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1. Inledning

Att skota ekonomiska arenden via telefon ar nu vanligare &n nagonsin och manga arenden
som tidigare skéttes endast pa bankkontoret kan nu skétas utan ansikte mot ansikte méte
per telefon. Syftet med sadana telefonsamtal &r oftast att I6sa kundens problem eller soka
svar pa kundens fragor. Telefonsamtal mellan kunder och bankens kundradgivare foljer
vissa oskrivna och skrivna regler och principer som ar kdnnetecknande for institutionella
samtal. Aven om dessa samtal liknar andra institutionella samtal finns det ocksa
skillnader som goOr dem speciella. Telefonsamtal mellan kunder och bankens
kundradgivare styrs av bankens egna forhallningsregler samt lagar och banksekretessen
som alla paverkar pa hurdana fragor som maste stallas och nar i samtalet de forekommer
samt pa vad, hur mycket och nar fragorna kan svaras pa. Detta leder till intressant
interaktion mellan kunder och specialister.

Fragandet gor en viktig verksamhet i telefonsamtal mellan kunder och bankens
specialister. Som sagt ringer det flesta kunder till telefontjansten for att fa svar pa dppna
fragor eller I6sning pa problem. For att hjalpa kunder maste specialister samla in
information vilket sker genom fragor och fragekedjor och kunders uppgift ar att svara pa
dessa fragor. Aven om det oftast i ett institutionellt samtal &r specialisten som stéller
fragor och kunden den som svarar (Adelsward 1998) kan kunden ocksa ha fragor till
specialisten. Specialistens uppgift ar da att forsoka gora allt han eller hon kan for att
kunden blir nojd och far hjalp. De flesta kunder forvéntar att svaren som specialisten ger
motsvarar deras forvantningar eller fyller en lucka i deras kunskap. Telefonsamtal
gallande bankéarenden paverkas dock av manga utomstaende faktorer som ibland kan
forhindra specialisten fran att hjalpa kunden.

Samtalets gemensamma syfte nas nar bada parten forstar varandra, kan se situationen fran
andras synvinkel och vill arbeta tillsammans med den andra personen. Manga faktorer
paverkar det att samtalet lyckas och det finns nagra monster som upprepas samtal efter
samtal bade pa gott och ont vilket ar en anledning till att dessa samtal utgor ett intressant
foremal for narmare undersokning. Sadana har undersokningar kan bidra till att

kundsamtal i framtiden blir a&nnu béattre och mer flytande och dérfor i sig sjalva &r viktiga.



Aven om hundratals telefonsamtal mellan kunder och specialister gallande bankarenden
sker varje dag finns det inte mycket forskning om dem, inte i Finland eller utomlands.
Det finns gott om forskning om institutionell samtalsanalys, bade telefonsamtal och
ansikte mot ansikte samtal, i samhéllets manga andra omraden i Finland (t.ex.
Lappalainen & Raevaara (red.) 2009 och Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001) men

inte mycket gallande bankens telefontjanst.

Jag har jobbat nara en telefonkundtjanst i éver tre ar och observerat och hort manga olika
samtal mellan specialister/kundradgivare och kunder vilket har véackt mitt intresse for
analysering av dessa samtal. Jag diskuterade mitt intresse for amnet med bankens
kontaktperson och vi var eniga om att en sadan har undersokning om telefonkundtjanstens
fragor och responser ar vard att géra och resultaten kunde hjalpa banken att utveckla
kundtjanstens verksamhet. Till sist var det dock fraga om resurser och om det att jag
arbetar ensam och inte kan analysera hundratals samtal s noggrant att analysen skulle
generera tillrackligt omfattande resultat 6ver olika slags samtal. Darfor beslot vi att
undersokningen genomfors i den skala som ar realistisk for mig men resultaten utnyttjas

inte av banken.

Trots det & mojligheten att analysera insamlade samtal mellan kunder och
telefonkundtjanstens kundradgivare ett sallsynt tillfalle att utvidga antalet undersékningar
inom institutionell samtalsforskning och som kan leda till nya, intressanta resultat. Vid
sidan av sjélva analysen av interaktionen och samtalens struktur ger denna studie mig en
mojlighet att fundera pa hur kundtjanstens samtal kunde forbattras och hur kundradgivare
sprakligt kunde uttrycka sig annorlunda for att samtalen lyckas dnnu béttre. Resultaten
kan utnyttjas av alla som laser denna avhandling och dven av mig sjéalv gallande framtida
samtal inom institutionella kontexter. Darmed &ar en sadan har undersokning ett bra
exempel pa hur en samtalsanalytisk metod kan tillampas i studier vars syfte inte endast &r
att studera samtalet i sig utan se hur metoden kan anvéndas och resultatet utnyttjas i olika

omraden i samhallet.



1.1 Syfte och fragestéllningar

| denna avhandling studerar jag interaktionen mellan kunder och kundradgivare i bankens
svensksprakiga telefonkundtjanst for bankkortarenden och undersoker speciellt
forekomsten av fragor och responser i dessa samtal. Jag fokuserar pa alla slags fragor som
forekommer i samtalen samt pa responser som dessa fragor framkallar. Analysmetoden i

denna undersdkning ar samtalsanalys (CA).

Bankens kundradgivare maste félja strikta regler nar de betjanar kunder och bankens
regler samt banksekretessen har ett stort inflytande pa samtalen och ibland &r det inte ens
mojligt att skota alla drenden per telefon. Detta har gett en anledning till att studera
narmare pa hur samtalen byggs, vem som leder diskussionen samt hur olika handlingar
paverkar samtalets gang. Ett intressant foremal ar att ta reda pa hurdan paverkan olika
frageformuleringar har pa responser i samtal dar en av talarna forvantar hjalp med
problem per telefon och hur dessa formuleringar paverkar samtalets flyt i sin helhet.
Darfor ar jag mest intresserad av den externa strukturen i frageturerna vilket syftar pa
relationer mellan handlingarna i samtalssekvensen, d.v.s. vad som foregar och foljer efter
frageturerna (Lindholm 2003: 18).

Fragor ar en central verksamhet i institutionella samtal och de skiljer sig fran fragor i
vardagliga samtal dar det inte finns klara rollfordelningar eller begransningar pa
turtagningen. Daremot i institutionella samtal &r olika typer av bidrag ofta reserverade for
de olika samtalsdeltagarna. (Linell 1990: 90-91.) Enligt Linell (1990: 19-21) har
samtalsparterna ofta klara komplementéra och icke-symmetriska roller i institutionella
interaktionssituationer som styr samtalet och paverkar till exempel pa vem som stéller
fragor och vem som svarar. | manga typiska institutionella samtal fragar specialisten mer
(t.ex. lakare-patientsamtal eller polisforhdr) men i samtal mellan kund och expedit kan
det ofta vara kunden istéllet for specialisten som soker efter information och darmed
staller fragor och vantar pa svar (Linell 1998). Darfor vill jag se vilka institutionella roller

samtalsdeltagarna i samtal géllande bankéarenden har.



Jag dr intresserad av att veta vem det egentligen &r som stéller mera fragor i samtal
gallande bankkortarenden nar kunden ringer till kundtjansten. Jag vill ocksa studera vilka
sprakliga metoder talarna anvéander nar de formar fragor i olika skeden av samtalen och
hur dessa formuleringar paverkas av och paverkar interaktionen. Till sist vill jag ocksa se

hurdan inflytande olika slags fragor har pa responser och hur responserna formuleras.

Forskningsfragorna ar foljande:

1. Vem stéller mera fragor i telefonsamtal mellan kunder och kundradgivare
géllande bankkortarenden?

2. Hur utformas fragor i olika skeden av samtalet och hur paverkar dessa pa samtalets
flyt?

3. Hurdana responser foranleder fragorna och hur utformas responserna?

1.2 Disposition

Den héar avhandlingen bestar av fem kapitel. Forst i kapitel 2 diskuterar jag
forskningsriktningen conversational analysis (CA) samt hur institutionella samtal ses
inom denna riktning. Darefter foljs diskussion om begreppen fraga och respons och hur
de fungerar i institutionella samtal. Dérefter presenteras tidigare forskning och litteratur
kring institutionella samtal speciellt gallande fragor och responser. Till sist presenteras
narmare bankens telefonkundtjanstens verksamhet och andra faktorer som har nagon

inflytande pa de analyserade samtalen.

Kapitel 3  innehaller  beskrivningen av  undersékningsmaterialet  samt
transkriptionsprocessen. Darefter foljs en redovisning for min metodologiska

utgangspunkt.

Kapitel 4 utformar den viktigaste delen av avhandlingen, sjélva analysen av samtalen
samt undersokningsresultaten. Dar soks svar pa forskningsfragorna med hjélp av exempel
och diskussion. I borjan finns statistik om fragorna och om dem som staller fragorna i de

analyserade samtalen. Sjéalva analysen féljer en upplaggning som baserar sig pa olika



skeden av samtal som presenteras senare i kapitel 2. | alla skeden ar fokusen pa hur
fragorna formas samt hurdan position de har i kontexten. Ocksa responserna analyseras i
viss man. | varje analysavsnitt diskuterar jag aven nagra observationer om vad kunde
beaktas gallande fragor och responser i just det skede av samtalet for att samtalet skulle
flyta annu smidigare. Dessa observationer baserar sig pa min egen erfarenhet samt en
tidigare forskning om FPA:s telefonkundtjanst (Raevaara m.fl. 2006) vars verksamhet

liknar bankens kundtjanst.

Avhandlingen avslutas med sammanfattande diskussion déar jag diskuterar
undersokningsresultaten och summerar svaren till forskningsfragorna. Det innehaller
ocksa funderingar kring undersokningen, @mnet och hela processen samt forslag till
vidare forskning kring samtalsanalys gallande bankarenden och andra institutionella

samtal som sker per telefon i Finland.

2. Bakgrund

| detta kapitel beskriver jag den teoretiska ramen for min undersékning och redogor for
de mest relevanta begreppen. Forst presenteras forskningsriktningen conversational
analysis (CA) samt litteratur och tidigare forskning om institutionella samtal ur CA-
perspektivet. Dérefter foljer en beskrivning av vissa punkter som &r utmérkande for
institutionella samtal for att ge en dversikt om den samtalskontext som star i fokus i denna
undersokning. Efter det diskuteras fragor och deras mojliga formuleringar samt
responsens form som jag aterkommer i resultatdelen i kapitel 4. Till sist beskrivs
verksamheten av den respektive bankens telefonkundtjanst och presenteras nagra
forhallningsregler och andra betydelsefulla punkter som kan paverka samtalen i

undersokningsmaterialet.



