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Förord 

ASLA är Svenska föreningen för tillämpad språkvetenskap. När ASLA och 
dess internationella och överordnade organisation AILA (Association 
Internationale de Linguistique Appliquee) kom till, tolkade man begreppet 
"tillämpad språkvetenskap" på ett sätt som nu håller på att bli omodernt. 
Man tänkte sig att den teoretiska lingvistiken med dess beskrivningar av 
språkstrukturen på olika plan (fonologi, grammatik, lexikologi, semantik 
etc.) var en sorts abstrakt modell av vad man kan när man behärskar ett 
språk. De som då studerade hur man använder, tillägnar sig, undervisar i 
eller översätter mellan språk, sysslade med att söka tillämpa de lingvistiska 
teorierna på dessa skilda områden. Den tillämpade språkvetenskapens 
förklaringar skulle, enligt detta synsätt, härledas från lingvistikens 
modeller, evenh1ellt kompletterade med sociologiska, psykologiska eller 
pedagogiska hjälpteorier. 

Detta tillämpningstänkande kan naturligtvis fortfarande ha sina poänger 
i specifika sammanhang. Men de som idag arbetar med att utforska, 
beskriva och förklara språkliga praktiker utgår oftast från att 
språkanvändningen i tal, samtal, skrivande, lyssnande och läsande inte kan 
förstås främst, ännu mindre enbart, som en tillämpning av språkliga regler. 
Det handlar i stället om kognitiva och kommunikativa verksamheter som 
har en annan natur. Dessa verksamheter ingår i psykologiska, sociala och 
kulturella processer och kontexter som kräver en annan teoriram än den 
som ger en exklusiv prioritet åt det språkstrukturella. Man behöver helt 
enkelt en teori (eller flera olika sorters teorier) för språkliga praktiker, som 
utgår från verksamheterna, interaktionerna, samtalen och texterna som 
primära analysenheter, inte som sekundära i relation till abstrakta 
strukturer. Den moderna "tillämpade" språkvetenskapen arbetar med bl.a. 
sådana perspektiv på sina olika problemområden. 

Det har därför förefallit oss konsekvent att som tema för 1997 års 
ASLA-symposium välja "Samtal och textanvändning i professionerna". 
Många moderna professioner har just samtal och textpraktiker som 
karaktäristiska inslag. Det kan gälla jurister, läkare, sköterskor, logopeder, 
socialarbetare, kuratorer, lärare, rådgivare, personalutvecklare, 
marknadsförare, ombudsmän och förhandlare, översättare, och många 
andra. De använder språk på speciella sätt i samtal och texter inom och 
mellan sina professioner, och i kontakterna med klienter, kunder och 



lekmän av olika slag. "Discourse and the Professions" är namnet på en ny 
AILA-kommission, som syftar till att bl.a. fungera som forum för forskning 
om sådana språkliga verksamheter. (Kommissionen har f.ö. startats på 
initiativ av Britt-Louise Gunnarsson.) För oss i Linköping och särskilt på 
tema K känns det särskilt naturligt att välja det ovannämnda temat, 
eftersom vi under årens lopp sökt bidra till just denna forskning (se t.ex. 
ASLA-Information, 21:3, 1995). Forskningen finns emellertid generellt väl 
representerad på många institutioner i Sverige och i övriga Norden. Det 
sistnämnda förhållandet har vi velat uppmärksamma genom att som 
plenartalare inbjuda Deirdre Boden (Köpenhamn), Lars Sigfred Evensen 
(Trondheim) och Anssi Peräkylä (Helsingfors). 

I denna volym publiceras 19 av de 21 föredragen vid ASLA:s årsmöte i 
Linköping 6-7 november 1997. Föredragen av Deirdre Boden och Hans 
Strand saknas. De problemområden som främst kommit att representeras är 
kommunikation i vården och inom organisationer och företag. I övrigt 
uppmärksammas bl.a. sådana språkprofessioner som översättare och lärare 
(även om Lars Sigfred Evensens bidrag sätter elevernas texter i centrum). 

ASLA:s årsmöte understöddes ekonomiskt av tema Kommunikation. 
Organisationskommitten bestod förutom av mig själv av Lars Ahrenberg 
och Linda Jönsson, som också fungerat som medutgivare av denna volym, 
samt Charlotte Lodens, som vi tackar för organisatorisk hjälp och praktisk 
redigering av volymen. 

Linköping i oktober 1998 

Per Linell 
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V. Adelswärd 

"Pollyannas reträtt" och "varsam inbäddning". 
Moral och samtalsstil i hälsosamtal 

Viveka Adelswärd, Linköpings universitet 

Den här studien1 presenterar två interaktionsmönster som uppträder i 
några samtal mellan en sjuksköterska och män som deltar i en frivillig 
hälsoundersökning. Det ena av dessa mönster har jag kallat Pollyannas2 

reträtt; det är ett för den undersökta sjuksköterskan typiskt sätt att avsluta 
ämnen. Det andra mönstret är samma sjuksköterskas sätt att hantera vissa 
ämnen - som anses känsliga - genom att bädda in dem i andra. Bägge 
dessa mönster kan förstås som rutiniserade lösningar på vissa 
kommunikativa problem som inte bara uppträder vid sjuksköterske
patientsamtal utan också vid många andra institutionella samtal. I den här 
studien vill jag försöka besvara frågan vilka dessa problem är. Dessutom 
ska de beskrivna mönstren relateras dels till det komplexa samband 
mellan de moraliska aspekter av samtal som man kan kalla professionella 
respektive personliga, dels till den moraliseringsprocess där 
samtalsdeltagare understryker den moraliska aspekten av ett ämne genom 
att så långt det är möjligt undvika att tala om det. 

De hälsosamtal som den här studien bygger på utgör en del av en 
riktad, frivillig hälsoundersökning som företogs vid ett distrikt i södra 
Sverige (Sachs, 1994). Bakgrunden till undersökningen var att man ville 
undersöka vissa riskfaktorer, t.ex. hyperlipidemi, d.v.s. högt 
kolesterolvärde, och informera dem som undersökts om hur de skulle 
undvika eller minska risken för hjärt-kärlsjukdomar. Data för studien 
utgörs av 27 inspelade samtal mellan en sjuksköterska, hädanefter kallad 
syster Karin, och 27 män i 40-årsåldern. I samtalen intervjuades männen 
om sina liv, fick hälsoråd och informerades om resultaten på tidigare 
tagna tester. 

I en tidigare studie, baserad på samma data, (Adelswärd & Sachs, 
1996) jämfördes hur ämnena alkohol- respektive mjölkkonsumtion 

1 Studien har möjliggjorts tack vare medel från Riksbankens Jubileumsfond (RJ 92-00470) 
2 Pollyanna var en flickboksltjältinna som alltid försökte se livet från den ljusa sidan 
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hanterades. En hög konsumtion av alkohol såväl som av mjölk kan 
nämligen leda till en hög, och därmed vad som anses som en skadlig, 
kolesterolhalt. Analyserna visade att sjuksköterskan tonade ner, och helt 
undvek, alla värderingar när samtalsämnet var alkohol eller när patienten 
uttryckte oro eller yttrade självförebråelser. Däremot hanterades 
mjölkkonsumtionen öppet värderande - såvida inte patienten uttryckte 
skuld eller oro för att den var för hög. Slutsatsen var att när männen 
talade om sin alkoholkonsumtion eller uttryckte oro eller skuld - vare sig 
det gällde mjölk eller alkohol - hanterade syster Karin dessa ätnnen 
genom att avmoralisera dem, d.v.s. tydligt undvika att explicit uttrycka 
någon negativ värdering av mannens beteende. 

Hur kan man förstå den här pendlingen mellan att öppet värdera ett 
visst beteende, d.v.s. moralisera (i betydelsen att uttryckligen knyta 
moraliska aspekter till ämnet, d.v.s. "göra" det moraliskt laddat) och att 
undertrycka alla värderande aspekter hos ett annat, d.v.s. avmoralisera 
det? Ett sätt att förstå detta är att anta att sambandet mellan personligt 
ansvar, alkohol och sjukdom uppfattas som självklart och känt och att 
därför syster Karin ville undvika att skuldbelägga männen genom att 
dröja vid det. Hon väljer därför att avmoralisera, eller åtminstone att 
endast vidröra moraliska aspekter på ett implicit sätt. Men genom att inte 
tala öppet om detta ämne, blir det, som Bergmann (1992) har visat, 
'onämnbart' och därmed just moraliskt laddat. På en och samma gång 
återspeglas och skapas genom denna komplicerade samtalsdynamik 
samhällets syn på ämnen som t.ex. alkoholkonsumtion. 

Två specifika aspekter av de insamlade samtalen kommer att studeras 
speciellt i ljuset av det just diskuterade. Det gäller hur syster Karin 
hanterar vissa ämnesbyten och hur hon undviker att utveckla vissa ätnnen. 
Men först ska något sägas om de insamlade samtalens struktur. 

Alla samtal har en likartad och tydlig disposition med två faser. Den 
första är utpräglat dialogisk där deltagarna diskuterar mannens svar på 
det frågeformulär som han fyllt i före konsultationen. Agenda för denna 
fas utgörs således av frågeformuläret och fasen består av tre delar; den 
första behandlar allmänna ämnen som patientens familje- och 
arbetsförhållanden, den andra patientens och hans familjs hälsohistoria 
och den tredje hans mat- och motionsvanor. Den andra fasen av samtalen 
är mer monologisk; syster Karin informerar mannen om resultaten från 
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de tester han just tagit och hon är mindre benägen att svara på frågor och 
utveckla kommentarer än i den första delen. 

Samtalsämne är ett notoriskt svårt begrepp att definiera (se t.ex. 
diskussioner i Adelswärd, 1988; Korolija, 1998) men i dessa samtal är det 
lätt att operationalisera en ämnesindelning då det ifyllda formuläret och 
papperet med alla testresultat antecknade fungerar som en tydlig agenda 
mot vilken både syster Karin och patienten orienterar sig. 
Frågeformuläret innehåller 79 underrubriker som faller in under nio 
klart åtskilda huvudrubriker. Således kan man hävda att i dessa samtal 
förekommer nio ämnen som sönderfaller i 79 ämnesaspekter. 

I. Personliga förhållanden (familj och arbete) 
2. Hjärtsjukdomar 
3. Högt blodtryck 
4. Diabetes (sockersjuka) 
5. Övervikt 
6. Tidigare sjukdomar m. m. 
7. Rökning, motion m. m. 
8. Kostvanor 
9. Information om och kommentarer till testresultaten 

Ämne betecknar i denna analys således den samtalssekvens som kan föras 
under en av de nio rubriker som just presenterats. Förutom att de 
markerats med rubrik i den skriftliga agendan så konstrueras de också 
som ämnen av samtalsdeltagarna. Så är t.ex. ämnesbyten mycket tydliga 
och initieras av syster Karin som oftast upprepar en av rubrikerna "å sen 
har vi 'tidigare sjukdomar"' med citeringstonfall och som sedan efter en 
kort, men tydlig paus fortsätter på ämnet "har du eller- har du haft nån 
allvarligare sjukdom .... " (Repliken hämtad från samtalet med Bengt 
Bengtsson) 
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Pollyannas reträtt 

Syster Karin (syster K. i exemplen) framstod och framställde sig själv 
som välvillig, vänlig och uppmuntrande. I efterintervjuerna uttryckte de 
deltagande männen också att de kände stor tillit till henne. I exempel 13 

som är ganska långt ges en representativ bild av hennes kommunikativa 
stil, som bl.a. när det gäller tempo och intensitet påminner om · vad 
Tannen (1984) kallar "high involvement style", men som givetvis också är 
ett uttryck för den professionella kommunikativa uppgift hon försöker 
lösa. I exemplet talar hon med Bengt Bengtsson (Bengt B.), som är 
anläggningsarbetare och vars specialitet är att bygga silos. Han har klagat 
över att arbetet är fysiskt ansträngande, att han ofta blir mycket trött och 
har just berättat att hans arbetsområde omfattar ett stort distrikt. 

Exempel 1 
24 Syster K.: va intressant(.) de måste va ett ehm omväxlande(.) stimulerande(.) arbete 

va? (Bengt B.: ja) då ä du ofta på resande fot då eller= 

25 BengtB.: 

26 Syster K.: 

=nä de ä mest da'n de ä sällan jag bor borta 

jaha(.) de behöver du inte (B 1: hmhm) ntan att de blir så pass nära att du 
kan åka hem på-

27 Bengt B.: ä de inte över femton mil så pendlar jag (Eva: ja/skratt/) hem vill man 

28 Syster K.: ja/skratt/ men de ä (.) väl skönt(.) finns de då mycke bönder här i länet 
·också så att de ä väl därför de inte blir så långa(.) mellansverige då förstås 
(.) men då ä ni ganska stora då i de här företaget? 

29 Bengt B.: 

30 Syster K.: 

31 BengtB. 

nja stortå stort(.) vi ä nio anställda totalt 

ja(.) mm (.) va trevligt då å du jobbar heltid å dagtid då (Bengt B.: yeah) 
men de ä också positivt fast de blir ändå lite stressigt de gånger du bor 
borta förstås va? (.) de blir ändå att(.) men de ä väl skönt att man kommer 
in i dagtidsrytmen (.) /ÅB/ tycker du att ditt arbete ä enformigt? 
/citeringstonfall/ (.) aldrig /citeringstonfall/ (.) de va mycket positivt 

nä de tycker jag inte att de ä (Syster K.: nä) aldrig ä egentligen aldrig nåt 
rätt 

3Följm1de konventioner har använts: 
(.)=mikropaus 
understrykning - överlappande tal 
(inom parentes)= lyssnarens återkoppling 
/inom snedstreck/ = författarens kommentarer 
= = turer som kommer tätt inpå varandra 
kursiv= ord eller yttrm1den som diskuteras i artikeln 
De deltagande männen har alla pseudonymer 
Turerna iir numrerade i ordningsföljd från den först inspelade 
ÄII hetecknar ämneshyte 
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32 Syster K.: nä(.) de ä sant i å för sej men ehh då ä de så mycket övervägande positivt 
(Bengt B.: ja) så(.) att de ä bra(.) de ä härligt tycker jag 

33 Bengt B.: jag har varit ~jugofem år på samma ställe va= 

34 Syster K.: =de har du(.) de ä ju fantastiskt 

35 Bengt B.: slutade skolan (Syster K.: yes) å i november började jag (Syster K.: mm) 
sen har jag varit där 

36 Syster K.: va roligt(.) å verkar de vara bra chef å fint samarbete på alla (.) håll å 
kanter 

37 Bengt B.: (ohörbart)= 

38 Syster K.: =mm för de ä ju sånt som (ohörbart) 

39 Bengt B.: chefens kompetens kan ju diskuteras (Syster K.: yes) men de behöver vi 
ju inte göra 

40 Syster K.: 

41 BengtB.: 

nä men /skratt/ ni kanske har fina samtal tillsammans också att ni kan 
ifrågasätta vissa saker 

nä de fungerar (.) jag har väldigt fritt (Syster K.: ja) jag får göra precis 
som jag själv vill 

42 Syster K.: mm då ä de väl ömsesidigt 

43 Bengt B. de vi gör de skall jag ha till att fungera (Syster K.: ja) sen Eu· jag göra 
precis hur jag vill= 

44 Syster K.: =men de ä de som ä bra också han delegerar de till dej du har eget ansvar 
(.) de ä de tror jag som betyder väldigt mycket att man trivs med jobbet 
va= 

45 BengtB.: =javisst ä de de. 

46 Syster K.: man känner att man har ansvar för de man gör (.) då betyder man ju 
nånting (.) de märks att man ä borta från jobbet å att man 

I det här exemplet ser vi att syster Karin gärna vill tolka allt till det bästa; 
hon använder strategier som går ut på att se allt från den positiva sidan. 
Ett sätt på vilket hon gör detta är att hon antingen uppgraderar alla 
uttryck för förnöjsamhet eller i positivt värderande termer omformulerar 
den neutralt formulerade information om sina liv som patienterna ger 
henne. "Fantastiskt", "trevligt", "intressant", "härligt" är till exempel 
vanliga uttryck. (Se kursiveringarna i exempel 1.) 

Ett annat sätt att föra fram livets ljusa sidor finns i turerna 33-40 i 
exempel 1. Syster Karin tolkar Bengt Bengtssons påstående i tur 33 att 
han har varit på samma jobb i tjugofem år i positiv anda och föreslår att 
han haft en väldigt bra chef. Bengt Bengtsson opponerar sig mot detta i 
tur 39, förmodligen redan i 37, men syster Karin insisterar och föreslår 
ytterligare en tolkning - även den i positiv riktning. Hon menar att chefen 
kanske inte är så kompetent, men att de ändå kan ha en fin relation. Den 
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här kommentaren återspeglar det höga värde som sätts på 
"kommunikation" och "relation" i det moderna svenska samhället, precis 
som Katriel & Philipsen (1990) har visat för det amerikanska. Bengt 
Bengtsson tycks godta denna tolkning eller åtminstone opponerar han sig 
inte öppet. 

Syster Karin kan också välja att minimera patientens uttalade klagomål 
eller antydningar om problem. När patienten antyder ett problem - eller 
utvecklar ett svar på en fråga från syster Karin i klagande riktning -
svarar hon genom att minimera det, undvika det eller omformulera det så 
att det får en mer positiv innebörd. I exempel 2 har Nils Nilsson (Nils N.) 
som också är anläggningsarbetare - han lägger gräsmattor - givit som 
svar på en av frågorna i formuläret att hans arbete är monotont. Syster 
Karin repeterar detta svar i tur 33 och sedan reagerar hon (tur 39) på 
mannens utveckling av det genom att retoriskt fråga om det trots allt inte 
är roligt att se hur fint det blir när det är färdigt. 

Exempel 2 
33 Syster K.: upplever du ditt ar- ditt arbete som enformigt (.) ibland har du 

skrivit (Nils N.: mm mm) de kan bli lite monotont= 

34 Nils N.: =kan bli det ja= 

35 Syster K.: =samma arbete 

36 Nils N.: man gör man bara gör samma sak i varenda hus va 

37 Syster K.: jaaa /skratt/(.) massor med gräsmattor (Nils N.: jao) plantera träd och sånt 
där 

38 Nils N.: jade kan man ju hålla på med i veckovis 

39 Syster K.: ja de ä klart men ä de inte roligt också liksom så att man ser hur de blir 

Syster Karins benägenhet att tolka mannens bidrag till samtalet i positiv 
anda är särskilt intressant att studera i samband med ärnnesbyten. Även 
om dessa alltid är resultatet av ett samarbete, d.v.s. sker genom 
interaktion som är en ömsesidig verksamhet, är det uppenbart att syster 
Karin har kontroll över samtalsämnena; det är hon som aktivt föreslår 
ämnesbyten och det är i regel hon som avslutar ett ämne. 

Ett exempel kan vi se i tur 30 i exempel 1 där syster Karin föreslår ett 
ämnes byte från den aspekt av ämnet "personliga förhållanden" som berör 
Bengt Bengtssons arbetstid till hur han känner för sitt arbete i allmänhet. 
Hon har just själv konstaterat att det är en trevligt stor arbetsstyrka, att 
det är positivt att han arbetar heltid och att det är skönt att kunna hålla sig 
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till dagtidsarbete. Utan att begära bekräftelse på dessa positiva tolkningar 
av Bengt Bengtssons beskrivning av sitt arbete byter hon ämne i sin egen 
tur. Hon gör detta genom att först upprepa frågan från formuläret 
"tycker du att ditt arbete är enformigt", sedan återge Bengt Bengtssons 
svar från formuläret och avsluta med att kommentera detta skrivna svar 
positivt. Vad som intresserar oss här är sättet att avsluta det tidigare 
ämnet. Hon skapar ett "lyckligt-slut" på det förra ämnet och lämnar det i 
en positiv anda4, hon gör en Pollyanna reträtt. 

Naturligtvis kan man uppfatta de här dragen av syster Karins 
kommunikativa stil som idiosynkratiska, d.v.s. resultatet av ett personligt 
uttryckssätt. I denna studie är dock inte intresset koncentrerat på 
personliga drag. Frågan lyder snarare: kan syster Karins samtalsstil 
återspegla mer generella drag i den typ av institutionell interaktion som 
ett sjuksköterske-patientsamtal utgör? Ett sätt att förstå begreppet 
kommunikativ stil _är att se stil som ett rutiniserat sätt att lösa ett 
återkommande samtalsproblem. Vilket eller vilka problem är då syster 
Karins samtalsstil lösningen på? 

För att få svar på denna fråga undersöktes om syster Karin använde 
den beskrivna strategin regelbundet i hela samtalet eller· om det fanns 
variationer. Följande översiktliga analys gjordes. Först identifierades alla 
de ställen där man bytte från ämne 1 "arbetsförhållanden, arbetsuppgifter, 
familjeförhållanden" till ämne 2 "sjukdomar, egna och inom familjen". 
Sedan identifierades alla ämnesbyten från funne 8 "matvanor" till ämne 9 
"testresultat". Sedan kategoriserades dessa funnesbyten i tre kategorier, A, 
B och C. Kategorierna presenteras i det följande: 

A. Syster Karin introducerar ett ämnesbyte: 
- efter att ha, i positiva och uppmuntrande termer, summerat den 

neutralt värderade information om sig själv som männen tidigare givit 
eller 

- efter att ha, i neutraliserande eller förminskande termer, summerat 
mannens klagomål eller antydningar om problem. 

Dessa två typer av ämnesbyten är variationer av den strategi som just 
diskuterats och exemplifierats och som kallats Pollyannas reträtt. I 

4Den här strategin var också vanlig i anställningsintervjuer med lyckosamma sökande (Adelswärd, I 988) 
och Drew & Holt (1995) har också visat att samtalare i vardaglig kommunikation orienterar sig mot 
samtycke och byter äiune i en anda av samförstånd. 
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exempel 3 nedan talar syster Karin med Dick Dickson som är 
marknadsdirektör. Han har i de turer som föregår exemplet lagt ut texten 
om att han har svårt att låta bli att oroa sig och lägga sig i. Han är så trött, 
men har ändå svårt att delegera arbetet. Syster Karin glider över detta 
problem genom att lämna samtalsämnet (tur 16) efter att ha konstaterat att 
han har kommit en lång väg bara genom att erkänna problemet. 

Exempel 3 
14 Syster K.: å de ä nog väldigt svårt tror jag att låta bli att titta eller ha ett öga med hela 

tiden på(.) allt 

15 Dick D.: jag ä fulltmedveten att de funkar ändå 

16 Syster K.: de ä väldigt- då har man kommit l~gt tycker jag (.) när man kan prata om 
de hela alltihopa så att de mm (.)/AB/du ä fast anställd å allt de här å du 
har fami~i också 

B. Syster Karin introducerar ett ämnesbyte: 
- utan att summera mannens tidigare givna information i värderande 

termer, somt.ex. i den följande repliken där syster Karin talar med Kurt 
Kurtsson, som är lantbrukare. De har diskuterat hans viktproblem och i 
tur 387 får han först en mängd information om vad han bör äta " ..... ät 
ofta men mindre gör du i ordning en sallad (.) tonfisken håller sig sallad 
tonfisk tomater skinka å bröd och vatten (.) de ä helt rätt som du gör att 
du dricker vatten före för lite mättnad å (.) å de måste (.) kroppen måste 
ha mycke vätska du som är ute och rör dig då" och sedan gör syster Karin 
en kort paus, följt av ämnes byte "dina testresultat, låt oss se på dom ... ". 

Till ämnesbytekategori B hör också exempel där mannen uppehållit 
sig vid det tidigare ämnet eller har givit ett nekande svar på fråga från 
syster Karin som kan betraktas som förberedelse för avslut (s k 'pre
closing question. "V ar det några frågor .... "?). 

C. Patienten introducerar ämnesbytet själv, antingen spontant eller efter 
en 'pre-closing question' av syster Karin. I exempel 4 har syster Karin 
frågat Frans Fransson, maskinförare, om han haft "några problem med 
magen eller nåt sånt av kaffet" och fått ett nekande svar. Hon lämnar då 
ämnet. 

Exempel 4 
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189 Syster K.:ja då va de slut (.) ä de nånting speciellt du har att fråga om eller som du 
vill ha råd stöd(.) hiälp med utav de här bitarna vi har gått igenom? 

190 Frans F.: nä de(.) får ju höra vad proverna de har gett åse vad man= 

191 Syster K.:=då ska vi ta puls å blodtryck på dej 

Resultaten av kategoriseringen av ämnesbytena presenteras i tabell 1 och 
kommer att diskuteras mer utförligt i det kommande. Här kan dock 
konstateras att kategori A är mycket frekvent vid ämnesbytet mellan 1 
och 2 (81 %) och att kategori B är mer vanlig vid ämnesbytet mellan 8 
och 9 (59%). 

Tabell 1. 

Kategori A 
Kategori B 
Kategori C 

Varsam inbäddning 

ämnesbyte 1->2 

81% 
19% 
0% 

ämnesbyte 8->9 

26% 

59% 
15% 

De samtal som här studeras är tydligt målinriktade och agendastyrda. Man 
skulle därför kunna tro att samtalsämnena skulle hanteras inom en 
preventiv medicinsk ram, d.v.s. som neutrala. Studier av samtalen visar 
dock att det finns många ämnen som verkar känsliga. Ämnen hanteras på 
olika sätt - somliga bäddas varsamt in av syster Karin och hanteras med 
stor försiktighet, andra hanteras mer explicit och direkt. 

Ett exempel på varsam hantering möter vi redan i frågeformulärens 
organisation. De frågeformulär som männen fick om sin hälsa var, som 
tidigare beskrivits, indelade i nio ämnen och 79 ämnesaspekter, med var 
sin rubrik. Alkoholkonsumtion, som är ett intressant ämne i en 
hälsokontroll som speciellt inriktar sig på hjärt-kärlsjukdomar har dock 
ingen egen rubrik utan bäddas in mellan rökning och motion. 

Ämne nummer sju har nämligen rubriken. "Rökning, motion m m." 
och sju underrubriker som rör olika aspekter, en om rökning, en om 
alkohol och fem om motion. Rökning innefattar frågor om antal 
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cigaretter, piprökning, vid vilken ålder mannen böijade röka, om han 
hade rökt, varför han slutat, om han använde snus och vad han tyckte om 
rökning rent allmänt. Ämnesaspekten 'rökning' får således en relativt vid 
innebörd, precis som 'motion' där man talar om olika saker -
promenader, trädgårdsarbete, sport och därmed sammanhängande sociala 
aspekter. Aspekten 'alkohol' däremot, representeras endast av en fråga 
där mannen väljer ett av sex alternativ som svar på frågan hur mycket 
han drack under den senaste veckan. Man kan se detta som att ämnet 
alkoholkonsumtion avtopikaliseras och att budskapet skall vara "nu talar 
vi om rökning och motion, inte om alkohol". Man bäddar så att säga in 
alkoholen mellan rökning och motion och gör så litet väsen av denna 
ämnesaspekt som möjligt. (Jmfr Sätterlund-Larsson m fl., 1987.) 

För att få en uppfattning av hur den här inbäddningsstrategin - som så 
att säga genom formuläret får en institutionell sanktion - hanteras i de 
inspelade samtalen gjordes en specialstudie av de sex samtal där männen 
hade ett resultat av GT-testet överstigande 0,6. Detta skulle nämligen 
kunna indikera att något inte var helt normalt med levern; förhöjt GT
värde är ofta ett tecken på för stor alkoholkonsumtion. Intresset har 
fokuserats på de samtalsdrag som kan kallas undvikanden, nedtoningar 
eller inbäddningar. 

Linell & Bredmar (1996) har undersökts k syntaktiska inbäddningar i 
samtal mellan blivande mammor och barnmorskor och har visat hur 
känsliga termer som HIV och syfilis tenderar att bli föregångna, eller 
följda av, andra ganska tomma verbala uttryck som de kallar "pre- vs. 
post-key term utterances", d.v.s. något i stil med "för- och 
efternyckeltermsyttranden". De fann också exempel på sekventiell 
inbäddning, liknande denna undersöknings frågeformulärs organisation. 
Den här typen av inbäddning utmärks av att den som utför den uppehåller 
sig relativt utförligt vid ett ämne, sedan snabbt glider över - bäddar in -
det känsliga ämnet för att återigen behandla nästa ämne mer utförligt. 

Analysen av samtalen visade sig att syster Karin också bäddar in 
alkoholämnesaspekten. Hon penetrerar eller utvecklar inte denna aspekt; 
hon tar istället svaret på formulärets enda fråga ad notam. Detta är dock 
inte fallet med andra aspekter som t.ex. matvanor eller motion. När hon 
talar om det sistnämnda kan hon uppehålla sig vid vilken typ av motion 
som mannen utövar, vad han tycker om motion i allmänhet, vad familjen 
gör etc. Med andra ord, hon hanterar ämnesaspekten alkohol på ett 
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mycket försiktigt, ytligt och undvikande sätt om man jåmför det med 
andra ämnesaspekter, trots att samtalen fördes med män som hon visste 
hade ett förhöjt levervärde. 

I samtalet med Erik Eriksson, lagerarbetare, finns ett avsnitt på 62 
turer som faller under ämne nr 7, d.v.s. "Rökning, motion m.m.". När de 
under flera turer talat om dålig miljöpåverkan och de risker som varit 
förbundna med mannens tidigare arbete, byter syster Karin ämnesaspekt, 
tur 145 exempel 5. 

Exempel 5 
145 Syster K.: där har man också kombinationen då att kanske röka å dålig arbetsmiljö va 

med damm och smuts (.) de hänger ihop men du ä väl medveten om 
riskerna i alla fall (.) sen har vi då alkoholbiten här å de har du också under 
kontroll (.) inte mer än lagom (.) sen var de motionen minst 2 timmar i 
veckan då(.) å de håller du igång med någon speciell motion? 

146 ErikE.: nä jag bor i naturen å vi har en stor tomt så att jag ä väldigt mycket ute ii 
grejar å donar å jag har en rätt så lång runda jag brukar gå med min hund 

Ämnesaspekten 'alkohol' upptar alltså endast 1 av de 62 turerna. Syster 
Karin byter ämne snabbt - men hon lämnar det också lika snabbt. Genom 
att kontrollera vad Erik Eriksson givit för svar på frågan i formuläret om 
hur mycket han dricker i veckan och ta detta ad notam kan hon snabbt 
glida över på nästa ämnesaspekt och fråga om han ägnar sig åt någon 
motion. Svaret blir att Erik Eriksson har hund och samtalet fortsätter 
därefter under fem turer på detta ämne. Rökning och motion är alltså 
ämnesaspekter som elaboreras och behandlas på ett vardagligt sätt, medan 
alkoholaspekten undviks och tonas ned. 

När testresultaten sedan ska presenteras för Erik Eriksson senare i 
samtalet är det uppenbart att syster Karin inte heller här vill dröja vid 
ämnesaspekten 'alkohol'. Trots att Erik Eriksson ställer frågor (tur 227), 
har sin egen hypotes (tur 229) och trots att hans testresultat är så högt 
som 1, 1 så börjar syster Karin snabbt tala om något annat. 

Exempel 6 
226. S ............ sen har du GT de ä ett slags leverprov hur (.) levern bryter ju 

ner då typ alkohol å (.)jade ä ett reningsorgan mediciner allting sånt(.) de 
går ju också genom levern å de ä även ett blodbildande organ man kan ha 
gallsjukdom(.) leversjukdom å så då tittar man på de här leverprovet för de 
ger ganska mycket då va(.) å där har du 1,1 (.) de ä lite lite högt där 0,6 
har man då som en gräns där 
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227. E 

228. S 

229. E 

230. S 

231. E 

232. S 

233. E 

234. S 
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va kan de bero då på att de ligger högt? 

JO de(.) ligger högt här= 

=ä de beroende på mina (paus) kostvanor å så (.) de ä inget liksom som 
sitter defekt i levern eller? 

i kroppen nä (.) de behöver de inte alls vara utan de här ä liksom en lite 
övre gränsen(.) nu vet jag att några har gränsen upp till 1,0 här har man 
0,6 så att de ä också såna tänjbara lite grova gränser (.) men de kan ju 
också vara många olika saker om man tittar då (;) den här kvällen (.) du 
fastade ju då när du kom hit hade du varit fastande från 10 på kvällen(.) 
hade du ätit någon speciell mat eller dmckit nånting dagen före eller så(.) 
va var det för veckodag du var här 

ja de var så dumt det där för att jag var över (.) hos en granne då på 
kvällen också drack vi faktiskt en kaffegök å så kom jag hem å så sa Inga 
ja nu tänker du väl på att du får varken äta eller dricka (.) jag fick nästan 
ångest där så jag sa de faktiskt till sjuksköterskan på morgonen va att jag 
hade druckit en kaffegök(.) de var ju ingen stor i och för sig men hon 
trodde inte det skulle ha någon betydelse 

nä men de här ä så himla lite så de ä ingenting men de ä säkert den då så att 
det kan vara så (.) de ä ingenting de ä som jag säger till d~i här har man 
0,6 men de finns ställen också där man har 1,0 då i det här GT-värdet å du 
äter inga mediciner(.) inga gallbesvär ingenting sånt(.) det kan ju vara en 
sån där grej som gör det va eller om du skulle tagit dej ett par snapsar eller 
nånting sånt där då(.) de ä ju sak samma(.) du får hemskt gärna kolla om 
de här om du vill(.) för din egen skull 

ja 

å öl dricker du heller inte mycke om man tittar på den biten nu då 

I tur 232 får Erik Eriksson erbjudande om en ny test. Detta får all de 
män som hade ett testresultat över 0.6. Det här erbjudandet presenteras 
alltid som en rutin och som fullkomligt frivilligt. Med Goffmans (1981) 
term kan man påstå att syster Karin väljer en "footing" som mer ska 
påminna om ett serviceerbjudande än en kontroll. Detta kan också ses som 
ett sätt av avdramatisera själva testresultatet. 

Diskussion 

Ett sätt att förstå en strategi som Pollyannas reträtt är att se den som 
uttryck för syster Karins professionella vilja att skapa ett bra 
samtalsklimat, speciellt i början av samtalet. Men den tydliga fördelningen 
av de olika typerna av ämnesbyten (tabell 1) låter ana att strategin också 
hänger samman med själva san1talsämnet. Detsamma gäller för 
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inbäddningsstrategin - den förekommer i samband med vissa 
ämnesaspekter, i det här fallet alkoholkonsumtion. 

I den första delen av samtalet utför syster Karin en professionell 
uppgift och måste genom frågeformuläret komma in på ett område -
männens vardagsliv - där hon inte är expert och inte heller befinner sig i 
en sådan position att hon kan ge professionella råd. "Empati" och 
"delaktighet" är begrepp som står för en önskad attityd inom den 
moderna vården och som innefattar perspektiv både från vårdtagare och 
vårdgivare. En empatisk hållning är något som förespråkas i utbildningen 
av vårdpersonal. Det kan därför synas naturligt för sjuksköterskor att 
ställa frågor som rör patientens livssituation och att vara intresserade av 
individuella öden. Det är också relevant från ett mer strikt biomedicinskt 
synsätt eftersom sociala och psykologiska förhållanden kan interagera 
med kroppsliga symptom. Värdet "delaktighet" antyder en idealsyn på 
patienten som en aktiv deltagare som fattar beslut om den egna vården 
och på den medicinska institutionen som har till uppgift att förse 
patienterna med riktig och relevant information. 

Men "empati" och "delaktighet" är inte bara ideologiskt färgade 
värderingar i sig själva utan de anses också vara professionella medel för 
att etablera en relation med patienten för att kunna utföra den 
professionella uppgiften på ett så effektivt sätt som möjligt. Den 
"personliga" samtalsstilen är således relaterad till en "professionell" 
interaktionsstil på ett komplext sätt och ställer därför de professionella 
inför ett samtals dilemma av moralisk natur. Varför moralisk? 

I någon mening kan man hävda att alla samtal och alla former av 
kommunikation har en moralisk dimension. Alla kommunikativa 
praktiker kan lokaliseras till ett moraliskt universum och vi kan välja att 
tolka vad som händer i en moralisk ram. Så hävdar t.ex. Durkheim att 
"everything which is a source of solidarity is moral, everything which 
forces man to take account of other men is moral" (1965:398) och 
Goffman anser att samhället "is organised on the principle that an 
individual who possesses certain social characteristics has a moral right to 
expect that others will value and treat him in an appropriate way" 
(1959:11).Att möta någon och att involveras i interaktion kan därför 
betraktas som en moralisk uppgift. Vi binds till varandra med hjälp av 
samtalskontraktet, genom ett nätverk av gemensamma rättigheter och 
skyldigheter (Rommetveit, 1992). 
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Vardaglig, personlig interaktion bygger på delvis olika 
kommunikativa kontrakt jämfört med institutionell eller professionell 
interaktion. I vanliga samtal t.ex., bör vi undvika att fråga folk om 
personliga angelägenheter om vi inte känner att vi är beredda att engagera 
oss i de problem som möjligen kan komma upp. Att begära av någon att 
han eller hon ska avslöja personlig information är att bekräfta ett kontrakt 
som stadfäster ett slags gemensamt engagemang. Deltagarna är beredda att 
hantera varandras avslöjanden, att behandla dem med respekt och tillit. 
Om man inte är beredd att göra detta kan man påstås praktisera vad 
Durkheim kallar "mechanical solidarity" (Fairclough, 1993). Många 
forskare är kritiska mot sådana tendenser i det moderna samhället som 
har benämnts "conversationalization of public discourse" (Giddens, 1991) 
eller "synthetic personalization" (Fairclough, 1993) och menar att vårt 
västerländska moderna samhälle har manipulativa tendenser och att det är 
svårt att skilja mellan manipulativa och ickemanipulativa sociala 
relationer. (Maclntyre, 1981 ). 

Professionella deltagare styr ofta sin medverkan i institutionell 
interaktion så att de behåller en neutral position (Drew & Heritage, 
1993:47). Men neutralitet är inte en utgångspunkt när vi tolkar vardaglig 
konversation (Drew & Heritage, 1993:198), och syster Karin måste 
därför hantera kraven från två delvis motsägelsefulla ramar. För att inte 
verka manipulativ, för att undvika en "syntetisk" personrelation kan hon 
välja att sopa problem under mattan på ett så positivt sätt som möjligt. 
Pollyannas reträtt kan alltså förstås som ett sätt att lösa det speciella 
dilemma som ämnet i den första fasen i samtalet ställer syster Karin inför. 
Detta dilemma består i att hon måste ta upp ämnen och problem som hon 
inte kan göra något åt. Strategin kan tyckas ha en moraliserande överton 
genom att syster Karin inte tillåter patienten att klaga - men den kan också 
ses som ett professionellt sätt att lösa ett moraliskt dilemma. Det gäller 
inte bara för syster Karin att få männen att öppna sig - hon känner kanske 
att hon också måste kunna ta hand om det som då eventuellt avslöjas. Om 
hon saknar möjlighet att göra detta kan det kännas fel att kräva närhet. 
Genom att - låt vara rätt burdust - förhandla fram en positiv aspekt och 
att "stänga ämnet" när allting är bra hantera hon detta problem. 

I vårdgivare-vårdtagare samtal är vårdtagaren orienterad mot att följa 
en agenda, lyssna på råd och lyda beslut och vårdgivaren mot att 
formulera en agenda, ge råd och fatta beslut. Således är den vertikala 



V. Adelswärd 15 

distansen mellan deltagarna relativt stor - vårdgivaren dominerar. Men 
för att effektivt ge råd och få beslut genomförda är det viktigt att den 
professionella representanten inom vårdsektorn, minskar den 
känslomässiga, personliga distansen och visar närhet och förståelse. Detta 
kan ske genom att tilltala patienten med förnamn, eller genom att avslöja 
egna värderingar och ge uttryck för känslor - d.v.s. sådant vi gör i mer 
personligt hållna, nära relationer. Den moderna institutionella 
interaktionen karaktäriseras av minskande formalitet och präglas av 
närhetens och vänskapens retorik, medan den vertikala distansen -
maktskillnaderna - på sätt och vis är de samma. 

Att "bädda varsamt" är att på en och samma gång undvika ett känsligt 
ämne och att understryka dess karaktär av känslighet. Genom att behandla 
ämnesaspekten alkoholkonsumtion på detta sätt får det en särställning. 
Inom vården finns vissa företeelser som kan betraktas som medicinskt
moraliska (Harris, 19??), som t.ex. stress, fetma och alkoholism. Om 
dessa kan man tala på olika sätt, man kan välja att sätta fokus på den 
medicinska eller den moraliska aspekten, d.v.s. man kan tala om stress 
eller övervikt i rent medicinska termer eller tala om dem som medvetna 
val av olämplig livsstil. I det ena fallet avmoraliserar man ämnet, i det 
andra lyfter man mer explicit fram den moraliska aspekten. Ett högt GT
värde kan signalera oönskade alkoholvanor och därmed hanteras i 
samtalet som ett tecken på dåligt beteende, d.v.s. placeras inom en 
moralisk ram. Värdet kan också enbart omtalas som ett medicinskt 
tillstånd och därmed placeras inom en rent medicinsk ram. 

I efterintervjuer med alla de män som deltog i studien visar det sig att 
de dels uppskattade samtalen med syster Karin - trots Pollyanna 
reträtterna - dels att de trots den varsamma inbäddningen varit medvetna 
om att deras alkoholkonsumtion var en av de avgörande faktorerna för 
vad de ansåg vara deras framtida hälsa. En förklaring av detta är att både 
syster Karin och de män som ingick i studien ingår i samma 
kommunikativa kultur. Männen vet - en av dem säger spontant detta i en 
efterintervju - att syster Karin bara kan ge hjälp i medicinska ärenden, 
men man uppskattar ändå hennes vänlighet. Männen vet också att det som 
inte lyfts fram och behandlas som viktigt eller känsligt ofta kan vara det 
som just är känsligt och viktigt. Eller som Schegloff (1980:143) uttrycker 
det när han hävdar att "institutional contexts seem to be arranged in order 
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to recontextualize issues as non-sensitive, and yet parties re-construct 
topics as sensitive in and through their conversational conduct." 
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Automatisk textanalys i språkprofessionerna 

Lars Altrenberg, Linköpings universitet 

"Example is the school af mankind, and they will learn at no other" 
(Edmund Burke) 

Inledning 

I språkteknologin är begrepp som automatisk översättning och automatisk 
stavningskontroll allmänt förekommande. Men sådana benämningar är ett 
slags övertalningsdefinitioner. (Några kanske rentav vill hävda att de är 
självmotsägande.) Att något utförs automatiskt innebär i allmänhet att det 
utförs utan mänsklig inblandning eller medverkan. Vem som helst kan 
förvisso i dag med en tryckning på en musknapp eller en tangent sätta i 
gång en automatisk språkstödsfunktion, men resultatet kräver i regel en 
hel del mänskligt efterarbete, i alla fall om resultatet ska bli så bra att man 
är beredd att sätta sitt eget eller sitt företags namn på dokumentet. 

Därmed vill jag inte säga att automatiska språkstöd är dåliga, bara att 
de ofta säljs under felaktiga beteckningar. En bidragande orsak till detta 
är kanske att den underliggande tekniken utvecklats i syfte att modellera 
en mänsklig förmåga och att detta långsiktiga syfte hänger med när 
tekniken används i en produkt. Ett antaget reklamvärde spelar säkert 
också en betydande roll. 

I det här bidraget vill jag argumentera för att automatiska språkstöd 
gör bäst nytta som integrerade funktioner i system för språkligt arbete. 
Jag kommer främst att ta upp översättning, eftersom det är det område 
som jag känner bäst till, men även beröra andra områden som 
språkgranskning och språkundervisning. Jag kommer att begränsa mig i 
huvudsak till en typ av automatisk tjänst, nämligen den att hitta exempel, 
eller exemplar, som är relevanta i ett visst sammanhang. Detta betyder 
alltså att vi rör oss på informationssökningens område, men med 
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frågeställningar som uppkommer vid språkligt arbete av olika slag. Några 
exempel är: 

- En översättare som vill se hur en besvärlig fras har översatts av 
henne själv, eller av andra, i en given texttyp; 

- En korrekturläsare, språkgranskare eller redigerare som letar efter 
felaktigheter i texten, eller brott mot företagsspecifika normer; 

- En språklärare eller läromedelsförfattare som vill hitta verkliga 
illustrativa exempel, eller lämpliga övningstexter. 

I fortsättningen av bidraget ger jag först en kort översikt över den 
automatiska översättningens historia, från andra världskriget till i dag. 
Därefter tittar jag på interaktiva översättningsstöd och drar några 
slutsatser om förhållandet mellan automatiska och interaktiva språkstöd på 
översättningens område. En likartad översikt ägnas sedan system för 
språkgranskning. Slutligen ger jag några vinkar om teknikens möjligheter 
och försöker dra några allmänna slutsatser om system som baseras på 
exempel. 

Automatisk översättning 

Översättningssystem är den typ av språkstöd som längst har varit föremål 
för forskning, ända sedan slutet på fyrtiotalet. Maskinöversättnings
forskningen har genom sin historia sett såväl magra som feta år, vilket till 
en del varit föranlett av att såväl forskare som anslagsgivare har haft svårt 
att göra adekvata värderingar av de resultat som åstadkommits. 

En illustration ges av den första offentliga demonstrationen av ett 
översättningssystem, den 7 januari 1954 i New York. Denna händelse som 
allmänt kallas "The Georgetown-IBM experiment" har av maskin
översättningsforskningens hävdatecknare Bill Hutchins (Hutchins, 1986) 
betecknats som en av de mest betydelsefulla under dess inledande år. 
Experimentet gick ut på att översätta 49 i förväg utvalda meningar från 
ryska till engelska. Ett lexikon på 250 ord hade skapats för ändamålet. 
Orden i lexikonet hade högst två olika översättningar och valet av 
översättning styrdes av koder angivna i lexikon och tester som kunde ta 
hänsyn till orden närmast till vänster resp. höger om ordet i meningen. 
Därtill fanns ett fåtal regler som bl.a. tillät strykning och tillägg av ord 
under vissa omständigheter. 
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De översättningar som systemet levererade var i många fall 
imponerande idiomatiska, tack vare möjligheten att stryka och lägga till, 
och gjorde ett starkt intryck på de närvarande. Även felöversättningar och 
kända problem redovisades. Den ansvarige för systemet, Leon Dostert vid 
Georgetown University, tillät sig ändå, eller kanske just därför, dra 
slutsatsen att automatisk översättning, utan vare sig för- eller efter
redigering, var genomförbar i större skala (Hutchins, a.a. sid. 72). Två år 
senare kunde han leda ett team på tjugo forskare som fortsatte arbetet med 
att utveckla systemet, ett arbete som så småningom resulterade i två 
installationer på olika håll inom det amerikanska försvaret. I samband 
med installationerna drogs dock forskningsanslagen in, och två år senare 
publicerades den s.k. ALPAC-rapporten som gav en mycket kritisk bild 
av de dittills uppnådda resultaten och därmed ströp nationella 
forskningsanslag i USA för lång tid framåt. Förhoppningar om storskalig 
användning av automatisk översättning hade kommit på skam. 

En ny puff framåt fick maskinöversättningen när en forskningsgrupp 
vid universitetet i Montreal 1976 kunde leverera en väl fungerande 
prototyp (TAUM-METEO) till den kanadensiska vädertjänsten för 
översättning av väderprognoser mellan franska och engelska. En 
bidragande orsak till framgången var den noggranna analys av subspråket 
(eller teknolekten) 'väderprognos', som utnyttjades i systemet. Faktum är 
att den kanadensiska vädertjänsten ända sedan dess använt automatiska 
system för framställning av texten i väderprognoserna. 

Efter denna framgång prövade gruppen i Montreal att ge sig i kast 
med en annan, något mer komplex texttyp, nämligen flygplans
dokumentation. Målet var att översätta handböcker för flygplanet CP-140, 
totalt ca 90 miljoner ord, men fem års forskning resulterade inte i ett för 
beställarna användbart system, och gruppen fick sin finansiering indragen. 

Det finns flera saker som är värda att lägga märke till när man tittar 
på händelser som dessa. Jag skulle här särskilt vilja framhålla två: 
teknikfokuseringen och bristen på förståelse av fenomenet översättning. 
Därutöver saknades också en genomtänkt syn på människans plats i 
systemet. Resurserna satsades på att göra maskinen till översättare, inte på 
att ge översättare redskap att höja sin kvalitet och produktivitet. Denna 
felsyn bidrog också till att utvärderingar inte var så noggranna och 
relevanta som de borde ha varit. För anhängarna var det ofta tillräckligt 
att få en positiv bekräftelse i ett enskilt väl valt fall, medan kritikerna i 
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stället kunde nöja sig med enkla jämförelser av ett systems och en 
översättares resultat. 

Det har förvisso funnits mycket seriöst arbete och seriös kritik också 
på maskinöversättningens område. Man bör också komma ihåg att den 
forskning jag här omtalat utfördes före pc:ns och nätverkens tid. Men 
gamla synsätt lever kvar; via sökmotorn Alta Vista kan man i dag få 
webbdokument "översatta" mellan engelska och de större västeuropeiska 
språken (dock inte svenska). Programmet arbetar med imponerande 
snabbhet, men är likväl en svart låda. Som användare kan man vara mer 
eller mindre nöjd med resultatet, men man är hänvisad till att ta det som 
det är och har ingen möjlighet att interagera med systemet. 

I dag finns en ökande grad av konsensus när det gäller maskinens 
möjligheter som översättare, vilka kan sammanfattas så här: 

- För texttyper som är förhållandevis enhetliga och begränsade med 
avseende på syntax och ordförråd, kan ett automatiskt system producera 
översättningar som i stort sett kan användas i befintligt skick; 

- För allmänna texter av en given typ eller inom ett givet 
kunskapsområde kan automatiska system producera förlagor eller 
"råöversättningar", som, jämte källtexten, kan användas som utgångspunkt 
för en adekvat översättning. Ett växande antal översättningsföretag, 
inklusive sådana som etablerar sig på Internet, använder ett sådant 
arbetssätt; 

- Automatiska system kan också användas som lässtöd för texter som 
är skrivna på ett språk som läsaren inte behärskar, eller endast behärskar 
dåligt ("hum"-översättning). I sådana fall är det dock lämpligt att se 
systemet just som ett lässtöd och anpassa dess utformning för ändamålet, 
dvs så att läsaren kan slå upp ord och uttryck när hon finner det påkallat, 
och t.ex. undersöka alternativa betydelser. 

Datorstöd för översättning 

Ungefär i början av 80-talet höjdes starkare röster för att 
maskinöversättning inte var den rätta vägen att arbeta, särskilt inte när det 
gäller (för producenten) viktiga översättningar. Martin Kay vid Xerox 
Parc (Kay, 1980) föreslog att automatisering borde börja med sådant som 
datorer var bra på, t.ex. uppslagning av termer. Förslag om särskilda 
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arbetsstationer för översättare utvecklades också av lingvistikprofessorn 
Alan Melby vid Brigham Young University i Utah (Melby 1982; 1992). 

I mitten på 80-talet lanserades ett antal sådana system för datorstödd 
översättning, bl.a ALPS och Term Tracer av företaget INK, men dessa 
system nådde ingen varaktig kommersiell framgång. 1992-93 kom IBM 
och det nystartade företaget Trados med sina första versioner av 
Translator's Manager resp. Translator's W orkbench. I dag arbetar många 
översättningsavdelningar och -företag med dessa produkter och de flesta 
freelance-översättare undrar om de vågar investera i ett sådant system. 
Sommaren 1997 har Trados kontor i Tyskland, Bryssel, USA, Dublin och 
Tokyo (och Sverige) och meddelar stolt att man sålt 20% av företaget till 
Microsoft och fått kontrakt på 2000 översättningsbänkar med EU
kommissionen. En av företagets grundare hävdar trosvisst att "the market 
for translation tools will grow rapidly - more quickly than the market for 
translation itself' och då ska vi veta att den marknaden expanderar 
kraftigt i informationsteknikens och Internets spår. 

Markerar detta den verkliga början på den datorstödda översättningens 
epok, och slutet på den vanlige facköversättarens traditionella metoder? 
Jag tror det, och jag tror också att automatisk textanalys generellt sett 
kommer att spela en större roll i språkprofessionerna. Frågan är dock på 
vilket sätt och vilka konsekvenser det för med sig. 

Vad är det då som gör dessa system användbara? Jo, de har som 
central funktionalitet möjligheten att i en ny text känna igen exempel på 
redan kända, dvs i systemets databaser lagrade, typer. Denna 
funktionalitet är inte tillräcklig i sig för att ge ett användbart system - det 
krävs bl.a. också kompatibilitet eller direkt integration i de vanligaste 
ordbehandlingssystemen och kommunikationsmöjligheter för ett 
slagkraftigt systemkoncept, men förmågan att hitta relevanta exempel är 
central. 

Systemet kan visa för översättaren/användaren vilka exempel det 
känner igen tex. genom färgkodning. Om översättaren vill använda 
exemplet räcker det med en knapptryckning för att få in den lagrade 
översättningen i texten, där den sedan kan redigeras efter behov. 

Ett översättningsminne är i princip en databas med översättnings
exempel. När man översätter med ett översättarsystem som innehåller ett 
översättningsminne, lagras översättningarna automatiskt i minnet och blir 
sökbara. Men de flesta översättningar fram till i dag har översatts 



24 Automatisk textanalys i språkprofessionerna 

manuellt och en viktig fråga har då blivit om, och i så fall hur, man kan 
utnyttja den kunskap, d.v.s. den mångfald av exempel, som ligger 
förborgad i äldre översättningar. 

Det finns naturligtvis viktiga upphovsrättsliga och ekonomiska 
aspekter på den frågan, men jag tänker här hålla mig till de tekniska och 
lingvistiska aspekterna. Klart är att s.k. parallella korpusar, d.v.s. 
korpusar som består av originaltexter och översättningar blivit föremål 
för mycket forskning inom såväl den allmänna lingvistiken som 
språkteknologin under de senaste åren. Förutom den översättningskunskap 
som finns i parallella texter, är de också av intresse för den kontrastiva 
lingvistiken, för översättarutbildningar och för främmandespråks
undervisning på högre nivåer (se t.ex. Aijmer et al., 1996 för ett antal 
nordiska bidrag på området). 
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Resultats 
(An &gli:h inttifact i, al«:, avai/al;lt.) 

Colledion de document.s: Han.sanl canadien (1986.:1993) 

&pre.s.sion: naturellement Soumettre une nouvelle requete. 

1. Lepre.stigedont il jouissaitdan.s son 
milieu 1' a amene tout natm-ellernent il 
tenter une premiere foisde se faire ~ire il 
la Chambre de.s cornmune.s, mais cela se 
passaiten 1968, une ann6e qui, bienque 
propice pour le Canada dan.s son 
ensemble, n' apas ett particulierement 
favorable il son parti politique. 

2. Naturellement, cela m' a valu une belle 
culbute, maislowque ~ suis revenu au 
bane des joueurs, M. Lamoureux s' est 
approcM el m' a dit: 

3. Comme pour tout projet deloi, les 
premie res parties se rapporten~ 
naturellement, aux definitions. 

4. Ce pont durera naturellernent au moins 
cent an.set sans doutedavantage,. Il aura 
un profund retentis.sement sur 
I' economie du Canada atlantique et sera 

His first attempt to be elected to [cOIITEXTE] 
the House ofCommonswas a 
natura! outgrowth ofhis status in 
thecommunity, butitcamein 
1968, ayear that while propitious 
for Canada as a whole was not 
particularly kind to his poli1ical 
party. 

Ofcourse I went ass over tea [cOIITEXTI<) 
kettlein the course ofdoing that 
but when I got back to UJ.e bench 
l\lfr. Lamoureux carne around and 
said: 

'Ihere are very few things in the [cONTEXTE] 
bill. The first few portions rerer 
to definitions as any legi.slative 
billdoe.s. 

'Ihis bridge will la.st fora [cOIITEXTI<) 
minimum of 100 years and 
probably more and will have a 
very profound impact on UJ.e 

25 

Figur 1. Information från systemet TransSearch vid sökning på det 
franska ordet 'naturellement'. 

Ett första steg i bearbetningen av en parallell text är att länka sa.ll1Illa.ri 

stycken och meningar som motsvarar varandra. Det finns ett antal 
automatiska metoder och system för att göra detta; beroende på texttyp 
ligger deras precision i intervallet 90-100%. När dessa integreras i en 
interaktiv omgivning, som tillåter användaren att granska delresultat 



26 Automatisk textanalys i språkprofessionerna 

succesivt och ändra i utmatningen, så kan t.ex. en normalstor roman 
länkas korrekt på meningsnivå på mindre än en dag. 

En sådan länkad parallell text utgör i sig en mycket värdefull 
kunskapskälla för en översättare. Den kan också beskrivas som en 
tvåspråkig konkordans, där ordens omgivningar utgörs av (i) den mening 
de står i, och (ii) motsvarande mening i den andra texten. Sökning i 
konkordansen innebär att skriva in det ord man är intresserad av och få 
upp en lista på exempelmeningar där ordet förekommer, med deras 
översättningar. Två exempel på sådana system är det kanadensiska 
TransSearch (http://www-rali.iro.umontreal.ca/) och det svenska Pedant 
(http://svenska.gu.se/PEDANT). 1 Se figur 1 för ett utdrag från 
TransSearch. 

En tvåspråkig konkordans kan göras ännu lättare att använda om den 
inte bara identifierar meningspar som är varandras översättningar, utan 
också ordpar och fraspar. Detta är ett betydligt svårare problem, men de 
experimentella system som hittills utvecklats kan ändå uppvisa en 
precision på över 90% för 30-50% av innehållsorden i en text (Melamed, 
1997). Detta är tillräckligt bra för att resultatet kan tas som underlag för 
att t.ex. interaktivt göra en länkning på ordnivå, komplettera 
termdatabaser eller skapa genre- eller domänspecifika lexikon. Två 
system som arbetar med svenska system är beskrivna av Tiedeman (1997) 
resp. Ahrenberg et al. (1998). 

Andra former av språkstöd 

Tanken att bygga system kring en kärna av relevanta exempel går igen 
också i andra former av tillämpningar. System för stavningskontroll är 
väsentligen uppbyggda kring en stor lista av tillåtna ord. Om ett ord i 
texten inte ingår i listan flaggas det som en möjlig felstavning. Någon 
kunskap om stavningsregler har systemet dock inte och borde därför 
rätteligen kallas för ordkontroll eller något liknande. 

Ett sådant system kan vara en god hjälp vid språkgranskning, men är 
definitivt inte någon ersättning. Systemet vet ju inte vilka ord en skribent 

' Dessa adresser gällde 1998-05-04. För giltighet efter detta datum tar författaren inget 

ansvar. 
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avsåg när hon t.ex. skrev "Ja har inget anat för mej just nu" och har 
således en dålig grund att stå på, om det ska föreslå ersättningar. 

