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1 Inledning

Vid teaterkassor och bokningscentraler utspelar sig dagligen en médngd korta
mdten mellan kund och personal. Kunden kommer for att hamta eller kopa bil-
jetter och det ar personalens uppgift att forsoka uppfylla 6nskemalen. Dessa
institutionella samtal dr malinriktade, effektiva och fors vanligen mellan per-
soner som inte kdnner varandra. Samtalen foljer en typisk struktur: kunden
framstéller sitt drende, personalen genomfor det, kunden betalar och parterna
tar avsked. Ofta sker allt detta inom loppet av ett par, tre minuter. Mot den
bakgrunden kan det verka osannolikt att deltagarna skulle ta upp d&mnen av
privat karaktir, till exempel tala om familjemedlemmar, men i vart arbete med
1 000 servicesamtal vid biljettkassor runtom i Sverige och Svenskfinland har
vi noterat att det trots allt forekommer.

Syftet med foreliggande artikel &r att undersoka referens till icke-nirvaran-
de familjemedlemmar i servicesamtal. Forst ger vi en bakgrund till forskning
om personreferens och beskriver de teoretiska utgangspunkterna for studien.
Direfter redogér vi for material och metod innan vi presenterar véra resultat
och diskuterar dem.

2 Bakgrund

Studien som denna artikel baseras pa utgor en delstudie inom forskningspro-
grammet Interaktion och variation i pluricentriska sprdk' som jamfor pragma-

! Forskningsprogrammet finansieras av Riksbankens Jubileumsfond (M12-0137:1) 2013-2020
och #r ett samarbete mellan sprikforskare vid Stockholms, Helsingfors och Abo universitet samt
Institutet for sprak och folkminnen i Goteborg. For 6versikt av programmet se Norrby m.fl. 2014
samt webbplatsen http://www.su.se/svefler/ivip.
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tiska och interaktionella aspekter pa de bada nationella varieteterna av svens-
ka: finlandssvenska och sverigesvenska. Teoretiskt och metodiskt tar vér ana-
lys avstamp i interaktionell lingvistik och variationspragmatik. Interaktionell
lingvistik anvénder sig av samtalsanalytiska metoder for att undersdka forhal-
landet mellan sprékliga och mikrosociala strukturer i ménsklig interaktion
(Couper-Kuhlen & Selting 2001). Variationspragmatiken jamfor, huvudsakli-
gen med kvantitativa metoder, kommunikativa monster i olika varieteter av
samma sprak (Schneider & Barron 2008). Variationspragmatikens makrosoci-
ala fokus tillsammans med den interaktionella lingvistikens mikroperspektiv
gOr att vi kan fa 6kad forstaelse for varfor sprakbrukare uppvisar lika eller oli-
ka pragmatiska rutiner nir man talar samma sprak.

Forskning om referens till icke-nérvarande personer har intagit en relativt
undanskymd roll i empirisk forskning om interaktion, sarskilt ur ett tvarkultu-
rellt perspektiv, trots att ett sadant angreppssitt har potential att forklara rela-
tionen mellan kultur, social struktur och sprakbruk (Stivers, Enfield & Levin-
son 2009:1). Tidigare svensk interaktionsforskning har dock visat att person-
referens forekommer mycket oftare i vardagliga privatsamtal &n i institutio-
nella samtal (Oqvist 2005). I vardagliga samtal for deltagarna in personer i
samtalet som de gor relevanta for den pagéende aktiviteten samtidigt som det
far konsekvenser for den fortsatta aktiviteten (a.a. s. 298). Exempelvis intar
familj, vanner och bekanta ofta centrala positioner i beréttande aktiviteter dér
de blir resurser for att skapa och befdsta en gemensam referensram inom grup-
pen (Norrby 1998).

3 Material och metod

Materialet for undersokningen baserar sig pa en korpus om totalt 1 000 samtal
pa svenska vid teaterkassor, bokningscentraler och servicediskar runtom i
Sverige och Finland. Samtalen har huvudsakligen spelats in pa video; en min-
dre andel utgors av telefonsamtal. Vi har spelat in pa nio servicestéllen pa sex
orter i Sverige och pa tolv stéllen pé sju orter i Finland. I bdda landerna har vi
god regional spridning. Anledningen till att antalet orter och inspelningsplat-
ser dr hogre 1 Finland hénger ihop med att finska dominerar stort i de allra
flesta servicesammanhang och att vi déarfor behovt spela in pa fler platser i
Finland for att {4 in ett tillrdckligt omfattande material.

