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Sammanfattning

I den hér uppsatsen undersoker jag frigor som inkassohandldggare stéller i samtal med
skuldsatta personer. I syfte att kartligga frdgorna och deras funktion for samtalen
kategoriseras de in i frdgetyper efter syntaktisk konstruktion och prosodiska drag. Dessa
fragetyper dr frigor med rogativ syntax (ja- och nej-fragor), frigor med kvesitiv syntax
(frageordsfrigor) samt deklarativa yttranden (pastdenden) med frigeintonation. Dérefter
analyseras funktionen hos frageyttrandena utifrdn den omgivande kontexten. Materialet i
uppsatsen utgdér samtal dér inkassohandldggarens rost spelats in. Fradgorna har sedan
analyserats med tillimpad CA-metod.

Mina resultat visar att de tre frdgetyperna anvénds med flera olika funktioner. Av
dessa har den rogativa syntaxen flest funktioner. I materialet forekommer den rogativa
syntaxen i frdgor med uppmanande, informationssdkande, bekréftelsesdkande och erbjud-
ande funktioner. Den kvesitiva syntaxen har en informationssdkande funktion.
Deklarativa yttranden med frigeintonation har i1 materialet en bekriftelsesdkande
funktion.

Vidare visar resultaten hur frgetyperna kombineras till flerledade fragor, med
funktionen att begira ett specificerat svar. Sammanfattningsvis visas ocksé att fragor kan
uttrycka andra sprdkhandlingar, ndmligen uppmaningar och erbjudanden.

Nyckelord: institutionella samtal, samtalsanalys, tillimpad CA, inkasso, fragor, syntax,
prosodi, sprdakhandlingar
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1 Inledning

Ett inkassoforetag arbetar med att driva in skulder. Normalt driver inkassoforetag in
skulder &t andra foretag — kunder som anlitar inkassoforetaget for sddana &ndamél — men
det forkommer ocksé att inkassoforetag koper upp hela portféljer med skulder av andra
foretag och driver in dem i egen regi. Ett inkassoforetag skickar ut inkassokrav dir
belopp och datum for betalning av skulden anges. Inte sdllan har personen som tar emot
inkassokravet svérigheter att betala skulden pa utsatt tid eller frdgor om inkassokravet,
varfor inkassoforetaget har en kundtjdnst som besvarar fragor och hjélper till att hitta
betalningsalternativ for den skuldsatta personen.

Under tredje aret p& Sprékkonsultprogrammet pd Goteborgs Universitet gor
studenterna praktik pa ett foretag eller en myndighet for att praktiskt fi tillimpa de
kunskaper de lart sig under programmets teoretiska kurser. Jag gjorde min praktik pd ett
storre inkassoforetag, dir jag bland annat fick mdjlighet att observera ett antal
inkassohandléggares arbete genom att sitta bredvid och lyssna pa deras telefonsamtal med
skuldsatta personer. Jag blev under dessa observationer intresserad av hur handlidggarna
styr samtalet mot att handla om dess egentliga drende. Oavsett av vilken anledning den
skuldsatta personen kontaktar inkassoforetaget, kommer samtalen att handla om
personens eventuella skuld och hur den kan l6sas. En inkassohandldggares uppgift ar
ndmligen att i sd stor omfattning som mdjligt hélla sig till saken i samtalet och férsdka
styra det mot att handla om hur eller nir den inringande parten kan betala skulden.
Handldggarna anvénder sig av samtalsstyrande strategier — det vill séga sprékliga verktyg
for att styra samtal. Dessa fir de tillgdng till genom intern utbildning pa foretaget och
erfarenhet. En av dessa samtalsstyrande strategier dr att stilla fragor till den inringande
parten.

Som sprékkonsult kan man ta sig an uppdrag som ror muntlig kommunikation savél
som skriftlig. Med denna uppsats d@mnar jag bidra med kunskap om muntlig kom-
munikation genom att undersoka fragor som férekommer i inkassosamtal. Kunskapen kan
forhoppningsvis komma till anvindning for badde mig sjélv och andra sprakkonsulter som
arbetar med att forbéttra muntlig kommunikation pa foretag och myndigheter. Med fragor
i fokus gér vi nu vidare till uppsatsens syfte.

1.1 Syfte och fragestallningar

Det 6vergripande syftet med denna uppsats ér att undersoka fragor som en spréklig resurs
1 institutionella samtal. Jag avser gora en kartliggning av fragor utifrdn fragetyper. Det
jag ér intresserad av dr hur frdgorna som handldggarna stéller dr konstruerade gram-
matiskt och vilken funktion dessa frdgor har for samtalet. Ett delsyfte med uppsatsen dr
att undersoka fragans roll for att fora ett samtal framét. I min analys stéiller jag foljande
frégor till materialet:

* Hur ér frigorna i materialet konstruerade, syntaktiskt respektive prosodiskt?

* Vilken funktion har fragorna i samtalet, det vill siga vad gor handldggaren
med sina frigor?

* P& vilket sitt bidrar frdgorna till att fora samtalet framét?

Uppsatsen tar avstamp i tidigare forskning pd institutionella samtal i avsnitt 2. I avsnitt 3
redogdr jag sedan for uppsatsens teoretiska ramverk, samt presenterar materialet och
metoden for undersdkningen. I avsnitt 4 presenteras sedan resultaten av undersokningen



foljt av en diskussion av resultat och metod i avsnitt 5. Som bilaga till uppsatsen
medfoljer en transkriptionsnyckel.

2 Tidigare forskning

Ett antal studier av institutionella samtal 6ver telefon &r pé olika sétt relevanta for min
undersdkning. Linell, Hofvendahl & Lindholm (2003) har undersokt flerledade fragor i
institutionella samtal (rdttegdngssamtal, vardsamtal, polisforhér och méten mellan social-
handldggare och lekmin). Flerledade frdgor bestar enligt forfattarna av en eller flera tur-
konstruktionsenheter (TKE:er) som yttras efter varandra och dir minst en av dem é&r
formellt konstruerad som en fraga, exempelvis syntaktiskt eller prosodiskt. Fokus i
studien ligger pd hur sekvenser &r organiserade och vilken kommunikativ funktion
flerledade fragor har. I sina slutsatser foreslar de att flerledade frdgor anvénds i ett forsok
att 16sa en komplex kommunikativ uppgift som stéiller hoga krav pé talaren, eftersom det
beroende av sammanhanget kridvs exempelvis mycket preciserade svar pa frigorna.
Studien &r relevant for min undersékning eftersom den undersoker just frigeyttranden i
institutionella samtal och kartldgger hur de ser ut och produceras.

