti Efterfesten den tjugosjunde
b. ja sku ha tva biljetter under namne Efternamn
18) svsv. KU ja skulle vilja ha tva biljetter ti den hdr Som ni vill ha de i morgon

Da personalen anvénder relationella processer konstaterar hen ofta vilka sak-
forhédllanden eller fakta som rader t.ex. i frdga om tillgénglighet av och priser
pa biljetter, vilket bidrar till att stirka personalens institutionella roll:

19) fisv. PE ja:&° no tror ja den e ganska bra sald no men no finns dr dnnu nog vi
ska titta hur det ser ut

20) svsv. PE a.endaenda gingen ja har nanting pa parkett dr femte oktober
b. det blir femhundrasexti kronor

Andelen relationella processer ér sirskilt hog hos personalen i de finlands-
svenska samtalen. En motsvarande skillnad mellan kunder och personal fore-
kommer inte 1 de sverigesvenska samtalen.

5.4 Verbala processer

Verbala processer uttrycker att nagot sdgs, d.v.s. yttre, sprakligt formulerade
skeenden (Holmberg & Karlsson 2006:94-98). Kunderna i servicesamtalen
anvinder verbala processer pa delvis samma sdtt som mentala processer i det
som Lindstrom (2008:184f.) kallar foretal (eng. preface) till fragor:

21) fisv. KU ja sku ha frdga en san sak ja ha bestéllt tri biljetter till Notknépparen
den tjugonde
PE jaa
KU 4 ja sku bara frdaga att finns om di dér platserna finns dér

Att kunderna anvander verbet frdga i foretal till frigor dr mer typiskt for de
finlandssvenska samtalen och kan ses som ett sétt att gora fraigorna mer forsik-
tiga: om man fir en positiv respons pa en foretalsfraga ar det lattare att utféra
den egentliga handlingen (Lindstrom 2008:185). Liknande processer anvédnds
dven av kunderna i de finska samtalen frin teatern i Abo (ofta med konditio-
nalis 1 preteritum, olisin kysynyt ’jag skulle ha fragat’), vilket avspeglar ett ge-
mensamt kommunikativt monster i de finska och finlandssvenska samtalen.

En annan kontext dér verbala processer forekommer dr d kunden hianvisar
till en tidigare 6verenskommelse:

22) fisv. KU hon kolla ja sa att ja int sjélv e personal att de € min man & hon sa att
de va okej

23) svsv. KU och ja ha betalt den genom Ticket sa att ja skulle gé tillbaka hit sa
dom

I dessa fall kontexter stirker kunden sin position genom att hanvisa till en an-
nan person med en institutionell roll, typiskt en annan anstélld pa teatern, vil-
ket stoder kundens argumentation.

5> Kolon mellan identiska vokalljud betecknar legatouttal.
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Da personalen anvinder verbala processer kontrollerar hen ofta vad kunden
har sagt (t.ex. vad sa du) eller uttrycker sin personliga dsikt eller en rekom-
mendation for vad kunden ska gora:

24) fisv. KU na va e nu bist av dem dé

PE av dom blaa

KU ja

PE ja sku nog sdga mitten av sidogallerie sdhir

KU att man ser dérifran bra

PE ja
Det ér virt att notera att personalen 1 exemplet inte motiverar sin asikt, vilket
har med den institutionella rollen att géra. Overlag ir andelen verbala proces-
ser liten 1 hela materialet, men verbala processer anvinds nigot oftare av kun-
derna i de finlandssvenska samtalen och av personalen i de sverigesvenska
samtalen.