Ordkontrollsystem är vanligtvis väl integrerade 
ordbehandlingssystem och uppfyller därmed ett viktigt villkor för 
användbarhet. Användaren kan också vanligtvis utöka ordlistan med ord 
för egna behov. Men de är ändå inte så flexibla som de kunde vara och 
svåra att genomskåda för användaren. 

En del granskningssystem äger också en komponent för 
grammatikkontroll. Sådana komponenter kan t.ex. upptäcka en del 
kongruensfel, men är ännu svårare att genomskåda för användaren. Om 
grammatikkontrollen är integrerad med ordkontrollen, som i Word 97, 
uppstår frågan vilket system som ska ges företräde. I W ord 97 har man 
valt att först flagga för ordfel, vilket leder till inkonsekvenser av olika 
slag. Ett fall gäller hanteringen av komparationsfel (Järrenberg & 
Wohlgemuth, 1997). 

(1) * Jack is more tall than Jill. 
(2) *The test was difficulter than I had expected. 

Mening (1) analyseras som grammatiskt felaktig och hjälpen ger 
upplysning om komparation av enstaviga ord. Mening (2) däremot 
analyseras som ett ordfel, och användaren får inga upplysningar som 
handlar om komparation av adjektiv. 

Domeij (1997) ger en utförligare genomgång av 
användbarhetsproblem i samband med datorstöd för språkgranskning. Han 
understryker att användning av dessa system förutsätter en hel del 
kunskap hos användaren, inte bara om systemens funktionssätt, utan också 
om de fenomen de förmodas identifiera. Han menar därför att "befintlig 
teknik för språkgranskning /står/ inför ett svårt användbarhetsproblem av 
paradoxal art: de som har störst behov av hjälp är minst lämpade att 
använda tekniken, och tvärt om." (a.a. sid. 45). Det förefaller därför 
rimligt att utforma granskningssystem annorlunda för den vane skribenten 
och för den som håller på att lära sig att skriva. Systemens databaser bör 
också innehålla exempel på vanliga fel, olika för olika typer av användare. 
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Att hitta exempel 

En viktig funktionalitet i de system jag betraktat är alltså förmågan att 
tillhandahålla exempel som är relevanta för den uppgift som användaren 
har att arbeta med. Men det är naturligtvis nödvändigt att användaren vet 
vad exemplen är exempel på och har tillräckliga kunskaper för att förstå 
vad systemets data utgörs av. Denna förutsättning är i allmänhet väl 
uppfylld för översättningsminnen och flerspråkiga konkordanser, men 
mindre väl uppfylld för språkgranskningsstöd och automatiska 
översättnings system. 

När det gäller vanliga språkliga kategorier som ordklasser och 
lemman har språkteknologin i dag nått en nivå där sådana enheter kan 
identifieras i godtycklig engelsk text med en precision på 98-99%, medan 
siffrorna för svenska ligger några procentenheter lägre. Även 
kollokationer, flerordstermer och vanliga frasmönster kan identifieras 
med god precision. Detta gör det alltså möjligt att av godtyckliga texter 
skapa databanker som kan utsökas på exempel utifrån en lång rad 
språkliga kriterier. För 100%-ig korrekthet krävs givetvis ett utförligt 
granskningsarbete, men även ett material med några procents fel kan ha 
stor användbarhet som exempelsamling, om det används med ett mänskligt 
filter. 

Igenkänning av lexem i löpande är i dag ett centralt språkteknologiskt 
forskningsområde. Ett besläktat område gäller identifiering av fakta av 
specificerat slag i textdatabaser. Detta område kallas 
informationsutvinning (eng. information extraction) och syftar till en 
förfining av dagens informationssökningstekniker. 

Vid vanlig informationssökning, t.ex. av den art som Alta Vista 
använder, består sökfrågan av en boolesk kombination av ord och fraser, 
och sökmotorn returnerar en mängd dokument som uppfyller villkoren i 
frågan. Med stora dokumentmängder kan svarsmängden bli stor och 
användaren får ett digert arbete med att själv identifiera dem som är mest 
relevanta för honom. Informationsutvinning innebär en precisering både 
av sökfrågorna, och av svarsmängderna. Sökfrågan utgörs av en mall för 
ett faktum, t.ex. '<organisation> <gör_uppköp_av> <organisation>', och 
svaren kan bestå av textstycken som innehåller instanser av mallen. För att 
lösa uppgiften behöver systemet data i form av namn och mönster för hur 
organisationer refereras, hyponymer till begreppet 'gör_uppköp_av', och 
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mönster för meningar och meningssekvenser som uttrycker fakta av den 
givna typen. Detta är givetvis ett icke-trivialt problem, men som går att 
lösa partiellt med utgångspunkt från kunskap om lexikala och 
grammatiska typer av mer elementär natur. 

Ett liknande, men något enklare problem, ges av retoriska figurer. 
Antag att vi fill finna alla fall i en text där något liknas vid en kvinna (för 
att t.ex. utröna författarens syn på kvinnliga egenskaper). Genom att 
skapa ett lexikon specifikt för ändamålet, där kvinnoord som kvinna, 
kvinnor, flicka, flickor, hustru, hustrur o.s.v. ges en särskild kod, säg Q
ORD, och jämförande prepositioner och konjunkter likaledes ges en 
särskild kod kan vi skapa ett mönster att matcha mot texten, t.ex. '<JMF
ORD> D? X? <Q-ORD>', där D står för en obestämd artikel och X för 
ett godtyckligt ord, säg ett eventuellt adjektiv. I ett första steg identifierar 
vi lämpliga textenheter, t.ex. stycken eller textmeningar, och numrerar 
dessa. I ett andra steg byter vi ut alla ord mot sina koder och koden X står 
då för allting som inte har någon annan kod. I ett tredje steg genomför vi 
sökningen efter mönstret och returnerar alla textenheter som innehåller 
det, med sina numeriska index. Därefter inspekterar vi resultatet. Den här 
typen av sökningar kan utan allt för stor möda utföras med hjälp av 
standardfunktioner för strängsökning och strängmatchning som hör till 
standardoperativsystem som Unix eller Windows, eller med lämpliga 
programspråk som Perl. 

Avslutning 

En klok man har i samband med datoranvändning i skolan sagt att "the use 
oj the computer does not constitute a method". Detta är förvisso värt att 
komma ihåg, men det finns en del saker som datoranvändning underlättar, 
oavsett vilken metod man använder. En sådan sak är att hitta exempel i 
stora textmängder, som jag har talat om här, och relaterade problem med 
att kategorisera ord, fraser och meningar i givna texter. Om exemplen 
har makt, så ger oss tekniker för automatisk textanalys stor makt över 
exemplen, dvs. metoder att hitta instanser av typer som intresserar oss. 

Att hitta instanser är dock inte tillräckligt - det krävs integration i ett 
systemkoncept som passar en specifik användning. Översättares 
arbetsstationer börjar anta formen av ett sådant koncept. De bygger på 
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tanken att många stöd som översättningsarbetet kräver är integrerade i en 
och samma omgivning: 

- ordbehandling 
- kommunikation (e-post, filöverföring) 
- termbank 
- lexikon 
- översättningsminne 
- länkningsverktyg 
- språkgranskningsstöd 
- regelbaserad översättning 
I fallet översättarsystem tror jag alltså att man har kommit en bra bit 

på väg, i alla falla till den grad att beställare vill att dessa system används 
och att översättningsföretag i allt högre grad också använder dem, och 
därmed i allt högre utsträckning också freelance-översättare. Jag vill 
hävda att även översättare av skönlitteratur kan ha användning för dem, 
t.ex. som ett register över sitt eget arbete. 

I andra fall, t.ex. språkundervisningens, verkar det inte som man 
funnit någon plats för sådana tekniker. Kanske är det svårt att hitta 
koncept som verkligen underlättar lärarens arbete. Men åtminstone inom 
den högre undervisningen, även litteraturundervisningen, borde det vara 
intressant att ta den automatiska textanalysen till hjälp för att hitta 
verkliga exempel som illustrerar en användning av en grammatisk 
konstruktion eller en retorisk figur. För journalister och andra 
informationssökare väntar sannolikt en ny generation av sökverktyg om 
hörnet, som utnyttjar kategoriseringar baserat på kombinationer av 
uttrycks- och innehållskategorier. 
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Giving advice to families with a new-born child 

Christina Baggens, Linköping University 
Ullabeth Sätterlund Larsson, Vänersborg University College oj 
Health Sciences 

Introduction 

When a child is born in Sweden, the parents are offered a visit in their 
borne from the district nurse at the Child Health Center. This borne visit 
gives the district nurse the opportunity to establish a contact between 
herself and the parents in order to help and support them in the future 
(Socialstyrelsen, 1991). It is specially interesting to study what happens in 
the dialogue because communication is one of the major aspects of the 
district nurse's professional work (Socialstyrelsen, 1994). 

The aim of the study was to describe the dialogue between the parents; 
and especially advice-giving, and the district nurse <luring the first borne 
visit. 

Communication- a joint construction 

The theoretical framework is a perspective on communication as a joint 
construction of meaning. This means that we do not assume one single 
meaning in each message; rather, it is negotiated and constructed by the 
actors (Berger & Luckmann, 1967; Säljö, 1992). Since words do not have 
one single meaning, they must be interpreted based in the contexts where 
they belong. The process of constructing-meaning-in-dialogue does not 
take place in a social vacuum but is dependent on the society and the 
culture in which it takes place (Berger & Luckmann, 1967; Kleinman, 
1980; Sätterlund Larsson, 1989; Säljö, 1992). In this respect, the socio
cultural experience is important as the actors in the dialogue make their 
interpretation on the basis of that experience. 
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Bakhtin, the seffilot1cian and philosopher, states that in the joint 
construction of meaning, each utterance is produced by a "voice" and is 
always addressed to someone. Meaning can come into existence only when 
two or more "voices" come into contact and interact with each other. 
According to Bakhtin, meaning is always constructed together with other 
meanings and this takes place during the dialogue (Holquist, 1990; 
Wertsch, 1991). 

Another researcher, Mishler (1984), has analysed the interaction in 
health and medical settings and argues that there exist two "voices" in 
health and medical care, representing two different normative orders. 
One is "the voice of medicine" representing "the technical-scientific 
assumption of medicine". The other is "the voice of the lifeworld" 
representing "the natural attitude of everyday life". Mishler states that in 
medical encounters, "the voice of medicine" dominates, but there are 
instances where "the voice of the lifeworld" interrupts the dominant "the 
voice of medicine" (Mishler, 1984, p. 63). Thus, the patient and the care
giver represent different perspectives when they I)1eet in the health care 
setting, and this can affect their ability to . unders tand each other' s 
underlying frameworks of meaning. These problems have been studied 
by, among others, Sätterlund Larsson (1989) and Johanson (1994). 

The dialogue is a significant feature of the communicative encounters. 
In this study, the dialogue between parents and district nurse is an 
example of institutional discourse, occuring between laymen and 
professionals. Such discourses are characterised by having a 
predetermined specific purpose and by the participants having defined 
roles with rights and obligations (Agar, 1985; Sätterlund Larsson, 1989; 
Linell, 1990a; Drew & Heritage, 1992). Other features of an institutional 
discourse are that it consists of different phases and that there are 
question-answer sequences anda pronounced order in the activity. There 
is also an asymmetri, usually with the professional as the dominant party 
(Sätterlund Larsson, Säljö & Aronsson, 1987; Sätterlund Larsson, 1989; 
Linell, 1990b). 
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Advice-giving 

In the institutional discourse in the health care setting, it is common that 
the care-giver gives advice to the patient. Advice in the health visitor
parent encounter has been described as "sequences in which the health 
visitor describes, recommends or forwards a preferred course of action" 
(Heritage & Sefi, 1992, p. 368). 

To the definition by Heritage & Sefi we would like to add: the district 
nurse encourages the parents to observe something or to reflect about 
something. The advice can consist of only one request or suggestion, it 
can also be complex and built up step by step, consisting of many 
suggestions about a topic. Giving advice also implies an interaction 
between the actors - in this study, the parents and the district nurse -
when each of them, from their perspective and based on their situation, 
use the dialogue to construct the meaning of the advice (Heritage & Sefi, 
1992; Silverman, 1997). Earlier studies of counselling and giving advice 
have shown that the actors in the dialogue cooperate with a kind of 
cautiousness that does not threaten or disturb the atmosphere of trust 
between the interactors in the dialogue (Heritage & Sefi, 1992; Silverman, 
1997). 

Data 

The empirical study was carried out at two primary health care centres in 
Sweden, one centre situated in a medium-sized town and the other in a 
rural area. Five families, who had just become parents and three district 
nurses (all women) who made home visits to these families, were included 
in the study. The most common family structure among these who 
participated in the study was mother, father and one elder brother or 
sister. For one of the families, the ncw baby was their first child. 

During all of the home visits the mother, the new-born child and the 
district nurse were participants. The father was a participant during two 
home visits while brothers and sisters were present <luring three and a 
nursing student <luring two home visits. 

Permission for the study was given by the physicians responsible at 
the two primary health care centres. It was emphasised to all participants 
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that ca-operation was voluntary and that confidentiality would be 
guaranteed, "informed consent" was obtained both from the parents and 
the district nurses. The data have been treated as confidential. The study 
was approved by the Committee for Ethics in Medical Investigation and 
conducted in accordance with the Principles of Ethics for Social Research. 

Method and data analysis 

The empitical data consist of audiotapes of five home visits made by three 
district nurses to parents with a new-born child. Three of these home 
visits were also videotaped. Parents and nurses were also interviewed 
(separately). In these post-visit interviews, which were based on open
ended questions, questions were asked about parents' and district nurses' 
reconstructions of the visit. Field notes were also made directly after each 
home visit. 

The analysis in this paper is based on the audio-recordings as well as 
transcripts of dialogues during the home visits and was based on both the 
content and the structure. In this respect, the content of the advice, what 
gives rise to the advice and the giving and the reception of the advice have 
been studied. 

Some basic results 

Who initiates the advice? 

Fifty-one (51) pieces of advice were given during the home visits. Most of 
them, forty-six (46), i.e. 90 percent, were initiated by the district nurses, 
which means that the parents asked for five (5) pieces of advice. Thus, 
there appears to be a clear stereotyping at the cultural level in terms of 
who asked the questions. Earliet studies show, for example, that the 
professional dominates the dialogue when it comes to asking questions 
(Sätterlund Larsson, Säljö & Aronsson, 1987; Sätterlund Larsson, 
Johanson, Säljö & Svärdsudd, 1998). The same applied in this study. 
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What advice is given during the home visits? 

The mast frequent advice given concerned feeding the child, for example, 
breast-feeding and the introduction of additional food, particularly when 
there was an allergy in the farnily. There were also several pieces of 
advice about how to prevent sudden infant death syndrome and accidents 
as well as about brothers and sisters, vaccination and further 
consultations. Occasionally, advice was given about caring for and 
stimulating the child, water and teeth, health problems, about pm·ents' 
smoking, handling animals in the case of allergy problems, and how to 
avoid stress. Thus, the content of the advice given mostly cancerns how to 
avoid risks to which the child is or will be exposed. This also means that a 
certain knowledge area dorninates in the dialogue (Cicourel, 1981 ). 

When is advice given? 

The results show that giving advice occurs in same situations. Identifying 
the situations when to give advice is a kind of dorninance in the dialogue. 
Mast of the situations are identified by the district nurses. This is in 
accordance with Sätterlund Larsson (1989), who has shown that it is the 
professional who is the agent in the health and medical dialogues. 

There are five occasions when the parents request advice in this study. 
On four occasions, a question from the parents results in advice. The fifth 
occasion is when the parents ask for a brochure. When the parents ask for 
something, they imply that something may be problematic. 

The mast common reason resulting in advice is that the parents say 
something or give an answer to a question about something that is or may 
be a problem in the future, and could have serious consequences, from the 
point of view of the district nurse. Thus, the parents do not say that the 
things they have talked about are a problem, nor do they request advice 
(cf. Heritage & Sefi, 1992). The advice here was about allergy, breast
feeding, reactions from elder brothers and sisters. 

Advice can also be occasioned by observations made by the district 
nurse. During the home visit, she exarnines and observes the body of the 
new-born child. If something differs from "the normal status", physically 
including reflexes, etc., it is discussed with the parents and, on same 
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occasions, advice is given by the district nurse. The advice in this context 
concerned "smeary" eyes and care of the navel. 

A third context for the advice-giving is the following. During the 
borne visit, the district nurse gives advice to the parents on matters 
applying to children in general and on how to look after them. Thus, in 
this case, there is no problem specific to the child and its parents who are 
given advice. Rather, the advice is applicable to any child and its parents. 
The advice given here is on subjects such as preventing accidents and 
sudden infant death syndrome. This advice is part of what the district 
nurse often brings up, more or less routinely. In the literature, this is 
called from one point or more perspective, "the hidden agenda" (Drew & 
Heritage, 1992) and from another perspective the prevailing knowledge 
(Cicourel, 1981) in the institutional discourse. 

Strategies of advice-giving 

The district nurses use specific strategies when they give advice, i.e. she 
formulates her advice in certain ways. This can mean that the district 
nurse strives to maintain a special kind of interaction with the parents and, 
in our view, this may show a qualitative aspect of the interaction. The 
district nurses are sensitive to the needs and wishes of the parents, they 
listen to what the parents say and then adjust their advice to the specific 
parents and the situation. This adjustment means that there is no threat in 
the dialogue and the face of the other party is saved, (cf. Goffman's "face
work", 1982; Silverman, 1997) which means that the person is placed in 
favourable light. The adjustment is evident when the talk is about so
called sensitive topics which, when they are addressed directly or 
explicitly by the speaker, can disrupt the interactional harmony of the 
encounter (Sätterlund Larsson, Säljö & Aronsson, 1987; Linell & 

Bredmar, 1996; Silverman, 1997; Sätterlund Larsson, Johanson, Säljö & 
Svärdsudd, 1998) because of the face-threat to the speaker as well as the 
listener. Thus, the strategies used by the district nurse mean that giving 
advice is adjusted to the problems talked about as well as to the situation 
in which the advice is given. The strategies found during the dialogues in 
this study were anonymizing, sustaining professional cautiousness and 
choosing the right opportunity. 
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Anonymizing 

Sometimes the advice is given generally, which means that the district 
nurse formulates ber advice as a general recommendation, mostly by 
using the indefinite pronoun "one". 

Excerpt 1 shows an example of how advice on prevention of accidents 
is anonyrnized by fonnulating it in general terms and using the word 
)'one". 

Excerpt 1 (home visit) 
D = district nurse 
M =mother 
(.) = a short, butnoticeable pause 
* * = utterance with a laughing voice 

1 D: and then that one does not place them somewhere where they can't (.) yes if 
2 there's plastic or something like that there, so they could get it in their nose, so 
3 they can't breathe (.) and so if one is drinking coffee and has them in one' s arms 
4M: yes 
5 D: they could get burnt (.) those are things one has to think about 
6 M: yes, but when they are that young, one doesn't usually have them 
7D: no 
8 M: in one's arms(.) that hardly ever happens 
9 D: then there are many (.) many parents who find themselves having to drink cold 
10 coffee (.) because they (.) they don't have time to drink it when it' s hot 
11 M: exactly 
12 D: but that could be a good thing because *then it doesn't matter* ((small laugh)) 
13 M: but it doesn't taste as good 
14D: no (.) that's true 

The district nurse says (line 1) "and then that one1 does not place them 
somewhere where they can't (.) yes if there's plastic or something like 
that there so they could get it in their nose, so they can't breath (.) if one 

is drinking coffee and has them in one's arms (M: yes) they could get 
burnt (.) those are things one has to think about". The district nurse talks 
about different risks and recommends that the parents be aware of certain 
things and she uses the word "one". By anonyrnizing ber advice in this 
way, the district nurse reduces the face-threat in ber advice; the advice is 

1 In the explications some words are italicised to make the reader aware of the words 
which are referred to. 
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thus indirectly addressed (cf. Goffman, 1982; Linell & Bredmar, 1996; 
Silverman, 1997). 

The mother's words are also framed in the impersonal "one" form in 
her next utterance (line 6) "yes, but when they are that young one doesn't 
usually have them (D: no) in one's arms (.) that hardly ever happens". 
The mother' s answer can be interpreted as meaning that she is questioning 
what the district nurse said earlier about having the child in one's arms. 
Here, the mother constrncts the meaning of the advice from her 
perspective thus questioning the problems indicated by the district nurse 
and indirectly shows resistance to the advice (cf. Heritage & Sefi, 1992). 

After this utterance, the district nurse continues to talk about the even 
more general concepts "many parents" and "they" (line 9): "then there are 
many (.) many parents who find themselves having to drink cold coffee 
(.) because of they (.) they don't have time to drink it when it's hot" (M: 
exactly) but that could be a good thing because *then it doesn't matter* 
((small laugh)). Here, the district nurse talks about drinking coffee and 
uses humour, "small laugh", which could be seen as part of the next 
strategy presented in this paper, namely, sustaining professional 
cautiousness (Brown & Levinson, 1987). The mother says (line 13): "but 
it doesn't taste as good", which can be interpreted as meaning that once 
again the mother is questioning what the district nurse is saying (cf. 
Heritage & Sefi, 1992). 

Sustaining professional cautiousness 

The second strategy is professional cautiousness. There are many 
examples of the district nurse giving advice to the parents in a cautious 
way so as not to hurt or criticise them. This is exemplified in excerpt 2 
where the parents and the district nurse in the dialogue are talking about 
how to introduce additional food to the child. 
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Excerpt 2 (borne visit) 
D = district nurse 
M =mother 
F = father 
Olle = the elder brother of the new-bom child 
(.) = a short, but noticeable pause 
* * = utterance with a laughing voice 
A mark of pause (3s) = a longer pause in seconds 

1 D: (3s) then (.) I don't know what you were told when Olle was (.) small when you 
2 started giving additional food (ls) how old was he, do you remember? 
3 M: he was given it, he was thrce and a half months, right? 
4 F: what? 
5 M: when he was given carrot puree (.) he was three anda half, right? 
6 F: noo, was he that old? 
7 M: three, three and a half 
8 D: (.) but now (.) you see, * now we recommend other things* ((small laugh)) even 
9 though it wasn't that long ago 
lOM: hehe 
11 D: it' s better (.) to wait until the child is about six months old and then introduce 
12 additional food (ls) once again it's this business of allergics (2s) that there is nu 
13 hurry about starting (2s) and when one starts, it's a good thing to start with 
14 potatoes and parsnip and maize, 
15 because they hardly ever produce any reaction ... 

The district nurse is asking the parents when they started giving additional 
food to their older child (line 1). "(3s) then (.) I don't know what you 
were told when Olle was (.) small when you started giving additional food 
(Is) how old was he, do you remember?" 

The mother answers the question (line 3): "he was given it, he was 
three and a half months, right? (F: what?) when he was given carrot puree 
(.) he was three and a half, right?" Here, the mother constructs the 
meaning of the question from ber perspective and also directs ber "voice" 
to the father. The father says (line 6): "noo, was he that old", showing that 
he is not quite sure of when they started, but the mother insists on the age 
(line 7): "three, three and a half'. Thus, the parents started giving 
additional food when their older child was about three months old and, 
according to the district nurse, this deviates from the current 
recommendation. The district nurse says (line 8): "(.) but now (.) you see, 
* now we recommend other things* ((small laugh)) even though it wasn't 
that long ago (M: hehehe) it's better (.) to wait until the child is about six 
months old and then introduce additional food (Is) once again it's this 
business of allergies". The district nurse uses the expression "we 
recommend" when she gives ber advice. This means that it is the Child 
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Health Center as an institution that gives the recommendation, and it also 
means that the district nurse is a spokesperson for the institution and is 
referring to the routine that is used (cf. Sätterlund Larsson, 1989; Drew 
& Heritage, 1992). 

The district nurse gives information about the new recommendations 
in a humorous way, (marked by *, line 8 ), which means that she uses a 
strategy to tune down the criticism expressed indirectly in the words 
uttered; thus, the district nurse is cautious in the interaction because she 
does not want to hurt or openly criticise the parents. This strategy could 
be a way of making the parents believe that they have acted in the right 
way with their older child. The district nurse says (line 8): "(.) but now 
(.) you see". Her advice is expressed in such a way that the parents' self
respect is not threatened (cf. Goffman, 1982). Also Brown & Levinson 
(1987) note that laughing or joking can tune down a statement so that it is 
not so threatening. 

The excerpt also shows how the district nurse gives suggestions to the 
parents about what kind of vegetables they can start giving their child 
(line 12): "(2s) that there is no hurry about starting (2s) and when one 
starts, it's a good thing to start with potatoes and parsnip and maize, 
because they hardly ever produce any reaction ..... " The district nurse also 
anonymizes and uses again the indefinite pronoun "one" (line 13). 
Furthermore, she does not say that carrots were the wrong vegetable to 
start with, but suggests a more suitable vegetable. Expressing oneself in 
this way is also an example of professional cautiousness in institutional 
interaction. This means that the district nurse is careful in ber utterances 
not to hurt the parents' feelings. This strategy applied by the district nurse 
mitigates the effect of what could be understood as a reprimand (Drew & 
Heritage, 1992; Sätterlund Larsson et al 1998). 

Choosing the right opportunity 

A third strategy used by the district nurse is to choose the right time to 
speak about a particular issue. An example of this is when the district 
nurse gives advice to the parents about how to handle a fungus infection, 
thrush, in their child's mouth. This advice is given at the same time as the 
child is being weighed, at the end of the borne visit. The district nurse 
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used the strategy to talk about the infection when examining the child's 
body. Giving the advice in this communicative situation can thus be 
understood as conscious strategy - having the advice appear in a natura! 
context. The situation is focused on the child' s physical condition and 
other physical problem areas (cf. Sätterlund Larsson et al, 1987). 
However, the district nurse points out in the subsequent interview that she 
had noticed the infection much earlier. She said that she noticed the 
fungus infection as soon as she met the child. The district nurse 
emphasises that she did not want to tel1 the parents about the infection too 
early on in the dialogue. She preferred to wait until later. Thus the 
district nurse uses a strategy to find the right opportunity to tel1 the 
parents something so as not to mar her relationship with them (cf. 
Sätterlund Larsson et al, 1987; Drew & Heritage, 1992). 

Discussion 

The advice given <luring the first home visit is mostly about how the 
parents can take measures to keep their child healthy, which is hardly 
surprising since the goal of Child Health Care is to promote health. The 
content of the advice is in accordance with "the hidden agenda" (Drew & 
Heritage, I 992) or the prevailing knowledge (Cicourel, 1981) which is 
what the district nurse routinely talks about. The most frequent advice 
given concemed feeding the child, which is quite natural since all the 
new-born children in the study were younger than two weeks. At this 
tender age, it is very unlikely that the mother and child could have settled 
into a feeding rhythm (Hagelin et al, 1992). 

Interestingly, the district nurses initiated most of the advice given, 
often in the light of something we have interpreted as being a problem, 
from the district nurse' s perspective, even though the parents had not 
mentioned a problem (cf. Heritage & Sefi, 1992). Do the district nurses 
identify problems (or presumptive problems) via their professional 
knowledge which the parents are not aware of? In such cases, onc rnight 
well ask how the parents comprehend the problem which forms the basis 
of the advice given by the district nurse when she formulates her advice 
more or less explicitly. Another question is how the parents have 
interpreted the advice given. lf a problem has been identified, it might be 
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important for the parents to be aware of the problem. The utterance of 
the mother (excerpt 1), when she questions what the district nurse had 
said earlier about having the child in one's arms could be interpreted to 
mean that the mother is aware of the problem the district nurse is 
indicating, but constructs the meaning of the advice from her (the 
mother's) perspective. Constructing the meaning in the dialogue based on 
one' s own experience and perspective is in accordance with the theoretical 
framework of communication on which this study is based. It would be of 
interest in the future to study how the parents and the district nurses 
interpret the advice given; both the advice given explicitly and the 
dialogue preceding the advice. It would also be interesting to study the 
interaction taking place while the advice is being given in order to 
understand how the actors jointly construct the meaning of the advice in 
the dialogue. 

In this study, the parents ask for advice on five occasions, which 
means that ten per cent of the advice was requested by the parents. 
According to the study of the delivery and reception of advice in 
interactions between health visitors and parents with a new-born child, 
Heritage & Sefi (1992) found the same percentage (10) of advice 
requested by the parents. In view of the low percentage of advice 
requested by the parents, the question is whether the parents had not 
already been informed and for this reason did not ask for advice. One 
reason for the majority of advice initiated by the district nurses (90%) is 
that they consider giving information and advice to be natura! in nursing 
care; this is also stated by Socialstyrelsen (SOSFS 1993:17). In the light of 
these fäets, could it be that the district nurses seize the opportunity to give 
advice <luring the borne visits without assuring themselves of what kind of 
experiences and perspectives the parents have about the things talked 
about? 

Furthermore, can this be valid when advice is given within the 
framework of general information (cf. Cic6urel, 1981)? 

The results show that the district nurses use specific strategies when 
they give advice and adjust their advice to the specific parents and to the 
situation in which advice is given. In these circumstances, the parents are 
respected and the face of the other is saved, i.e. "face-work" (Goffman, 
1982). The strategies anonymizing (Linell & Bredmar, 1996; Silverman, 
1997) and sustaining professional cautiousness (Drew & Heritage, 1992; 
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Silverman, 1997; Sätter lund Larsson et al, 1998) are exemplified in the 
excerpts. These strategies can substantially contribute to creating and 
maintaining a good relationship between parents and district nurse and can 
be interpreted as a communicative competence in the district nurse. A 
question here is whether this way of using strategies is a conscious act by 
the district nurse or whether it belongs to what is called "tacit knowledge" 
(Polanyi, 1983). Such knowledge is not always conscious but guides to a 
great extent the actions performed. It seems that the district nurse has 
acted very consciously in the situation described under the heading 
"choosing the right opportunity", when she talks and gives advice to the 
parents about the fungus infection in their child' s mouth at the end of ber 
borne visit, although she claimed to have noticed the infection as soon as 
she observed the child. This statement is confirmed by the district nurse in 
the interview after the borne visit. In this respect, the district nurse has 
shown how she uses communicative competence in the interaction. To 
speculate, this communicative competence may well be necessary for high 
quality in nursing care. 
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Elevtekster i dobbel dialog. 
Om mottakere, sjanger og respons i pedagogiske 
skriveprosesser 

Lars Sig/red Evensen 
Norges teknisk-naturvitenskapelige universitet, Trondheim 

Innledning 

Siden hosten 1988 har et tverrfaglig skriveforskningsmiljp i Trondheim 
forspkt å utvikle en forskningsbasis for bedre skriveundervisning 
(Evensen et al 1991), et arbeid som sa:rlig er ment å skulle bidra til 
videreutvikling av såkalt prosessorientert skriveundervisning (POS). 
Hvordan kan så en slik forskningsbasis se ut? I min artikkel skal jeg 
forspke å antyde noe om dette. 

Fprst må jeg imidlertid begrunne vår implisitte forutsetning. Hvorfor 
er det behov for å videreutvikle POS? La meg illustrere med et eksempel 
fra videreutdanning av la:rere anno 1988, vårt förste prosjektår. I denne 
pedagogiske konteksten, hvor la:rere nettopp har begynt å studere POS 
med tanke på elevtekster, bringer en av mine nye studenter med seg en 
tekst skrevet av en gutt i hans sjuendeklasse. Denne gutten har hatt 
betydelige skrivevansker, og har i en periode fått spesialundervisning 
utenfor sin ordina:re klasse. Når han etter dette vender tilbake til klassen, 
bringer han med seg folgende tekst til la:reren, som han har skrevet helt 
på eget initiativ heime. 

LASSE OG RONNY 

Det var en gang en gutt som 
hette lasse. Faren hette 
Ronny. Dette skjedde en sommer på hytta 
Begge gikk til sjoen 
for å ta en dukkert 
Hunden Brutus labbet 
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etter, Med ett spratt noe gråt 
opp av vannet. 
De kunne ikke skjpnne hva 
det var Lasse hoppet ut for å titte etter. 
Der oppdaget han en hvitting. 
Ronny dukket ned til 
hunnen men fikk ikke fatt 
på den. 
Fisken svpmte vekk i full fart. 

Figur 1. F~rsteutkast om Lasse og Ronny 

Elevteksters doble dialog 

Min nye student er usikker på hva slags respons han skulle gi til dette. 
Dialog-pedagog Evensen velger å legge spprsmålet fram for studentene, 
som bruker sin nytilegnede felles POS-innsikt til å föreslå respons 
(positive kommentarer og innholdsspprsmål), som så blir skrevet opp på 
tavla. 

Neste gang mine studenter mptes, har hereren med seg en bearbeidet 
versjon som gutten har skrevet på grunnlag av den responsen han hereren 
valgte å gi. Denne omskrevne versjonen ga stptet til en langvarig, kritisk 
drpfting av POS-praksisen i studentgruppa. Guttens andreutkast folger 
nedenfor. 

LASSE OG RONNY 

Det var en gang en gutt som 
hette Lasse. Faren hette Ronny 
Dette skjedde en sommer attme kysten 
på hytta. Hytta har fire soverom og 
et kjpkken og ei lita stue. Hytta ligger 
attme tvedestrand på sprlandet. begge gikk til 
sjpen, mens de gikk nedover til 
sjpen tengte de at det skal bli 
deilig med en dukkert. 
Hunden brutus labbet etter. Hunderasen til 
brutus er Bovier des flandres det er en 
belgisk krpterhund. Med ett spratt noe gråt 
opp av vannet. De kunne ikke skjpnne hva det 
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var. Lasse hoppet ut for å titte etter. 
Der oppdaget han en hvitting det er en 
torskefisk og oppholder seg runt 
Oslofjorden. Ronny dukket ned til hunnen 
men fikk ikke fatt i den. 
Fisken svomte vekk i full fart mens Lasse 
ventet spent om han fikk tak i den. 

Figur 2. Andreutkast om Lasse ag Ronny 
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POS-praksisens grunnregler for respons (trekke fram noe positivt; sporre 
om det en ikke förstår eller onsker å vite mer om) er altså ikke nok til å 
kunne fange det vesentlige i en responssituasjon, kunne vi se. Vi kunne 
også sporre om hva slags sjangerforståelse det er som gir den responsen 
vi her kan lese indirekte ut av elevens plikttro omskriving av sitt 
forsteutkast. 

I dette tilfellet greide vi ikke å fange det Jon Smidt kall er elevens 
'prosjekt' - å skrive om noe som faktisk betyr noe for ham: «For å kunne 
lese en elevtekst og gi fruktbar respons tror jeg lc:ereren må ha en 
oppfatning ... om hva eleven prpver å få til, og hva skrivinga «betyr» for 
vedkommende ... » (Smidt 1990:14). Vi, derimot, hadde praktisert 
tommerfingerregler uten i noen kommunikativ forstand å lese elevteksten. 
Vi hadde lest undervisnings-strategisk, som metodikere og ikke som 
genuine lesere. 

Denne strategiske kvasi-kommunikasjonen avviker fra skriftlig 
kommunikasjon utenfor skolen, både mellom barn, mellom voksne og 
mellom barn og voksne. I alle disse kontekstene har skrivere faktiske 
lesere. La meg illustrere dette poenget med å gjengi en barnetekst (fra 
Evensen 1997) som er skrevet i en situasjon hvor barnet som skriver vet 
at hun har en genuint interessert leser. 

I denne ikke-pedagogiske skrivekonteksten tilbragte seksåringen Siri ei 
helg sammen med lillebroren og foreldrene hos morfar og mormor. 
Vanligvis ved slike overnattinger ville Siri og broren leike med sin 
barnekjc:ere onkel Terje etter en langstrakt, sein sondagsfrokost. Men 
denne sondagen i oktober var onkel ikke der; han var reist til USA for å 
studere gitar. Så Siri setter seg ned en times tid etter frokost og skriver et 
langt brev til ham, på vegne av både seg selv og broren. 
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TIL TERJE 
JEJ SA VNER DEJ 
HÅPER DU KOMER 
JEM TIL JULEFERIEN. 
DA SKAL VI KOSE MED DEJ 
OG KJ0PE GA VE TIL DEJ. 
TAK FOR KORTENE JEJ FIK 
HOPER DU HAR DET GOT I DE LANET 
DU ER I. DU ER VIST I AMERIKA. DU 
ER NERME AFRIKA. 
SPILER DU FINT PÅ GITAREN DIN. 
JEJ SPIL TEPO KONSERT DEN 
MANDAGEN SOM V AR. 
I MOR GEN SKAL JEG PÅ GOSPEL KOR 
OG MARKUS ER GLADIDEJ. TROR AT 
HAN SA VNER DEJ HANTOG. Å IDAG TRORJEJ. 
JERTELIG HILSEN FRA SIRIOG MARKUS 
MANGE KOS OG KLEMER. 

Elevteksters doble dialog 

Figur 3. Skr(ftlig kommunikasjon mellom barn og voksen 

Dette er en tekst som er gjennomsyret av gjensidighet (Rommetveit 1974; 
Nystrand 1986; Wold 1992), en gjensidighet som både er rent personlig 
og som gjelder en felles musikkinteresse og musikkpraksis. Videre er det 
gjensidighet på vegne av en annen som også har et ncert forhold til 
leseren, men som selv ikke har lcert å skrive ennå. Når vi sammenholder 
skolens elevtekster med barnetekster som har genuine lesere, kan vi altså 
se at det ikke er mottakerbevissthet mange barn mangler, men faktisk 
genuine mottakere, slik Rutt Trpite Lorentzen har observert (1991). 

Det er altså noe med selve kommunikasjonen som ofte ikke fungerer i 
skolesituasjonen. For å gripe dette, som forutsetning for å' kunne gi en 
pedagogisk tilbakemelding som er mer genuint relevant, må vi fplgelig 
utvikle bedre förståelse av skriftlig kommunikasjon, og av lrereres rolle i 
klasseromskommunikasjon. 
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Behov for bedre förståelse av skriftlig kommunikasjon 

Skriftlig samhandling (dyadisk interaksjon) 
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Den «skolske» konflikten mellom skolens strategiske ~vingstradisjon og 
det å faktisk ha genuine lesere kan vi se uttrykt endog i elevtekster som 
har genuint interesserte lesere. I den skrivestituasjonen jeg vil bruke som 
illustrasjon, er en sjuendeklasse i Trondheim i ferd med å etablere et 
samarbeid med en annen sjuendeklasse i byen. Den pedagogiske baktanken 
med dette samarbeidet var å etablere et kommunikativt forum hvor elever 
på tvers av klasser og skoler skulle kunne argumentere for saker eller 
synspunkter som de selv var opptatt av, med andre ungdommer som 
lesere. Undervisninga ble organisert som et st~tteapparat rundt dette 
forumet. Som drahjelp til å begynne å skrive for forumet fikk elevene 
stikkord som: 

Fytte grisen så sinna/. .. jeg blir når ... 
Og dermed basta! 
Det står jeg for! 

En av de involverte jentene var ei polsk innvandrerjente (heretter kalt P. 
av anonymitetshensyn) som generelt var opptatt av sosiale problemer. 
Hennes tekster var preget av grubling, og hadde ofte en dyster grunntone. 
Samtidig frarnsto hun som ei varm og positiv jente når hun skrev om ting 
som betydde noe for henne - heimbyen i Polen, rommet sitt, alle bamsene 
sine og mora si. L:ereren tok henne på alvor, men var samtidig ganske 
direkte i sin kritikk av språklige mangler. 

P. var på dette tidspunktet i sitt tredje år i Norge, og hadde strevd med å 
finne venner etter at hun begynte i ny klasse på ungdomsskolen. Hun la:rte 
norsk fort, men hadde fremdeles språklige problemer som trakk 
evalueringa ned i forhold til det innholdsmessige. Av en logg framgikk 
det at hun likte å få tilbakemelding i responsgrupper. Hennes f~rste bidrag 
til elevforumet så slik ut: 
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07.04. 97 

Jeg vet ikke hva og hvem jeg skal skri ve til. Det kan va,re til deg [lrererens fornavn]. Jeg 
tenker om å skri ve om mishandling av barn og hvordan man skal unngå og beskytte seg mot 
sänne ting og tilfeller. Jeg kjenner en person som var misbandlet (ikke sånn mishandlet, 
mishandlet, men mishandlet hvis du skjpnner hva jeg mener). Nå vil jeg fortelle 
om en av de tilfeller som den personen fikk oppleve. «Det var en fin sommerdag. Hun var 
på en skole leir (egentlig så var den fra kirka) og det nrermet seg slotten. Den oppriunelige 
lrereren måtte dra litt tidligere så de fikk en ganske ung prest som en ny lrerer for de siste 
dagenc. Det var veldig varn1t så de dratt for ä sole seg. Presten og de yngste 
jenter (det var lo av dem) lå på el leppe sarnmeu med han i sola, mens de andre eldre jenter 
satt å snakket under el tre i skyggen langt borte fra dem. Venninna hennes sovuet og det 
prpvde hun ogsä, men hun var balt våken. Plutselig kjente bun alpresten lå handa si under 
trusen hennes. Hun var veldig redd og visste hva hun skulle gjpre. Hun snodde seg, og 
langsomt begynte hun å väkne. Presten var rask og tok ut handa si. Hun skyndte seg og 
gikk til de andre. Hun våget ikke å si noe til de andre, og nå når bun er like gammel som 
meg angrer hun på det veldig, veldig mye.» Når barn er ca. 7, 8 år så de fleste av dem 
skjpnner ikke enda det den personen har gjort. De er redd for å si noe tilde andre og når de 
er gmnmel nok, er det for sent. Den hendelsen var ikke så veldig skremmende og alle vet at 
nå skjer det ting som er mye mer «avanser» for å si de sånn. Du kan bli angrepet når som 
helst, hvor som helst og av hvem som helst. Det er derfor veldig viktig med det å vrere 
försiktig. Jeg har fem nyttige regler som hjelper deg i slike situasjoner: 
I. Ha med deg hårspray i veska hver gang du går ut, når du vet at du kommer tilbake seint 

og alcne. Da kan du sprute den inn i pye på han. 
2. Rop «BRANN»! isteden for «HJELP!» Folk reagerer mye fortere da. 

3. Spark han mellom beina og reager fort. 
4. Si at du har en smittsam sykdom f.eks. Aids. Kanskje han lpper sin veg og lar deg vrere. 
5. Du må springe fortest du kan, i en slik situasjon f!ltter er dine «beste venner» 

Det var dem, så takk for meg. HEI ! 

Figur 4. Samhandling om mishandling 

Jenta som skriver ber, ser ikke ut til helt å tprre å stole ennå på at den 
klasseromseksterne kommunikasjonen virkelig er genuin. Hun rammer 
teksten inn i starten med en mottaker som hun i det minste er sikker på, 
og trygg på - nemlig lrereren sin. Rådene mot slutten er mer uklare. Det 
samme gjelder avslutningsreplikken, preget som den er av 
kommunikasjon ungdommer imellom. Dette innebrerer at en gyldig 
kommunikasjonsmodell må ta hpyde for at elever som skriver skolen 
kan forhandle om mening med spesifikke, og ofte ulike lesere. 
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si tu ert( e) 
taler(e )/
skriver( e) 

_: _. _ _...: 
diskurs 

situert(e 
lytteI( e) 
les el( e) 

Figur 5. Interaksjon mellom skriver og leser gjennom diskurs 
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Skal P.s herer kunne forholde seg til den noe ukonvensjonelle mellom
menneskelige innramminga av teksten, må hun se betydninga av denne 
samhandlingsdimensjonen. P. skriver om svrert viktige ting her, ting 
enkelte ungdommer dessverre har personlig erfaring med. For respons 
innebrerer denne dimensjonen videre at lesere må gi tilbakemelding som 
bygger på hvordan teksten faktisk fungerer for dem. Skal lrerere kunne 
bli det P.s lrerer i dette tilfellet er, det Mead (1934) kaller 'en signifikant 
annen', må de lrere å også kunne ta av seg den konvensjonelle 
domrnerhatten når de leser elevtekster (se Srnidt 1992). 

Dette innebrerer på ingen måte at konvensjon er uviktig i 
skriveundervisning (eller i komrnunikasjonsteori). Uten konvensjon ville 
enhver komrnunikasjon vrere prinsipielt umulig. Det kritiske spfi)rsmålet 
er hvilket perspektiv vi skal ha på konvensjon. 

Skriftlig konvensjon 

Den tradisjonelle lingvistiske oppfatninga av språklig konvensjon er 
knyttet til det Volosinov (1973) betegner som 'abstrakt objektivisme', en 
retning hvor konvensjon beskrives naturvitenskapelig - som 'kode'. Nyere 
oppfatninger er knyttet til samfunnsvitenskapelig konstruksjonisme, hvor 
konvensjon beskrives i tilknytning til mer lokale sosiale begreper som 
'diskurssamfunn' (Heath 1983; Bazerman 1988; Swales 1990) og 'sjanger' 
(Bazerman 1988; Swales 1990; Berkenkotter & Huckin 1995). 

Swales (1990) understreker den betydninga som sosialt omforente 
formål har for hans förståelse av både diskurssamfunn og sjanger. Sjanger 
er altså ikke kun overlevert konvensjon, slik en kodeteori vil se det som, 
men et sett av operative diskursprinsipper som medlemmer av spesifikke 
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diskurssamfunn benytter for å ivareta de situerte formålene som holder 
diskurssamfunnet sammen. 

I en beslektet framstilling viser Bazerman (1988) hvordan 
enkeltindivider innen et gitt diskurssamfunn kan ha srerlig stor betydning 
for utforminga av diskurssamfunnets sjangernormer. Hans hovedeksempel 
på dette er den hovedrollen Newton spilte innenfor The Royal Society of 

London for utviklinga av den eksperimentelle artikkelen i fysikken. 
Diskurssamfunnets eierforhold til en sjanger forhindrer altså ikke at 
diskurssamfunnets medlemmer har et betydelig handlingsrom i forhold til 
sjangeren; de er sosiale aktf}rer innen diskurssamfunnet. 

Dette innebrerer at en gyldig kommunikasjonsmodell også må ta hpyde 
for at elever som skriver i skalen er medlemmer av et skolsk 
diskurssamfunn som har utviklet sine sjangernormer med tilhprende 
lrererforventninger til elever som skriver på skalen. Fpr vi vender tilbake 
til spprsmålet om hvilket handlingsrom de har i dette diskurssamfunnet, 
må vi skissere den konvensjonsdimensjonen som dette handlingsrommet 
må defineres i forhold til. 

kultur
historie 

diskurs 

formål 

Figur 6. Diskurs som samspill mellom konvensjon og sosiale formål 
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For lesing av P.s tekst (se Figur 3) inneba!rer en slik konvensjons
dimensjon at vi lettere får pye på hennes forspk på å skrive i en 
argumenterende sjanger, en sjanger som både hun selv og skolen som 
diskurssamfunn har liten erfaring med å forholde seg til. Med henblikk på 
respons får vi her pye på at hun har utviklet en PROBLEM-L0SNING
komposisjon (d.v.s. overgrep - mottrekk mot overgrep) som er 
konvensjonell i flere ulike former for argumenterende skriving (f. eks. 
reklame og vitenskapelige artikler), selv om teksten hennes på enkelte 
måter ikke er en konvensjonell argumenterende tekst. Hun bruker også 
fortelling som illustrasjon. Denne illustrasjonen fungerer videre som 
hennes kime til problemanalyse. Ved å bli gjort oppmerksom på dette, kan 
P. sammenholde konvensjonelle ressurser for kommunikasjon med sitt 
prosjekt. 

Koblinga mellom interaksjon og konvensjon i P .s tekst innebIBrer 
videre at vi vi må se de to aspektene ved kommunikasjon (interaksjon og 
konvensjon) i lys av hverandre. Dette blir noe annet enn både radikal 
konstruktivisme og sosial konstruksjonisme (se Nystrand 1992). Vi 
trenger altså en mer helhetlig kommunikasjonsmodell. 
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Et dialogisk bilde 

situert( e) • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • 
tal er( e )/ 
skriver(e) 

kultur

historie 

inter tekst 

············································ 
inter~ tekst 

fonnål 

Figur 7. Ta samspillsdimensjoner ved språklig kommunikasjon 

situert( e) 
lytter( e)/ 
leser( e) 

Dette er en dialogisk modell (jf. Holquist 1990; Linell 1996), hvor 
forfatter og leser forhandler om mening gjennom tekst. Denne 
forhandlinga er den ene dialogen. Men denne skriftlige dialogen står selv i 
dialog, med tidligere og etterfplgende tekster, og med konvensjonelle, 
diskursive ressurser som sjanger. Denne doble dialogen er ifplge Per 
Linell (pers. komm.) kjernen i et dialogisk perspektiv på kommunikasjon. 

Dialogisme blir dermed noe annet enn en ren interaksjonisme, som 
kan invitere til ekstrem konstruktivisme. Når interaksjonsdimensjonen 
tolkes i lys av konvensjonsdimensjon, ser vi at språklig sarnhandling ikke 
skjer «from scratch», i et sosio-historisk kulturvakuum. Dialogisme blir 
også noe annet enn en ren kulturtradisjonsmodell, som i skoletradisjonen 
ofte blir en form for kulturimperialisme overfor barn og unge. Når 
konvensjonsdimensjonen tolkes i lys av en samhandlingsdimensjon, 
framstår sjanger ikke som en lukket «grammatikk», men som en åpen 
konvensjon bygd på mellommenneskelige mål og situerte erfaringer. 

Det stedet hvor de to dimensjonene mptes i modellen har jeg valgt å 
kalle 'diatop', med et begrep som setter dialog-begrepet sammen med 
både pkologiens biotop-begrep (jf. Barton 1994) og Bakhtins kronotop-



L. S. Evensen 59 

begrep (Bakhtin 1981 ). Bakhtin sier (med referanse til Einsteins 
relativitetsteori) om romanen at den smelter tid og rom sammen i en 
kunstnerisk enhet Uf. relativitetsteoriens syn på tida som rommets fjerde 
dimensjon). På samme måte onsker jeg å vise at umiddelbar sambandling 
og konvensjon smelter sammen i diatopen i enhver kommunikativ enhet. 
Det er denne sammensmeltinga som gjor at vi intuitivt opplever 
kommunikasjon som ett fenomen; det er i diatopen at alt det spennende -
både mening og hering - skjer. 

For respons innebrerer en slik dialogisk tenkemåte at en på den ene 
siden vil prove å tydeliggjpre hvordan et tekstutkast kan fungere i 
förhandling om mening mellom en elevskriver som har sitt prosjekt og 
spesifikke lesere som har delvis sammenfallende og delvis forskjellige 
prosjekt/ meninger/ verdier/ tolkningsrammer/ kunnskaper o.s.v. En 
responsgiver er i denne sammenhengen selv en srerlig sentral spesifikk 
leser. På den andre siden blir det viktig å tydeliggjore overfor eleven 
hvilke konvensjonelle ressurser som blir (forsokt) tatt i bruk, og hvilke 
ressurser sjangeren stiller til disposisjon for skriveren, sett i sammenheng 
med hvilke leserforventninger sjangeren inviterer. 

Generelle implikasjoner for skriveundervisning og respons 

En dialogisk kommunikasjonsmodell innebrerer flere utfordringer for 
skriveundervisning. Den fprste er å skaffe elevskrivere genuine lesere. 
Dette kan skje på flere måter. I mitt aksjonsforskningsprosjekt «Usynlig 
ungdom?» har to ungdomsskolelrerere og jeg som nevnt etablert et felles 
argumentasjonsforum ungdomsskoleklasser imellom. Her kan elever 
skrive om ting som opptar dem til andre elever, med lrerer og forsker 
som stpttepersoner. 

En annen måte tar utgangspunkt i lrererens rolle som leser. Vi kan 
trene lrerere til å bli 'signifikante andre' i rollen som 'trusted adult' 
(Britton et al 1975). Det er nettopp fordi P.s lrerer er i denne rollen at P. 
kan bruke henne som sambandlingspartner når hun prover ut noe nytt og 
ukjent. 

En tredje måte består i å gi elever reelle mottakere over Internet. 
Cohen og Riel (1989) beskriver et undervisningsopplegg hvor elever i 
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USA og Israel opprettet et felles forum på nettet, et forum som fprte til 
en svrert positiv skriveutvikling for dem som var involvert. 

En annen utfordring ligger i å nytolke den sosio-historiske 
konstruksjonsaksen (jf. Nystrand 1992; Halse 1993). Skriftlige 
konvensjoner fins, men skalen har tradisjon for å gjpre tvangstrpyer av 
dem. For å unngå den abstrakte objektivismen 01 olo_inov 1973) må vi 
fplgelig legge vekt på at kommunikativ konvensjon er et destillat av 
mellommenneskelig erfaring (Evensen, under arb.). Som Colomb & 
Williams (1985:123) sier det, må: «conventional order yield to ... the order 
determined by the inherent demands of the human communicative 
situation.» 

I kommunikasjon er altså konstruksjonsdimensjonen underlagt 
interaksjons-dimensjonen. Konvensjon er bakgrunn i et relieff hvor 
interaksjon er forgrunn (Harald Nilssen, pers. komm. ). Konvensjon må 
fplgelig ses som mulighetshorisont i forhold til kontekst og formål. 
Konvensjon er ikke noe vi er underlagt, men noe som vi står i dialog 
med. Som G. H. Mead (1934) uttrykker det, så påvirkes vi av kulturen 
gjennom vår deltakelse i diskurs, men vi endrer også kulturen gjennom 
vår deltakelse i diskurs. En slik gjensidighet har skolen tradisjonelt ikke 
villet tillate, men det tror jeg vi må dersom lrereres respons skal kunne bli 
så relevant for elevers prosjekt at de faktisk kan lrere noe av den. 

Hvordan så nrenne seg konvensjoner i en undervisningssammenheng? 
Den store utfordringa er å gi elever tilgang til diskurspraksiser hvor ulike 
sjangerkonvensjoner blir umiddelbart relevante. Ett eksempel på også 
dette er å la elever delta i et argumentasjonsforum, hvor de selv over tid 
vil fple behov for f. eks. underbygging av påstander og ulike 
saklighetsnormer. Et annet eksempel er (igjen) å gi elever tilgang til ulike 
diskurssamfunn som finnes på Internet. Slike diskurssamfunn har sine 
formål, og utvikler sine sjangerkonvensjoner. Via nettet kan elever delta i 
slike. Et tredje eksempel er å legge opp til at elever deltar aktivt i de 
lokale diskurssamfunn som omgir skolen. Literacy-forskningen i f. eks. 
Lancastermiljpet (Barton & Ivanic 1992; Barton 1994) har dokumentert 
hvordan et lokalsamfunn er gjennomsyret av slike diskurssamfunn. Dette 
gjelder lokale prosjekter, klubber og interesseorganisasjoner, aviser og 
tidsskrifter. Slike grupperinger har gjerne bruk for flere deltakere og 
flere til å skrive, og kan tilby skoleelever en genuin arena for de 
konvensjonene som fins, ut fra interesser som elevene selv har. 
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Med tanke på respons betyr et dialogisk perspektiv på kommunikasjon 
at vi må se konvensjonsaspekter i lys av både elevers «prosjekt» og av 
diskurssamfunnets formål. Vi må altså kunne forhandle mellom ulike 
hensyn på en måte som gir et mest mulig genuint kommunikativt resultat. 
Kommunikasjon inn i skriveundervisninga, altså. Dette var en av 
hovedkonklusjonene i Trondheimsmiljpets fprste prosjektfase (Evensen 
1993). 

Men vi har også sett at kommunikasjon i skriveundervisninga er 
språklig og pedagogisk utfordrende. I noen tilfeller blir det endog svcert 
problt:matisk på andre måter også. Når P. seinere deltar i 
argumentasjonsforumet, velger hun i ett tilfelle å skrive svarinnlegg til en 
elev fra spsterklassen som ikke kan förstå hvordan enkelte ungdommer 
kan bcere på selvmordstanker. P. svarer da med å vise til sine egne 
selvmordstanker. Når hun leser opp sitt utkast for å få tilbakemelding fra 
meg som sts,Jtteperson, får jeg både mellommenneskelige og 
forskningsetiske problemer (se nedenfor). La oss fprst se på hennes 
ferdige tekst, som ble slik: 

Trondheim, 20. mai 
Hallo Marte! 

Jeg har lest teksten din og nå vil jeg gjerne svare 
på den. Jeg er nemlig en av dem som vil gjerne ta 
selvmord. Desvere jeg har lite muligheter så det blir 
sikkert lite av det, men håpe at tanken går over. 
Du lurer sikkert på HVORFOR? Jeg har mine 

grunner som du og de fleste synes at er ikke noe 
å bry seg om eller at sånne problemer kan gå 
over. Du kan også få hjelp. Det sier alle og det 
vet jeg godt, men hvorfor ikke lpse hele driten ved 
åta selvmord, hce?! Det er den enkleste måten det 
må det vcere og hvis det er det ikke så hva er 
det?! Jeg ser ikke annet utvei fra det. Ja, men så 
vet du ikke hva problemen min består av og 
det tror jeg ikke at jeg kan dele med en fremmed 
person som jeg har aldrig mptt fpr. Du sltjpnner 
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det helt sikkert. Tja, hva kan jeg skrive mer, om 
saken, jo!. Hvorfor bryr du deg så jrevlig? 
Folk har det vondt og noen av dem har ikke muli 
gheter til å gjpre noe med det så eneste utveien 

Elevteksters doble dialog 

er selvmord. De som <strpket> tror på Gud f. eks. de kommer 
til en hellig sted etter dpden eller ikke. I alle fall 
dem har det bra og helvete slutter for dem. 
Det er mange som er gla i dem, men det går 
over etter hvert. 

TAKE CARE! 

Figur 8. Argumenterende brev om selvmord 

Vi ser at P. har både kommunikasjonsproblemer og konvensjons
problemer i denne teksten, som mest sannsynlig henger sammen med et 
sosialt meget fplsomt diskresjonsproblem. Hun kan ikke underbygge 
påstandene sine godt uten å bli for privat, og teksten preges av sterk 
frustrasjon. Likevel kan ikke jeg som forsker og ressursperson i klassen 
gi råd om dette når hun leser opp sitt utkast til denne teksten. Jeg må av 
menneskelige, etiske grunner melde meg ut av hele den skrivepedagogiske 
kontrakten, og ganske enkelt diskutere den felles menneskelige erfaringa 
som sådan - dvs. hvordan jeg selv og andre mennesker jeg kjenner har 
tenkt i tilsvarende krisesituasjoner. Dermed tar jeg både henne og hennes 
tekst på djupt alvor, så djupt at både forsker-hatt og pedagog-hatt får 
ligge på hylla ei stund. 