En studie som rd6r samtalsstyrande strategier dr Ekstrom, Lindstrom & Karlsson
(2013), i vilken samtal till CSN, dér den inringande parten vill forhandla ned sin ater-
betalning, har studerats. Studien undersoker vilka sprékliga resurser som anvénds i
samtalen for att bemoéta den inringande parten och styra samtalet mot att l6sa den
inringande partens problem. Exempel pa de spréakliga resurserna dr responser, prosodi och
dmnesbyten. Studien visar att den inringande parten anvéinder berdttelser om sina
ekonomiska problem som motivering till att hen 4r sen med eller har uteblivit med sin
betalning. Handldggaren bemdoter dessa berdttelser med minimala responser och forsoker
styra samtalet mot alternativa l6sningar genom att exempelvis stdlla frgor om framtida
betalningsformaga och erbjuda information, enligt verksamhetens agenda. Denna studie
ar relevant pa grund av dess resultat. Resultatet ér ett vetenskapligt beldgg for att fragor
ses som en strategi for samtalsstyrning pd inkassoforetaget.

Ytterligare en studie som relaterar till samtalsstyrande strategier och vars metod
inspirerat till min undersékning &r Ekstrom & Lundstrom (2014). Denna studie behandlar
handldggares klagomalshantering i samtal till CSN. Med CA-metod undersoker Ekstrom
& Lundstrom design och positionering av olika dvergdngsmarkdrer (eng. transitional
devices). Med dvergdngsmarkdrer menar forfattarna yttranden som pé olika sdtt markerar
ett byte av samtalsdmne. De kommer fram till att handlédggarna hanterar klagoméal genom
att vara forsiktiga med att uttrycka sin egen stdndpunkt och att distansera sig frdn den
inringande parten. Detta gor de genom att besvara den inringande partens klagomal med
frAgor som exempelvis okej, hur kan jag hjdilpa dig? for att visa att de har hort den
inringande partens beréttelse (genom att yttra responsen okej) men vill styra samtalen mot
en l6sning av den inringande partens problem.

Vi har hidr sett exempel pé tre studier av institutionella samtal som dels behandlar
frdgor i form av flerledade frdgor, dels behandlar frdgor som samtalsstyrande strategier. I
nédsta avsnitt presenteras de teoretiska utgdngspunkterna for undersdkningen i denna
uppsats, foljt av en redogorelse for material och metod.



3 Teoretiska utgangspunkter

I detta avsnitt redogdr jag for det teoretiska ramverk som jag utgar ifran. Undersokningen
i denna uppsats har sin utgdngspunkt i interaktionell lingvistik, en term som borjade
anvindas i borjan av 2000-talet av bland annat Steensig (2001) som kombinerade
analyser av sprikliga och sociala strukturer i talat sprak. Exempel pa sédana strukturer ar
turtagning och talarbyten. Steensig (2001) visade i sin analys av danskt talsprak hur turer
1 samtal organiseras och hur talarbyten sker. Termen interaktionell lingvistik syftar, enligt
Jan Lindstrom (2014:31), pa forskning som &r funktionellt orienterad och samtals-
analytiskt férankrad och som tidigare ingatt i pragmatiken.

Den interaktionella lingvistiken dr tvdrvetenskaplig pa sd sitt att den kombinerar
sprakvetenskap med andra vetenskaper som forskar i ménniskors sociala interaktion
(Lindstrom 2014:31). Spréket ses inom den interaktionella lingvistiken som social
handling, och med spréket styrs och mojliggdrs social interaktion (Lindstrom 2014:32).

For att ge en inblick i vad den interaktionella lingvistiken faktiskt undersoker, ar det
hidr pd sin plats att redogora for ett antal sprakvetenskapliga termer som anvénds for att
beskriva interaktion. Inom samtalsforskning ar yttrandet centralt som analysobjekt.
Samtal, vardagliga som institutionella, byggs upp av yttranden. Lindstrém (2008:53)
menar att yttranden avser en i talet forekommande enhet som kan utgéra en relevant
sprékhandling. Han fortsdtter beskriva yttranden sahar:

Ett yttrande har ingen pa férhand given grammatisk form. Yttrandets position i en sekvens
avgor hur grammatiskt och informativt det ska vara [...] (Lindstrom 2008:53).

Yttranden kan saledes besta av ett ord, en fras, en sats eller kombinationer av dessa. Inom
samtalsforskningen analyseras yttrandet inte isolerat frdn andra yttranden, utan i den
sekventiella kontext som uppstar nér tvd eller fler personer samtalar (Lindstrom 2008:52).

Vidare utgdr yttranden talarturer, vars lingd bestdms av vilka reaktioner den som for
ndrvarande talar far av Ovriga samtalsdeltagare. En tur kan vara kort, som att svara ja
eller nej pa en fraga, eller lang, som nér ndgon beréttar en historia (Norrby 2004:109).

Fokus inom den interaktionella lingvistiken ligger alltsd pd vad som hénder nir méan-
niskor interagerar. For att ta reda pd hur ménniskor interagerar analyseras deras yttranden
1 sin kontext, som alltsd bestdr av omgivande yttranden i samtalet. For en mer ingdende
beskrivning av samtalets uppbyggnad, se till exempel Lindstrdom (2008) och Steensig
(2001).

Samtalssprak har undersokts inom flera forskningsdiscipliner, bland annat inom spréak-
vetenskapen, men bdrjade studeras inom sociologin pd 1960-talet. De flesta tidiga
studierna gjordes pd vardagliga samtal men med tiden har forskare ocksé intresserat sig
for institutionella samtal (se t.ex. Heritage 1997:104, Grahn 2012:39, Norrby 2004:35).
Viveka Adelswird (1995) definierar institutionella samtal som de samtal som fors mellan
professionella och lekméin. Det centrala for institutionella samtal &r att de har ett sérskilt
syfte och ofta en pa forhand bestimd agenda. I institutionella samtal har deltagarna ocksa
formellt bestimda roller som oftast dr asymmetriska, till exempel ldkare—patient och
myndighet—klient (Adelswérd 1995, Lindstrém 2008:30). Samtalen ror sig kring &mnen
inom ramen for den aktuella verksamheten och den institutionella representanten har inte
séllan en viss makt dver samtalet genom att exempelvis stélla frdgor, fa dessa besvarade
samt introducera nya dmnen.

Metoderna som anvéinds inom den interaktionella lingvistiken bygger pad conversation
analysis (hddanefter CA) som pd svenska ofta bendmns som samtalsanalys. CA innebdr
att forskaren utgér ifrén sitt material, letar efter monster som upprepas och bygger sina
slutsatser pé dessa dterkommande monster i materialet. Metoden ar induktiv eftersom den
inte utgar ifran en péd forhand formulerad hypotes (Norrby 2004:34).



Dartill skiljer man ocksd pa ren CA och tillimpad CA. Den forra &r intresserad av att
beskriva interaktionen i vardagliga samtal och den senare dr intresserad av att applicera
strategier fran interaktion i vardagliga samtal pa institutionella samtal (Heritage
1997:104). Inom tillimpad CA &r man saledes intresserad av hur olika institutioner
upprétthalls genom interaktion, exempelvis genom att undersdka hur turtagningen i
samtalet dr organiserad och vilka talarrdttigheter deltagarna har (Norrby 2004:36).
Adelswird (1995:111) menar att man, genom att analysera institutionella samtal, kan na
en djupare forstéelse for hur vi ménniskor formas av samhilleliga monster, samtidigt som
vi upprétthaller och fordndrar dem. Samhélleliga monster kan vara till exempel hur vi
talar om och forhaller oss till ekonomiska svéarigheter (jfr Ekstrom et al 2013). I
interaktionen som sker i de institutionella samtalen finns spdr av institutionens (och
samhallets) varderingar, vilka framtréder i vad som yttras och hur det yttras.

