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Inledning

Att det finns vissa skillnader mellan hur man kommunicerar pa svenska
1 Sverige och Finland &r ett valként faktum (se t.ex. Laine-Sveiby 1989).
Typiskt finlandssvenska monster 1 friga om t.ex. tilltal, hdlsningar, be-
rom, komplimanger och vidjan har lyfts fram framst av Mirja Saari 1
nagra tidiga studier fran 1990-talet (Saari 1995, 1997). Skillnader i
tilltal har dértill utretts bl.a. av Fremer (1996), Norrby, Nilsson & Ny-
blom (2007) och Clyne, Norrby & Warren (2009). Nagra storre jaimfo-
rande undersokningar av kommunikativa monster 1 sverigesvenskt och
finlandssvenskt sprakbruk 1 ett autentiskt samtalsmaterial foreligger
diaremot inte. Syftet med forskningsprogrammet Interaktion och varia-
tion i pluricentriska sprdk — kommunikativa monster i sverigesvenska
och finlandssvenska (IVIP), som finansieras av Riksbankens Jubileums-
fond 2013-2020, &r att fylla denna forskningslucka. Ett annat, mer ge-
nerellt mal med IVIP &r att bidra till kunskapen om pluricentriska sprak,
dvs. sprak som talas 1 tvé eller flera ldnder eller har officiell status i
flera ldnder (Clyne 1992, Muhr 2012).

Ocksé 1 frdga om andra pluricentriska sprédk dn svenska finns det
sparsamt med sprakvetenskaplig forskning om kommunikativa skillna-
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der mellan nationella varieteter. Den forskning som gjorts (se t.ex.
Schneider & Barron 2008a) har huvudsakligen utgatt fran andra typer
av material d4n autentiska samtal, som vi undersoker 1 IVIP. I denna
artikel kommer jag att lyfta fram nagra av de resultat som framkommit
under de tre forsta dren IVIP pagatt. Innan jag presenterar resultaten,
som géller tvd mindre studier, tilltal 1 servicesamtal och bruket av pro-
nomenen du, jag, man och vi 1 handledningssamtal, ska jag kort presen-
tera tidigare forskning samt [VIP.

Kommunikativa monster 1 Sverige
och Finland

En av de tendenser som, inte ovéntat, framkom 1 det finlandssvenska
material som Saari (1995) studerade ar att talare 1 Finland forhéller sig
mer reserverat till sina samtalspartner @n talare 1 Sverige, som inte sil-
lan anvinder sig av olika typer av kontaktskapande strategier. Jamfort
med talarna 1 Saaris sverigesvenska material anvdnde de finlandssven-
ska talarna exempelvis farre vddjande uttryck som du, hérdu och va
samtidigt som de tilltalade varandra mer sparsamt (eller inte alls) och
tonade ned komplimanger. De finlandssvenska talarna 1 Saaris material
gav generellt uttryck for ett mer formellt och mindre intimt sitt att kom-
municera jJamfort med de sverigesvenska talarna. Likheterna med de
strategier som tilldmpas pa finska 1 Finland var tydliga, vilket kan for-
klaras med att svensksprakiga och finskspréakiga finlindare ingar i sam-
ma talgemenskap. Studier av t.ex. svensk-finska foretag bekréftar sam-
ma tendens: de skillnader som forekommer 1 kommunikativa monster
1 Finland jimfort med Sverige géller savél finsksprakiga som svensk-
sprékiga finldndare. Finldndare &r mer formella, hierarkiska och reser-
verade men samtidigt ocksd mer direkta 1 sin kommunikativa stil (Lai-
ne-Sveiby 1991:129-131, Kangasharju 2007:350— 351, Charles &
Louhiala-Salminen 2007:429-32). Detta kunde atminstone delvis ses
som ett utslag av att informaliseringen av samhéllet, som varit sarskilt
kénnetecknande for Sverige sedan mitten av 1900-talet (Daun 1989,
Lofgren 1988), inte har fatt riktigt lika stor genomslagskraft i Finland
(Saari 1995:80). Finldndare tycks som Pettersson & Nurmela (2007)
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visat fortfarande vara forhallandevis positivt instillda till auktoritet och
mer benédgna att bevara det befintliga, en tendens som snarare har for-
stiarkts dn forsvagats under de senaste decennierna.