2.1 Samtalsforskningen ur CA-perspektiv

Analysmetoden i denna undersokning ar Conversational Analysis (CA). Denna
forskningsriktning utvecklades pa 60-talet av sociolog Harvey Sacks tillsammans med
Emanuel Schegloff och Gail Jefferson. CA har sin grund i sociologin och nérmare i
etnometodologin, vars upphovsman var Harold Garfinkel. Grundtanken i
etnometodologin ar att samhallsmedlemmarna skapar, aterskapar och uppratthaller
verkligheten genom social interaktion. Etnometodologin kritiserade sociologin for att det
inte finns tillrackliga metoder eller teorier inom den for att kunna undersoka den dar
interaktionen. Den tanken vidareutvecklades av Emanuel Schegloff vars intresse var att
studera hur sociala aktiviteter organiseras och forstas i interaktion mellan manniskor med
hjélp av sprak. Darfor uppstod en ny metod (CA) som kunde analysera samtalet kvalitativt
utgaende fran det som finns till hands, ndmligen sjalva talet i vardagliga situationer utan
att ta hansyn till yttre faktorer eller utan att satta upp hypoteser. (Norrby 2004: 33-35.)

CA baserar sig ocksa kraftigt pa Erving Goffmans arbeten som betonar att social
interaktion &r en social institution i sig med regler och forpliktelser och inte bara anvands
for att uppratthalla sociala roller. Interaktionen &r inte ett kaos utan den féljer vissa regler
och &r strukturerad. Detta ar en av fyra grundlaggande antaganden som CA grundas pa.
En annan viktig punkt ar att interaktionen ar forknippad i kontext som talarens
kommunikativa verksamhet bade formar och fornyar och darfor kan man séaga att
verksamheten som bidrag till interaktionen ar dubbelt kontextuell. Den tredje antaganden
ar att alla detaljer i interaktionen &r vérdefulla och inget kan ses som felaktigt eller
irrelevant. Alla dessa punkter kan beaktas ndar man studerar naturligt uppkommen
interaktion, vilken ar den fjarde viktiga punkten ur CA-perspektivet och i vilken hela

analysmetoden byggs pa. (Heritage 1989: 241.)

| borjan var sprakets struktur inte i fokus inom CA utan syftet var att studera interaktion
dar spraket ar ett centralt instrument. Syftet med CA var att beskriva, analysera och forsta
samtal som en grundldggande del av talarnas liv och darfér borjades naturligt
forekommande samtal spelas in, transkriberas och analyseras. Ett konkret exempel i

denna forskningstradition var Schegloffs studie av 0ppningsfraser i telefonsamtal (mer



om studien se Schegloff 1972). (Norrby 2004: 35.) Sadana studier bygger pa speciella
arbetsmetoder i CA som jag aterkommer senare i kapitel 3 och som jag ocksa sjalv

anvander i min analys av telefonsamtal.

2.1.1 Institutionella samtal

Inom CA skiljer man mellan tva typer av samtal: vardagssamtal och institutionella samtal.

I min undersokning &r det sist ndmnda aktuellt.

| borjan tdnkte man att de samtal som &r vardefulla att undersoka narmare for att ta reda
pa social interaktion &r de naturligt uppkomna samtalen som &ager rum i vardagliga
situationer. Vardagliga samtal ar friare och sker mellan jambordiga deltagare och ar darfor
det rikaste forskningsomradet nar det galler grundforskning. Intresset for institutionella
samtal har vuxit med tiden och genom 0Okad forskning har forskare uppmérksammat
manga skillnader mellan institutionella och vardagliga samtal som bada erbjuder
intressanta foremal for forskningen. Jamfort med vardagliga samtal ar turtagningen i
institutionella samtal begransad och deltagarna har klara roller i interaktionen. | dessa
samtal mellan expert och lekman finns det ett i forvag bestamt mal och sattet att na
samtalets mal foljer regler och &r rutinerat. Arenden som skéts i institutionella samtal
behandlar slutna &mnen och aktiviteten som ingdr i dessa samtal r socialt erkand. (Linell
1990: 21.)

Institutionella samtal &ger rum i situationer dar en person som representerar en institution
moter (behdver inte vara ansikte mot ansikte) en person som onskar service fran den har
institutionen, i min undersokningsmaterial telefontjanstens kundradgivare och kunder
som ringer. Den institutionella representanten (kundradgivaren) maste fran samtalet fa
fram information som gor det mojligt att se klientens (kundens) problem inom den
institutionella ramen. Den institutionella representanten dominerar interaktionen genom
att stalla fragor och vardera svaren samt avgora vad samtalet ska handla om och hur langt
det ska vara. Den institutionella representanten har rétt att formulera, omformulera,

godkénna eller underkdanna kundens svar. (Adelsward 1998: 116-117.)



| ett institutionellt samtal behandlas &renden ofta i en viss ordning och institutionens
paverkan kan synas i samtalets helhetsstruktur (Perakyla 1997:180—182.) Enligt Linell
(1990: 22) finns det i ett typiskt institutionellt samtal mellan tva deltagare sex olika faser
som & Oppnande, identifikation, undersdkning, beslut/diskussion/tolkning,
rapportformulerande och avslutning. | telefonsamtal 6ppnas samtalet med att en person
ringer och en annan person svarar pa telefonen. Samtalsdeltagarna hélsar pa varandra och
sedan gas samtalet vidare till drendepresentation. Nar arendet har presenterats foljer
identifikation. I denna fas vill specialisten fa detaljerad information om kunden for att fa
fram personuppgifter pa datorn. Darefter foljs undersékning, vilket i telefonsamtal kan
innehalla fragor om drendet, symptom, problem osv. Néar deltagarna har fatt tillracklig
information ar det dags att gora beslut: ibland behdvs mer diskussion om &rendet och
under diskussionen kan deltagarna gora sina tolkningar om dmnet. Nar allt ar klart gors
sammanfattande rapport om det som har diskuterats och till slut avslutas samtalet med att
ta avsked. Aven om de flesta samtal foljer denna inledning kan nagra faser fattas helt och
ibland kan ordningen pa faserna variera. Fragor och responser kan finnas i nastan alla
faser och darfor ar det vardefullt att studera hur de formas och hur de beter sig i olika

kontexter i alla mojliga faser.

2.1.2 Fragor och responser

Enligt Vetenskapstermbanken i Finland ar en fradga en sprakhandling som betyder att
talaren begdr information av den andra. Fragor kan vara sokande eller understéllande. En
sokande fraga anges oftast med kvesitiv huvudsats, d.v.s. med en “interrogativ huvudsats
som inleds med interrogativ satsbas och som vanligen har sékande betydelse: Vems cykel
dr detta? Hurdan cykel har du?” En understéllande fraga daremot ar en fraga som uttrycks
typiskt med en rogativ huvudsats, d.v.s. en "interrogativ huvudsats som saknar satsbas
och som vanligen inleds med det finita verbet: Reser du i morgon?” En sadan fraga kan
kortast besvaras med svarsord som ja eller nej. Understallande fragor kan dartill innehalla
en mojlighet for alternativ och vara disjunktiva t.ex. Bor du i Helsingfors eller i Abo?
Fragor kan dven vara undrande, d.v.s. talaren inte vantar sig att lyssnaren kan ge den

onskade informationen.



Enligt Lindholm (1999: 3) staller manniskor fragor for att framkalla information, d.v.s.
for att fa svar. Informationssékande ar dock inte det enda syftet som fragor har utan den
som fragar kan ocksa forsoka paverka andra samtalsdeltagare pa nagot annat satt och
dartill kan nagra fragor fungera som retoriska fragor och anvéandas i argumentationer.
Dartill finns det specifika typer av fragor, till exempel en invit eller begéran, som inte ar
informationssokande utan stravar till att den andra personen t.ex. gor nagonting at den
som fragar. | denna kategori av specifika fragor hor ocksa uppmaningar som kan
anvandas for att uppmana mottagaren att utfora en handling och inte véntar att mottagaren

skulle tolka satsen som dess bokstavliga innebord.

Det &r inte alltid enkelt att kategorisera yttranden i samtal, d.v.s. att ndgot yttrande &r just
en fraga och ett annat ett pastaende, eftersom yttrandes fragestatus inte endast beror pa
dess form utan ocksa pa kontext och innehall. Darfor kan det vara svart att kanna igen
yttranden som t.ex. syntaktiskt ser ut som pastaenden men fungerar som fragor. (Goody
1978: 18-19.) | sadana fall pratas om manniskors formaga att tolka pragmatiska satser
och da ar sammanhanget och spraksituationen avgorande for tolkningen. Nedan finns ett
exempel pa en fraga som ser ut som ett pastaende men vars funktion &r att fa forstarkning

pa ett antagande (Raevaara 2006: 90).

(1) [T1101: 2, Pohjois-Karjala]

1V: joo.=oot maaliskuussa jaany tyottomaks
2 A =kylla

Pa rad 1 formar kundradgivaren ett pastaende oot maaliskuussa jaany tyottoméaks (du har
blivit arbetslos i mars). Aven om handlingen ser ut som ett pastaende ar dess funktion i
denna kontext att fraga efter bekraftelse om kundens arbetssituation, och kundradgivaren
antar att mottagaren ocksa tolkar pastaendet pa det sattet. | en annan spraksituation kunde

mottagaren tolka pastaendet pa ett annat sétt.

Det som &r en central egenskap hos fragor ar att de ar yttranden som inte ar fullstandiga i
sig sjalva. Dér spelar responser en stor roll. For att ett yttrande kan fungera som en fraga

maste det fa en respons. Med andra ord kraver en fraga alltid en komplettering fran andra



samtalsdeltagare for att den kan fungera som en fraga. Om responsen uteblir avses det
vara avvikande och kréaver en forklaring. (Lindstrom 2008.) Linell och Gustavsson (1987:
31) menar att med fragor uppmanas den andra samtalsparten att ge en verbal respons
(svar) och da har den personen ansvaret att ta initiativet och ge svaret. Responsen pa
fragan kan inte vara vad som helst utan en fraga stéller forutsattningar som styr hurdan
respons som foljer (Lindholm 1999: 3). Linell och Gustavssons begrepp initiativ och
respons motsvarar nagot som heter adjacency par i den etnometodologiska

samtalsanalysen och som till exempel Norrby (1996) pa svenska kallar for narhetspar.

Nérhetspar uppstar nar tva yttranden bildar funktionellt bundna par. Dessa yttranden
produceras av tva olika talare och de forekommer parvis i samtal. Narhetspar bestar av
forstaled och andraled och det forsta ledet skapar forvantningar om att ett visst andra led
foljer, sasom fraga och svar eller hélsning och svarshalsning. (Norrby 1996.) Om det
forvantade andra ledet saknas &r det betydelsefullt och ofta betyder att det finns ett
problem i interaktion (Lindstrom 2008: 141). Schegloff (1972: 364) kallar ett sadant
andra led “officially absent”. Det ar mojligt att narhetspar bestar av bara tva enkla
yttranden men ofta expanderas dem med inskjutna eller expanderande sekvenser sasom

en forsekvens (Lindstrom 2008).