Den genuine kommunikasjonen i klasserommet kan altså bli svrert så 
ubehagelig genuin. For de vanligvis så usynlige elevene blir nå svcert 
synlige for oss. Vi får innblikk i hva de brenner for, men også i hva de 
ligger våkne om natta for. En kommunikativ revolusjon 
skriveundervisninga blir altså en total pedagogisk revblusjon. 
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Texten i och för organisationen 

Britt-Louise Gunnarsson, Uppsala universitet 

Textskapandet är en väsentlig del av en organisations verksamhet. Texten 
speglar organisationen; den är ett uttryck för dess sociala struktur, värde
ringar, kunskap och kultur. Texten är alltså socialt bestämd. Men texten 
är också med om att forma organisationen med avseende på de olika 
sociala dimensionerna. Den skapar, konstruerar, den sociala verkligheten; 
den är socialt bestämmande. 

I den här artikeln kommer jag att behandla båda sidorna i den här 
dubbelriktade relationen, d.v.s. såväl hur texten är socialt bestämd som 
socialt bestämmande. Jag kommer också att visa på textproduktionens 
kollektiva natur. I en organisation, t.ex. ett företag eller en myndighet, är 
det i samspelet mellan människor och grupper som texten och därmed 
också organisationen skapas. 

För enkelhetens skull använder jag termen text. En av de huvudtankar 
jag kommer att utveckla senare är emellertid att tal och skrift är intimt 
förknippade och samverkar inte bara vid produktionen och tolkningen av 
skrivna texter utan också vid konstruktionen av den sociala verkligheten 
inom organisationen. Den skrivna och muntliga diskursen är oskiljaktiga 
led i kommunikationen inom en organisation, och för att förstå hur texten 
verkar i och för organisationen måste vi också beakta samspelet mellan tal 
och skrift. 

Min artikel består av två delar. Den första delen gäller sambandet mel
lan social och kommunikativ organisation. Jag utvecklar ett sociolingvis
tiskt perspektiv på kommunikation i organisationer och med detta som bas 
beskriver jag textproduktionen på en arbetsplats, ett kontor vid en 
kommunal myndighet. Den andra delen gäller textens betydelse för kon
struktionen av organisationen. Jag utvecklar först mina ideer om sa_mban
det mellan texten och organisationen för att sedan övergå till en analys av 
bildskapande och bilder i banker i olika länder. 
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Kommunikativ gemenskap i organisationer 

Inom den klassiska språksociologin har dels tal och skrift hållits isär, dels 
privat och offentligt. Vad man studerat är i första hand privat, vardagligt 
talande, och för detta har man använt begrepp som talgemenskap ('speech 
community') och nätverk ('network'). Min utgångspunkt är emellertid att 
skiljandet av det privata och offentliga/det yrkesmässiga är falsk, liksom 
ski]jandet mellan talad och skriftlig diskurs. Den yrkesmässiga gruppen 
hå1ls samman och fungerar på ganska likartade sätt som den privata grup
pen. Gemenskapen bestämmer och bestäms av språket. Och inom dessa 
gemenskaper styrs ta] och skrift av liknande socialt-språkliga lagar. I 
Gunnarsson (1992) lanserar jag därför begreppet kommunikativ 
gemenskap, ett begrepp som avser såväl privata som offentliga/yrkes
mässiga gemenskaper, såväl närmiljöer som fjärrmiljöer (s. 36-42{ 

Den skriftliga och muntliga kommunikationen är viktig inom såväl 
privat och offentlig närmiljö som inom privat och offentlig fjärrmiljö, 
dock i olika mån. Inom den privata närmiljön, t.ex. familjen, är talet 
viktigast, även om det förvisso också förekommer skriftlig 
kommunikation t.ex. i form av tillfälliga meddelanden. I den privata 
fjärrmiljön blir självklart skriften mer central. 

Inom den offentliga (yrkesanknutna) närmiljön, d.v.s. en arbetsplats 
som t.ex. ett kontor e11er en avdelning inom ett företag eller en 
myndighet, är såväl ta] som skrift centrala kommunikationsmedier. På 
många arbetsplatser sänds regelbundet skriftliga meddelanden, ka11elser, 
PM och minnesanteckningar runt, men kommunikationen sker också 
genom muntliga samtal. 

Inom den offentliga fjärrmiljön, d.v.s. ett större företag, en koncern, 
en hel bransch, kommunal verksamhet i ett land eller ett 
vetenskapssamhälle, är sk.tiften det primära kommunikationsmediet. Brev, 
skrivelser, småskrifter, tidningsartiklar sänts med vanlig post, e-post eller 
fax, men vi finner förstås också muntlig kommunikation. i form av 
telefonsamtal, tillfälliga möten, sammanträden, konferenser etc. 

Av intresse för diskussionen här är den kommunikativa gemenskapen i 
en offentlig närmiljö, på en arbetsplats. För att en sådan gemenskap ska 
uppkomma krävs vissa yttre förutsättningar såsom närhet, kontakt, 

' Sociala aspekter på det yrkesmässiga skrivandet behandlas också i Odell & Goswami 
(1985) och Spil.ka (1993). 
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gemensam verksamhet, gemensamt mål. Gruppgemenskapen visar sig 
sedan på olika sätt och på olika plan: Den visar sig dels på ett socialt plan 
- gruppen formar sina medlemmars handlande - , dels på ett 
kommunikativt plan - gruppen formar medlemmarnas språkliga 
handlande. På det sociala planet kan vi urskilja en formell och informell 
gruppstruktur liksom en social organisation omfattande olika typer av 
aktiviteter. På det kommunikativa planet kan vi urskilja en kommunikativ 
struktur, formell och informell, och en kommunikativ organisation 
omfattande olika typer av talad och skriven diskurs (jfr Fairclough 1989, 
1992). 

Viktigt är vidare att gruppgemenskapen också visar sig på ett socialt 
och kommunikativt innehållsplan, d.v.s som kunskaper, normer, attityder 
och värderingar om verkligheten och också förstås om språk och texter. 
Gruppgemenskapen formar individernas uppfattning om språk och texter, 
men det är också genom språket som dessas bild av och kunskap om om
världen blir till. 

För att förstå hur kommunikationen fungerar i yrkeslivet måste vi 
emellertid beakta samspelet mellan kontexter på olika nivåer, eller om vi 
hellre vill mellan närmiljön och olika fjärrmiljöer. Analysen av 
sambandet mellan organisationen och diskursen kan inriktas på studiet av 
texten och den muntliga diskursen i närmiljön/arbetsplatsen, men den kan 
också inriktas mot studiet av sambandet mellan texten/talet och olika 
fjärrmiljöer. Kommunikation i en bank kan således analyseras i relation 
till närmiljön (bankkontoret), till organisationen (Handelsbanken), till 
lokala branschen (banker i Uppsala), till nationella branschen (banker i 
Sverige), till nationella språksamhället (det svenska språksamhället), till 
internationella branschen (banker i Europa). (Se vidare Gunnarsson m.fl. 
1995.) På olika sätt inverkar såväl närmiljön som fjärrmiljöerna på 
texten, och vilken ram vi väljer för vår analys beror närmast på vilken 
fråga vi vill besvara. 

Textproduktionen på en arbetsplats 

För att belysa det här skisserade sociolingvistiska perspektivet på kom
munikation i organisationer, ska jag diskutera några resultat från en 
undersökning av skrivandet vid ett kommundelskontor. 
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Det studerade kontoret, som är huvudkontor i kommundelen Nylunda 
belägen i en medelstor svensk stad, hade vid tiden för undersökningen 35 
personer. Studien omfattade 1. kartläggning av textproduktionen under en 
kortare tidsperiod, 2. enkät om skrivandet utdelade till samtliga anställda, 
3. djupintervjuer med ett urval tjänstepersoner. (Se vidare Gunnarsson 
1992 och 1997.) Undersökningen gällde alltså ett kontor vid en kommunal 
myndighet och inget vanligt företag. Med avseende på de sociolingvistiska 
aspekter som diskuteras här finns det dock inget som tyder på att 
Nylunda-kontoret skulle avvika från "vanliga" kontor inom företag och 
organisationer. 

Sambandet mellan det sociala och kommunikativa planet framgick tyd
ligt vid analyserna. Den formella gruppstrukturen - hierarkin - speglades 
kommunikativt i ett hierarkiskt differentierat skrivande som inverkade på 
skrivuppgiftens karaktär liksom på kontroll och inflytande. Också den in
formella gruppbildningen speglades i skrivandet, t.ex. i form av skriv
samarbete av olika slag. Likaså speglades den sociala organisationen i den 
kommunikativa organisationen; mer omfattande projektarbeten fick som 
följd ett utvecklat skrivsamarbete och ett kollektivt ansvar för 
utarbetandet av olika dokument. 

Vad som emellertid kom att bli det allra intressantast i den här studien 
gäller sambandet mellan tal och skrift. Trots att varje närmare eftertanke 
leder till insikten att tal och skrift i de flesta sammanhang tillkommer i tät 
samverkan och kontinuerlig växelverkan, har forskningen länge haft en 
tendens att se på tal för sig och skrift för sig, som om de existerade i olika 
världar, en talvärld och en skriftvärld (Gunnarsson 1995). För arbetsplat
sen Nylunda visade sig emellertid en sådan uppdelning vara falsk. Där 
producerades istället skrivna texter i ständig växelverkan med tal, och 
muntliga texter var resultatet av skrivna förlagor och följdes av skrivna 
texter. Detta framkom inte minst tydligt i de djupintervjuer som jag 
gjorde med ett urval av tjänstepersonerna. I många fall var det ena mediet 
det självklara för en viss typ av situation, i andra fall kunde mediet växla. 
Men framförallt var det så att tal och skrift förekom i växelverkan, 
muntliga och skriftliga händelser var kedjor i en kommunikativ länk, som 
t.ex. kunde leda fram till ett skriftligt dokument av typ en byggnadsplan. 
Figur 1 (utgående från figur 3 i Gunnarsson 1997) söker via ett 
flödesdiagram åskådliggöra hur en central text kom till inom den 
studerade förvaltningen. 
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Skrift: □ 
Bre=Brev, Dir=Direktiv, Pro=Protokoll, Min=Minnesanteckningar, 
Rap=Rapport, Disp=Disposition, Utk=Utkast, Pla=Plan, För=Förslag 

Ta1:Q 

StMt=Styrelsemöte, GrMt=Gruppmöte, SgrMt=Smågruppsmöte, 
Tel=Telefonsamtal, Tal=lnformellt samtal 

Figur 1. Kommunikativ kedja onifattande tal och skrift. 
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Genom figuren har jag för det första försökt illustrera det intima och 
kontinuerliga samspelet mellan tal och skrift. Texter blir till som resultat 
av samtal och diskussioner, och samtal och diskussioner föregås och följs 
av texter. För det andra har jag sökt visa på kommunikationens kollektiva 
natur. Texter skapas i gruppkonstellationer av olika slag, och är resultatet 
av olika människors ideer och socialt-språkliga tänkande. 

Om vi med detta som grund funderar på vad och vem det är som 
inverkat på det slutliga dokumentet, finner vi att frågan blir svår att 
besvara. Vi finner en lång kedja av kommunikativa händelser av olika 
slag. Olika slag av muntliga och skriftliga texter har producerats på vägen 
mot det slutliga dokumentet, olika aktörer, olika sociala grupper har 
diskuterat de olika förlagorna i olika situationer. Olika gruppers och 
individers värderingar har inverkat på de olika förtexterna. Ansvaret för 
texten är också kollektivt (jfr Gunnarsson 1989, Winsor 1989). Vi finner 
ofta också att avsändaren närmast är en symbol; chefen skriver på fast han 
inte alls varit med om att utforma texten ( se Kaufer & Carley 1993). 

Innan vi lämnar Nylunda-studien, skulle jag också vilja ta upp ett annat 
resultat. Detta gäller samspelet mellan socialt och kommunikativt vad gäl
ler innehållsplanet. I de djupintervjuer jag genomförde fann jag tydliga 
uttryck för en känsla av särart, för en gruppidentitet, för ett Nylunda "vi" 
som var skilt från dom andra i de andra kommundelsförvaltningarna. Den 
här gruppidentiteten och vi-känslan gav man uttryck för på många sätt. 
Men vad som är intressant är att man också gav uttryck för uppfattningen 
att "vi här i Nylunda" inte bara har rätt att skriva annorlunda än de därute 
utan att "vi" också gör det. Vid Nylunda-kontoret ansåg man sig vara 
pionjärer vad gällde ett lättare myndighetsspråk. En slutsats som man kan 
dra av detta är att även små grupper, som det här kommundelskontoret 
med 35 anställda, anser sig ha rätt att vara nyskapande i relation till de 
texter de skriver. 

Av Nylunda-studien kan vi dra följande slutsatser om skrivandet i or
ganisationer: 1. samband mellan det sociala och kommunikativa planet; 2. 
växelverkan mellan tal och skrift; 3. samarbete vad gäller produktionen 
av texter; 4. kollektivt ansvar som innebär att den formelle avsändaren 
ofta bara är en symbol; 5. språket/språkbruket speglar den sociala 
gruppidentiteten/kulturen. Slutligen visade Nylunda-studien att språket 
utgör en del i konstruktionen av den sociala gruppidentiteten och 
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kulturen. Detta förhållande ska jag emellertid utveckla närmare i följande 
avsnitt. 

Textens betydelse för konstruktionen av organisationen 

Att relationen mellan texten och organisationen är dubbelriktad innebär 
att texten speglar företaget - dess sociala struktur, värderingar, kunskap 
och kultur -, men också att texten är med om att forma företaget med 
avseende på de olika sociala dimensionerna. Texten och den muntliga 

2 
diskursen är med om att konstruera företaget. 

Till en del är de här processerna omedvetna, men i många fall rör det 
sig om ett ytterst medvetet arbete inriktat mot att genom språket 

3 
konstruera företaget och företagskulturen. Med inriktning på de anställda 
söker man från ledningens sida skapa en företagskultur som ska befrämja 
kreativitet och sammanhållning. Med inriktning på ägarna, kunderna och 
allmänheten söker man konstruera bilder av företaget som bygger upp 
goodwill, förtroende, anseende. Den kunskap och de attityder som man 
söker konstruera är relaterade till historien, till nuet och till framtiden. 
De utgör basen i företagskulturen och i bilderna av företaget, som i sin 
tur bidrar till att skapa handlingar relaterade till företaget; man vill få 
anställda, ägare och kunder att vilja satsa på företaget. Detta 
diskursiva/textuella skapandet av företaget sker kollektivt. Det sker i 
samspelet mellan olika aktörer, internt och externt. Det sker såväl i tal 
som skrift. 

I det här avsnittet ska jag med utgångspunkt i ett empiriskt material in
samlat i organisationer i tre länder diskutera konstruktionen av bilder i 
banker. Det är kanske inte så svårt att inse att man inom en bank fäster 
stor vikt vid hur man som organisation uppfattas. En bank måste ju 
framstå som trovärdig i kundernas, ägarnas och de anställdas ögon. 
Banken har också ett samhällsansvar som förvaltare av stora resurser, och 
det är därför viktigt att den anses pålitlig även av pressen och den breda 

2 
Det klassiska verket vad gäller språkets konstruktion av verkligheten är Berger & 
Luckrnann (1967). För diskussioner av konstruktionsbegreppet, se också 
Gunnarsson, Linell & Nordberg (1997) samt Andersson (1997). 
En intressant analys av textens roll i skapandet av ett företag återfinns i Doheny-Farina 
(1991). Också Smarts analyser av konstruktionen av textgenrer inom banker är av 
intresse i detta sammanhang (1993).' 
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allmänheten. Att anseendet är viktigt för en bank är kanske självklart. Att 
man så målmedvetet arbetar på bilden av banken kom dock för mig som 
en ny insikt. 

Jag ska här presentera data från en studie av tre banker: Handels
banken, Deutsche Bank och Barclays Bank. I dessa har jag, ensam eller 
tillsammans med en kollega, intervjuat chefer och anställda som har 
ansvar för eller är involverade i informationsverksarnhet och 
produktionen av texter av olika slag. Totalt intervjuades drygt 30 
personer i de tre bankerna. Vi samlade också in prov på de texttyper man 
producerar i banker: årsberättelser, press releaser, annonser, broschyrer, 
brev, personaltidningar, personalmeddelanden, allmän företags
information, instruktioner (se Levin 1997, s. 6). 

Den här bankstudien är en av flera delstudier inom 
forskningsprojektet Texter i europeiska skrivsamhällen som jag lett vid 
Uppsala universitet. Projektet, som finansierats av Riksbankens 
Jubileumsfond, omfattar analyser av kommunikation inom fyra 
skrivmiljöer - banker, ingenjörsbyråer, yrkesmedicinska institutioner, 
historiska institutioner - i tre länder - Sverige, Tyskland och 
Storbritannien (Gunnarsson 1994). Ett syfte med projektet har varit kon
trastivt, vi har alltså jämfört textmönster i svenska, tyska och engelska 
texter av liknande slag (Levin 1997, Andersson 1997, Bäcklund 1998). Ett 
annat syfte är sociolingvistiskt, d.v.s syftet är att studera relationen mellan 
den nationella kulturen, organisationen och texten. Den analys jag här 
kommer att presentera faller in under detta andra syfte; jag ska diskutera 
skapandet av bilder och skillnaden mellan bilder i banker i olika länder 
(se också Gunnarsson 1998). 

Bildskapandet i banker i olika länder 

Kultur definieras i Hofstede (1991) som "den kollektiva mentala program
mering som skiljer medlemmarna av en grupp eller kategori av 
människor från en annan" (s. 13). Den kulturellt mentala program
meringen kan emellertid knytas till olika nivåer: en nationell nivå, en 
regional nivå, en könslig nivå, en generationsnivå, en social klassnivå, och 
slutligen en organisations- eller företagsnivå för dem som är anställda, 
vilken gäller hur personerna har införlivat företagets eller sin 
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organisations värderingar och synsätt (s.19-20). Med ett sådant synsätt 
skiljer sig nationer från varandra genom de uppsättningar gemensamma 
värderingar som medborgarna delar. Och på liknande sätt skiljer sig 
stora organisationer från varandra genom de gemensamma värderingar 
som de anställda delar (Hofstede 1991, Trompenaars 1993; se också 
Schultz 1990). 

På olika nivåer manifesterar sig alltså kulturella skillnader som 
gemensamma värderingar, med de kan också knytas till symboler av olika 
slag, hjältar, ritualer och sedvänjor (Hofstede 1991, s. 16-17). De visar 
sig även, skulle jag vilja tillägga, i de bilder av företaget som finns 
spridda inom och utanför företaget - i företagets interna och externa 
image. 

Bilder hör således samman med kulturer. Om vi först ser till de 
positiva bilderna, så fungerar dessa inom organisationen som en del av 
konstruktionen av en organisatorisk självbild. De tecknar företagets 
gemensamma värderingsram. Bilder visar kulturen och dess värdesystem, 
för gruppmedlemmarna liksom för dem utanför. På detta sätt hjälper 
bilderna till att skapa och upprätthålla kulturen. Bilder bara finns där som 
en naturlig del av företagets självrepresentation. Men bilder kan också 
vara föremål för medvetna skaparinsatser, för medveten konstruktion. 
Om t.ex. organisationskulturen är hotad - utifrån eller inifrån - kan 
skapandet av positiva bilder vara av största vikt för återställandet av 
organisationens självkänsla. 

Inom företag finns det alltså olika slags bilder: För det första finns det 
interna bilder, vilka hör samman med uppfattningen om organisationens 
identitet, d.v.s. med dess "självbild". De här bilderna uppträder i 
presentationer av företaget som riktar sig till presumptiva eller 
nyanställda personer, i personaltidningar, i kursmaterial, i brev och 
meddelanden till de anställda. De utgör ofta också väsentliga delar av den 
interna muntliga diskursen. 

För det andra finns det externa bilder, som hör samman med den utåt
riktade presentationen av organisationskulturen. Dessa bilder uppträder i 
tex.ler och muntlig diskurs som riktar sig till kunder, ägare, allmänheten, 
d.v.s. i brev, broschyrer, reklam, årsberättelser, press releaser, allmänt 
informationsmaterial, böcker om företaget etc. De konstruerar företaget 
som organisationsenhet liksom dess relationer till kundernas köpmarknad, 
aktiemarknaden, arbetsmarknaden och samhället som helhet. 
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För det tredje finns det bilder som skapas utanför företaget. Dessa bil
der är uttrycket för de andras, de utanförståendes, syn på företaget. Inte 
sällan fungerar dessa utanför-skapade bilder, som självklart inte alltid är 
positiva, som motbilder till de egna bilderna, och en del av det medvetna 
konstruerandet av bilder inom företaget går ut på att förändra negativa 
utanför-skapade bilder. - Här måste för tydlighetens skull sägas att det 
självklart också finns negativa bilder som skapas och förmedlas inom 
företaget och utanför-skapade bilder som är positiva. 

Företagsbilder som fenomen är inte något nytt. Företag har alltid varit 
förbundna med bilder. Det är inte heller något nytt att man från 
ledningens sida är medveten om bildernas betydelse för företagets 
framgång och fortlevnad, och inte heller att man arbetar på att skapa en 
positiv bild av det egna företaget. Vad som däremot är nytt är tonvikten 
på den interna bilden, d.v.s. att man satser på en intern marknadsföring, 
som innebär att man medvetet arbetar på att skapa en positiv företagsanda 
och en kreativ företagskultur. Vad som också är nytt är bildskapandets 
professionalisering; vid större företag finns numera särskilda tjänster och 
särskilda enheter, som är inrättade bl.a. för att utveckla och vårda 
företagets interna och externa image. 

Den här trenden inom företagsvärlden visade sig tydligt i de banker 
jag studerade. I alla tre fallen hade nya tjänster inriktade mot image
arbetet inrättats under 1990-talet, och det fanns numera en särskild 
informationsenhet direkt knuten till huvudkontoret som hade hand om 
informationen inåt (till anställda och chefer) och utåt (till kunder, ägare 
och pressen). Information och image-skapande ansågs som mycket viktigt 
i alla tre bankerna, och chefen för informationsenheten tillhörde de 
verkliga topposterna inom företaget. 

1990-talet hade i alla tre bankerna inneburit en professionalisering av 
informationsverksamheten och en utökad satsning på intern och extern 
marknadsföring. En förklaring till detta kan knytas till en mer allmän 
förändring i synen på företag, som innebär ett framhävande av 
företagsandan, eller om vi hellre vill, företagskulturen. Organisationens 
"excellens" antas ligga i de gemensamma tänkesätt, känslor och 
handlingsmönster som dess medlemmar har lärt in, d.v.s. i företags
kulturen. En annan förklaring, som också framhävs av flera av de 
intervjuade, är den ökande betydelsen av relationen till massmedia. 
Bankerna vill själva stå för initiativet vad gäller kontakterna med pressen. 
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Som tidigare nämnts har jag sammanlagt intervjuat drygt 30 personer 
i de tre bankerna. Vad jag här kommer att säga om bankernas 
bildskapande bygger emellertid främst på tre intervjuer. Jag har valt att 
fokusera på vad tre nyckelpersoner berättat för mig: Terry Jones som är 
chefen för informationsenheten vid Barclays Bank, S. Gutermann som är 
presschef och också talskrivare åt de höga cheferna vid Deutsche Bank 
samt Kjell Brattström som står för kontakterna med pressen vid 
Handelsbanken. 

Vad som är uppenbart i de här tre intervjuerna, och också i många 
andra, är att ledningens intresse för företagsandan och de anställdas vi
känsla och vi-uppfattning var mycket stort. Man framhävde mycket kraf
tigt vikten av det interna image-arbetet. Handelsbanken har en liten skrift 
avsedd för de anställda med titeln Mål och medel. Vid Barclays visade 
Terry Jones, chefen för informationsenheten, en liten skrift avsedd för de 
anställda med titeln The Barclays Values. Enligt Jones hade företaget ett 
allvarligt problem med sin image och sitt gemensamma värderingssystem. 
Ekonomisk kris som bl.a. inneburit att många anställda blivit avskedade 
hade lett till en förlust av den gamla Barclay-andan. Jones hade därför 
tillsammans med de andra toppcheferna arbetat fram ett dokument som 
innehöll en uppsättning gemensamma värderingar, som nu skulle spridas 
till alla anställda inom Barclay-koncernen. Iden bakom upprättandet av de 
här gemensamma värderingarna var som han uttryckte det: "Partially to 
raise the morals and the selfbelief' (s. l s>4, 

Men självklart gäller en mycket viktig del av image-arbetet också den 
externa bilden av företaget. Jones beskriver sin egen roll vara "to manage 
the reputation of the group" (s.5), en formulering som han upprepar ett 
flertal gånger under intervjun. Som målgrupp för det externa 
bildskapandet urskiljer han tre grupper: 1. aktieägarna och då framförallt 
de mindre, privata ägarna, 2. kunderna, 3. lobby-grupper och media. I 
Deutsche Bank är det fyra personer som har hand om de externa 
kontakterna. Chefen för denna del av informationsverksamheten är S. 
Gutermann, som bl.a. skriver de tal och föredrag som medlemmarna av 
styrelsen sedan håller. Hans uppgift är, som han förklarar den: "to help 
the bank speak with one language" (s.2). Han skriver också 
tidskriftsartiklar, som sedan publiceras i någon styrelsemedlems namn. 

4 
Sidangivelsen inom parentes avser citerad sida i intervjutranskriptionema. 
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Mottagare är förstås aktieägare och kunder, men också en bredare 
allmänhet. 

Att banken också värnar om sin mer allmänna samhällsroll betonas i 
flera intervjuer. Viktiga mottagargrupper för image-skapandet är därför 
också staten, myndigheter, politiker och allmänheten. Men konstruktionen 
av bilden av banken som värdig sin samhällsroll tar sig också andra 
uttryck. Deutsche Bank är sponsor för konserter; Handelsbanken för olika 
sportevenemang. Alla bankerna ger medel till forskning, och de 
publicerar forskningsrapporter som visar deras namn. 

Allmänhetens intresse för bankverksamheten har också en annan sida. 
Bankerna själva har varit föremålet för forskning. Så har tyska banker 
studerats av forskare, bl.a. i syfte att kartlägga bankernas roll under nazi
perioden. Den här av dem oberoende forskningen har varit betydelsefull 
för Deutsche Bank, då den befriade dem från anklagelsen att ha spelat en 
alltför negativ roll under nazi-perioden. Vid vårt första besök på 
Deutsche Bank fick vi också, vilket kanske inte är särskilt förvånande, en 
stor volym som sammanfattar de här studierna. För bankens rykte idag, 
är bilden av det föiflutna mycket viktig. 

Särskilt viktigt är det förstås för banken att undvika att bli förknippad 
med bedrägerier och andra händelser som kan skada trovärdigheten och 
pålitligheten i nuläget och med tanke på framtiden. Gutermann vid 
Deutsche Bank talar om ett aktuellt fall; en av de stora egendomsmäklarna 
i Tyskland hade lånat 1.2 rnilliarder mark av Deutsche Bank och sedan 
flytt till Florida. Den här skandalen skakar förstås den tyska banken, och 
självklart är pressen mycket intresserad. Vad jag dock tyckte var särskilt 
intressant i Gutermanns redogörelse för den här affären, och för sitt eget 
arbete med att rädda bankens rykte och trovärdighet, var att han inte bara 
betonade sitt arbete med att ge pressen en bättre bild av banken, utan att 
han så kraftigt betonade vilken vikt han och ledningen fäste vid hur de an
ställda såg på affären. Det var viktigt att de anställda fick en fullständig 
förklaring av affären och att de fick bankens och inte pressens bild. 
Gutermann tar alltså hotet mot den interna självkänslan mycket allvarligt. 
De anställda måste hållas kontinuerligt informerade. Det är viktigt att 
lugna bankfolket, hävdade han (s.9). 

Vad vi här sett är att bilden av banken anses vara ytterst viktig för 
dem som på högsta nivå arbetar med information. Ekonomiska kriser, 
minskande trovärdighet och skandaler leder till intensifierat och mer 
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medvetet arbete på externa och interna bilder. Alla dessa situationer 
innebär ett hot mot den positiva bild av bankens värderingssystem som 
man vill sprida inom och utom företaget. Från ledningens sida arbetar 
man alltså medvetet på att skapa positiva bilder av banken och på att 
förändra rådande negativa bilder. Självklart rör det sig även i de här 
fallen om ett kollektivt skapande; alla talar om hur man samarbetar om 
bildskapandet. Bakom utformandet av de olika skrifterna ligger kedjor av 
muntliga och skriftliga händelser med deltagare i olika konstellationer. 
Man sprider också bilderna på olika sätt. Man väver in dem i det skriftliga 
material som man producerar inom banken men också i de muntliga 
presentationer man ger av företaget i olika sammanhang. 

För en bank är det viktigt att vårda sitt förhållande till det förflutna, 
till nuläget och till framtiden. Det är också viktigt att värna om den 
interna strukturen, om själva organisationen, d.v.s. relationen till de 
anställda och till ägarna. För att överleva måste också banken bry sig om 
sina externa relationer, d.v.s. om relationerna till marknaden, kunderna 
och andra banker liksom till staten och dess olika myndigheter. Banker 
måste också måna om relationen till den odefinierade allmänheten - till 
samhället. Bildskapandet i alla banker tar sikte på att stärka och bevara 
detta relationsnät. 

För att förstå bildskapandet i banker måste vi dock också beakta att 
bilderna kommer till i en kontext, d.v.s. i ett levande företag styrt av 
ideer och teorier om vad ett företag är och hur det ska styras. Men 
bildskapandet sker också inom en nationell kultur, med allt vad detta 
innebär av nationellt särtänkande. 

Modellen av bildskapandet i figur 2 visar banken och dess relationer; 
den centrala delen av diagrammet illustrerar det relationsnät som utgör 
målet för bankens bildskapande. Modellen söker vidare åskådliggöra två 
av de perspektiv som kan inverka på bildskapandet i en given kontext; det 
ena är knutet till ideer och teorier (högra sidan av diagrammet) och det 
andra till nationell kultur (vänster sida). Självklart finns det även andra 
perspektiv som inverkar på de bilder som skapas inom ett företag. 
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Som figuren illustrerar antas konstruktionen av bilder inom banker 
påverkas av populära ideer och teorier. Sådana ideer och teorier avser 
organisationen, dess interna struktur och mål. De gäller synen på 
marknaden, relationen till kunder och andra banker. De gäller samhället, 
relationen till staten, myndigheter och lagar men också synen på bankens 
roll i samhället. Om vi studerar banker under olika tider, finner vi förstås 
att ideer om intern organisationsstruktur och externa relationer förändrats 
från en tid till en annan. Men också i ett synkront perspektiv finner vi 
olika banker styrs av olika och ibland motstridiga teorier och ideer. 

Nationell kultur utgör ett annat perspektiv som måste beaktas vid ana
lysen av bilder av banker i olika länder. Många studier har påvisat kultur
bundna skillnader mellan länder i Asien och Europa, mellan Amerika och 
Europa och också mellan skilda länder i Europa. 

Analys av bankbilder i tre länder 

Min analys av de bilder som förmedlas i Handelsbanken, Deutsche Bank 
och Barclays Bank baseras på såväl muntlig diskurs - våra bandade inter
vjuer - som på tryckta skriftliga dokument - presentationer av företaget, 
årsberättelser och broschyrer. De förmedlade bilderna är alltså avsedda 
för olika mottagare: för forskare (oss själva), för nya och tänkbara 
anställda, ägare, kunder och allmänheten. Vad jag utgått ifrån är de 
bilder av företaget som man från bankernas sida förmedlat till oss, d.v.s. 
vad man sagt om företaget i intervjuerna och vad står skrivit i de texter 
man gett oss. Jag kommer inte här att göra en åtskillnad på externt och 
internt riktade bilder. Min analys bygger istället på en syntes av de bilder 
man från bankens sida förmedlar om det egna företaget. 

För min analys av bilderna i de studerade bankdiskurserna valde jag 
att se på bildernas innehåll, d.v.s. vad slags värderingar som ingår i de 
positiva och negativa bilderna. Jag såg vidare på homogenitet, d.v.s. om 
det verkade finnas en bild av företaget eller flera olika bilder, på 
bildernas varaktighet, d.v.s. om man tycktes arbeta med samma bild över 
åren eller olika bilder, på spridning, d.v.s. hur väl bilden/bilderna var 
spridda till de anställda samt på explicithet, d.v.s. om och hur bilden 
visades/gjordes synlig. 
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Syftet med min analys har varit att komma åt det karakteristiska i 
bankbilderna, d.v.s. att fånga essensen och olikheten snarare än det 
gemensamma. I följande sammanfattning tar jag tar därför inte upp 
vanliga, självklara drag i de bilder som presenteras i intervjuerna och de 
olika skrifterna, utan koncentrerar mig istället på de mer särskiljande 
dragen i de förmedlade bilderna. 

Handelsbanken (HB). I Handelsbanken kan innehållet i den positiva bild 
som förmedlas sammanfattas på följande sätt: HB är unik, annorlunda än 
andra svenska banker. Den är lönsam, främst på grund av att den 
tillämpar en ekonomisk modell som leder till hög vinst. HB är också en 
självständig bank, dvs den är inte beroende av medel från staten. Det 
framhävs också att HB är decentraliserad och icke-hierarkisk. Den 
negativa bild som förmedlas är att banken nu är mindre lönsam än i 
bö1jan av 1990-talet. Den här framgångsbilden är homogen och också 
varaktig, spridd och explicit. 

Bilden av den svenska banken är alltså en framgångsbild baserad på 
tron att HB är bättre än andra svenska banker, mer lönsam vilket anses 
bero på en för HB unik organisationsmodell baserad på decentralisering 
och självständighet. Bankens framgång beskrivs som beroende av de 
företagsideer och den omstrukturering som lanserades under 1970-talet av 
den dåvarande chefen Jan Wallander. Resultatet av 70-talets 
omstrukturering visar sig varje år, som koncernchefen framhäver i sitt 
förord till årsberättelsen gällande 1993, s. 4: 

Resultatet innebär att vi för tjugoandra året i rad nått vårt mål -
bättre räntabilitet på eget kapital än genomsnittet för de övriga 
svenska börsnoterade affärsbankerna. 

Deutsche Bank (DB). I Deutsche Bank kan innehållet i den positiva 
bild som förmedlas sammanfattas på följande sätt: DB är en gammal bank. 
Den är stor, en av de största. Den är konkurrenskraftig, en betydande 
europeisk/internationell bank. Man betonar att banken är samhälleligt 
ansvarskännande och att den stödjer kultur etc. I en av intervjuerna 
beskrivs också banken som en elitbank. Den negativa bilden som 
förmedlas är att man brottas med skandaler och är attackerad av pressen. 

Också bilden av den tyska banken är en framgångsbild, och liksom bil
den av HB är den homogen, spridd och explicit. I det här fallet är det 



B.-L.Gunnarsson 81 

emellertid konkurrensprägeln som koncernchefen betonar i sitt förord 
5 

till årsberättelsen gällande 1994, s. 8 och 9 . 
Die Deutsche Bank stellt sich als Universalbank dem 
Wettbewerb in Europa und tiberall auf der Welt, wo es chance 
gibt, die Bank solide weiterzuenwickeln: ... 

Sich dem Wettbewerb zu stellen, gehört zum Selbstverständnis 
der Deutschen Bank. 

Barclays Bank (BB). I fråga om Barclays Bank går det inte att tala om 
en homogen, spridd bild av banken. Istället möts man av olika bilder: I 
årsberättelsen beskrivs banken som föränderlig och flexibel samtidigt som 
man nämner att man befinner sig i en kris och att det är nödvändigt med 
förändring och omstrukturering. I presentationer för tänkbara anställda 
beskrivs banken som gammal, stor och internationell, d.v.s. i dessa möts 
läsaren av en klart positiv bild. I de intervjuer vi företog med anställda 
vid BB var det dock i flertalet fall ytterst vaga och ofta negativa bilder 
som förmedlades. I flera fall framhävde man att det inte var något 
speciellt med BB och att man befann sig i en värderingskris. Man finner 
alltså inga varaktiga, spridda eller explicita gemensamma bilder, utan vad 
vi finner är flera olika, varandra motsägande bilder av den engelska 
banken. Helhetsintrycket är att det handlar om en icke-framgångsbild, 
vilket också förmedlas av årsberättelsen för år 1993, där koncernchefen i 
sitt förord framträder med lågmäld stämma, som de här citaten från 
första sidan (s.3) tydligt illusterar: 

Barclays has had a challenging year in 1993. 

We know that we have some way to go before we meet our own 
aspirations. 

Meeting changing demand is a carefully-judged process. The 
process continued in 1993 and it is against this background that 
our results are to be seen. 

'Här i citat från den engelska versionen av Årsberättelsen: 
Deutsche Bank, as a universal bank, confronts the competition in Europe and throughout 
the world wherever there are opportunities to advance its development on a sound basis 

Willingness to face competition is a key part of Deutsche Bank' s self-perception. 
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Bilden av den engelska banken är alltså ingen framgångsbild. Men som 
nämnts tidigare var man medveten om bristen på positiva bilder och höll 
medvetet på med att söka bygga upp en mer positiv Barclay-image. 

Som vi sett finns det klara skillnader mellan de tre bankerna vad gäller 
innehållet i bilderna, men också ifråga om homogenitet, varaktighet, 
spridning och explicithet. Skillnaden mellan Barclays Bank och de båda 
andra bankerna är kanske framförallt en berättelse om ekonomisk kris 
jämfört med ekonomisk relativ framgång. Men vad förklarar skillnaden 
mellan bilderna av den svenska och tyska banken? Båda bankerna tycks ju 
uppfatta sig själva som framgångsrika. 

Om vi funderar på bilderna med utgångspunkt i de ideer och teorier 
som de ger uttryck för, d.v.s. med utgångspunkt i det ena (högra) 
perspektivet som beskrivs i modellen i figur 2, så har den svenska banken 
skapat sin organisatoriska självbild utifrån ideer om stark decentralisering 
och självständighet. Den förklaring som banken ger till sin framgång är 
att dess organisationsmodell är bättre än den som råder i andra banker. 
När jag intervjuade informationschefen i Handelsbanken, började han med 
att förklara i ganska teoretiska termer, vilka bankens tidigare ideer var, 
före Jan Wallanders reform på 1970-talet, och vilka de nuvarande 
ideerna är, en redogörelse som inte hade någon motsvarighet i de jag fick 
i de båda andra bankerna. Vad jag här vill betona är att den bild 
Handelsbanken om och om igen ger av sitt organisatoriska "jag" är 
konstruerad utifrån managementideer. Och som vi har sett är den här 
bilden, med sin teoretiska bas, mycket spridd och homogen inom 
företaget. 

Bilden som Deutsche Bank ger av sig själv, å andra sidan, är bilden av 
en gammal, stor, internationell, och konkurrenspräglad bank. Intressant 
här är tonvikten på konkurrens i årsberättelsen. Ovan citeras två passager, 
men Wettbewerb, det tyska orden för konkurrens och konkurrenskraftig, 
återkommer mycket oftare i förordet. Deutsche Bank önskar, i ögonen på 
aktieägare, kunder och anställda, framstå som en bank som kämpar på den 
internationella marknaden. Det här draget skiljer den tyska årsberättelsen 
från den svenska, där det faktum att Handelsbanken öppnar nya kontor i 
de andra nordiska länderna presenteras en bit in i förordet och på ett 
betydligt mindre tävlingsinriktat sätt. Jag menar att de här skillnaderna 
mellan bilderna av den tyska och svenska banken skulle kunna ses som 
uttryck för skillnader i nationell kultur. 
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I analyser av anställda inom IBM-koncernen i olika länder och världs
delar har Geert Hofstede kommit att urskilja ett antal kulturellt relevanta 
dimensioner, däribland osäkerhetsundvikande; kollektivism gentemot 
maktdistans; självhävdande gentemot anspråkslöshet eller som han också 
beskriver det maskulinitet gentemot feminitet. Vad gäller dimensionen 
maskulinitet-feminitet skiljer sig enligt Hofstede Sverige, som tillhör de 
feminina kulturerna, från Tyskland och Storbritannien, som tillhör de 
maskulina (1991: 105 ff.). En maskulin kultur, som den tyska, innebär en 
stark uppskattning av tävling och kamp, medan en feminin kultur, som 
den svenska, innebär en stark uppskattning av jämställdhet, solidaritet, 
konfliktundvikande, förhandlingar etc. 

Om vi nu ställer bankbilderna i relation till Hofstedes teorier om 
nationella skillnader, skulle den tyska bilden av banken kunna ses som 
utslag av ett maskulint, kulturellt tänkande, medan den svenska bilden, 
med sin nertoning av de nordiska inköpen skulle kunna ses som utslag av 
ett mer feminint, kulturellt tänkande. 

Min slutsats blir alltså att för att förstå bilder och bildskapande i före
tag, måste vi se bildskapandet i relation till de båda perspektiv som ingick 
i min modell, d.v.s. dels i relation till populära teorier och ideer, dels till 
nationell kultur. 

Slutord 

I den här artikeln har jag på olika sätt sökt belysa den komplexa och dub
belriktade relationen mellan texten/diskursen å ena sidan och företa
get/organisationen å den andra. Textproduktionen är ett led i den sociala 
verksamheten inom närmiljön men den är också ett led i en större kontext 
som omfattar fjärrmiljöer på olika nivåer. I organisationer och företag är 
producerandet av texter en kollektiv verksamhet, tätt sammanlänkad med 
talad diskurs. Det är grupper av människor, snarare än enskilda individer, 
som står för utformningen av betydelsefulla dokument, och samtal och 
diskussioner varvas med skrivande och läsande. 

Organisationen med dess historia, mål, verksamhet , inre struktur, 
yttre nätverk och kultur är den ram inom vilket kommunikationen inte 
bara ska fungera utan också blir till. Den skriftliga och muntliga 
organisationen är ett led i organisationens verksamhet. Kommunikationen 
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är avhängig av miljön men det är också så att kommunikationen styr 
miljön. Som min diskussion av bildskapandet i banker visade är 
textproduktionen ofta av ytterst centralt värde för organisationers 
fortlevnad. Genom texten skapas en bild av organisationen som är av vital 
betydelse för hur organisationen ska fortleva. Texten blir till i en 
organisation, men det är också så att organisationen blir till i texten. 

Att språket inte bara är socialt bestämt utan också· socialt bestämmande 
är något som vi som forskar om text och tal länge varit medvetna om, 
men som jag här sökt belysa finns det också många inom företagsvärlden 
som är ytterst medvetna om vilken central roll texten har för företaget 
och dess överlevnad. Också för dem tycks det vara en självklarhet att 
texten är socialt styrande, vilket måste ses som positivt för oss 
språkvetare. 
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Hur påverkar olika typer av samtalspartners 
språkproduktionen hos barn med språkstörning? 

Kristina Hansson, Lunds universitet 
Ulrika Nettelbladt, Lunds universitet 
Claes Nilholm, Linköpings universitet 

Inledning 

En central fråga inom barnspråksforskning är beskrivning av språklig 
input till barn och vilken betydelse denna har för barnens språkutveckling 
(Gallaway & Richards, 1994). När det gäller barn med språkstörning är 
denna frågeställning av klinisk relevans, eftersom samtalet är det 
viktigaste redskapet i behandling. Det är mediet för direkt terapi och det 
är både medel och mål i rådgivning till föräldrar och andra i barnets 
omgivning. Att jämföra vilken inverkan olika typer av samtalspartners 
har på dessa barns språkproduktion och förmåga till interaktion förefaller 
därför angeläget för att kunna sätta in adekvata åtgärder och ge relevanta 
och väl underbyggda råd. 

Den största delen av forskningen kring den underkategori av barn med 
språkstörning som utgörs av barn med specifik språkstörning (SLI) gäller 
de strukturella egenskaperna i deras språk (Leonard, 1998), men även 
pragmatiska aspekter har uppmärksammats. Man har undersökt om barn 
med SLI skiljer sig från barn med normal språkutveckling vad gäller 
pragmatik genom att jämföra med såväl ålders- som språkkontroller 
(Craig & Evans, 1989; Fey & Leonard, 1984; Rollins, Pan, Conti
Ramsden & Snow, 1994). Resultaten från olika studier pekar åt olika håll 
och den interindividuella variationen bland barn med SLI är stor. Craig 
(1995) menar att hur resultaten ska tolkas beror på vilket teoretiskt per
spektiv man utgår från. Utifrån ett modulärt synsätt på språklig utveck
ling och förmåga, d.v.s. om man ser pragmatik som en egen självständig 
fömåga, med egna enheter och regler för användning finns det mycket lite 
belägg för pragmatiska skillnader mellan grupperna. Exempelvis har barn 
med SLI samma repertoar av talakter och de är lika benägna att svara 
(d.v.s. responsiva) som barn med normal språkutveckling. 
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Man har även undersökt om föräldrar till barn med störd språk.
utveckling interagerar med sina barn på ett annorlunda sätt. Man skulle i 
detta kunna finna en orsak, eller åtminstone en bidragande orsak, till 
barnens språkproblem. Man har därför jämfört interaktionsstilen hos 
mödrar till barn med SLI med interaktionsstilen hos mödrar till barn med 
normal språk.utveckling (Davis, Stroud & Green, 1988; Lasky & Klopp, 
1982). Man har också tittat på interaktionsstilen hos mödrar .som pratar 
med sina barn med SLI jämfört med samma mödrar när de pratar med ett 
yngre språkmatchat barn med normal språkutveckling (Conti-Ramsden & 
Friel-Patti, 1983; Conti-Ramsden & Dykins, 1991; Conti-Ramsden, 
Hutcheson & Grove, 1995). De skillnader som påvisats, bl.a. att mödrar 
är mera styrande när de talar med sina barn med SLI (Conti-Ramsden & 
Friel-Patti, 1983; Davis, Stroud & Green, 1988) har man oftast tolkat som 
en påverkan från barnet, d.v.s. att modern anpassar sig efter barnets 
förmåga och benägenhet till att ta initiativ och agerar på ett sådant sätt att 
samtalet hålls igång och fungerar. Samma drag finns nämligen inte när 
samma mamma talar med ett barn utan SLI (Conti-Ramsden & Dykins, 
1991). Det finns alltså inte fog för att anse att en generell orsak till 
språkstörning ligger i interaktionen mellan förälder och barn. 

I tidigare egna interaktionsstudier har dialoger mellan barn med och 
utan SLI i samtal med olika personer analyserats med hjälp av initiativ
respons analys (IR-analys; Linell & Gustavsson, 1987; Linell, Gustavsson 
& Juvonen, 1988). Metoden innebär att turerna i en dialog kodas efter hur 
de anknyter bakåt till tidigare repliker och hur de för dialogen framåt. 
Analysen resulterar i mått på dynamik, koherens och dominans i dialogen 
och är en analysmetod där fokus ligger på dialogen som helhet, inte på 
enskilda deltagares bidrag. En annan viktig utgångspunkt är att man i 
analysen har ett "innanförperspektiv" och kodar efter samtalsdeltagarnas 
reaktioner i stället för att göra en efterhandsbedömning. Båda dessa 
principer står i kontrast till de metoder som använts i flertalet studier 
kring pragmatik hos barn med SLI. 

I en första studie (Hansson & Nettelbladt, 1990) analyserades dialoger 
mellan fem olika barn med SLI och logoped. För fyra av barnen fanns två 
till tre inspelningar med c:a ett års intervall. Den interindividuella 
variationen var stor, men longitudinellt fanns intressanta tendenser. Vid 
det senare inspelningstillfället var barnen mera styrande, bytte ämne 
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oftare och hade färre icke accepterade repliker, medan logopeden var 
mindre styrande. 

I en senare studie (Nettelbladt & Hansson, 1993) gjordes inspelningar 
av barn med SLI och barn utan SLI i samtal med tre olika samtals
partners, en logoped, en förälder och ett jämnårigt barn. Grupperna 
skiljde sig inte åt vad gäller resultat från IR-analys. Däremot fanns det 
signifikanta skillnader mellan dialoger beroende på samtalspartner. 
Framför allt skilde sig barn-barn dialoger från vuxen-barn dialoger. 
Barn-barn dialogerna var mera intensiva, innehöll fler ämnesbyten och 
egenanknytningar, men var också mera symmetriska än vuxen-barn 
dialoger. Andra studier där man undersökt skillnader beroende på 
samtalspartner är Fey, Leonard och Wilcox (1981), som fann att barn 
med SLI anpassar sin samtalsstil till samtalspartnerns ålder på samma sätt 
som barn utan språkstörning och Olswang och Carpenter (1978), som 
fann att barn med SLI producerade mera tal tillsammans med förälder än 
med logoped. 

Resultaten från dessa studier tyder på att en viktig aspekt av kontexten, 
samtalspartnern, påverkar barns kommunikativa beteende. Syftet med den 
aktuella studien är att ytterligare utforska hur olika samtalspartners 
påverkar variabler i barnens språkproduktion relaterade till produktivitet, 
flyt och grammatisk struktur. Kunskap om sådana samband skulle kunna 
bidra till teoriutveckling om normal och störd språkutveckling och 
ytterligare belysa inter- och intraindividuell variation. 

Metod 

Deltagare 

Alla de 10 barn som deltog i studien hade remitterats till logoped från 
BVC eller förskolor därför att man upplevt att de hade tal- och språk
problem. På grund av dessa hade de svårt att göra sig förstådda. Fem var 
barn med SLI, d.v.s. barn med huvudsakligen grammatiska problem i 
kombination med större eller mindre fonologiska problem. Denna grupp 
bestod av en flicka och fyra pojkar i åldern 5;1 - 5;11 (se tabell 1). De 
övriga fem var barn med endast fonologisk störning (PI). Denna grupp 
bestod av två flickor och tre pojkar i åldern 4;0 - 4;11 (se tabell 1). 
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Barnen rekryterades via logopeder i Skåne. Två av barnen med SLI 
befanns vid testning ha problem med språkförståelsen (SLI 2 och 3), 
medan alla andra barn presterade enligt normala åldersreferenser. Alla 
barn hade svenska som enda språk, normal hörsel och utvecklades nonnalt 
i alla aspekter, utom vad gäller tal och/eller språk. Barnen i de båda 
grupperna var matchade till varandra efter yttrandenas medellängd i ord 
(MLU). 

Tabell 1. Försökspersonernas kön (P=pojke; F=flicka), kronologiska ålder 
(i år;mån) och MLV i ord. Matchning är baserad på MLU-medeltal för 
alla tre situationerna. 

SLI Kön Ålder MLU PI Kön Ålder MLU 
SLI I p 5;3 2.31 PI I F 4;0 2.56 
SLI 2 F 5;8 2.75 PI 2 F 4;5 2.69 
SLI 3 p 5;3 3.0 PI 3 p 4;8 3.42 
SLI 4 p 5;11 3.42 PI 4 p 4;6 3.58 
SLI5 p 5;1 3.86 PI 5 p 4;11 3.81 

Tillvägagångssätt 

Varje barn samtalade med tre olika samtalspartners: en förälder, en 
logoped och en jämnårig kamrat. Samtalsämnen var bilder från böcker 
eller fotoalbum, eller i något fall leksaker. Dialogerna spelades in på 
video- och ljudband och transkriberades enligt principerna för SALT som 
är ett datorprogram utvecklat för denna typ av samtalsdata (Miller & 
Chapman, 1982-93). Ur varje transkription valdes 8 minuters samman
hängande dialog ut för analys. 

Barnens yttranden i dialogsekvenserna analyserades med avseende på 
följande variabler: 
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1. Produktivitet 

2. Flyt 

3. Grammatisk struktur 

a) MLUi ord 

b) Totalt antal yttranden 

c) Antal olika ord 

d) Andel fullständiga och begripliga yttranden 

Andel yttranden som innehåller upprepningar, 

tvekljud och omformuleringar, s.k. "mazes" 

a) Förekomst av funktionella morfem och markörer 

b) funktionsord och regelbundna och oregelbundna 

böjningar 

c) Ordföljdsvariation: 

i) Subjekt-verb ordföljd 

ii) Topikalisering (d.v.s. när ett annat ord än 

subjektet kommer först i en huvudsats) 

d) Komplexitet 

i) Expansion av subjekt, objekt och adverbial 

(d.v.s. när dessa satsdelar består av mer än ett 

ord) 

ii Komplexa verbformer (d.v.s. modalt hjälpverb 

+ infinitiv eller "har" + supinum) 

De grammatiska strukturer som valdes ut är sådana som i tidigare studier 
befunnits vara problematiska för barn med SLI, jämfört med såväl ålders
som språkkontroller (Hansson, 1997; Hansson & Nettelbladt, 1995; 
Nettelbladt & Hansson, ms.). Expansion av subjekt, objekt och adverbial 
är en variabel där även barnen med PI visat sig ha problem jämfört med 
helt normal tal- och språkutveckling. 

Reliabilitet och statistisk metod 

Interbedömarreliabilitet på ord-för-ord basis för samtliga transkriptioner 
(vilket även innebär reliabilitet för de variabler som analyserats med hjälp 
av SALT, d.v.s. produktivitet och flyt) var 93%. På 20% av materialet 
prövades interbedömarreliabilitet för kodningar av variablerna relaterade 
till grammatisk struktur. Den var 82.4%. 
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Utfallet analyserades med variansanalys. Undersökningsupplägg
ningen, en s.k. split-plot design, innebär att en oberoende variabel är 
mellangruppsvariabel och en inomgruppsvariabel. Mellangruppsvariabeln 
hade två nivåer: SLI och PI och inomgruppsvariabeln tre: kamrat, 
logoped och förälder. 

Resultat 

Vad gäller barnens produktivitet fanns signifikanta skillnader mellan 
kontexterna (se tabell 2). Barnen hade fler yttranden tillsammans med 
förälder än med de båda andra samtalspartnerna, färre olika ord och 
mindre andel fullständiga och begripliga yttranden med kamrat än med de 
båda vuxna. MLU skiljde sig inte mellan kontexterna och det gjorde inte 
heller någon variabel relaterad till flyt eller grammatisk struktur. 

Den enda signifikanta gruppskillnaden var för ordföljd: barnen i SLI 
gruppen hade större andel meningar med subjekt-verb ordföljd än barnen 
i PI gruppen. Bristen på signifikanta gruppskillnader vad gäller 
grammatisk struktur och flyt kan tyckas förvånande, eftersom de båda 
barngrupperna i tidigare studier skiljt sig åt vad gäller flera av dessa 
fenomen. En förklaring kan vara den statistiska metoden, som valdes efter 
huvudsyftet, att jämföra kontexterna, och där ingen hänsyn tas till att 
barnen är parvis matchade efter MLU. Variationen i MLU betyder att 
skillnaden i grammatisk utvecklingsnivå mellan barnen var stor. 
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Tabell 2. Jämförelser mellan de två grupperna (SL/ och PI), mellan de tre 
olika samtalskontexterna (förälder, logoped, barn) och interaktion grupp 
x samtalskontext. 

Variabel Grupp Situation Interaktion 

Produktivitet 
MLU i ord n.s. n.s. n.s. 
Totalt antal yttranden n.s. p<0.01 n.s. 
Antal olika ord n.s. p<0.05 n.s. 
Andel fullständiga och begripliga yttr n.s. p<0.01 n.s. 

Fl 
Förekomst av icke-flytsfenomen n.s. n.s. n.s. 

Grammatisk struktur 
Förekomst av funktionella morfem n.s. n.s. n.s. 
och markörer 
Subjekt-verb ordföljd p<0.01 n.s. n.s. 
Topikalisering n.s. n.s. p=0.0856 
Expansion av subj, obj, advl n.s. n.s. n.s. 
Komplexa verbformer n.s, n.s. n.s. 

För förekomsten av topikaliseringar fanns en tendens till interaktion 
mellan grupp och kontext. Barnen med SLI hade sin lägsta medan barnen 
med PI hade sin högsta andel topikaliseringar med förälder. 

Diskussion 

Vad kan man dra för slutsater av detta? För det första verkar de struk
turella aspekterna på barnens språkproduktion vara relativt stabila över de 
tre olika samtalssituationer som jämförs, De påverkades alltså inte 
nämnvärt av hur dominerat eller dominerande barnet var i samtalet, d.v.s. 
om samtalspartncrn var en vuxen eller ett barn. 

Skillnader mellan situationerna fanns däremot när det gäller mängden 
tal från barnet. Barnen producerade fler yttranden, fler olika ord och var 
mera förståeliga ti11sammans med de vuxna samtalspartnerna. 
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En ytterligare skillnad vad gäller barnets produktivitet var att barnen 
hade fler yttranden med förälder än med logoped. Resultaten är 
intressanta att jämföra med vad Olswang & Carpenter (1978) fann i den 
tidigare nämnda studien där de jämförde tal eliciterat från barn med 
språkstörning av moder och av logoped. Resultaten visade att huvud
effekten av samtalspartner låg i mängden tal från barnen. Barnen 
producerade signifikant fler yttranden tillsammans med modern. De· fann 
ej heller någon skillnad vad gällde grammatisk struktur. Författarna 
menar att detta kan vara en följd av att mödrarna i studien visste hur de 
skulle agera för att få barnet att prata. Bl.a. ställde de mer frågor om 
föremål i barnets omedelbara omgivning. Det var alltså ett resultat av 
moderns större kunskap om barnets förmåga och vanor. 

Egna tidigare interaktionsanalyser visade inga signifikanta skillnader 
mellan logoped- och förälderdialog vad gäller IR-mått, men de skiljde sig 
på ett annat och övergripande sätt. Karakteristiskt för logopeddialogerna 
var att de var sinsemellan lika (trots att det var olika logopeder), medan 
föräldradialogerna tvärtom var sinsemellan mycket olika. Detta är 
intressant, med tanke på att man, som nämndes i inledningen, undersökt 
den interaktiva stilen hos mödrar till barn med språkstörning, bl.a. för att 
här söka en orsak till språkstörning. Den stora variationen mellan 
föräldrarna, tillsammans med det faktum att de väldigt lite skiljer sig från 
logopeddialogerna utgör ytterligare evidens mot en sådan hypotes. 

Sammanfattningvis tyder resultaten från våra analyser på att barnen i 
studien producerade mera tal tillsammans med en vuxen än med en 
jämnårig kamrat. Vad exakt som orsakade detta är svårt att veta. En 
möjlig tolkning är att den vuxnes strategier för att locka fram tal från 
barnen (både föräldrarna och logopeden hade instruktionen att få barnet 
att tala så mycket som möjligt), som sannolikt innebar att de underlättade 
för barnen genom att ta ett större ansvar för kommunikationen, var fram
gångsrika. Däremot verkar inte denna generella indelning i dialogpartners 
ge upphov till skillnader i de strukturella egenskaperna i barnens språk
produktion. Ska man leta efter faktorer som påverkar sådana strukturella 
egenskaper bör man göra mera kvalitativa analyser av utvalda sekvenser 
där man undersöker även de strukturella och interaktiva egenskaperna hos 
samtalspartnerns repliker. De kliniska implikationer resultaten har är att 
de visar att det är viktigt att se till att barn ges tillfälle att interagera med 
olika typer av samtalspartners, både jämnåriga och vuxna. Med en vuxen 
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producerar barnet mera tal och med en jämnårig tränar de sig i att agera 
som en självständig samtalspartner. 
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Money Talk. Research on the interaction between 
social worker and client 

Lars-Christer Hyden, Linköping University 

In the following report research on the encounter between social workers 
and clients, the client' s application for social welfare benefits and the so
cial worker's handling of the request will be discussed. Focus is primarily 
on discursively oriented studies, in particular studies from the Nordic 
countries. This means that some problem areas that are generally relevant 
to social work - e g physical or mental abuse, alcohol and drug addiction, 
child welfare cases - are outside of the focus of the present study. 