I de 1 000 samtalen har vi sokt pd femtiotalet uttryck for slakt och familj.?
Utifran det har vi fatt en samling om 55 samtal som innehéller referens till
icke-ndrvarande familjemedlemmar. Ytterligare en handfull samtal innhéller

2 Vi har dven inkluderat vanliga slangbeteckningar som syrra for syster, morsa for mamma.
Givetvis kan det forekomma uttryck i materialet som vi inte hittat; exempelvis har vi inte
inledningsvis sokt pa det finlandssvenska uttrycket kumpan i betydelsen partner, sambo utan det
dok upp i ett samtal diar en annan familjemedlem omndmndes. Vi kan inte utesluta att fler
liknande fall finns, men vi bedomer det som mindre troligt.
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sddan personreferens, men eftersom det visade sig att kund och personal var
bekanta med varandra rensades de bort. Till kategorin ”6vrigt” har vi fort ut-
tryck som exempelvis barnbarnets pappa eller ungarnas mamma. Vi kdnner
ju inte till de faktiska relationerna mellan familjemedlemmarna eller varfor
deltagarna formulerar sig som de gor, men nédr ndgon viljer “ett visst refe-
rensuttryck och inte ett annat visar talaren ofrdnkomligen sin instéllning till
den person som omtalas, savil som till sina medsamtalare” (Oqvist 2005:
288).

Av de 55 samtalen kommer 35 fran Finland och 20 fran Sverige. Det ge-
nomsnittliga servicesamtalet r i Finland 1,84 minuter och i Sverige 2,76 mi-
nuter langt. Samtalen dir familjemedlemmar tas upp dr ungefir dubbelt si
langa: 3,63 minuter i Finland och 6,9 minuter i Sverige. Att samtalen som
innehaller referens till icke-ndrvarande familjemedlemmar generellt &r ldngre
an Ovriga samtal kan tyda pa att sddan referens forekommer i samtal som
innehaller ndgon komplikation som kréver forklaring och ddrmed mer interak-
tionellt arbete. Samtidigt &r det tdnkbart att det interaktionella arbetet som ut-
fors bestér i att kunden refererar till och talar om en familjemedlem vilket gor
samtalet langre.

4 Resultat

I det hér avsnittet redovisar vi studiens resultat och inleder med en 6verblick
av vilka familjemedlemmar som férekommer i materialet (se tabell 1). Med
undantag for tva forekomster hos personalen i Finland &r det bara kunder som
refererar till familjemedlemmar.

Tabell 1. Kunders referens till icke-narvarande familjemedlemmar. Typer och antal belagg.

Familjemedlem  Finland  Sverige

N

dotter
man/make
mamma
son

syster
barnbarn
fru/hustru
pappa
guddotter
kumpan
Ovrigt
Totalt
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En genomgang av samtliga beldgg visar att referens till icke-narvarande famil-
jemedlemmar férekommer under samtalets alla faser, dvs. drendepresentatio-
nen, drendehanteringen och i1 samtalets avslutande del. Sadan referens dr dock
i sarklass vanligast under drendehanteringen, ndgot som knappast dr forvanan-



210 Catrin Norrby, Jenny Nilsson, Camilla Wide & Jan Lindstrom

de med tanke pé att det dr samtalets ldngsta del dir servicesmotets centrala
handlingar utspelar sig. I det f6ljande dgnar vi var uppméarksamhet at varfor
samtalsdeltagare i1 véra servicesamtal refererar till icke-ndrvarande familje-
medlemmar.

4.1 Att ge en for drendet nodvandig upplysning

Ungefir en tredjedel av alla beldgg utgdrs av omndmnanden av en familje-
medlem som &r direkt relaterade till &rendet pa sa vis att de kravs for att hante-
ra drendet. Detta exemplifieras i (1). (Turer som innehéller referens till
icke-nirvarande familjemedlemmar aterges i fetstil. I 6vrigt se appendix for
transkriptionsprinciper.)