4 Material och metod

I detta avsnitt presenteras forst materialet i avsnitt 4.1. Darefter presenteras och redovisas
metoden som tillimpas i genomforandet av undersdkningen i avsnitt 4.2.

4.1 Material

Materialet till denna undersdkning utgdr inspelningar av nio stycken samtal, tre samtal
vardera frdn tre olika handldggare pa inkassoforetagets avdelning for inkassobevakning.
De tre handldggarna kan anses representativa for inkassohandldggare, eftersom de har
flera ars erfarenhet av yrket och saledes har kunskaper om samtalsstyrning. P& grund av
inkassoforetagets sekretessforeskrifter samt av forskningsetiska skdl har bara
handldggarens rost spelats in, varfor inte den inringande partens rost hors pa
inspelningarna.

Samtalen dr mellan 1,5 och 13 minuter langa och handlar om den inringande partens
skuld hos och betalning till inkassoforetaget. De spelades in den 11 mars 2015 och
anonymiserades av ovan nidmnda skél innan de ldmnade arbetsplatsen. Inspelningarna ar
sedan transkriberade i sin helhet for analysen, men endast utdrag redovisas i under-
sokningen for att exemplifiera de undersokta fenomenen. Transkriptionerna foljer
rddande konventioner och principer inom CA-metod (Norrby 2004).

Samtalen som materialet fér denna undersdkning utgér dr en typ av institutionella
samtal. De mojliga samtalsimnena ar begrinsade till den inringande partens skuld och
eventuell aterbetalning av dessa, och det ingér i handldggarens roll att hdlla samtalen
inom dessa ramar. Relationen samtalsparterna emellan &r asymmetrisk sétillvida att
handldggaren i sin yrkesroll har tillgdng till information om den inringande partens
skulder, och mandat att besluta i frigor om exempelvis avbetalning och skuld-
nedskrivning. Avdelningen dir handldggarna arbetar hanterar d&renden dér personen har
lag betalningsforméga. Handlédggarna har, utdver att besvara samtal till inkassoforetagets
kundservice, administration av avbetalningsplaner, skuldnedskrivningar, och utmétning
pa inkomst som nagra av sina arbetsuppgifter.

4.2 Metod

Forst ges har en Oversikt till de metodiska utgdngspunkterna som anvédnds i den hir
uppsatsen. Direfter presenteras analysverktyget fragetyper i avsnitt 4.2.1, foljt av en
redogorelse for analysverktyget funktion i avsnitt 4.2.2.



I denna undersdkning anvénds en variant av tillimpad CA. Eftersom materialet bestir av
endast handldggarens yttranden, &r inte interaktionen i samtalen mgjlig att undersoka.
Genom att anpassa metoden &r det ddremot mojligt att se spar av interaktion i de enskilda
yttrandena. Min anpassning av CA-metoden innebdr att jag undersdker fragors gram-
matiska konstruktion och sedan analyserar deras funktion i samtalen med hjéilp av
kontexten. Av pedagogiska skdl pdminner jag hir om uppsatsens fragestéllningar:

* Hur ér frigorna i materialet konstruerade, syntaktiskt respektive prosodiskt?

* Vilken funktion har frdgorna i samtalet, det vill sdga vad gor handlidggaren
med sina fragor?

* P4 vilket sétt bidrar frdgorna till att fora samtalet framét?

Jag identifierar forst vilka frAgor som forekommer i materialet och kategoriserar dessa
utifrén vilken frigetyp de tillhor, efter syntax och prosodi. Kategorierna forklaras langre
ned i detta avsnitt. Detta besvarar den forsta fragestéllningen.

For att besvara den andra frigestdllningen undersoker jag dérefter vilken funktion
frAgeyttrandena har i samtalet, det vill sdga vad frdgorna gor. Detta gor jag genom att titta
pad frigornas grammatiska form tillsammans med den omgivande kontexten, vilket
beskrivs nidrmare ldngre ned i detta avsnitt. Till hjilp for att analysera funktion tar jag
ocksa sprdakhandlingar, som ocksa forklaras ldngre ned i detta avsnitt.

Till sist besvarar jag den tredje fragestéllningen genom att analysera en ldngre samtals-
sekvens dar flera frigor kommer efter varandra.

4.2.1  Frégetyper

Fragor kan uttryckas syntaktiskt och prosodiskt. Svenska Akademiens grammatik
(hddanefter SAG) klassificerar fragor syntaktiskt som interrogativa huvudsatser, uppdelat
i rogativ och kvesitiv syntax (1999:730). Enligt SAG (1999:677) kan &ven deklarativa
huvudsatser klassificeras som frigor, utifrdn prosodiska drag, det vill sdga stigande
tonhdjd mot slutet av satsen.

Eftersom materialet for denna undersokning utgor talat sprdk kommer jag hiddanefter
anvinda termerna yttrande och frdgeyttrande for sats och interrogativ sats, eftersom
yttranden i talat sprék inte alltid foljer strukturen av fullstandiga satser.

4.2.1.1 Rogativ syntax

Frageyttranden med rogativ syntax inleds med ett finit verb (SAG 1999:731), vilket vi
kan se i exempel (a) fran materialet:

(a) Vill du ha en ny avi?

Det finita verbet stir ofta i presens, som i exempel (a), eller preteritum (SAG 1999:730).
Rogativ syntax anvédnds vanligtvis i vad SAG kallar understéllande frdgor, som innebdr
att talaren i sitt yttrande begér information om yttrandets sanningshalt (1999:730) och
lamnar Over stédllningstagandet till lyssnaren (1999:748). Frdgor med rogativ syntax
forutsétter darfor ofta ja- eller nej-svar.

4.2.1.2 Kvesitiv syntax

Frageyttranden med kvesitiv syntax dr enligt SAG (1999:730) sdkande fragor och inleds
vanligen med ett interrogativt led. Interrogativa led innehéller eller bestar av ett inter-
rogativt pronomen eller adverb, exempelvis vad, vem, ndr och hur, som ofta foljs av en
nominalfras eller adjektivfras (SAG 1999:734). Déarfor kallas dessa frdgor ofta for
frAgeordsfragor. Vi ser exempel pa en sddan fraga i exempel (b) frdn materialet, som for



dndamaélet har skriftsprdksanpassats. Det interrogativa ledet bestar i exemplet av det
interrogativa pronomenet vilket och nominalfrasen bankgiro.

(b) Vilket bankgiro ar det du har fatt?

I s6kande fragor, uttryckta med kvesitiv syntax, efterfrdgar talaren vanligtvis en precis-
ering av yttrandet. I exempel (b) vet talaren att det ror sig om ett bankgironummer, och
begir med den kvesitiva syntaxen en precisering av vilket (av verksamhetens
bankgironummer) den inringande parten har fatt.