Alla samtal baserar sig pa turtagningen dar turer &r uppbyggda av turn constructional
units (Sacks, Schegloff & Jefferson 1974) som pa svenska kallas for
turkonstruktionsenheter (TKE). En TKE kan besta av ett ord, en fras, en mening eller en
sats och den foljs av en mojlig turbytesplats. Talare i ett samtal har ratt till atminstone en
turkonstruktionsenhet. Till exempel Lindholm (1999: 28) delar in fragor baserat pa antalet
turkonstruktionsenheter: enledade eller flerledade fragor. En enledad fraga bestar av en
turkonstruktionsenhet som har formen eller funktionen av en fraga. En flerledad fraga
daremot bestar av minst tva turkonstruktionsenheter varav minst en har formen eller
funktionen av en fraga. Dessa olika fragor projicerar olika responser och paverkar
mottagaren pa olika satt. Lindholm (2003: 64) betonar att en TKE identifieras pa
syntaktiska och/eller prosodiska grunder och det finns olika sétt att avgransa hur manga
TKEn ingar i en fragetur.
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De tva huvudfragegrupperna inom enledade fragor enligt Lindholms gruppering som
baseras pa Linell och Gustavssons (1987) definitioner &r interrogativ samt deklarativ.
Interrogativa satser ar sa kallade fragesatser och de delas dven in i ja/nej-fragor samt
frageordsfragor. Enligt Linell och Gustavsson (1987:38) &r ja/nej-fragor neutrala och
fungerar som “en begéran om ett stillningstagande till specifik information” (Lindholm
1999:30). Dessa fragor far oftast svaret ja eller nej men svaren kan ocksa naturligt
expanderas. | ja/nej-fragor ingar ocksa sa kallade fristaende nominalfraser. Fristaende
nominalfraser ar utformade sa att nominalfraser star separat, fristdende. Dessa fragor &r
nagot mer responsstyrande an neutrala ja/nej-fragor. Dartill réknas annu sa kallade
lucklamnande fragor som ja/nej-fragor i denna indelning. Lucklamnande fragor &r
responsstyrande pa det sattet att den som svarar uppmanas att i sin respons bidra med en
specifik konstituent. Fragorna kannetecknas ocksa av att den som ger responsen pa fragan
har makt att fardigstélla yttrandet. Frageordsfragor for sin del formas med ett frageord
och delas in i fokuserade fragor och 6ppna fragor. Fokuserade fragor syftar pa att fa fram
ett specifikt svar eller information medan Gppna fragor letar efter allmén information.
Deklarativer daremot ar frdgor som syntaktiskt ser ut som pastaenden men som till sin
funktion &r fragor. Dessa fragetyper ar ledande och i institutionella samtal &r det ofta latt
att instamma ett pastaende fran specialisten. Deklarativa fragor anses vara mycket
styrande. (Lindholm 1999: 37-40.) Dartill finns det &ven flerledade frageturer som bestar
av interrogativa eller deklarativa frageturer tillsammans med varandra eller med ndgon

annan led.

All interaktion styrs av ett fenomen som kallas for preferensstruktur, d.v.s. handlingarnas
prefererade relationer till varandra. Enligt den ar det mer prefererat att framja enighet och
sammanhallning an att gora det motsatta. Med det menas att mottagaren forvantas t.ex.
svara ja pa fragor, yttra accepterande och medhall istallet for att uttrycka avslag,
avbojningar och motsattningar (Schegloff 2007: 60). | samband med preferensstruktur
pratas om prefererade och icke-prefererade responser. Norrby (2004: 132) betonar att
begreppen inte far uppfattas som en psykologiskt baserad enhet som har att géra med
vad talaren och lyssnaren sjalva foredrar” utan det syftar pa relationen mellan tva
handlingar och deras sociala preferens. Prefererade responser sags oftast direkt och utan

omsvep eftersom de &r oproblematiska. Icke-prefererade responser daremot &r mer
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problematiska och det syns ocksa i interaktionen. Talarna ar ofta medvetna om att de
kommer att producera en icke-prefererad respons och da inleds andra ledet ofta med ja,
nja/mja, n& samt hordu och du som signalerar ett avbrott i interaktionens flyt. Dessa
responser kan ocksa innehalla pauser, tvekljud och andra praktiker som ger tid for

formulering av handlingen. (Lindstrom 2008:142.)

Samtalets preferensstruktur &r alltid narvarande speciellt i servicesamtal dar en klient
narmar sig en institution for att fa information eller service. | sadana samtal fragar den
som ringer till tjansten eller besoker en disk i en affar eller i ett foretag efter nagot han
eller hon undrar om eller for att be om hjalp eller service. Beroende pa fragan eller
begaran kan servicepersonalen antingen ge information om det ifragavarande arendet
eller leverera den onskade servicen eller inte gora det. Enligt preferensstrukturen ar
forstnamnd onskvart men ofta ar responserna anda icke-prefererade. (Varcasia 2009.) |
sin artikel illustrerar Varcasia (2009:221) bada fallen med italienska och engelska

exempel. Nedan finns forkortade engelskaversioner om dessa exempel.

(2) GDI 14; R = receiver, C = caller

003 C: goodmorning listen I’'m calling to get some information .hh | wanted to
004 know if you do guided tours for for school students also in the museum
005 R: yes yes certainly

006 C: ah very good thank you

Har illustreras en prefererad respons pa rad 005 yes yes certainly som ocksa enligt
preferensstrukturen pafyller férvantningen att mottagaren svarar ja pa fragor. Svaret ar

oproblematiskt och ges direkt efter frdgan utan omsvep.

(3) GDGB 16; R = receiver, C = caller

003 C: .hh oh hallo yeah I'm just phoning you up with a- for a bit of advice actually
004 ahm: nth can | use frontline for my pet rabbit at all? is that possible?

005 R: it’s not actually licenced, no

006 C: no?

007 R: no:

008 C: okaly

009 R: [e:m we-we do (you should bring ) -we can spray her here?

010 C: yeah
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011R: front line spray

| exemplet (3) fragar kunden om hon kan anviinda behandling som heter frontline” for
sin kanin men far en negativ respons pa rad 005 it’s not actually licenced, no eftersom
behandlingen inte &r licenserad och darfor inte kan anvandas hemma. Istallet for att saga
bara no tillagger experten en forklaring och anvander ordet actually. Denna respons
orsakar ett nytt problem, att hur kan kaninen behandlas da mot loppor. Undrandet hors i
kundens repeterande svar no? och sedan fortsatter personen som svarade i telefonen med

en annan lésning [e:m we-we do (you should bring ) -we can spray her here?.

De icke-prefererade responserna som inte satisfierar den som fragar eller letar efter
information eller service erbjuder mer mojligheter for formulering av svaren &n

prefererade responser gor.

I institutionella samtal anvands dartill ofta reparationer. De ar praktiker som anvands i
samband med problem i tal, horsel eller forstaelse. Sekvenser som innehaller reparation
utvecklas ofta sa att forst forekommer en problemkalla (t.ex. 6verlapp), darefter kommer
reparationsinitiativ (t.ex. va sa du) och till slut féljer reparationshandling (t.ex. upprepning).
Reparationer kan vara av fyra typer: sjalvinitierad reparation, sjalvinitierad
annanreparation, annaninitierad reparation samt annaninitierad annanreparation.
Sjalvinitierad reparation innebdr att talaren sjalv initierar reparationen, d.v.s. sjalv
producerar problemkéllan samt reparerar den (t.ex. ordsokning). En sjalvinitierad
annanreparation déremot betyder att talaren sjalv initierar reparationen (t.ex. ordsékning)
men den andra samtalsdeltagaren fardigstaller den (t.ex. hinner sdga det rétta ordet fore den
som orsakar problemkallan och letar efter ordet). Annaninitierade reparationer betyder att
nagon annan an den som producerar yttrandet som orsakar problem initierar en reparation,
t.ex. efter Gverlappande tal ndr den andra samtalsdeltagaren producerar yttrandet va sa du om
han eller hon inte hér. Den sista typen, annaninitierad annanreparation sker nar en av talarna
producerar ett yttrande t.ex. med en inkorrekt term (kan ja fa mitt lyftbelopp forhojt) som
repareras av en annan talare med den rétta termen (t.ex. du menar den dar kreditgransen).
(Schegloff, Jefferson och Sacks 1977.)
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Reparationer ar vanliga géllande fragor och responser och forekommer i manga samtal i mitt
material. En sjalvinitierad reparation &r den mest prefererade och ocksa den vanligaste men
speciellt i institutionella samtal dar kunder inte &r bekanta med termer och bendmningar

forekommer andra typer av reparationer ocksa.

2.2 Tidigare forskning kring institutionella samtal

Det finns gott om forskning kring institutionella samtal samt fragor och responser bade i
Finland och utomlands. Fragor och responser i institutionella samtal har studerats
grundligt t.ex. av Camilla Lindholm (presentationen av fragetyper i avsnitt 2.1.2 baserar
sig pa dessa undersokningar). Hennes licentiatavhandling (1999) handlar om fragornas
form och frekvens samt responser i lakare-patientsamtal. Hon fokuserar pa flerledade
fragor i 8 samtal och studerar samspelet mellan fragor och svar. 1 sin doktorsavhandling
(2003:11) har Lindholm behandlat fragor i lakare-patientsamtal annu djupare.
Avhandlingen handlar speciellt flerledade frageturer, deras anvandning och deras
kommunikativa funktioner och studien innehaller en mycket detaljerad beskrivning om

olika fragetyper i olika sammanhang.

Publikens fragor i en EU-diskussion i televisionen har undersokts av Kajanne (2010).
Kajanne &r speciellt intresserad av frageturernas struktur och hur publiken formar sina
fragande handlingar nér antalet mottagare ar hogt och amnesomraden kan variera. I sin
undersokning har hon skiljt fyra olika delar i frageturernas struktur som ar 1. presentation,
2. att rikta sin fraga a) till en viss person eller/och b) till ett visst amne, 3. ge

bakgrundsinformation till fragan samt 4. stélla den egentliga fragan (s. 101).

Samtal i FPA:s kundservice ar ocksa ett vél forskat &mne. Det finns en tidigare forskning
om att skota arenden pa plats pa en FPA:s byra pa finska (Sorjonen & Raevaara 2006). |
studien fokuserar Liisa Raevaara pa specialistens fragor som arbetsverktyg och Mirka
Mantyla och Vilma Martikainen skriver om kundens responser gallande samma samtal.
Senare har Raevaara, Sorjonen och Lappalainen (2013) undersokt ocksa interaktion och

frageturer i samtal i FPA:s telefonkundtjanst. Undersdkningens syfte var att studera
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interaktion i kundtjansten med hjalp av kvalitativ samtalsanalys och ge instruktioner och
forbattringsforslag baserat pa undersokningsresultaten. Forskarna har fokuserat pa fragor
i olika faser fran borjan till avslutning och studerat hur fragorna sammanhanger med
responserna. De har ocksa studerat hur specialister formar sina fragor, ar fragorna latta

att forsta och ifall dem inte &r det, hur kunderna formar sina responser.