Ett omrade déar det mer reserverade sattet att forhalla sig till sin(a)
samtalspartner framtrader 1 finlandssvenskt sprakbruk éar tilltal. Som
Clyne, Norrby & Warren (2009:22) papekar har tilltalsskicket pé svens-
ka fordndrats radikalt under de senaste hundra aren jamfort med tilltals-
skicket 1 manga andra europeiska sprak, t.ex. tyska och franska. Fran
att ha haft ett relativt invecklat system med bruk av titlar och tredje
person, niande, duande och undvikande av tilltal (se Clyne, Norrby &
Warren 2009:7-8 for en Oversikt) har svenskan sedan 1970-talet ett
system dédr duande dominerar starkt. Bruket av titlar och tredje person
har férsvunnit s& gott som helt och niande férekommer sparsamt, 1 syn-
nerhet 1 Sverige déar niandet under 1800- och 1900-talen fick starka
negativa konnotationer 1 och med att det anvédndes framst uppifran
nedat vid tilltal av personer utan titel (Ahlgren 1978). Ett nytt niande
som uttrycker hovlighet har registrerats sedan 1980-talet (Méartensson
1986) men det verkar forekomma 1 mycket begrinsad omfattning
(Norrby & Hékansson 2004). Ocksé 1 svenskan i1 Finland ar duande det
klart dominerande monstret. [ Finland har duandet emellertid inte ersatt
niandet 1 lika stor omfattning som 1 Sverige (detta giller dven finskan 1
Finland, se Yli-Vakkuri 2005, Paunonen 2010). Niande, som inte blev
fullt lika problematiskt i Finland som 1 Sverige pa 1800- och 1900-talen
(Mara & Huldén 2000:19-30, Tandefelt 2013:97), forekommer fortfa-
rande 1 vissa sammanhang, sarskilt inom service. Att nia ndgon man inte
kidnner uppfattas som artigt av manga finlandare, samtidigt som andra
upplever niande som avstdndstagande pa ett negativt sétt. Uttryck utan
explicita markdrer for duande eller niande som t.ex. Far det vara ndt
mer? kan dé vara en virdefull resurs. Som Yli-Vakkuri (2005) visat ar
uttryck av denna typ vanliga 1 finskt sprakbruk (se dven Hakulinen
1987) och anvéndbara t.ex. 1 situationer d4 man inte vet om man ska
dua eller nia mottagaren.

I det servicematerial som Fremer (1996) undersokte var tilltal, och
dé sarskilt du-tilltal, 6verlag vanligare 1 de sverigesvenska samtalen dn
1 de finldndska samtalen pa svenska och finska. Medan bade kunder och
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expediter 1 det sverigesvenska materialet nistan uteslutande anviande du
dé de tilltalade varandra anvinde i synnerhet de finlindska expediterna
du sparsamt. I samtalen pa finska var franvaro av tilltal det vanligaste
monstret bland expediterna (t.ex. kylld saa sitten vaihtorahaa takaisin
“far [D] sedan vixel tillbaka’) medan ni var det vanligaste monstret
bland expediterna i de finlindska samtalen pa svenska (t.ex. jo de e fo
innan ni kommer till bokhandeln pa den o lings den ddi gangen). Ock-
sd 1 den enkit- och intervjuundersdkning som Norrby, Nilsson & Ny-
blom (2007) och Clyne, Norrby & Warren (2009) redogor for framkom
det tydligt att ni a&r mer gdngbart och utbrett 1 Finland &n 1 Sverige. De
finlandssvenska informanterna frdn Vasa uppgav dels oftare att de an-
vinder ndgot annat in du, t.ex. ni, och sade sig dels anvinda ni 1 fler
situationer dn informanterna frdn Goteborg. Av undersokningen fram-
gick dven att ni uppfattas som mindre problematiskt bland informan-
terna frdn Vasa och att man niar yngre personer i Vasa dn 1 Géteborg. I
den studie av ldkare-patientsamtal fran slutet av 1990-talet och borjan
av 2000-talet som vi presenterat i Norrby m.fl. (2014, 2015a) fann vi
inga belidgg pd ni 1 de sverigesvenska samtalen. Det dominerande till-
talspronomenet var du ocksa 1 de finlandssvenska samtalen men 1 sex
av tjugo samtal niade ldkaren patienten.

Fremer (1996) undersokte dven sjilvreferens hos expediter och kun-
der 1 Sverige och Finland. Sjélvreferens med jag var mest frekvent 1 de
sverigesvenska samtalen, nist mest frekvent i de finlandssvenska sam-
talen och klart minst frekvent i samtalen pa finska. Bland kunderna var
sjalvreferens ungefar lika vanligt 1 de finlandssvenska som 1 de sveri-
gesvenska samtalen. I finska samtal forekom daremot fler fall av indi-
rekt sjdlvreferens, t.ex. minne tin voi maksaa ’var kan [@] betala det
har’ (Hakulinen 1987, Yli-Vakkuri 2005). I denna artikel kommer sjalv-
referens 1 servicesamtal inte att diskuteras. Daremot behandlar jag sjalv-
referens 1 ndgra av de handledningssamtal som samlats in inom IVIP.
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Forskningsprogrammet [VIP

Forskningsprogrammet Interaktion och variation i pluricentriska sprak
— kommunikativa monster i sverigesvenska och finlandssvenska (IVIP)
ar ett samarbete mellan Stockholms universitet (anslagsforvaltare), In-
stitutet for sprak- och folkminnen i Goteborg, Helsingfors universitet
och Abo universitet. Programmet fokuserar pa institutionella samtal
inom tre doméner som ar centrala 1 samhaéllet: service, larande och vard.
I denna artikel presenteras resultat fran serviceprojektet och larande-
projektet. Vardprojektet startas fullt ut 2016 (se dock Norrby m.fl. 2014,
Norrby m.fl. 2015a). Utover de tre delprojekten om olika doméaner inom
samhaéllet omfattar IVIP dven ett korpusprojekt, som syftar till att skapa
en korpus vid Spréakbanken vid Goéteborgs universitet, och ett kontext-
projekt dar resultaten fran de olika delprojekten relateras till kontextu-
ella faktorer som kulturella preferenser 1 frdga om t.ex. auktoritet, hie-
rarki och social distans.