4.2.1.3 Prosodiska drag

De fragetyper som jag just har beskrivit utmérks ofta (men inte alltid) av prosodiska drag.
I svenskan (och ménga andra sprak) gér tonen upp ndgot i slutet av ett yttrande for att
prosodiskt markera det som en fraga (SAG 1999:677). Utover yttranden som syntaktiskt
ar konstruerade som fragor kan deklarativa yttranden, det vill sdga pastdenden, fungera
som frdgor om de uttrycks med prosodiska drag for en frdga. Vi ser detta i exempel (c)
frdn materialet. Fragetecknet i slutet av exemplet markerar intonation.

(c) D4 vill jag ha gérna betalningen i slut av mars?

Aven exempel (c) har skriftspraksanpassats. Ordfoljden i exemplet #r inte typisk for
pastdendens ordf6ljd i svenskan. I det typiska péstdendet star adverbialet gdrna fore
verbet ha. Ordfoljden som forekommer i exempel (c) och liknande sprakliga variationer
ses 1 analysen som dialektal variation, eller variation pd grund av att handlidggaren ar
andraspréakstalare av svenska, och uppmérksammas dérfor inte som betydelsebarande.

Deklarativa yttranden med frageintonation (jfr Hofvendahl 2000) kan fungera som
bade sokande och understillande fragor. Att yttrandet syntaktiskt dr konstruerat som ett
pastdende visar att frdgan inte dr neutral utan soker ett instimmande svar. De tre
frégetyperna benimns hidanefter fragor med rogativ syntax, fragor med kvesitiv syntax
samt deklarativa yttranden med frageintonation.

4.2.2  Frégeyttrandens funktion

De tre nyss beskrivna fragetyperna uttrycker prototypiskt sprdkhandlingen frdga (SAG
1999:730) dér talaren begir information av sin samtalspartner. Termen sprikhandling
forklaras liangre ned i detta stycke. Den rogativa respektive den kvesitiva syntaxen
anvinds for olika syften: den forra for att fa information om det som yttras &r sant eller ej,
den senare for att be lyssnaren precisera informationen som yttras. Dessa tvd syften utgdr
basen for vad jag i uppsatsen bendmner funktion. De typiska funktionerna for frdgor med
rogativ och kvesitiv syntax dr da att begéra information genom att 1) be den inringande
parten ta stdllning i det sagda respektive 2) begira en precisering av det sagda. Den
typiska funktionen for ett deklarativt yttrande med frageintonation blir i sin tur att fa
bekriftelse pa att yttrandet stimmer. Jag bendmner i analysen dessa funktioner
informationssokande och bekrdftelsesokande.

Utover de funktioner som frgetyperna ges av sin formella form, analyserar jag med
hjdlp av kontexten vilken sprdakhandling yttrandet uttrycker, for att undersoka ytterligare
funktioner. Termen sprdkhandling anvénds pd samma sétt som i Norrby (2004), det vill
sdga vad yttrandet gor. Norrby (2004:69) motiverar sin definition av sprdkhandling séhir:

Ett sprakligt yttrande ”gdr” nagonting — frégar, uppmanar, lovar forst i ett sammanhang.
Det sammanhanget kan vara sprakligt, situationsbetingat, socialt och kulturellt och &r ofta
en kombination av alla dessa funktioner.



Yttrandets funktion dr ocksa titt sammanvivt med kontexten det fills 1, varfor kontext
som term ocksd blir anvidndbar. Inom samtalsanalysen utgér de omgivande yttrandena
kontexten som analyseras (Norrby 2004:42ff). En och samma grammatiska konstruktion,
till exempel en firdga, kan ha olika funktioner beroende pa var och nér den yttras (Norrby
2004:44). I undersdkningen blir ocksa verksamheten som samtalet forekommer i relevant
som en utvidgad kontext. Det institutionella samtalets agenda bidrar till vilka tolkningar
som dr mojliga att gora for vilken funktion ett frigeyttrande har.

Att fragor kan utfora andra sprékhandlingar grundar jag pd tvd antaganden. Det forsta
ar att SAG (1999:756) menar att yttranden med rogativ syntax ocksa kan anvéndas for att
uttrycka uppmaningar. I sddana fall ser yttrandet ut och later som en fidga, men i
kontexten utfor talaren sprakhandlingen uppmaning. Det andra antagandet kommer frén
Austin (1975:3), som i sina foreldsningar lade fram argument for att ett yttrande som é&r
konstruerat som en typ av sprdkhandling kan av kontexten forstds som en annan typ av
sprékhandling.

Holmberg (2011:99) dterger Michael Hallidays tankar om sprdkhandlingar och ser det
givna samtalsdmnet som ett utbyte av antingen varor och tjdnster eller information, och
talarrollen i att vara givande eller krdvande av varor och tjinster eller information.
Sprakhandlingen frdga innebér dd att krdva information frdn sin samtalspartner, medan
ett givande av information innebédr sprikhandlingen péstdende. Vidare beskriver
Holmberg (2011:99) att ett krdvande av varor och tjdnster dr en uppmaning, och ett
givande av varor och tjénster &r ett erbjudande. For analysen i denna uppsats ses varor
och tjénster som nagot abstrakt, som inte nddvandigtvis behover ha en fysisk form. Inom
ramarna for analysen av de hér institutionella samtalen blir, utdver frdgor, tvad andra
sprékhandlingar relevanta. Dessa dr uppmaningar och erbjudanden. Fragor som av
kontexten tolkas som sprakhandlingarna uppmaning eller erbjudande, kallas déarfor i
analysen uppmaningar och erbjudanden.

Ytterligare en aspekt jag tar med i analysen dr att yttranden grammatiskt kan ha
strukturen av ett pastdende, en frdga, en uppmaning eller ett erbjudande. Det &r utifrn
strukturen som frdgorna lyfts fram i materialet. Men funktionen for respektive yttrande
kan overlappa den strukturella formen, varfor sprdkhandlingar &r relevanta att analysera.
De funktioner jag undersdker i analysen dr siledes informationssdkande, bekréftelse-
s0kande, uppmaning och erbjudande.

5 Resultat

I avsnitt 5.1 till 5.3 redovisas hur frdgorna i materialet dr konstruerade syntaktiskt och
prosodiskt samt vilken funktion de olika frigorna har. Av pedagogiska skil inleds dessa
avsnitt med en kort sammanfattning av respektive fragetyp. Dairefter visas hur
frAgetyperna kombineras i avsnitt 5.4. I avsnitt 5.5 ges sedan exempel pd hur frigorna
bidrar till att styra samtalet i en for handldggaren avsedd riktning. Slutligen presenteras en
sammanfattning av resultatet i avsnitt 5.6.

5.1 Fragor med rogativ syntax

Ett frageyttrande med rogativ syntax inleds vanligtvis med ett finit verb. Konstruktionen
anvinds vanligtvis i1 understéllande frdgor déir talaren soker information om yttrandets
sanningshalt, det vill séga ja- och nej-fragor.