Cecilia Varcasia (2009) har inriktat sig pa responser i servicesamtal och speciellt i sadana
dar kundens begaran inte kan uppfyllas. Enligt Varcasia ar forhallandet mellan kunder
och kundradgivare/forséljare/expert ett kanslosamt amne och har en stor betydelse for
framgang av en business. Darfor ar det betydelsefullt att studera responserna som kunder
far for sina fragor eftersom ett lyckat eller olyckat kundmate paverkar kundens framtida
val att kopa produkter eller service i en affér eller utratta sina drenden hos ett foretag. En
likadan studie har gjorts tidigare av Vinkhuyzen och Szymanski (2005) som har
podngterat att missndjda kunder efter ouppfyllda forfragningar har en stor betydelse for

ett foretags ekonomi.

Jan Lindstrom (2014) for sin del har studerat Oppningsrutiner i institutionella
telefonsamtal och speciellt ringarens inledande tur. Han har jamfort 6ppningssekvenserna
i svensksprakiga samtal i Sverige och i Finland. Dartill har Lindstrom tillsammans med
Camilla Wide (2017) forskat i variation i darendepresentation i servicesamtal.
Undersokningens syfte var att ta reda pa likheter och skillnader i hur kunder presenterar
sitt &rende nédr de hamtar biljetter. Forskarna har identifierat sex formkategorier som ar
foljande: 1. icke-satsformad mening, 2. deklarativ i presenstempus, 3. deklarativ med

skulle, 4. deklarativ i preteritumtempus, 5. interrogativ och 6. satskombination.

Forutom dessa ovannamnda undersokningar finns det ocksa nagra finska studier om
interaktion och fragor i hélsovard (Ruusuvuori 2000; Korpela 2007) och &ven flera om
fragor och responser i vardagliga samtal (Raevaara 1993; Sorjonen 2001). Det finns dartill
studier om telefonintervjuer (Maynard m.fl. 2011), och &ven teknisk softwaresupport via

telefon har forskats av Olin-Paarlahti och Saarelainen-Haila (2001).
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2.3 Bankens telefonkundtjanst

Som jag redan namnde i inledningen &ar det nufértiden vanligt att skéta ekonomiska
arenden per telefon eller via natet. Manga banker har minskat antalet kontor eller
begransat 6ppettider sa att det inte alltid &r mojligt att ga in pa kontoret. Detta géller ocksa
banken i fragan i denna undersékning. Det kan bero pa finanser, dvs. att banken vill spara
pengar eller banken har mérkt att det flesta méanniskor inte langre anvénder de fysiska
banktjansterna sa att det inte langre ar lonsamt att ha sa manga kontor 6ppna. Tendensen
kan ocksa ha sitt ursprung i den tekniska omvélvningen som sa smaningom leder till att
mer och mer tjanster flyttas till internet eller skotas pa langt avstand via telefon eller till
och med med hjalp av robotar. Vad skalet &n ar, ringer en stor del av bankens kunder till

telefontjansten for att fa svar pa sina fragor och problem eller be om hjalp.

Banken i fragan har gjort olika forandringar i sin telefonservice och en av de storsta &r att
det inte langre finns direkta nummer till bankkontor utan alla samtal kopplas till en
centraliserad telefontjanst som fysiskt ligger i Helsingfors. Det finns separata linjer for
olika bankarenden och kunden ar ansvarig for att valja den rétta linjen for sitt behov med
hjalp av automatiska instruktioner som hors nér man ringer till telefontjénsten. | nésta
avsnitt presenterar jag narmare hur bankens telefontjanst fungerar i praktik och forklarar
ocksa nagra viktiga forhallningsregler som bankens kundradgivare maste folja pa grund
av olika lagar och banksekretess. Dessa dr ibland avgdrande for samtalets gang och darfor

viktiga att beakta gallande resultaten.

2.3.1 Telefontjanst for privatkunder

Bankens experter betjanar kunder pa olika riksomfattande telefonnummer i bank-,
forsékrings- och placeringsérenden. Detta betyder att bankens alla privatkunder ringer
samma nummer oavsett var i Finland eller varlden de befinner sig. Det finns olika
nummer till banktjanster, forsakringar och placeringar. N&r man ringer géllande
banktjanster maste man i borjan vilja mellan kundtjanst for privatkunder och
foretagskunder och dartill ar det dven majligt att vélja att fa betjaning pa svenska eller

engelska. Nar man véljer betjaning pa svenska gar man vidare till att valja mellan olika
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arenden inom banktjanster, d.v.s. mellan dagliga penningaffarer, forsakringar, lan eller
placeringar. Nar arendet handlar om dagliga penningaffarer maste man anda valja en ratt
linje mellan kort, betalningar och konton. Genom att vélja kortarenden kan man fa svar

pa olika fragor och lésa problem som har nagonting att géra med betalkort.

Genom att ringa till kundtjansten for privatkunder gallande bankkortarenden kan kunder
fa svar pa till exempel foljande fragor: Varfor fick jag ett nytt kort trots att mitt kort &nnu
ar i kraft? Var bestaller jag en ny pin-kod om jag har glémt den? Vad ska jag géra om jag
inte kanner igen alla transaktioner? Hur far jag ett nytt kort om mitt kort ar sénder? Varfor
fungerar mitt kort eller kortets kod inte? Hur andrar jag sédkerhetsgranserna for mitt kort?
Bankens kunder kan skota sina arenden lattast om de anvander sina nattjanstkoder nar de
ringer och pa det sattet identifierar sig starkt i borjan av samtalet. Ganska manga arenden
kan ocksa skdtas utan stark identifiering men i nagra fall, speciellt om forandringar pa
kortet eller pa personliga uppgifter kravs, ar det nodvandigt pa grund av lagar och
banksekretess. Da kan bankkortarenden skotas lika konfidentiellt som pa ett kontor. Det
finns tva alternativ att identifiera sig med natbankskoderna. Kunden kan antingen
identifiera sig innan samtalet kopplas till en kundradgivare eller kunden kan hoppa ver
den fasen och kopplas direkt till en kundradgivare. | detta fall maste identifieringen goras
i mitten av samtalet i fall kundens &rende kraver en stark identifiering. Om kunden hoppar
over identifieringen innan samtalet borjar kan kundradgivaren satta pa en robot i mitten
av samtalet och kunden maste knapra sina nattjanstkoder pa telefonen. Efter det fortsatter

samtalet normalt och kunden ar starkt identifierad.

Det finns dven en sa kallad latt identifiering vilket betyder att kunden kan under samtalets
gang identifieras med personnumret samt andra personliga uppgifter, sésom namn och
adress. Dartill kan kundradgivare frdga om yrke, familjemedlemmar osv. Dessa
ytterligare fragor fungerar som sékerhetsfragor vars betydelse &r att sakra att personen pa
telefonen ar den som han eller hon sager att vara. Med latt identifiering kan manga
arenden skdétas och beroende pa arendet valjer kundradgivare det rétta séttet att identifiera

kunden.
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Nufortiden &r det mycket vanligt att ringa istéllet for att bes6ka kontor men nér man véljer
att skota sina bankarenden via telefon maste man veta exakt vad arendet handlar om och
valja mellan olika linjer som passar bast for just arendet i fragan. Det ar inte alltid latt att
veta vilken linje som tar hand om vilka drenden och néar det finns sd manga olika alternativ
kan den som ringer latt vélja fel. Ofta ar vantetiden ganska lang och det kan ta en lang tid
innan nagon svarar pa telefonen. Om man har vantat lange och till sist far betjaning kan
det kannas frustrerande om man far veta att drendet inte skotas i det nummer utan man
maste ringa igen och vélja pa nytt. Da har kundradgivaren ett stort ansvar som bankens
representant och det ar viktigt att han eller hon formulerar sina yttranden pa ett
andamalsenligt sétt.

2.3.2 Kundradgivares forhallningsregler

Kundradgivare i alla telefontjanster har sina egna forhallningsregler om hur de ska
presentera sig sjalva, tilltala kunder, stalla fragor o.s.v. Sadana regler finns ocksa i
telefontjansten i den respektive banken. Dessa regler styr mycket ndr och hur
kundradgivare maste stélla fragor, nar de kan svara pa kunders fragor och hur mycket

information de far ge i olika situationer.

Eftersom de flesta drenden behandlar saker som skydds av banksekretessen finns det
strikta anvisningar pa hur kunder maste identifieras i borjan eller i mitten av samtalet.
Den allméanna anvisningen &r att nagon information som kunden inte sjalv vet inte kan
beréttas per telefon utan att starkt identifiera kunden forst. Detta betyder att om kunden
till exempel fragar att ”var har mitt bankkort anvint sist” méste kundradgivaren forst
identifiera kunden och sedan kan kundradgivaren svara. Utan identifiering kan
kundradgivaren bara svara pa fragor sasom ”jag tror att mitt kort har anvénts sist vid
kassan i Alepa i lordags, stimmer det?” eftersom en sadan fraga tyder pa att kunden sjéalv

har detaljerad kdnnedom som han eller hon bara vill bekrafta.
En annan anvisning som styr kundradgivare &r att alla myndiga maste skota sina egna

arenden. Med andra ord &r det inte tillatet att till exempel en mamma skéter arenden for

sitt 18 ariga barn. Det kanske inte ar sa vanligt att foraldrar ringer for sina barn med det
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hander och da far kundradgivare inte 6verlamna nagon information dven om foéraldern

hade barnets personuppgifter och lov att ringa.

Kunder ar ofta omedvetna om dessa regler vilket kan orsaka irritation. Att starkt
identifiera kunder kréaver tid och talamod och ofta har kunder brattom. Irritationen hors
ibland i samtalet, antigen pé rosten eller pa formulering av fragor och péstaenden. Aven
om kunden blir irriterad eller arg pa grund av antalet identifieringsfragor, pa grund av att
identifieringen &r tidskravande eller pa grund av att kunden tycker identifieringen &r
onodigt maste kundradgivaren halla lugn och forsoka forklara varfor fragorna stalls.
Oftast hjalper detta och kunder forstar att fragorna stélls for sakerhetens skull och for att

skydda kunders identitet och pengar.

3. Material och metod

| detta kapitel presenterar jag ndrmare undersokningsmaterialet, transkriptionsprocessen
samt metoden for samtalsanalys. Undersokningsmaterialet introduceras i kapitel 3.1
tillsammans med funderingar kring etiska fragor. Dérefter presenteras
transkriptionsprocessen i kapitel 3.2 och i kapitel 3.3. beskrivs utgangspunkterna for den

kommande analysen.

3.1 Inspelningarna

Materialet bestar av svensksprakiga telefonsamtal mellan bankens kunder och
kundradgivare som jobbar pa kundservice. Alla telefonsamtal i den ifragavarande
bankens kundtjanst spelas in och sparas automatiskt. Jag har fatt ett tillstand att anvanda
och analysera dessa inspelade samtal i min undersokning och banken vet vad
undersokningen handlar om. Bankens representant vill inte att jag ndmner banken i min
avhandling och darfor anvinds bara bendmning “banken” och inget namn. Allt material

behandlas med hdg sdkerhet och sekretess och ingen annan an mig har haft tillgang till
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materialet. Detta ar mycket viktigt gallande bankens egna sekretessregler och allmanna
lagar som skyddar bankens kunder.