Teoretiskt och metodologiskt anknyter forskningen inom IVIP frimst
till variationspragmatik, samtalsanalys och kommunikationsetnografi.
I variationspragmatik ligger fokus pa pragmatisk variation mellan geo-
grafiska omrdden sd som variation mellan standardvarianter av pluri-
centriska sprik (Schneider & Barron 2008b). Det samtalsanalytiska
perspektivet utgor grunden for de empiriska analyserna inom IVIP, men
detaljnivan 1 analysen varierar beroende pé vilka aspekter av samtalen
1 Sverige och Finland som analyseras. Det kommunikationsetnogra-
fiska perspektivet dr mest framtradande 1 ldrande- och vardprojekten dér
merparten av forskningen 1 bada projekten utfors av en post doc-fors-
kare fran respektive land (se Henricson & Nelson, denna volym). (For
mer information om IVIP, se http://www.su.se/svefler/ivip/om-ivip.)
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Pronomenbruket 1
handledningssamtal

Larandeprojektet inom IVIP startade 2014 och pdgér till slutet av 2017.
Fokus ligger pa interaktion 1 hogskolemil;jo, bl.a. handledningssamtal
av olika slag (se Henricson & Nelson, denna volym). I detta avsnitt ska
jag redogora for bruket av jag, du, vi och man 1 sex handledningssamtal,
tre frdn Sverige och tre frdn Finland. I fyra av samtalen (tva i vart land)
ar det friga om sprédkhandledning och i tvd om @mneshandledning. I ett
av de sverigesvenska samtalen handleds tvé studenter samtidigt. Exem-
plen och analyserna ar himtade fran Henricson m.fl. (2015).

Tabell 1 och 2 ger en 6versikt av frekvensen for jag, du, man och vi
1de sverigesvenska och finlandssvenska samtalen. Antalet beldgg géller
inte hela samtalen utan endast 5 minuter 1 bérjan, mitten och slutet av
de sex samtalen. Som framgér av tabellerna finns det vissa skillnader
mellan handledningssamtalen fran Sverige respektive Finland. Medan
Jjag ar mest frekvent bland pronomenen 1 det sverigesvenska materialet
(42 % av beldggen) dr pronomenet du det mest frekventa pronomenet i
det finlandssvenska materialet (54 % av beldggen). Den mest markanta
skillnaden framtridder vid pronomenet vi som anviands 138 génger 1 det
sverigesvenska materialet och star for 13 % av beldggen totalt. I det
finlandssvenska materialet finns det bara 12 beldgg pa vi, vilket utgor 2
% av det totala antalet beldgg.'

1 Att det sverigesvenska materialet generellt uppvisar fler beligg pa pronomenen
och en hogre frekvens per minut beror delvis pa skillnader i taltempo (antalet ord per
minut dr lagre i de finlandssvenska samtalen, se Henricson m.fl. 2015). Fokus i analy-
sen som presenteras hir ligger dock pa forhdllandet mellan pronomenen i respektive
varietet samt hur de anvinds, framfor av allt handledarna.
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Tabell 1. Frekvensen for pronomenen jag, du, man och vi i de sverigesvenska hand-
ledningssamtalen

Pronomen Student Handledare Totalt Beligg/minut
Jag 158 296 454 (42 %) 6,2
Du 21 277 298 (28 %) 4,1
Man 44 136 180 (17 %) 2,5
Vi 16 122 138 (13 %) 1,9
Totalt 239 831 1070 Medeltal 3,7

Tabell 2. Frekvensen for pronomenen jag, du, man och vi i de finlandssvenska hand-
ledningssamtalen

Pronomen Student Handledare Totalt Beligg/Minut
Jag 112 98 210 (33 %) 3,0

Du 19 321 340 (54 %) 4,9

Man 10 57 67 (11 %) 1,0

Vi 1 11 12 (2 %) 0,2
Totalt 142 487 629 Medeltal 2,3

Pronomenet jag hdnvisar 1 de flesta fall till talaren, dvs. studenten eller
handledaren. I exempel (1) hidnvisar handledaren ddremot till studenten
1 relation till den text som studenten skrivit. Detta monster férekommer
1 bade de sverigesvenska och de finlandssvenska samtalen. Monstren 1
exempel (2) och (3) finns belagda endast 1 de sverigesvenska samtalen
1 materialet. I exempel (2) talar handledaren med studentens rost och i
exempel (3) hdnvisar handledaren till sina egna erfarenheter.