Conversations in institutional contexts 

Language has a central function in the encounter between social worker 
and client. Social workers are just one among several professional groups 
that use talk and language-based categories in textual contexts (for in
stance, printed forms) as primary tools in their work. 

Social work - like applying for and investigating entitlements to social 
welfare benefits - is a joint activity that is accomplished through the in
teraction between two or (sometimes) more participants. It is by struc
turing the sequentially organised interaction that participants create and 
interpret meaning, take on and give identities and enacts their relation
ship. All interaction build on intersubjectivity, that is, mutually shared 
understandings of actions, and the accountability of actions and activities 
(Heritage, 1984). 

In social work as well as in many other joint activities the interaction 
between participants consists of talk or the use of language is an important 
feature. That is, it is by using language that the participants act and ac
complish their activities. Conversation is the prime example of talk-in
interaction (Psathas, 1995). 
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Through organising and structuring the interaction in more or less 
systematic ways, it is possible to enact certain relations between the par
ticipants, participant identities, as well as understandings of the situation. 
This is what happens in conversational interaction in what is called insti
tutional contexts. By for instance systematically having one person ask 
questions and the other answer these, a relationship is created that con
strains the possible participant identities and interpretations of the situa
tion. 

Social work, especially in dealing with financial problems, is an typi
cal example of conversations in an institutional context in which the inter
action is organised and structured in patterns by which the participants 
positions and identify themselves as representatives of institutional roles. 

In the late 1970s and early 1980s, there were a number of studies of 
how social workers and clients internet and talk. Many of the earlier 
studies were British (Rees, 1976, 1978; Whan, 1979; Baldock & Prior, 
1981), as are the more recent ones (e g Pithouse & Atkinson, 1988; Hall, 
Sarangi & Slembrouck, 1997). Studies of this kind are described as dis
cursively oriented because they focus on in-depth analyses of the role of 
text and talk in the interaction between social worker and client. 

In the Nordic context studies have been conducted in by Hyden (1991, 
1996) and Fredin (1993), both of whom studied how the interaction be
tween social worker and client is organised, with special emphasis on 
moral aspects and the dialogue. Linell & Fredin (1995) studied negotia
tions in the conversations. Cedersund (1992) and Cedersund & Säljö 
(1993, 1994) analysed the whole process from the initial incoming tele
phone call from the client, through the investigation of the client' s situa
tion to the decision reached by the social bureau. Kullberg (1994) espe
cially focused on gender-related issues in the conversation between social 
workers and clients. Rostila (1994, 1995, 1997) used conversation analysis 
in order to characterise various aspects of the talk between social workers 
and clients. Berg Sörensen (1995) also studied the organisation of talk and 
variation in interactive patterns. 

In the following, three aspects concerning the organization of the in
teraction and language use in dealing with social welfare benefits are dis
cussed: goal-directedness, the structure of the conversations and special 
interpretations. 
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Goal-directedness 

The institutional goals of the conversation are generally related to the fäet 
that the social worker has to conduct a förmal investigation that is bound 
by legal and organisational restrictions and routines. These structure what 
the social worker does, what kinds of questions he or she poses, why cer
tain kinds of information are asked for rather than others. In the conver
sations the social worker refers frequently to the need for particular 
pieces of information in order to arrive at a decision. These references 
indicate the "hidden agenda" that is generally to be found in conversations 
of this kind (Cedersund, 1992; Fredin, 1993). This hidden agenda consists 
of the various areas and types of information that the social worker is 
compelled to include in the investigation. As Drew & Heritage (1992) 
point out, social workers, like most other institutional representatives, 
engage in a large number of such conversations every day and it is likely 
that most of them attempt to standardise the organisation of the conversa
tions and their own participation. 

An important aspect of goal-directedness in conversations is that goals 
are tied to conversational topics, that is, what to talk about and how. Sev
eral researchers (Fredin, 1993; Hyden, 1996) have shown that the topical 
coherence in the conversations between social workers and clients is more 
or less identical with the social worker' s agenda. That is, the information 
the social worker has to collect in order to be able to make a decision 
about the client's eligibility for social welfare benefits also makes up the 
central topics for the conversation. 

A further aspect of the management of conversational topics is the 
question who has the right to introduce a new topic. Rostila (1997; cf. 
Cedersund & Säljö, 1994) has shown that when clients introduce finances 
as a topic, social workers in general are very reluctant to accept the topic. 
Instead, they tend to ignore the client' s initiative and then re-introduce 
finances as a joint topic. Apparently, it is important for the social worker 
to decide when and how to talk about finances. 

To have the right and possibility to define the conversational topic, 
how to discuss it and when to end it, is to have conversational power. In 
the social welfare conversation this means that it is difficult for the client 
to introduce conversational topics and themes that are outside the institu-
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tionally defined agenda or to decline topics suggested by the social 
worker. Same topics may be important to the client in a life-world per
spective, but are considered irrelevant or less relevant in an administra
tive perspective. Same of the topics introduced by the social worker may 
be conceived of as face threatening by the client. The goal-directedness of 
the conversation in this way limits what are possible topics or acceptable 
perspectives on topics and contributes to establish an asymmetric relation
ship between social worker and client. 

The structure of the conversations 

A very powerful and pervasive way of structuring social relations is by 
structuring the conversation by assigning special ways of taking turns. For 
instance, one speaker may be the one who primarily poses questions and 
the other the one who answers these. In this way the second speaker is 
constrained in terms of defining topic and ways of talking. So by using a 
simple question-answer sequence one speaker may impose a set of inter
actional obligations - questions have to be answered - that limits the oth
ers speaker' s possibilities in the conversation. In casual conversations 
speakers are generally free to vary both topics and their roles as speakers. 
One and the same person rarely remains a questioner and the other an an
swerer for an entire conversation. 

Fredin (1993) and Berg Sörensen (1995) have made quantitative 
analyses of social welfare .conversations. Every turn has been coded as to 
length, placement, function, relation to previous turn, introduction of new 
topic, etc. (cf. Linell, Gustavsson & Juvonen, 1988). Both researchers 
found certain pervasive tendencies in the conversations. For instance, so
cial workers in general tended to have longer turns, that is, to use more 
words and take up more time, compared with the clients. This was espe0 

cially true in the investigatory phase or main part of the conversations; 
Social workers also dominated when it came to taking the initiative, espe
cially when it was matter of introducing and ending conversational topics. 

The fäet that social workers tend to introduce one specific speech for
mat early on in the conversation is something that both Fredin (1992) and 
Berg Sörensen (1995) convincingly have shown in their materials: the so
cial worker asks questions and the client answers them. The social worker 
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then either accepts the client's answers and introduces a new topic, or asks 
a follow-up question in order to clarify some aspect, and then closes the 
subject by introducing a new topic. 

The question-answer format lirnits the client to give answers to ques
tions that the social worker has defined and introduced. Hence, it is rea
sonable to characterise social welfare conversations as asymmetrical 
(Linell & Luckmann, 1991), which in this connection could mean that 
speakers do not have the equal right as speakers to influence the speech 
order, to select topics, etc. 

S pedal interpretations 

Both what is said, how it is said, and non-verbal phenomena like silence 
and laughter are always interpreted in a context, thereby becoming mean
ingful. In institutional conversation interpretations of conversational events 
sometimes differ from meaning construction in informal contexts, and 
thereby are attributed a di.fferent signiflcance or meaning compared with 
everyday contexts. In this way special interpretations is one way through 
which talk between social worker and client is turned into an institutional 
conversation. 

It seems like there is close connection between moral questioning and 
special interpretations in the · social welfare conversations. The moral 
questioning of the client' s moral character is an integrated part of the in
vestigation that the social worker has to undertake. But moral questioning 
is rarely something that can be identified in specific questions but appears 
rather as the stance the social worker takes toward the client. 

Rostila (1995, 1997) in particular has studied how special interpreta
tions figure in social welfare conversations. He has found that clients often 
interpret questions, comments or objections from the social worker in 
particular ways. For instance, the social worker's questions pertaining to 
the client' s conduct is often interpreted by both social worker and client as 
a criticism of the client's moral character. It seems that when social work
ers criticise clients, they risk being perceived, not only as critical, but also 
as representing a powerful authority. As a consequence, clients tend to 
assume a defensive position. 
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Rostila shows how both the social worker and the client jointly attempt 
to avoid this kind of relationship, often by resorting to laughter as a way 
of diminishing the seriousness of the criticism (Rostila, 1995). The social 
worker may try to lighten a critical remark by following it up with a 
short laugh; or the client may laugh at himself or herself as a way of ac
cepting criticism by transforming the critique into a universal human 
trait. By using laughter the client and the social worker invoke identities 
in the conversation that allow them to take less aggressive or defensive 
positions. 

This points to a specific trait in social welfare conversations compared 
with other types of institutional conversations, such as doctor - patient 
conversations. Specific to social welfare conversations is the status ac
corded to morally sensitive topics. Private economy and financial troubles 
are morally sensitive topics just as the use of alcohol and abuse are in 
medical contexts (Adelswärd & Sachs, 1996). But whereas medical pro
fessionals have the possibility to circumvent the sensitive topic and hint at 
it implicitly, the social worker must be explicit. The social worker has to 
decide whether or not the client is eligible for social welfare benefits, and 
a fundamental basis for that decision is whether or not the client has le
gitimate grounds for being in financial difficulties. The social worker has 
to pursue this basically moral quest in order to categorise the client as eli
gible or ineligible. This means that the social worker has to explore at 
least some morally sensitive topics in connection with the client's financial 
situation. The possibility that is open for the social worker is to distance 
himself or herself from the sensitive questions by using laughter and 
irony or by referring to given rules or routines (Berg Sörensen, 1995; 
Hyden, 1996; Hall, Sarangi & Slembrouck, 1997). 

It thus appears as if a fundamental dimension in the social worker' s 
professional conversations with clients is about handling the moral dimen
sion of the work. The social worker can use different resources in the 
talk, like stressing being friendly, professional or being the moral 
worker. The client can support the social worker in for instance attempts 
to distancing. The client also have the possibility to shift footing and pres
ent him- or herself as a responsible and caring person in contradistinction 
to persons who drink too much or is careless with money. 
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Discussion and further research 

The churches' and courts' historical monopoly of verbal and institutional 
interaction with citizens have in the modern society been substituted by a 
wide range of institutions interacting with individual citizens. Today in
stitutions like schools, hospitals, medical clinics, individual professionals 
like psychologists, psychotherapists, lawyers all essentially relay on verbal 
interaction in their encounter with pupils, clients or patients. Social work 
is one of these important social institutions and social workers are one 
among several professional groups that primarily talk at and as work. 

In the bureaucratic context the client and the social worker have at 
least one common task; namely, to jointly investigate and present the cli
ent's social and financial situation. They accomplish this joint task partly 
through verbal interaction and partly through the use of written material. 
In doing this both the social worker and client establish their various 
identities in the interaction. 

It is through the talk-in-interaction between social worker and client 
that the bureaucratic process is enacted as an accountable pattern of ac
tions and inferences about the situation. It is an interactive accomplish
ment that draws on the participants' language resources and use of these 
resources. This have been accurately expressed by Baldock and Prior 
(1981) when they write, "when social worker and client meet, whatever 
else they may be doing, most of their time is spent talking to one an
other." 

The conversations between social workers and clients show similarities 
with conversations in other types of institutional contexts. The conversa
tions are to a large degree pre-structured, goal-directed and dominated 
by the social worker as institutional representative. The social welfare 
conversations make use of everyday conversational forms that are given a 
specific form and direction in the institutional context. It is by using this 
everyday form that social worker and client jointly organise their conver
sation, find ways to pursue certain topics and decide what to talk about. 

In this sense the conversation can be said to be organised "from the 
bottom up" (Drew & Heritage, 1992). This in contradistinction to talk in 
courtrooms, which is regulated by förmal rules, but similar to conversa
tion in for instance medical examinations. This means that even if the cli
ent and social worker have never met before or the client lacks experience 
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of the social welfare bureau setting, they can accomplish and organise the 
conversation by using forms of talk with which they are both familiar. 

One of the most distinctive traits of the social welfare conversation is 
their closeness to moral topics and moral perspectives. This mark them of 
from for instance conversations in medical settings, were moral topics 
general1y are held at bay (cf. Adelswärd & Sachs, 1996). 

The client has to present infonnatio11 and circumstances that he or she 
conjures are relevant for the social worker in the administrative process 
and that may enhance the likelihood of a decision in the client's favour. At 
the same time, it has to be the kind of information that· does not result di
rectly or indirectly in a questioning of the client's moral character. For 
example information that indicates a reluctance to work on the part of the 
client or the client's spending money on alcohol, which may lead to an 
unfavourable decision. 

The client and the social worker have to accomplish this jointly with
out causing unnecessary conflicts or other kinds of problems. It is impor
tant that the social worker control the occurrence of new problems as 
these may persist after the encounter has ended and requires a solution. 
The social worker does not want to acquire a new task in an already heavy 
workload. For the client, problems arising through the encounter may 
prevent the social worker from reaching a decision, or may lead to an 
unfavourable decision from the client' s point of view. 

At the same time, to apply for social benefits opens up the possibility 
of inquiring as to why the client's financial shortage has come about and 
what the relationship is between the actual financial situation and how be 
or she leads bis or ber life. In other words, applying for economic bene
fits from social welfare agency tends to raise questions about what Goff
man (1967) calls the client's moral character. To the social worker, the 
topic basically concerns the client's eligibility and. the application of för
mal rules. In pursuing this förmal inquiry, the social worker is also con
ducting a moral search: the social worker has to determine the moral 
character of the client and the circumstances surrounding his/her handling 
of his/her own financial situation. In other words, the 'relevant charac
teristics of the citizen' that the social worker matches with the beneficiary 
rules are also of a moral nature (cf. Pithouse & Atkinson, 1988). In this 
respect, the social worker is not only a social worker but also a moral 
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worker: a moral quest is intertwined in the förmal, administrative rou
tines of the social worker. 

Although this article have attempted to points towards the possibilities 
in investigating social work as an talked, interactive practice, it seems that 
additional research is needed - some areas will be mentioned here. 

It would be interesting to campare conversations between social work
ers and clients, to other types of institutional conversation. What are the 
differences - if any - as compared to doctor - patient or teacher - pupil 
conversations? In what way does for instance the institutional representa
tives display and present their authority and professional identity. What 
forms of resistance from the client' s part can be identified and compared 
to how pupils or patients handle school and medical authority? 

An important area has to do with the variations found in social welfare 
conversations. We generally lack systematic knowledge about differences 
between countries and different social welfare systems. Further, we need 
more knowledge about how cultural and ethnic differences and concep
tions may affect the conversation. And in the same way, does social class 
has any importance for the organisation and conduct of these conversa
tions? 

A further source of variation is the different modets of social work, 
which present various standards for the way the conversation ought to be 
organised. Studies of this kind would also point at the areas where profes
sional skills need to be developed further. 

Few studies have explored specific parts of the conversation - e g the 
way decisions are organised, presented and arrived at in the course of the 
conversation and how clients react to the decisions. A further important 
subject is the study of the information-gathering and decision-making 
processes in relation to negotiation (but cf. Linell & Fredin, 1995). 
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Disagreement about agreement. 
Key word polarization in parliamentary debates 

Comelia llie, Stockholm Vniversity 

Introduction 

The task of parliamentary debaters often consists in negotiating across party 
lines the acceptability of the definitions and connotations they associate with 
relevant key words. In spite of the adversarial discourse of party 
competition, cansensus has been regarded as the dominant feature of British 
politics since the eighteenth century, (Silk and Walters, 1987; Seldon, 1994). 
This paper intends to demonstrate that an in-depth analysis of political 
discourse can gain significant insights by studying the socio-historical 
conventions and culture-specific conceptualizing frames, which become 
apparent in specific lexical and grammatical collocations of relevant key 
words. 

Detailed studies of cultural key words have been carried out by Williams 
(1976) and, more recently, by Wierzbicka (1997), who provided a cross
cultural analysis of several major key words. As far as institutional discourse 
is concerned, Fairclough (1990) used a corpus of political speeches to show 
how the meanings of the word ente1prise have been changed by political 
circumstances, while Campanellli and Channell (1994) studied the 
connotations of the term training in the context of vocational education and 
workforce planning. 

Schalars of political discourse have adopted different perspectives on the 
language of parliamentary discourse, including the fluctuating connotations 
of strategically used key words. However, an extensive analysis of the 
changing collocations, connotations and functions of institutional key words 
and their collocates in ongoing debates is further required in order to 
correlate the syntactico-semantic leve! with the discursive leve!. Such an 
analysis should be based on a comparison of the different descriptive, 
evaluative and argumentative uses of the key words in their shifting use by 
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the same speaker and in the interaction between spokesmen of different and 
even opposite political parties. This paper proposes to take one step forward 
and integrate the lexico-semantic perspective within a discursive framework 
by focusing on a dialogic analysis of recurring, competing and 
recontextualized collocational patterns in the parliamentary interventions of 
the same MP and of MPs belonging to different political parties. 

Aim and method 

A contextualized analysis of key words is particularly motivated in the case 
of parliamentary debates, because "words occur in characteristic 
collocations, which show the associations and connotations they have, and 
therefore the assumptions which they embody" (Stubbs, 1996: 172). The 
questions I propose to find answers to are the following: How does the 
adversarial interaction on a contorversial topic between opposed ideological 
convictions and political positions manifest itself in the choice, evaluation and 
use of key words? How are the same key words used to implicitly define, re
define, evaluate and re-evaluate competing commitments and lines of 
reasoning in parliamentary debates? To what extent are equivalent or 
contrasting lexico-grammatical collocations used and misused as 
argumentative strategies by MPs representing different political parties? 

Drawing on Fairclough's (1990) and Van Dijk's (1995) approaches to 
political discourse analysis and on Stubbs's (1996) and Wierzbicka's (1997) 
models of culture-specific analysis of key words and lexical collocations and 
their underlying syntactico-semantic structures, this study proposes a multi
leve] interpretation of the correlation between the semantic shifts of key 
words and the argumentative patterns that they help to shape and by which 
they are in tum reshaped. 
The overall corpus consists of debates in the House of Commons selected 
from the 1996/1997 Hansard records, the actual title of which is 
Parliamentary Dehates - O.fficial Report. This paper focuses on a debate in 
the House on 23 April 1996 about amendments to a Bill concerning the 
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inauguration of a political forum (Forum for Peace and Reconciliation) 
meant to ensure the role of Northern Ireland in political negotiations. 

lnstitutional key words 

The recurring key words in an institutional discourse tel! us which issues are 
considered mast topical and are given priority in a discourse community. 
Consensus is a particularly relevant key word when discussing the 
formulation of written legal documents, such as Bill amendments, which are 
instrumental in imposing a specific viewpoint and pursuing a specific course 
of action. The first reason why I chose to analyze the concept of consensus is 
precisely the role it has played in the century-long tradition of British 
parliamentary discourse. The second reason why I focuscd on the concept of 
consensus is its functioning as a superordinate reference term with respect to 
closely related key words that belong to the same semantic field. In the 
debate under consideration, consensus acquires a triple function, namely as a 
debating issue (the topic being discussed), as a debating instrument and 
principle (the discussing procedure), and as a debating goal (the result to be 
achieved). 

The attitude of the British debaters towards consensus as a principle, 
process, instrument and goal, is central to the progress of the debate, which 
is envisaged here as a continuum between consensual and confrontational 
patterns. In the particular case that I have exarnined, their task is tricky 
because they have two conflicting 'agendas', i.e. they are expected to act in a 
cooperative spirit, showing consideration for their interlocutors' agenda, 
while at the same time following their self-serving agenda and remaining 
loyal to the electorate whose interests they are expected to defend. Since it is 
used both discursively and metalinguistically, consensus can be seen to 
acquire the value of an institutional key word in parliamentary discourse. 
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Key word polarization: Consensus vs Majority Decision and 
Appointment vs Election 

As mentioned earlier, the debate that I examined concerns the amendments to 
a Bill concerning the inauguration of a political forum (Forum for Peace and 
Reconciliation) meant to ensure the role of Northern Ireland in political 
negotiations. The MPs who participate in the debate represent different 
political parties, from Labour through Conservative to the Ulster Unionist 
and the U.K. Unionist Party. An important issue of the ongoing discussion 
consists in the confrontation between two opposite standpoints, namely 
appointment by consensus vs election by voting. The question is whether a 
consensus will be reached about the appointment of the chairman of the 
Forum, or whether the principle of majority decision by voting will be 
implemented for the election of the chairman. Actually, one specific 
amendment in example (1) below proposes to leave out "elected (by the 
members)" and insert "appointed (by the members)", which amounts to 
substituting one lexical item with its opposite. 

In my data, consensus collocates frequently with dialogue, understanding 
and consultation, as can be seen in examples (1) and (2) below. This seems to 
confirm the general assumption that there is a strong dominance of positive 
connotations in the political use of consensus. But to what extent is this 
actually true? On closer inspection, it looks like there are more mixed 
connotations in the use of consensus in the British parliamentary debates. 
Apart from intervening quite frequently in the debate under consideration, 
Eddie McGrady, Labour and Chief Whip, is also the first and the last to 
speak. I selected two excerpts from his introductory and his final 
intervention, which tend to be relevant to the interpretation of his strategic 
use of consensus and its opposite, majority decision, as well as the related 
key words. 
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(1) 

Eddie McGrady (Labour, Chief Whip): [ ... ] The amendment is 

simple and clear and relates to how the first chairman of the forum 

should be appointed. We should like to think. that it will be a matter 

for consultation and consensus and that the elective process of a 

majority decision would not be a good inaugural activity for the 

forum. [ ... ] We want the fornm to illustrate some consensus in its 

first activity. The amendment contains nothing more significant or 

hidden than the simple desire and wish that the parties attending the 

forum, by consensus, give the chairmanship to the person - man or 

woman - whom they feel will best serve their purposes with equity 

and justice. Simply to be consistent, we ask that the word 

'appointment' be substituted for 'election' in paragraph 4. The 

proposals are sn·aightfonvard and simple. (Debates, House of 

Commons, 23 April, 1996, p. 1) 

(2) 

Eddie McGrady: [ ... ] Members of my party and I were opposed to 

elections not because we are opposed to elections - we have fought 

them all. We were against elections and a forum because they were 

simply delaying tactics. [ ... ] We feared and still fear that the election 

process will exarcebate the differences and push people inta 

manifesta stances that will make it more difficult for all of us to arrive 

at consensus in the negotiations on 10 June. (Debates, House of 

Commons, 23 April, 1996, p. 34-35) 
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A first polarization of two major key words in this debate is highlighted in 
(1) by McGrady, who wants to promote consensus and discard majority 
decision. A derived pair of opposite key words consists of appointment as a 
consensus-based procedure and election as a majority-based procedure. 
Whereas consensus, which is desirable in his opinion, collocates with words 
having a positive connotation, e.g. 'consultation and consensus' in (1) above, 
the concept of election, which is taken to represent the exactly opposite and 
undesirable procedure, has negative collocates: 'elections [ ... ] were simply 
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delaying tactics', 'the election process will exarcebate the dif.ferences' in (2) 
above. 

The shift in McGrady's argumentative strategy in (2) appears to be 
correlated with a shift in the collocations and discourse-related connotations 
of the concept of consensus. In (1) consensus is represented as a process
oriented concept perceived as a prerequisite for reaching the presumably 
desirable outcome of the debate, namely the appointment, not the el~ction, of 
the chairman, e.g. 'consultation and consensus', 'illustrate some consensus', 
'by consensus, give the chairmanship'. The last collocation suggests that 
consensus is meant to be used as a procedural tool. 

In (3) below, the dichotomous semantic relationship between consensus, 
on the one hand, and majority decision, on the other, acquires further weight 
by the use of majoritarianism as a synonym of majority decision:. 

(3) 

Mai:iorie Mowlain (Labour): [ ... ] On the amendments, it might be 

helpful if the Committee was assured that the initial rules set up and 

the actual rules of procedure of the forum will be based on the 

pdnciple of consensus and consultation, rather than on 

majoritarianism. (Debates, House of Commons, 23 April, 1996, 

p. 2) 

The effect triggered by the noun majoritarianism seems to emerge from an 
awareness that adding the derivational suffix 'ism' to a noun, such as 
'majority', is liable to lend it a derogatory connotation. In this way, Marjorie 
Mowlam downplays the value of majority decision, while emphasizing the 
important role played by consensus as a basis for 'the initial rules set up and 
the actual rules of procedure'. When used in an institutional setting in order 
to achieve an institutional goal, these key words tend to acquire an 
institutional function of lending legitimity to a strong political commitment. 
In this particular instance they underlie the serious political gap 'between 
consensus supporters and majority decision supporters. 
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Competing key word polatizations 

In the examples (1) - (3) above, MPs in favour of consensus describe and 
interpret it as the positive and desirable element of the dichotomy established 
between consensus and majority decision, whereas the latter is envisaged as 
undesirable. In (4) below, Ian Paisley, member of the Ulster Unionist Party 
and notoriously known as a fierce opponent to consensus, provides the 
opposite perspective on the same dichotomy of key words: 

(4) 

Ian Paisley (Ulster Unionist Party): [ ... ] I suggest to the House that 

we are witnessing more and more opposition from those who initially 

launched a vicious attack against the very idea of elections m1d a 

forum. We now have a new parlimnentary procedure: it is called 

consensus. We do not take any votes; we simply have consensus. 

We would wait a long lime to achieve co11se11sus in this place - not 

one Bill or Order in Council would be passed. (Debates, House of 

Commons, 23 April, 1996, p. 7) 

Paisley starts by describing the previous statements in favour of consensus as 
'a vicious attack against the very idea of elections and a forum'. The key 
word elections is represented here both as a principle to be defended by all 
those opposed to consensus, and as the undesirable target of consensus 
supporters. The key word consensus is referred to first as a principle and 
then as a goal never to be reached, according to Paisley. His pseudo-claim 
that "we simply have consensus" is ironically meant to echo McGrady's 
recurrent use of simple and simply as frequent collocates of consensus, as 
illustrated in (1 ): 'The amendment is simple and clear', 'The proposals are 
straightforward and simple', 'Simply to be consistent'. By deliberately 
singling out the derogatory connotations of simply, Paisley provides an 
evaluative and not 'simply' a neutral use of the concept of consensus'. 

The examples discussed so far show how competing representations of 
reality are correlated with competing ways of defining, interpreting and 
evaluating the same key words in parliamentary discourse. The debaters 
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often tend to borrow each other's key words and/or their collocates and 
recontextualize them in order to serve their own purposes. In (5) below, 
McGrady resumes his line of argumenation in support of consensus and 
against majoritarian rule: 

(5) 

Eddic McGrady (Labour): I am simply attempting to ensure that those 

who attend the forum, whoever they may be and from whatever party 

they may come, will deal with one another on the basis of consent 

and consensus, not on the basis of majoritarian rule. It is most 

important that the concept of majoritarian ru/e be eliminated as far as 

possible. (Debates, House of Commons, 23 April, 1996, p. 15) 

A formerly recurring collocate of consensus, i.e. simply, is recontextualized 
by the same speaker in (5). In this intervention it seems to acquire a new and 
different connotation, probably as a readjustment to its reevaluation by 
Paisley. Whereas in (1) and (2) McGrady uses simply as an intensifier, in (5) 
he uses it more tentatively, as a mitigator: "I am simply attempting to ensure 
... " His statement can be interpreted as both hedging and justifying his own 
strong commitment to the use of consensus for the appointment of the 
chairman of the Forum. 

As a counter-reaction to McGrady's hedged but firm convictions, Paisley 
comments on the negative effects brought about by previous decisions based 
on consensus politics, referring particularly to the Anglo-Irish Agreement in 
(6) below. 
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(6) 

Ian Paisley: [ ... ] Parliament should consider what it has done in 

Northern Ireland. It says that it is working realistically, hut was thc 

Anglo-Irish Agreement hrought ahout by consensus? [., .] In fäet, it 

launched the greatest divide seen in N orthern Ireland for many years. 

It polarized all parts of the community. In other words, co11,\'e11sus 

meansfacing down the Unionists. [ .. ,)For hon. Memhers to tel1 the 

people of Northern Ireland that they can have no votes hut must reach 

consensus on everything is ridiculous and is no way to proceed. 

(Dehates, House of Commons, 23 April, 1996, p. 20-21) 
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Unlike McGrady, who maximizes the advantages of adopting a consensus
based solution, Paisley uses every opportunity to emphasize the negative 
connotations of consensus by using it with negatively loaded associations: 
"consensus means facing down the Unionists". A symptomatic distinction 
between McGrady' s and Paisley' s use of the two major key words, consensus 
and majority decision, consists in their diametrically opposed collocates that 
trigger either wholly positive or wholly negative connotations, respectively. 
For example, the phrase by consensus is meant to function as an instrument 
both in McGrady's intervention in (I) and in Paisley's reply in (6). However, 
their respective implication, scope and focus could not be more different. 
McGrady recommends consensus as a positive procedural instrument to be 
followed when he recommends that the parties "by consensus, give the 
chairmanship to the person - man or woman - whom they feel will best serve 
their purposes with equity andjustice", whereas Paisley preaches vehemently 
against consensus, which lacks, according to him, positive connotations, as 
emphatically understated in his rhetorical question: "[ ... ] but was the Anglo
Irish Agreement brought about by consensus?" In his opinion, the meaning 
of consensus becomes very close, if not equivalent, to the meaning of its 
opposite, dissent. The consensus that McGrady refers to has an intrinsically 
positive meaning, while Paisley' s use of consensus illustrates exactly the 
opposite. 
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A comparable parallel can be established between McGrady's and 
Paisley' s use of consensus as a goal. According to McGrady consensus is a 
goal within reach and located with precision in time, as illustrated in (2): 
"[ ... ] manifesta stances that will make it more difficult for all of us to arrive 
at consensus in the negotiations on 10 June". According to Paisley, however, 
consensus is either an unrealistic and practically unreachable goal, as 
emphasized by the use of the conditional modal 'would' in (4): "We would 
wait a long time to achieve consensus in this place", or an externally imposed 
obligation, as signalled by the modal verb 'must' in (6): "For hon. Members 
to tel1 the people of Northern Ireland that they can have no votes but must 
reach consensus on everything is ridiculous ... " 

W orth noting throughout the debate is the fäet that McGrady shows 
cooperativeness by rnitigating the strength of his assertions when he does not 
have to comrnit himself to altering his political statements, as illustrated by 
the co-occurrence of 'simply' and 'attempt' in (5) discussed above. As was to 
be expected in an adversarial debate, there cannot be a true cooperative spirit 
in McGrady' s and Paisley' s interventions when it involves a reconsideration 
of their own underlying beliefs and convictions. This is instantiated by 
several cases of reversed polarizations between the competitive connotations 
and opposite political implications of institutional pairs of key words such as 
consensus and majority decision. Whereas in McGrady's interventions the 
ideologically oriented polarization ascribes positive connotations to consensus 
and negative connotations and undesirable political effects to majority 
decision, the opposite is true for Paisley, who is ideologically and politically 
motivated to ascribe negative connotations to consensus and positive 
connotations to majority decision. 

Conclusions 

This paper proposes an analysis of the shifting semantic features and 
coJJocational configurations, as well as of the evaluative functions of 
institutional key words in British parliamentary debates, namely consensus vs 
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majority decision, appointment vs election, as well as of their corresponding 
coll ocates. 
Two major cancerns have been central to this study: (i) to show how 
divergent connotations are often derived from politically competing 
definitions and interpretations of the meaning of the same institutional key 
words and their collocations, and (ii) to discuss their evaluative functions in 
terms of adversarially marked semantic and discursive patterns. 

The view taken in this study is that major socio-political issues are often 
ideologically conceptualized through institutionalized key words that occur in 
specific collocations and can be seen to acquire polarized connotations 
depending on the speaker's allegiance and goal. An important claim made in 
this paper is that there is a correlation between the shifts in argumentative 
strategies and the corresponding shifts in the positive or negative 
connotations and in the different collocations of key words, such as 
consensus, appointment, majority decision and election. 
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Deltagande observation - en metod för att studera 
språket i ledningsprocesser i ett företag 

Catrin Johansson, Uppsala universitet och Mitthögskolan 

Att leda och styra ett företag innebär bl.a. att fastställa mål, organisera 
verksamheten och motivera och utveckla anställda. I ledningsprocesserna 
är en väl fungerande kommunikation nödvändig för att mål och riktlinjer 
ska kunna förmedlas på ett begripligt sätt och för att information om 
företagets olika verksamheter ska finnas tillgänglig för de som behöver 
den. Chefer på olika nivåer har nyckelroller i ledningsprocesserna, när 
det gäller att leda verksarnheten mot fastställda mål, stimulera till 
kreativitet, initiativtagande och samarbete. De har ofta ett stort kontaktnät 
och arbetar i allra högsta grad genom att kommunicera. 

Den undersökning jag presenterar här är en förstudie till mitt 
avhandlingsprojekt "Språkets roll i ledningsprocesser i ett företag". I 
förstudien följde jag en avdelningschef på ett medelstort svenskt företag 
under två arbetsdagar. Genom att observera, lyssna, anteckna, kopiera 
texter och spela in samtal har jag fått en bild av chefens kommunikation 
under de två dagarna. 

Syftet var dels att kartlägga avdelningschefens skriftliga och muntliga 
kommunikation för att få ideer och infallsvinklar inför avhandlings
projektet, dels att pröva och utvärdera metoden deltagande observation 
inför den fördjupade studien. 
Förstudien finns rapporterad i Johansson (1997). Här har jag valt att 
diskutera följande frågor: 
• Vilka språkliga data kan metoden deltagande observation ge? 
• Vilka fördelar respektive nackdelar har metoden när det gäller att 

studera språk? 
• Är metoden användbar för språkliga studier av ledningsprocesser i 

företag? 
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Forskningsöversikt 

Kommunikation i företag har, åtminstone när det gäller svenska 
förhållanden, hittills varit ett relativt outforskat område. Om man vidgar 
perspektivet till kommunikation i yrkeslivet finner man däremot en snabbt 
ökande mängd intressant forskning. Den forskning som hittills publicerats 
kan grovt delas in efter kommunikationsform: forskning som utgår från 
samtal respektive från texter. 

Ett viktigt område för samtalsforskningen är institutionella samtal, 
bl.a. interaktionen mellan läkare och patienter, vilket reflekterades i 
rubrikerna till ASLA-konferensen 1997. Olika typer av förhandlingar är 
ett annat stort område inom samtalsforskningen. De metoder som används 
spänner från ren Conversation Analysis till bredare analysformer där man 
i varierande grad tar hänsyn till kontextuella faktorer. 

När det gäller texter och skrivande i yrkeslivet finns relativt få 
svenska studier. Mårdsjö (1994) har studerat skrivprocessen vid 
produktion av tekniska manualer och Gunnarsson (1992) har studerat 
skrivandet ur sociolingvistiskt perspektiv vid ett kommundelskontor. 
Norlyk (1996) har studerat hur företagsinterna subkulturer påverkar de 
texter som skrivs. Alla tre har arbetat med textanalyser och intervjuer 
som metod. Gunnarsson använde dessutom enkäter. Hennes intervjuer 
med utvalda nyckelpersoner gav information om skrivsituation, samarbete 
och inflytande, skrivnormer, attityder till egna och andras texter samt 
gruppidentitet. 

Intervjuer är alltså en tacksam metod för att belysa attityder och 
självupplevd skrivsituation. Men för att få en djupare förståelse av en 
organisations totala kommunikativa verksamhet i förhållande till 
organisationens kultur kan man använda etnografisk metod. 

Det har exempelvis Spilka (1993) gjort vid sina fallstudier på ett 
amerikanskt statligt departement. Hon studerade muntlig och --skriftlig 
interaktion i produktionen av olika dokument genom att följa de ansvariga 
för dokumenten som var chefer eller samordnare. Olika·· metoder 
kombinerades: observationer, textanalyser, intervjuer och loggböcker. I 
hennes studie visade det sig att just rörelsen mellan tal och skrift var 
viktig för kommunikationen i projektgrupperna. 
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Deltagande observation som metod 

Tre viktiga utgångspunkter inför förstudien var att studera: 
...:. kommunikationen i sin sociala kontext 
- kommunikationsprocesser, inte enbart kommunikationsprodukter 
- kommunikationen i helhetsperspektiv, d.v.s. både tal och skrift 
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Jag ville få en helhetsbild av och en förståelse för avdelningschefens 
kommunikationsprocesser och fånga det nära samarbetet mellan chefen 
och de anställda. Valet av fallstudie och deltagande observation som 
undersökningsmetod blev därmed en förutsättning (Se även Merriam 
1988). Deltagande observation har traditionellt mest använts av 
antropologer och sociologer, men även av sociolingvister. En forskare 
som både använt och beskrivit etnografiska metoder för att studera 
skrivande i yrkeslivet är Doheny-Farina (1985, 1991). 

Enligt Doheny-Farina utgår etnografisk forskning ofta från en allmän 
forskningsfråga som efter hand preciseras. Alltför väl utvecklade 
hypoteser kan styra intrycken i observationerna så att forskarna bara ser 
det de förväntar sig att se. Eftersom forskningsfrågorna utvecklas och 
preciseras efter hand som observationen fortskrider är det viktigt att 
forskaren är flexibel och inte låser sig för en viss uppläggning från 
början. 

Jag hade naturligtvis förväntningar på chefens kommunikation före 
observationen. Men jag hade inte formulerat några hypoteser i förväg. 
Däremot styrdes min observation och mina anteckningar av det 
observationsprotokoll jag använde. I protokollet noterades: tid, deltagare, 
kontakt, roll, aktivitet, typ av kommunikation, syfte, stadium, språk, stil, 
känsloläge och intertextualitet. 

Doheny-Farina beskriver olika roller forskaren kan anta vid 
deltagande observation: ren observatör, deltagande observatör och ren 
deltagare (Doheny-Farina 1985:512ff.). 

Ren observatör: kan vara ett värdefullt verktyg, men det finns två 
problem med den rollen om man bara använder den. En observatör kan 
aldrig gå in i en miljö utan att bli en del av miljön. Det är också så att en 
observatör som inte interagerar med de andra kan göra dem osäkra. De 
kanske inte accepterar en tyst, mystisk observatör och uppträder kanske 
inte som vanligt inför någon som de inte känner eller litar på. 
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Deltagande observatör: forskaren interagerar med personerna för att 
etablera sig som närvarande och för att klargöra data som samlas in. Även 
om en deltagande observatör försöker bli en del av gruppen måste hon 
vara försiktig så att hon inte upplevs som allierad till en del av gruppen. 
En tredje möjlig roll är att försöka bli fullständig deltagare i gruppen. En 
gruppmedlem kan forska om sin egen miljö men det är inte så vanligt. 
Antropologer som följer kulturer under mycket långa perioder försöker 
ofta integrera sig så mycket som möjligt med gruppen. 

Naturligtvis är den här indelningen inte absolut. Själv började jag i det 
närmaste som ren observatör. Den första dagen höll jag mig i 
bakgrunden, lyssnade och antecknade. Efter hand började jag ställa frågor 
till chefen om sådant jag inte uppfattade. Min roll förändrades successivt 
till deltagande observatör. Chefen kommenterade efter hand sina samtal 
mer: lämnade upplysningar till mig om personer, syfte och innehåll. Detta 
diskuterade jag med chefen vid intervjun och han nämnde att han i början 
av observationen kände sig mer osäker eftersom han inte riktigt visste vad 
jag var ute efter. 

Det är oundvikligt att man som forskare och deltagande observatör 
påverkar den miljö man studerar, observatörens paradox. För att minska 
påverkan använder etnografer många olika typer av material: 
anteckningar, intervjuer (från informella samtal till strukturerade 
inspelade intervjuer) och inspelning av samtal. För att få en helhetsbild av 
chefens kommunikation gjorde jag observationer, en intervju där 
innehållet i observationerna diskuterades med chefen, jag samlade de 
texter chefen läste och skrev och spelade in vissa av hans samtal på band. 

Språkliga data genom metoden deltagande observation 

De resultat observationerna gav var både kvantitativa och kvalitativa. I 
observationsprotokollet noterades tid för olika språkliga aktiviteter. Tack 
vare tidsnoteringarna kunde jag räkna på chefens muntliga och skriftliga 
kommunikation. Kommunikationsmedium, kommunikationens innehåll 
och chefens kommunikativa nätverk kunde kartläggas. (Se Johansson 1997 
för en utförlig resultatredovisning.) Chefen kommunicerade 97 procent 
av sin arbetstid och hade kontakt, muntlig eller skriftlig, med 55 personer 
under de två dagarna. De siffror jag har fått fram varierar säkert 
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beroende på vilka dagar man väljer ut, men det är ställt utom tvivel att 
chefen arbetar genom att kommunicera med ett stort antal personer varje 
dag. Det ingår i hans yrkesroll som chef (Jämför Bruzelius & Skärvad 
1995:257). Ett av resultaten från Gunnarssons undersökning av skrivande 
i yrkeslivet ( Gunnarsson 1992) var också att ju högre befattning en person 
har, desto mer ökar kommunikationen och den blir även mer komplex. 

Observationen genererade också kvalitativa data som visar chefens 
kommunikationsprocesser och hur tal och skrift växlade och integrerades. 
Chefens kommunikation kan beskrivas som ett ständigt flöde där de olika 
språkliga aktiviteterna avlöser och delvis går in i varandra. Samtalen är 
relativt korta, medellängden är fem minuter, men flertalet är kortare än 
så. Chefens telefon ringer ofta och avbryter andra aktiviteter. Dessutom 
är han utrustad med personsökare. Den piper ofta och nästan lika ofta 
avbryter han direkt det han höll på med och ringer upp den person som 
sökt honom. Många av de språkliga aktiviteterna är korta och följer 
varandra slag i slag. Men eftersom olika aktiviteter också hör ihop är inte 
mönstret så fragmentariskt som det verkar vid första anblicken. Flera av 
de aktiviteter som rör verksamheten följer på och beror av varandra. Det 
innebär exempelvis att kommunikationen som hör till ett projekt 
innehåller följande: en skriven instruktion på datorn, två telefonsamtal 
som rör projektet samt ett långt instruerande samtal om projektet. 
Eftersom projektet pågår under flera dagar följer chefen upp arbetet vid 
flera senare tillfällen. 

Jag har också studerat hur muntlig och skriftlig kommunikation växlar 
och integreras. I mitt material syns tydligt hur texter och samtal är intimt 
beroende av varandra. Texter skapas genom samtal, förbereder samtal, 
genererar nya texter och texter behöver ibland muntliga förklaringar för 
att fungera. För att kunna studera ledningsprocesser i sin helhet är det 
därför nödvändigt att ta hänsyn till både muntlig och skriftlig 
kommunikation. 

Fördelar respektive nackdelar med metoden när det gäller att 
studera språk 

Bara på två dagar har jag samlat ett 40-tal sidor anteckningar, 17 texter 
och flera timmars inspelade samtal. Den mängd data man kan samla in 
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genom deltagande observation är alltså mycket stor. Begränsningarna 
ligger egentligen hos forskaren själv. Det gäller bland annat i förståelse av 
olika situationer, i koncentrationsförmåga och i förmåga att anteckna 
relevanta saker. Ju längre tid forskaren är i en viss miljö, desto större blir 
förståelsen och integrationen. I början ser man det mesta med öppna 
ögon, men har liten kunskap om rutiner, relationer och 
kommunikationens syften. Efter hand ökar kunskapen samtidigt som 
forskaren socialiseras in i gruppens tankesätt och vanor. 

Jag har genom observationen kunnat beskriva hur chefens 
kommunikation ser ut på ett övergripande plan, men jag har också haft 
möjlighet att fördjupa mig i detaljer som hur tal och skrift samverkar. 
Dessutom har jag fått kunskap om chefens kommunikationsstil, hans 
arbetssituation, arbetsmiljö, organisationen han arbetar i och de personer 
han kommunicerar med. Den kunskapen hade jag inte fått om jag enbart 
spelat in samtal eller samlat texter. 

Fördelarna med att studera kommunikation genom observationer är 
många - observationer ger en helhetsbild av kommunikationen. Trots att 
den observation jag genomförde var ganska kort kunde jag se intressanta 
aspekter av chefens kommunikation som troligen skulle kunnat utvecklas 
till mönster om jag hade observerat honom under fler dagar. Metoden var 
lämplig för att studera kommunikationsprocesser och samverkan mellan 
ta] och skrift. Den kontextue11a kunskap forskaren får är mycket värdefull 
vid text- och samta1sanalyser. 

En nackdel med metoden är att den språkliga beskrivningen kan bli 
ytlig. Beskrivningen kan även uppfattas som subjektiv - som forskarens 
ensidiga tolkning av kommunikationen. Det har jag försökt undvika 
genom att intervjua chefen och be honom kommentera oklarheter i mitt 
observationsprotokoll. 

Doheny-Farina har belyst den kritik som förekommit mot de 
etnografiska metoderna och kommenterat vissa av deras svagheter 
(Doheny-Farina 1993). Han har bl.a. kommenterat forskarrollen, tolkning 
respektive manipulation av data samt konstruktion av forsknings
rapporter. I huvudsak försvarar Doheny-Farina sin metod men säger att 
etnografiska forskare är retoriker som bygger sina argument vid 
fältstudierna och konstruerar analysen utifrån tolkningarna. Därför gäller 
det för forskaren som använder etnografiska metoder att vara medveten 
om den egna forskarrollen och att forskningsprocessen är en retorisk 
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process. En etisk forskare försöker visa sitt retoriska syfte. Forskaren bör 
vara så öppen som möjligt när det gäller de egna metoderna, 
värderingarna, urval etc. Jag anser att detta självklart gäller all vid all 
forskning. Oavsett vilken metod forskaren använder är beskrivningen av 
verkligheten forskarens konstruktion ur ett valt perspektiv. 

Metodens användbarhet vid studier av språk 
processer 

lednings-

Jag anser att deltagande observation är en mycket värdefull metod vid 
forskning om kommunikationsprocesser i företag. Det har även 
Gummesson funnit när det gäller forskning om ledarskap och 
management i företag (1991 :75). Däremot måste metoden kombineras 
med analyser av samtal och/eller texter när man undersöker språk för att 
undvika en ytlig beskrivning. Metoden kan även med fördel kompletteras 
med intervjuer eller enkäter. I intervjuer kan man fokusera på roller, 
relationer och attityder, i enkäter självrapporterat beteende och i 
språkanalyser kan man på ett detaljerat sätt se hur språket påverkas av 
olika kontextuella faktorer och beskriva språkliga processer. 
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En studie av textproduktionen på Electrolux 
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Inledning 

131 

Kommunikation på främmande språk har kommit att bli en central del av 
det allt mer internationaliserade svenska näringslivet. För många svenska 
företag som har sin verksamhet inom och utanför Sveriges gränser blir 
den globala kommunikativa kompetensen ett viktigt konkurrensmedel 
eftersom svenskan i ett globalt perspektiv är mindre användbar. En stor 
del av den externa såväl som den interna muntliga och skriftliga 
kommunikationen sker på engelska. En följd av internationaliseringen av 
det svenska näringslivet kan bli att olika språk får olika funktion inom ett 
företag - engelskan används i vissa sammanhang medan svenskan eller 
andra språk används i andra. 

Syftet med denna artikel är att tydliggöra och exemplifiera olika 
tillvägagångssätt vid textproduktion på olika språk inom ett internationellt 
företag samt att kortfattat presentera forskningsprojektet Det 
internationella företaget och översättningen. Uppgifterna i artikeln är 
hämtade ur några av de intervjuer som hittills gjorts med personer 
inblandade i skrivande på olika kontor och avdelningar inom det 
studerade företaget. 

Projektet Det internationella företaget och översättningen 

Hur påverkar internationaliseringsprocessen kommunikationen inom stora 
koncerner? Hur hanterar man olika språk och kulturer inom ett och 
samma företag? Vilken roll har olika språk inom företaget? Hur går den 
muntliga och skriftliga kommunikationen mellan olika länder och kulturer 
till? 

Dessa är några av de frågor som ställts inom projektet Det 
internationella företaget och översättningen (Gunnarsson 1995). Projektet 



132 Texter på olika språk och för olika kulturer 

leds av Britt-Louise Gunnarsson och finansieras av Riksbankens 
Jubileumsfond. Det utgör en del av det stora forskningsprogrammet 
Översättning och tolkning som språk- och kulturmöte som bedrivs vid 
Stockholms och Uppsala universitet. 

Projektet är inriktat mot översättningsverksamheten och den översatta 
facktexten. Inom ett internationellt företag innebär dock översättning 
något annat än vad det gör i andra sammanhang, t.ex. litterära, och det 
kanske skulle vara lämpligare att i detta sammanhang tala om text- och 
språkbearbetning eller flerspråkig textproduktion. Genom intervjuer, 
deltagande observation samt textanalyser ska metoderna, villkoren samt 
målen för den flerspråkiga textproduktionen inom ett internationellt 
företag beskrivas. 

Föremål för studien är Electrolux, ett av Sveriges största 
internationella företag som genom sin produktinriktning når ut till inte 
bara en bred marknad globalt sett utan också till en vid konsumentkrets 
inom olika länder. Projektarbetet har hittills ägnats åt att intervjua 
nyckelpersoner inom företaget, att observera personer som ägnar sig åt 
olika former av skrivande samt att samla in texter på olika språk, med 
olika syften och med olika mottagare. 

Skrivande inom ett företag 

Tidigare forskning har visat att skrivandet på en arbetsplats sker under 
gemensamma former. I Skrivande i yrkeslivet från 1992 skriver 
Gunnarsson: "Ofta är det [ ... ] inte en enstaka individ som ensam arbetar 
med de olika faserna i en text. Många texter kommer till i ett samarbete. 
Ideer diskuteras, utkast ventileras, textversioner läses, kommenteras och 
kritiseras i grupp" (1992:13). I en studie från 1989 redogör Winsor för 
hur tekniska rapporter i ett företag till stor del produceras gemensamt och 
genom samarbete: "Even though a single engineer apparently 'wrote' it, 
almost everything from deciding to write the paper, to generating the 
material, to the actual wording of the sentences was done communally" 
(1989:274). Det har också konstaterats att texter inte i sig är självständiga 
utan påverkas både av andra texter inom företaget och av den kultur inom 
vilken texterna produceras (Gunnarsson 1998; Norlyk 1996; Selzer 1993). 
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I studien av den flerspråkiga textproduktionen på Electrolux har jag 
inriktat materialinsamlingsarbetet på tre textgrupper; årsredovisningen, 
personaltidningar inom olika länder, kontor och på olika språk, samt 
texter kring en enskild produkt. Varje textgrupp innefattar ett antal 
mindre texttyper, såsom artiklar i personaltidningar, pressreleaser, 
kvartalsrapporter och nyhetsbrev, som också samlas in, Texterna som 
samlas in representerar skrivandet på olika avdelningar inom Electrolux, 
de visar prov på både säljande och informerande funktion. De är avsedda 
för både internt och externt bruk, finns på svenska, engelska, danska, 
norska, tyska och franska samt har olika mål och syften. Dessa tre 
textgrupper har valts dels för att de motsvarar skrivandet och språk- och 
kulturvariationen på Electrolux på ett representativt sätt, dels för att de är 
lämpliga att studera ur tillgänglighetssynpunkt. 

Textproduktionsexempel 

Den invecklade och ofta långa process som skrivandet på Electrolux 
innebär har jag illustrerat genom en textproduktionskarta. Figuren 
försöker inte bara illustrera hur textproduktionen på Electrolux går till 
(eller kan gå till) utan också vilka språk som är inblandade i arbetet och 
var i . processen olika språk kommer in. Exemplet är ett tänkbart 
händelseförlopp såsom det har beskrivits i intervjuer. 

En av de personaltidningar som jag samlar in är en koncerntäckande 
chefstidning. Den produceras på huvudkontoret i Stockholm på engelska 
och går ut till chefer på Electroluxkontor runt om i världen. Ideer till den 
färdiga tidningens artiklar kan komma från olika håll, men oftast hänger 
det på spontana, personliga möten. Det är också vanligt att man samlas för 
att gemensamt arbeta fram ideer. Redaktören för tidningen berättar i en 
av intervjuerna att man börjat "mer och mer köra teamarbete så det kan 
hända att vi tex. har då brainstorming, då vi sitter runt det här bordet en 
timme eller två och så får alla tänka, och så får vi se vad som kommer 
fram, Det kan också hända att jag har informella samtal med andra 
stabschefer här i huset" (citat ur intervju). När det är bestämt vad 
artiklarna i stora drag ska handla om ser redaktören över ideerna och 
beslutar vad hon själv vill skriva och vad som ska läggas ut på 
uppdragstagare. Är det en artikel som ska handla om tex, en nyhet på 
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Hongkong-kontoret kontaktas en frilansskribent i Hongkong eller någon 
annanstans i närheten, som "briefas" (ett låneuttryck som de själva ofta 
använder), d.v.s. skribenten får veta i stora drag, om artikelns tema, 
syfte, längd, fokus o.s.v. Frilansaren gör en intervju antingen på sitt 
modersmål eller på engelska, beroende på var intervjun görs, skriver ett 
artikelutkast på engelska och skickar det till redaktören som kommer med 
förslag om ändringar eller tillägg och sedan skickar tillbaka till 
frilansaren. Att anlita en lokal journalist som talar olika språk och skriver 
på engelska, anses leda till ett bättre resultat. Dels eftersom 
kommunikationen mellan skribenten och den intervjuade personen sker på 
deras modersmål, dels eftersom man slipper själva översättningsledet. Den 
intervjuade personen får också läsa och komma med synpunkter. Efter ett 
antal turer fram och tillbaka, kommer artikeln tillbaka till redaktören som 
visar den för sin chef för genomläsning. Chefen ger synpunkter och 
ställer frågor om uppgifterna stämmer, om de kan offentliggöras, om inte 
mer information behövs o.s.v. Denna kommunikation sker på svenska. 
Innan texterna skickas till tryckning ska de också gå igenom en 
språkgranskning, som oftast görs av en extern konsult. När 
språkkonsulten korrekturläst artikeln kontaktar redaktören sin 
layoutkonsult och diskuterar hur artikeln ska läggas upp och vilka bilder 
som ska finnas med. Till sist går den till tryckning tillsammans med 
tidningens övriga innehåll. 

Vad exemplet visat är hur invecklad och utdragen processen är när en 
text produceras inom ett internationellt storföretag som Electrolux. Det är 
en person, redaktören, som står ansvarig för tidningens artiklar och det 
yttersta ansvaret har hennes chef. Men i grund och botten är det många 
fler som är involverade i skrivandet: tipslämnare, externa journalister, 
intervjuade personer, språk- och layoutkonsulter. Turerna mellan 
planering, informationsinsamling, bearbetning, språkgranskning och 
korrekturläsning går om varandra innan det slutliga stadiet med den 
färdiga artikeln är nådd. Olika språk är också inblandade i processen och 
det kan vara svårt att säga vilket språk som talas i en viss situation 
beroende på vilken artikel som ska skrivas och vilka personer som är 
inblandade i skrivprocessen. Den muntliga kommunikationen varierar 
språkmässigt medan den skrivna texten alltid är på engelska. 
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Språksituationen på Electrolux 

På Electrolux är koncernspråket engelska. Eftersom företaget finns 
representerat i alla världsdelar är det viktigt att finna en gemensam 
kommunikationskanal. Engelska är det mest naturliga valet eftersom det 
dels är det språk som flest kan näst sitt modersmål, dels ett sådant utbrett 
språk. En stor del av såväl den muntliga som den skriftliga 
kommunikationen sker på engelska med olika mål och krav, även på 
huvudkontoret i Stockholm. Electrolux informationschef sade i en 
intervju så här om koncernspråket: "I sådana här stora företag så blir det 
ju bara, träffas man tre personer så blir det ju bara engelska. Vi har ju 
sådan stor verksamhet i vaije land så därför blir det bara att samordna 
och hålla kontakt och då blir det nästan bara engelska" (citat ur intervju). 

Den engelska som förekommer i texter avsedda för en global publik, 
som t.ex. den koncerntäckande chefstidningen eller årsredovisningen, ska 
vara något slags mellanting mellan amerikansk och brittisk engelska och 
har i intervjuer kallats "mid-Atlantic English". I vissa interna 
sammanhang kallar man koncernspråket "bad English", d.v.s. en slags 
internationell engelska där man medvetet plockar bort svåra ord och 
komplicerade formuleringar. Denna förekommer endast i samband med 
interna möten och i samtal mellan personer från olika håll i världen som 
inte har engelska som modersmål. 

I den externa kommunikationen, t.ex. reklam eller ekonomisk 
information, höjs naturligtvis kraven och språkgranskningen blir viktig 
för företagets image. Direkta översättningar undviks helst och man 
föredrar att skriva direkt på engelska, även om skribenten har svenska 
som modersmål. Många av texterna ska nå en större läsekrets än den 
svenska, bara omkring 2-3% av textmaterialet i t.ex. en reklamkampanj 
används i Sverige, resten är export och därför blir svenskan oviktig i ett 
globalt perspektiv. Att texter skrivs direkt på engelska anser man gör att 
språket blir bättre än om man skulle översätta. 

Texter på olika språk inom Electrolux produceras på olika sätt 
beroende på vilken text det gäller. Nedan beskriver jag tre modeller för 
textproduktion , på flera språk. Modellerna är hämtade ur 
projektbeskrivningen (Gunnarsson 1995:16) men bygger även på 
uppgifter från intervjuerna. 



K. Jämtelid 137 

I årsredovisningen spelar språket en central roll, orden vägs noga och 
det får inte förekomma några språkfel. Ännu viktigare än den svenska 
versionen kanske den engelska är eftersom den når en mycket större 
läsekrets. Här förekommer vad man skulle kunna kalla en traditionell 
översättning, d.v.s. man har en originaltext på ett källspråk som översätts 
till ett annat språk, ett målspråk. 