Bankens telefonkundtjanst ar mycket komplex men jag valde att analysera samtalen som
rér sig om bankkortarenden for svensksprakiga kunder. Jag hade tillgang till hundratals
svensksprakiga telefonsamtal men begransade materialet sa att jag endast tog med samtal
som har skett under juli och augusti 2019. Totalantalet inspelade samtal som jag samlade
in ar 33 samtal. Av dessa 33 samtal tog jag med 21 samtal fér narmare granskning som
jag ocksa sjélv transkriberade. Langden av dessa 21 samtal varierar mellan tva och tio
minuter och sammanlagt omfattar de inspelade samtalen 1 timme och 44 minuter.
Anledningen till att jag begransade antalet till 21 &r att tolv samtal var sddana som inte
innehaller identifieringsskedet, d.v.s. sddana dar arendet kan behandlas utan att kunden
ar identifierad, antingen starkt eller latt. FOr att materialet skulle vara homogent géllande
olika samtalsskeden bestamde jag mig att lamna ut sadana samtal som avviker fran

majoriteten i fraga om skedena.

Alla de analyserade och transkriberade samtalen ror vid ké&nsliga @mnen och dérmed
kraver identifiering. Darfor innehaller samtalen ocksa specifika fragor om
personuppgifter samt sakerhetsfragor. Alla dessa samtal féljer en nagorlunda samma
upplaggning och olika skeden ar tydliga. Detta bidrar till att olika fragetyper ar enklare

att hitta och analysera.

Jag har endast tagit med samtal dar kunder ringer till tjansten och inte sadana dar
kundradgivare ringer till kunder (vilket ocksa sker ibland speciellt nar kundradgivare har
lovat att aterkomma till ndgot arende). Innehallet av de analyserade samtalen varierar
mycket och kan behandla olika typer av problem eller énskningar kring bankkortarenden,
t.ex. att bankkort inte fungerar eller att det &r férsvunnit och ett nytt kort maste bestéllas.

| tabellen nedan forevisas amnesomradena som de analyserade samtalen rér sig om.
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Tabell 1. Amnesomradena i samtalen

Arendet Antalet
Pin-kod l&st eller kortet inte 8
fungerar

Kortet forsvunnit eller stulet | 11
Andra 2
Totalt 21

I kategorin ”Andra” hor tva samtal som handlar om tidsavbokning samt forandringar i

betalnings- och kontantlyftgrans.

De analyserade samtalen har gjorts av 21 olika kunder. Kundernas modersmal ar oklart
men antagligen &r det svenska eftersom de har valt att ringa till den svensksprakiga linjen.
Dessa 21 kunder pratar med atta olika radgivare som alla ar specialister i bankens
bankkortsarenden. Alla dessa specialister ar tvasprakiga och tar emot bade svensk- och
finsksprakiga samtal. I den har undersokningen ar modersmalet inte viktigt men finskans
inflytande och finska ord kan férekomma i nagra samtal. Kunder som ringer till
telefontjansten befinner sig i olika hall i Finland och ocksa utomlands men alla

kundradgivare sitter pa kontoret i Helsingfors.

Jag har mycket férhandsinformation om d&mnena som de inspelade samtalen handlar om
och har under en lang tid observerat och hort hur kundradgivare pratar med kunder och
beter sig i telefonen. Jag har ocksa last kundradgivarnas skolningsmaterial och
forhallningsregler och dartill & bankens egna regler och anvisningar bekanta for mig sa
att jag forstar bra hur allt fungerar. Jag har sjalv anvéant programmen som kundradgivarna
anvander for att leta efter information om kunder och deras problem samt suttit och jobbat
bredvid olika kundradgivare och darfor har jag bekantat mig mycket bra med hur de
arbetar. Dessa erfarenheter underlattade analyseringen av samtalen i synnerhet nar

samtalen inte &r videoinspelade.

Resultaten baserar sig saledes pa exakta uppgifter om vad som pagar i samtal i bankens

telefonkundtjénst istallet for att uppgifterna hade samlats in genom att intervjua
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kundradgivarna eller fraga efter kundernas uppfattningar om interaktionen mellan dem
och kundradgivarna.

3.2 Transkription

De inspelade samtalen &r alltid den primara kéllan for analysen men for att illustrera vad
som pagar under samtalet ar det viktigt att Gverfora talet till text, d.v.s. transkribera.
Transkriptionerna visar hur turvaxlingarna i samtalet gar till och vad som yttras i
talarturerna. (Lindstrom 2008: 15.)

I denna undersokning ar jag mest intresserad av innehallsaspekter, d.v.s. av det som sags
under samtalet. Det spelar da ingen roll hur enskilda ord uttalas men anda ar det viktigt
att markera ndr talarna gor paus eller stakar sig eftersom dessa kan vara avgérande nar
fragor och responser analyseras. Foljaktligen innehaller transkriptionerna vid sidan av det

som talarna séger ocksa pauser, avbryt och tvekljud.

Jag har transkriberat i hog grad i enlighet med skriftsprakskonventionen och talarnas
dialekt eller uttal ar inte betydande i denna analys. Transkriptionerna i denna
undersokning foljer “en ratt konventionell, bara smatt modifierad svensk
standardortografi, som ar latt att tyda med utgangspunkt i svenska skrivregler, men som
pa vissa punkter aterspeglar de vanligaste uttalsformerna” (Lindstrdm 2008: 16).
Transkriptionerna &r ganska grova men erbjuder utgangspunkten for en finare analys av
sekvenser som jag anser intressanta for mitt syfte. FOr att spara tid har jag darmed bestamt
att fint transkribera bara sadana drag i samtal som jag tar med i analysen, d.v.s. fraga-

respons sekvenser.

I transkriptionerna dndras alla namn och anonymiseras eller tas bort allt personlig
information sa att ingen av samtalsparter kan identifieras. Alla personnamn och adresser
pa exempelutdrag ar pahittade och personbeteckningar eller kortnummer avsldjas inte
utan skrivs med x-tecken (sasom xxxxxx-xxxx). Dartill uteslutas all detaljerad

information som inte &r relevant for min studie. Aven bankens namn har tagits bort och
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inte ndmns i transkriptionerna. Alla de analyserade samtalen har bara tva samtalsparter
och darfor identifieras talarna och deras turer med symbolerna R (radgivare) och K
(kund). Exempelutdrag i undersdkningen har numrerats I6pande, d.v.s. med siffror (1),
(2) osv. Tillsammans med l6pande nummer har alla utdrag fatt ett namn och &ven
samtalets nummer finns med i utdragen (samtalen heter S1, S2, S3 osv.) Nedan finns ett

exempelutdrag som visar hur de transkriberade sekvenserna i denna undersokning ser ut.

(4) S2 - Kortuppgifterna

K: hur radkar det har

ska jag vara orolig eller

na nu sku ja ndstan maste kolla lite de dar kortuppgifterna
(1.5)

R:  jasku be personnumret sa kommer ja at att titta vad de e

AP WON PR
-

Som kan ses i exemplet ovan finns det ett radnummer i borjan av varje rad. Efter
radnumret star antingen R eller K for att identifiera den som talar och darefter foljer det
som talaren har sagt. De rader i exempelutdrag som jag i texten hanvisar till & markerade
med fet stil sasom rad 3 i utdraget ovan. | transkriptionerna anvander jag mestadels de
transkriptionstecken som Norrby presenterar i sin bok (2004: 98 — 99) men har dnda gjort
nagra anpassningar. Vad galler pauser har jag inte matt pausers langd alltid s& noggrant
utan markerar bara langre pauser. Nér det finns tvekljud i yttranden har jag transkriberat
ljudet som talaren uttalar det, t.ex. eh, 60, osv. En lista dver transkriptionstecken som jag
anvander i denna avhandling finns som bilaga 1.

3.3 Conversation analysis som samtalsanalytisk metod

Som metod i min unders6kning anvander jag den samtalsanalytiska traditionen
Conversation Analysis (CA). Traditionen introducerades forst av Garfinkel (1967) och
Sacks, Schegloff & Jeffersson (1974) och har sedan vidareutvecklats av andra. 1 CA &r
det viktigaste det vi kan veta pa basis av det som hors, syns och gors i naturliga samtal
utan att utga fran hypoteser. Samtalsanalys fokuserar pa handlingar: koppling mellan

foregaende handling som gor en nasta handling relevant samt dess mottagande. (Norrby
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2004.) Med hjalp av CA soker jag svar pa fragor om hur samtalsinteraktionen under fraga-
svar-yttrandepar gar till och hur deltagare tolkar varandra och ger responser utifran sina

tolkningar.

Det som skiljer sig CA-analysen fran en del andra talspraksforskning ar kravet pa empiri.
Materialet ar det viktigaste och bildar forutséttningar for att ndgon analys ar majlig, dvs.
materialet finns forst och sedan analyseras det. 1 samtalsanalys letar forskaren efter
upprepande monster i materialet och bygger sina slutsatser pa dessa monster. (Norrby
2004: 35.) De analyserade samtalen ska vara sa autentiska som mojligt och som efter
ljudinspelning kodas genom transkriptioner. Arbetet borjar med avlyssning av materialet
utan ndgot mal och fors vidare med att upprepa och aterkomma till inspelningarna sa att
detaljerad transkribering ar mojligt. Transkriptionerna kan férandras varje gang man
lyssnar pa inspelningarna och tva olika personer skapar olika transkriptioner. Analysens
mal och forskarens intresse paverkar transkriptionen och darfor kan stilen variera mellan
grov och fin transkription. Det priméra materialet ar dock alltid sjalva samtalet som
orsakar att forskare standigt gar tillbaka till inspelningarna och inte litar pa bara
transkriptionerna. (Norrby 2004: 99-101.)

Analysmetoden CA dr en kvalitativ metod och det &r ovanligt att géra kvantitativa
analyser inom samtalsanalys. Jag har dock bestamt mig att rakna fragornas frekvens i
materialet kvantitativt for att se om min undersokning forstarker det som t.ex. Adelswérd
(1998) och Linell (1998) har noterat gallande samtalsdeltagarnas institutionella roller.
Mest fokuserar jag daremot pa den kvalitativa analysen som ger svar pa mina andra
forskningsfragor om forhallandena mellan kundradgivare och kunder i fraga-
svarsekvenser samt hjalper ta reda pa hur handlingarna formuleras och om det finns ett

monster som samtalsdeltagarna foljer.

Analysen av materialet i min undersokning har skett i tva skeden. Forst analyserades
samtalen kvalitativt och samtalen och sekvenserna granskades och studerades en i taget.
I min analys delas alla forekommande typfall in i samlingar, inte bara typiska eller
avvikande. Dessa samlingar analyserade jag noggrant och syftet var att hitta likheter och

variation i hur en handling gors med t.ex. varierande ordval eller ordning pa hur saker
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presenteras. Nar likheter och variation hade hittats skedde en analys om hur dessa olika

metoder paverkar samtalets flyt.