(1) Fisv. du maéste sdga tydligt att i min studie kan jag inte tillimpa den
hir teorin direkt utan jag méste omarbeta den for mitt material
(2) Svsv. tink sa hér hur skulle jag prata pa ett foredrag
(3) Svsv. jag har skrivit en B-uppsats 4 jag skrev ”man” i den
Du anvinds frimst av handledarna 1 materialet, och betydligt mer av de
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finlandssvenska handledarna dn de sverigesvenska. Typiskt for de fin-
landssvenska handledarna ér att de anvédnder du i resultatorienterade
instruktioner till studenterna som i exempel (1) ovan: du madste sdga
tydligt att... Ocksa 1 forklaringar till varfor texten méste forbattras som
1 exempel (4) anvander handledarna du. Detta bidrar till en direkthet
som dr mer kdnnetecknande for de finlandssvenska dn de sverigesven-
ska handledningssamtal vi studerat. En motsvarande tendens framtrad-
de dven 1 den pilotstudie av berdom och kritik 1 handledningssamtal som
presenteras 1 Lindstrom m.fl. (2015; jfr &ven Kangasharju 2007:350—
351, Charles & Louhiala 2007:429-434 om kommunikation 1 fore-
tagsvarlden).

(4) Fisv. du gor det for komplicerat

De sverigesvenska handledarna formulerar instruktioner och forkla-
ringar mer indirekt, t.ex. med hjdlp av pronomenet man som 1 exempel
(5). Nér de finlandssvenska handledarna anviander man hinvisar de i
vissa fall till sig sjdlva som 1 exempel (6). Denna typ av indirekt sjélv-
referens, som ar typisk for finskt sprakbruk (Hakulinen 1987, Yli-Vak-
kuri 2005), har noterats 1 finlandssvenska och finska servicesamtal av
Fremer (1996, se ovan).

(5) Svsv. det dér tror jag man maste komma 4t inte att man ska skriva mer
komplicerat
(6) Fisv. ja men det fattar man inte hér for du har inte sagt det nénsin

Den storsta skillnaden mellan de undersokta handledningssamtalen fran
Finland och Sverige géller som tabell 1 och 2 visar bruket av vi. En
kontext dar vi anvédnds 1 bdda materialen ar forhandlingar om praktiska
arrangemang som i exempel (7) dér parterna kommer 6verens om nés-
ta traff. Ett monster som ddaremot forekommer endast 1 det sverigesven-
ska materialet 4r anvindningen av vi 1 hinvisningar till sjdlva skrivpro-
cessen som 1 exempel (8). Ett sddant bruk av vi ger intryck av ett delat
skrivande trots att det uppenbart dr studentens text det handlar om.
Liknande anviandningar av inkluderande vi vid aktiviteter som bara den
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ena parten utfor har vi dven funnit 1 de sverigesvenska ldkare-patient-
samtal vi analyserat 1 Norrby m.fl. (2014, 2015a).

(7) Fisv. ska vi sdga fast pa formiddagen klockan tie
(8) Svsv. ja precis vi jobbar med dom hér fragestidllningarna men nér ni vél
tittar pd materialet s kanske vi hittar en till frigestéllning vi vet inte

Bruket av inkluderande vi, det mer indirekta séttet att formulera instruk-
tioner och handledarnas anvindning av jag for att gora jaimforelser till
sina egna erfarenheter bidrar alla till att skapa gemenskap och tona ned
de asymmetriska forhdllanden som rdder 1 handledningssamtal. I det
finlandssvenska materialet ldgger handledarna daremot fokus pa att
vara sé direkta och tydliga som mojligt, vilket bl.a. avspeglas 1 ett frek-
vent bruk av du 1 yttranden som giller studenten. I servicesammanhang
ar du daremot vanligare 1 sverigesvenska samtal, vilket jag ska disku-
tera 1 ndstfoljande avsnitt.

Tilltal 1 servicesamtal

Serviceprojektet inom IVIP inleddes 2013 och pagér fram till 2020.
Forskningen utfors av projektledarna (Catrin Norrby, Jan Lindstrom,
Jenny Nilsson, Camilla Wide) och undersokningsmaterialet bestér av
ca 40 timmar samtal fran biljettforsdljning och liknande 1 Sverige och
Finland som spelats in av forskningsassistenterna i [VIP.

For att f4 en helhetsbild av tilltalsmonstren 1 de nyinsamlade sveri-
gesvenska och finlandssvenska servicesamtalen har vi gjort en kvanti-
tativ och kvalitativ genomgang av drygt 150 servicesamtal fran Sverige
och 150 samtal fran Finland (resultat frin samma studie presenteras i
Norrby m.fl. 2015b). De totalt ca 300 samtalen, som dr inspelade pa fem
orter (Stockholm, Géteborg, Karlstad i Sverige och Helsingfors, Abo i
Finland), har ungefar samma aldersfordelning bland expediterna 1 bada
landerna och omfattar lika minga kunder totalt. Som framgér av tabell
3 ar expediterna 1 bdda ldnderna unga (ca 20-30 ar) 1 ungefir tva tred-
jedelar av samtalen och éldre (ca 50-60 ar) 1 ungefdr en tredjedel av
samtalen. Kundernas &ldersfordelning dr den motsatta (fler d4ldre kunder
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an yngre).

