Svenskans beskrivning 39: Forhandlingar vid trettionionde sammankomsten
Linnéuniversitetet, Vixj6, 4—6 oktober, 2023

Bekanta besok i biljettkassan

Jenny Nilsson

Institutet for sprak och folkminnen, Jenny.Nilsson@jisof-se

Catrin Norrby

Institutionen for svenska och flersprakighet, Stockholms universitet, Catrin.Norrby@su.se

Inom forskningsprogrammet Interaktion och variation i pluricentriska sprak (IVIP, 2013-2020)
spelade vi in 1000 servicesamtal vid biljettkassor och bokningscentraler 1 Sverige och
svensksprikiga Finland (Norrby et al 2021). I denna videokorpus har vi kartlagt hur sddana
servicesamtal typiskt gar till. Samtalen dr korta, effektiva och uppgiftsorienterade, dér kund och
personal foljer ett fast monster: Samtalet 6ppnas med omsesidigt hdlsande en 4t gangen, foljt av
kundens drendepresentation och personalens hantering av drendet, varpa samtalet avslutas genom
utbyte av tackande och avskedsfraser (Nilsson et al 2020, Lindstrom et al 2020). Personalen deltar
1 samtalen 1 sin professionella roll. Kunden dr privatperson, men orienterar sig tydligt mot rollen
som kund och utfor handlingar knutna till servicesituationen. I allménhet dr deltagarna obekanta,
men i 30 av samtalen kidnner kund och personal varandra.

I foredraget fokuserar vi pa vad som utmérker samtal mellan bekanta i en servicesituation:
Oppnandet priglas exempelvis av &verlappande hilsningar och frigor om hur den andra mér och
det ar generellt vanligt med fornamnstilltal och fornamnsreferens till icke-ndrvarande (se dven
Norrby et al 2019). Dessutom &r det delvis andra d&mnesval; semesterresor, mediciner och
lunchstillen avhandlas och deltagarna ger varandra komplimanger. Samtalen priaglas ocksd av
ogonblinkningar, skidmt, skratt och fatisk konversation. I studien jamfor vi dessa 30 samtal med
véra tidigare resultat som ror servicesamtal mellan obekanta. Diarmed kan vi sdtta fingret pa
likheter och skillnader mellan institutionell och privat diskurs och pa sa vis bidra till studiet av hur

mellanminskliga relationer forhandlas 1 olika typer av kontexter.
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