Resultaten av dessa analyser presenteras med fallexempel ur det analyserade materialet
for att illustrera fenomenet i fokus utan att forséka gora nagra generaliseringar. Meningen
ar att fokusera pa det sprakliga innehallet i de analyserade samtalen och dess fraga-svar-
sekvenser. | nagra fall ges ocksa rekommendationer om hur en handling kunde goras
béttre baserat pa min egen erfarenhet samt undersokningsresultaten av Raevaara,
Sorjonen och Lappalainen (2013). Uppléggningen av resultaten, som beskrivs ndrmare i
nasta kapitel, foljer Linells (1990: 22) inledning av faser i ett typiskt institutionellt samtal.

Det andra skedet av analysen var kvantitativt. | detta skede identifierades och raknades
antalet fragor i materialet samt vem som stéller frdgorna. Kvantifiering av fragorna i

denna undersokning presenteras i form av tabeller i analyskapitlet.

4. Analys och resultat

Enligt Linell (1990: 22) finns det i ett typiskt institutionellt samtal sex olika faser (se
avsnitt 2.1.1). Alla samtal som ingdr i min analys innehaller ndgorlunda samma faser
(4ven om ordningen kan variera) som liknar Linells gruppering. Upplaggningen av detta
kapitel baserar sig pa dessa olika faser och exempel pa fragetyper och responser
presenteras i var och en av dem. Jag har valt att gruppera faserna pa tre grupper och
darmed heter huvudfaserna inledning, kartlaggning (som innehaller identifikation och

undersokning) samt diskussion.

| var och en av faserna ér fragor och responser mycket centrala. | inledningsfasen kan en
kundradgivare visa sin tjanstvillighet med s6kande fragor. Dartill kan kunden i borjan av
samtal presentera sitt arende i form av fragor eller i form av problembeskrivning eller
med kombinationer av dessa tva for att informera kundradgivaren om é&rendet. | bada
fallen behdver dock kundradgivaren mer information for att 16sa problemet eller svara pa

fragan och da flyttar samtalet 6ver till kartlaggningsfasen. | den maste kundradgivaren
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stalla annu flera fragor gallande personuppgifter samt &rendet i frdgan. Nar
kundradgivaren har fatt tillracklig information genom sina fragor kan han eller hon géra
beslut och ge instruktioner till kunden i diskussionsfasen. Ibland &r instruktionerna och
svaren klara och racker som sadana och samtalet kan avslutas men ibland forblir nagot
oklart vilket leder till mera fragor och annu mer utvecklade responser. I nagra fall &r

kundens fragor dven sadana som inte kan svaras av kundradgivaren.

| detta kapitel soker jag svar pa forskningsfragorna. Jag tar reda pa antalet fragor stéllda
av kundradgivare och kunder, ser hur samtalsparterna staller sina fragor i olika faser
baserat pa hurdan information de vill ha samt undersoker hurdana responser fragorna
foranleder. Forst i avsnitt 4.1 presenteras en tabell (1) om antalet fragor i samtalen och i
tabell 2 forevisas annu grundligare vem som staller fragorna i olika faser av samtalen. |
avsnitten darefter granskas djupare resultaten av samlingarna. Forst granskas
fragesekvenser i den inledande fasen efter halsning och svarshalsning dar arendet
presenteras (4.2). Darefter foljer kartlaggningen som innehaller tva faser: identifikationen
samt undersokningen (4.3). Darnast granskas fasen dar kundradgivaren ger instruktioner
och samtalsparter kommer till ett beslut, d.v.s. diskussionsfasen (4.4) och till slut
diskuteras problematiska fragor i de analyserade samtalen och ges dven exempel pa
responser i sadana samtal dar kundradgivaren inte kan hjélpa kunden (4.5).

4.1 Fragornas form och frekvens

Mitt material bestar av 21 samtal. Alla dessa samtal innehaller fragor av ndgon form. Som
fragor inkluderar jag alla sadana formuleringar som kréaver svar och som samtalsdeltagare
i de analyserade samtalen behandlar som fragor. Har tillhdr fragor fran bada

samtalsparterna.

I min analys granskar jag fragetyper som jag har indelat i fyra grupper: sokande fragor,
understallande fragor, deklarativer och uppmaningar. Sokande fragor ar alla
frageordsfragor medan understallande fragor kan inledas med finita verb, bestd av

fristaende nominalfraser, vara lucklamnande fragor eller dven fragor som enligt Anna
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Lindstrom (1999) sétter upp en hypotes om alternativ och avslutas med ord eller. | tabeller
nedan skiljs inte mellan olika fragetyper men i analysen ges exempel pa fragor av olika

slag.

4.1.1 Fragor i samtalen

| foljande tabell forevisas antalet fragor i samtalen samt vem som stéller fragorna. Inom
en fragetur kan finnas mera an bara en fraga (d.v.s. en fragetur kan besta av tva eller mera
frageformuleringar) och i tabellen har jag réaknat alla enskilda fragor dven om de

forekommer inom en tur.

Tabell 1. Fragor i samtalen

samtal | kundradgivare | kund totalt

Sl
S2
S3
S4
S5
S6
S7
S8
S9
S10
S11
S12
S13
S14
S15
S16
S17
S18
S19
S20
S21

totalt
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Som tabellen ovan visar finns det sammanlagt 127 fragor i de 21 samtalen. Antalet fragor
varierar mycket mellan samtalen och i nagra samtal fragar deltagarna mycket (8 till 16
fragor). Det finns ocksa en skillnad mellan antalet fragor stéllda av kundradgivarna och
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kunderna. | de analyserade samtalen fragar kundradgivarna 95 ganger medan antalet
fragor stallda av kunderna ar 32. Kundradgivarna fragar foljaktligen nastan tre ganger
oftare an kunderna men det finns emellertid tva samtal dar kunden stéller mera fragor &n
kundradgivaren. Mitt material visar darmed att kundradgivarna som ar specialister i dessa
institutionella samtal fragar betydligt mer an kunderna vilket forstarker t.ex. Adelswards
(1998) iakttagelse (se avsnitt 2.1.1 i denna avhandling).

| nasta tabell finns dven noggrannare indelning av fragorna for att se om det finns en
skillnad i antalet fragor stéllda av samtalsdeltagare i olika skeden av samtalen. | tabellen
presenteras fragorna enligt de tre huvudfaserna som upplaggningen av detta kapitel foljer,

d.v.s. inledningen, kartlaggningen samt diskussionen.

Tabell 2. Fragor enligt samtalsfaser (R= Radgivare, K=kund)

FASER & SAMTALSDELTAGARE
SAMTAL Inledningen | Kartlaggningen | Diskussionen Totalt
R K R K R K

A

S1
S2
S3
S4
S5
S6
S7
S8
S9
S10
S11
S12
S13
S14
S15
S16
S17
S18
S19
S20
S21
Totalt
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Tabellen visar att i inledningsfasen ar skillnaden mellan kundradgivare och kunder som
fragestallare inte stor, kundradgivarna fragar 11 ganger medan kunderna gor det 6 ganger.
Ocksa i diskussionsfasen ar skillnaden ganska liten men dér &r det daremot kunderna som
fragar 11 ganger och kundradgivarna 5 ganger. Den storsta skillnaden mellan
kundradgivarnas och kundernas fragor finns i kartlaggningsfasen (som innehaller
identifikationen samt undersokningen) dar kundradgivarna staller totalt 79 fragor medan
kunderna fragar bara 15 ganger. Darmed ar identifikations- och undersokningsfaserna de
faser som kannetecknas av kundradgivarnas fragor och inledningen och speciellt
diskussionen ar faser dar det ar vanligt att kunderna fragar mer, atminstone jamfort med
det totala antalet fragor i dessa faser. Som slutsats kan sdgas att baserat pa
rollfordelningarna och talarnas frageturer ligger samtal géllande bankkortarenden som
institutionell verksamhet nagonstans mellan samtal dar specialisten bar ansvar for
samtalets agenda (t.ex. polisforhor) och samtal dar kunden tar initiativet och soker efter
information med fragestéllningar (t.ex. kunden pa en affar) (se Linell 1998).

| olika faser behandlas olika slags momenten av &renden vilket ger anledning till att

fragestallaren varierar. Olika slags fragetyper anvands i olika faser och oftast finns det en
tydlig orsak till fragor i var och en av faserna. Nedan granskas frageturerna narmare och
ses hur bada samtalsparterna formar sina fragor baserat pa vilken information de vill fa
och hur det hdnger ihop med det som har skett tidigare i samtalet och vad som kommer
efter. Jag kommer &aven diskutera hur bra eller daligt en formulering passar i samtalets
innehall och struktur och ger forslag pa béattre formuleringar om det finns en mojlighet
for det.

4.2 Inledningsfasen

Kunder som ringer till telefonkundtjansten kan ha olika antaganden och forvéantningar
redan i borjan av samtalet. Kunden kan anta att personen som svarar kan direkt hjalpa och
darfor berattar kunden sitt arende pa eget initiativ efter att ha halsat kundradgivaren och
presenterat sitt namn. Kunden kan ocksa vara osaker om han eller hon har ringt till ratt

tjanst och uttrycker tveksamhet. Dartill kan kunden forsoka fa tag pa en viss person eller
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kontor redan i borjan och yttrar det genast i borjan av samtalet. Beroende pa kundens
initiativ, aktivitet eller tveksamhet kan samtalet borja pa olika satt. Ocksa

kundradgivarens tjanstvillighet har en inflytande pa vilket satt samtalet borjar.

4.2.1. Kundradgivarens tjanstvillighet

| bankens forhallningsregler star det att redan i borjan av samtalet ar det viktigt att
kundradgivare anger viljan att ge service och att de ha kontroll dver situationen. Detta
kan ske t.ex. genom att stalla en sokande fraga Hur kan jag hjalpa dig? (Raevaara m.fl.
2013.) Aven om detta star i forhallningsregler ar det inte alltid nodvandigt att anvanda en
sadan fraga i telefonsamtal eftersom de flesta kunder som ringer till tjansten antar att
kundradgivaren svarar pa telefonen just for att betjana och ar genast klar att hora vad
kunden vill sdga. Detta betonar ocksa Raevaara m.fl (2013: 36) och paminner att det
finns en skillnad i specialistens initiativ mellan olika institutionella samtal. | lakare-
patientsamtal ar det nastan alltid lakaren som i borjan staller den sokande fragan Hur kan
jag hjalpa? eller motsvarande vilket indikerar att han eller hon &r redo att bérja medan i
telefonkundtjanst sitter kundradgivare och vantar att kunder ringer och darmed &r genast
klara att betjana. Darfor tar de flesta kunder sitt eget initiativ och uttalar sitt &rende direkt

efter halsingar utan att vanta pa kundradgivarens fraga.

| fall kundradgivaren vill stalla en sokande fraga for att visa tjanstvillighet finns det en
plats for den direkt efter hélsningar, speciellt om kunden inte tar initiativet genast efter
turbytesplats utan det finns en langre paus dar. Ibland kan &ven en understallande fraga
(Kan jag hjalpa dig med nagot?) stéllas efter kundens egen initiativ dar kunden har
uttryckt att han eller hon forsoker fa tag pa en viss person eller kontor men

kundradgivaren vill anda fraga om han eller hon kan hjélpa kunden per telefon.