Tabell 3. Materialet i studien av tilltal 1 nyinsamlade servicesamtal inom IVIP

Unga/ildre expediter Antal expediter Antal kunder
Sverige
Unga 8 102
Aldre 4 57

159
Finland
Unga 2 91
Aldre 2 68

159

I det foljande diskuterar jag bruket av tilltal i materialet ur tre synvink-
lar: tilltal med du, tilltal med »i och franvaro av tilltal. I avsnittet om
tilltal med »ni behandlas bdde hovlighets-ni och pluralt ni. Fokus ligger
pa expediternas tilltalsmonster men kundernas tilltal kommenteras
ocksd (kundernas tilltal behandlas ndrmare 1 Norrby m.fl. 2015b).

Tilltal med du

Som framkommit ovan har tidigare studier visat att du anvands mer
sparsamt i finlandssvenska servicesamtal jaimfort med sverigesvenska.
I det material Fremer (1996) undersokte var skillnaden speciellt stor
bland expediterna. Diagram 1 visar andelen kunder som expediterna i
vart nyinspelade material duar minst en gang. Diagram 2 visar andelen
kunder som anvédnder du minst en gdng nér de tilltalar de unga respek-
tive dldre expediterna 1 materialet.
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Expediter: du-tilltal

100%
0%,
20%
T0%
6%
30%
40%
30%
20%,
10%,
0%
Unga exp. Aldre exp. Unga exp. Aldre exp.
Finland Finland Swverige Sverige

Andelen kunder som inte tilltalas med du

B A pdelen kunder som tilltalas med du

Diagram 1. Andelen kunder som expediterna duar minst en gdng

Kunder: du-tilltal

100%
90%
0%
T0%
60%
0%
40%
30%,
20%
10%
0%
Unga exp. Aldre exp. Unga exp. Aldre exp.
Finland Finland Sverige Sverige

Andelen kunder som inte tilltalar expediten med du

B Andelen kunder som tilltalar expediten med du

Diagram 2. Andelen kunder som duar de unga respektive dldre expediterna minst en
gang
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Av diagrammen framgér ndgra klara likheter och skillnader. Andelen
kunder som tilltalar expediten med du atminstone en ging ligger kring
60 % 1 bada landerna, sivél i1 friga om yngre som dldre expediter. De
unga finlandssvenska expediterna tilltalar diremot en klart lagre andel
kunder med du jamfort med de ovriga expediterna. Medan de dldre
finlandssvenska expediterna anviander du med ungefar tva tredjedelar
av kunderna och de sverigesvenska expediterna med tre fjdrdedelar av
kunderna &r motsvarande andel for de unga finlandssvenska expedi-
terna en knapp tredjedel (29 %).

En av de dldre expediterna 1 Finland &r snarast sverigesvensk 1 sitt
sétt att tilltala kunder: hon duar 27 av 35 kunder, har fa fall av icke-
tilltal och inga klara fall av hovlighetsniande. Som framgér av exempel
(10) anvander hon du (eller possessivpronomenet din) pa ett mycket
liknande och direkt sétt som expediten fran Sverige gor 1 exempel (9).

(9) Sverigesvenskt servicesamtal med dldre expedit och édldre kund
01 Exp: da ska vi se & du va en pensionir (sa du)
02 Ku: ja(19,8)
03 Exp: nu ska vi se (0,4) va hade du for telefonnummer
04 Ku: mteh (0,7) ett tva tre
05 Exp: mm
06 Ku: fyra fyra fem (0,9) sex sju (4,1)
(10)Finlandssvenskt servicesamtal med dldre expedit och dldre kund
01 Exp: s dér a en biljett sa [du]
02 Ku: [en] (5,2)
03 Exp: & ja behover ditt telefonnummer (0,6)
04 ((6 rader uteldmnade: kunden ger sitt nummer))
05 EXp: EFTERNAMN
06 Ku: jo
07 Exp: FORNAMN (2,3)
08 Exp: s heter du n-:
09 Ku: FORNAMN ((stavar)) (.) FORNAMN (0,5)

Den ildre finlandssvenska expediten 1 exempel (10) verkar generellt
vara inriktad pé att dua kunderna oberoende av t.ex. alder. Den andra
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Du-tilltal enligt kundernas alder

100% -
90%
20% -
T0% -
60%

50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0%

Yngre kunder  Aldre kunder  Yngre kunder  Aldre kunder
(=530) Finland  (51=) Finland  (<50) Sverige  (51>) Sverige
Andelen kunder som inte tilltalar expediten med du

B Andelen kunder som tilltalar expediten med du

Diagram 3. Andelen kunder som duar expediten minst en ging

dldre finlandssvenska expediten uppvisar mer variation 1 sitt tilltal och
duar inte en lika stor andel kunder, men &nda en klart storre andel (ca
50 %) jamfort med de unga finlandssvenska expediterna.