(1) Vid teaterkassa, storre stad i Vistsverige

01 K: tretton nie arton

02 P: tretton nie arton [& dar] har vi Sven Svensson
03 K: [Ja ]

04 K: precis

04 P: mm

05 K: de e min man

06 P: mm (0.7) d& far eh de gar bra & ha de s& va

I utdraget ldmnar den kvinnliga kunden ett telefonnummer och personalen
far upp en bokning pé ett mansnamn. Kunden (K) bekriftar detta pa rad 4
med precis, men nér personalen (P) endast returnerar med ett mm ger kun-
den en forklaring: det d4r hennes mans telefonnummer. I detta exempel &r sa-
ledes referensen till en icke-nédrvarande familjemedlem tydligt &renderelate-
rad.

I majoriteten av fallen dr daremot referensen till en icke-ndrvarande famil-
jemedlem inte lika nddvéndig for drendets genomforande, dvs. att boka eller
kopa biljetter. I det foljande ger vi exempel pa hur sadan referens anvands for
att be om en favor, hantera ett potentiellt problem, skimta, framhdva en famil-
jemedlem eller smdprata.

4.2 Att be om en favor

I (2) illustrerar vi hur icke-ndrvarande familjemedlemmar kan anvindas for att
be om en favor. Innan utdraget borjar har kunden, en medelalders kvinna, pre-
senterat sitt drende — att himta bestéllda biljetter till sig sjdlv, sin mamma och
sin son. I det fallet dr personreferensen relaterad till 4rendet eftersom persona-
len har fragat om de &r fullt betalande, pensionérer eller studerande. Déarefter
har kunden betalat for biljetterna och personalen gett anvisningar om var sce-
nen ligger. Det framkommer dé att det &r onumrerade platser, vilket torde for-
anleda den fraga som kunden stéller i utdragets forsta rad, dvs. nér sillskapet
bor vara pa plats (for att fa bra sittplatser).
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(2) Vid teaterkassa, storre stad i sodra Finland

01 K: Jj& (.) va rekommenderar du att vilken tid ska man komma
02 P: de kan vara bra att vara dar kring kvart fore
03 s& (.)[de e ju anda slutlsalt (.)
04 K: [ohb ]
05 P: kanske lite [tidigare till & me]
06 K: [J& (.) du ] (0.4)
07 ja vet int alls om dom har platserna eller sanhédn (0.3)
08 men man kan int pa ndgo s&tt men min mamma

e attifyra [ar]
09 P: [7a]
10 K: & de e hennes fodelsedag i dag a vi sku sa vil[ja] att
11 P: [jal
11 K: (.) eh man kan int reservera liksom f& henne liksom a:
12 och f6 de har 1ill- vart lilla géng platser
13 (1.3)
14 P: nad hon ha sdkert d& ganska svart eller [ha hon svart]
15 K: [n& na 1
16 hon har- (.) nog ja hon gar eh nog hon gar me stéd att vi
17 mast liksom leda henne nog men att

Pé rad 6 inleder kunden en forfragan som fullbordas forst pa rad 12, ndmligen
att hon Onskar fi reservera nagra specifika platser trots att platserna &r onum-
rerade. I samband med denna forfragan introduceras kundens mamma, som
enligt uppgift fyller 84 ar samma dag (r. 8). Kunden framstiller alltsd mam-
man och omstdndigheterna (fodelsedagen och hennes alder) som sérskilt be-
hjartansvérda, vilket kunde utgora ett skal for att gora ett undantag och reser-
vera platser. Personalen orienterar sig emellertid mot en annan omstdndighet
som mdjlig grund for att bevilja ett sadant dnskemal, nimligen att mamman pa
grund av sin alder sannolikt har en del (inte ndrmare specificerade) svarigheter
(r. 14): hon har sdkert da ganska svdrt vilket repareras till en direkt fraga: el-
ler har hon svart. Detta bekriftas av kunden (r. 16—17), men forst efter en viss
tvekan (r. 15-16): nd nd hon har- nog ja hon gdr eh nog innan kunden formu-
lerar sig mer explicit att det ror sig om rorelseproblem: hon gdr med stod att vi
mast liksom leda henne... Véar tolkning dr att mamman och de speciella om-
standigheterna (fodelsedag och hog édlder) anvinds for att utverka en favor
inte bara for mamman, utan for hela sillskapet.