I materialet forekommer frdgor med rogativ syntax med flera olika funktioner.
Konstruktionen anvénds i inledningen av samtalen for att uppmana den inringande parten
att gbra ndgonting, exempelvis ldmna ut information, vilket vi kan se i exempel (1) och



(2). Positionen pa de finita verben hade och fa(r) i yttrandena dr beldgg for den rogativa
syntaxen.

(1)  B:aprecis, ch: hade du ett referensnumme dar? (Person B, Samtal 1)
(2) C:ja, fa ja be om ditt namn? (Person C, Samtal 3)

I exempel (1) och (2) ar frdgorna konstruerade med rogativ syntax, men upptréder inte
som den prototypiska understéllande fragan som beskrivs i SAG (1999:730). Istéllet kan
yttrandena forstds som a) s6kande frdgor, ungefdr ”vad har du for referensnummer?” och
”vad heter du?” (jfr SAG 1999:758) eller b) uppmaningar, ungefir “ge mig ditt
referensnummer” och ”ge mig ditt namn” (jfr SAG 1999:756). Det blir hédr begransande
att se yttrandet som en uppmaning utifrdn Holmbergs (2011) definition: handldggaren
kréver en vara eller tjdnst. Detta beror pa att det dr tveksamt om personuppgifterna kan
ses som en vara eller tjinst, eftersom de snarare dr information. Enligt Holmbergs (2011)
definitioner av sprdkhandlingar skulle yttrandet ses som en fraga, om inte
personuppgifterna tolkas som en vara i abstrakt mening. Dérfor ses personuppgifterna har
som en vara eller tjanst i abstrakt mening.

For att ytterligare beldgga att yttrandena i exempel (1) och (2) dr uppmaningar
anvinder jag mig ocksd av den utvidgade kontexten. Det dr inte troligt att handldggaren
forvéntar sig ett ja- eller nej-svar pd dessa frdgor. Det dr mer troligt att handldggaren
anvinder den rogativa syntaxen for att uppmana den inringande parten att ldmna ut sina
personuppgifter. Fragans funktion kan dérfor ses som en uppmaning till den inringande
parten, d&ven om den syntaktiskt dr formulerad som en fréga.

Den rogativa syntaxen anvinds ocksa for att soka information, exempelvis om huru-
vida den inringande parten har betalningsforméga. Detta visas i exempel (3) som inleds
av det finita verbet har.

(3)  C:pt.hsdatt min fraga till dig e h (.) har du nagot utrymme for &
upprétta en amorteringsplan i de drendet. (Person C, Samtal 2)

Detta exempel ligger nirmre SAG:s definition av den understillande frdgan. Handlag-
garen ldmnar stillningstagandet till den inringande parten, som kan svara ja eller nej pa
frdgan. Jag aterkommer till detta exempel i avsnitt 4.5 for en djupare analys av dess
funktion.

Annu en funktion den rogativa syntaxen anviinds for nir handliggaren vill fa bekrift-
else om ndgonting, exempelvis nér den inringande parten kan betala. Denna bekriftelse-
sokande funktion ser vi i exempel (4) dér det finita verbet ska inleder frageyttrandet:

(4) B:mm (.) ska vi: (.) >sitta forfallodatum< da| den tjuattdnde mars? (Person B, Samtal 1)

Med frageyttrandet i exempel (4) ger handldggaren ett forslag pa lampligt datum. Den
rogativa syntaxen fOrutsitter som sagt oftast ett ja- eller nej-svar, vilket fungerar mer
styrande dn den kvesitiva syntaxen i1 den fingerade frdgan “ndr ska vi sitta
forfallodatum?”. Verbet ska antyder dessutom att fragan dr férenad med kravet att en
betalning ska ske, och att samtalsdeltagarna nu ska komma 6verens om nér den ska ske.
Slutligen anvénds den rogativa syntaxen i fragor ddr handliggaren erbjuder sig att goéra
ndgot, exempelvis skicka information till den inringande parten, vilket vi ser i exempel
(5) och (6):

(5)  B:vill du >att ja ska skicka dej< en specifikation till din adress? (Person B, Samtal 3)
(6)  C:aja:ttebra °dé s-° vill du ha en ny avi me ocrnummer eller? (Person C, Samtal 2)

Det finita verbet vill inleder badda exemplen. Detta antyder att den inringande parten har
en valmojlighet och att det inte finns ndgot ritt svar pd frigan. Verbet vill dr ocksé det
som indikerar att frdgan ir ett erbjudande. For att anvinda Holmbergs (2011) definition
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av ett erbjudande ar handldggarens talarroll hédr givande av en vara eller tjdnst, ddr varan
eller tjansten dr foremalet handlidggaren erbjuder sig att skicka. Det elliptiska eller i
exempel (6) fortydligar att det inte finns ndgon forvintan i vilket svar som ges (SAG
1999:732).

Fragor med rogativ syntax har saledes fyra funktioner i materialet som har undersokts:
uppmaning, informationssékande, bekrdftelsesokande och erbjudande. Den forsta och
sista av dessa funktioner uttrycker sprakhandlingarna uppmaning respektive erbjudande,
medan de tre dvriga dr kontextberoende funktioner. Fragor med rogativ syntax fungerar
sdledes, i materialet, som andra sprékhandlingar &n frdgor.

5.2 Fragor med kvesitiv syntax

Frageyttranden med kvesitiv syntax inleds med ett interrogativt led, bestdende av ett
interrogativt pronomen eller adverb. Konstruktionen anvénds i sokande fragor, dér talaren
vanligtvis begér en precisering av det sagda.

Den kvesitiva syntaxen har i materialet en informationssékande funktion. Dels
anvinds den kvesitiva syntaxen i frdgor dédr handlidggaren soker information om vilket
belopp den inringande parten kan betala. Detta ser vi i exempel (7) och (8) dir de
interrogativa adverben “hur mycke” signalerar att det dr kvesitiv syntax genom att inleda
yttrandet.

(7)  A:ja:visst. (0.9) ja visst. (.) hu:r >mycke kan du betala per ménad?< (Person A, Samtal 2)
(8)  C: hu] mycke e de du kan betala varje méanad da, (.) i de drendet? (Person C, Samtal 2)

Dels anvinds den kvesitiva syntaxen i frageyttranden déir handldggaren soker fa
information som den inringande parten har fatt tidigare, vilket exempel (9) visar.

(9)  B: <vilket ba:nkgiro dre> du ha fatt1 dar| (Person B, Samtal 2)

Ytterligare ett beldgg for att den kvesitiva syntaxen anvinds med informationssdkande
funktion dr exempel (10) dir handldggaren soker f4 information om den inringande
partens framtida ekonomiska situation genom att frdga om den inringande partens
sjukskrivning.

(10) C: .hh hu lang tid e (.) vet du me dej (.) nu att du har en
fortsatt sjukskrivning. (Person C, Samtal 2)

I exempel (10) modifierar handldggare ocksa sitt yttrande med inskottet ”vet du med de;j”
for att formulera frigan mindre direkt. Det &r rimligt att anta att handldggaren garderar
sig pa detta sdtt for att frigan kan uppfattas som kénslig (jfr Ekstrom et al 2013).