Som framgar av diagram 2 ar andelen kunder som duar unga respek-
tive dldre expediter relativt konstant utan storre skillnader mellan lan-
derna. Utgdr man frdn kundernas egen alder (yngre eller dldre 4n 50 &r,
vilket motsvarar alderskategorierna bland expediterna) framtrader ett
nagot mer nyanserat monster, vilket illustreras 1 diagram 3.

Den storsta skillnaden som framtrader i diagram 3 géller ndgot dver-
raskande yngre och dldre kunder 1 Sverige. Medan andelen dldre kunder
1 Sverige som tilltalar expediten med du minst en géng &r nédstan 90 %
ar motsvarande andel bland yngre kunder 1 Sverige bara ca 40 %. I det
finlandssvenska materialet dr skillnaden betydligt mindre mellan &l-
dersgrupperna (55 % bland de yngre kunderna, 64 % bland de dldre).

Den kvantitativa genomgangen av bruket av du 1 vart nyinsamlade
servicematerial ger sdlunda inte riktigt en sd entydig bild som man
kanske hade kunnat férvénta sig. I bruket av zi dr bilden som framtrader
daremot mer entydig, vilket jag ska diskutera 1 féljande avsnitt.
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Tilltal med ni

Som diagram 4 visar forekommer hovlighets-ni frimst 1 de finlands-
svenska samtalen. I ménga fall kan beldgg pa ni tolkas som syftningar
pa flera kunder (nirvarande eller icke-ndrvarande). De andelar som
diagram 4 visar bygger endast pa beldgg som entydigt kan tolkas som
hovlighetsniande. 1 det sverigesvenska materialet finns bara ett enda
beldgg pé hovlighets-ni, hos en ung expedit som efter att forst ha anvént
ni vaxlar till du (se Norrby m.fl. 2015b). Detta bekréftar intrycket av att
det nya niandet ar ett ratt marginellt fenomen 1 Sverige, 4ven om det
bevisligen forekommer. Inte heller 1 det finlandssvenska materialet ar
hovlighetsniande emellertid sdrskilt vanligt. Klara fall pd hovlighetsni-
ande forekommer endast hos expediterna 1 materialet, inte hos kun-
derna.

Det ar fraimst de unga expediterna i Finland som niar kunderna. Sér-
skilt den ena niar kunder som &r dldre dn hon sjédlv. Klara fall av hov-
lighetsniande forekommer 1 20 av de 35 samtal som expediten 1 fraga
medverkar 1. Pa rad 6 1 exempel (11) sdger kunden att hon har en biljett
pa tredje raden, vilket utesluter en tolkning av expeditens ni pa rad 7

Expediter: hovlighets-ni

100%
90%
80%
70%
60%
S0%
40%
30%

20%
10%
a0 —

Unga exp. Aldre exp. Unga exp. Aldre exp.
Finland Finland Sverige Sverige

Andelen kunder som inte tilltalas med hovlighets-ni

B Andelen kunder som tilltalas med hovlighets-ni

Diagram 4. Andelen kunder som expediten niar entydigt minst en gang
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(just de de va ni som ringde) som en syftning pa flera personer, dvs. som
pluralt ni.

(1T)Finlandssvenskt servicesamtal med ung expedit och 47-arig kund
01 Exp: hlej ]

02 Ku: [he]j
03 (1,3)
04 ((kunden &ter glass samtidigt))

05 Exp: Fornamn (0,9) EFTERNAMN (0,5)

06 Ku: jaha en biljett pé tredje rad[en]

07 Exp: [ju]st de de va <ni som
08 ringde>

09 (0,5)

08 Exp: vi ska se (0,3) dér

09 (2,1)

10 Exp: & de va personalbilje[tt: ]

11 Ku: [ja+a]

Bland de totalt fyra finlandssvenska expediterna 1 materialet uppvisar
ingen annan en lika hog andel niande som expediten 1 exempel (11).
Den éldre expediten 1 exempel (10), som arbetar pa samma stille som
expediten i exempel (11), duar genomgéende kunderna. I exempel (12),
som &r frdn samma samtal som exempel (11) anvénder den unga expe-
diten dock du med samma kund som hon niat i exempel (11). Precis
innan hon anvinder du pé rad 7 sdger hon varsdgoda 1 stillet for var-
sdgod till kunden som kopt en enda biljett och star ensam vid disken.