5.5 Lexikaliserade processer

Med lexikaliserade processer avser vi verb som 1 vissa kontexter i servicesam-
talen forlorar en del av sin betydelse och snarare har en samtalsreglerande el-
ler artighetssignalerande funktion (Lindstrom 2000, Hakulinen m.fl. 2003). I
de finlandssvenska samtalen dr de vanligaste lexikaliserade processerna hos
kunderna tack ska du ha (15), hordu (13), vad heter det (6) och sidu (4). Sidu
och hordu, som ar diskurspartiklar (Lindstrom 2008:79-81), anvdnds bara av
kunderna. Hordu star typiskt 1 initial position for att signalera en s.k. kirn-
handling, t.ex. en begdran (se Hakulinen m.fl. 2003:206):

25) fisv. KU hordu ja sku 16sa de dér ti tjugusjétte en biljett ja e fran de dér Efter-
namn Forenings

I de sverigesvenska samtalen ar lexikaliserade processer 6verlag mindre vanli-
ga. Kunderna anvander framst tack ska du ha (11), forldt (7) och ha det bra
(3).

Den klart vanligaste lexikaliserade processen hos personalen 1 de fin-
landssvenska samtalen ar var sd god(a) (45), som foljs av ursdkta (13). Var
sd god(a) anviands i bade singularis och pluralis (t.ex. sd ddr var sd god och
d ddr har ni biljetterna var sd goda). Frasen har en klar artighetssignaleran-
de funktion: det ar viktigt for personalen att uppvisa artighet mot kunderna
med hjélp av konventionaliserade fraser som varsdgod. Etablerade satsfor-
made artighetsfraser forekommer klart mindre i de sverigesvenska samta-
len, vilket kan vara ett utslag av att de inte hor till personalens institutionel-
la roll i motsvarande utstrackning som i Finland. Ocksa i de sverigesvenska
samtalen ar varsdgod den vanligaste lexikaliserade processen hos persona-
len men endast singularisformer forekommer och beldggen ar férre 4n i de
finlandssvenska samtalen (13). Fraserna tack ska du ha och forldt anvinds 1
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nagra fall (4 var). Det finns smi lexikala skillnader dven hér; ursdkta an-
viands huvudsakligen i de finlandssvenska samtalen och férldt i de sverige-
svenska.

6 Sammanfattning och avslutning

Viér studie visar att fordelningen mellan processtyper 1 finlandssvenska och
sverigesvenska servicesamtal uppvisar stora likheter, vilket avspeglar stora
likheter 1 situationskontexterna. Relationella processer, som beskriver hur sa-
ker och ting &r, dr vanligast 1 bdda delmaterialen och materiella processer, som
beskriver fysiska hidndelser, dr nést vanligast. En ndrmare analys visar att kun-
der och personal anvinder processtyperna pé olika sétt, vilket bidrar till att
skapa och uppritthalla olika roller. Kunderna berittar vad de har gjort, beskri-
ver sina tankar for personalen, hdnvisar till tidigare 6verenskommelser och ut-
trycker osédkerhet t.ex. d& de ber om négot. Personalen beskriver bl.a. vad kun-
den kan eller ska gora och konstaterar hur saker och ting dr. Samtidigt maste
personalen sarskilt 1 de finlandssvenska samtalen uttrycka artighet mot kun-
derna, vilket uttrycks med hjélp av etablerade artighetsfraser som var sd
god(a).

Aven om det finns manga likheter mellan de undersdkta servicesamtalen
fran Finland och Sverige, ér uttryckssétt som okar distansen mellan kund och
personal ndgot vanligare i1 de finlandssvenska samtalen (se dven Lindstrom &
Wide 2017). Distans skapas bl.a. med tempusvariation, existentiella relatio-
nella processer (typen finns det biljetter?) och etablerade artighetsfraser. Dér-
emot skapar de sverigesvenska kunderna ndrhet med personalen bl.a. med
hjélp av attributiva relationella processer (typen har du biljetter?).

Skillnaden mellan kund- och personalrollen avspeglas ocksa i1 fordelningen
av processtyper i samtalen. Kontrasten mellan kund- och personalrollen &r na-
got storre 1 de finlandssvenska samtalen dér personalen delvis framstar som en
starkare auktoritet, medan kontrasten mellan kund och personal inte ar lika
stor 1 de sverigesvenska samtalen. Hur kundens och personalens roll dverlag
konstrueras bidrar till delvis olika kommunikativa monster 1 de tva varieteter-
na av svenska som anvénds 1 tva delvis olika kulturkontexter, Finland och
Sverige.
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