I exemplen vi nyss har sett anvinds den kvesitiva syntaxen i den prototypiska sokande
frigan (SAG 1999:730) som begér en precisering av yttrandet. Gemensamt for frdgorna i
exempel (7), (8), (9) och (10) dr att viss information redan &r etablerad som sann. |
exempel (7) och (8) ar det konstaterat att den inringande parten kan betala, varfér hand-
laggaren fragar om hur mycket. I exempel (9) forstas det av yttrandet att handlédggaren vet
att den inringande parten har fatt ett bankgironummer, men behdver ta reda pa vilket av
verksamhetens bankgironummer hen har fatt. I exempel (10) &r kunskapen om den
inringande partens sjukskrivning etablerad, och handldggaren anvinder den kvesitiva
syntaxen for att forhdra sig om sjukskrivningens forvéntade langd.

Den kvesitiva syntaxen anvdnds ocksd informationssdkande i en frdga dér hand-
laggaren ber den inringande parten fortydliga sitt drende. Vi ser detta i exempel (11).

(11) B: hja: (.) e: ja ser att du har fem stycken drenden hir
pa véran inkassobevakning (.) hur kunde jag hjélpa dig dér? (Person B, samtal 3)



I det aktuella exemplet ser vi vad SAG (1999:730) kallar en prototypisk sokande friga,
dir handldggaren begir en precisering av yttrandet. Vi far av den utvidgade kontexten
(det institutionella samtalet som sker) forstd att handliggaren &r medveten om att den
inringande parten behover hjalp med nagot sakrelaterat. Men eftersom handldggaren inte
fatt det klart for sig behdver hen ett fortydligande.

Vi ser slutligen ocksd den prototypiska sokande frdgan i exempel (12) nedan, med
frgan “va har du for personnummer?”. Denna liknar frigorna med rogativ syntax i
exempel (1) och (2) (se avsnitt 4.1.), &ven om den hér inte kan ses ha funktionen av en
uppmaning.

(12) C: a: nd >da ska vi ta< titta pa de. (.) va har du for| personnummer? (Person C, Samtal 2)

Fragor med kvesitiv syntax i materialet har, som vi nu sett, en funktion, den
informationssékande. Utifrdn analysen ovan ser vi ocksa att frigor med kvesitiv syntax i
materialet endast utfor sprakhandlingen fraga.

53 Deklarativa yttranden med frageintonation

Deklarativa yttranden med frageintonation dr syntaktiskt konstruerade som (delar av)
pastdenden, men prosodiskt markerade som frdgor. De deklarativa yttrandena med
frégeintonation i materialet har en funktion, den bekriftelsesdkande. I exempel (13), (14)
och (15) anvinds denna frgetyp for att fa bekriftelse pa att yttrandet &dr sant, det vill sdga
f4 den inringande partens identitet eller adress bekriftad. Frigetecknet i slutet av varje
exempel anger intonation.

(13)  A: da: de gillel (0.9) Anders Andersson? (Person A, Samtal 3)
(14) B: da ska vi se de ricker sa| Maivi Rand dér? (Person B, Samtal 2)
(15) B:aa: (0.5) sollavdgens gérd (.) den std| mmer va? (Person B, Samtal 2)

Den deklarativa syntaxen med frageintonation soker hir ett instimmande svar (jfr SAG
1999:757), varfor dess funktion bendmns bekriftelsesokande. 1 exempel (14) bestér inte
yttrandet av ett pédstdende i strikt mening, men yttrandet innehaller tillrackligt mycket
information for att ses som relevant i kontexten (jfr Lindstrom 2008:53). I exempel (15)
fortydligas ocksé frdgan finalt i yttrandet med ett talsprékligt va (SAG 1999:758).

I exempel (16) anvédnds fragetypen for att fa ett betalningsdatum bekriftat. Hand-
laggaren formulerar om sig frén att borja yttra ”du skulle ju”, till ”du ska ju” med en
betoning pé verbet ska. Detta tempusbyte gor att yttrandet gér frén att fungera hypotetiskt
till att 1ata mer reellt.

(16)  A:ja: visst (.) ja: visst, du: .h >du skull ju-< du ska ju
betala den till <slut av (.) mars>? (Person A, Samtal 3)

Med frdgan i exempel (16) styr handldggaren den inringande parten mot ett for
verksamheten ldmpligt datum. Dels anvinds frdgeintonation pa pastdendet, dels markeras
yttrandet ytterligare av diskursmarkdren ju (jfr SAG 1999:700) som indikerar att datumet
ar lampligt och att informationen bor vara bekant ocksd for den inringande parten. Ett
liknande scenario, dir handlidggaren ger forslag pd datum, sker i exempel (4) (se avsnitt
4.2).

I exempel (17) anvinds fragetypen med bekriftelsesokande funktion i en forhandling
om betalningsdatum. I yttrandet &r det den ndgot stigande tonen i slutet av ”sé har ni tid
pa er” som indikerar att det ar en fraga.
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(17)  B: a:h .h >de vi skulle kunna< gdra| (.) deatt ja <sdtter de>
till de tjudttdnde mars| >sé har ni< tid pa| er; & ja skifckar
ett inbetalningskort- (Person B, Samtal 2)

Fragan &r subtil i det omgivande yttrandet och utgor inte en férhandling i sig. Daremot
anvands intonationen i yttrandet for att soka bekréftelse eller respons hos den inringande
parten pé forslaget som ges. Som vi ser anvinds deklarativa yttranden med frage-
intonation i materialet for att fa bekréftelse pa att yttrandet &r sant. Det dr ocksa rimligt att
anta att handldggaren forvéntar sig ett instimmande svar. Deklarativa yttranden med
frAgeintonation utfor i materialet enbart sprékhandlingen fraga.

54  Kombinerade fragetyper

De tre fragetyperna anvédnds ocksd i kombination med varandra, i sd kallade flerledade
fragor (se exempelvis Linell et al 2003).

I materialet forekommer ett frageyttrande, exempel (18), som &r en flerledad friga.
Aven om det i materialet finns endast ett sddant yttrande, kan man anta att konstruktionen
ar vanligt forekommande i verksamheten. Den flerledade frdgan i materialet bestdr av en
frdga med kvesitiv syntax, ’hur tinker du betala”. Dérefter foljer en frdga med rogativ
syntax, “ede en engdngsbetalning som du funderar pd”. Sist foljer det elliptiska yttrandet
“eller en avbetalningsplan” som syftar tillbaka pa den foregédende frdgan och ddrmed ges
den inringande parten tva alternativ. Disjunktionen e/ler samordnar de tva alternativen.

(18) A:jaokej (.) pt hur(.) hu- hur >tdnker du< betala ede
engangsbetalning som du funderar pa? eller en abetalningsplan (Person A, Samtal 2)

Genom att frageyttrandet byggs ut pd detta satt forandras det forvintade svaret fran att
vara ja eller nej till att vara ett av de tvd alternativen (jfr SAG 1999:749). Frigeyttrandet
med rogativ syntax ringar ocksd in de mdjliga svarsalternativen och fungerar darfor
specificerande (jfr Linell et al 2003). Den flerledade frdgan i det aktuella exemplet &r ett
verktyg fOr att styra (sndva in) samtalet in pa de tvd mojliga betalningsalternativen.