(12)Finlandssvenskt servicesamtal med ung expedit och 47-arig kund
(samma samtal som visats 1 exempel 11)
01 Ku: kan ja betala hit j&
02 Exp: de gar bra

03 (13,8)

04 ((kunden betalar med kort))
05 Exp: mt (0.4) sa dir va sa goda
06 ()
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07 Exp: vill du ha kvitto

08 (1,2)

09 ((kunden skakar pa huvudet))
10 Ku: né [(0,4) nd]

11 Exp: [oke] ]

Variation mellan duande och niande férekommer dven hos den andra
unga finlandssvenska expediten, t.ex. 1 ett samtal med en 89-arig man
som hon forst duar (ja kan hjdilpa fast om du tar d viker rostsedeln) men
sedan niar nir det blir aktuellt att tala om hur kunden kan bidra till en
penninginsamling (d ifall ni ville bidra med nan summa sa da kan man
sdtta de hit ocksd). Hovlighetsniandet 1 materialet verkar dverlag vara
starkt bundet till rutinhandlingar som expediterna utfor. Nér situationen
ar eller blir mindre formell eller rubbas av ndgot som sker kan niandet
overga 1 ett duande (jfr Clyne, Norrby & Warren 2009:111-112).

Pluralt ni forekommer 1 bdda landerna. Kunderna anvéander pluralt ni
ritt ofta fOr att hinvisa till institutionen de besoker, se rad 4 1 exempel
(13). Nér expediterna anvéinder pluralt ni handlar det vanligtvis om
kunder som koper flera biljetter, vilket ocksd framgar av det sverige-
svenska exemplet 1 (13) nedan (serad 1, 9).

(13)Sverigesvenskt servicesamtal med ung expedit och dldre kund
01 Exp: hej [jag] skulle vilja bestill- eller kopa biljetter till
KIDS
02 Ku: [hej]
03 Exp:ja
04 Ku: har ni nanting den nu ska vi se var jag hade sett de (.)
05 l6rdagen den sextonde i elfte
06 Exp: jag kollar
07 Ku: mm
08 (3,0)
09 Exp: hur manga ska ni ha i sa fall
10 Ku: va sex stycken
11 Exp: nej jag har inga dér tyvirr alls
12 Ku: de har du inte
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Finlandssvenskt servicesamtal med yngre expedit och 38-arig kund

Expediter: pluralt ni

100%
90%
B0%
T0%
60%
0%
40%
30%

20%
0%

Unga exp. Aldre exp. Unga exp. Aldre exp.
Finland Finland Sverige Sverige

Andelen kunder som inte tilltalas med pluralt mi

B Andelen kunder som tilltalas med pluralt mi

Diagram 5. Andelen kunder som expediterna tilltalar med pluralt ni minst en gang

Som framgér av diagram 5 uppvisar de dldre expediterna 1 det finlands-
svenska materialet den hogsta andelen for kunder som tilltalas med
pluralt ni. Den ena (som typiskt duar kunderna) tilltalar ca 30 % av
kunderna med pluralt #ni minst en ging medan motsvarande andel hos
den andra expediten dr ca 40 %.

Franvaro av tilltal

Ett monster som forekommer vid sidan av tilltal med pronomen som du
och ni &r kommunikation utan direkt tilltal. I det finlandssvenska mate-
rialet dr detta monster framtrddande i1 synnerhet hos den andra unga
expediten dn den expedit som niar mycket. I 30 av totalt 54 samtal
anvander hon inget tilltalspronomen. I stéillet anvénder hon ofta kon-
struktioner utan tilltal som hur kan jag hjdlpa pa rad 1 och e de en
vuxen eller en studerande pa rad 4 1 exempel (14).
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(14)01 Exp: hur kan ja hjilpa

02 (0,5)
03 Ku: jé eh ja sku ha en biljett ti: eh l6rdagens: adventskon-
sert

04 Exp:ji (0,7) e de en vuxen eller studerande
05 Ku: vuxen

06 Exp:ja

07 (2,7)

08 Exp: de blir tjugo euro

09 (5,0)

10 Ku: s[adér]

11 Exp: [tack]

Diagram 6 och 7 visar andelen expediter och kunder som inte anvénder
nagot tilltalspronomen alls 1 samtalen med unga respektive dldre expe-
diter fran Sverige och Finland.

Expediter: inget tilltal

100%
S0%%
B0%%
T0%
60%
5096
40%
30%

20%,

mE EH B
0%

Unga exp. Aldre exp. Unga exp. Aldre exp.
Finland Finland Sverige Sverige

B Andelen kunder som inte tilltalas Andelen kunder som tilltalas

Diagram 6. Andelen kunder som expediterna inte tilltalar direkt
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Kunder: inget tilltal

100%
0%
80%
T0%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Unga exp. Aldre exp. Unga exp. Aldre exp.
Finland Finland Svernige Sverige

Andelen kunder som tilltalar expediten

® Andelen kunder som inte tlltalar expediten

Diagram 7. Andelen kunder som inte tilltalar de unga respektive dldre expediterna
direkt