4.3 Att hantera ett potentiellt problem

I (3) hanteras ett potentiellt problem med referens till kundens icke-nérvaran-
de dotter. Det potentiella problemet bestar i att kunden vill kopa biljetter, men
ar osdker pa om hon har rétt eller tillrdcklig information for att genomfora ko-
pet (r. 3-5). Utifran var omfattande korpus med servicesamtal fran en rad oli-
ka serviceinrdttningar har vi kunnat konstatera att kunden i normalfallet pre-
senterar sitt drende direkt efter att hdlsningsfraser utbytts och att detta gors ef-
fektivt och utan fordrojning (jfr exempel 1 Lindstrom & Wide 2017). I ljuset
av detta kan alltsd den komplexa utformningen pa kundens forfragan tyda pa
ett potentiellt problem.
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(3) Vid bokningscentral, storre stad i Véstsverige

01 K: hej

02 P: hej

03 K: du Jja skulle ha tva biljetter till (.)

04 &dr det IFK Ga&vle som spelar tjugosjatte september
05 (1.0) IFK nat

06 P: de kan de hédnda att de e

07 K: hon stavar sad daligt min dotter p- till Gavle si ka-
08 menar h- de maste va Gavle hon mena

09 P: [jal

10 K: [G ]JE F L E stod *de*

11 P: ja men de e sa dom stavar

12 K: gbér dom

13 P: Jjajeman

14 K: nir ja va barn stavades de G A VL E

Pé rad 3 inleder kunden en begiran men avbryter sig pa rad 4 och formulerar
en informationssokande fraga: dr det IFK Gdvle som spelar tjugosjdtte sep-
tember IFK ndt, vilket personalen besvarar svivande (r. 6) samtidigt som
han borjar soka i sin dator. Det framkommer dédrefter att kunden inte vet vil-
ka som spelar eftersom hennes dotter har skrivit Gefle istillet for Gdvle (r.
7-8). Detta verkar vara anledningen till hennes tidigare tveksamhet infor
vilket lag som ska spela och utgor potentiellt ett problem eftersom det med-
for en fordrojd och komplex drendepresentation. Kunden hanterar alltsa ett
potentiellt problem med att hénvisa till dottern som ansvarig eftersom hon
“stavar sa daligt”.

En annan typ av potentiellt problem som vi noterat dr nar kunder efterfragar
biljetter som ar slutsalda. Eftersom normalfallet &r att kundens drende genom-
fors tycks bade kunder och personal hantera slutsélda biljetter som nagot mar-
kerat som kriver mer interaktionellt arbete. Man kan tala om detta i termer av
socialt ansikte (Goffman 1967): det finns en tendens att kunder och personal
behandlar en negativ utgang som potentiellt ansiktshotande for kunden (som
borde vetat bittre) och personalen (som inte kan leverera den efterfragade ser-
vicen). Mot bakgrund av detta tolkar vi kundens formulering av sin forfragan i
(4) nedan som ett sitt att forekomma en negativ utgang.

(4) Vid teaterkassa, storre stad i Vistsverige

01 (2.5)

02 K: a sen har (.) min optimistiska fru (0.7) prickat foér dagens
03 lunchteater men dom e vadl slut for langesen

04 P: dom slédppte vi ocksa i maj men [Ja] kan kolla»

05 K: [Fal

06 P: »om de ha kommit a&terbud

For att undvika den potentiellt ansiktshotande situationen att be om biljetter
som inte finns, hanskjuter kunden 6nskemaélet till den icke-ndrvarande frun
(vid sidan om att forekomma personalen med den pessimistiska hypotesen att
de val ar slut for ldngesen). Med andra ord orienterar sig kunden mot ett for-
klaringsansvar for varfor han efterfragar en tjanst som kanske inte kan levere-
ras.
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4.4 Att skamta

I (5) utnyttjas en familjemedlem, ndmligen kundens fru, som en resurs for att
skdmta. Utdraget kommer fran den inledande delen av det samtal som ocksa
exemplifierades i1 (4). Personalen har precis borjat behandla mannens drende
och gar igenom kontaktuppgifterna till honom i systemet. Strax fore utdraget
har de kontrollerat telefonnumret, och exemplet inleds med en fraga om adres-
sen.