5.5 Fragan som samtalsstyrande strategi

Handldggaren har i sin roll som institutionell representant en viss makt Over vilka
samtalsimnen som kan behandlas, och styr dirfor samtalet mot att handla om betalning
med hjilp av sina yttranden. For att visa hur frdgor bidrar till att fora samtalet framét har
jag valt ut utdraget nedan. Jag atervinder hér till exempel (3) (se rad 15-16) for att med
hjdlp av kontexten gora en djupare analys av fragornas funktion.

(PERSON C, SAMTAL 2)

01 C: o:kej pt .hh du: ja tinkte hir ocksé >fo jag< ser att du har ytterligare ett drende
02 hér hos oss pé varjedagskort (.) de har precis kommit dver hér till oss.

03 (1.7) DEN ANDRA PARTEN TALAR

04 C: den e pa nittontusen sjuttidtta kroner.

05 (1.8) DEN ANDRA PARTEN TALAR

06 C: a: (.) de e obetalda kortkrediter s- h-

07 (0.5) DEN ANDRA PARTEN TALAR

08 C: kinner du igen de?

09 (1.9) DEN ANDRA PARTEN TALAR

10 C: °‘mm°

11 (2.2) DEN ANDRA PARTEN TALAR

12 C: j:a, de gjorde den| >men den har blivit< aterkallad & s& ha den kommit in
13 till oss har.
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14 (1.3) DEN ANDRA PARTEN TALAR

15 C: pt .h sdatt min fraga till dig e h (.) har du nigot utrymme for a uppritta
16 en amorteringsplan i de firendet.

17 (2.5) DEN ANDRA PARTEN TALAR

18 C: a: for de e vél bittre >in att de ligger hos< kronofogden.

19 (1.3) DEN ANDRA PARTEN TALAR

20 C: aa:

21 (0.7) DEN ANDRA PARTEN TALAR

22 C: hu| mycke e de du kan betala varje manad da, (.) i de drendet?

I utdraget ovan ser vi hur handldggaren pa rad 1-6 redogor for ett nyinkommet drende. P4
rad 8 anvinds sedan ett frigeyttrande med rogativ syntax (kdnner du igen de?) med
bekriftelsesokande funktion, for att bekrdfta att den inringande parten forstir vilket
drende det handlar om. Handldggaren behover forsdkra sig om att den inringande parten
foljer med i1 resonemanget for att kunna fortsdtta. P4 rad 15-16 anvéinds sedan den
rogativa syntaxen med informationssékande funktion i frdgan ”har du ndgot utrymme for
att upprétta en avbetalningsplan, i de drendet?” Tilldgget i de drendet i slutet av yttrandet
sndvar in foremalet for frdgan. Vi kan hér tolka det som att den inringande parten har
flera skulder hos inkassoforetaget, och att handliggaren har fortydligar att fragan ror
enbart drendet som de talar om just nu. Pa rad 22 anvénds sedan den kvesitiva syntaxen
for att ta reda pa vilket belopp den inringande parten kan betala. Annu en ging fortydligar
handldggaren att frigan enbart ror betalning av det aktuella drendet (i de drendet?) och
inte den inringande partens totala skuld hos inkassoforetaget.

I utdraget ser vi alltsd att handldggaren fOrst vinnldgger sig om att den inringande
parten vet vilket drende det géller. Darefter undersdker hen den inringande partens
betalningsformaga. Nar dessa fragor besvarats kan handldggaren slutligen forhora sig om
vilket belopp den inringande parten kan betala.

Av utdraget ser vi att frdgor (i kombination med ovriga yttranden) bidrar till att fora
samtalet framét. Med utdraget som underlag tycks frdgorna komma i en sérskild ordning,
frén allmédnna fragor till specifika fragor.

5.6 Sammanfattning av resultaten

Det framkommer i undersokningen att de tre frigetyperna anvinds med informations-
sokande och bekriftelsesokande funktioner. Den rogativa syntaxen anvénds i yttranden
som utfor sprakhandlingen frdga, med bade informationssdkande och bekréftelsesokande
funktioner. Utdver dessa tvd funktioner anvdnds den rogativa syntaxen i sprakhandl-
ingarna uppmaning och erbjudande, vars betydelse kunnat utldsas av kontexten. Den
kvesitiva syntaxen har i materialet en funktion, att sdka information. Deklarativa
yttranden med frageintonation har i materialet en bekriftelsesokande funktion och kan
exempelvis anvindas for att soka respons eller bekriftelse i en forhandling om en
Overenskommelse.

Vidare visar undersokningen att frigetyperna kombineras till flerledade frdgor, med
funktionen att begéra ett &nnu mer specificerat svar. Slutligen har jag visat hur frdgor
bidrar till att fora samtalet framéat i en lingre samtalssekvens med hjélp av sina respektive
funktioner.
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6 Diskussion och slutsatser

I detta avsnitt diskuterar jag forst resultaten som framkommit i undersokningen samt
materialet som undersdkningen har genomforts pd. Déarefter diskuterar jag metoden och
foreslar mojliga végar att g& for att undersoka samtal mellan inkassohandldggare och
skuldsatta personer djupare.

Frageyttrandena som varit foremal for undersdkningen bade liknar och skiljer sig fran
de exempel som ges i SAG (1999). Att faktiska yttranden liknar exempel beskrivna i en
grammatika ar ett beldgg for att grammatikan, i det har fallet SAG (1999), dr deskriptiv.
Nir yttrandena skiljer sig frdn exemplen i SAG (1999) ar detta ett beldgg for det
Lindstrom (2008:53) sdger om yttranden. Yttranden har alltsd ingen pa forhand given
grammatisk form utan det dr dess sekventiella position och den omgivande kontexten
som avgoér hur mycket eller litet som behover sdgas for att yttrandet ska uppfattas som
relevant.

I nésta led visar dessa iakttagelser att talat sprdk inte produceras slumpmaéssigt, utan
foljer en konventionell struktur bade syntaktiskt och prosodiskt. Det dr en hisnande tanke
att vi ménniskor producerar grammatiskt korrekta yttranden efter regler och
rekommendationer relativt automatiskt, utan att for den delen behdva ndgon formell
kunskap om grammatik. Strukturen och ordningsféljden péd frdgorna kan inte heller ses
som slumpmissiga i de institutionella samtal som undersokts. Inom ramen for det
institutionella samtalets agenda ryms en (mojligen outtalad) ordning som saker ska sédgas
1. Viss information forutsitter annan information, och for att ta reda péd det handldggaren
behdver veta, anvinds grammatiken som verktyg.