!Text 1 - språk il ----1 Text 2 - språk 2 I 

Figur 2. Översättning från ett språk till ett annat 

Vad som sker innan text 1 finns till är svårt att kortfattat och entydigt 
beskriva. Till stor del liknar dock dessa aktiviteter den process som 
beskrevs i textproduktionsexemplet. Text I skrivs på svenska (språk I) 
och utgör i översättningsprocessen källtext. Den översätts sedan till 
engelska (språk 2) och den engelska versionen utgör text 2. I övergången 
från text 1 till text 2 förekommer nära samarbete mellan källtextens 
författare och översättaren. Översättaren måste få information om 
tankarna bakom text 1 och fråga om den egentliga betydelsen av uttryck 
för att kunna göra översättningen ekvivalent. Genom att kalla den här 
typen av språk.hantering för översättning begränsar jag innebörden i 
uttrycket till att omfatta de situationer där en källtext redan finns som 
översätts till ett annat språk, till skillnad från de situationer där någon 
annan källa än en fullständig källtext föreligger, t.ex. ett möte eller en 
textskiss. 

En annan typ av flerspråkig textproduktion är parallellskrivning 
(Gunnarsson 1995:16). Där kan man tänka sig att texter på olika språk 
tillkommer parallellt utifrån en gemensam muntlig händelse, t.ex. ett 
sammanträde eller en förhandling som hålls på koncernspråket engelska 
med deltagare från olika håll i världen med olika modersmål, som i 
efterhand förmedlar mötesinnehållet skriftligt på sina egna respektive 
språk. 
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Möte
språk 1 ---
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!Text 1 - språk 11 

!Text 2 -språk 21 
!Text 3 - språk 3 I 

!Text 4 -språk 41 

Figur 3. Parallellskrivning på olika ~pråk utifi·ån en (muntlig) händelse 

Något explicit exempel på detta har ännu inte hittats inom Electrolux, 
vilket kan bero på att det ännu inte funnits tillfälle för mig att närvara vid 
något möte eller liknande aktivitet. Men tillvägagångssättet är möjligt och 
tanken är som nämndes ovan att det produceras texter på flera språk 
parallellt som alla har sina ursprung i en och samma händelse. En annan 
tänkbar aktivitet som kan resultera i parallellskrivning är när en stor, 
central nyhet som t.ex. en produktlansering eller ekonomiska årsrapporter 
redovisas i företagets personaltidningar på olika håll i världen. 

En tredje typ av språkhantering kan urskiljas i produktionen av 
produktreklamtexter. Också här är många personer och avdelningar 
inblandade i arbetet; produktplanerare från fabriken, produktchef, 
reklamansvariga samt en extern reklambyrå som sköter det kreativa 
arbetet. Språkhanteringen har jag här kallat öve,föring. Med det menar 
jag att man överför huvudiden eller innehållet i reklambyråns 
grundversion (grundtext) på engelska till ett eller flera andra språk 
beroende på var produkten ska lanseras. 

Text I - språk 1 I 
Text 2 -språk 21 

Text 3 - språk 3 J 

Text 4 - språk 41 

Figur 4. Öve,föring mellan ett språk och flera andra 
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Grundversionen är på engelska (språk I) och utgör mall för den reklam 
som så småningom når konsumenterna. Denna skickas i sin tur till de 
länder där produkten ska marknadsföras och texten överförs till de olika 
språken på plats. Här handlar det inte om den noggranna översättningen 
som i årsredovisningen. Vad som sker är att man överför de ideer, 
tankar, bilder och den information som grundtexten förmedlar. Måltexten 
anpassas efter det egna språket och där det är nödvändigt efter den egna 
kulturen. Måltexten (måltexterna) är friare gentemot källan här än vad 
den är i översättningen. 

Jämförelse 

Översättningsmodellen (figur 2) skiljer sig från de övriga två modellerna 
genom att den utgår ifrån en redan färdigskriven text. Övergången från 
ett språk till ett annat sker här mellan två texter, en källtext och en 
måltext. Textens innehåll, struktur och form finns givna i källtexten och 
översätts i den mån det går till ett annat språk. I och med att en 
originaltext föreligger förbinder översättaren sig vid att följa originalet i 
den mån de inblandade språken tillåter. 

Parallellskrivningen (figur 3') skiljer sig, liksom överföringen, från 
översättningen genom att texter på olika språk utgår ifrån något annat än 

en färdig text. Medan källan i överföringen består av en sorts mall, utgörs 
den i parallellskrivningen av en muntlig händelse eller aktivitet. De 
parallellskrivna texterna har alltså ingen skriftlig bas utan utgår ifrån t.ex. 
ett sammanträde på koncernspråket engelska. Skiftet mellan två eller fler 
språk sker här i övergången mellan muntlig och skriven kommunikation. 

Överföringen (figur 4) har sitt ursprung i en grundversion på 
engelska vars innehåll överförs till ett antal andra språk och de språkliga 
och kulturella anpassningar som är nödvändiga görs. Förutom dessa 
anpassningar, och det som skiljer överföringsprocessen från 
översättningsprocessen, skapas måltexten utifrån en mer eller mindre 
ofullständig version, · grundversionen. Texterna som tilikommer genom 
överföring står friare gentemot källan än vad de översatta texterna gör -
man strävar inte efter att uppnå samma grad av ekvivalens 
överföringsprocessen utan efter att överföra mallens huvudbudskap. 
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Av ett flertal intervjuer har det framgått att det är relativt ovanligt att 
man översätter enligt en mer traditionell modell, d.v.s. att man har en 
fullständig källtext text på ett språk som man översätter till en fullständig 
måltext på ett annat språk. Visserligen är detta tillvägagångssättet när man 
skriver årsredovisningen på svenska och engelska. Men det i andra 
sammanhang vanligaste verkar vara att man skriver direkt på ett annat 
språk, oftast engelska. Språköverföringsledet ligger i dessa sammanhang i 
övergången från muntlig till skriftlig kommunikation och/eller från en 
kortare och ibland ofullständig text, t.ex. en pressrelease eller ett 
textutkast, till en fullständig artikel, reklamtext eller liknande. 

Avslutning 

Med tanke på den påtagliga internationaliseringsprocess som svenska 
import- och exportföretag genomgår verkar det självklart att 
kommunikationen och språkvalet påverkas. Svenskan och andra mindre 
språk blir mer eller mindre oanvändbara i det globala sammanhanget. Att 
engelska är språket man kommunicerar på är knappast längre ägnat att 
förvåna. En stor del av den muntliga kommunikationen sker på engelska 
och många texter inom internationella storföretag som Electrolux skrivs 
på engelska. Texter som ska nå mottagare såväl inom som utanför 
koncernen översätts, parallellskrivs eller överförs mellan olika språk. Vad 
som styr vilka dokument som ska skrivas enbart på engelska, vilka som 
ska skrivas på flera språk och hur man ska gå tillväga i språkhanteringen 
beror på textens syfte och mottagare, vilka krav man ställer på texten, 
vilken nivå inom företaget som texten produceras etc. De texter inom 
Electrolux som jag samlar in och den informationsbredd som de 
intervjuade personerna förmedlar kan förhoppningsvis ge svar på de 
frågor som ställts inom ramen för projektet och ge större kunskap om 
internationell kommunikation i yrkeslivet. 
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Moral i samtal till Giftinformationscentralen 

Håkan Landqvist, Uppsala universitet 

Inledning 

Giftinformationscentralen (GIC) är det ställe dit bl.a. allmänheten kan 
ringa för att få råd angående åtgärder vid - i första hand akuta (eller 
misstänkt akuta) - förgiftningsfall. Därigenom fyller GIC en mycket 
viktig rådgivande funktion. Dessa samtal, som utgör en spelplats mellan 
en institutionell värld och en lekmannavärld, uppvisar intressanta skill
nader i hur parterna i samtalen förhåller sig till de moraliska implikation
erna av vad som har hänt och till hur det har kunnat hända. 

Varje social handling som vi deltar i har moraliska aspekter, och i 
varje slags interaktion aktualiseras de rättigheter och skyldigheter vi har 
gentemot våra medmänniskor. I vissa situationer och aktiviteter är denna 
moraliska dimension dock mer framträdande än i andra. I samtalen från 
allmänheten till Giftinformationscentralen finns det en hög grad av asym
metri mellan den uppringande lekmannen och institutionsrepresentanten, 
den s.k. jourhavande apotekaren (som jag dock hädanefter refererar till 
som informatören). Denna asymmetri beror bl.a. på skillnader i parternas 
samtalsrättigheter och kunskaper. Man kan fö1moda att det i sådana asym
metriska samtal kan finnas ett starkare inslag av moral än i samtal där 
parterna är mer jämbördiga. Vidare är själva situationen till sin natur ofta 
i hög grad moraliskt laddad. I alla fall kan uppringaren uppfatta den som 
sådan och agera därefter - vilket gör situationen moraliskt laddad Ufr. 
Bergmann (1992) om hur en psykiatrikers hanterande av ämnen som 
känsliga gör dessa känsliga). Det gäller i synnerhet när uppringaren är en 
vuxen och den som befaras ha förgiftats är ett barn som den vuxne har 
ansvar för. Man kan t.o.m. gå så långt att man hävdar att det finns en 
skuldfråga kopplad till alla situationer där ett barn kommer till skada eller 
råkar ut för en incident som skulle kunna leda till att barnet skadas. Enligt 
gängse moraliska uppfattningar är det ju i ett sådant fall den vuxne som 
kan sägas ha brustit i sitt ansvarstagande. Han eller hon har helt enkelt inte 
sett efter barnet tillräckligt väl för att förhindra att olyckan överhuvud-
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taget inträffade. Av den orsaken kan uppringaren ofta känna skuld för att 
hon eller han genom slarv eller försumlighet har utsatt barnet för fara. 
Det är nog också vanligt att privatpersoner som är i kontakt med en 
myndighet - med eller utan anledning - känner sig utsatta för en 
bedömning av hur lämpliga de är t.ex. i sin roll som föräldrar'., och det 
kan vara viktigt för uppringaren i kontakten med myndigheten att visa att 
hon eller han inte är en dålig förälder. Överhuvudtaget är det mycket 
viktigt för människor att framstå som kompetenta och ansvarstagande 
personer. Detta hänger samman med de grundläggande behov av att bli 
uppskattade av andra som vi alla har och som Goffman (1972) och Brown 
& Levinson (1987:61-64) kallar face. Jag kommer här att använda termen 
socialt ansikte. Det sociala ansiktet är den bild som vi och andra har av oss 
och som vi vill hävda i interaktionen med andra. Denna självbild skapas 
och förändras i samspelet med övriga samtalsdeltagare (Goffman 1972). 

Det kan i samtalet uppkomma hot mot det sociala ansiktet, t.ex. på 
grund av att det ansikte vi vill upprätthålla inte stämmer överens med vårt 
allmänna agerande. Olika undersökningar har visat att samtalsdeltagare är 
mycket angelägna om att minimera sådana hot, mot såväl det egna som 
andra samtalsdeltagares sociala ansikte. Men i en samtalssituation där det 
råder stark asymmetri mellan parternas makt och rättigheter i samtalet, så 
som det kan vara bl.a. i vissa typer av institutionella samtal, kan det också 
finnas skillnader mellan hur långt parterna är beredda att gå för att rädda 
varandras sociala ansikte. Parterna kan göra olika prioriteringar av hur 
viktigt det är att engagera sig i ansiktsbevarande i jämförelse med andra 
samtalsmål. 

Jag vill med denna studie försöka visa hur de båda parterna i GIC
samtalen verkar relatera till bakomliggande moraliska värderingar, och 
hur detta kommer fram i och behandlas i samtalen'. De bakomliggande 

Heritage & Sefi (1992) har undersökt interaktionen vid de hembesök brittiska s .k. 
health visitors (HV) gör hos nyblivna mödrar. l\v de undersökningar som författarna 
citerar framgår att en stor del av mödrarna, i synnerhet de i lägre socialklasser, ser HVs 
besök som uttryck för social kontroll och övervakning. 
Exemplen kommer från en korpus på sammanlagt 377 samtal från allmänheten till 
Giftinformationscentralen. Materialet samlades in 1995 av projektet Samtal i nöd
situation. Telekommunikationen vid en gifrinformationscentral. Projektet har till
kommit genom ett samarbete mellan FUMS, Uppsala, och Giftinformationscentralen, 
Stockholm, och har finansierats av Rådet för arbetslivsforskning (RALF). 
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moraliska värderingar som deltagarna i samtalen verkar relatera till kan 
preliminärt delas upp på följande sätt. 
• Dels finns det sådana värderingar på en generell nivå. Det kan t.ex. 

gälla att uppringarna förväntas agera med den drabbades bästa för 
ögonen. Vuxna kan dessutom, som sagt, känna skuld för att ha brustit i 
sitt moraliska ansvar och därmed ha utsatt ett barn för fara. 

• Dels kan sådana värderingar vara kopplade till förväntningar på ett 
rationellt agerande som t.ex. att uppringaren ska ha givit den drabbade 
något att dricka. Hit hör också uppringarens föreställningar om när det 
är legitimt att besvära GIC. 

• Dessutom finns det moraliska värderingar som är kopplade till den 
direkta samtalssituationen, där uppringaren känner sig tvungen att 
motivera varför hon/han inte kan uppfylla förväntningar somt.ex. kan 
röra att ta reda på mängd, innehåll, tidpunkt för incidenten osv. 

I vårt material har jag sett ett antal olika åtgärder som samtalsdeltagarna 
utför för att relatera till och förhandla om de moraliska implikationerna 
av vad som har hänt och av hur det har kunnat hända. I de sekvenser i 
materialet som verkar vara moralrelaterade finns t.ex. följande inslag: 
• ofta förekommer förklaringar och motiveringar till ett visst handlande 

eller till hur en viss situation kunde uppstå, 
• ibland finns det uttryckliga värderingar av det egna eller någon annans 

handlande, 
• det är också vanligt att uppringaren försöker tona ned uppgifter om 

mängd o.likn., 
• ofta förekommer ensamskratt (Jefferson 1984, Adelswärd 1989), 
• och i några fall förekommer skämt i direkt anslutning till moraliskt 

problematiska sekvenser. 
De flesta av dessa företeelser kan förstås som åtgärder för att minska 
hotet mot det sociala ansiktet. Den sista bör kanske främst ses som en 
åtgärd för att lätta upp stämningen efter att något känsligt har avhandlats. 

Återverkningar på olika nivåer i talet 

Moraliskt känsliga omständigheter kan få återverkningar på olika nivåer i 
samtalet. Ett bra exempel på detta är följande excerpt, där åtminstone två 
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nivåer påverkas - dels den lexikala nivån, dels en nivå som har att göra 
med det sekvensiella organiserandet av information. 

Exempel 1, samtal 16593' 

4. U: 
5. 
6, 
7. I: 
8' U: 
9. 

Eh: (.) du ja har en treari eh liten flicka här som hade 
en kompis hemma (1.0) ( (barnprat i bakgrunden)) ja mamma 
berättar ja 
"hh" 
ASom hhA (1.6) ((barnprat i bakgrunden)) nä du e snart 
tre år och och hon hade en kompis här a dom lekte i== 

10. I: [Mm] 
11. U= 
12. 
13' 
14. I: 
15. U: 

-> badrumsskapet aja plocka bort allting som ja visste va 
-> farlit och glömde tv- (0.4) va ja vet tva (0.4) sånahär eh 

ti en gammalt linssystem san här proteolytist enzym 
Jaha sånahär tabletter 
Yes 

Uppringaren betonar att hon plockade bort allting som hon visste var 
farligt men att två (möjligen farliga) tabletter blev kvar p.g.a. att hon 
glömde dem. På det sättet lyckas uppringaren beskriva sitt handlande som 
i första hand rationellt och ansvarsfullt. Att det sedan överhuvudtaget 
uppstod problem presenteras av uppringaren som ett resultat av glömska, 
d.v.s. en tillfällig lapsus och något som är betydligt mindre moraliskt 
laddat än tex. slarv, dåligt omdöme o.likn. Denna sekvens kan ses som ett 
exempel på hur uppringarens sätt att hantera ämnets känslighet (som rör 
hur det kom sig att barnen kunde komma åt ett befarat giftigt ämne) tar 
sig uttryck på den lexikala nivån. 

Vi noterar också att presentationen av uppringarens rationalitet 
föregår de dåliga nyheterna och på så sätt skjuter upp förmedlandet av 
dem och mildrar också i någon mån de moraliska implikationerna av dem. 
Det här är en vanlig strategi när det gäller känsliga ämnen (jfr. även 

Följande transkriptionskonventioner har använts: 
(( )): transkriptörens kommentar; ( ): ohörbart avsnitt med tal; (ord): osäker 
tolkning; %ord%: raderat på bandet (ldentifierande uppgifter raderades på banden av 
integritetsskäl och har i transkriptionerna ersatts med täcknamn/motsv.); "hh": skratt; 
,\ord'': tal under skratt; [ ]: överlappning med ovanstående rad; =: latching (, d. v. s. 
repliken är direkt länkad till föregående eller efterföljande replik utan någon som helst 
tystnad); ==: repliken har av grafiska orsaker brutits i transkriptionen (Där repliken 
fortsätter byts kolon efter talarbeteckningen mot likhetstecken.); : (kolon): förlängning 
av ljudet; -> 1. (sist på raden): ifyllnadstonfall, 2. (framför raden): visar var i 
transkriptionen något förekommer; bindestreck + mellanslag: avbrott eller stammande 
tal; hh: hörbar utandning; .hh: hörbar inandning; .ord: tal på inandning; eh: tvekljud 
(skrivs ibland även öh eller äh); (1.2): 1,2 sekunders tystnad. 
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Linell & Bredmar (1996:357) om embedding på olika strukturella 
nivåer). Här får ämnets känslighet alltså återverkningar på den inre 
organisationen hos samtalsturen. 

Dessutom tar det ytterligare ett antal turer (som av utrymmesskäl inte 
är medtagna i exemplet) innan uppringaren utvecklar vad som sedan har 
hänt med de två tabletterna, och varför hon tar upp dem som ett ämne. 
Det gör hon först på rad 36 (av utrymmesskäl är inte heller det avsnittet 
medtaget), efter en hel del krångligheter (som dock delvis beror på att 
informatören är tvungen att byta till ett annat telefonsamtal för att be en 
ny uppringare vänta). Informationen om att barnen antagligen har ätit 
tabletterna kan förmodas vara känslig och det är sannolikt en viktig orsak 
till att den kommer på ett så pass sent stadium. Därför kan denna sekvens 
ses som ett exempel på hur ett känsligt innehåll skjuts upp så långt som 
möjligt inte bara inom en och samma tur, utan även till en annan tur. 

Motiveringar och förklaringar som ansiktsräddande åtgärder 

Något som förekommer ganska ofta är motiveringar från uppringarens 
sida varför hon/han har ringt GIC. Exempel 2 får illustrera hur 
uppringaren försöker motivera sin handling. 

Exempel 2, samtal 17229 

51. I: 
52. 
53. 
54. 
55. U: 
56. U: 
57, I: 
58. U: 
59. 
60. I: 
61. U: 
62. 
63. I: 

-> 

-> 

=De e klart e de alldeles tomt i magen så kanske de 
kan va bra å blanda upp de me nånting a- å dricka 
nånting eller äta nåt bara för att de kan va lite 
hårdsmält men de inte så att man blir förgiftad 

[ Jaa] 
De e de inte nej= 
=Nädå 
Nä man e lite oroli för hon kom in å sa han har fått 
fatt i tabletterna AhhA 

[Mm] 
Han hade vart uppå klättrat i ett skåp den här lille 
skiten 
Ja de va ju tur att de va den sorten då 

Vi ser här hur uppringaren, efter att ha fått beskedet att sonen inte blir 
förgiftad av att äta den aktuella mängden minipiller, snabbt övergår till att 
förklara orsaken till sin oro (r. 58). Konstaterandet att det inte finns 
någon förgiftningsrisk kan av uppringaren uppfattas som att denne har 
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"varit ute i ogjort väder", dvs. besvärat myndigheten i onödan. I sin 
sekvensiella kontext verkar uppringarens förklaring till att han är orolig 
kunna förstås som en motivering till åtgärden att ringa GIC. Den här 
sortens motiveringar och förklaringar sammanfattas på engelska i termen 
accounts'. En viktig funktion som sådana motiveringar eller förklaringar 
kan fylla är att rättfärdiga ett visst handlande. Ovanstående motivering 
kan alltså tolkas som ett uttryck för de moraliska värderingar uppringaren 
har. De värderingarna säger kanske något i stil med att den som ringer 
GIC måste kunna prestera ett giltigt skäl för att ringa till myndigheten 
(jfr. Nordberg'). 

Informatören svarar med en minimal respons som överlappar med 
uppringarens generade skratt. Därefter fortsätter uppringaren med att 
förklara orsakerna till händelsen (se nedan). 

Exempel 2 ovan illustrerar dessutom på ett bra sätt en annan vanlig 
företeelse i den här sortens moralrelaterade sekvenser, nämligen uppring
arens benägenhet att försöka förklara orsakerna till att incidenten 
inträffade. Även detta är en form av account och också den bör ses som 
ett uttryck för uppringarens önskan att återupprätta en fördelaktig bild av 
den egna personen. Denna bild kan nämligen förmodas ha tagit skada av 
att en incident har inträffat, eftersom detta ju implicerar att uppringaren 
inte har varit tillräckligt försiktig och förutseende. 

För en uttömmande redogörelse för begreppet account hänvisar jag till Buttny (1993). 
I ett (opublicerat) föredrag om relevans i samtal till en larmcentral förklarar Nordberg 
(1992) liknande sekvenser följande sätt: 
How are these accountings to be explained? It seems as ifthese callers do not think 
that the mere fact that an injw)', a disease, an accident or a maifimction has ocrnrreJ 
isa good enough reason to cal/ the alarm center. They want to explain their personal 
reasons for calling, apologize for having bothered the agency, possibly without 
cause. They do not want to be accused oj having made a big fuss about nothing, oj 
having made a mfajudgement. These are socially less acceptable behaviors. 
Ei:planations and accounts are thus a way ojsaving one's ownjace and to spare the 
operator the unpleasantness oj blaming the cal/erjor a less sound judgement. The se 
accounts have to be understood as pieces oj jacework. 
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Uppvisande av beslutsamhet som ansiktsförbättrande åtgärd 

Det finns i materialet ett flertal sekvenser där uppringaren försöker 
förbättra bilden av sig själv, d.v.s. bättra på sitt sociala ansikte. 
Exempel 3' nedan är ett bra exempel på detta. Här visar uppringaren 
ansvarskänsla, medvetenhet om det olämpliga i att fortsätta förvara 
tabletterna som hittills samt en beslutsamhet att undanröja de aktuella 
riskfaktorerna. 

Exempel 3, samtal 16593 

47, I: 
48, 
49. U: 
so. 
51. I: 
52. I: 
53, U: 

[ O:] xy- (0.4) sept (äh) de brukar 
inte va farlit me dom där (0.6) ( ) tabletterna 

-> [ De e inte de (ja) ska) 
-> genast slänga dom asså ja visste inte att ja (hade dom) 

[ ,hh] [ , Ja] 
Hon hon mår bra 
Ja hon Amår bra hhA (0,4) AjaA 

Efter ( och delvis överlappande med) informatörens lugnande besked att 
det inte brukar vara farligt med den sortens tabletter, producerar upp
ringaren på eget initiativ vad som kan uppfattas som ett löfte (ja ska 
genast slänga dom asså). Det är i alla fall något hon deklarerar att hon har 
en avsikt att göra i en omedelbar framtid. Det kan dessutom ses som ett 
uttryck för att hon är medveten om att hon borde ha gjort det redan innan 
barnen lekte i skåpet. Hennes omedelbart följande förklaring (ja visste inte 
att ja hade dom) verkar vara ett sätt att säga att hon inte har så dåligt 
omdöme eller är så försumlig att hon medvetet låter potentiellt farliga 
tabletter ligga så att de är åtkomliga för barn. I detta yttrande orienterar 
hon sig alltså på ett explicit sätt mot de moraliska implikationerna av sitt 
handlande genom att använda olika åtgärder för att bevara det egna 
sociala ansiktet. Informatören ger inte någon respons på uppringarens 
försök att bevara sitt sociala ansikte, utan skiftar istället samtalets tonvikt 
till att ligga på barnets nuvarande tillstånd, något som för informatören 
säkert är betydligt mer intressant än om uppringaren har slarvat eller 
inte. 

Detta exempel, liksom exempel 1, 4, 5 och 6, kommer från ett och samma samtal. Det 
är ett samtal som är mycket rikt på exempel på de företeelser som denna artikel 
behandlar. Självfallet finns dessa företeelser också i hög grad i andra samtal i 
materialet, men normalt inte i så hög koncentration i ett enda samtal. 
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Nämnande och tillbakavisande av ofördelaktig tolkning 

Nästa excerpt är ett exempel på en annan strategi som uppringaren 
använder för att få bort hotet mot sitt sociala ansikte, nämligen genom att 
själv nämna och tillbakavisa en ofördelaktig tolkning. 

Exempel 4, samtal 16593 

94. I: 
95, 
96. U: 
97. U: 
98. I: 

[ Så att de] å de har gått ett dy:gn 
a hon har inte visat nånting 
[ Ja: ( 0 . 6) över ett dygn ] 

-> .hh De låter som de e hallå hallå här men de e de== 
[ ( )-] 

99. U= -> verklien inte ja e jättenoga så att 
100. I: [ Ja:] (1.0) men de ibland 
101. blir de så (0.4) ja vet de Ahh jaA 
102. U: -> [ Vi hade be] sök 
103. -> å så stog vi å laga midda du vet som man liksom 
104. (0.4) 
105. I: .Ja 

Här tar uppringaren själv uttryckligen upp vilket intryck situationen kan 
ha givit informatören, närmare bestämt ett intryck av att uppringarens 
hem är en kaotisk plats och att uppringaren inte har kontroll över vad 
som händer i hennes hem (De låter som de e hallå hallå här). Detta är en 
tolkning som är mycket ansiktshotande för uppringaren, eftersom den i 
förlängningen kan ge informatören en uppfattning att uppringaren inte 
vill eller förmår hålla den ordning man kan kräva av en vuxen som har 
ansvar för barn. Därefter övergår uppringaren till att mycket bestämt 
tillbakavisa en sådan tolkning (men de e de verklien inte) och hävdar 
istället att hon tvärtom har mycket god ordning. 

Uppringaren får här stöd av informatören i sina ansiktsbevarande 
ansträngningar. Efter att först ha producerat ett medhållande ja: fortsätter 
informatören med att konstatera att det ibland blir så. På det sättet höjs 
den aktuella och för uppringaren hotande händelsen till en allmängiltig 
nivå och blir på det sättet mindre ansiktshotande samtidigt som infor
matören förmedlar budskapet att det inte är uppringarens fel, utan att 
sådana saker kan hända vem som helst. 
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Uppvisande av kompetens som ansiktsförbättrande åtgärd 

Det finns också andra sätt att förbättra bilden av sig själv. Ett sätt är att 
visa att man har en speciell kompetens, som i exempel 5. 

Exempel 5, samtal 16593 

120. I: 
121. 
122. U: 
123, I: 
124. U: 
125. I: 
126, U: 
127, I: 
128. 
129. 

( .. ,) om de hade he- hänt nyligen skulle ja 
också ha sagt att de inte va nån fara 
De skulle du 
Jaa 

[ Men] då 'så' .hh 
[ AJa) a'= 

-> =Proteolytisk (när) man tänker på ormgift liksom 
[ Jaha] nej 

de e sån här proteolytiska enzym de finns i vissa 
sånahär .hh eh linsrengöringsmedel 

Här tar uppringaren initiativet till att visa informatören att uppringaren 
associerar termen proteolytisk med ormgift, och visar på så sätt upp en 
närmast professionell kompetens. Informatören visar (eller ger åtmin
stone sken av) att hon förstår vad uppringaren menar men förnekar att det 
skulle ha något med ormgift att göra och förklarar vad ämnet egentligen 
är. I det här samtalet har uppringaren ett flertal gånger visat att hon har 
känt att hennes sociala ansikte har varit hotat. Uppringarens primära 
avsikt i denna sekvens är därför, enligt min tolkning, att försöka återskapa 
en bild av att hon är en kompetent person. Informatören spelar med och 
utmanar inte detta försök att förbättra uppringarens sociala ansikte. 

Uttryckliga värderingar som ansiktsrelaterad åtgärd 

Moraliska värderingar kan också komma till uttryck i samtalen genom att 
aktörerna uttryckligen värderar det egna eller någon annans handlande. 
Det ojämförligt vanligaste i GIC-samtalen är att det är uppringaren som 
distanserar sig från sitt eget handlande genom att negativt värdera det. 
Exempel 6 illustrerar uppringarens värderande av det egna handlandet. 
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Exempel 6, samtal 16593 

106, U: 
107. 
108. I: 
109. U= 
110. I: 
111. I: 
112, U: 
113. I: 
114, 

Dom höll på å lekte me nå såna här gamla parfymflasker 
-> liksom eller nå så- liksom de va ,ja (0,2) ja~ (1,4) 

[ Mm: l 
-> de va ju dumt 

[ ja] 
Ja men men ja menar de har gått över ett dygn 
Ja 
Och ingen har visat nåra besvär (0,4) å de e e låg 
giftihet 

Uppringarens värdering är i högsta grad ansiktshotande för henne själv, 
och den framförs också som en problematisk sekvens, med hjälp av pauser 
och uttrycken .ja ja, (där det sista ja:et dessutom följs av nasal utandning, 
som får det att låta som ett tungt och sorgset konstaterande). Själva 
omdömet skjuts alltså upp så mycket som möjligt i turen, 

Informatören svarar med att betona att det har gått över ett dygn 
sedan det befarade förgiftningstillfället. På det sättet förmedlar infor
matören budskapet att försummelsen inte ledde till något allvarligt, ett 
konstaterande som minskar hotet mot uppringarens sociala ansikte och 
därmed också möjliggör att samtalet kan fortsätta på ett smidigt sätt. 

Nedtonande av mängduppgifter som ansiktsräddande åtgärd 

Strategin att tona ned konsekvenserna är vanlig också hos uppringarna. I 
de fallen tar den sig uttrycket att uppgifter om den mängd tabletter eller 
annat som barnet har fått i sig tonas ned. I sådana fall svarar informatören 
ofta med en minimal respons (t.ex. ja, nä eller mm). 

Exempel 7, samtal 17398 

4. U: -> Ja tror att min dotter har fått i sej kanske lite lite 
5. maskindiskmedel 
6, I: Jaa 
7. U: De står att (de) I ) metasilicat 
8' I: Va sa du de innehåller -> 
9. U: Metasilicat 

I exempel 7 lämnar informatören tillbaka turen till uppringaren så att 
denne kan utveckla ärendet, vilket han gör genom att ta upp den kemiska 
substans som medlet innehåller. 
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Skratt som ansiktsräddande åtgärd 

Skratt kan fylla många funktioner i samtal. En av funktionerna är att 
rädda talarens ansikte. Generade ensamskratt kan användas i detta syfte, 
men de kan även signalera att talaren har tappat ansiktet (Adelswärd 
1989:125). I de sekvenser i GIC-materialet där något känsligt avhandlas 
är det relativt vanligt att uppringaren skrattar ensam. Det kan t.ex. gälla 
när uppringaren beskriver hur ett barn har kommit åt vad uppringaren 
misstänker är en farlig substans. 

Exempel 8, samtal 17229 (del av exempel 2) 

58. U: 
59. 
60. I: 

Nä man e lite oroli för hon kom in å sa han har fått 
-> fatt i tabletterna 'hh' 

[ Mm] 

I exempel 8 är det mycket sannolikt att det är den direkt föregående 
dåliga nyheten som föranleder det generade skrattet. Informatören svarar 
med en minimal respons, varefter uppringaren fortsätter med att ge en 
förklaring till incidenten. 

Skämt 

Även skämt kan användas i sekvenser där moraliskt känsliga frågor har 
berörts. Att avsluta en känslig sekvens med ett lyckat skämt som leder till 
ömsesidigt skratt kan vara ett sätt att distansera sig från det känsliga 
ämnet. Men att försöka skämta och därmed inbjuda till skratt har också 
sina risker. I följande sekvens har vi dels exempel på ett lyckat skämt som 
leder till ömsesidigt skratt, dels exempel på hur samtalspartnern inte vill 
fortsätta skämta. 
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Exempel 9, samtal 16593 

137. U: -> =De kanske e nyttit "hh"' .hh 
138. I: [ AhhA] 
139. I: Ja de blir sä pass lite sa att de de ( I 
140. U: -> [ Usch] [ De] de e 
141. -> ren tarm (0. 2) ja 
142. I: [Mm] . ja 

Vi ser här hur uppringaren fäller ett skämtsamt yttrande om att det 
kanske t.o.m. är nyttigt för barn att få i sig proteolytiskt enzym. Yttrandet 
fälls efter att uppringaren har fått beskedet att proteolytiskt enzym inte 
brukar vara farligt i mindre mängder, och att det används till att bryta 
ner proteinbeläggningar (på linser). Uppringaren konstruerar sitt yttrande 
som skämtsamt framför allt genom att låta det direkt följas av ett skratt. 
Genom detta skratt informeras informatören på ett tydligt sätt om att 
yttrandet är tänkt som ett skämt och inbjuds att deltaga i skämtet. Att inte 
deltaga i behandlandet av yttrandet som ett skämt skulle (åtminstone i ett 
vardagligt samtal) vara starkt ansiktshotande, såväl för den som har fällt 
yttrandet som för den det riktats till. (Se Adelswärd (1989:115-117) för 
ett motsvarande exempel (4b).) Informatören visar också med ett kort 
skratt att hon tolkar uppringarens yttrande som ett skämt och går därefter 
snabbt över till att föra tillbaka samtalet till en mer allvarlig ton. Det gör 
hon genom att i sitt nästa yttrande behandla uppringarens skämtinitiativ 
som om detta hade varit ett allvarligt menat yttrande. Det får ses som ett 
typiskt institutionellt drag i samtal att initiativet till att skämta så pass 
kortvarigt behandlas som ett skämt av den andra samtalsparten (informa
tören). I ett vardagligt samtal skulle skämtsekvensen antagligen vara 
längre. Informatörens förklarande yttrande (r. 139) överlappas på ett 
tidigt stadium av ett usch från uppringaren. Jag tolkar detta usch som ett 
sätt för uppringaren att visa att hon tar avstånd från det propositionella 
innehållet i den föregående skämtturen. Därefter producerar uppringaren 
ett yttrande som initialt överlappar med informatörens allvarsamma 
behandling av uppringarens föregående samtalsbidrag och avbryter 
info1matörens tur. Uppringarens nya yttrande (de de e ren tarm (0.2) ja) 
tolkar jag som skämtsamt cyniskt och som ett bidrag som i ett vardagligt 
samtal borde behandlas som ett skämt. Men det sker inte, utan informa
tören besvarar detta yttrande med ett par minimala responser (mm .ja) 

och lämnar på så sätt på nytt över turen till uppringaren. Informatörens 
minimala responser kan här ses som ett sätt att inleda en avslutnings-



H. Landqvist 155 

sekvens. Det är nog viktigt att påpeka här att ett sådant "ljummet" 
agerande från informatörens sida knappast behöver tolkas som ointresse 
eller bristande artighet. Snarare bör agerandet ses som ett uttryck för en 
institutionell diskurs och ett professionellt förhållningssätt till samtalen 
och uppringarna. Informatören har, vad det här samtalet beträffar, 
fullgjort sin uppgift, och därmed finns det inte längre någon anledning att 
fortsätta samtalet, eftersom det kan innebära att nya akuta samtal får 
vänta. 

Avslutning 

Jag har här tagit upp några typiska exempel på hur parterna i GIC
samtalen relaterar till de moraliska implikationerna av vad som har hänt 
och som har gjorts relevant i samtalen. Jag har för denna artikel koncen
trerat mig på de moralrelaterade sekvenser som (åtminstone explicit) har 
initierats av uppringaren. Självfallet kan det även förekomma att det är 
informatören som initierar sådana sekvenser, men oftast är det uppring
aren som i samtalet börjar relatera till en omständighet som något 
känsligt, t.ex. genom att använda någon av de ansiktsrelaterade åtgärder 
jag har tagit upp. Detta verkar kunna inträffa var som helst i samtalet och 
är alltså inte koncentrerat till någon speciell fas. Likaså verkar det som 
om det ofta inte är föranlett av något specifikt beteende från infor
matörens sida. Möjligen kan man säga att det finns en viss tendens att 
känsliga omständigheter . dyker upp i samband med att uppringaren 
berättar "hur det gick till" när barnet fick i sig något. Man kan även 
skönja en viss tendens till att ansiktsrelaterade åtgärder som t.ex. 
motiveringar och förklaringar dyker upp i direkt anslutning till att 
uppringaren har fått veta att det inte är någon fara. Men de kan också 
dyka upp på andra ställen i samtalet. Ofta behandlas uppringarens försök 
att rädda sitt eget ansikte så kort som möjligt av informatören, t.ex. med 
minimala responser, innan informatören byter ämne med en ny fråga. Det 
är inte särskilt förvånande med tanke på att det sett ur myndighetens 
perspektiv gäller att få så snabba och konkreta svar som möjligt för att 
kunna ge effektiva råd och sedan kunna gå vidare till nästa uppringare. 
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Directives and the negotiation of work tasks in the 
Swedish home help service 1 

Anna Lindström, Uppsala University 

Introduction 

Directives are speech actions that try to get another to do something 
(Austin, 1962, p. 63). Although commonplace in mundane conversation, 
directives are especially relevant for institutional interaction as one of its 
characterizing features often is the overt orientation on behalf of one or 
several of the participants toward completing an institutionally relevant 
goal or task (Drew & Heritage, 1992, pp. 21-23). Studies of directives in 
institutional interaction have tended to focus on directives issued by the 
professional to the lay person (c.f. Sorjonen, 1995; West, 1990). In this 
paper by contrast, I examine sequences where the lay person gives 
directives to the professional. I focus on directive use <luring visits in the 
Swedish home help service, a government funded program that offers 
assistance with domestic tasks, personal hygien, and minor medical care to 
individuals who are unable to manage on their own. The data consists of 
audio recordings of interactions between female help providers and 
elderly female help recipients.2 A complete account of how directives are 
used within these interactions is clearly beyond the scope of this short 
paper. Instead I will discuss the nation of directives and propose why the 
home help service provides an apt site for examining them. Turning to 
same directives in the data I will argue that they should not be studied in 
isolation but as sequentially organized activities. The paper will conclude 
with a single case analysis of a directive sequence. 

1 The work presented in this paper was supported by grants from Rådet för 
Arbetslivsforskning and Socialvetenskapliga Forskningsrådet. 
2 We focus 011 women because they dominate the borne help service both as help 
recipients and providers. Sixtyfour percent ofthe help recipients were womcn in 1993. 
The figure is even more striking for help providers where 97 percent were women in 
1987 (cited in Szebehely, 1995, p. 36 and p. 61). 
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Data and method 

The data drawn on in this paper is a subset of a larger corpus of 
recordings of visits in the Swedish home help service. As this was a new 
data site for us and we were concemed about difficulties in gaining access 
we began by collecting data on audio only. After informed consent had 
been obtained, the help provider was equipped with a portable audio 
recorder that she was instructed to tum on before entering the home and 
tum off after leaving. The interactants <lid not orient much to the 
recording. This was especially true for the help recipients who seemed 
more concemed about obtaining their allotted help. The tape was seldom 
or never mentioned. One of the few sequences where the recording was 
topicalized will be analyzed in this paper (i.e. example 12). A major 
drawback of the audio data was that it proved difficult and sometimes 
impossible to analyze. This is in line with previous research that has 
shown that nonvocal activities shape the . organization of ca-present 
interaction including speech itself (c.f. Goodwin, 1981). In this paper I 
tried to select sequences that seemed accessible in spite of the lack of 
information about the interactants' gaze, gestures, bodily orientations, and 
other nonvocal activities but I feel it is difficult to provide analytically 
defensible descriptions even for these. For this reason we are recording 
the remainder of the data on video. The method used is conversation 
analysis (CA) as developed by Sacks, Schegloff & Jefferson (Sacks, 
Schegloff & Jefferson, 1974). 

The relevance of task negotiation in the home help service 

Marjorie Harness Goodwin (1990) argued that directives "are positioned 
right at the interface between language and social action; although built 
through speech, they are designed to make things happen in the larger 
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world within which speech is embedded" (p. 65). The arrowed turn in 
example 1 below shows a directive from the home help service data. 3 

(1) LUNCH BOX [ID6] The help provider (HH) and the help recipient (W) 
are in the kitchen. W was unable to finish the lunch that HH brought 
from the old age home. 

01 HH: 

02 

03 HH: 

Mm:_;_ 

(O. 8) 

Å sen har'u måt- mat)Adan där (0. 7) 

And then have'you måt- the foodbox there 
And then you have the lunch- the lunchbox there 

04 den låter vi stå frg,mme ett tag för den 

that let we stand out a while cause it 
we'll let that sit out cause it 

05 har ju vari 1JI2PVärmd då, 
has ju been heated then 
has been heated see 

06 W: 

07 HH: -> 

Ja (jo [de blir no bäst]) 
Yes jo it becomes probably best 
Yes well that's probably best 

[>Då kan du sätt]a in< den sen i 

Then can you put in it later in 
You can put it in the refrigerator 

08 ->kylskå [pet så där, 
the refrigerator so there 
later then like that 

09 W: [Ja, 
Yes 

10 W: Ja de ska ja gö:ra.,= 
Yes that will I do 
Yes I'll do that 

11 HH: =J.1in:, 

3 This data was transcribed according to the transcription system first developed by Gail 
Jefferson. See Ochs, Schegloff & Thompson (1996) pp. 461-465 fora description of the 
conventions used. The first translated line provides a word-by-word translation of the 
Swedish. When necessary another translation has been provided that gives a more 
idio.matic English rendition of the talk. Names of persons and places have been changed 
at random to protect the anonymity of the interactants. 
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HH (the help provider) and W (the help recipient) are in W's kitchen. W 
was unable to finish the lunch that HH had brought from the old age 
home. HH has just told W that she thinks they should leave the lunchbox 
out as it is still varm (lines 3-5). W agrees in line 6. HH then says "you 
can put it in the refrigerator later then like that" (lines 7-8). The primary 
purpose of this turn is not to describe the world but to get somebody else, 
in this case W, to agree to perform a certain action, that is to put the 
lunchbox in the refrigerator after it has cooled off. This analysis is 
supported by W' s next turn where she promises to perform the requested 
action (lines 9-10). 

Directives are frequent in our data. Contrary to what we had expected 
it is typically not the help provider who directs the help recipient as in the 
example above, but the help recipient who directs the help provider. This 
tendency is not surprising since the borne help service assists with intimate 
and private tasks. The service is targetted at persons who are unable to 
manage on their own. Many have impaired hearing or sight or are 
otherwise physically handicapped. The help providers assists these people 
with the kind of tasks that most abled-bodied persons manage on their 
own. A few examples from our data include getting out of bed, 
showering, brushing teeth, preparing and serving food and coffee. 
Although seemingly simple, these tasks can be imbued with personal 
idiosyncracies. For most abled-bodied persons these idiosyncracies are 
"seen but unnoticed" (Garfinkel, 1967). It is not until we have to rely on 
others to help us with these tasks that our personal predilections become 
noticeable and verbalized. 

The importance of paying close attention to how a task is carried out 
has been observed in other studies of the borne help service. Take for 
example Thomas' (1986) ethnographies of the everyday lives of three 
elderly persons who received daily assistance from the borne help service. 
One of the purposes of these ethnographies was to situate the needs and 
desires of the elderly within a larger context. Thomas argued that one of 
the reasons why the elderly insist to have tasks performed in ways that 
can be understood as odd and nitpicky is that they have limited 
opportunities to internet with the outside world and therefore experience 
a greater need to control their immediate environment. Silfverberg 
(1996) interviewed managers in the home help service. According to 
them the best help providers are wise, preferably older Swedish women 
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who can understand how the elderly want things done, how it was in the 
old days, and who are willing to perform the work in archaic ways by for 
example boiling the underwear on the stove even if an automatic washing 
machine is available (p. 66). Szebehely (1996) focussed on the delicate 
situation this creates for the help providers. She stated that to work as a 
help provider is to become the hands and feet of a human being who does 
not have the ability to use her own hands and feet but who has retained 
the ability to decide what needs to get done. This situation creates two 
dilemmas for the help provider. On the one hand she has to act as the 
hands and feet of another without feeling that she herself is nothing but 
hands and feet (without rnind or heart). On the other hand she has to be 
somebody else's hand and feet without rerninding the other about her 
inability (p. 184-5). 

So several scholars have highlighted the importance that elderly help 
recipients place on how a task is carried out. However, there are few 
studies of how work tasks actually are negotiated during interactions 
between help recipient and help providers. Directive sequences provide an 
excellent locus for exarnining this negotiation. 

Directives as sequential activities 

Examples 2-11 below show some directives from our data: 

(2) THE SCOURING WHISK [IA2:2:14) W has just finished the lunch that 
HH prepared for her. She is in the kitchen while HH is beginning to do 
the dishes. The dots indicate that this talk was excerpted from a 
larger utterance . 

09 W: . hh ta sedan tvagan ... 
.hh take later the scouring whisk 

then take ·the scouring whisk 

(3) STAY PUT [IFS:10.7] HH has just assisted W to take a shower in W's 
bathtub. W is about to get out of the tub. 

14 HH: sitt kJliJ,:r 
sit still 
stay put 
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(4) MOVE TABLE [IAl:1:5.5) 

08 W: 

09 

Vill du flytta (dä:r) b2rdet at fönstret 
Will you move (there) table toward the window 
Do you want to move (there) table toward the window 

t[ill], 
to 

(5) RED MAT [IFS:10.7) HH has just assisted W to take a shower in W's 
bathtub. 

05 W: 

06 

07 

om du 
if you 
if you 

[bit] . 
here 

ville dra: 
would pull 
would pull 

S nä
Pleas-

å sen 
and then 

den där röda @ttan 
tha there red mat 
that red mat 

(0.2) 
( 0. 2) 

(6) SING [IA2:2:23.5] W has just used the bathroom and is on her way 
to the bedroom. 

04 W: Har du tid att si!dnga nanting? 
Have you time to sing anything 
Do you have time tosing at all 

(7) WASH HANDS [IA2:2:4.6) HH is making lunch for W who is sitting in 
the kitchen. 

12 W: A du har tvätta händerna som va:nlit? 
And you have washed the hands as usual 
And you have washed your hands as usual 

(8) LYCKLIGA LOTTA [IAl:1:5.5] Lyckliga Lotta isa type of plant. 

16 W: Assa b).Qmman maste ygttnas nu (lyckeliga lotta) 
Andso the flower must be watered now (lyckeliga lotta) 
And the flower must be watered now (lyckeliga lotta) 
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(9) PANTIES [IA2:2:20.7] HH has just moved the table for W. 

01 W: Asså har du .hh ett par .hh tro:sor som måste 
Andso have you .hh one pair .hh panties that must 
And then you have .hh a pair of .hh panties that must 

02 tvättas, 
wash 
be washed 

163 

(10) THREE MILLIMETERS [IA2:2:4.1] HH is frying blackpudding while W 

is sitting in the kitchen. 

02 W: Asså .hh trg millime:teri 
Andso three millimeters 
And three millimeters 

(11) THREE BISCUITS [IAl:1:7.3) HH is preparing tea for W who is 
sitting in the kitchen. 

12 W: A tre sko:rpor på ((.}) träassietten, 
And three biscuits on ((.)) the wooden plate 

One way of approaching these is to analyze them as isolated utterances in 
terms of syntax or the degree of mitigation involved in each one. We 
could then treat the imperatives in examples 2 and 3 as direct and 
unmitigated and thus more face threatening (Brown & Levinson, 1978) 
than examples 4-6 which are formed as questions and sometimes, as in 
example 5, are accompanied by politeness markers. 

Although interesting observations can be made when we examine these 
directives in isolation, this approach can also create difficulties. Studied as 
isolated utterances, it might be difficult to show that examples 7 through 
11 are directives and not merely descriptions of current states of affairs. 
Furthermore, examples 2 and 3 may not be as straightforward as they 
seem. As Schegloff and Sacks (1973) have shown, syntax alone does not 
determine the directive force of an utterance. Whether or not an 
imperative is to be understood as a directive or as same other type of 
action is governcd more by its sequential position than its syntactic form. 
A case in point is telephone conversation closings where imperatives such 
as "go eat your dinner" are treated as conversational pre-closings rather 
than as directives to perform certain activities. If we want get at the 
members' use and understanding of directives as speech activites it is 
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better to study them as parts of larger sequences. In interaction, the 
directive force of an utterance is not unilaterally imposed by the speaker 
but negotiated between speaker and recipient. I will now briefly exarnine 
the directive in example 6 within its sequential context. The purpose is not 
to provide an exhaustive analysis of this segment but to show how 
directives can be interactionally negotiated and to point to some issues that 
could be explored in a larger collection of directive sequences. The 
excerpt is taken from a rnidday visit. HH has prepared and served lunch 
for W and assisted her in the bathroom. W is now on her way to the 
bedroom where she will get ready for her afternoon nap. 

(12) SING [IA2:2:23.5] W is on her way to the bedroom. 

01 W: Jag ska först gå .hh 
I will first go .hh 

02 /1. 8) 

03 HH: Mm:, 

04 W: ->Har du tid att S.J.!dnga nånting? 
Have you time to sing anything 
Do you have time tosing at all 

05 /0.4) 

06 HH: 

07 W: 

08 HH: 

09 W: 

Men då kommer ju de me på band,= 
But then come ju that with an tape= 
But then that'll get an tape (wan't it) 

=Va, 
=What 

Då 

Then 
Then 

kommer ju de me på band[e/n)J, 
come ju that with on tape(s) 
that'll get on tape(s) (won't it) 

[J a Jlll!.i 
[J a ]ha 
I see/ah 

10 Har du J2g.nde t .QJ2Pe nu, 
Have you the tape up now 
Do you have the tape up now 

11 HH: Ja:: 1 

Yes 



A. Lindström 165 

12 W: 

13 HH: 

14 W: 

15 HH: 

16 

17 W: 

18 HH: 

19 W: 

20 HH: 

21 W: 

22 

Nej du har't stä:ngt de, 
No you have't shut 't 

Nä:ej, 
No 

Va, 
What 

Näe, 
No 

(.) 

E den J2i!, 
'S it on 

Jaa,!, 

Yes 

Jaha? 
Jaha 
I see/oh 

Nämen ja kan s,]Jlnga ändå:, 
Nobut I can sing anyway 

Ja . h ja de kan du ju gf.i.re, 

Yes .h yes that can you judo 
Yes .h yes you can do that (can't you) 

(1.5) 

Although we do not have the video record, there are indications that this 
directive does not occur anyplace, hut at the juncture between two 
activities, W has just used the bathroom and is on her way to the bedroom 
to take a nap. It might be that junctures such as this one provide 
particularly ripe places for directives. The directive itself is not formed 
as an imperative but as a question "do you have time to sing at all." By 
raising a potential obstacle (time constraints) within the directive, W 
shows that she does not see the singing as a necessary and required work 
task hut as one that is performed only if time permits. In this regard, this 
directive can be contrasted with the ones in examples 8 and 9 where the 
requested act is not presented as optional hut as required. How a directive 
is. formulated thus gives an indication of the kind of service that the help 
recipient feels that she is entitled to and legitimately can request. In the 
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cases mentioned here, assistance with plant care and laundry are treated as 
definite entitlements whereas singing is not. The potential obstacle that W 
raises in line 4 of example 12 focusses on HH's availability to perform the 
requested activity. This is not merely conveyed through W's wording but 
also by her stress on the word "time". HH's response in line 6 by contrast 
centers not on ber availability but ber desire to perform the requested act 
by raising the fäet that the song would be recorded as a potential obstacle. 
That this is treated by HH as an obstacle is partially carried through the 
delay (line 5) and the tum-initial disjunctive "but". The disparity between 
W's and HH's orientations toward the most relevant obstacles to HH's 
singing is further underscored by W' s rep air initiation in line 7 and the 
ensuing repair sequences (lines 8-18). Once the problems in hearing and 
understanding have been resolved, W appears to accept HH's objection by 
producing a news mark in line 19 (idiomatically translated as "I see" or 
"oh"). This rather neutral uptake avoids accepting HH's reason for 
objecting as a valid one. This may prompt HH's backdown in the ensuing 
tum where she states that she can sing "anyway" which engenders a much 
stronger aligninent from W in line 21. The analysis of this short spate of 
talk shows that directives are negotiated activities. Focussing on these 
negotiations sheds light on how the work itself is jointly defined and 
organized by help provider and help recipient. 

Conclusion 

The home help service provides a rich context for the analysis of 
directives. This data site offers an important contrast to other institutional 
contexts such as doctor-patient interaction where directives typically are 
issued by the professional to the lay person. In the borne help service by 
contrast, this pattern is reversed with the lay person directing the 
professional. Given the fäet that directives can be accomplished through a 
variety of linguistic structures one might be enticed to focus on them in 
isolation. However, I have argued that it is more productive to exarnine 
them in their sequential contexts. 
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Begreppsdistinktioner i läkare-patientsamtal 

Ulla Melander Marttala, Uppsala universitet 

Läkare-patientsamtalet är ett betydelsefullt institutionellt mqte där två per
soner med olika bakgrunder, kunskaper och roller möts; den ena som hjälp
sökande lekman - patienten, den andra som rådgivande fackman och som 
representant för en samhällelig institution - läkaren. En viktig faktor som 
påverkar samtalets förlopp och utgång och hur parterna tolkar och förstår 
varandra är att det vanligen finns större eller mindre skillnader mellan läka
ren och patienten i kunskaper, föreställningar och perspektiv. Detta kan på 
olika sätt komma till uttryck i ett samtal. Ett sådant område där det kan fin
nas skillnader mellan lekmannen och den professionelle är innehåll och 
tolkning av olika medicinska begrepp och hur dessa uppfattas. 

Olikheter i kunskaper och begreppsinnehåll kan förstås i vissa fall leda 
till tolknings- och förståelseproblem som kan inverka på hela samtalet. 
Ibland kan problemen tydligt framgå i samtalet och bli föremål för diskus
sion. I andra fall får diskrepanserna kanske inte något explicit uttryck; de 
förs inte fram för förhandling i samtalet, utan inverkar mer indirekt på 
samtalet. I vilket fall utgör dock begreppsvärldarnas innehåll och 
eventuella skiljaktigheter i synsätt och tolkningar mellan läkaren och 
patienten en bakomliggande inverkande faktor på samtalsförståelsen. Det är 
givetvis något som bör uppmärksammas av läkare och annan vårdpersonal i 
deras kommunikation med patienter. 

I denna artikel ger jag exempel på och diskuterar vilken roll 
begreppsdistinktioner kan spela i läkare-patientsamtal: vilka begrepps
distinktioner som görs, hur begrepp används av deltagarna och hur de 
handhar situationer där skillnader i begreppsinnehåll kommer till uttryck. 
En utgångspunkt är att det särskilt kan finnas skillnader mellan läkarens 
mer vetenskapliga begreppsuppfattningar och patientens mer vardagliga. 
Också andra begreppsliga olikheter kan dock föreligga. 
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Material 

Material för undersökningarna utgörs av videoinspelningar av autentiska lä
kare-patientsamtal. Samtalen är inspelade inom projektet Läkarens och lek
mannens begreppsvärldar.' Materialet består av 15 samtal med en samman
lagd inspelningstid på ca 7 timmar. I undersökningen medverkar 15 patien
ter, 11 kvinnor och 4 män, och 9 läkare, 5 män och 4 kvinnor; således 
deltar några av läkarna i fler än en inspelning. Samtalens totala ordantal 
uppgår till 65 073 löpord, där läkarna står för en andel på 58% och 
patienterna följaktligen för 42%. Besöken utgörs av både nybesök och 
återbesök vid medicinkliniker samt av inskrivningssamtal vid en särskild 
rehabiliteringsanläggning. Alla besöken rör reumatiska sjukdomar. 

I min avhandling (Melander Marttala, 1995) har jag redovisat resultat 
från olika undersökningar av detta material, men mera punktvis kommit in 
på begreppsdistinktioner. I en annan undersökning (Melander Marttala, 
1994) har jag framför allt behandlat olika förtydligandestrategier i 
samtalen, bl.a. av diagnostiska begrepp, men också där tas begrepps
distinktioner upp mer i förbigående. 

Några exempel 

En utgångspunkt för mina undersökningar är alltså att olikheter i begrepps
innehåll och begreppsdistinktioner kan spela en viktig roll i läkare-patient
samtal. Ofta innebär skillnader i begreppsdefinitioner att den ena parten gör 
distinktioner som den andra inte gör. I den medicinska begreppsvärlden är 
distinktionerna ofta många och specifika, och har stor betydelse för dia
gnostisering och behandling, medan motsvarande kunskapsområde i lek
männens begreppsvärld kanske är mindre differentierat, eller i varje fall an
norlunda strukturerat. Jag ska här visa en del exempel från samtalen där be
greppsdistinkttoner kommer till uttryck. 

1 
Projektet bedrevs under åren 1985-1989 med stöd av förutvarande Delegationen för 

social forskning vid Avdelningen för forskning och utbildning i modern svenska 
(FUMS) vid Institutionen för nordiska språk, Uppsala universitet, i samarbete med 
Institutionen för socialmedicin vid Karolinska Institutet, Huddinge sjukhus. Jag har 
genom ett stipendium från Knut & Alice Wallenbergs Stiftelse erhållit stöd för denna 
uppgift. 
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En vanligt förekommande distinktion i samtalen är att det för läkarna är 
viktigt att skilja mellan behandlingar och mediciner som är symtom
lindrande och verkar tillfälligt och sådana mediciner som är mer 
orsaksangripande, förebyggande och verkar på längre sikt. Man vill arbeta 
på lång sikt, inte bara ge lindring för stunden. Exempel 1 tar upp en 
situation där sådant kommer på tal. 

Exempel 1. LOPl (r. 718 ff.) 2 

1 L: - - ett preparat som eh / som har de/ i den här gruppen som 
/ Indomee å Voltaren å sånt de e ju mer å betrakta som 

--) värktabletter/ [Mm) mot värk å stelhet den angriper så att 
--) säja inte själva sjukdomsorsaken de gör klorokinfosfat va - -
(9 rader utelämnade) 
5 P: Mm/ men dom här sku man äta varje da / man sku= 

L: =Klorokinfosfat ska du äta varje [AJ va för de som ja berätta 
att effekten/ den kan du först räkna me om en eller två 
månader 

P: Mm= 
--) L: =Så de e bara å käka på varje da de e en långtidseffekt va [Mm] 

som man får av de/ men den hära / pt tabletten värktabletten 
s- ska vi försöka me en/ som heter Orudis ... 

Ytterligare ett prov på en situation av samma slag ger exempel 2. 

Exempel 2. LOP14 (r. 415 ff.) 