(5) Vid teaterkassa, storre stad i Véstsverige

01 P: da ska vi se (.) eh adress e samma fortfarande
02 K: Jjajamen

03 P: mm (0.6) ingenting ha andrats sig

04 K: na [sa]lmma fru [ (skratt)

05 P: [n&] [ (skratt)]

06 4 samm:a: mejladress [ocksal]

07 K: [Ja ]jajamen

Pa rad 3 ber personalen om bekréftelse att inga uppgifter har dndrat sig sedan
kunden senast bokade biljetter och som respons pa detta skimtar mannen pa
rad 4: nd samma fru. Att det r avsett som ett skimt och uppfattas sd mérks pa
det delade skrattet (r. 4-5). Vi ska inte spekulera i varfor kunden skédmtar, men
vi kan konstatera att han strax innan utdraget, alldeles i inledningen signalerat
pa flera sitt att han &r stamkund: han ska fornya ett teaterkort, han férvanas
ocksa Over att han, efter att han uppgivit sitt namn dnda behover ge sitt tele-
fonnummer eftersom han tror att han ”finns i systemet”. Tidigare forskning
om skdmtandets funktion har konstaterat att skdmtande bidrar till en mer vin-
skaplig interaktion, liksom till att projicera en viss identitet (se t.ex. Norrick
2009). Skdmtandet kan alltsa vara en del i ett interpersonellt arbete for att ska-
pa en god relation till personalen samt att framstilla sig som en trevlig person.
Skdmtande om familjemedlemmar &r dock en ganska marginell foreteelse i
materialet (endast tva fall, bdda fran samma teaterkassa i Véstsverige, men
olika samtal).

4.5 Att framhéva en familjemedlem

Icke-ndrvarande familjemedlemmar kan ocksa framstéllas som extra berom-
virda vilket samtidigt kan medfora att talaren sjdlv framstar i positiv dager. I
materialet dr det kunder som gor sddana referenser i samtliga fall utom ett,
dér en i personalen ocksa framstéller sin dotter som framgéangsrik som re-
spons pa en liknande framstéillan fran kunden. Ett sddant fall illustreras i (6)
dir drendehanteringen &r avslutad och dir det framkommit att kundens dot-
ter medverkar i uppséttningen. Personalen har da berittat att d&ven hennes
dotter &r med, men i koren. Exempel (6) inleds med att kunden fragar hur
stor kdren ér.
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(6) Vid teaterkassa, mindre stad i vdstra Finland

01 K: s& (.) hu stor e den da

02 (0.5)

03 P: Jja vet faktiskt int hur mdnga de di had bdrja s& har smidtt nu
04 [att at] att lite (0.8) sjunger ihop sig (.) [ja& 1

05 K: [j& ] [just]

06 P: Jj- min dotter va femton hon va yngsta som var pa audition
07 men hon kom me koéren
08 K: Jjust sa& (.) trevligt ((nickar gillande))

Pa rad 6-7 beréttar personalen att dottern fick sin plats i kdren trots att hon
var den yngsta pa audition. Personalens kommentar kan tolkas som att hen-
nes dotter ocksa presterat utéver det vanliga, och att beromma sitt barn kan
indirekt tolkas som egenberom (Pillet-Shore 2012, 2017). Pa ett mer 6ver-
gripande plan kan den hér sortens utbyte av privat karaktar kund och perso-
nal emellan tolkas som en relationsskapande resurs med syfte att uppna en
delad gemenskap (se Clark 1996:115 ff. om common ground). Att samtals-
deltagarna i exemplet dessutom ingar i en svensksprakig gemenskap pa en
liten ort i Finland kan ocksé frimja upplevelsen av likhet och nérhet kund
och personal emellan.

4.6 Att smaprata

Vart sista exempel kommer frén ett langt telefonsamtal till en teaterkassa dar
den kvinnliga uppringaren (U) har ett komplicerat drende med en gruppbok-
ning. Utdraget kommer mot slutet, nio minuter in i samtalet, nér drendehante-
ringen dr 6ver med ett lyckat resultat.