I mitt material forekommer dessa sokande fragor inte ofta, bara i tva samtal, och dessa
bada har formen Hur kan jag hjalpa? Att det finns bara tva sadana fragor i de analyserade
samtalen kan bero pa just det att alla kundradgivare sitter och vantar att telefonen ringer
och ar genast redo att hjalpa. De tva exemplen nedan visar hur dessa fragor passar in i

sammanhanget.
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(5) S16 - Hur kan ja hjalpa

1 K: na god dag det har var Per hej

2 R: god morgon

3 (1.0)

4 R: [[°hur kan ja hjalpa dig°]

5 K: [[eh-

6 (1.0)

7 K: vad sa du

8 R: ja bara att hur kan jag hjalpa dig

| exempel (5) ser vi att pa rad 1 presenterar kunden sig sjalv och kundradgivaren halsar
tillbaka med god morgon pa rad 2. Efter det finns en plats dar kunden kunde ta turen d.v.s.
en turbytesplats men istéllet finns det en liten paus dar. Darfor fortsatter kundradgivaren
med s6kande fragan hur kan jag hjalpa dig men séger det med svag rost. Samtidigt pa rad
5 borjar ocksa kunden prata och formar ett tvekljud eh men avbryter eftersom han inte
hor vad kundradgivaren sa och initierar darfor en annaninitierad reparation pa rad 7 (va

sa du). Kundradgivaren maste upprepa fragan pa rad 7 och da beréattar kunden sitt arende.

(6) S11-Vavasadu

1 K: na de e anna har hej
2 R hej

3 [hur kan ja hjélpa]

4 K: [alltsd ja]

5 K: va va sa du va sager du
6 R: alltsd hur kan ja hjalpa

Ocksa i det andra exemplet presenterar kunden sig sjalv och kundradgivaren hélsar
tillbaka. | stallet for att vanta kundens initiativ staller kundradgivaren direkt en sokande
fraga pa rad 3 hur kan ja hjélpa. Eftersom det finns en mdjlig turbytesplats efter
kundradgivarens svarshalsning tar kunden initiativet samtidigt med kundradgivarens
fraga pa rad 4 och borjar med ja alltsa men avbryter sig sjalv eftersom hon hor att
kundradgivaren talar men inte hér vad han sager. Darfor producerar kunden en
annaninitierad reparation va va sa du va sager du pa rad 5. Igen maste kundradgivaren

upprepa fragan och sedan kan samtalet fora vidare.

31



De tva exemplen ovan visar att i bada fallen ar kundradgivarens sokande fraga onddig
och kan &ven stora samtalets flyt och visar att det oftast ar battre att lata kunden ta
initiativet och bara vénta att han eller hon beréttar drendet. Exemplen illustrerar att de
flesta kunder antar att de kan borja beskriva problemet utan att vanta kundradgivarens
signal. I bada fallen yttrar kundradgivare sig sjalv med svagare rost an normalt vilket kan
tyda pd att dven kundradgivare vet att fragan inte ar nédvandig och att det kanske vore

béttre att lata bli att stalla den.
4.2.2. Kundens eget initiativ

Nar kunden tar sitt eget initiativ kan han eller hon presentera sitt &rende med eller utan
tveksamhet. Nar kunden tar initiativet, vilket sker i alla de analyserade samtalen, borjar
kunden oftast med att beskriva direkt vad som ar problemet eller vad som har hant. De
sker oftast utan att det finns nagra pauser efter halsningar. Kunden kan antingen
presentera sitt arende med pastaende, kort eller lang, eller med en inledningsanférande
och en fraga. | mitt material presenterar 17 kunder sitt d&rende med pastaenden och bara 4
kunder initierar problemet med att beskriva handelserna och sluta med en fraga. Exempel

pa formuleringar som fungerar som pastaende finns nedan.

(7) S19 - Problem med bankkort

1 R: hej

2 K: ja det handlar om problem med bankkort
3 R: okej

4 vi kan eh ga och kolla har va som e fel

(8) S21 - Bankkort last

1 R: hejsan

2 K hej

3 hor du ja ja var och laste mitt bankkort har i misstag ida
4 P: okej

(9) S4 - Kortet slutat fungera

1 R hej
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2 K: de dar ja fick mig ett bankkort kanske i héstas nan gang det ar stamplat i
3 10/21 det som ja har men de ha slutat fungera

4 (0.5)

5 K varken Visa eller bankkort inte funkar

6 (2.2)

7 R: okej

Som exemplen ovan visar kan kunden framfora sitt drende med antingen ett kort
pastaende som genast indikerar vad arendet handlar om (det handlar om problem med
bankkort i utdrag (7) och ja var och laste mitt bankkort har i misstag ida i utdrag (8))
eller med en langre beskrivning som forst ger ndgon bakgrundsinformation och till slut
avslojar det egentliga problemet (de dar ja fick mig ett bankkort kanske i hostas nan gang
de e stamplat i 10/21 de som ja har men de ha slutat fungera i utdrag (9)). Speciellt de
korta pastaendena som inte inleds med tillaggsinformation vacker ofta fragor hos
kundradgivare eftersom pastaendena som sadana inte erbjuder tillracklig kunskap for att
l6sa situationen. Nedan finns ett exempel pd samtal dar kundradgivaren maste stalla

fragor efter kundens tur for att veta vilka nésta steg kravs.

(10) S8 - Korten beskydda

1 K: de e sa att vi har problem med visa kort har

2 R: okej

3 va e det problem med kortet funkar det int eller
4 K: de e sa att vi byte ut alla kort har

5 R: aa korten e beskydda

6 K ja

7 dem blev avstangda for nagra manar sen

I exemplet sager kunden pa rad 1 endast att de har problem med Visa kort vilket inte ger
mycket information till kundradgivaren. Darfor maste han stalla fragor till kunden for att
fa mer specificerande information vilket han gor pa rad 3 med tva olika fragor. Den forsta
fragan (va e det problem med kortet) letar efter mer 6ppen férklaring om problemet medan
med den andra fragan (funkar det int eller) indikerar kundradgivaren att han redan har en
aning om vad som kan vara fel med kortet. Kundens respons pa rad 4 ger en forklaring
men &nda ar problemet inte helt klar for kundradgivaren. Darfér gor kundradgivaren en
annaninitierad annanreparation pa rad 5 (aa korten e beskydda) eftersom nu tror han att
han vet vad kundens problem &r. Det hur kunden forhaller sig med reparationen indikerar
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att kundradgivaren hade forstatt korrekt och sedan kan han fortsatta till samtalets nésta

steg.

Aven om péstdenden som inledande turer fran kunders sida ar vanligare i mitt material
finns det kunder som forst ger en kort eller lang inledning till &mnet och handelserna och
till slut staller en eller flera fragor baserat pa inledningens innehall. Exempel pa sadant

finns nedan.

(11) S14 - Malarby

1 K: de haran ja har fatt ett kort hit ti ekenas kontor
2 R: ja:

3 K: ja men ja fundera att ga de a sicka ti malarby

4 (3.0)

5 K: ja bor dar nufértiden sa

| detta utdrag berattar kunden pa rad 1 att hennes nya kort har skickats till Ekenas kontor
och efter denna korta inledning fragar om kortet kan skickas annu vidare till Malarby.
Fragan &r en understallande fraga gar de & skicka som inleds med undrande ja fundera.
Denna formulering indikerar att hon inte &r s saker pa att det hon fragar efter ar mojligt.
| materialet formas undrande fragor dartill med ordet undra vilket ocksa tydligt signalerar

osakerheten, sasom i utdraget nedan.

(12) S18 - Gora en betalning over kreditgransen

1 K: ja ringer angdende en betalning med kreditkort som gar éver min
2 kreditgrans

3 R ja:

4 K: ja undrar att hur ska ja gora de (0.5) att om de e mojligt

For att kunden borjar sin tur pa rad 4 med ja undrar och forst efter det staller den egentliga
sokande fragan hur ska ja gora de och &ven specificerar sitt yttrande och gor ett turtillagg
med en fraga om de e mojligt indikerar att hon ar osaker pa att hon yttrar sitt drende
forstaeligt och att fragan ar stallt till ratt person. | detta fall borjar kundradgivaren direkt

forklara att de inte & mojligt att betala Over kreditgransen men att det finns andra
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mojligheter vilket tyder pa att hon forstod vad kunden ville och &r dartill en ratt person

for att hjalpa.
| motsatt till osakra problembeskrivningar och fragestallningar kan kunders fragor vara
mycket klara och tydliga och aven foérekomma direkt efter halsningar utan nagon

inledning sasom i exemplet nedan.

(13) S12 - Kortet fungerar inte

1 R: hej

2 K: ja sd att varfor fungerar mitt kort int i automaten
3 ja sku ta pengar dar

4 R: va de en san dar otto automat

Sadana direkta, sokande fragor med frageord i satsbas (varfor fungerar mitt kort int) ar
mycket sallsynta i mitt material. En direkt fraga stalld av kunden i borjan av samtalet utan
nagon inledande forklaring leder till att kundradgivaren maste ta initiativet och stélla
fragor till kunden for att fa tillracklig information och att hjalpa. En sadan inskjuten fraga
innan nagon losning kan ges férekommer pa rad 4 (va de en san dar otto automat).

For att hjalpa kundradgivaren lénar sig ofta att berdtta mer om problemet innan s6kande
fragor som syftar pa losningar stalls eftersom losningen inte kan ges utan nédvandiga
uppgifter. Darmed fungerar fragor som inleds med langre forklaringar om héandelserna
mycket battre i kontexten dar kunden soker hjélp fran kundradgivaren. Som tur var ar

sadana fragor vanligare i det analyserade materialet. Ett exempel finns nedan.