1 L: - - pt annars tycker ja rent medicineringsmässit så e de väl 
tveksamt [mm) om du har du själv funderat att du vill ha nåt 

--) [nej) smärtstillande [nej] eller nej hh de man skulle kunna 
kunna pröva om de om de e så att du känner att du vill ha 

5 nånting som lindrar smärtan/ de e ju eh typ såna här mediciner 
som vi kallar för eh NSAID [mm] asså Naprosyn [mm) eller 
Voltaren du kanske känner till dom [mm) mm nån nån av dom 
skulle man kunna pröva ((P skakar på huvudet)) men om du inte 
känner nåt själv [nej] behov av de så vill ja inte/ liksom för 
de e bara symptomlindrare [mm] de e ju ingenting som som tar 
bort de hela [nej] / på längre sikt 

Också i nästa fall, exempel 3, märker man tydligt att läkaren är inställd på 
långsiktiga mål, här gäller det behandlingen i stort. Patienten tar här först 
upp en fråga om den för henne mest aktuella situationen, med värk, vilken 

2 
Några transkriptionskonventioner: / anger paus, antalet anger längden; [] inne i replik 

anger tal av den andre deltagaren, spec. understödssignaler; upphöjda 1 1 i enskild replik: 

överlappande tal. Vissa förenklingar i transkriptionen har här gjorts i enstaka exempel. 
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läkaren besvarar, men han går sedan över till att betona behandlingen på 
lång sikt. 

Exempel 3. LOP2 (r. 767 ff.) 

1 P: Eh hur gör ja mot min värk äter ja fortfarande Trea 
L: Mm lindrar [de e väl eller] lindrar Trea 
P: Mm de gör [mm] faktist [mm] de 
L: .jo man kan/ pt ju försöka me lite/ eh // (sån(a) här) 

5 kraftiare preparat typ Voltaren å sån här/ om de har (en) 
bättre effekt 

(15 rader utelämnade) 
L: Så ja skulle inte/ [0 nä 0

] va rädd [nää] för Voltaren i de här 
/ de de e ju de mest akuta men men sedan/ börjar vi ju nu 

➔ arbeta på lin9: sikt [mm] få dej å må bra va [mm] å de kommer ju 
10 å / ta lit- vill ja ha lite kompletterande/ typ röntgen å så 
➔ vidare [mm] å sen får vi ju som ställa sikte på / på ·lång sikt 

/ men solen [0 mm0
] sulfa [mm] / försikti me pencilliner [mm] 

( (L räknar på fingrarna)) ska du komma ihåg [.mm] 

De distinktioner som läkarna i de här exemplen framhåller förefaller inte 
vara särski1t prob1ematiska för patienterna, även om det kanske är ett nytt 
synsätt som tas upp. Läkarna är också rätt tydliga på den punkten; kanske 
kan man säga att de lite grann undervisar patienterna. 

Ett annat område där läkarna tydligt gör distinktioner gäller smärt- och 
stelhetssymtom och hur dessa beskrivs. Olika slag av dessa symtom tyder 
på olika sjukdomstillstånd. Läkarna skiljer bl.a. på olika typer av värk, t.ex. 
mellan rörelsevärk och vilovärk. En viktig distinktion för diagnostiserandet 
av sjukdomen ledgångsreumatism är vidare morgonstelhet och hur länge 
den sitter i. Värk på kvällen däremot kan peka på artros, nötnings
reumatism. I materialet finns rätt många exempel på att begrepps
distinktioner inom detta område kommer till uttryck. "Vana" patienter är 
bekanta med dessa distinktioner och vet vilken betydelse de kan ha, medan 
"ovana" inte känner till dem och kanske inte har tänkt på att göra dessa 
iakttagelser kring sina besvär. 

Först en situation, exempel 4, där läkaren skiljer på olika slag av 
smärta: i detta fall me11an rörelsevärk och vilovärk. Patienten verkar här 
inte ha svårt att uppfatta distinktionen. 
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Exempel 4. LOPl (r. 39 ff.) 

1 L: Eh den här värken hade den nå samband me när du rörde på 
➔ händerna eller hade du de annars också en vilovärk 

P: Ja ja hade den när ja låg ja kunde inte sova ibland 
L: Du kunde inte sova= 
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Mer problematiskt är det i nästa fall där läkaren försöker att närmare utreda 
patientens morgonstelhet. Läkaren har tidigt i samtalet frågat patienten om 
morgonstelheten, se exempel 5, men återkommer till detta efter en stund, se 
exempel 6. 

Exempel 5. LOPl (r. 84 ff.) 

1 L: Jaha Il pt I eh när du vaknar på morronen e de nåt speciellt 
➔ du känner då e du stel då 

P: 1stel 1 

L: De e du= 
5 P: =Ja= 

L: =Hur lång tid då 
Il 

P: Ja Il en timme en å en halv 

I 
10 L: En timme 

P: Ja I men de här i I om man säjer händerna de släpper ju aldri 
tycker ja= 

L: Nä tycker du att du är trött ... 

Patientens aspekt att besvären i händerna aldrig släpper (rad 11) är något 
som inte tas upp av läkaren, som istället börjar med ett annat ämne, trötthet 
(rad 13). Som nämnts återupptas dock ämnet morgonstelhet senare i sam
talet, under kroppsundersökningen (ex. 6). 

Exempel 6. LOPl (r. 366 ff.) 

➔ L: Jaa I å morronstelheten den I har den ökat i tid alltså 
P: Ja den har blivi om man säjer Il på tre månader blivi mycke 

värre va 
L: Mycke värre I mm Il mm 111 - -

(4 rader utelämnade) 
5 L: så de blir bara värrP FI. värre 

P: A 
Il 

➔ L: Morronstelheten eden i hela kroppen de eller 
P: Nä då e de ju Il knäna I om man alltså går ner för trappan va 

➔ L: Mm 111 morronstelhet pratar ja om I de är alltså knäna tycker 
du 

P: A= 
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L: =Inte i för övrit Il inte händ-
P: [De värker] ju lite om man säjer 

15 händerna å (upp) va 
((Paus 6 sekunder. L mäter blodtrycket.)) 

P: Men men Il ja har vari I ja tycker Il de går int å förklara 
L: Ja= 

➔ P: =Som de Il om man säjer gror Il hela ti'n va [Mm] i händerna å 
20 upp i axlarna [Mm] va 
➔ L: Men du du Il de ja e intresserad av den här morronstelheten 

alltså I känner du dej I du du kunde benämna== 
P: 

➔ L= 

25 

P: 

[Ja e då e ja stel sål 
de i tid alltså en å en halv timme då då då e du I e du allmänt 
stel eller e de bara knäna du pratar om då eller e de allmän 
stelhet 

[De e jul om man säjer hela kroppen va 

➔ L: Okej men då Il menar vi samma saker Il så där 

Här vill läkaren få fram om morgonstelheten ökat i tid och om den gäller 
hela kroppen. Patienten säger först att den sitter i knäna, men läkaren nöjer 
sig inte med detta och patienten går lite längre fram med på att att den 
gäller hela kroppen. Patientupplysningarna att det "värker ju lite" och 
"gror" i händerna och armarna verkar inte uppfattas som stelhet av läkaren, 
som inte fortsätter med dessa aspekter, se bl.a. det inledande "Men" och 
"de ja e intresserad av den här morronstelheten" (rad 21). Slutligen slår 
läkaren fast att man menar samma saker (rad 29). Här märks en diskrepans 
i begreppsinnehållen, en skillnad mellan den medicinska begreppsvärlden 
och lekmannavärlden. Patienten gör inte så noga skillnad mellan de olika 
besvär han upplever med smärta, stelhet och liknande, medan läkaren 
skiljer noggrannare på olika sådana symtom. Patienterna iakttar, ganska 
självklart, inte alltid de fenomen som den medicinska vetenskapen finner 
relevanta (jfr Plaja, Cohen & Samora 1968: 174-178). Den här patienten 
säger i en kommentar till dessa avsnitt bl.a. att läkarens frågor om hur länge 
morgonstelheten sitter i är svåra att besvara eftersom " ... de tänker man ju 
aldrig på" och att "de e så svårt de därå förklara". 

I nästa exempel (ex. 7) är dock en liknande sekvens mer oproblematisk. 
Här har patienten haft sin reumatiska sjukdom i flera år och är därför 
bekant med begreppet morgonstelhet. Läkaren kan då använda uttrycket 
morgonstelhet som ett känt begrepp. 
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Exempel 7. LOP3 (r. 90 ff.) 

1 L: 

P: 

5 L: 
P: 
L: 

➔ 

10 P: 

=Hur långt kan du gå 
I 
Jan- så här dags har ja jämt göra åta mej från parkeringen å 
hit upp 
På grund av fötterna 
Ja på på förmiddagarna rör ja mej bara inomhus 
Du hade redan från början ju mycke besvär utav den här 
intensiva morronstelheten [ja] som satt i [just de] så länge 
[ja] på morronen å de de har du du fått tillbaka [Ja] igen 
De har ja 

Det förekommer även att patienter mer spontant skiljer mellan olika 
symtom. I exempel 8 gör patienten själv på läkarens fråga om tidpunkt på 
dygnet för besvären (rad 2) distinktionen mellan stelhet och värk (rad 5), 
vilket läkaren tar fasta på i det följande. 

Exempel 8. LOP15 (r. 109 ff.) 

1 

➔ 

➔ 

10 

L: 

P: 

L: 
P: 

L: 

När du har riktit ont i knäna en sån där period me riktit ont 
[mm] vicken tid på dygnet e de värste de värst när du vaknar 

på morron eller e de värst på kvällen när du har vart uppe 
å / gått under dan 

lp- k-l på kvällen e värken värst fast sen när ja ska gå upp 
på mornarna så kan de va stelt å / [mm] komma upp ur sängen 

Hur länge tycker du att du e stel på morron då 
Ja de kan gå ganska fort [mm] // tie minuter å kvart så där 
brukar ja ha innan ja [mm] kommer liksom upp då sen så släpper 
de [mm] när ja börjar gå å så där// ja e inte sådär jättestel 
så att ja [nej] e alldeles handikappad [nej]= 
=Men du känns [mm] lite mer [mm mm] stel på morronen men de 
sitter inte i så länge 

P: Nej fast värken e / e värst på kvällarna tycker ja [mm] när man 
har hällt på en hel da [mm] 

Ytterligare ett exempel (ex. 9) som rör sig inom området med symtom som 
stelhet kan ges. I detta samtal görs flera skillnader mellan olika slag av 
symtom. Till en viss del är det patienten som introducerar olika 
distinktioner inom området. Vissa av dessa tar läkaren fasta på. Inlednings
vis ger läkaren förslag på distinktioner: besvären kan vara svullnad - värk -
värme. Patienten skiljer också sedan i sitt svar mellan ett par av dessa olika 
symtom och berättar först om svullnad och därefter att "det gör ont" och 
"molvärker". Därefter för patienten in symtomen stelhet och sedan 
fumlighet. När läkaren sedan i en fråga (ex. 9, rad 1) verkar föra ihop 
stelhet och fumlighet gör patienten en skillnad mellan dessa symtom och 
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läkaren går då vidare med stelheten och hur länge den sitter i och utreder 
således symtomet morgonstelhet. 

Exempel 9. LOP13 (r. 153 ff.) 

-; L: 0 0kej 0 .h de här me att du känner dej stel å fumli å så där e 
de värst [mm] / på nån viss/ tidpunkt på dagen tyck- eller e 
de lika hela (tiden) från morron ti kväll 

P: 
5 
-) P: 

L: 

P: 
10 L: 

P: 

[Neej l 
I 
Att ja e stel de e no- me- mest på morron å fumli de de e ja 
hela dan tycker ja 

[De ärl du 
Jaa= 
=Mm hur länge e du stel på morron 
I 
Jaa kanske nån timme ... 

Ytterligare en viktig distinktion som framkommer i flera samtal är den 
skillnad mellan kronisk reumatisk sjukdom, ledgångsreumatism eller 
reumatoid artrit, och andra reumatiska sjukdomstillstånd som många läkare 
betonar. Ledgångsreumatism är ju en allvarlig kronisk systemsjukdom, och 
kan den uteslutas till förmån för andra, mindre allvarliga, reumatiska 
sjukdomar kan detta vara en positiv sak för läkare. Dock kvarstår även i 
sådana fall patienternas besvär, vilka de självklart vill ha hjälp med - något 
även läkarna tycker är viktigt. Men ändå kan en viss diskrepans i synsätten 
här ofta skönjas. 

Exempel 10 är från ett ställe i samtalet där diagnosbesked ges. Här kan 
läkaren ge ett på ett vis positivt besked om att reumatisk sjukdom kan ute
slutas, vilket trots allt relativt sett är en god nyhet. Samtidigt får patienten 
besked om att hon lider av ett förslitningstillstånd, artros, vilket ju är 
mindre positivt. I en sammanfattning av läkaren (rad 20-23) framkommer 
sedan åter att läkaren betonar att diagnosen artros trots allt är relativt sett ett 
positivt besked. I detta fall verkar också patienten vara ganska införstådd 
med diagnosen och även distinktionen, och diagnosbeskedet kan lämnas 
utan invändningar eller komplikationer. 

Exempel 10. LOP14 (r. 387 ff.) 

1 L: - - eh och ja kan väl säja sammanfattningsvis efter de att nu 
vi har pratats vid åja har undersökt dej ((P nickar)) / att ja 

-I ser inga tecken på nån eh begynnande reumatisk sjukdom inte SLE 
-I I eller någon annan heller/ re- reumatisk sjukdom ((P nickar)) 
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5 / [nej] ja ser inga tecken på de i proverna åja ser inga 
tecken på (de) när ja undersöker dej eller efter att ha pratat 
me dej ((P nickar)) .hh ja funderar om de du känner av e nån/ 

➔ kan va en början på en liten förslitning i dom här ((P nickar)) 
lederna/ å de e inte säkert att de syns om man skulle röntga 

10 dej men jag tycker vi ska ta en röntgen [mm] på händerna [mm] 
➔ bara för åse (mm] / mh d- sån här förslitning eller artros dä 

som de också heter ((P nickar)) de sätter sej oftast/ i just 
dom här lederna ((pekar på sin hand)) / å de vanliaste e tummen 
då [mm] också vanlit att de kommer på bägge händerna [mm] men 

15 mera i den andra (hö-) (de e) också vanligt att de blir värre 
efter ansträngning [mm] hh du har ju ingenting av de här me 
morronstelhet å så [neej] som man brukar ha vid reumatiska 
[.ja] besvär utan de e mera eh / n- nötning eller [mm] ja/ 

➔ förslitningssymtom ( (P nickar)) - -
(30 rader utelämnade) 
20 L: Så ser ja på de [ja] som sagt ja ja tycker inte att du behöver 
➔ oroa dej för att du/ skulle ha på gång SLE eller [nej] nån 

annan reumatisk sjukdom ((P nickar)) / att du har känt de här 
ja tycker vi ska ta en röntgen [mm] ... 

I exempel 11 slutligen, är däremot diagnosbeskedet lite mer problematiskt 
och patienten är inte helt införstådd med den distinktion mellan kronisk 
reumatisk sjukdom och tillfälliga reumatiska besvär som läkaren gör 
(tydligast rad 22-25). Ytterligare förklaring behövs. Här visar sig klart en 
diskrepans mellan begreppsvärldarna. 

Exempel 11. LOPl5 (r. 452 ff.) 

1 L: Mm pt ja kan inte säkert säja att de inte e nåt reumatist 
inslag i de hela [mm] /dekan va så att de e en kombination av 

➔ lättare reumatiska besvär/ .hh i: dina knän kombinerat me att 
du ha- har utsatt dom för ganska mycke ansträngning å att du 

5 kanske i- då/ från början inte hade/ dom allra mest starkaste 
knäna [mm] / av alla [mm] så att säja [mm] utan att du har ju 
utsatt dina knän för ganska mycke belastning [mm] å helt enkelt 
inte/ kanske orka me de [mm] // pt eh men ja kan inte utesluta 
att de finns en reumatist / inslag i de hela [mm] å särskilt 

10 som dom har sett att de har vart inflammation när man tittar in 
i knät [mm] och att du har blivit bättre av kortison de talar 
för att de har vart en/ ett inslag av inflammation [mm] .hå 

➔ tillfälliga reumatiska inflammatoriska besvär de kan man få 
till exempel knäleder (men) även andra leder/ [mm] ofta efter 

15 infektioner/ men iblann bara ändå - -
(23 rader utelämnade) 

L: - - sen skulle ja gärna vilja träffa dej nån gång när du 
verkligen har ont å du själv/ ser å känner att de e svullet 
[mm] så vi får titta på dej å undersöka dej då [mm] / för de e 

väl då man riktit kan bedöma om de verkar va/ aktuella 
➔ reumatiska [mm] besvär/ å då kan de så att säja va tillfällit 

P: Men eh va va beror de på rå om de nu skulle va de 
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~ L: om de skulle va såna här tillfällia reumatiska besvär så/ man 
vet ju ganska lite va de beror på men när de bara kommer så här 
i knälederna/ så kan de ha me infektioner oftast å göra [mm] 

➔ de behöver inte va nån reumatisk sjukdom på gång de tror ja 
inte heller/ [nej] tror ja inte= 

~ P: =Fast de här e ju ingenting som/ ja bara har fått tillfällit 
utan ja har haft de i asså [mm] eh flera år 

L: Aterkommande ja [mm] mm mm/ pt de verkar ju ha en viss 
30 relation till ansträngning också [mm] att du intet- så att 

säja tå:l / ((gör citationstecken med händerna)) så mycke för 
knälederna [mm] som du tidigare har gjort/ men de kan ju också 
va så att dome lite svagare ställe på grund av/ dom här 
inflammatoriska inflammationen (som e) 

35 P: [val va ska ja göra åt / åt de 
här nu rå 

Patientens anmärkning att hennes besvär inte är "tillfälliga" utan att hon 
haft det i flera år (rad 27-28) visar att hon inte gör samma distinktion som 
läkaren mellan kronisk reumatisk sjukdom och det som läkaren här 
benämner "tillfälliga" besvär och som läkaren beskrivit och motiverat rätt 
utförligt. Läkaren uppmärksammar problemet och ändrar till 
"återkommande", men förklarar inte utförligare än så. Patienten verkar nöja 
sig och går över till vad hon ska göra åt besvären. Man kan för övrigt också 
lägga märke till läkarens genomgående garderande uttryckssätt. 

Slutord 

Jag har här lämnat en del exempel på begreppsdistinktioner av lite olika 
slag och på att begreppsdistinktioner kan spela en viktig roll i samtalen. 
Betydligt fler prov hade kunnat ges, då utredningar av symtom och därmed 
begreppsinnehåll är betydelsefulla och vanliga situationer i dessa 
läkarbesök, kanske särskilt i nybesöken. På dessa punkter i samtalen möts 
olika begreppsvärldar; en medicinsk begreppsvärld ställs ofta mot en mer 
vardaglig. Naturligtvis ligger sådana olikheter i kunskaper, föreställningar 
och perspektiv hela tiden bakom resonemangen och tolkningarna i läkarens 
och patientens möte, men vid vissa tillfällen kommer begrepps
distinktionerna fram mer explicit och skillnaderna tydliggörs. I de samtal 
jag här diskuterat kan dock diskrepanserna i begreppsvärldarna till rätt stor 
del övervinnas. Dock är det den medicinska tolkningen som får störst 
genomslagskraft. Viktigt är givetvis att samtalsdeltagare, speciellt 
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vårdpersonal, är uppmärksamma på att detta slag av skillnader kan 
föreligga och inverka på kommunikationen, 
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Social accounts in conference talk: A case study on 
the voice of a girl in an assessment centre. 

Karin Osvaldsson, Linköping University 

This case study concerns a 17 year old girl in a Swedish assessment centre 
(sw: Särskilt ungdomshem). The paper presents an analysis of talk in an 
institutional multiparty setting between professional and non-professional 
participants, drawn from a larger body of data from the so called 
assessment periods1

. The meeting may be seen as asymmetrical in terms of 
the participants' access to knowledge about bureaucratic organization and 
assessment procedures. My overriding aim is to describe how a formally 
subordinate participant deals with her situation as an agent in discourse. 
How does Anita (fictionised name) make her voice heard among all the 
other participants, and how is she listened to? What alignments are 
construed within the discourse? 

A juvenile is normally assessed during a period of eight weeks. The 
principals are the Municipal Social Welfare Agencies (sw: 
Socialförvaltningen) from their home towns. The meeting analysed here 
has as its official purpose to enable the Social Welfare Agencies to 
formulate their questions concerning Anita's current and future 
wellbeing. Anita lives in one of the larger cities in Sweden. She did not 
enter the assessment centre voluntarily but arrived with a police escort. 
Anita was custodized according to a paragraph for immediate 
custodization within L VU (§6 in "Lag [1990:52] med särskilda 
bestämmelser om vård av unga", see Fahlberg & Magnusson, 1994). Prior 
to that, Anita had run away from home. She had stayed among people 
who used drugs and that was the reason why the Social welfare agencies 
took over custody of her. This background is not unusual for girls who 

1 This project has been supported by The Swedish Council for Social Research (project 
97-0125:IC); and the National Board of Institutional Care (project U97-3005-1). The 
project is supervised by Karin Aronsson, Linköpings Universitet. 
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are sent to assessment centres according to L VU, which makes Anita' s 
case a relatively typical example. 

Social accounts in conference talk 

But how does Anita deal with the institutional discourse she is facing? 
How can she make her voice heard among all the other, sometimes 
competing, voices? How is she listened to? How successful are her own 
communication strategies? How do the participants in this multiparty 
setting relate to each other depending on what has been said and the 
relative power of their position? I must emphasize that this is a case study 
and that the present findings need not be representative of other 
assessment centres or other juveniles in this assessment centre. The 
analysis begins with a simple quantification of the turn-taking pattern 
during the meeting and procedes with a discussion of findings illustrated 
by a transcript of a conference conversation. The talk in this meeting can 
be said to belong to a special institutional genre. Swales (in Bhatia, 1993) 
defines a genre as: 

.. . a recognizable communicative event characterized by a set of 
communicative purpose(s) identified and mutually understood by the 
members of the professional or academic community in which it regularly 
occurs. Most often it is highly structured and conventionalized with 
constraints on allowable contributions in terms of their intent, positioning, 
form and functional value. 

(Swales in Bhatia, 1993, pl3) 

This description fits rather well with the present meeting. The participants 
were there for a special purpose; to formulate specific questions for the 
assessment. Most of the participants were members of a professional 
community with two exceptions; Anita and her sister. The participants 
thus had different goals and interests. The meeting was highly structured, 
following a format where the chairman allocated the turns, and 
orchestrated the talk. In a review on literature of institutional discourse 
Aronsson et al (1995) point out that; 
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.. .interaction in such settings is generally asymmetrical in terms of 
power, expertise and the distribution of interactional space. 

(Aronsson et al, 1995, p132) 

Transcription conventions and participants 

183 

The entire meeting was transcribed in extenso following a transcription 
scheme which is a simplified and slightly modified version of the scheme 
developed by Jefferson (see Schenkein, 1978). Minor ornissions or 
changes were made in the transcripts in order to protect the participants' 
identities. 

Anita: 
chair: 
soc-B: 
psych: 
soc-S: 

soc-T: 

Bald 

? 
(.) 
[) 
(x) 
(()) 
(Best guess) 

Anita, the girl under assessment (fictive name) 
chairman of the meeting, male Mötesordförande 
socialworker at the centre, female Socionom 
psychologist, female Psykolog 
Anita's socialworker (student), female Socialsekreterare 

(praktikant) 
The tutor of soc-S, female Socialsekreterare 

Emphasized word 
Continuous talk 
Prolonged syllable 
Rising intonation 
Pause 
Demarcates overlapping utterances 
Inaudible word 

(handledare) 

Contextual information, like scenic details and descriptions 
Transcription doubt 
Marks that the tum begins earlier or ends later than what is 
shown in the excerpt 

In all, nine people were present at the meeting (apart from the observer). 

The chairman, the socialworker-B and the psychologist all belong to the 

staff of the assessment centre. Other staff member present but quiet in the 

shown example were Anita's two health-aid workers. Anita's sister was 

also there. 
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Dominance and control in discourse 

A tum was defined as every time a new person contributed verbally to the 
ongoing talk. Therefore; minimal responses such as 'aha:' or 'yeah' were 
defined as tums as they were found to be of significant importance for the 
pattem of dominance and control within the discourse. If someone was 
interrupted within a tum but then took the tum back, this was defined as a 
new tum. An overlap was marked when simultaneous and/or overlapping 
speech occured (on overlapping; see also Sacks et al 1974). 

The chairman held the floor most of the time, he talked the most 
(38.6% of uttered words and 35.6% of the tums) and in long tums. His 
mean lenght of tum was 24.5 words, to be compared with a mean of 16.7 
words for Anita's socialworker (soc-S) or 19.4 words for Anita herself. 
The overall mean length of a tum was 21.6 words. The chairman was also 
the one who most often shifted topics (on 20 occasions out of 36). Next 
was soc-S with 9 topic shifts. Topic shift was here defined from a global 
level. The chairman was the only one who summarized the other speakers. 
He was also the most frequent overlapper (on 10 occasions out of 18). 
This was hardly surprising given the rather förmal institutional genre of 
the meeting. However, interesting features in Anita's participation were 
also noted. Let us look at some of these. 

Out of nine participants, she was the second most 'dominant' speaker 
in number of words and tums (18.4% and 20.6% respectively of the total 
distribution). Her tums were generally a little shorter, as compared to the 
chairman. Furthermore, next to the chairman Anita was the one who 
produced the highest number of overlaps (7 out of 18), but in a slightly 
different local context. The chairman interrupted when he did not 
understand a question or when shifting to another topic. In contrast to the 
chairman, Anita often interrupted when she was dissatisfied with things 
that were said about her or responded to questions not directly addressed 
to her. Anita hardly asked any questions herself. 



K Osvaldsson 185 

Anita's categorizations of 'those who would like to help her' 

This example was taken about 20 minutes into the meeting. It shows that 
there was some tension between Anita and her socialworker and that they 
did not always find the other party very co-operative. The socialworker 
wanted to know if Anita really wanted some kind of help: 

Example one (translation from Swedish) 

soc-S: 

psych: 
soc-T: 
chair: 
soc-S: 

Anita: 

soc-S: 
Anita: 

chair: 
soc-S: 
chair: 

Soc-S: 
soc-B: 

Psych: 

soc-T: 
chair: 

This one' s a little special (.) lf Anita really wants some kind of help 
I wonder what it means that everyone who wants to help her is a 
nerd (.) how can we help (.) I mean where does this come from 
What did you say I didn't understand (.) everyone who is nice is= 
=anerd 
a jerk 
If we're going to give some kind of support(.) how can we sort of 
[avoid] 
[Can I just] say one thing. I probably said that when I was very 
upset. When I have felt like I had lots of problems and then it 
just slipped out. (.) I must have said it because I !'ve been 
disappointed and upset 
(x) mean or like we've understood it 
Well it' s like this you know. If you have a !ot of problems and stuff 
like that you never notice niceness or you think and then if you've 
lived like me the whole time (.) you can't see when someone is nice 
to you it' s not possible (.) that' s the big problem (.) see that' s what 
I think about the whole thing you can't do it. 
Ah [ha:] 

[But I] understand that ((to Anita)) 
We will come to you a little later Anita but well to help me with 
this thing about nice and nerds (.) well (.) when you ((soc-S)) say 
nice (.) sometimes I associate it to eh well (.) something from the 
fifties or so people were nice and such. Do you mean the (x) or 
what do you mean by niceness? 
But Anita expresses just that herself here now (.) when [someone] 

[Butdo you 
mean] people who wish Anita well? 
N ow I have to interrupt here too because there are people I think 
you have had good relationships with (.) who you haven't described 
as jerks to me (.) who have been nice and support(.) outsiders 
But maybe that's the same [(thing)] 

[Y es we] will come around later ... 

Social accountability and accounts talk deals with problems, blame, 
responsibility and justifications. It considers what the participants in 
discourse consider a just explanation and how such an account is 
construed. This of course varies depending on context (Buttny, 1993). 
The above example shows the negotiating and collaborative nature of 
multiparty talk. In line 1-6 it can be seen how the meaning of 'nerd' was 
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construed, or in line 7-32; the meaning of 'nice'. Same argue there can 
never be multiparty talk without elements where there is an attempt to 
conceal subordinate communication, so called collusion, this meeting 
being no exception (McDermott & Tylbor, 1987). 

In line 1-3 Anita was exposed to a related phenomenon labeled 
innuendo where the speaker's utterance is overlayed with 'patent but 
deniable meaning, a meaning that has a target more so than a recipient' 
(Goffman, 1981, p134) which means that there is either a double message 
for the addressed recipient, or a message for someone else as well. The 
addressed recipient of socialworker-S' first utterance was the chairman 
but there seemed to be a hidden comment for Anita as well; or at least 
Anita appeared to think so and she responded accordingly (line 9-12). 
Anita got support in her objection from both the assessment centre's 
socialworker and psychologist who aligned with ber (line 27-31). The 
socialworker' s tutor (soc-D however aligned with ber student (soc-S) and 
tried to support her in ber dispute with Anita (line 32). She was silenced 
by the chairman though, who interrupted ber in line 33. 

In terms of participant status, Anita was cast very differently from 
the chairman, giving proof of what Buttny (1993) refers to as the 
'asymmetry of specialized, bureaucratic knowledge' (p140). The example 
shows Anita's restricted discursive options, compared with the broader 
and deeper knowledge of the language game the 'professional participants' 
had access to. As noted by Buttny (1993) in an analysis of a social welfare 
interview; the client, in this case Anita could only argue ont of personal 
knowledge. The professional participants though, bad other options. One 
such option was their easier access to Anita' s case files. They could also 
form other arguments based on their knowledge of institutional 
procedures. 

Concluding discussion 

There was a conflict brought in to the meeting in that Anita was forced to 
be there and the others were present in their line of duty. This was the 
main reason why Anita' s social identity was more on display than the 
others. It may also be one of the reasons why Anita was positioned so 
differently by herself and ber socialworker. The socialworker stressed 
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Anita' s difficulties, by way of motivating her belief that Anita had to be 
forced into treatment. Anita, seemingly wanted to show that her behavior 
was rational, or at least understandable and possibly even excusable 
considering the circumstances. The conference was not a courtroom 
interrogation, but its discursive pattern showed some similarities with its 
focus on blame and accounts (see Adelswärd et al, 1988) were mainly 
Anita was accountable. Within a wider frame of reference the analysis 
shows the negotiable and changing character of Anita' s social identity 
within the discourse (Shotter, 1989) and how her limited discursive 
options limited her possible range of self-presentations. 

A decision the institutions have to make is whether to admit the 
juveniles to meetings like these or not. In this institution, they are allowed 
to take part but, as has hopefully been demonstrated, they do not always 
havc the means to make their own voices heard. Anita was cast as a 
ratified but 'rest:ricted' part:icipant, to borrow Goffman's (1981) term. 
The chairman seemed to be aware that Anita was in a very subordinate 
position and appeared to try to balance the situations when Anita and her 
socialworker opposed each other. Maybe Anita recognized the tension in 
the fäet that the assessment centre is not the principal of its own 
assessments. In a follow-up interview, she stressed the problems she felt 
she had had with her socialworker while she was positive towards the stay 
in the centre and the assessment as such. 

Finally, an interesting question for future research cancerns silence. 
What impact would a quiet girl have on such a meeting? Would the rest of 
the participants be satisfied with her as a silent but ratified participant, or 
would there be invitations from the others rather than attempts to restrict 
her contributions? 

References 

Adelswärd, Viveka, Karin Aronsson & Per Linell. 1988. 'Discourse of 
blame: Courtroom construction of social identity from the perspective 
of the defendant'. Semiotica, 71, 3/4, 261-284. 

Aronsson, Karin. 1997. "Att tala med barn". In: Med fokus på barnen, 
56-63 Stockholm: SFR. 



188 Social accounts in conference talk 

Aronsson, Karin, Ullabeth Sätterlund-Larsson & Roger Säljö. 1995. 
'Clinical Diagnosis and the Joint Construction of a Medical Voice'. In: 
Ivana Markova & Rob Farr (eds.), Representations of Health Illness and 
Handicap, 131-144. United Kingdom: Harwood Academic Publishers. 

Bhatia, Vijay. K. 1993. Analysing Genre: Language Use in Professional 
Settings. London: Longman. 

Buttny, Richard. 1993. Social Accountability in Communication. London: 
SAGE. 

Fahlberg, Gunnar & Nils Magnusson. 1994. Socialtjänsten - En översikt 
med lagtext. Stockholm: Liber utbildning. 

Goffman, Erving. 1981. Forms of Talk. Philadelphia: University of 
Pennsylvania Press. 

McDermott, R. P. & Henry Tylbor. 1987. 'On the necessity of collusion 
in conversation'. In Leah Kedar (ed), Power through Discourse, 153-
170. Norwood, New Jersey: Ablex. 

Sacks, Harvey, Emmanuel Schegloff & Gail Jefferson. 1974. 'A simplest 
systematics for the Organization of Turn-taking in Conversation'. 
Language, 50, 696-735. 

Schenkein, Jim (ed). 1978. Studies in the Organization of Conversational 
Interaction. New York: Academic press. 

Shotter, John. 1989. 'Social accountability and the social construction of 
you'. In John Shotter & Kenneth Gergen (eds.), Texts of Identity. 133-
151. London: SAGE. 



A. Peräkylä 189 

Diagnosis and evidence in primary health care 

Anssi Peräkylä, University of Tampere 

In this presentation, I want to argue that when the primary care doctors 
tel1 the patient the diagnosis, the participants establish a delicate balance 
between two potentially discrepant orientations: an orientation to the 
doctor's authority and an orientation to the doctor's accountability, vis-a
vis the patient, for his diagnostic conclusions. The orientation to authority 
involves a presupposition that the realm of medical reasoning belongs 
exclusively to the doctor. His or her accountability for the diagnosis, on 
the other hand, involves an expectation that the doctor will make the 
grounds of the diagnosis observable for the patient. My main argument is 
that through the coordination of the placement and design of their 
diagnostic turns, the doctors establish a balance between these two 
orientations and that the patients cooperate in this. I will put forwad my 
argument through presenting observations on the ways in which Finnish 
doctors present to the patients the evidence of their diagnostic conclusions. 

Opaqueness of the diagnostic reasoning 

Let us start some theoretical considerations. It is widely agreed by 
medical sociologists and medical professionals alike that diagnostic 
reasoning in medical settings is an activity based on special knowledge 
possessed and controlled by the profession of medicine. Some authors -
in social science, most notably Talcott Parsons -- suggest that the 
knowledge gap between the doctor and the patient is so wide that 
diagnostic reasoning is inherently opaque to the layperson (Parsons 
1951:441-2; Barrows and Tamblyn 1980:30). As Parsons (1951:463) put 
it, "The physician is a technically competent person whose competence 
and specific measures cannot be competently judged by the layman. The 
latter must therefore take these judgements and measures 'on authority"'. 

Another interpretation was suggested by Eliot Freidson (1970), who 
pointed out that the doctor's authority does not rest exclusively upon his 



190 Diagnosis and evidence in primary health care 

or her superior knowledge per se, but rather, it is based on the structural 
arrangements in society which give the medical profession the role of a 
"gatekeeper to what is popularly valued" (Freidson 1970: 117). Only the 
incumbents of the medical profession are entitled to write prescriptions, 
to perform surgery or to certify compensation claims and sick leaves. 
One interpretation of the Freidsonian position implies that in order to 
protect their professional interests, doctors can withhold knowledge from 
the patient (Roter and Hall 1992:22). 

What these theorists agree about, however, is that in the professional 
practice, the client's participation in the diagnostic process is minimal. 
The Parsonian tradition, in its pure form, would simply suggest that due 
to the communication gap between the doctor and the patient, the latter 
cannot understand the diagnostic process. The Freidsonian paradigm is 
more complex. It suggests that the patient rnight or rnight not be able to 
participate in the diagnostic process, but due to the institutional 
arrangements in (Western) society, deciding the diagnosis and the 
treatment are activities over which the medical profession is allocated 
exclusive control. Therefore, Freidson suggests, the doctor, as an 
incumbent of this professional status, need not resort to persuasion or 
presentation of evidence in order to make the patient accept the diagnosis 
or treatment. If the patient wants to get treatment, he or she often has no 
other choice than to consult a medical professional, and thus, the physician 
can "rest on the authority of bis professional status without having to try 
to present persuasive evidence to the client that his findings and advice are 
correct (Freidson 1970: 120-1)". Thus, in the end, the patient is equally 
excluded from the diagnostic process in both the Freidsonian and the 
Parsonian concept, even though the social grounds of this exclusion are 
seen in different ways. 

Against the background of this kind of theoretical understanding of 
professional work, I will in this presentation explore the ways in which 
doctors in primary care relate to patients in the context of defining their 
diagnoses. We will focus on a theme already discussed in Freidson's 
classical work: the ways in which the doctors present to the patient, or 
withhold from him or her, the evidence for the diagnostic conclusions. 
The paper will show that the doctors in Finnish primary health care, when 
delivering their diagnoses, do not rest on their authority alone. They 
systematically render their diagnostic reasoning somehow transparent for 
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the patients, thus treating themselves accountable, vis-a-vis the patient, for 
the evidential basis of the diagnosis. This accountability however is 
maintained in ways that allow for the simultaneous maintenance of the 
doctor' s authority in relation to the patient. This paper will present an 
array of different possibilities for balancing authority and accountability 
in the delivery of diagnosis. 

Data for the study 

In 1993 and 1994, we videorecorded and later on transcribed more than a 
hundred medical consultations in two health centres and three 
occupational health clinics in central Finland. Out of the transcribed 
consultations, all diagnostic statements were the doctor named the patient' s 
illness were collected. There were 71 such utterances, and they form the 
collection that my observations are based upon. Altogether 14 doctors 
participated in the study and in each consultation recorded, the patient was 
different. 

Plain assertions 

Now, let us turn to the empirical results. I will first outline three different 
turnd designs regularly used in the diagnostic statements. When doctors 
give a diagnostic label to a patient's disease, they can establish the relation 
between the diagnosis provided and the evidence used in medical 
reasoning in three different ways. First, there are diagnostic utterances in 
which the doctor merely asserts the character of the condition, without 
bringing out the reasoning upon which the diagnosis is based. The second 
type of diagnostic utterance is designed so as to incorporate a reference to 
an inferential process, but without explicating any details of that process. 
In the third type, the core diagnostic utterance is either preceded or 
followed by utterances with which the doctor, as a separate activity, 
details same features of the evidence on which his or ber diagnostic 
conclusion is based. The key argument to be put forward in the latter part 
of this paper suggests that different sequential locations of diagnostic 
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utterances create different relevancies for the display of evidence, hence 
infomring the doctor' s choice between these three different tum designs. 

Below, examples of each type of diagnostic utterance will be 
provided. The following three extracts are examples of diagnostic 
utterances in which the doctor merely asserts the patient's disease. 

(1) (Dgn 96 46Bl) 

Dr: Siin on vielä I o, 2) tulehdus siinä 
There is still infection there 
There 1 s still I o. 2) an infection in the 

korvak_gytävässä. 

ear+canal+in 
auditory _g_anal 

(2) (Dgn 20 llBl) 

Dr: Täs on (.) onneks lgu aivan ehjä, 
here is luckily bone quite solid 
Here's (.) luckily enough the bone quite intact, 

(3) (Dgn 97 25Bl) 

Dr: Siellä on ilmeisesti tommonen pieni luupÅikki tassa, 
There is probably such little bone+pin there 
There 1 s presumably a sort of little osteophyte there 

(1,5) <tossa ksnta päässä.> 
that heel+in 

(1.5) <there in your heel.> 

In each utterance above, the doctor makes a statement in the classical 
proposition format "X is Y". In other words, the doctors' utterances 
include three core parts: (1) reference to the problem or to the site of the 
problem ("this", "here" or "there"); (2) the verb "to be"; and (3) a 
categorical description. In extract (3), however, the proposition format 
also contains a qualifier which marks the proposition as tentative. 

These propositions are presented as direct descriptions of reality. Even 
in cases where qualifiers are used, the doctors treat their claim to 
knowledge as an unproblematic, taken-for-granted matter (cf. Pomerantz 
1984:609). They assert the diagnosis from a position in which the speaker 
employs a self-evident capacity to describe the part of the reality that the 
proposition concerns. This type of diagnostic utterance contains no 
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element that would make the reasons for or the grounds of the diagnosis 
available to the patient. On the surface, then, these diagnostic statements 
seem to conform to the pattern presupposed in Parsons' and Freidson' s 
theories: there is no persuasion and no display of evidence. However, it 
will be shown later in this paper that by producing this kind of diagnostic 
tums only in particttlar kind of sequential contexts, the doctors treat 
themselves accountable for the evidential basis of the diagnosis. 

Diagnoses with indirect reference to the inferential process 

Another type of design of diagnostic utterances in our data involves an 
indirect reference to the inferential process upon which the diagnosis is 
based. This reference is most often established by using verbs which 
formulate the diagnostic conclusion as based on sensory perception. 
Extracts 4 - 6 are examples of this type of diagnostic utterance. 

(4) (Dgn 24 11B3) 

Dr:-> Nyt siinä v~ikuttais olevan 
Now there appears+would be 
Now there §,_ppears to be 

sernmonen (1.0) jänteen kiinnityskohdan, (0.2) 
such joint+GEN contact+point+GEN 
an (1,0) infection in the contact point of the joint 

sen (alasen / alla sen) lirnapussin 
its below belm,•1 its mucus+bag 
below it in the sack of mucus 

tulehdus siinä, lon kassa 
infection it+on hip+in 
there in the hip. 

(5) (Dgn 37 39B3) 

Dr: >Tärnmöstä rn'tta< rnitään, (0,5) bakteeritulehdusta 
like this but any+no bacterium+infectlon 
>Things like that but< no (0.5) bacterial infection 

--> ei näyttäs olevan. 
no seem be 
seems to be there. 
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( 6 ) ( Dgn 1 5A2 ) 

Dr: -->Kyllä se eturauhanen muuten tuntuu 
yes it prostate otherwise feels 
Otherwise the prostate feels like 

siis ihan normaalilta< 
thus quite normal 
perfectly normal< 

Instead of delivering their diagnoses in the direct propositional format X 
is Y as in extracts 1 - 3, where the verb is "to be", here the doctors use a 
more complex verbal construction employing the verbs "to appear", "to 
seem", and "to feel". With these "evidential verbs" (Chafe and Nichols 
1986), the doctors point to the source of the diagnosis. These verbs 
operate in a border area, as it were, between the speaker's inner world on 
the one hand, and the externa!, objective world on the other. Thus, they 
are verbs capable of expressing how the externa! world is revealed to the 
inner world of the speaker-observer. Through their use, the speaker 
describes what his or her senses have depicted. Some of these evidential 
verbs indicate the general type of the doctor's observation: "feels" in (6) 
refers to the observations the doctor made while palpating the patient's 
stomach; and "seems" in (5) refers to the observations the doctor made 
while looking into the patient's throat. In (4), however, the construction 
"appears to be" does not single out any particular type of observation, but 
refers to the doctor's observations at a more general leve!. In sum, all the 
verbal constructions in Extracts 4 - 6 encode an indirect reference to the 
inferential process, marking the diagnosis as a conclusion that arises from 
the information that has been made available to the doctor. However, 
these verbal constructions do not specify the details of this evidence. 
Simultaneously, it should be noticed, these constructions also mark the 
diagnostic statement as tentative (cf. Heath 1992:247-8): "There appears to 
be", for example, does not involve such a claim of certainty as "There is". 

Explicating the evidence of the diagnostic conclusion 

In the third type of diagnostic utterance, the doctors describe specific 
observations as evidence for their diagnostic statements. In some cases, the 
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observations are fonnulated first and the diagnosis is proffered thereafter; 
in others, the diagnosis is given first and evidence fo1mulated only after 
that. Extracts 7 - 8 are examples of this. In each of them, the diagnostic 
statement is marked with single arrows ->, and the report of observations 
is marked with double arrows =>. 

(7) (Dgn 66 14A3) 

( (The doctor has just examined the patient's foot)) 
1 Dr: ~oo: .. h hyva laittakaa vaan, 

yes good put only 
Qkay: .. h fine do put on your, 

2 (.) 

3 Dr:=> kyllä sie[l pglssit 

yes there pulses 

4 P: 

the pglse [can be felt 
[ 

[ Kiitos . 
Thank 
Thank you 

5 Dr:=> tuntuu jalkaterässä että, 
feel foot+in that 
there in your foot so, 

6 -> .h ei siinä, ainakaan (.) varsinais 1 sta. 
no there PRT real 

.h there's no, in any case (.) no real 

7 -> vgrenkiertohäiriöstä [ei, 

circulation+disturbance no 
Qirculation proble[m 

[ 

8 P: [ Nii en minä käsitä sitte 

9 

10 

So no I grasp then 
Yes I dQn't understand then 

[kyllä .h mää jo ~attelin että J (.) pitääkö mun 
yes I already thought that 

[real ly . hh I was wonded.ng whether] 
[ J 

Dr:-> [<ei oo kysymys>. ) 
no is question 

[is <involved>. 

must I 
(.) I should 
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(8) (Dgn 26 - 21Al) 

1 Dr: 

2 

P: 

4 Dr: 

5 

6 P: 

7 Dr: 

8 

9 

10 

(Mut mut) se et tQsiaa et sorrniin nää tuntuu 
but but it that really that into+fingers these feel 

(But but) I rssally can feel thssse with my fingers 

tässä menee siis [( 

here goes so 
hgre it is you see 

=lihassäie, 
=rnuscle fibre, 

( 1, 0) 

näin, ihan kiree= 
this+way quite tight 

[( ) this way, a y:ery tight= 
[Hjoo, 
[Yes, 

Kyllä se vähä (s[ieltä<) 
yes it little from+there 
Yes a little (the[re<) 

[ 

[MENee täältä ylhäältä mutta et 
goes from+here from+top but that 

[IT GOes here from the top but 

se sitte antaa ilmeisesti (.) vähän alemmaksi sen, 
it then gives probably little more+down it 
it probably gives it (.) a bit further down then, 

( 1, 0) 

[ ((Dr withdraws her hands from P's back)) 

11 Dr: => Se ku ei nikamien kohdalta tullu koputusarkuutta> 
it when no verterbrae spot came knock+tenderness 
As tappin on the vertebrae didn't cause any pain 

12 => eikä oo varsinaisia (vielä) säteilyoireita hh> 
no is real yet reflection+symptoms 
and there aren't (yet) any actual reflection symptoms 

13 -> jalkoihin niin ky se tgmmoseks lihasvaivaks 
legs+in so yes it such muscle+difficulty 
in your legs it corresponds with a mgscle 

14 h ( .hhhh) sop11 c+--+--;; 1-,1-,1-, co en "taan sitten hhh 
fit that it is only then 

h (. hhhh) cgmplication so hhh it' s only whether hhh 
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15 

16 

17 P: 

18 Dr: 

(0,4) ookko saanu vg_too 
have+INT got drought 

(0,4) you have been exposed to graught 
tai m:myuten:= 
or otherwise 
or has it othewise:::: 

=Nii joo, 
so yes 

=Oh yes, 

.Hh ärtyny, 
irritated 

.Hh got irritated, 
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In these extracts, there is a core diagnostic utterance in which the patient's 
problem is described using a medical category. The form of these core 
utterances (marked with single arrows) is identical with or resembles 
closely the form of the other two types of diagnostic utterances examined 
earlier (plain assertions and utterances with indirect reference to the 
evidence). However, these cases differ from the other ones so far 
primarily because in these, the doctor specifies some of her or his 
observations that form the basis of the diagnosis. Thus, in (7), the doctor 
says in lines 3 and 5, before delivering his diagnostic statement that the 
pyJse can be felt there in your foot; whereas in Extract (8), the doctor 
reports two different observations: first, in line 11, tapping on the 
vertebrae didn 't cause any pain and second, in lines 12 and 13, there 
aren't (yet) any actual reflection symptoms hh in your legs. Using varying 
discourse markers, the doctors treat their descriptions as reasons for, or 
evidence of, their diagnostic conclusions. By explicating the evidence, the 
doctor establishes a particular relation between himself or herself, the 
patient, and the medical reasoning. The patient is treated as an 
understanding recipient of medical reasoning. The doctor not only 
presents his or her diagnostic conclusion to the patient, but, along with 
that, s/he describes observations which are presented as reasons for the 
diagnosis. In that specific sense, the patient is treated as a partner in the 
diagnostic process. The doctor makes the realm of medical reasoning 
transparent to the patient in a specific way. 

In numerical terms, plain assertions were the most frequent type of 
diagnostic turn in our database. Turns where evidence was explicated 
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were almost as frequent, whereas tums which referred indirectly to the 
evidence were somewhat less frequent. 

Given that there are three different ways to indicate the relation 
between diagnosis and its evidential grounds, there inevitably wil1 be a 
choice involved when a doctor delivers the diagnosis to a patient: which of 
the three possible ways will be selected in each individual case. The 
selections concerning the ways in which diagnoses are delivered are made 
in the context of a sequentially organized, momentarily unfolding 
interaction (cf. Drew and Heritage 1992:32-36). 

There are two types of issues which seem to inform the doctors' 
selections of the type of diagnostic utterance: the inferential distance 
between the diagnosis and its grounds and the degree of controversy 
involved in the diagnosis. We will begin with the examination of the 
former. 

Inferential distance 

In some cases, there is an observable and inferable link between some 
events during the examination, participated in or perceived by the patient, 
on one hand, and the doctor's diagnostic statement on the other. For 
example, the doctor may look into the patient's ear, and after having done 
this, he may assert that there is an infection in the ear (see discussion on 
Extract 1 below); or the doctor may examine a medical document (such as 
an X-ray picture), thereafter asserting his or her diagnosis. In such cases, 
it can be said that the inferential distance between the diagnosis and its 
grounds is short: it is obvious for any lay or professional participant that 
the diagnostic conclusion is based on what the doctor found out in the 
examination or in the medical document. However, there are other cases 
in which the grounds of the diagnosis are not so obvious. The consultation 
may include various different forms of examination, and the doctor may 
assert his diagnosis at a moment which is not temporally linked to any 
specific aspect of the examination. In this latter type of case, we can say 
that the inferential distance between the diagnosis and its grounds is long, 
because for a lay participant, the specific evidential source of the 
diagnosis is unclear. 
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I want to suggest that the doctor's choice of the design of the 
diagnostic tum is informed by the length of this inferential distance. 
When the inferential distance is short, the doctors in my data regularly 
merely assert the diagnosis, without referring to or describing the 
evidence. When the inferential distance between the examination and the 
diagnostic conclusion is longer, the doctors can bridge the inferential gap 
by indirectly referring to or explicitly describing their reasons or 
grounds for the diagnosis. 

Let us consider Extract 9 in which the inferential distance between 
examination and diagnosis is short. This extract is an expansion of 
example 2 shown earlier. The patient has hurt his finger while lifting a 
stone in a lake. The discussion takes place during the patient's second visit 
for this complaint; between the two visits, an X-ray was taken. 

(9) (Expansion of 2) 

1 Dr: 

2 

3 

4 P: 

>Elikkä että< ((reading:)) l~ituria tehdessä 
in+other+words that jetty in+doing 

>So then< ( (reading:)) while building a j§.tty the t.i,_p 

oikean (0.2) ko:lme sormen kärki jäänyt (.) kivien väliin 
right three finger 1 s tip remained stones between 
of the right (0.2) finger three: was stuck (.) bgtween stQnes 

[ (vai),] 
[ (or), ] 
[ l 

.[JQo:. ] Ei kato ku m- mul on nii saatanan kivikkoine 
yes no see as I have so Satan's (swear word) stony 

[Yeah: .] No you see as rn- mine is so damn full of stones 

5 ni mä tei#:# niinku< *ö* järvee (0.2) ajan ne kivet. 

6 Dr: 

7 P; 

8 

so I PRT in+lake drive the stones 
so I di:#d# like, *eh* I roll them to the lake (0.2) the 
stones. 

&Joo. 
&Yeah . 

. hh Ja #no:i# (.) %el se slel tuntunu saatanu järves'ä 
and so not it there felt (Satan?) in+lake 

.hh And #we:11# (.) %I couldn't feel it there in the l~ke 

mutta ku mää sen nQstin nin noi,h (0.2) .hh p(h)oies.hh 
but when I it lifted so PRT away 
but when I lifted it like, h (0.2) .hh u(h)p from there. hh 
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[.hhh (.) Siinä se k.u,ee oli. 
there it sore was 

[ . hhh ( . ) Then it did hurt. 
[ 

[ ( (stands up and goes to the illuminated board)) 

11 (5.5) ( (The doctor is examining the X-ray picture 

12 P: 

against the illuminated screen)) 

Kai se toi vgsikin tekee vähän sitte että noi, 

PRT it that water does little then that those 
It's probably a bit the water as well because, 

13 hhh .hhh (0.5) kun ei sitä maalla saanu 
when not it ground+on could 

hhh .hhh (0,5) as on the ground you couldn't 

14 muuta ku pyörittelemällä ni, 

15 

16 

17 Dr: 

18 P: 

19 Dr: 

20 

21 

22 Dr: 

23 

else than roll then 
but ·Loll it but, 

.hh siel sitä pysty vähä 
there it could little 

nQstaa, 

lift 
.hh there you could iift it a bit. 

(6.2) ( (Dr switches of the illuminated board and 
returns to his seat. He holds the X-ray
picture by his hand in front of him.)) 

Täs on (.) onneks lgu aivan ehjä, 
here is luckily bone quite solid 
Here's (.) luckily enough the bone quite intact, 

JQO_;__, 

Yes 
Yeah, 

Että eiköhän tää tästä vii:kossa parane 
that not this here+from week+in recover 
So within a week it should get better 

*tolla lastalla*. 
that+with splint+with 
*with that splint*. 

(1. 5) ((Dr is looking at the X-ray picture)) 

Onko s~irasloman tarvet*ta*, 

is sick+leave need 
Do you need sick lea*ve*, 

( 0. 8) 
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24 P: %Ky: :*:l*, 

yes 
%Ye: : a *h: *, 

201 

When producing bis diagnostic statement Here's (.) luckily the bone quite 
intact, in line 17, the doctor holds the X-ray picture in his hand, so that 
the picture is between himself and the patient. In this context, the referent 
of the pronoun "here" (line 17) is clear: "here" is in the X-ray picture. 
Therefore, the diagnostic statement is hearable as a characterization of the 
X-ray picture. Thus, the evidence of the diagnostic conclusion -- the 
X-ray picture -- is prominently present in the activity context. The 
inferential distance between a key element of medical examination (the 
X-ray picture) and the diagnosis is almost nonexistent, as the grounds of 
the diagnostic conclusion are, quite literally, visibly present for both 
participants. 

In Extract 9, the prominently present evidence took the form of a 
medical document. The doctors can, however, merely assert the diagnosis 
after a physical examination as well. But in such cases, the positioning of 
diagnostic statements is special: they are delivered immediately after the 
examination, with no intervening activities or utterances. In that case, the 
preceding physical examination is understood to have provided the basis 
for the diagnosis. 

Extract 10 (which is an expansion of example 1 shown earlier) is an 
example of such a situation. In this case, the patient has, among other 
complaints, reported problems with his ear to a nurse (who interviewed 
him before the consultation). At the beginning of the extract, the doctor 
recalls that there was a problem with the ear. 

(10) (Expansion of 1) 

1 Dr: 

2 

3 P: 

(.hhh) sitten toinen kQira oli väh- >eiku toi< 
Then other dog was no+but that 

(.hhh) And one of your b,ears wasabi- >sorry your< 

(.) kQrva oli vähän (0.3) Pllnottanu sa[no ] 
ear had little be+red said 

(.) gar was a bit (0.3) rgddish the nu[rse] 

JQ]O: .= 
XE]AH.= 
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4 Dr: 

s 

p : 

7 

8 

9 Dr: 

10 

11 

12 P: 

13 Dr: 

Diagnosis and evidence in primary health care 

=tää sairaanhoitaja katotaa s~ki. 
this nurse look+lets it+too 

~told me let's have a look at th~t toa. 

( 0. 5) ( (Doctor takes the instrument.)) 

JQo:: se oli tää Qikee puolimmanen kQr va .. hh Kyllä 
Yes it was this right side ear yes 
_)'.eah: : it was this .i;:ight _gar. . hh I have tried 

minä oon koittanu sinnittää n~tte ja sitten tulee niit, 
I have tried put+up now and then come those 
to QUt up with it but then there's all kinds, 

(12,0) ((The doctor looks in the ear)) 

Siin on vielä (0,2) tulehdus siinä 
There is still infection there 
There's still (0,2) an infection in the 

korvakäytävässä.=Kirjotetaa sulle siihen sernmosia 
auditory+canal+in write+let 1 s you+to there such 
auditory canal.=I'll give you a prescription for 

(0,3) tip paja 
drops 

(0,3) ear grops. 

Mul on täälä tärnm[ösiä minä sain, 
I have here this kind of I got 
I have here like th[ese which I got, ((hand in pocket)) 

[ 

[Aha 

[Oh 

Here, the doctor asserts the diagnosis immediately after having looked 
into the patient's ear. Again, the inferential distance between the 
examination and the diagnosis is very short: the link between the 
examination and the diagnosis is transparent, intersubjectively available 
for the patient in a non-problematic way. 

The availability of the grounds of the diagnosis does not mean, 
however, that the patient perceives, interprets or uses the evidence in a 
fashion similar to that of the doctor. Instead, the patients treat themselves 
as incompetent or not entitled to actively use the evidence. In Extract 9, 
when the doctor examined the X-ray pictures against the illuminated 
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screen (line 1), the patient merely glanced at the picture which was behind 
his back; when the doctor continued the examination in lines 1-5, the 
patient initiated talk that was not related to the X-ray picture; and when 
the doctor held the picture in bis hand (lines 6-7), the patient made no 
effort to have a closer look at it. Similarly in (10), the patient certainly 
didn't look at his own ear. By not using the evidence that is present, the 
patients observably maintain the doctor's authority. Thus, the participants 
do not coordinate their actions so as to make the evidence available for the 
use of the patients. But the doctors do design their actions so as to 
preserve the intersubjective observability of the direction from which the 
evidence comes. 

There are other contexts, however, in which the inferential distance 
between the examination and the diagnostic conclusion is longer. In these 
cases, the design of the diagnostic tums can be adapted to bridge the 
inferential gap. 