(7) Telefonsamtal till teaterkassa, storre stad i Véstsverige

01 U: nej va du e sndll [ja e sa n]ojd a glad a tacksam»
02 P: [mm ]

03 U: »[:-h] de e en bra dag i da ja har vart me min mamma
04 P: [jal

05 U: »hos doktorn bade hos doktorn & hdrcentralen & nu e
06 du trevlig ocksa [kan inte] blivit battre

07 P: [aa du ]

08 P: bra dag vetdu

09 U: Jja de e [de e allt-]

10 P: [jata de va rolligt att prata me dig ocksa
11 [har du s& .hja far du ha en fortsatt bra dag]

12 U: [ja (.) vi far 2?fortsdattning?? ohb]

13 (0.3)

14 U: de ska ja [ha hall nu] tummarna fo6r att min son»
15 P: [*ja* ]

16 U: »hittar ett hus eller en ldgenhet i Vasterstad

17 [me ] sa ja far ner honom dit ja

18 P: [jahadu]

19 P: .hja

20 U: de hade varit ett himmelrike

21 P: jaa (SKRATTAR)

22 U: han bor i Stockholm nu & de e inte s& roligt

23 (0.9)
24 [de e lite o-]
25 [de e trevliglare hir vetdu pa vastkusten

AN
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26 U: Jja de e ju la- ja kan ju kdra upp & hdlsa pa pa dan
27 [ska man] till Stockholm ska man planera»
28 P: [Ja ]

29 U: »[ja 1

30 P: [.hjalja[man ]

31 U: [de e ju skill]lnad (.) ja

32 ha en fort[satt bra dag kram pa dig]
33 P: [ata (.) tack detsamma du ja]
34 U: tack

35 P: tack [hej]

36 U: [hed]

Pa rad 1 utvdrderar kunden personalens tillmotesgdende sétt och den lyckade
utgangen av drendet. Men istillet for att fortsdtta med vad som kan uppfattas
som inledningen pa avslutningsarbetet 6ppnar kunden istédllet upp samtalet
igen genom att pa rad 3—6 direkt utan paus lansera ett nytt imne av privat ka-
raktir som berdr kundens mamma: de e en bra dag ida ja har vart hos doktorn
me min mamma...och nu e du trevlig... Detta leder till en virderande kom-
mentar fran personalen om att det varit en bra dag (r. 8) innan hon initierar
avslutningen pa r. 10 och fortsétter pa r. 11 med det formelartade fir du ha en
Jortsatt bra dag. Kunden tar emot detta pa ett lika formelartat sétt — de ska ja —
men istillet for att fortsitta avslutningsarbetet gar hon direkt vidare med ett
nytt &mne dér en annan familjemedlem, sonen, introduceras lika tvirt i samtal-
et som mamman tidigare (r. 14). Samtalet far har mer karaktar av smaprat dar
personalen ocksd kommenterar kundens &mne om sonens flytt pa rad 25 och
ger starkt medhall pé rad 30. Kunden initierar avslutningen pé rad 32 med det
formelartade ha en fortsatt bra dag som dock genast foljs av det familjara
kram pa dig. Personalens konventionella ja tack detsamma du ja (r. 33) res-
ponderar pd den inledande delen av kundens tur och dérpa foljer en tack-
sekvens och avskedsfraser.

Precis som ar fallet med exempel (6) sa kan referensen till icke-nérvarande
familjemedlem hér tolkas som en relationsskapande aktivitet, men det finns
ocksa en skillnad mot det foregadende exemplet. Det som &r sldende i utdrag
(7) ar att familjemedlemmarna introduceras tvirt, utan foregaende paus eller
innehallslig koppling till det féregdende, och till synes utan anledning. Men
det &r ocksa markant att personalen anpassar sig till samtalets utveckling mot
vardagliga imnen som ror kundens privatliv. Amnesvalet matchas ocksi av en
familjar ton dir kunden séger kram pd dig — ett 1 servicesamtalets kontext
ovintat val av avsked.

5 Slutsatser och diskussion

Vér undersokning visar att referens till icke-ndrvarande familjemedlemmar
ocksa forekommer i institutionella servicesamtal mellan obekanta, dven om
det dr med relativt 1ag frekvens; av 1 000 undersokta samtal fann vi sddan refe-
rens 1 55 samtal. Det kan alltsa forefalla som en marginell foreteelse, men det
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ar ett beteende som ar framtrddande i servicesamtalen, vilket sannolikt hédnger
ihop med att vi forknippar referens till familjemedlemmar med vardagslivets
privatsamtal och inte institutionella samtal. Tidigare forskning har visat att
just servicesamtal kan anta mer vardaglig karaktdr (Felix-Brasdefer 2015).
Referensen ar ibland tydligt relaterad till 4rendehanteringen, exempelvis for
att fortydliga ndgon uppgift som behdvs for att ga vidare, men majoriteten ar
inte tydligt drenderelaterade utan anvénds i olika sociala funktioner: for att
skdmta, be om en favor, hantera problem, framstélla nagon i positiv dager el-
ler sméprata. Foga forvanande dr det nistan uteslutande kunden som initierar
familjemedlemmar i servicesamtalen vilket hinger samman med att kundens
roll &r mindre institutionell, medan personalen upptrédder i en professionell roll
som institutionsrepresentant. Vidare visar studien att referens till familjemed-
lemmar forekommer i samtal som i genomsnitt dr dubbelt s ldnga som andra
samtal vilket tyder pa att de ingar i ndgon sorts extraordindr kontext som kra-
ver mer interaktionellt arbete, som samtidigt resulterar i mer prat.