Resultaten i denna undersdkning visar att frdgors syntaktiska konstruktion och prosod-
iska drag, tillsammans med kontexten, paverkar vilken funktion en fraga har for samtalet.
Det har varit sérskilt intressant att se autentiska beldgg for att den rogativa syntaxen kan
utfora andra sprakhandlingar &n fragor. Utan att ha tillgéng till interaktionen har det 4nda
varit mojligt att se frdgans kommunikativa funktioner, just for att dessa till stor del byggs
upp av syntaktiskt form och prosodi.

Fragorna som forekommer i materialet visar pd en stor variation av verktyg som
handlidggaren kan anvdnda for att utfora sina arbetsuppgifter i samtalen. Till exempel
anvands den grammatiska konstruktionen fraga i exempel (1) och (2) (se avsnitt 5.1) for
att begdra information om den inringande partens referensnummer och namn. Det som
later som fragor i dessa exempel dr egentligen uppmaningar. Eftersom uppmaningen ge
mig ditt namn” troligen uppfattas som otrevlig anpassas uppmaningen till konventioner
som giéller for samtal och yttras istdllet som en friga. Exemplen som just nidmnts dr
signifikativa for just inkassosamtal, men samma strategier anvinds i ménga typer av
samtal. Det &r inte fOrvanansvért att uppmaningar forklds till frdgor i samtal déir
samtalsparterna inte har en personlig relation, eftersom fragor later artigare.

Ett annat exempel som belyser frdgans roll som verktyg ar exempel (4) och (16) (se
avsnitt 5.1 och 5.3). I bada dessa exempel anvénder handldggaren frdgor for att bestimma
ett datum dér den inringande parten ska betala. I bdda exemplen yttrar handldggaren ett
datum som dr lampligt for betalning, men utdver detta dr fragorna konstruerade pa olika
sétt syntaktiskt. Fradgan i exempel (4) ar konstruerad som en ja- och nej-fraga, i vilken den
inringande parten sjilv kan ta stillning till datumet. Genom fragans konstruktion
signalerar handldggaren inte pa ndgot sitt sin egen preferens till datumet. I exempel (16),
déremot, dr fragan konstruerad som ett pastdende med frageintonation, vilket antyder en
virdering frdn handldggarens sida om att det foreslagna (eller till och med pdbjudna)
betalningsdatumet dr lampligt. I bdda exemplen har handliggaren samma syfte med
frigan, men genom smd fordndringar i konstruktion och tonfall anpassar handldggaren
frdgorna for att fa det svar hen vill ha.
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Under arbetets gang har jag utdver att analysera frageyttrandens konstruktion kunnat
konstatera att samtliga frdgor rér handlaggarens syfte med samtalet, det vill séga 1) att
kontrollera den inringande partens identitet och adress for att sékerstélla att hen talar med
ritt person, och 2) att forsoka fa den inringande parten att (borja) betala av sin skuld. Det
faktum att samtliga frdgor i materialet dr relaterade till identitetskontroll och den
inringande partens forutsittningar att betala skulden, bekrédftar det Adelswérd (1995)
sdger om att institutionella samtal har en pa férhand bestimd agenda. Det ingér inte i en
handldggares arbetsuppgifter att forhora sig om véder, personliga intressen eller andra
vardagliga samtalsimnen och dérfor &r frdgorna begridnsade till att handla om sak-
relaterade forhallanden. Man skulle alltsd kunna sdga att frdgorna bidrar till att bdde
reproducera och uppritthalla den institutionella agendan, eftersom de styr samtalen in pa
dmnen som &r relevanta for inkassoforetaget.

Anpassningen av metoden har bidragit till att gora det mojligt att underséka den
syntaktiska konstruktionen frdga pa ett autentiskt material. Analysen i undersdkningen
har i forsta hand varit deskriptiv och i andra hand funktionell. Hade jag i materialet haft
tillgang till den inringande partens turer skulle det ha varit intressant att ocksé undersoka
huruvida handlidggarens yttranden uppfattas som frégor.

I undersokningen har det funnits begridnsningar med att undersdka yttrandens funktion
med hjédlp av SAG:s definitioner av fragors funktion och Holmbergs (2011) sprék-
handlingar. Begransningarna har uppdagats nér ett yttrande innehéllsligt inte har stamt
Overens med de krav som giller for en given sprdkhandling i Holmberg (2011). Med detta
tanker jag sdrskilt pd att Holmberg menar att uppmaningar innebdr att talaren kriaver en
vara eller tjanst. Min strategi for att [0sa detta har varit att se varan eller tjdnsten som
ndgot abstrakt, ddr exempelvis personuppgifter kan ses som en abstrakt vara.

Efter att ha genomfort den hédr undersokningen har jag kommit fram till att
handlidggare inom inkasso och andra liknande institutioner har tillgdng till en méngd
verktyg 1 form av fragor. Frigorna kan anvindas for att soka eller bekréfta information,
for att ge den andra samtalsparten ett erbjudande och att uppmana hen att gora ndgonting.
Fragorna reglerar samtalet satillvida att handldggaren utifran sin frdga kan styra det i en
avsedd riktning. Néir en person ska borja betala av en skuld medf6ljer en mangd beslut
som hen maéste ta stillning till, exempelvis vilket betalningssétt hen foéredrar, nir betal-
ning ska ske och hur mycket som ska betalas per géng eller totalt. Handldggarens fragor
belyser dessa beslut och hjélper till att leda samtalet framét.

Arbetet med uppsatsen har gett mig en inblick i hur frdgor anvénds i inkassosamtal for
att fa information och for att styra samtalet i en 6nskad riktning. Variationen i fragornas
struktur och funktion ger en bild av att det finns méinga mojligheter for inkasso-
handldggaren att fi information om ndgonting. Som blivande sprikkonsult tar jag med
mig dessa kunskaper in i yrkeslivet och ér dvertygad om att de kommer till anvéndning.

Jag ser denna unders6kning som en pilotstudie som kan bana vég fér mer forskning pa
inkassosamtal. Det skulle vara intressant att undersoka samtal till inkasso dér det ar
mojligt att hora bdda samtalsdeltagarnas roster, dels for att kunna sdga nigot mer om
olika yttrandens funktion, dels for att undersdka hur fragor tas emot. Dessutom skulle det
vara intressant att undersdka om andra yttranden &n de som undersokts i denna uppsats
fungerar eller uppfattas som fragor.
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Bilaga 1. Transkriptionsnyckel

Nedanstdende tecken har anvints vid transkription av materialet, och f6ljer i stora drag
Engdahl & Londen (2007).

A handlidggare A

B handldggare B

C handldggare C

men emfas (vanligen mirkt pé vokal i betonad stavelse)
‘men® tystare tal an i omgivande tal
>men< snabbare tal dn i omgivande tal
<men> langsammare tal dn i omgivande tal
h/hh utandning (kortare/langre)

.h/.hh inandning (kortare/ldngre)

pt smackande ljud

jaa legatouttal

- plotsligt avbrott eller stamning

: forlangt ljud

) mikropaus = en paus under 0,2 sek.
(1.5) en paus uttryckt i sekunder

. fallande ton

s fortséttningston

? stigande ton

6 svagt stigande ton

i tydligt stigande ton

l tydligt fallande ton

men i analysen fokuserad spraklig foreteelse
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