One type of inferential distance involves temporal separation. There 
may be other events taking place between the examination of the patient 
and the delivery of the diagnosis. In such circumstaitces, indirect 
references to the evidence or explication of evidence may serve to 
reinvoke the examination as a context for the diagnostic utterance. Extract 
11 below is an example; this is an expansion of extract 4 shown ear!ier. 
The patient has complained for a persistent pain in her hip. After an 
extensive physical examination, the doctor has been working with bis 
computer, telling the patient that be is preparing a referral to the X-ray 
technologist. In the beginning of the extract, be then tums to the patient 
and asks a question about earlier X-rays. While the patient produces a 
multi unit tum as an answer to the question, the doctor shuffles medical 
documents in his hand. 

(11) (Expansion of 4) 

1 Dr: Onko koskaa otettu lonkasta kuvaa aikasemmi. 

2 

3 P: 

Has ever taken hip picture before 
Has your hip ever been X-rayed before. 

(0,5) (Dr takes papers in his hands)) 

hhhh e: :hhhh (1,0) Mää en kyl muist-
I don 1 t PRT remernbe

hhhh erm::hhh (1,0) I don't really rememb-
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4 

5 

6 P: 

7 

8 

9 

10 

11 P: 

12 

13 

14 ?P: 

Diagnosis and evidence in primary health care 

g:i varmaankaan . 

not certainly 
I gon't think it has 

( 0, 8) 

Ei varmaankaan .=.hh PQlvi on joskus kuvattu 

not surely knee has once pictured 
I don't think it has .=.hh My ]mee has been X-rayed 

kun se #a:#h jo tässä vuo:sia (0,2) .hh vuosia 
when it already here years years 
as it #erm# yea:rs (0,2) .hh years 

takaperin kun polkupyörällä ajo teki nin kipeetä 
backwards when bicycle+on riding did so pain 
ago as riding a bicycle was so painful 

että se ei sietänny (.) 
that it not stand 
that it couldn't put up 

si_tä, .h 

it 
(.) with 

mut 
but 
it, 

ei sieltä sillen löytynny, mitään.= 
not there then found anything 
then nothing was found there.= 

= Ei lonkkaa rnuistaaks'ni gi o 
not hip remember not is 

.h but 

=As far as I rernember there has never been an 

koskaan .kuvattuhh 
ever photographed 
X-ray of my hip hh. 

(1.2) 

.mth 

15 Dr:-> Nyt siinä vgikuttais olevan 

16 

17 

Now there appears+would be 
Now there gppears to be 

semmonen (J .0) jänteen kiinnityskohdan, (0.2) 
such joint-GEN contact+point-GEN 
an (1,0) infection in the contact point of the joint 

sen (alasen / alla sen) limapussin 
its below below its mucus+bag 
below it in the sac of mucus 
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18 tulehdus [siinä, lon kassa .] 
infection it+on hip+in 

19 P: 

there [in the hip. 
[ 

[ Nii jQo, .hh 
So yes 
oh right .hh 

s~rnrnosta mä ittekkin 
such I myself+too 
thg_t's what I 

20 niinkun aattele et <t~lehdus ilmeisesti siin täytyy olla>. 
PRT thought that infection probably ther must be 
thought myself too that <it probaly must be an inf~ction>. 

21 [.hhhhh 

22 Dr: 

23 P: 

24 Dr: 

25 P: 

[ 

[Ja, koska teil on ollu Ys!,ivoja näin [kauan ni otetaa 
and because you have had diffulties this long then take 

[And, because you have had trouble this [long we will 

varmuuden vuoks se rönt[kenku]va. 
certainty-GEN for it X-ray+picture 
make sure and take an X-[ray. J 

l l 
[JQO:.] 

[Yes:.] 

[hhhhh 

A crucial difference between this extract (in which the doctor refers to 
the inferential process by using the verbal construction "appears to be" in 
line 15) and the cases shown earlier, where the doctor plainly asserted the 
diagnosis, is that, unlike the earlier cases, in Extract 11 the physical 
examination and the delivery of the diagnosis are sequentially separated. 
In an earlier part of the consultation, the doctor conducted an extensive 
physical and verbal examination (data not shown). After the examination, 
he has been engaged in another activity. Inlines 1 - 12, there is a question 
- answer sequence focusing on earlier X-rays. An X-ray is perceivable as 
relevant to the diagnosis, but in her answer the patient claims that she 
doesn't remember her hip having been X-rayed before. 

Thus, when the doctor initiates his diagnostic statement in line 15, he 
is speaking in an environment which is sequentially detached from the 
relevant events and objects which could serve as grounds for the 
diagnosis. Unlike the cases where the doctors used "plain assertions", here 
the evidence for the diagnosis is not prominently present. And in .till§. 

context, the doctor chooses to refer indirectly to the inferential process by 
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using the construction now there gppears to be. Through this tum design 
-- which suggests that what he says is based on the sensory data that he has 
gathered -- the doctor retrieves the examination of the patient as a context 
for his talk (cf. Drew and Heritage 1992: 18-19). In other words, the 
construction there appears to be reinvokes the event in which the doctor 
has collected sensory information about the patient's body and suggests 
that this event be understood as the context for the diagnostic conclusion. 

Moreover, in Extract 4 the indirect reference to the doctor's 
inferential process (through the construction "there appears to be") also 
marks a contrast between the epistemic statuses of the physical 
examination on the one hand, and the X-ray, on the other. As was noted 
earlier, this kind of construction indicates that the diagnostic conclusion is 
uncertain. Now, by invoking the physical examination as the context for 
the diagnostic statement, the "appears to be" construction also points to 
this examination as a source of inconclusive diagnostic information. 
When the doctor continues his tum in lines 22 and 24 by announcing a 
further examination, the inconclusive information (based on physical 
examination) is indirectly contrasted with the X-ray, which is portrayed 
as a more certain source of information (we will make sure and take an 
X-ray). 

Another type of inferential distance between the examination and the 
diagnosis involves the non-transparency of the relevant events in the 
examination. The examination of the patient may include a number of 
different actions, and it may be unclear to the patient which of these, if 
any, provide evidence for the doctor's diagnosis. By explicating some 
features of the evidence, the doctor may bridge this inferential gap. 

Consider once more Extract 8(see earlier in this paper). The patient 
has complained about sudden, intensive pain in her back. Before the 
delivery of the diagnostic statement, the doctor has undertaken a long 
physical examination. In Jines 1-8, the doctor reports some of her 
observations while palpating the patient's back. She then withdraws from 
the patient (line 10), and while returning to her seat, she tells the patient 
her diagnostic conclusion. The description of observations in lines 11-13 
invokes some events from the long examination and frames them as 
grounds for the doctor's conclusion. Thereby, the doctor bridges an 
inferential gap between a relatively complicated examination and the 
diagnostic conclusion. 
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Quantitative analysis of the relation between the doctor' s choice of 
diagnostic turn design on one hand, and the two key parameters of 
inferential distance (positioning of diagnostic utterances and their 
transparency) confirms the conclusion made above on the basis of the 
qualitative analysis. In terms of positioning, the plain assertion is used 
exclusively in contexts where the diagnosis is delivered immediately 
following the relevant examination. When there is a distance between the 
examination and the delivery of the diagnosis, the doctors choose turn 
designs which either indirectly refer to, or explicate the evidence. There 
is an equally strong relation between transparency of examination and 
turn design. (For the quantitative results and a more extended qualitative 
analysis, see Peräkyläforthcoming). 

To summarize the analysis thus far, I· have suggested that the 
inferential distance between the examination and the diagnostic conclusion 
is one of the relevant features of activity environment which informs the 
doctors' selection of the design of their diagnostic utterances. The 
diagnoses tend to be plainly asserted without making references to medical 
reasoning in cases when the inferential distance between the evidence and 
the diagnosis is short. When this distance is !anger, the doctors may select 
turn designs in which they either make indirect references to the 
i,~f'erential process behind the diagnosis ar tum designs in which they 
explicate same evidence for the patient. 

Therefore, the data suggest that the doctors in primary care treat the 
delivery of diagnosis as an accountable event (Garfinkel 1967; Scott and 
Lyman 1968; Heritage 1984:115-120; Buttny 1993: 1- 34) in a particular 
way: either through the placement of their diagnostic utterances 
(immediately after the examination) or through turn design which 
demonstrates the evidential basis of their diagnoses, they achieve an 
intersubjective grounding of these diagnoses. This intersubjective 
grounding amounts to an epistemic position in which the doctors treat the 
diagnostic reasoning as a process which does not belong exclusively to 
them, but is observable by the patient as well. 
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Controversial diagnosis 

Another intertwining factor in the selection of the tum design is the 
degree of controversy concerning the diagnosis. Explication of the 
evidence is regularly resorted to when the delivery of the diagnosis 
involves explicit rejection or correction of diagnostic suggestions 
expressed by the patient during the examination, or when the doctor 
reasserts or corrects a diagnosis that the patient has resisted. After such 
resistance, the doctor may resort to new physical examination and the 
explication of evidence in pursuing the diagnosis. (12) below provides a 
case in point. Here the patient is a young man who hurt bis ear in a fall 
two days earlier. The patient reports having found blood inside bis ear 
and complains of a pain in it. Shortly before the extract, the doctor has 
said to the patient that primarily she needs to check whether there is a 
hole in the eardrnm: a case like that would always require medication. At 
the beginning of the extract, the doctor is looking into the patient's ear: 

(12) (Dgn 136 45Al) 

1 Dr: 

2 

3 Dr: 

4 

5 

6 Dr: 

7 

8 

Katotaas. 
Let 1 s have a look. 

( 0. 8) 

Et se on pik:kusen, (.) 
that it is little 

aikamoinen 

quite 
So it has SQme,;•1hat, (.) it has been quite a 

tälli se on ollu kus se on tota, 
smash it has been as it has well 
smash as it has, 

(4. 5) ( (Dr looks into the patient' s ear)) 

On ihan ehjä tärykalvo kuule, 
is quite solid ear+drum hear 
It isa quite unbroken eardrurn there you knGW, 

.hh Mistähän se< oliskohon se sitten 
where it would it then 

.hh Wonder from where it< could it nevertheless 

tullu kuitenkin tästä korvalehdestä se veri. 
come nevertheless this+frorn ear+lobe+from it blood 
have come from this earlobe the blood I rnean. 
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9 ( 0. 2) 

10 P: 

11 Dr: 

12 P: 

13 Dr: 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 P: 

O:n se voi[nu 
has it could 
It may h[ave 

[Nih.] 
[Yes.] 

g_mmää 
I+don't 
I dQ.n 1 t 

tii[ä yhtään ( ) (se veri,] 
know anything it blood 
kn[ow at all ( ) the blood, 

[Joo:. Kato (.) gi ] siel oo mitään nin, ö 
yes see not there is anything then 

[Yes:. See (.) there isn't] anything so, erm 

tää oli ihan k~unis 
this was quite beatiful 
this was .!lliite :tlslätiful, 

( 0. 3) 

kaunis #y# korva käytävä on 
beautiful ear canal is 
beautiful erm the auditory canal 

täysin siisti ja, (.) tärykalvo 
completely tidy and ear+drum 
is absolutely clean and, (.) the 

on (0.4) #e# ghjä ja:, 
is solid and 
eardrum is (0.4) erm unhurt an:d, 

(.) 

( (Dr looks 

inta P 1 s 

ear.)) 

siisti että >.hh< gi täällä oo kyllä menny 
tidy that not here is yes gone 
clean so >.hh< there i.§.n.'...t any broken (.) 

rikki (.) täry[kal ]voo. 
broken 
ear[drum 

[ 

ear+drum 
there. 

[Tjoo. 
[Nyeah.] 

In line 6, after having looked into the patient's ear, the doctor gives a 
diagnosis, using the typical plain assertion format. After this, however, 
the doctor continues ber talk in lines 7-8, focussing on a symptom that is 
potentially in conflict with the no-problem diagnosis. By suggesting that 
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the blood has come from the earlobe, the doctor invites the patient to 
reconsider his interpretation of the origin of the blood he reported having 
found inside the ear. He also implies that bleeding from within the ear 
would be incompatible with the no-problem diagnosis she has just 
asserted. In his response (lines 10 and 12) the patient fails to fully align 
with the doctor's suggestion. Thus, after the delivery of the initial 
diagnosis, the participants in this case end up treating this initial diagnosis 
as potentially controversial. 

The doctor then asserts the diagnosis anew, now using a turn design in 
which she explicates the evidence. She begins the explication in line 14 by 
describing the patient's ear as having been beautiful. Thereafter she looks 
once more into the patient's ear, describes her perception of the auditory 
canal and the eardrum (lines 16-18). After having completed the renewed 
examination, she then turns to the patient and says so >.hh< there oisn't 
any braken (.) eardrum there. Through the marker so, the doctor treats 
the observations she reported in lines 14-20 as evidence for the renewed 
diagnostic statement. 

Thus, in example 12, the explication of evidence was resorted to when 
the doctor reasserted a controversial diagnosis. Quantitative analysis 
supports the qualitative results also in here. All the diagnostic statements 
were coded in terms of their discrepancy. When the diagnosis is 
constructed as controversial, the doctors very seldom choose the plain 
assertion design. They also avoid the turn design where the evidence is 
indirectly referred to, choosing instead the explication of the evidence. 
(For the quantitative results and a more extended qualitative analysis, see 
Peräkylä forthcoming). 

Now, to summarize, we have explored the interactional uses of the 
different practices to which the physicians resort in displaying the 
evidence of their diagnostic conclusions. W e have seen that the doctors in 
Finnish primary care treat themselves as accountable, vis-a-vis the patient, 
for the evidential basis of the diagnosis. This accountability includes the 
two aspects of accmmting discussed by Garfinkel (1967) and Heritage 
(1984): on one hand, the doctors in their interactions with the patients 
treat the grounds of diagnosis as something that can be obsen1ed and 
reported, and on the other, they systematically indicate to the patients that 
they have reasons for their diagnostic conclusions. Thus, diagnosis, when 
delivered in primary care consultations, requires a local evidential 



A. Peräkylä 211 

legitimation, which is achieved through the coordination of the placement 
and design of the diagnostic turns. This accountability is intensified in 
cases when the diagnosis is treated as controversial, resulting in same 
cases in persuasion of the patient through verbal explication of evidence. 

Conclusion 

At the beginning of this paper, I quoted Eliot Freidson, who pointed out 
that the physician, as an incumbent of the profession, can "rest on the 
authority of bis professional status without having to try to present 
persuasive evidence to the client that his findings and advice are correct" 
(Freidson 1970, 120-1). Our findings from the Finnish primary care 
consultations have revealed asocial reality that_is much more multifaceted 
than the one described by Freidson. These doctors systematically create 
and maintain an intersubjective evidential grounding for their diagnostic 
statements; but while doing so, they also maintain the authority of their 
professional status. Moreover, the patients cooperate in all of this. 

All the observations presented in this paper can be analyzed in 
connection with two central sociological concepts: authority and 
accountability. In using three different turn designs in the delivery of a 
diagnosis, and in producing different responses to the diagnoses, doctors 
and their patients establish a delicate balance between authority and 
accountability. This involves a balancing act between two potentially 
conflicting orientations: an "authoritarian" orientation toward the realm 
of medical reasoning belonging exclusively to the doctor on the one hand, 
and on the other hand, a competing orientation to the expectation that the 
doctors, in their interaction with the patients, treat the diagnostic process 
as observable and reportable, and that they methodically justify their 
diagnostic statements through references to the evidence for the diagnosis. 

The diagnostic statements are not, therefore, presented from the 
position of an unconditional, externally given authority, based on the 
doctor's superior knowledge or on his institutional status. Or, to apply the 
famous theological phrase of Karl Barth (1947), the diagnostic statements 
are not given senkrecht von oben, "directly from above". Doctors 
coordinate the location and design of their diagnostic turns so as to 
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preserve the intersubjective character of same aspects of the grounds for 
their diagnoses. 
In social science, Hannah Arendt (1958) once argued for a quite 
"Barthian" concept of authority. She pointed out that 

"Authority ... is incompatible with persuasion, which presupposes equality 
and works through a process of argumentation. Where arguments are used, 
authority is left in abeyance. Against the egalitarian order of persuasion 
stunds the authoritarian order which is always hierarchical." 

(Arendt 1958: 82) 

Our analysis has shown that the doctor's authority in Finnish primary care 
does not have the character suggested by Arendt. The egalitarian order of 
persuasion and the hierarchical authoritarian order meet one another and 
are intertwined in the practices of the delivery of diagnosis. 
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Hur skriver man en begriplig text? 
- Tjänstemän talar om textanpassning 

Aino Piehl, Forskningscentralen för de inhemska språken, 
Helsingfors 

Man kan säga att det i Finland råder en principiell enighet om att 
medborgarna borde ha möjlighet att förstå myndigheternas språk. Alla 
texter uppfyller naturligtvis inte detta krav, men man bekänner öppet att 
målet är klarhet och begriplighet i myndighetsspråket. Ett bevis på detta 
är bland annat att statsrådet med sitt beslut år 1982 förpliktade 
myndigheterna att se till att tjänstemännen använder ett tydligt språk. 
Strävan efter klarhet i kanslispråket är en del av strävan efter en öppen 
administration och allmänt taget en öppen demokrati. Även i regeringens 
beslut motiveras vikten av ett klart språk med att förverkligandet av en 
demokrati kräver att myndigheterna har ett begripligt språkbruk: 

Det är svårt för medborgarna att utnyttja sina rättigheter och att fullgöra de 
skyldigheter som lagen ålägger dem, om språket i författningar, 
myndighetsbeslut och officiella handlingar är svårbegripligt. Om 
myndigheternas språk är svårt att förstå, minskar också medborgarnas 
möjligheter att fö\ja och övervaka myndigheternas verksamhet. De statliga 
myndigheterna bör därför vidta praktiska åtgärder för att göra sitt språk 
klarare och begripligare. 

(Statsrådets beslut 497 /82.) 

Denna tanke har en stark ställning i samhället även om vissa forskare har 
påpekat att försöken att göra myndigheternas språk mer begripligt snarare 
förändrar makthavarens image än maktförhållandet mellan myndighet och 
medborgare (Sarangi & Slembrouck 1996: 9-10). Bland annat den 
undersökning som Forskningscentralen för de inhemska språken gjorde år 
1997 tyder på att grundtanken intar en stark position i Finland. Alla de 
155 ämbetsverk och inrättningar som skickade in sina svar på enkäten 
ansåg att språket spelar en ytterst viktig roll inom informations
förmedlingen. Drygt hälften av· ämbetsverken hade anordnat någon form 
av utbildning i skrivteknik. (lisa 1997: 13-14.) Statliga myndigheter har 
för övrigt också hört till de flitigaste beställarna av skrivkurser som 
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Forskningscentralen för de inhemska språken arrangerat. Ämbetsverken 
anlitar naturligtvis även andra instanser när det gäller utbildning i 
skrivning. 

En orsak till att myndighetstexter är svårbegripliga är ofta att 
tjänstemannen på ett eller annat sätt befinner sig i rollen som expert i 
förhållande till läsaren, och experten är ibland oförmögen att forma om 
sin text så att den blir begriplig för en lekman. Tjänstemannen besitter 
vanligen större kunskap om funktion och förfaringssätt inom 
förvaltningen än vad läsaren gör, men kan också ha fått utbildning inom 
något specialområde. Detta kommunikationsproblem mellan expert och 
lekman är myndigheterna väl medvetna om. Den språkliga utformningens 
roll inom kommunikationen anses nämligen vara större i utgående 
skrivelser än i myndighetens interna texter. I forskningscentralens 
undersökning ansåg 89 % av ämbetsverken att språkdräkten i 
meddelandena är ytterst viktig, medan endast 46 % tyckte att den 
språkliga utformningen i utkast är betydelsefull (lisa 1997: 13). Vilka är 
då de drag som tjänstemännen själva tror att försvårar läsningen av deras 
texter, och vilka drag gör texterna mer lättlästa? 

Material: tre gruppintervjuer 

Jag har fått ett antal svar på den här frågan av personer som jag intervjuat 
i avsikt att klargöra vilken uppfattning vanliga finländare har om 
språkvård och hur de förhåller sig till den. Jag intervjuade i november
december 1996 tre grupper: sekreterare i ett stort företag, journalists
tuderande och tjänstemän. Alla dessa personer är i sitt arbete eller 
kommande yrke tvungna att skriva mycket. Sammanlagt 31 personer 
deltog i gruppintervjuerna, och varje intervju tog ungefär en timme. 
Innan diskussionen påbörjades bad jag deltagarna att under fem minuter 
skriva ned sina tankar om språkvård. Syftet med detta var att diskussionen 
så fritt som möjligt skulle köra i gång utgående från de intervjuades 
tankar. 

De studerande deltog i intervjun under en obligatorisk modersmåls
kurs, sekreterarna under en frivillig kurs i språkvård som .hölls på 
arbetstid, och tjänstemännen under en diskussionssammankomst som de av 
eget intresse deltog i på arbetstid. Alla grupper var från södra Finland, 
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men från olika orter. Följande schema illustrerar de intervjuade 
gruppernas sammansättning: 

De inten,juade grupperna 

10 statliga tjänstemän 
1 kvinnlig och 9 manliga civilingenjörer i åldern 40-60 

11 tjänstemän i ett stort skogsindustribolag 
10 kvinnliga sekreterare och I manlig redaktör i åldern 30-60 

10 journalistikstuderande vid ett universitet 
8 kvinnor och 2 män i åldern 20-30 

Intervjuerna tog fasta på de språkliga situationer som genom arbetet eller 
studierna var typiska för respektive grupper, och språkvården 
behandlades med utgångspunkt i personernas eget arbete. Det kommer sig 
alltså naturligt att tjänstemannagruppen diskuterade mycket kring 
begriplighet av texter. Medlemmarna i denna grupp var bland alla mina 
intervjuade de som främst skriver i egenskap av experter för en målgrupp 
bestående av lekmän. De två andra grupperna hade en motsatt syn på 
experttexterna: de granskade texterna ur en lekmans perspektiv. Från 
bägge håll var man trots allt mycket medveten om att den sakkunniga 
borde omformulera sin text för att göra den mer begriplig för den 
oinvigde läsaren. 

En bra, begriplig text - en princip, men inte alltid praxis 

Medlemmarna i tjänstemannagruppen framhöll ett flertal gånger under 
diskussionens gång att det viktigaste målet med en text är att läsaren 
förstår innehållet. De ansåg till exempel språkriktighet och stilaspekter 
sekundära i förhållande till detta. Enligt dem uppfylldes dock inte 
ändamålet i de texter som det egna ämbetsverket hade producerat, och inte 
alltid i deras egna texter heller. Gruppen hittade många orsaker till detta. 
För det första har ämbetsverket, såsom myndigheter i allmänhet, ett 
traditionellt sätt att framföra ärenden på, och denmi rådande praxis styr 
skrivandet av texten mer än vad principen om klarhet gör. Det kan hända 
att chefen vill att texten skall formuleras på ett annat sätt än skribenten 
ursprungligen gjort, och chefen kan ändra texten så att den faller honom i 
smaken innan han skriver under. För det andra kan uppfattningen om att 
man inte kan sätta ned mycket tid på skrivande inverka på textens kvalitet. 
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Man hinner därför inte i tillräckligt hög grad tänka igenom utformningen 
av texten. Mängden möda som sätts ned varierar självklart mellan olika 
texter, men det finns inte heller alltid tillfälle att finslipa viktiga texter. 
Ibland kan ämbetsverkets avsikt till och med vara att skapa en text som 
lämnar rum för tolkning. 

Begriplighet är inte den enda målsättning som tjänstemannagruppen 
nämnde, trots att begreppet dominerade diskussionen. Texten borde även 
kunna fungera så att skribentens syfte förverkligas. Dessutom borde 
texten skrivas på ett lockande sätt, så att läsaren vill läsa den i sin helhet. 
Gruppens medlemmar funderade också på vilka deras läsare är, och på 
vilket sätt skribenten kan nå sin målsättning då han skriver till olika typer 
av läsare. Enligt gruppen kan lekmännen som läser texterna bestå av såväl 
det egna ämbetsverkets ledning och informatörer som utomstående 
samarbetspartner eller enskilda medborgare: 

Min tumregel för bra texter har varit, att de måste vara så enkla att till och med 
chefen kan förstå dem. Så man bör skriva ett tydligt språk och korta 
meningar, entydigt. 

Gruppen med tjänstemän tyckte att språkdräkten har en stor betydelse. 
För det första ger texten läsaren en uppfattning om skribenten och hans 
organisation, och skapar på det viset organisationens image. Det hör även 
till ifrågavarande myndighetens strategi att lägga vikt vid en omsorgsfull 
språklig formulering i texter som har stor spridning. Grundtanken är att 
meddelanden granskas på myndighetens informationsavdelning, och att 
publikationer sänds till en professionell språkgranskare. På den här 
punkten håller myndigheten samma linje som finländska ämbetsverk och 
inrättningar i allmänhet. Brev och andra dokument som går till pdvata 
mottagare är däremot på skribentens eget ansvar, ifall de inte är 
undertecknade även av skribentens chef. I diskussionen framkom det inte 
några tecken på att man skulle ha som vana att låta kolleger läsa igenom 
texterna och be dem ge kommentarer. För det andra är textens kvalitet 
enligt gruppen viktig även inom ämbetsverkets interna arbete. Många 
ärenden går i hög grad till behandling på skriftlig basis, till exempel i 
form av uppgjorda planer som de andra läser och utgår från då de tar 
ställning till skribentens verksamhetsförslag. Vad läsningen beträffar finns 
det i likhet med skrivsituationen ofta endast lite tid till förfogande, så ju 
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bättre texten tjänar skribentens syfte, desto större möjlighet har 
skribenten att få sin ståndpunkt presenterad. 

De andra grupperna diskuterade förståelse av texter främst ur läsarens 
synvinkel. I sekreterargmppen pratade man mycket om vilka möjligheter 
sekreteraren har att åtgärda chefens svårbegripliga text. De intervjuade 
hade olika erfarenheter: några sekreterare har chefer som regelbundet 
använder sig av sekreterarens sakkunskap, medan det till andra 
sekreterares uppgifter endast hör att renskriva en text. Några sekreterare 
tyckte att det överhuvudtaget inte är möjligt att ge ändringsförslag till 
författaren, på grund av att texten till exempel behandlar ett 
specialområde som de inte är insatta i. Man bedömde även i 
sekreterargruppen att språkdräkten i utgående skrivelser inverkar på 
företagets image. Gruppen med studerande å sin sida kom på tal om 
problematiska texter framför allt att tänka på kursböcker: 

Det som stör mig är att det skrivs fasliga meningar, långa och underliga, och 
underliga samordningar. Kapitel som består av bara en enda mening, så att 
man måste leta efter det som sägs. Sådana finns det mycket av i 
kurslitteraturen. 

Enligt de studerande borde speciellt vetenskapliga forskningsarbeten 
skrivas på ett klart och begripligt sätt. 

Med vilka medel gör författaren texten tydlig? 

En god saktext beskrivs ofta med adjektiven klar, begriplig, lättläst De 
personer som jag har intervjuat använde samma ord för att beskriva en 
idealisk text, och så även de kommunala tjänstemän som Britt-Louise 
Gunnarsson intervjuat (Gunnarsson 1992: 113, 124). På detta sätt beskrivs 
dock endast det allmänna intryck som texten ger. Jag ville utreda hurdana 
konkreta egenskaper som dels de sakkunniga skribenterna och dels deras 
läsare fäster uppmärksamhet vid i texten. Jag letade i intervjuerna reda på 
uttalanden om sådana drag som de intervjuade tycker att gör texten mer 
lättillgänglig, och sådana drag som försvårar förståelsen av en text och 
som skribenten alltså borde undvika. Av dessa var det de negativa dragen 
som dominerade diskussionen, även när de intervjuade beskrev på vilka 
sätt de själva strävar efter att producera så god text som möjligt. Av 
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nedanstående uppställning framgår hurudana språkdrag som anses inverka 
på förståelsen av en text. 

De drag som man i i11tervjuerna har nämnt som betydande för förståelsen av en text 

1:;änstemän Andra grupper Summa 
Långa meningar 5 5 10 
Svåra ord 9 2 11 
Tcxtstrukturen 1 l 2 
Textens syfte l 1 
Annat 4 4 
Summa 20 8 28 

Man har främst fäst uppmärksamhet vid långa meningar och svåra ord. 
Det är lätt att förstå, eftersom de egenskaperna upptäcks av alla, fastän 
läsaren inte fått direktiv om att analysera texten. Det är också just de drag 
som man antar skiljer myndighetstexter från annat språkbruk. Däremot 
talade de intervjuade väldigt lite om de övriga egenskaperna i texten. I 
intervjun med tjänstemännen togs konkreta drag som inverkar på textens 
kvalitet på tal 20 gånger, mot 8 gånger i de övriga grupperna. Av det 
framgår hur starkt språkvård i deras arbete kopplas till förståelse av 
texter. I de andra grupperna diskuterade man i högre grad rättskrivning 
och språkriktighet. 

Exceptionellt långa meningar skiljer sig lätt från den övriga texten, 
och den frågan diskuterade man i alla grupper. Speciellt författningar har 
en stor inverkan på kanslispråket, eftersom det är på basis av dem som 
tjänstemannen fattar sina beslut. Man har forskat mycket i lagtext, och i 
undersökningar har den järnförts med tidningstext som har fått 
representera det normala språkbruket. Det har konstaterats att 
meningarna i lagtext i medeltal är längre än i tidningstext (t.ex. 
Virtaniemi 1992: 37). I gruppen tjänstemän togs sambandet mellan det 
traditionella kanslispråket och lagtexter upp till diskussion: 

Man kan ju alltid förbättra texten så att den blir begripligare, vanligtvis har jag 
märkt att man borde förkorta meningar, och det är väl en gammal 
tjänstemannased att man använder långa meningar och försöker få allt sagt i en 
mening. Od1 Jet är väl nog så i lagtexter att man skall ha allt i samma mening 
så att det hör ihop, och inte kan tolkas på flera olika sätt. 
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Också en av sekreterarna associerar till lagtext då hon tänker på sin förra 
chef som hade en tendens att skriva långa meningar: 

En chef som jag hade tidigare, han skrev väldigt mycket, han var hemskt 
produktiv, skrev sida efter sida, och kanske påverkades hans texter litet av 
svenskan också. Men han skrev förfärligt långa meningar, nästan som i 
lagtext, meningar som var en sida långa, och jag läste och läste, och förstod 
inte ett dugg. Så då gick jag till honom och bad honom att berätta för mig med 
andra ord vad han ville säga där ja jag vill säga så här jaså bra och då 
begrep jag vad han ville säga. ' · ' · ' · ' ' 

En av tjänstemännen påpekar att det lätt samlas flera drag som gör texten 
svårläst, ifall meningarna är långa: 

Och meningarna är så långa att man kan inte ens med hjälp av kontexten kan 
begripa vad något ord betyder, meningar är långa och komplicerade och man 
syftar hur som helst. 

Skribenterna kan också i modersmålsundervisningen i skolan ha fått rådet 
att undvika långa meningar; en av de intervjuade säger sig ha fått sådan 
vägledning. 

I myndighetstexter förekommer det mycket specialterminologi. En del 
av den består av administrativa begrepp som har sitt ursprung i 
exempelvis social- och skattelagstiftningen. En annan del kan utgöras av 
termer inom den tekniska branschen eller någon specifik vetenskap. 
Däremot finns det inom det finska kanslispråket få specialord som har sin 
direkta motsvarighet i vanligt språkbruk. I statsrådets redan tidigare 
nämnda beslut om kanslispråket uppmanas man att undvika svåra ord: 

I handlingar som inte är avsedda enbart för specialister bör man undvika 
uttryck som inte är allmänt kända eller vilkas betydelse inte framgår av 
sammanhanget. De begrepp som används bör vid behov förklaras. 

Gruppen tjänstemän tycks agera enligt detta direktiv. Om ett svårt ord 
inte har någon känd motsvarighet så förses ordet i stället med en 
förklaring i texten. 

Jag brukar skriva så att var och en förstår, jag tänker alltid på det. Om jag 
använder ett ord som tillhör krångelspråket så förklarar jag det i texten. 

Tjänstemannagruppen diskuterade främst den inverkan svåra ord har på 
en text, men trots allt var främmande ord i högre grad än administrativa 
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begrepp föremål för diskussionen. Också grupperna sekreterare och 
studerande nämnde att man kan undvika främmande ord som ett knep för 
att åstadkomma en begriplig text. Det finns i Finland en lång tradition 
som gynnar rent finska ord och som skapar nyord som motsvarigheter till 
lånord. Alla grupper framförde åsikten att det hör till språkvårdens 
uppgift att främja användningen av ord av finskt ursprung. 

Hittas alla drag som påverkar förståelsen av en text? 

Förvånansvärt få andra konkreta drag i texten togs upp i diskussionerna. 
Textens struktur nämndes två gånger. I gruppen tjänstemän behandlades 
frågan · om hur man borde strukturera förslagen till de beslut som 
ämbetsverkets direktion skall fatta: 

Faktiskt, ju högre nivå i ledningen du riktar dig till, desto kortare och enklare 
borde du skriva. Om jag till exempel skriver en föredragning till direktionen, 
så måste förslaget till beslut komma först och förslaget får vara högst tre fyra 
rader långt, och därefter måste jag kunna motivera beslutet. 

Sekreterarna pratade om styckeindelningens betydelse för läsbarheten: 

Så tycker jag att kapitelindelning och sånt är viktigt så att texten inte blir alltför 
kompakt, många olika saker i samma veva, man måste gruppera litet så att 
läsaren kan tolka det. 

Indelningen av texten i stycken är säkert alltsedan skrivundervisningen i 
skolan en bekant sak för skribenterna. Det är också en aspekt som 
sekreterarna blir så gott som tvungna att befatta sig med när de skriver 
efter diktamen eller utarbetar en text utgående från handskrivna, ofta 
otydliga, utkast. Däremot är nog inte dispositionen av en text säkert alla 
gånger något som skribenterna åstadkommer genom medvetna val. I 
ämbetsverken är till exempel inte det nämnda sättet att skdva - att det 
viktiga står först i texten - alls en självklarhet, trots att det blir allt 
vanligare. 

Bland tjänstemännen tog man också fasta på att utformningen av texten 
är beroende av textens syfte. Det som skribenten strävar efter med sin text 
bestämmer de aspekter som anses vara viktiga i texten. Skribenten borde 
framhäva de viktiga synpunkterna. 



A. Piehl 

Läsarna har så litet tid till läsning att det första intrycket är viktigt. Och 
viktigast är att kunna skriva så att läsaren får rätt intryck av saken, det som 
skribenten har tänkt säga. Skribenten måste tänka på vad hon vill säga, vad 
som är det viktigaste, huvudsaken som hon vill få igenom och sen skriva 
texten så att läsaren får samma intryck. 
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I de andra grupperna tänkte man inte på målet med en text, eftersom 
författandet av texter för dem eventuellt inte innebar ett lika centralt sätt 
att gå tillväga: sekreterarna måste inte skapa texter för att uppfylla egna 
ändamål och de studerande hade ännu inte utövat sitt yrke i praktiken. 
Deras diskussion kretsade mestadels kring texternas informativa uppgift. 

Merparten av de drag som nämndes i intervjuerna är alltså sådana som 
man antingen lägger märke till i texten, trots att man inte har lärt sig att 
uppmärksamma dem, eller som man redan med start i skolans skriv- och 
språkriktighetsundervisning lärt sig att uppmärksamma. Av sådan 
karaktär var även de övriga konkreta drag som diskuterades; otydliga 
hänvisningar, användning av satsmotsvarigheter och mångtydiga uttryck. 
Dessa språkdrag omnämns också i språkriktighetshandböcker, vilket 
bidragit till att skribenterna observerat dem. Å ven om man konstruerar 
korta meningar och använder bekanta ord kan man inte garantera att 
texten blir begriplig - för att inte tala om lockande och effektiv. I 
intervjuerna diskuteras till exempel inte textens kohesion, som bland annat 
påverkas av uppbyggnaden av infonnationsflödet i texten. Läsaren kan 
bättre följa handlingen i texten om skribenten via ett bekant ämne övergår 
till ett nytt. Å ven enskilda ord som binder ihop texten och som visar 
sammanhanget mellan olika textdelar inverkar på kohesionen. En sådan 
här textanalys lärde man åtminstone inte förr ut i skolorna, och den ingår 
ofta inte ens i handböcker i skiivning. Skribenten har alltså inte förmåga 
att finna drag av kohesion. Kanske en av tjänstemännen i intervjun genom 
nedanstående replik söker ord för att uttrycka just avsaknaden av kohesion 
i texten: 

Det finns människor som kan sitt arbete jättebra, men jag har läst tiotals 
redogörelser för planer, helt lysande planer, men på papperet... Den har 
personen måste numera skriva ner sin plan, vad som är syftet med den och 
vilka lösningar han föreslår, men man kan inte begripa hans text. Det är på 
något sätt nästan som om det fanns något fel mellan hans hjärnhalvor, 
kopplingen fattas, så han är alldeles handikappad i det här avseendet. 

(Översatt från finska av Eva Orava) 
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En jämförelse mellan förmågan att berätta och att 
delta i samtal hos barn med språkstörning. 

Christina Reuterskiöld Wagner, Lunds Universitet 
Ulrika Nettelbladt, Lunds Universitet 
Birgitta Sahlen, Lunds Universitet 
Claes Nilholm, Linköpings Universitet 

Inledning 

När man i den logopediska verksamheten bedömer språkförmågan hos 
barn med språkstörning använder man sig dels av olika språktest och dels 
av en spontantalsanalys. Det vanligaste sättet att samla in spontantal är 
under lek med yngre barn och under samtal med äldre barn (Lund & 

Duchan,1988). Samtalet har ofta karaktären av fråga - svar. En fördel 
med ett samtal är att det finns en möjlighet att analysera dialogen i sin 
helhet. Nettelbladt och Hansson (1993) har anlagt ett dialogiskt och 
interaktivt perspektiv på språkproduktionen hos barn med språkstörning. 
De studerade inverkan av olika samtalspartners på barnens 
språkproduktion. Resultaten visade att barn-barn dialoger var mer 
dynamiska, innehöll fler ämnesbyten och var mer symmetriska än vuxen
barn dialoger. I en senare studie som inkluderade samma data, studerade 
Hansson, Nettelbladt och Nilholm (se denna volym) dialoger mellan barn 
med språkstörning, och olika samtalspartners (en förälder, en logoped och 
en jämnårig kamrat). I den här studien var variabler relaterade till 
produktivitet, flyt och grammatik i fokus. Resultaten visade att typen av 
samtalspartner influerade hur mycket barnen talade och hur begripligt de 
uttryckte sig. MLU, flyt och grammatisk struktur skilde sig inte mellan de 
olika villkoren. 

Enligt en del författare är variationen mellan olika samtal ett stort 
problem när man samlar in spontantal från barn. Spontantal som eliciteras 
i olika kontexter kan variera i karaktär, t.ex. i mängd talproduktion, 
talflyt och i syntaktisk komplexitet (MacLachlan & Chapman, 1988; 
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Dollaghan, Campbell & Tomlin, 1990; Abbeduto, Benson, Short & 
Dolish, 1995). För att kunna få fram jämförbart material måste man 
enligt dessa författare inkludera uppgifter som tillåter en större 
standardisering av proceduren t.ex. att låta barnet formulera en berättelse. 
Att berätta är på många sätt annorlunda från att delta i ett samtal. Kraven 
på förmågan att planera sitt tal är relativt stora under berättande och 
återkopplingen från samtalspartnern är inte omedelbar. Detta gör att 
uppgifter som innefattar berättande är speciellt svåra för barn med 
språkstörning ( Liles, 1985; 1987; Nettelbladt & Hansson, 1992). Man har 
även funnit att förmågan att berätta hos förskolebarn är ett användbart 
mått för att förutsäga utgången av en tidig språkstörning (Bishop & 
Edmundson, 1987) samt för att förutsäga inlärningsförmågan i skolan 
fr.a. gällande 1äsförståelse (Feagans & Appelbaum, 1986). 

Vi har funnit tre studier i vilka man har inriktat sig på att jämföra 
språkproduktion i samtal och under berättande. I den första studien lät 
man en grupp barn med grava hjärnskador och en grupp åldersmatchade 
kontroller utan hjärnskada delta i dels ett samtal med en vuxen och dels 
berätta till en videofilm (Dollaghan, et al.1990). I den andra studien fick 
barn med inlärningssvårigheter samt åldersmatchade och språkmatchade 
kontroller delta i dels ett samtal med en vuxen och dels återberätta en 
självvald TV episod (MacLachlan & Chapman, 1988). I den tredje studien 
fick 16 personer med intellektuellt funktionshinder och 16 barn med 
normal utveckling och ungefär samma mentala ålder som försöks
personerna delta i ett samtal med en vuxen samt berätta till en bildserie 
(Abbeduto et al., 1995). Resultaten från de här tre studierna är inte 
entydiga, delvis beroende på att olika mått har använts. Variabler i 
språkproduktionen som har inkluderats har varit produktivitet, talflyt, 
begriplighet och syntaktisk komplexitet. Ett resultat som två av studierna 
har gemensamt är att syntaktisk komplexitet (antingen mätt i MLU eller i 
andel komplexa yttranden) var högre i berättande än i samtal 
(MacLach1an· & Chapman, 1988; Dollaghan et al., 1990). Beträffande 
produktivitet, talflyt och begriplighet har resultaten varit motstridiga eller 
svårtolkade. Dollaghan et al. (1990) fann att både försökspersoner och 
kontroller producerade fler ord per tidsenhet i berättande än i samtal. I 
studien av Abbeduto et al. (1995) .fann man dock att både försökspersoner 
och kontroller gjorde fler försök till yttranden per minut i samtal än i 
berättande. MacLachlan och Chapman (1988) fann att barn både med och 



C. R Wagner, U. Nettelbladt, B. Sahlen och C.Nilholm 227 

utan inlärningssvårigheter producerade fler s.k. mazes (tvekljud, 
upprepningar och omformuleringar) under berättande än i samtal. 
Talflytet vara alltså lägre under berättande än i samtal. Abbeduto et al. 
(1995) fann dock ingen skillnad mellan villkoren gällande talflyt. I den 
här studien inkluderades även begriplighet som en del i undersökningen. 
Detta mått definierades som andel begripliga yttranden baserat på kodning 
under transkriptionstillfället. Resultatet visade att det inte var någon 
skillnad i andel begripliga yttranden mellan berättande och samtal. 

Syftet med den aktuella studien var att jämföra hur olika kontexter 
(samtal respektive berättande) påverkar språkproduktionen hos 
förskolebarn med språkstörning. Vi valde att inkludera talflyt, 
begriplighet, produktivitet och grammatisk struktur i vår studie. 
Dessutom valde vi att inkludera två mer pragmatiskt relaterade mått 
såsom andel av barnets yttranden som blivit avbrutna av logopeden samt 
andel yttranden med samtidigt tal. 

Metod 

Försökspersoner 

Våra försökspersoner var 28 barn med språkstörning , 10 flickor och 18 
pojkar i åldern 4;11 - 5;9 (medelålder 5;4). Alla deltagare gick vid 
tidpunkten för undersökningen i logopedisk behandling. Logopeder 
ombads att anmäla barn med grammatiska och /eller fonologiska 
svårigheter. En icke-verbal nivå på 78 poäng enligt psykologtestning med 
WPPSI-R (1995) var nedre gräns för inklusion. Deltagarna hade svenska 
som enda språk, normal hörsel och utvecklades normalt i andra aspekter 
än de beträffande språkutvecklingen. 
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Tillvägagångsätt 

Samtalet mellan logopeden och barnet följde proceduren för "inledande 
samtal" i NELLI ( Holmberg & Sahlen, 1986). I den första delen av detta 
samtal är samtalsämnet relaterat ti11 barnets aktuella förhållanden, såsom 
familj, ålder och årstid. I den senare delen av samtalet svarar barnet på en 
del frågor som avser att stimulera till samtal. 

Materialet till barnens berättande utgjordes av två upplästa fabler för 
återberättande samt två serier av sekvensbilder med fem bilder, s.k. Frog 
stories (Mayer, 1973). Under barnets berättande gavs minimalt stöd, 
d.v.s. endast yttranden som "mm" och "var det allt?". Proceduren spelades 
in på ljud- och videoband och transkriberades enligt principerna för 
SALT, ett datorprogram som är utvecklat för kvantitativ analys av 
kliniska data (Miller & Chapman, 1982-1993). Samtliga yttranden från 
vaije barns fyra berättelser räknades ihop för att utgöra ett tillräckligt 
stort material för analyserna. 

Analyser 

Valet av variabler för analyserna styrdes av resultat från tidigare studier 
(MacLachlan & Chapman, 1988; Dollaghan et al.,1990; Abbeduto, et 
al.1995; Hansson & Nettlebladt, under granskning). De grammatiska 
analyserna baserades på resultat från studier av svenska barn med 
språkstörning. Det har visat sig att svenska barn med språkstörning ofta 
har problem med ordföljd ( Hansson & Nettelbladt, 1995; Håkansson & 
Nettelbladt, 1996) och komplex verbformer (Hansson, 1997). Man har 
också funnit att barn med språkstörning ofta gör färre expansioner av 
subjekt, objekt och adverbial än barn med normal språkutveckling 
(Hansson & Nettelbladt, 1991). Det grammatiska kodningssystemet har 
tidigare använts av Hansson, Nettelbladt och Nilholm (se denna volym). 
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Följande analyser inkluderades: 

Begriplighet 

Ta/flyt 

Produktivitet 
Turtagning 

Användning av 
grammatiska strukturer 

Andel yttranden som bedömdes vara fullt begripliga vid tidpunkt 
för transkription. 
Andel fullständiga och begripliga yttranden som innehöll mazes 
(upprepningar, tvekljud och omformuleringar). Ju högre andel 
yttranden med mazes, ju lägre talflyt. 
MLUi ord. 
Andel av barnets yttranden som avbrutits av logopeden samt andel 
yttranden med samtidigt tal. 
a) Förekomst av funktionella morfem och markörer 

(funktionsord och regelbundna och oregelbundna böjningar). 
b) Ordföljdsvariation · 

• subjekt-verb ordföljd 

• topikalisering (ett annat ord än subjektet först i satsen) 
c) Komplexitet 

• expansion av subjekt, objekt och adverbial (mer än ett ord) 
komplexa verbformer (modalt hjälpverb+infinitiv eller "har"+ 
supinum). 

Reliabilitet och statistisk metod 

Alla samtal och berättelser .transkriberades ortografiskt av den första 
författaren och kontrollerades sedan av den andra författaren. 
Interbedömarreliabilieten var 97%. På 10% av materialet prövades 
interbedömarreliabiliteten för kodningar av den grammatiska strukturen 
av en oberoende bedömare med stor vana av kodningssystemet. 
Interbedömarreliabilitet var 84%. Wilcoxon matched-pairs signed-ranks 
test (Siegel, 1956) användes för statistisk analys. 

Resultat 

Det fanns en del skillnader i barnens språkproduktion mellan samtal och 
berättande, vilket framgår av tabell 1. Andelen fullständiga och begripliga 
yttranden var högre i samtal än under berättande. Andel yttranden som 
innehöll mazes var högre under berättande än i samtal och MLU i ord var 
högre i berättande än i samtal. Andel avbrutna yttranden och andel 
yttranden med samtidigt tal skilde sig inte mellan villkoren. 
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Tabell 1. Jcimförelse av begriplighet, talflyt, produktivitet och turtagning i 
samtal och berättande (högre andel yttranden med mazes innebär lägre 
ta(tlyt). 

Variabel 
Begriplighet: Fullst. och begrip. ytt. (%) 

Ta/flyr. Yttranden med s.k. mazes (%) 

Produktivitet. MLU i ord 

Turtagnin,/-: Yttr. med samtidigt tal(%) 

Turtagning 8: Yttr. avbrutna av den 
vuxne(%) 

' P< 0.05 
" P< 0.01 
... p 0.001 

Samtal, Medel so 
90.48 12.5 

14,82 7.69 

2.93 0.72 

6,6 3,78 

0.28 0.61 

Berättande Medel SD Sian. Nivå 
82.39 11.93 .. 
25.46 11.55 ... 
4.22 1.22 ... 
7.18 5.57 NS 

0.36 0.19 NS 

För variabler relaterade till grammatisk struktur fanns det tre som gav en 
signifikant skillnad mellan villkoren (se tabell 2). Deltagarna använde sig 
av fler funktionella morfem och grammatiska markörer i berättande än i 
samtal. De gjorde också fler expansioner per yttrande i berättande jämfört 
med samtal, medan det förekom fler komplexa verbformer i samtal än i 
berättande. Andel yttranden med subjekt-verb ordföljd. och andel 
yttranden med topikalisering skilde sig inte signifikant mellan villkoren. 

Tabell 2. Jän;förelse av användning av gram,natiska strukturer i sa111tal 
och berättande. 

Variabel 
Förekomst av funktionella morfem 
och markörer 

Yttranden med subjekt-verb 
ordföljd. (%) 

Yttranden med topikalisering (%) 

Antal expansioner per yttr. 

Komplexa verbformer(%) 

' P< 0.05 
" P< 0.01 
*** p 0.001 

Samtal, Medel so 

0.808 0.344 

66,7 0.211 

43.0 0.32 

0.338 0.158 

21.5 0.156 

Berättande Medel so Sian. Nivå 

1.754 0.65 ... 
60.5 0.216 NS 

30.0 0.17 NS 

0,582 0,283 ... 
14.9 0,135 .. 
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Diskussion 

Vi fann alltså flera signifikanta skillander mellan samtal och berättande i 
språkproduktionen hos barn med språkstörning. Ett av resultaten var att 
barnen producerade en större andel fullständiga och begripliga yttranden i 
samtal än under berättande. Kanske kan detta hänga ihop med att barnet 
använde sig av kortare yttranden i sitt tal under samtal jämfört med 
berättande. Detta kan i sin tur bero på att den vuxne ställde frågor som 
barnet kunde svara på (jmf. Nettelbladt och Hansson, 1993). I studien av 
Abbeduto et al. (1995) var det ingen skillnad i deltagarnas begriplighet 
mellan villkoren. Möjligen kan det faktum att många av barnen i vår 
studie hade dokumenterade svårigheter med fonologisk produktion spela 
en roll i sammanhanget. Dessa barns förmåga att göra sig förstådda kan 
möjligen va.ra mer sårbar under en belastande uppgift som berättande än 
den var för deltagarna i studien av Abbeduto et al. (1995). 

Talflytet, mätt i andel yttranden som inte innehåller tvekljud, 
upprepningar och omformuleringar, s.k. mazes, var högre i samtal än 
under berättande. Man kan tänka sig att det lägre talflytet under berättande 
är ett resultat av högre krav på planering och längre yttranden än i samtal. 
MacLachlan och Chapman (1988) fann också att fenomen relaterade till 
icke-flyt (mazes) var vanligare under berättande än i samtal. I deras studie 
var yttrandelängd korrelerat till antal mazes hos både försökspersoner och 
kontroller. Effekten av yttrandelängd på antal mazes vad dock större för 
barn med inlärningssvårigheter än för barn med normal språkutveckling. 
Liknande resultat har man funnit i en studie av Nettelbladt och Hansson 
(under granskning). I studien av Abbeduto et al. (1995) fann man ingen 
skillnad i talflyt mellan berättande och samtal trots att MLU var högre i 
berättande än i samtal. 

Vi fann att produktivitet, mätt med MLU i ord, var högre i berättande 
än i samtal. Detta kan vara ett resultat av att barnet under berättande 
känner ett tydligare krav att producera mer sammanhängande tal och att 
uttrycka sig mer explicit än under ett samtal. Våra resultat relaterade till 
produktivitet stämmer med de resultat man fått fram i de andra studierna 
(Dollaghan et al. 1990; MacLachlan and Chapman,1988; Abbeduto et al., 
1995), även om produktivitet mätts på delvis olika sätt. I studien av 
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Dollaghan et al. (1990) mätte man produktivitet i ord per minut. I 
Abbeduto et al. (1995) var analysenheten C-units (en huvudsats samt en 
eller flera underordnade eller inbäddade satser) i stället för yttranden och 
produktiviteten räknades i antal försök till C-units per minut. MacLachlan 
och Chapman (1988) använde sig av MLU i morfem men anser detta 
snarare vara ett mått på syntaktisk komplexitet än ett mått på 
produktivitet. 

Det faktum att vi använde oss av MLU i ord (som ett mått på 
produktivitet snarare än syntaktisk komplexitet) ledde till ett vi behövde 
finna ett mått för att även mäta användning av grammatisk struktur. Vi 
valde ett urval av variabler som tidigare använts av Hansson, Nettelbladt 
och Nilholm (denna volym). Resultaten visade att förekomsten av 
funktionella morfem och markörer, antal expansioner per yttrande samt 
andel komplexa verbformer var vanligare under berättande än i samtal. 
Detta stämmer väl överens med tidigare studier där man också fann att 
syntaktisk komplexitet var högre i berättande än i samtal (Dollaghan et 
al.1990; MacLachlan & Chapman, 1988; Abbeduto, et al.1995). Våra 
deltagare använde sig dock av fler komplexa verbformer under samtal än 
berättande. Detta resultat var oväntat, men kan troligen förklaras av att 
strukturen på det inledande samtalet utgörs av en semistrukturerad fråga
svar procedur. För att besvara frågorna måste barnet ibland använda sig 
av en komplex verbform t.ex. ett modalt hjälpverb samt en icke-finit 
verbform (Varför är det bra att ha skor på sig? Man kan få glasskärvor i 
foten.). 

Sammanfattningsvis kan man säga att berättande och samtal eliciterar 
tal som skiljer sig på flera sätt hos barn med språkstörning. Begriplighet 
och talflyt var högre i samtal än under berättande. Under berättande 
använde sig barnen av fler funktionella morfem och markörer samt 
producerade fler expansioner än i samtal. Resultaten har betydelse för 
vilken eliciteringsmetod man använder sig av vid bedömning av 
språkproduktion hos barn med språkstörning. Ett samtal är troligen bäst 
att använda sig av med ett fåordigt barn eller ett barn som är 
svårförståeligt. För ett barn med mer subtila svårigheter t.ex. vad gäller 
talflyt och grammatisk struktur förefaller en uppgift som innebär att 
formulera en berättelse mer lämpad. 
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Denna studie ingår som en del i ett större forskningsprojekt finansierat av 
SFR (Socialvetenskapliga forkningsrådet, dnr 95.0179:lC). Vi vill också 
tacka Kristina Hansson som utförde reliabilitetsprövning av den 
grammatiska kodningen. 
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"Kan man dö av tjugoåtta tabletter gånger tjugi 
milligram Cipramil?" Frågor formulerade som 
generella fall i samtal till Giftinformations
centralen 

Ulrika Sjöberg, Uppsala universitet 

Inledning 

Frågan i rubriken 1 är ställd av en kvinnlig uppringare till en apotekare 
(infonnatör) vid Giftinformationscentralen (GIC) och den är hämtad från 
en korpus som ingår i projektet Samtal i nödsituation. Telekommunika
tionen vid en giftinformationscentraf. Frågan är generellt formulerad och 
den kan tolkas som om den gällde ett hypotetiskt fall. Informatören har att 
ta ställning till om personen i fråga vill ta livet av sig, om hon ringer i 
förebyggande syfte eller om någon redan intagit tjugoåtta tabletter 
Cipramil. 

Att samtal till GIC inleds genom att uppringaren formulerar en fråga 
på ett generellt sätt är inte alltför ovanligt. Ibland ställs frågan i 
preventivt syfte, andra gånger, och kanske mer intressant, formuleras en 
generell fråga vid en akut incident. Frågan till informatören formuleras 
alltså som ett tänkt fall i stället för en presentation av en faktiskt 
föreliggande situation. 

I den här undersökningen vill jag redogöra för vad som kan föranleda 
uppringarens inledande generellt ställda fråga och vilken konsekvens den 
får på samtalet i stort. Jag har undersökt om samtalen med den inledande 
generella frågan skiljer sig från andra samtal, vilka inte inleds på detta 
sätt, i fråga om tid, förgiftningssubstans, grad av allvarlighet samt vem 

1 Citat från samtal 17425. 
2 Projektets syfte är att inom en ctnomctodologisk och socialkunstruk.tivistisk teoriram 
studera den muntliga interaktionen mellan en informatör (apotekare) och en lekman vid 
GIC. Det är själva samtalet som står i fokus men även samspel mellan samtal och andra 
moment i verksamheten är av. intresse liksom frågor om effektivitet. Materialet består av 
377 autentiska telefonsamtal från allmänheten och de är insamlade under hösten 1995. 
Samtliga samtal är transkriberade och den aktiva samtalstiden är på drygt 17 timmar. 
Projektet bedrivs vid FUMS, Uppsala universitet och har möjliggjorts genom ett 
samarbete med GIC. Finansiär av projektet är Rådet för arbetslivsforskning. 
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den drabbade är. Jag avser att kommentera hur informatören reagerar 
samt hur snart och om det verkliga skälet till varför uppringaren vänt sig 
till GIC framkommer. Ytterligare tittar jag på hur opersonlig referens 
samt presentation ser ut i de samtal som inleds med en generell fråga. 

Samtal till GIC 

Till GIC ringer människor för att få råd vid inträffad eller befarad 
förgiftning och GIC:s huvudsakliga uppgift är att informera om risker, 
symptom och adekvat behandling i fall av akut förgiftning. Dygnet runt 
kan människor från hela landet ringa hit. Via telefon kommer två 
människor med olika förutsättningar att samtala med varandra. Den ena 
som representant för en institution och den andra som lekman. De 
utbildade apotekarna som arbetar vid GIC refererar jag till som 
informatörer. Lekmännen som ringer till GIC kallar jag för uppringare. 

Samtalen till GIC utgör en form av institutionella samtal. Bl.a. är 
samtalen tydligt asymmetriska, de har en fråga-svar struktur, de är 
ärendeinriktade med begränsningar i fråga om vad som skall avhandlas 
och de utgör en aktivitet som är rutiniserad 3

• 

Till skillnad från vissa andra typer av institutionella samtal, t.ex. 
domstolsförhandlingar eller polisförhör, har parterna inte motsatta 
intressen. För att avhjälpa den situation uppringaren befinner sig i antas 
de här samarbeta i så motto att ingen är intresserad av att undanhålla 
information. Samtalen liknar i detta fall snarare läkar-patientsamtal. Man 
eftersträvar ett gott samtalsklimat och vill samtidigt vara effektiv. Enligt 
Linells taxonomi skulle deltagarstrukturen i GIC-samtalen vara "The 
asymmetrical-and-co-operative type(s)" (Linell 1990: 168f). Grundläg
gande samtalsregler gäller förstås också i telefonsamtalen med GIC Ufr 
bl.a. Drummond & Hopper 1991). 