I forskningsprogrammet dr vi intresserade av pragmatiska och interaktio-
nella likheter och skillnader mellan de tvé nationella varieteterna av svenska.
Utifran tidigare studier vet vi att det finns en hel del pragmalingvistiska skill-
nader mellan finlanssvenska och sverigesvenska dér respektive varietet haller
sig med delvis olika sprakliga verktygslddor for att genomfora pragmatiska
rutiner som till exempel hur man hilsar, tilltalar eller presenterar drendet (for
servicesamtal, se t.ex. Norrby m.fl. 2015, Nilsson m.fl. 2017, Lindstrom &
Wide 2017). Foreliggande studie, som behandlar en sociopragmatisk nivé, vi-
sar att praktiken att referera till icke-ndrvarande familjemedlemmar &r vanli-
gare 1 de finlandssvenska servicesamtalen (35 beldgg mot 20 i de sveriges-
venska samtalen). Detta kan forefalla forvanande mot bakgrunden att sverige-
svenskan ofta setts som mer nirhetsskapande och informell &n finlands-
svenskan (Lindstrom & Wide 2017). Det &r dock svart att dra slutsatser om
nationella monster utifran sa fa forekomster. Variationen vi moéter kan ocksé
bero pa faktorer som har att géra med kontextuella faktorer som repertoar, lo-
kalens beskaffenhet, koptryck (antal kunder i lokalen) och upplevd likhet och
gemenskap mellan deltagarna. Samtidigt som finldndska samtalsmonster ofta
betonar artig distans och respekt for samtalspartnerns integritet (t.ex. Yli-Vak-
kuri 2005) utgor finlandssvenskarna en numerédr minoritet i Finland om ca
300 000 personer. Det dr déarfor inte osannolikt att de institutioner som riktar
sig till finlandssvenskar genom att erbjuda kulturevenemang pa svenska, utgor
en grund for en upplevd nirhet och gemenskap vilket kan resultera i en mer
familjér ton, trots det institutionella formatet. I Sverige, dér svenska domine-
rar starkt i kulturlivet, har ”svenskhet” knappast motsvarande samhdrighets-
skapande betydelse.

Det verkar ocksé finnas en del regionala monster. Samtliga beldgg i Sverige
kommer fran tva inspelningsorter i Vastsverige medan beldgg fran inspelning-
arna i Ovriga Sverige saknas. Fenomenet verkar alltsa folja en 6st-vastlig kul-
turgrdns i Sverige. Winberg (2000) har i en kartliggning av vad som utmérker
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Vistsverige konstaterat att regionen traditionellt praglats av ett storre fokus pa
individen och familjen jimfort med andra delar av Sverige dir kollektivet ta-
git en mer central plats. I Finland kommer majoriteten av forekomsterna fran
en enda storre ort i sodra Finland, trots att det finns 1dngt fler samtal fran andra
finldndska orter i korpusen. Det kan tyda pa att regionala monster finns ocksa
i Finland.

Sammantaget vicker de monster vi ser fragor om hur sprakliga uttryck
hanger samman med savél mer dvergripande nationella eller regionala kul-
turella normer som mer lokala faktorer i den aktuella institutionens verk-
samhet.

Transkriptionsnyckel

hej: forlangt ljud

[hej var Overlappande tal borjar
hej] var dverlappande tal slutar
he- avbrutet tal

(.) mikropaus, hogst 0,2 sekunder
(2.0) paus matt i sekunder

» att en talares yttrande fortsitter pa annan rad
.h tydlig inandning

ja+a legatouttal, dvs. glidande uttal
(hej) osiker tolkning

*jax skratt i rosten

((skratt)) metakommentarer
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