Som framgatt ovan dr franvaro av direkt tilltal ett vanligt monster 1
finskt sprakbruk (Yli-Vakkuri 2005), vilket kan tdnkas paverka fin-
landssvenska talare. Som diagram 6 och 7 visar forekommer franvaro
av tilltal emellertid som kommunikativt monster 1 bada ldnderna. An-
delen kunder som inte tilltalas direkt dr dock klart hdgre (ca 40 %) bland
de unga finlandssvenska expediterna jamfort med de ovriga expedi-
terna (ca 20 %; diagram 6). Medan de dldre expediterna 1 Finland och
de unga expediterna i1 Sverige inte tilltalas direkt av ca 40 % av kun-
derna dr motsvarande andel kunder som inte tilltalar de unga expedi-
terna 1 Finland och de éldre expediterna 1 Sverige drygt 25 % (diagram
7). Ser man ndrmare pa kunderna som inte tilltalar expediten 1 relation
till deras egen alder dr andelen for franvaro av tilltal storst bland de
yngre kunderna 1 Sverige (ca 55 %), nést storst bland de yngre kun-
derna 1 Finland (ca 40 %), nast minst bland de dldre kunderna i Finland
(ca 30 %) och minst bland de dldre kunderna i1 Sverige (ca 10 %; se
Norrby m.fl. 2015b).
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Sammanfattande diskussion

De jamforelser av personreferens och tilltal 1 sverigesvenska och fin-
landssvenska samtal som vi hittills gjort inom forskningsprogrammet
IVIP pekar pa vissa skillnader men ocksé likheter 1 kommunikativa
monster 1 Sverige och Finland. Studien av pronomenen jag, du, vi och
man 1 handledningssamtal avspeglar 4 ena sidan finlindarnas tendens
att uppleva auktoritet och hierarkier som mindre problematiska an i
Sverige, dir demokratiskt forankrade handlingsmonster ses som myck-
et viktiga (Petterson & Nurmela 2007, Kangasharju 2007:372). Medan
de sverigesvenska handledarna 1 materialet genomgéende anviander
medel for att mildra den asymmetriska situationen genom att betona det
gemensamma t.ex. med pronomenet vi, riktar de finlandssvenska hand-
ledarna sina rdd och instruktioner direkt till studenten, ofta med prono-
menet du, vilket understryker deras roll som institutionell representant
men ocksa avspeglar en vilja att vara sa tydlig och saklig som mojligt,
vilket ofta lyfts fram som ett ideal 1 Finland (jfr Kangasharju 2007,
Charles & Louhiala-Salminen 2007). Samtidigt hénvisar de finlands-
svenska handledarna i vissa fall till sig sjdlva med man som ér ett typ-
iskt finlindskt monster for indirekt sjdlvreferens (jfr Hakulinen 1987,
Fremer 1996, Yli-Vakkuri 2005).

I servicematerialet dr direktheten daremot tydligare 1 det sverige-
svenska materialet: duande ar vanligare och niande forekommer 1 ett
enda fall. Detta bekriftar resultaten fran tidigare studier som visat att
finlindare dr mer reserverade (t.ex. Saari 1995, Laine-Sveiby 1989,
1991, Charles & Louhiala-Salminen 2007). Skillnaderna mellan de sve-
rigesvenska och finlandssvenska samtalen 1 fraga om tilltal ter sig emel-
lertid mindre &n t.ex. 1 Fremers material frdn 1990-talet. Niande fGre-
kommer fortfarande 1 viss mén 1 det finlandssvenska materialet medan
det nya niandet (Martensson 1986) inte ar framtradande 1 materialet
frdn Sverige. Duande ar det vanligaste monstret 1 samtalen fran bada
landerna. De éldre expediterna 1 Finland duar en lika hog andel kunder
som de dldre expediterna i Sverige. De unga expediterna i Finland duar
ddremot en klart mindre andel kunder jamfort med de unga expediterna
1 Sverige, som duar en lika stor andel kunder som de édldre expediterna
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i Finland och Sverige. Da det samtidigt dr frimst de unga expediterna
1 det finlandssvenska materialet som niar kunder kunde man eventuellt
dra slutsatsen att skillnaderna ar pé vig att 6ka mellan landerna. Bilden
kompliceras emellertid av kundernas beteende da det framfor allt &r de
yngre sverigesvenska kunderna 1 materialet som duar expediten 1 en
mindre andel av fallen jaimfort bAde med yngre och dldre kunder i Fin-
land och dldre kunder i1 Sverige. Det monster som ersétter duandet hos
de yngre kunderna 1 Sverige ar emellertid franvaro av tilltal, inte t.ex.
niande. Frdnvaron av tilltal kan bero pd manga olika orsaker, inte minst
pa att kunderna kan vilja avklara sitt &rende pa ett kort och effektivt sitt,
vilket gor att tilltal helt enkelt inte blir aktuellt. Skillnader och monster
av detta slag behover dock utredas och analyseras ndrmare 1 framtida
studier inom forskningsprogrammet [VIP.
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Transkriptionsnyckel
(0,2) Paus mitt i tiondels sekunder
() Mikropaus (kortare dn 0,2 sekunder)

[mm]  Overlappande tal
<hur d&> l&ngsammare 4n omgivande tal

ja Forlangt ljud
jata Glidande uttal
mt Smackljud

((skratt)) Transkriberarens kommentarer
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