Förhållandet i samtalen är att ärendena många gånger är brådskande 
och uppringarna är ofta oroliga och stressade i olika hög grad vilket inte 
förbättrar möjligheterna till ett framgångsrikt och lättflytande samtal. 
Broadhead beskriver också att: "In poison control, not only are staff 
limited to working with interview material but, because that material 

3 För en utförligare diskussion om institutionella samtal set.ex. Drew & Heritage (1992), 
Melander Marttala (1995). 
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comes over a telephone, it is more prone to distortion and error than 
information obtained face-to-face." (1986:305). I samtalssituationen som 
just beskrivits, gäller det för informatören att snabbt ta reda på relevanta 
fakta, alltså få tillräcklig information om vem som är drabbad, av vad och 
med hur mycket för att kunna ge adekvata råd. Informatören vill gärna 
att samtalet ska gå relativt snabbt inte minst med tanke på att andra, 
kanske mer akuta fall, annars får vänta. Även om huvuduppgiften vid GIC 
är rådgivning vid akuta förgiftningar svarar informatörerna på 
förebyggande frågor i mån av tid. De har direktiv att inte svara på 
allmänt ställda frågor om de misstänker ett destruktivt syfte (t.ex. 
berusningssyfte eller självmordssyfte). En bidragande orsak till samtalets 
komplexitet är att informatören hålls ansvarig för de uppgifter som 
lämnas. 

Generellt formulerade frågor 

Innan jag presenterar exempel med generellt formulerade frågor vill jag 
visa två exempel på typiska inledningar till GIC. Efter informatörens 
rutinmässiga identifiering följer ett ja (rad 4 i exempel 1 och rad 2 i 
exempel 2) som signalerar en bekräftelse på att uppringaren nått det 
avsedda numret (Wahlen, Zimmerman, Wahlen 1988). Sedan kommer en 
hälsningssekvens (ibland från både uppringare och informatör, som i 
exempel 2) och en eventuell presentation (se exempel 2) från uppringaren. 
Därpå introducerar och preciserar uppringaren sitt ärende (rad 4-5 i 
exempel I och 2). 

Exempel I 
Samtal 16785 (Informatör: K4, Uppringare: K) 

1. ((Barngråt i bakgrunden)) 
2. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
3. U: [.hh] 
4. U: Ja hej min son har har blivi fått eh ett getingstick 
5. på tungan 
6. I: Jaha då ska du åka in me honom ti sjukhus på en gång 
7. U: Jaha 
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Exempel 2 
Samtal 16788 (Informatör: K4, Uppringare: K) 

1. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
2. U: Ja: hejsan ja heter Gittel .hh= 
3. I: =Hej= 
4. U: =Eh ja har en mellanpudel som har ätit upp en 
5. bläckpenna "hh" 
6. I: Ha: 

Av korpusens 377 samtal är 87 inledningar formulerade som generella 
frågor, d.v.s. i 23 % av samtalen är det inledningsvis oklart ifall något 
har inträffat. Dessa 87 inledningar har jag kategoriserat tre 
huvudgrupper utifrån uppringarens inledande fråga. 

1) Den första kategorin är då frågan är rent förebyggande. Här 
framkommer det att uppringaren ringer i preventivt syfte. Antingen säger 
uppringaren självmant att frågan ställs i förebyggande syfte eller så 
framgår det efter en fråga från informatören. 

Exempel 3 
Samtal 16906 (Informatör: K3, Uppringare: K) 

1. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
2. U: Ja hej ja undrar om en växt/ som eh / pt .hh / som 
3. heter ja vet inte om de heter snöbär kallar de de bara 
4. vita snöbär 
5. I: [Mm] mm 
6. U: Kan du säja om dome giftia 
7. I: Mja e de nånting som har inträffat= 
8. U: =Näej näej ja vill bara försäkra mej / .ja 
9. I: [De e de inte utan] du undrar 
10. U: Jaa 
10. I: [Il förebyggande 
12. U: Ja just de 

I exempel 3 inleder uppringaren, efter en bekräftelse och en 
hälsningsfras, sitt ärende på raderna 2-4. Det är oklart ifall något har 
inträffat eller ej. På rad 6 preciserar uppringaren sitt ärende något och 
talar om vad hon vill veta. Innan informatören svarar på frågan vill hon 
veta om hon skall ge en allmän upplysrJng om snöbärs giftighet, eller om 
det är något reellt som har inträffat (rad 7). Uppringaren säger (rad 8) att 
hon endast ringer för att försäkra sig och hon får åter bekräfta detta på 
rad 12 då informatören begär en verifikation på att ärendet endast är 
förebyggande. 
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Den här kategorin av rent preventiva frågor består av 23 samtal, 
vilket utgör ca 26 % av de inledningar där uppringaren formulerar en 
generell fråga. 

2) Den andra kategorin är när det i samtalet framkommer att något 
verkligen har hänt eller då uppringaren misstänker att något har inträffat. 
Inkluderade i den här kategorin är samtal där uppringaren inleder med att 
explicit tala om att han/hon ringer i förebyggande syfte men där det förr 
eller senare i samtalet framkommer att det faktiskt har hänt något. 
Exempel 4 visar inledningen i ett samtal tillhörande kategori 2. 

Exempel 4 
Samtal 16907 (Informatör: K3, Uppringare: K) 

1. U: Va tysta nu 
2. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
3. U: Ja hej / du ja undrar här om eh luktärter såna här som 
4. de blir/ frökapslar på 
5. I: Mm 
6. U: Dom undrar ja om dome giftia 
7. I: Mm e de något som har inträffat 
8. U: Jaa de e fyra stycken som har ätit såna 
9. I: Mm fyra stycken/ barn 
10. U: [Ba-J barn ja 
12. I: Hur gamla e barnen 

Efter att först bekräfta att hon hört vad informatören sagt och sedan 
hälsat inleder uppringaren sitt ärende på raderna 3-6. Även i detta 
exempel är det så långt oklart ifall något har hänt eller ej. På rad 7 kan 
noteras att informatören, innan hon svarar på frågan, vill veta om det är 
något som har inträffat. Uppringaren berättar, utan att utveckla svaret 
vare sig när det gäller intagen kvantitet eller vem/vilka som är 
drabbad(e), att det är fyra stycken som har ätit frökapslar. På rad 10 får 
informatören, efter att ha frågat uppringaren, veta att det är fyra barn 
som har smakat på växten. 

Denna andra kategori, där något har hänt, består av 61 samtal, d.v.s. 
70 % av de inledningar där uppringaren formulerar en generell fråga. 

3) Den tredje gruppen är då det aldrig framkommer i samtalet om 
något har inträffat eller inte. Det finns endast några få samtal tillhörande 
kategori 3 i vår korpus. Exempel 5 visar ett samtal där det inte helt klart 
framgår om något har hänt. 
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Exempel 5 
Samtal 16478 (Informatör: Kl, Uppringare: K) 

1. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
2. U: Ja hej .hh ja skulle villa veta I ja har en liten 
3. tablett här som det står I U-C-B på Il åja undrar 
4. I va de e för nånting 
5. I: Ja du har inte möjlihet å ringa till ett apotek 
6. istället 
7. U: Jaha e de bättre å göra de 
8. I: [Ja:] eller gå in med den på 
9. ett apotek 
10. U: Jaa 
11. I: De vore egentlien de allra bästa för då kan dom titta 
12. på den å mäta den där 
13. U: Ja 
14. I: . Ja 
15. U: Ja okej då gör ja så 
16. I: [Mm] Il ja 
17. U: [Mm] tack så mycket 
18. I: Tack I hej 
19. U: Hej 

Indirekthet 

En känd samtalsstrategi när det gäller obehagligheter är undvikande av 
direkthet (se bl.a. Brown & Levinson 1987, Linell & Bredmar 1996). 
Man kan utgå ifrån att det är obekvämt att ringa GIC över huvud taget 
och inledningarna i GIC-samtalen innehåller många gånger tecken på vad 
man skulle kunna kalla ansiktsräddande åtgärder (jfr Goffman 1972, 
Brown & Levinson 1987). Uppringarens inledande fråga föregås ibland 
av pre-frågor och omges alltemellanåt av andra pre-sekvenser, 
garderingar, upprepningar, pauser m.m., vilka tillsammans med den 
generellt ställda frågan kan indikera att det är en problematisk sekvens. 
Det kan tolkas som att man skjuter upp eller försöker undvika "sanningens 
ögonblick". Möjligen känner sig uppringaren generad av den situation 
som uppstått, många gånger i tron att den orsakades av egen dumhet 
och/eller bristande ansvarskänsla. Det är likaså känsligt om det uppdagas 
att ärendet uppringaren presenterat är ovidkommande eller helt ofarligt, 
då det kan upplevas att man s.a.s. har "besvärat i onödan" (jfr Nordberg 
1992). Att formulera en fråga oprecist och generellt som om den gällde 
ett tänkt fall och inte ett reellt fall kan ses som ett uttryck för långtgående 
in direkthet. 
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När formulerar uppringaren en generell fråga och vad får den 
för konsekvens för samtalet? 

När något faktiskt har hänt vill uppringaren naturligtvis få information 
och råd så snabbt som möjligt. Det gäller då att klart och effektivt 
redogöra för omständigheterna i ärendet, trots oro och eventuell bristande 
information om intagen kvantitet etc. Att då formulera sitt ärende som ett 
tänkt fall kan verka som en paradox. Man skulle kunna anta att en 
precisering av vad som har inträffat vore mer effektivt. Enligt min 
mening är därför kategori två (ovan) den mest intressanta att titta på ur 
olika aspekter. 

Som ett resultat av den oprecisa frågan blir samtalen i genomsnitt 
något längre (i tid) jämfört med övriga samtals genomsnittslängd, men 
skillnaden är ändå inte markant. Dock finns det enskilda samtal som är 
uppenbart längre· till följd av uppringarens generellt ställda fråga. Som 
exempel kan ges samtal där informatören behandlar ärendet som 
förebyggande rådgivning men då det sent i samtalet framkommer att 
något faktiskt har inträffat. Här får informatören s.a.s. "böija om" och 
efterlysa den information som är relevant i den akuta situationen. 

Vilket förgiftningsärnne samtalen behandlar skiljer sig inte mellan de 
samtal med generellt ställda frågor i inledningarna och de frågor som 
ställs i materialet i stort. I samtal som inleds med generella 
frågeställningar berör man allt från ofarliga till verkligt allvarliga och 
akuta incidenter. Inte heller här skiljer sig frågorna från fördelningen i 
hela korpusen. Förgiftningssubstans och grad av akuthet, verkar alltså inte 
vara de avgörande faktorerna till varför uppringaren ställer en fråga 
generellt. 

Vem frågeställningen gäller, vem som är drabbad, skiljer inte heller 
mycket från korpusen i stort. Det finns dock något fler samtal där den 
drabbade är uppringaren själv eller uppringarens barn. Möjligen kan 
denna tendens stödja tanken att det är känsligare att ringa för sig själv 
respektive för sitt barn, än att t.ex. ringa för någon annan vuxens räkning 
och att man därför formulerar en indirekt fråga. 



242 Generella frågor till GIC 

Hur framkommer det om ett verkligt fall föreligger? 

Då uppringarens intention med samtalet är otydlig kan det vara svårt för 
informatören att efterfråga adekvat information och gå vidare med 
samtalet. 

Trying to unders tand what a caller is saying can also be unusually problematic 
because the intent or meaning of the call is occasionally disguised, as when 
callers feel embarrassed about a situation, thinking that it was caused by their 
own stupidity or irresponsibility. Thus, they may only grndgingly admit what 
happend, or they will talk in hypothetical terms ("What would happen if 
someone swallowed a whole bottle of ... "). [ ... ] The result, however, is that 
the staff may have difficulty establishing who is the victim or what is the 
problem. 

(Broadhead 1986:306) 

En strategi från informatörens sida för att få veta vad uppringaren 
egentligen vill när denne talar i generella termer är att fråga rakt på sak'. 
I 70 % (av de 87 samtalen) frågar informatören explicit någon gång 
under samtalet ifall något har inträffat. I drygt hälften av dessa 70 % 
frågar informatören om något har hänt innan man går vidare med 
ärendet. I exempel 3, rad 7 samt exempel 4, rad 7 finns belägg för detta. 
Det vanligaste är att informatören frågar om något har inträffat men det 
finns också exempel då informatören istället efterlyser vad som har hänt 
eller vem som är drabbad. Att fråga vad som har inträffat eller vem som 
är drabbad kan indikera att informatören redan misstänker att det är ett 
verkligt fall som föreligger. 

Det finns tecken på att det inte alltid är oproblematiskt för 
informatören att ställa en direkt fråga ifall något har inträffat. Ett prov på 
detta finns i exempel 6, där informatören på rad 5 formulerar en pre
fråga ("får jag då bara fråga dig") innan han frågar om något har hänt, 
vilket kan signalera att det är känsligt att ställa frågan. Man kan tycka att 
informatören i sin roll av expert har "rätt" att fråga om något har hänt. 

4 På Lane Countys (USA) larmcentral har informatörerna en utarbetat och rutiniserad 
strategi för att komma åt ärendet tidigt i samtalet. Genom att svara: "9-1-1, Whats your 
emergency?" uppmanar informatören uppringaren att precisera ärendet. Uppringarens 
första yttrande blir då ett svar på en direkt fråga. (Zimmerman 1992). Frågan indikerar 
också att det bara är lämpligt att ringa i fall av nöd. I samtal till GIC lämnas uppringaren 
att på ett öppnare och eget initiativ presentera sig själv och sitt ärende (se samtliga 
exempel). 
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Ändå gör han inte det utan att signalera att det kan vara känsligt att ställa 
frågan. 

Exempel 6 
Samtal 17048 (Informatör: Ml, Uppringare: K) 

1. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
2. U: Mm pt hej 
3. I: Hej 
4. U: Ja tänkte höra hur pass farli eh h- hårschampo är 
5. I: Mm/ får ja då bara fråga dej om de e nånting som== 
6. U: [(pt .hh)J 
7. I= har hänt 
8, U: Jaa eh hon har druckit hårschampo 
9. I: Jaa / eh de e alltså din lilla flicka som e hur gammal 
10. då ungefär 

Även i situationer där informatören redan konstaterat att något är 
ofarligt ställs ibland en fråga om något har hänt. Ett sådant fall är 
exempel 7 där informatören först talar om att växten är helt ofarlig och 
sedan frågar vad det är som inträffat. Antagligen spelar faktorer som att 
uppgifter skall registreras i en databas (t.ex. för statistikens skull) in. 
Likaså tyder frågan om ålder (rad 10) på detta. 

Exempel 7 
Samtal 16776 (Informatör: K4, Uppringare: K) 

1. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
2. U: Ja hej 
3. I: Hej 
4. U: pt Ja undrar en benjaminfikus I hur gifti e den 
5. I: [Mm] 

6. I: Den e inte giftig alls 
7. U: Inte alls 
8. I: (.Nä) va e de som har inträffat 
9. U: Han har äti på ett blad 
10. I: Ha I hur gammal e han då 
11. U: Han e nie månader 

Uppringarens reaktion på informatörens fråga om något har hänt kan 
tyda på att situationen och frågan också av denna upplevs som obekväm. 
Många gånger omgärdas svaren från uppringaren med pauser, tvekljud, 
stakningar etc. som alla kan indikera detta. Ibland undviker uppringaren 
helt att svara på frågan eller svarar vagt och undvikande. En 
komplicerande faktor för informatören i sammanhanget är att "Some 
people call for accurate information on poisons to take their own life. 
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Such callers characteristically speak in very abstract terms and conceal the 
reason for the call" (Broadhead 1986:307). I exempel 8 ser vi hur 
uppringaren, efter det att informatören på rad 4 frågar om någon har 
gjort detta, endast svarar med en minimal respons (ja, rad 5) utan att 
specificera vem som är drabbad och /eller hur det har gått till. Ordet eller 
i slutet av informatörens fråga kan också signalera att det är lite känsligt 
att fråga (se Lindström 1997). 

Efter en kort paus (rad 6) och en verifiering (rad 7) och ytterligare en 
kort paus (rad 8) får informatören (rad 9) veta, att det är en hon som har 
ätit tabletterna. På raderna 10-11 ber informatören om bekräftelse både 
vad det gäller mängden och att det gäller en kvinna som har tagit dessa. 
Vi kan konstatera att uppringaren i det här exemplet inte självmant ger 
ytterligare information och hon svarar med minimala responser på 
informatörens frågor. 

Exempel 8 
Samtal 17378 (Informatör: K6, Uppringare: K) 

1. I: Giftinformation jourhavande apotekare 
2. U: .hh Ja ja undrar va som händer om man tar tjugi 
3. Propavan 
4. I: Ja e de nån som har gjort de eller 
5. U: Ja 
6. 

7. I: Va sa du Propava:n -> 

8. I 
9. U: De e tjugi Propavan hon har tagi 
10. I: [Tjugi] stycken e de en 
11. kvinna som har tagi de 
12. U: Ja 
13. I: Ja å när gjorde hon de då 

Opersonlig referens 

När den inledande generella frågan gäller en person är det naturligt att 
denne omtalas som man (se bl.a. exempel 8, rad 2). Även efter det att man 
klargjort att det verkligen är någon som är drabbad fortsätter 
uppringaren många gånger att referera till pronomen i tredje person 
singular (man, han, hon), i stället för att självmant tala om vem som är 
drabbad, t.ex. att det gäller dottern. Exempel finns på rad 8 i exempel 6 
och på rad 9 i exempel 7 ovan. Detta kan ses som ett tecken på att man är 
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obenägen att tala om vem som är drabbad för att slippa blotta att man 
varit oförsiktig eller brustit i uppmärksamhet för det barn man har ansvar 
för samt ett sätt att behålla distans (jfr t.ex. Hakulinen 1987). 

Presentation 

I Sverige är det snarare regel än undantag att man i både vardagliga och 
institutionella telefonkontakter presenterar sig med namn. En utebliven 
presentation kan tyckas iögonenfallande. Det kan tolkas som att man vill 
vara anonym och hålla distans. I samtal till GIC lämnar informatören i 
inledningen öppet för uppringaren att presentera sig eller avstå, men det 
är relativt vanligt att de uppringare som ställer en generell fråga (87 st) 
inte presenterar sig med vare sig för- eller efternamn (51 st). Å ena sidan 
kan det ses som ytterligare en grad indirekthet och distans. Se exempel 3-
8 (jfr med exempel 2 där uppringaren på rad 2 presenterar sig). 

Å andra sidan kan en namnpresentation ses som ovidkommande 
information som försenar framförandet av det egentliga ärendet. Att låta 
bli att presentera sig skulle alltså ur såväl uppringarens som 
informatörens synvinkel kunna ses som ett effektivt sätt att inleda samtalet 
på. 

Avslutning 

Mycket återstår att utforska i fråga om de generella frågorna till GIC. Jag 
tror att det kan vara intressant att grundligare undersöka hur den första 
turen formuleras av uppringaren och vad den innehåller, men framför allt 
att via informatörens responser komma åt hur den generella frågan 
påverkar samtalet. 

Trots att mycket kvarstår att undersöka vill jag ändå utifrån de 
aspekter jag berört i artikeln föreslå att frågor formulerade som generella 
fall kan fungera som en ansiktsräddande åtgärd. Ju mer ansiktshotande en 
språkakt bedöms vara desto mer indirekt och mångtydigt kan 
uttryckssättet bli. Att ringa GIC kan ses som ansiktshotande i sig. Frågan 
formulerad som ett tänkt fall kan således vara ett tillvägagångssätt att 
försöka bevara integritet och distans samt i största möjliga mån undvika 
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något som för uppringaren är obehagligt och ansiktshotande. Genom att 
formulera frågan generellt tror sig uppringaren kanske själv kunna agera 
utifrån de råd som han/hon får och då utan att behöva hamna i en 
generande situation. Kanske är det människor med starkare känsla för 
integritet och vilka lättare blir generade av att blotta det som de ser som 
sina misstag som är benägna att presentera sitt ärende på det här sättet. 

För informatören hade en exakt redogörelse för situationen antagligen 
gett ett effektivare samtal. Istället verkar det som situationen blir mer 
komplicerad för informatören, då hon/han ibland tvingas att explicit fråga 
om något faktiskt har inträffat; Informatören tvingas alltså inkräkta på det 
som uppringaren ville undvika. 

Sammanfattningsvis kan man tänka sig att den ansiktsbevarande 
åtgärden från uppringaren ibland har en överordnad betydelse framför att 
effektivt få fram faktaupplysning, vilket kan te sig som en paradox i 
samtal till en giftinformationscentral. 
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"Vi och dom". Analys av skiftande deltagar
perspektiv vid arbete i projektgrupper 
eller 
En liten moralitet om rättvisa och ansvar 

Britt-Marie Öberg, Linköpings universitet 
Elisabet Cedersund, Linköpings universitet 

Bakgrund 

Den här undersökningen bygger på data från ett arbetsvärderingsprojekt 
som genomfördes under åren 1994-96. Ett av syftena med projektet var 
att pröva om resultaten av arbetsvärderingen kunde bidra till en icke 
könsdiskriminerande lönesättning genom att använda dessa som underlag i 
lokala löneförhandlingar. 
Enligt den svenska jämställdhetslagen är arbetsgivarna skyldiga att dels 
kartlägga förekomsten av omotiverade löneskillnader mellan kvinnor och 
män i olika typer av arbeten (Jämställdhetslagen paragraf 9a) och dels 
utforma en plan som innefattar de åtgärder som behövs för att 
åstadkomma en jämställd lönepolitik (a.a. paragraferna 10 och 11). I 
arbetet med att kartlägga och åtgärda könsdiskriminerande lönesättning 
har arbetsvärdering 1 alltmer kommit att framstå som ett viktigt 
hjälpmedel och många arbetsvärderingsprojekt bedrivs för närvarande 
framför allt inom offentlig sektor (Arbetslivsinstitutet, 1997). 
Arbetsvärderingsprojektet, från vilket data har hämtats, genomfördes 
under ledning av en projektgrupp med representanter från arbetsgivare 
och berörd facklig organisation. Sedan arbetet med själva värderingen 
hade slutförts och projektgruppens förslag till poängsättning och 

1 Arbetsvärdering är en systematisk metod för att fastställa olika arbetsuppgifters 
svårighetsgrad och värde. Utgångspunkten för en värdering är en viss, bestämd 
befattning. Genom värderingen fastställs vilken utbildning ~um krävs för ati klara arbetet i 
den aktuella befattningen och vilka krav som ställs för en "normalprestation". Med hjälp 
av en arbetsvärdering kan både arbeten som är lika, men också helt olika, jämföras med 
varandra. När alla befattningar på en arbetsplats värderats, erhålls ett resultat mestadels i 
form av en rangordning mellan de olika befattningarna. Arbeten och befattningar med 
olika innehåll kan i en sådan rangordning visa sig vara likvärdiga. (Cedersund & 
Kullberg, 1996) 
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rangordning av de olika befattningarna hade antagits kom projektarbetet 
att fortsätta med diskussioner inom en utvidgad projektgrupp/arbetsgrupp 
om hur arbetsvärderingens resultat skulle kunna användas som underlag i 
de lokala löneförhandlingarna, det vill säga hur resultaten i form av 
poäng skulle översättas i kronor och ören. 

Dessa möten utgör en form av förhandlingar, men är snarast att 
betraktas som problemlösningsdiskussioner, något som arbetsgivar
representanten Bertil (alla namn nedan fingerade) också påpekade i en 
uppföljningsintervju: "Det har ju inte varit några förhandlingar, ( ... ) så 
har det inte varit det där typiska förhandlandet utan det har ju varit 
resonemang där många suttit och tänkt högt och stundtals grumligt och 
sen har det kommit fram en och annan ljusblå ide som vi har kunnat enats 
ikring." 

Studiens analytiska fokus 

Frågeställningarna i den här studien gäller hur de olika medlemmarna i 
positionerar sig i diskussionerna (Davies & Harre, 1990). Agerar 
deltagarna utfrån den förutsättningen att de är deltagare i samma 
arbetsgrupp och har ett gemensamt intresse av att dels få arbets
värderingens poängsresultat översatta till löner i kronor och ören och att 
dels få tankarna bakom arbetsvärderingen accepterade av det stora 
flertalet av de anställda? Styrs deltagarna istället av sina partsintressen och 
agerar utifrån dessa och blockerar kanske därmed möjligheterna till en 
överenskommelse? Eftersom arbetetet med en arbetsvärdering även syftar 
till att främja jämställdheten mellan män och kvinnor då det gäller lön för 
lika och likvärdigt arbete kan också frågan ställas om deltagarna agerar 
olika beroende på om de är män eller kvinnor. Vi försöker alltså besvara 
följande frågor: Utifrån vilka perspektiv tar deltagarna ställning? Vilka 
intressen företräder deltagarna i de olika faserna av diskussionerna? I 
vilken utsträckning behåller deltagarna sitt perspektiv och i vilken 
utsträckning skiftar de perspektiv och positionerar om sig? 
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Data och bearbetning 

Data i föreliggande studie består av ljudbandsinspelningar av sex 
sammanträdena med arbetsgruppen och likaledes ljudbandsinpelade 
intervjuer med nio av arbetsgruppens medlemmar. Bandinspelningarna 
har transkriberats och därefter analyserats. 

Arbetsgruppen bestod av följande personer: Adam som är en av 
initiativtagarna till projektet och knuten till projektet som expert, Bertil 
som är representant för arbetsgivaren och som fungerar som ordförande, 
Cecilia som är representant för den centrala fackklubben i distriktet, 
David som är representant för arbetsgivaren och en av initiativtagarna till 
projektet och som fungerar som projektledare, Erik som är representant 
för arbetsgivaren och som är arbetsgivarnas räkne- och dataexpert och 
chef för en sektor inom organisationen, Frida, Flora och Filippa som är 
representanter för den fackliga organisationen och som representerar tre 
olika kvinnodominerade delar av organisationen samt Göte och Georg 
som är representanter för arbetsgivaren och chefer för två olika sektorer 
inom organisationen. 

För att studera förekomsten av olika perspektiv och perspektiv
förskjutningar under de inspelade mötena gjorde vi en undersökning av 
deltagarnas pronomenbruk utifrån den utgångspunkten att bruket av 
pronomen är en tydlig perspektivmarkör, som används för att markera en 
känsla av samhörighet och värdegemenskap med en viss grupp, likaväl 
som det kan användas för att markera ett avståndtagande eller en 
polarisering i förhållande till andra grupper (Bergman-Claeson, 1994 ). 
Genom att systematiskt gå igenom bruket av personliga pronomina, 
främst vi och dom, i de sammanträden med arbetsgruppen, som ingår i 
studien, försökte vi fastställa hur deltagarna positionerade sig. Följande 
citat illustrerar några av dessa positioneringar. 
Vi arbetsgruppen: "vi måste ju ha kontroll, det är vi som är ansvariga 

för, för arbetsvärderingen då måste vi också ha kontroll över 
arbetsvärderingen!" 

Vi facket: "jag har inte vart ute och pratat så med våra medlemmar 
utan vi har ju sagt att pengarna kommer ut och att man gör dom 
här justeringarna utifrån arbetsvärderingen och sen individuella 
kriterier". 
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Vi arbetsgivaren: "och det hade vi som en utgångspunkt egentligen 
när vi drog igång detta kan vi inte som arbetsgivare få till en 
individuell lönesättning då kan vi inte köra nån arbetsvärdering, 
det är ingen ide". 

Dom alla anställda: "dom kommer att uppleva att dom blir 
manipulerade". 

Dom lokala parter: "det får dom väl handskas med lokalt" 

Analytiska överväganden 

Pronominet "vi" kan användas inklusivt dvs talaren innefattar 
lyssnaren/na i den grupp som åsyftas med vi eller exklusivt dvs talaren 
utesluter någon eller alla lyssnare ur den grupp som åsyftas med "vi" och 
kan med "vi" i stället åsyfta en grupp som ej är närvarande men som 
talaren företräder (Mtihlhäusler & Harre, 1990). I de analyserade 
diskussionerna kunde till exempel "vi" syfta på deltagarna i arbetsgruppen 
eller på medlemmarna i fackföreningen eller på de personer som tillhörde 
arbetsgivarsidan. Ibland kunde ett "vi" även tolkas som vi kvinnor eller vi 
män eller vi som tillhör en viss sektor eller grupp. 

När en person som talare vill markera sin värdegemenskap med en 
grupp eller identifiera sig med denna grupp, sker det ofta genom att 
markera ett avstånd till en annan grupp dvs man bygger upp en 
polarisering i förhållande till "dom andra". Det är därför viktigt att söka 
identifiera de grupper som åsyftas då talarna använder pronominet 
"dom". I de analyserade diskussionerna kunde "dom" syfta till exempel på 
människor i allmänhet eller alla kommunanställda eller de lokala 
förhandlingsparterna som i ett senare skede skall genomföra de lokala 
löneförhandlingarna. 

Vilka verb som allokeras till respektive pronomen kan också ge en 
bild av talarnas uppfattning om sig själva och andra. Även de bilder och 
metaforer som används bidrar till att förstärka bilden av "vi" och "dom 
andra" (Davies & Harre, 1990). Vid analysen har även dessa två aspekter 
noterats. 
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Resultat 

Genomgången av materialet visar att de första diskussionerna har en 
delvis annorlunda karaktär än de senare diskussionerna. Under de första 
mötena diskuteras olika problem och diskussionerna präglas av ett relativt 
stort mått av konsensus medan de senare mötena mer och mer får 
förhandlingskaraktär och diskussionerna blir följaktligen mer 
konfliktfyllda. Hur detta påverkar deltagarnas pronomenbruk och vilka 
övriga språkliga konsekvenser detta leder till redovisas i de följande 
avsnitten. 

Vi och dom i konsensus präglade diskussioner 

I det första av de analyserade mötena öppnar ordföranden 
förhandlingarna med både ett vi, som betecknar hela arbetsgruppen, ett 
inklusivt vi, "var vi väl i alla fall förra gången överens" och med ett vi 
som betecknar arbetsgivarna, ett exklusivt vi, "vi har väl från vår kant 
inte ändrat uppfattning", något som tydligt markerar att deltagarna dels 
formerar sig som en arbetsgrupp med gemensam målsättning, dels utgör 
två varandra delvis motstående förhandlingsparter. 

De flesta "vi" som påträffas under de första tre diskussionstillfällena 
tillhör kategorin inklusivt vi dvs talarna avser med ordet "vi" "vi 
medlemmar i arbetsgruppen". De första diskussionerna berör också 
huvudsakligen tekniska · svårigheter vilka deltagarna försöker lösa 
tillsammans och de positionerar sig alla på samma sätt dvs som 
medlemmar i samma arbetsgrupp. 

Om citaten innehållande pronomenet inklusivt vi granskas närmare 
framgår det att "vi" ofta ställs samman med verb som uttrycker någon 
form av maktutövning. Ord som styra och styrning förekommer flitigt. 
"Vi styr potten med resultatet från arbetsvärderingen", "Det är bara vi 
som kan styra pengarna". "Om vi tror att detta är rätt, då skall vi för 
fåglarna se till att det får genomslagskraft". 

Liksom i det sista citatet är många "vi skall", "vi vill" och "vi måste" 
också kopplade till ord och uttryck som visar att gruppens medlemmar 
anser att de har ett moraliskt ansvar "( ... ) om vi skall åstadkomma det 
här, då är vi tvungna ( ... )". "Vi måste ju ha kontroll, det är vi som är 



254 "Vi och dom" 

ansvariga för arbetsvärderingen, då måste vi också ha kontroll över 
arbetsvärderingen". 

Det finns också flera skämtsamma bilder och metaforer som visar att 
deltagarna anser sig utföra en mission eller ett historiskt viktigt uppdrag 
som berättigar dem till att behandla "dom andra" lite som omyndiga barn 
som behöver vägledning; "( ... ) så börjar dom dribbla till det så kan det ju 
bli (.) så det blir än galnare än vad det är utifrån det jag gör(.) det jobb 
(.) det lilla jag gjort under historiens vingslag", "då behåller vi de här 
klokskallarna som vi är va(.) tiotusen kronor(.) här uppe och så får dom 
komma och begära i särskild ordning". 

Rättvisa är ett ord som används ofta. Arbetsgruppen uppfattar sitt 
arbete med arbetsvärdering som ett arbete i rättvisans tjänst och då är det 
deras plikt att även få de anställda att uppfatta arbetsvärderingen på ett 
sådant sätt, vilket antyds i det följande utdraget2 (Excerpt 1). 

Excerpt I 
David Men hör ni (.) det är ju det är fråga också om att (.) vi skall ju få 

acceptans för det här det skall ju upplevas som rättvist (Erik: 
Javisst) utav dom som ... så att säga omfattas utav det här 
(.) och gör vi då en massa komplicerade manövrer (.)så kommer vi inte 
och kunna ... så att säga få acceptans för hur mycket vi än förklarar 
dom här olika sakerna (.) det måste bli ett enkelt system som 
kan förstås utav var och en och ju mer vi så att säga försvårar det 
(.) desto svårare blir det pedagogiskt att övertyga dom anställda 
om att det här är nånting bra (.) dom kommer och uppleva 
att dom blir manipulerade i all synnerhet dom som upplever att 
dom inte ligger rätt till enligt nuvarande synsätt. 

"Dom" i det här utdraget syftar på de anställda i allmänhet. För att dessa 
skall acceptera arbetsvärderingen, anses det viktigt att den "upplevs som 
rättvis" och "nånting bra". Implementeringen av arbetsvärdringens 
principer i lönesättningen måste göras på ett så enkelt sätt att den "kan 
förstås av var och en" och så att de inte känner sig manipulerade. 

2 Transkriberingskonventioner. 

(.) 

(Erik: Javisst) 
( ... ) 

### 
/host, host/ 
Versaler 
Fet stil 

Paus kortare än en halv sekund 
Paus längre än en halv sekund 
Uppbackning 
Utelämnad del av yttrande 
Yttranden följer på varandra utan paus 
Del av yttrande som är ohörbart 
Icke verbalt eller icke språkligt beteende 
Yttrande framfört med stark emfas 
Yttrande eller del av yttrande som är föremål för analys i texten 
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Genom att undersöka hur deltagarna beskriver "dom" får vi också en 
indirekt bild av hur de ser på sig själva. Beskrivs tex "dom" som okunniga 
kan det uppfattas så att den talande och den med honom/henne förbundna 
gruppen ses som kunniga. De stora grupperna av anställda omnämns, i 
likhet med frasen "dom anställda" i citet ovan, ibland i svepande ordalag: 
"en stor skock vårdbiträden, ett antal vårdare och en massa udda figurer". 
I jämförelse framstår medlemmarna i gruppen som individer som kan, 
vill och har möjlighet att kontrollera utvecklingen. 

Ett beslut om decentralisering av förhandlingarna har fattats tidigare 
och förhandlingar om den lokala lönepotten har redan genomförts under 
ett tidigare år på lokal nivå. Nu frågar sig arbetsgruppen: Finns det 
tillräckligt med förståelse för arbetsvärderingen ute på de lokala 
enheterna? Om inte så är fallet, finns det då risk för att de lokala parterna 
bortser från arbetsvärderingen och att resultaten från arbetsvärderingen 
inte slår igenom i lönesättningen? Kan motdraget vara att den centrala 
projektgruppen beslutar om fördelningen av potten? I den här 
diskussionen skiftar deltagarna ganska sällan perspektiv. De ger intryck av 
att känna ett gemensamt ansvar för det arbete som de utfört och de talar 
utifrån ett vi-perspektiv som är lika med "vi" i arbetsgruppen. 

De .två grupperingarna som åsyftast flest gånger när arbetsgruppen i 
de här diskussionerna talar om "dom" är de lokala förhandlingsparterna 
det vill säga de fackliga lokala ombuden och de lokala enhetscheferna. Om 
de sistnämnda sägs det ofta att de inte kan eller vill sätta sig in i allt som 
rör arbetsvärderingen och att de följaktligen måste styras och undervisas. 
"Dom måste ha något att gå efter". "Ja det som måste ta lite tid för oss det 
är ju att instruera dom här krakarna som skall förhandla". Den här 
överlägsna attityden till de lokala förhandlingsparterna delas inte alltid av 
alla i gruppen. Adam ironiserar över arbetsgivarnas inställning till sina 
lokala chefer "Lider dom månne av bristande intelligens?" Under de 
senare mötena då deltagarna glidit över i en mer renodlad förhandlingsfas 
visar arbetsgivarna en förändrad inställning till sina enhetschefer. "Vi tror 
på våra enhetschefer även om du inte tror att vi tror på dem." 

Misstron mot enhetscheferna bottnar ofta i att arbetsgruppens 
medlemmar anser att cheferna har värderingar som skiljer sig från 
arbetsvärderingens "för varje chef har sin ide". Speciellt är parterna 
oroliga för att enstaka befattningsinnehavarc som arbetar nära cheferna 
skall få oförtjänt hög lön och att pengarna skall tas från andra stora 
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grupper av anställda vars arbete inte är lika synligt. Följaktligen kommer 
då arbetsvärderingen att sättas ur spel. Detta måste undvikas, det är båda 
parter eniga om. 

I nedanstående utdrag diskuteras hur gruppen skall kunna styra 
utformningen av förhandlingarna så att de lokala förhandlingsparterna tar 
hänsyn till arbetsvärderingens resultat. Ett sådant resultat är att 
vaktmästare ligger för högt lönemässigt vilket innebär det att 
vaktmästarna inte skall få något större lönepåslag (Excerpt 2). 

Excerpt 2 
Eiik ( ... ) ja men det är frågan hur mycket vi kan styra upp dom här 

Adam Nån fonnel ... jag tycker väl man .. . man kanske borde ge dom 
nån form utav medellön väl ... (Erik: Hm) meddellönen bör vara 
nånting i den här stilen .. . där eller tala om för dom att .. . det är 
beräknat utifrån den lön ... medellön på si och så många kronor ... 
annars vet dom inte var dom hamnar= 

Bertil =#### Teoretiskt så skulle ... det kunna (.) gå alldeles åt helsicke 
... så att vi inte når den effekt vi är ute efter ... (Adam: Javisst 
det ... ) /Någon hostar/ när förhandlarna sätter igång och disponerar sina 
potter (Adam: Hmhm) ... Jomen i det här fallet då om dom tycker dom 
har en vaktmästare som är fruktansvärt bra (Adam: Hm) Ja, då sopar 
dom ju till med en hög lön då ... (Adam: Jovisst) och så kommer 
det att visa sig att vaktmästare då kanske eventuellt är den som får den 
bästa löneutvecklingen (Erik: Jamen ... ) och kommer iväg opp 

I det här diskussionsutdraget anför deltagarna sin oro för att de lokala 
förhandlingsparterna, framför allt cheferna; inte kommer att respektera 
arbetsvärderingens resultat. Gruppen legitimerar sina anspråk på styrning 
och kontroll som framförs under diskussionens gång och som i excerptet 
uttalas av Adam: "hur mycket vi kan styra upp dom här", "man kanske 
borde ge dom nån form utav medellön", "tala om för dom", med en 
beskrivningen av "dom" som personer som kan "sopa till med en hög 
lön", vilket gör att projektet "går alldeles åt helsicke" och att därmed 
arbetsgruppen inte "når den effekt vi är ute efter", det vi11 säga en icke 
könsdiskriminerande lönesättning. Medlemmarna i arbetsgruppen tc1.r sitt 
ansvar för arbetsvärderingen på så stort allvar att de till och med anser 
sig ha befogenhet att utsätta de lokala parterna för sanktioner om de inte 
följer sina instruktioner: "då får man ge cheferna en smäll på näsan ... och 
så får man naturligtvis ge våra ... arbetsplatsombud också ha en smäll på 
näsan för de är delaktiga i det". 

I stället för "dom" och "vi" kan också "man" användas. Polariseringen 
mellan vi-gruppen och dom andra blir likartad, men genom att använda 
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man istället för vi eller jag undviker den talande som i citatet ovan att 
nämna vem exakt som skall bestraffa tredskande chefer eller 
arbetsplatsombud. Vilken grupp som åsyftas när "man" användes i stället 
för "dom" blir också något otydligare och följaktligen blir markeringen 
av eventuella dåliga egenskaper hos "dom" inte lika skarp i excerpt 3 
nedan, där det inte helt klart framgår vilka som utpekas som bekvämt 
tänkande: "men man ser inte (.) man ser det inte på det sättet utan man ser 
siffrorna", "då vill man inte lönesätta", "man tänker fel helt enkelt! man 
tänker bekvämt alltså!" Användningen av "man" i stället för "vi" i början 
av excerpt 3 nedan kan ses som jargong, men det kan också tolkas som ett 
sätt att undvika att alltför tydligt framstå som den som säger att "dom 
andra" inte är tilh-äckligt intelligenta för att förstå arbetet med 
arbetsvärderingen, 

Excerpt 3 
Bertil 

Cecilia 
Adam 
David 

Adam 

David 

Adam 
David 

Möjligen ... (Cecilia: Ja) om man säger så ... men man får nog 
tänka sig för hur man uttrycker det= 
=öia det tror jag= 
=Men då kommer man nog med den här , .. 
man kommer och lägga sig på den genomsnittliga lönen 
(Göte: Ja) 
jamen (.) det är ju inte så (.) även en undersköterska kan väl räkna ett 
genomsnitt va (.)och veta att genomsnittet mellan hundra och 
hundrafemti är sjuttiofem! (Cecilia: Hm) (.) precis som genomsnittet 
mellan sjuttiofem plus sjuttiofem### (Bertil: hm)= 
=joo ... men man ser inte (.) man ser det inte på det sättet 
utan man ser siffrorna (.) så står det att genomsnittet är så (.) ja då 
lägger vi oss där då (Adam: Fniss) 
jamen då vill man inte Iönesätta = 
°=jamen man tänker fel helt enkelt man tänker bekvämt alltså 

Vi och dom i diskussioner präglade av viss motsättning 

Om pronorninet "vi" i de första mötena nästan uteslutande används 
inklusivt det vill säga syftar på medlemmarna i arbetsgruppen medan 
"dom" syftar på övriga anställda, endera i allmänhet eller som en mera 
specifierad grupp, är syftningarna betydligt fler och mer glidande i de 
senare förhandlingsdiskussionerna. Här märks tydligt att "vi" inte alltid 
syftar på vi i projektgruppen. Enligt både det centrala avtalet och den 
preliminära, lokala överenskommelsen mellan fackföreningen och 
arbetsgivaren skall individuell lönesättning genomföras parallellt med att 
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förhandlingsparterna skall se till att arbetsvärderingens resultat 
respekteras i löneförhandlingarna. 

När diskussionen om individuell lönesättning tas upp på fjärde mötet 
markeras genast skiljelinjen mellan de båda parterna. Bertil tar upp 
frågan: "På vår kant är vi ju angelägna också om att vi värderar den 
enskilda prestationen ... " och bemöts strax av Adam: "Jag tycker inte vi 
skall blanda in den biten ännu för det är (.) det är i huvudsak är det två 
kriterier som är väldigt styrande här (.) som vi lönesätter utifrån idag (.) 
och det är anställningstid och utbildning". I Bertils yttrande syftar "vi" på 
vi arbetsgivare medan Adams första "vi" syftar på vi i arbetsgruppen och 
det senare "vi" förmodligen på vi i kommunen. 

Mycket snart positionerar sig deltagarna efter partsintressen, vilket 
framgår tydligt i följande utdrag (Excerpt 4). 

Excerpt4 
Bertil Ja jo (.)men men det det är jag väldigt orolig för att (.) att vi med det 

här nu går in i en gränd här där vi bara värderar (.) jobbet 
och= 

Adam =men det gör vi inte jag har ju sagt det mycket bra och mycket dåligt 
(Bertil: Jamen ja det är väldigt grovt ) det skall va det skall va jo det 
skall va grovt alltså för nåt finlir det klarar dom inte av. 

Bertil Om vi tar ... jaa fåglarna ... om vi tar en barnskötare som skall höjas då 
med 500 (.) men en som inte uträttar nåt vettigt skall ju inte ha mer än 
150 spänn det är min klara uppfattning ... och det hade vi som en 
utgångspunkt egentligen när vi drog igång detta ... kan vi 
inte som arbetsgivare få till en individuell lönesättning ... 
då . . . då kan vi inte köra nån arbetsvärdering de de det är 
ingen ide (.) det får inte bli så då att vi utifrån en arbetsvärdering att 
alla (.) för tendensen kan bli den att alla (.) inte barnskötarna speciellt 
men vi har haft dom uppe och dom får relativt mycket (.) /host 
host/ att alla får 500 spänn då blir det förfelat (Adam: Nejmen ja ja) vi 
skall ha en spridning då i (Adam: Javisst ja ja) i i yrkena. 

I det här utdraget använder Bertil och Adam först "vi" i betydelsen vi i 
arbetsgruppen även om Bertil med sitt "jag" mer förefaller att tala som 
arbetsgivare än som deltagare i arbetsgruppen. Adams "dom" betonar 
fortfarande motsättningen mellan "dom" andra anställda som inte klarar 
av allt för krångliga bestämmelser och "vi" i arbetsgruppen som förstår 
detta och kan kontrollera att det inte blir för svårt genom att förenkla 
utformningen av individuella kriterier. "Vi" i Bertils andra replik är ett 
exklusivt "vi" som syftar på vi som arbetsgivare vilket också klart utsägs 
senare i repliken för att sedan svänga tillbaka till "vi" som vi i 
arbetsgruppen i frasen "vi har haft dom uppe". "Vi" i frasen vi skall ha en 
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spridning kan tolkas både som ett arbetsgivar-vi eller som ett 
arbetsgrupps-vi. Motsättningen mellan de två parterna eskalerar snart till 
ett gräl (Excerpt 5). 

Excerpt5 
Cecilia Men då skall jag kontra nu då! vad har ni som arbetsgivare 

gjort? har ni tagit till er några arbetstagare och diskuterat 
vilka kriterier som skall gälla i Nyforsa t.ex. 

Göte NEJ det har vi inte gjort 
Cecilia Men hon hade ju gjort ett eget Lis (Flora: Jaa) varför har det inte varit 

vettigt nu då att man har gjort under den här tiden (Flora: Jaa hm hhm) 
det är två år sen vi löneförhandla sist ... mina vårdbiträden där 
ute vet fortfarande inte vad det är för kriterier som gäller (Flora: Neej 
men det) DÅ blir min nästa fråga vet Eva Jonsson vad det är för nånting 
eftersom det är hon(.) sen hon blivit chef? (Filippa: Nej men ... ) OCH 
det blir inte gångbart (Filippa: Nej) bland våra (Göte:Neej) OM 
dom inte är kända! (Flora: Neej!) 

I utdraget ovan går Cecilia hårt åt den arbetsgivarpart som är chef för de 
arbetstagare som åsyftas i utdraget. Här finns inte längre några inklusiva 
pronomen utan det uttrycks klart att diskussionen handlar om ett problem 
som "vi" i facket anser att "ni" arbetsgivare har underlåtit att lösa. 

Efter det att diskussionen har pågått under en lång stund tar en annan 
arbetsgivarrepresentant ordet och han använder vi i en inklusiv betydelse 
och försöker därmed att förmå deltagarna att återigen underordna sig 
arbetsgruppsperspektivet. Så småningom får han medhåll av 
fackföreningsrepresentanten och den hetsiga diskussionen ebbar ut 
(Excerpt 6). 

Excerpt 6 
Erik För jag menar det (.) det får vi väl överlämna till ... dom 

förl1andlande parterna (Adam: Ja) och komma överens om 
tolkningen på det där (.) att vi skall sitta här och bryta ner 
ledningsförmåga i åtta steg det verkar ju lite (.) konstigt (.) det finns 
ingen mening (Adam: Nej.). 

Cecilia jag tycker inte att vi ska ta på oss det här (.) jag tycker att man 
skall överlåta det här ute till dom lokala ... 

Göte Men man kan ju lämna lite ideer om hur man kan hantera det va(.) t.ex. 
beskriva den där situationen som du gör /Någon hostar/ då kan man 
faktiskt satsa på en enskild person om det är så att man uppfyller dom 
där andra (.) kriterierna också då att man gör ett bra jobb och det här 
då ... 

Erik försöker här att avsluta diskussionen genom att påpeka att 
arbetsgruppen skall dra upp de stora linjerna medan detaljerna skall 
utformas av de lokala parterna. På det viset försöker han återinföra 
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arbetsgruppsperspektivet på diskussionen. Cecilia accepterar detta och 
Göte tar upp Eriks ide och medger att det räcker med att gruppen ger de 
lokala parterna lite allmänna ideer. För att göra reträtten mindre påtaglig 
använder han sig dessutom av det mer neutrala "man". 

Att frågan om individuell lönesättning uppfattas olika av arbetsgivar
och arbetstagarpart och att de olika perspektiven avspeglar sig i 
deltagarnas bruk av pronomen märks i någon mån i utdraget ovan och det 
intrycket förstärks om man lyssnar på förhandlingen i dess helhet. 

Tydligast märks det vacklande pronomenbruket hos Adam. Hans 
position som expert på arbetsvärdering och hans iver att värna om 
arbetsvärderingen gör att han ofta använder "vi" i betydelsen vi 
arbetsgruppen. Han talar inte så mycket om individuell lönedifferentiering 
utan ser gärna att den frågan avgörs på de lokala enheterna, men ibland 
skymtar hans inställning i frågan fram och han formulerar sina "vi" som 
vi i facket och "ni" som ni arbetsgivare. 

Cecilia intar ofta en facklig position i den här frågan. Hon ger i och 
för sig intryck av att vara medveten om att facket har bundit sig för att 
genomföra en individuell lönesättning, men hon vill helst skjuta frågan på 
framtiden och framför allt misstror hon de lokala scheferna. Dessa 
kommer inte kunna genomföra en välmotiverad differentiering utan 
endast ge höga löner åt dem som är i deras omedelbara närhet eller också 
kommer de att differentiera lönerna in absurdum. Individuell lönesättning 
kräver tid och många diskussioner på varje lokal enhet innan frågan är 
avgjord menar Cecilia. 

Arbetsgivarsidan är för individualiserad lön och även om 
arbetsvärderingen är viktig så är individualiseringen ännu viktigare. 
Särskilt viktigt är detta för Erik som i dessa diskussioner nästan 
uteslutande använder "vi" i betydelsen vi på arbetsgivarsidan. Bertil intar 
en medlande position även om han också flera gångar intar en renodlad 
arbetsgivarposition vilket avspeglas i hans pronomenbruk. 

Hur markerar då parterna sitt avstånd till varandra i i diskussionerna 
som präglades av en viss motsättning? Till skillnad från de mer konsensus 
präglade diskussionerna där avståndet till "dom" andra markerades genom 
yttranden av misstro eller överlägsenhet visar deltagarna här sitt avstånd 
genom att öppet ifrågasätta motpartens yttranden och handlande. De 
förstärker också identifieringen med den egna gruppen med uttryck som 
"vi som arbetsgivare", "vi på den här sidan", "på vår kant", "mina 
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vårdbiträden" och "era medlemmar". Det förekommer förtäckta och 
öppna hot på båda sidor. Ett exempel på hot hittar vi i Bertils första 
yttrande i utdrag 4: "kan vi inte som arbetsgivare få till en individuell 
lönesättning (.) då ... då kan vi inte köra nån arbetsvärdering de de det är 
ingen ide". Ett annat sätt att distansera sig är att använda ironi som i 
följande meningsutbyte mellan Adam och Bertil: "Jag köper det 
resonemanget under förutsättning att du (.) att du först byter chef på den 
enheten" " Jaha, i din snäva värld då är det chefens fel alltihop." 

För att legitimera sina åsikter hänvisar parterna ofta till prejudi
cerande beslut som till exempel det centrala avtalet som används av båda 
sidor i det här syftet.I följande yttrande åberopas avtalet av Göte: "Det 
måste ju ni som facklig organisation också föra fram då, dom här avtalen 
som är träffade på central nivå till era medlemmar och det är ju ett 
ömsesidigt intresse vi har. 

Ett annat sätt att ge legitimitet och tyngd åt sina argument är att 
använda exempel (jfr Mumby & Clair, 1997) och detta tillvägagångssätt 
blir extra vanligt i diskussionerna som präglas av motsättning. Till 
exempel hänvisar Bertil till förhållanden i näringslivet. I utdraget ovan 
illustrerar Cecilia sina synpunkter på vad som gjorts och inte gjorts med 
exemplet Nyforsa. Cecilia och även andra dramatiserar dessutom gärna 
sina exempel, vilket ger dem ytterligare slagkraft: "Låt dem sätta sig ner 
och diskutera: 'Det här är våran enhet, vi har den här budgeten, vi har så 
här det räcker till så här många årsarbetare ( ... ). Framför allt användes 
exempel och bilder när deltagarna vill förstärka sina argument om 
rättvisa (jfr Hare, 1964). Adam säger bland annat: "Att Lena har jobbat 
åtta år längre än Lisa som bara har jobbat sex år det tycker jag man ska ... 
För det tycker folk är jävligt orättvist (Cecilia:Jaa) om du vart tretton och 
jag sex ska det va sån jävla skillnad i lön för det?" 

De fackliga företrädarna vill gärna framställa sig som visionära och 
ambitiösa medan de framställer arbetsgivarna som vankelmodiga och 
penningfixerade. Adam säger bland annat "Det är ju en fråga om 
ambitioner också, hur snabbt vi vill nå målet (en genomförd arbets
värdering)" och för att nå målet hävdar han, "får man va lite frän". För 
arbetsgivarna som i högre grad måste ta hänsyn penningtillgången kan det 
vara svårare att avgöra när målet kan nås, vilket Adam ironiserar över: 
"Neej, det måste vara hemskt att leva utan visioner". 
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I övrigt är det påfallade hur sällan verb som syftar på logisk 
resonemang allokeras till de personliga pronomina. I stället används ofta 
uttryck som "vi har en känsla av", "vi känner" "vi tror" "vi är anglägna 
om" "vi är väldigt oroliga" och "den rädsla som vi arbetsgivare kan 
känna." 

Kvinnligt och manligt perspektiv 

Vi ville också undersöka om deltagarna diskuterade de olika 
frågeställningarna även ur mans- eller kvinnoperspektiv. Motsättningen 
mellan dessa två perspektiv blir i de här diskussionerna inte speciellt 
uttalad delvis beroende på att det inte finns några kvinnor på 
arbetsgivarsidan. I den mån som kvinnornas intresse blir synligt så blir 
det till stor del ett renodlat fackligt perspektiv framfört av Cecilia. Adam 
uttalar sig ibland för kvinnorna när ett sådant argument stöder hans 
huvudintresse nämligen att se till att arbetsvärderingen blir 
implementerad i löneförhandlingarna. När frågan uppstår om hur man 
skall belöna en duktig vaktmästare, något som skulle rubba 
arbetsvärderingens poängfördelningen, använder sig Adam av 
kvinnoperspektivet för att avvärja detta hot mot arbetsvärderingen: "när 
vi har så få (.) vi har sån obalans mellan män och kvinnorna (.) mellan 
manliga och kvinnliga yrkena då är det (.)det där lilla utslaget ger ju 
direkt alltså (.) det blir droppen som får bägarn att rinna över varenda 
gång". Vid andra tillfällen uttalar sig Adam stick i stäv med kvinnornas 
intresse, vilket kanske visar att han egentligen anser att detta perspektiv är 
ganska underordnat: "å de är naturligtvis ett jämställighetsproblem men 
där kan vi inte balansera med lönepolitiken tycker inte jag utan där får vi 
ta andra matcher då". 

Av arbetsgivarrepresentanterna påminner Bertil ibland om 
kvinnoperspektivet för att detta inte skall glömmas bort när man till 
exempel vill belöna duktiga manliga individer." Då skall jag fatta ett 
beslut om att (.) ja håller med att det här skall vi passa oss för (.) för det 
har väldigt stort symbolvärde det här, vi har några få män(.) och sen har 
vi gjort en arbetsvärdering (.) utom att dom är män (.) män skall ha litet 
(.) avtalet är så konstruerat att vi skall satsa på kvinnodominerade yrken 
för det första (.) och sen har vi gjort en arbetsvärdering till på köpet (.) 
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som visat att "de här" ligger för högt (.)att då ge dom ... varför skall jag 
fatta det beslutet (.) det blir lika galet i slutändan". 

Sammanfattande resonemang 

Genomgången av materialet har visat att deltagarna positionerar sig på 
olika sätt under det att diskussionerna framskrider och att det finns en 
markerad skillnad mellan diskussionerna i början och i slutet av serien av 
arbetsgruppssammanträden. I början har _ deltagarnas interagerande 
karaktären av praktisk problemlösning medan diskussionerna i slutskedet 
alltmer får karaktären av regelrätta förhandlingar. Av detta följer att 
deltagarna i början agerar utifrån ett och samma perspektiv dvs som 
medlemmar i samma arbetsgrupp medan de i diskussionernas slutskede 
alltmer styrs av sina partsintressen, det vill säga agerar som företrädare 
för endera arbetsgivarparten eller den fackliga parten. De olika 
perspektiven respektive perspektivskiftningarna återspeglas i deltagarnas 
bruk av pronomina. Som citerades i början av detta kapitel påpekade dock 
Bertil att diskussionerna inte kunde ses som några regelrätta förhand
lingar vilket också bekräftas av analysen av de personliga pronominas 
vidare språkliga kontext I diskussionerna rör det sig mindre om sakliga 
överväganden av fakta och noga beräknade bud och motbud som man 
skulle kunna förvänta sig i en regelrätt förhandling utan istället rör det sig 
om en, stundtals emotionellt laddad, moralisk diskussion om ansvar och 
rättvisa Gfr Bilmes, 1986). 

Som medlemmar i en arbetsgrupp anser sig deltagarna ha ansvar för 
att genomföra den gemensamma målsättningen, nämligen att 
implementera den nyligen genomförda arbetsvärdringen, vilken i sin tur 
anses leda till större rättvisa bland berörda anställda. Denna uppgift att 
åstadkomma rättvisa legitimerar arbetsgruppens krav på kontroll, 
styrning, undervisning och tillrättavisning av övriga anställda. Att rättvisa 
är ett mångfacetterat begrepp blir tydligt i den senare delen av 
diskussionen då båda parterna i förhandlingen anser sig kämpa för rättvisa 
trots att de har delvis olika tolkningar av vad rättvisa är. Att icke 
könsdiskriminerande lönesättning fått ett relativt lite utrymme i 
diskussionerna skulle kunna förklaras med att det är ett delperspektiv, 
underordnat det mer omfattande rättviseperspektivet. Båda sidor använder 
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sig av känslor och v1S1oner snarare än enbart "fakta" eller andra 
sakuppgifter, när de kämpar för ett mål som kan beskrivas som största 
möjliga rättvisa för största möjliga antal individer. I en sådan kamp är det 
legitimt att använda sig av hot, ironi och förlöjligande skämt. Med andra 
ord, jämsides med att genomföra en förhandling som har till syfte att 
översätta arbetsvärderingen resultat till faktiska löner har deltagarna visat 
sig iscensätta en liten moralitet om rättvisa och ansvarstagande i 
arbetslivet. 
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