(14) S13 - Tillfallig forandring

1 K: jaarjustilojo och koper ett kok till mig men antagligen eller ja tror att
2 betalningsgransen ar sa att betalningen inte gar igenom nu

3 R: just de

4 K: kan du tillfalligt andra den

5 R: ja

6 for de behovs stark identifiering

Fragan pa rad 4 kan du tillfalligt &ndra den foljs efter en langre forklaring pa rader 1 och
2 vilket ger en tydlig anledning till varfor kunden ens staller en sadan fraga. Sadan metod

forcerar samtalet och bidrar till att kundradgivaren inte behover stdlla sa manga
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tillaggsfragor utan kan direkt efter kundens andra yttrande be om personnumret vilket
kravs for att gora tillfalliga andringar. En direkt, tydlig fraga med en bra inledning leder
till att svaret ocksa ar direkt och tydligt vilket medverkar samtalets flyt i sin helhet och

sparar tid och besvar.

| detta avsnitt redovisas att bade kundradgivare och kunder kan stalla fragor i
inledningsskedet. Kundradgivarnas fragor i detta skede ar oftast sokande fragor som
syftar pa att visa tjanstvilligheten som kan anses Onskvart i institutionella samtal.
Exempelutdragen visar dock att en sadan fraga inte alltid fungerar i telefonsamtal
gallande bankkortarenden. Kundradgivare kan dartill stalla fragor pa grund av att kundens
tur inte erbjuder tillracklig information som behdvs for fortsattningen av samtalet.
Kundens fragor i sin del kan forekomma direkt i borjan utan forklaring eller efter en
inledning till &rendet. Om kundens tur innehaller en inledningsanférande, syftar fragan i
slutet av turen ofta tillbaka till bakgrundinformationen som ingar i inledningen. Ibland
kan fragor vara korta och tydliga men ofta ar de inte det pa grund av t.ex. osékerhet.
Osakra kunder staller sina fragor ofta i form av indirekta fragesatser som inleds med jag
undrar/funderar/vill veta att. Om kundens frageformulering avslojar osakerhet eller
frdgan 4ar otydlig anvander samtalsdelatagarna ofta reparationer, antingen
sjalvreparationer eller annaninitierade annanreparationer och dartill behdvs inskjutna

fragor for att fa specificering.

4.3 Kartlaggningen av kundens situation

| det typiska fallet i de analyserade samtalen Overgar samtalet fran inledningen till
kartlaggningen efter kunden har framstallt sitt &rende och beréttat varfor han eller hon
ringer. | kartlaggningsfasen vill kundradgivaren fa fram mer information om kunden och
hans eller hennes behov. Har senast forandras kundradgivarens roll fran lyssnare till
behandlare. Detta betyder ofta att det ar kundradgivarens tur att stéalla fragor och kundens
tur att svara. Kundradgivaren kan upprepa det som kunden i borjan av samtalet har sagt
eller stalla mer specificerande fragor. Overgangen fran inledningen till kartlaggningen

kan ske genom att kundradgivaren identifierar kunden eller det kan ske utan det.
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Identifieras kunden eller inte, ingadr undersékningen av arendet i kartlaggningen i alla
samtal och kravs for att 16sa kundens problem och svara pa fragor.

| detta avsnitt diskuteras forst fragor och responser kring identifiering och darefter fragor
och responser i skedet var kundradgivaren undersoker kundens &rende fore
beslutfattandet.

4.3.1 ldentifikationen

| alla sddana fall dar kundradgivaren redan efter kundens forsta yttranden eller atminstone
efter informationssokande tillaggsfragor vet att han eller hon kan hjalpa kunden och svara
pa fragorna Gvergar kundradgivaren fran lyssnare till behandlare med att fraga efter
kundens personbeteckning. Ofta svarar kunder direkt utan omsvep pa denna fraga och
samtalet gar vidare. Personbeteckningen i sig racker emellertid inte utan kundradgivare
maste starkt identifiera kunden och stélla olika slags specificerande fragor. Dessa fragor

kan behandla kundens boende, arbete, forhallandestatus, kundrelationen osv.

| samtalen dar kundradgivaren maste ta fram kundens information pa datorn beter sig alla
kundradgivare i mitt material pA samma satt. Efter kunden har presenterat sitt arende
yttrar kundradgivaren att han eller hon har forstatt med yttranden okej, ja, jag forstar och
ber kunden att beratta sin personbeteckning med en fraga, uppmaning eller begéran.
Oftast forklarar kundradgivaren ocksa varfor det behdvs, antingen innan fragan om
personbeteckningen eller efter den. | utdraget nedan redovisas det typiska séttet att forma

denna handling.

(15) S4 - Personnumret

K: varken Visa eller bankkort inte funkar

(2.2)

okej

da ska vi fa lite och kolla varfér int kortet fungerar

man boérjar med har personnumret som jag ber dig att beratta
2 3XXXX-XXXX

tack s& mycket och upprepar ni nu ert hela namn

(1.1)

00O O Ul B WN R
o XN XV X0 D0
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9 K: Jan Wikstrom

10 R: tack sa mycket

11 R och till slut annu er hemadress och kommun
12 K: Ekgatan 3 A 15 Abo

13  R: o tack sa mycket

14 R: nu ska vi se

| detta exempel signalerar kundradgivaren pa rad 3 att han har forstatt med yttrandet okej.
Dérefter pa rad 4 konstaterar han att problemet maste utredas. Efter det fortsatter han med
fragor gallande kundens personliga information. Det som ar anmarkningsvart har ar sattet
kundradgivaren soker fram information. Han borjar med forsta frdgan om
personbeteckningen pa rad 5 med yttranden man borjar med har personnumret som jag
ber dig att berétta. Istallet for att fraga direkt t.ex. kan du beratta personnumret forklarar
han vad kommer att ske nésta (man borjar med har) och dérefter anvander en form som
paminner begaran och som formas med verbet be. En sadan formulering visar ofta
indirekthet mot mottagaren. Kunden som ringer ar en aldre man och detta kanske é&r
anledning till att kundradgivaren anvander detta forhallningssatt. | utdraget anvander
kundradgivaren dven en uppmaning pa rad 7 (upprepar ni nu ert hela namn). En sa kallad
fristéende nominalfras (till slut annu er hemadress och kommun) som fungerar som fraga
som syftar pa att kunden skulle beratta den efterfragade informationen forekommer i

samtalet pa rad 11.

Direkta uppmaningar i imperativ, t.ex. ge din personbeteckning kan kannas oartiga
speciellt i institutionella samtal mellan framlingar. | manga fall ar det majligt att gora
uppmaningar mer indirekta genom att anvanda uppmanande fragor som anvands for att
be lyssnaren att utféra en viss handling t.ex. Kan du ge din personbeteckning? (SAG

1999, band 4, s.321). Denna foreteelse illustreras i utdraget nedan.

(16) S17 —Kan du ge

aa na men okej

sa kan du ge ditt personnummer sa kan vi se
30XXXX-XXXX

jo tack

A W NP
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Pa rad 2 anvander kundradgivaren en formulering kan du ge ditt personnummer och
tillagger forklaringen sa kan vi se. Istallet for en direkt order ”ge ditt personnummer”
tillagger talaren verbet kan till borjan och pa det sattet forandras ordern till fragan och
darmed mer indirekt vilket passar béttre pa institutionella samtal. Detta kan bidra till att
kunden ger det prefererade svaret ja (vilket innebéar att kunden anser fragan lamplig i
situationen) och sedan expanderar det med den Onskade informationen, t.ex.
personnummer. Aven om en understéllande fraga pa rad 2 kortast kunde fa svaret ja eller
nej vore det mycket konstigt i detta sammanhang att kunden endast skulle svara ja eller
nej pa frdgan. Har styr kontexten responsens form och kunden som den svarande
samtalsparten vet hurdan betydelse dessa fragor i kontexten har och déarfor behandlar dem

utan tvekan som uppmaningar att ge den information som kundradgivaren letar efter.

Dartill kan fragor efter personbeteckning utformas med skulle-formen, t.ex. Skulle du
kunna ge din personbeteckning? Dessa formuleringar uttrycker hévlig anhallan och orden
vanligen eller mojligtvis kan anvandas for att forstarka formuleringens indirekthet. Fragor
som formas med skulle-formen innehaller i princip en majlighet att vélja om mottagaren
vill eller inte gora det som fragas av den och darfor inte kraver direkt svar. (SAG, band
4).

| de analyserade samtalen dar kunder soker hjalp ar det ovanligt att kunden skulle valja
att inte svara pa fragor formulerade med skulle-formen eller inledande finita verben
eftersom det prefererade svaret som de skulle ge skulle bidra till att kundradgivaren béttre
kan hjélpa med arendet. Darfor svarar kunder i alla samtalen pa forfragningarna gallande
personuppgifter direkt med det prefererade svaret som expanderas. Exemplet nedan visar
hur skulle-formen anvéands i identifieringsskedet och hurdan respons en sadan

formulering framkallar.

(17) S6 - Starkt identifierad

1 R: vi kan eh ga och kolla har vad som ar fel

2 sku ja forst kunna fa din socialsignum hela namne och hemadressen
3 sa kommer du vara starkt identifierad

4 (1.5)

5 K: ja eh 11xxxx
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6 R: jep

7 K: 5xxx

8 R: tack

9 (2.0)

10 R: och hela namnet och hemadressen
11 K Ville Pekkola

12 (3.0)

Pa rad 2 anvéander kundradgivaren formuleringen sku ja forst kunna fa din socialsignum
hela namne och hemadressen och fragan ar komplex med tre olika delar. Efter de tre
fragorna ger kundradgivaren aven forklaringen sa kommer du vara starkt identifierad.
Efter en liten paus svarar kunden pa rad 5 eh ja och fortséatter med personbeteckningen.
Har svarar kunden endast pa den forsta delen av kundradgivarens komplexa fraga. Detta
leder till att kundradgivaren maste stalla om fragan gallande de tva andra delarna och
sasom i manga andra analyserade samtalen anvéander han fristdende nominalfras och hela

namnet och hemadressen pa rad 10.

Sasom i exemplet (17), ar det vanligt i mitt material att kunder bara svarar pa en av
fragorna om kundradgivarens tur innehaller flera &n en fraga. For att fa svaret pa alla
fragor maste kundradgivaren stélla fragorna pa nytt, en at gangen.

Exemplen ovan visar att nar kunderna ringer angaende arenden som inte kraver stark
identifiering med natbankskoder kan kundradgivaren fraga efter sakerhetsfragor efter att
ha fatt personbeteckningen. Fragor gallande namn och adress ar just sddana men i
kundradgivares forhallningsregler star det att &nnu flera fragor borde stéllas. Det som ar
anmarkningsvard i mitt material ar att det bara finns ett samtal dar kundradgivaren efter
personbeteckningsfragan fragar efter flera sakerhetsfragor vars betydelse ar att forsakra
att personen pa telefonen verkligen & den som han eller hon siger att den ar.
Sakerhetsfragorna i detta samtal forevisas i utdraget nedan.

(18) S3 - Bonus

1 R: och ja hamnar dnnu fraga nara sana har sakerhetsfragor av dig att va
2 arbetar du me

3 K jurist

4 R: ja och har du va heter de har har du bonus av oss
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5 K: bonus

6 ja det borde har jag

7 R: ja

8 K: alltsa ja ar en san har va heter de eh medlem
9 R: okej

10 och hur manga kort har du pa oss

11 K eh jag har ett Visa-kort

12 R: okej tack ska du ha det racker

Att fraga sakerhetsfragor ar en allman praxis i telefonsamtal gallande bankkortarenden
men anda finns det bara detta samtal i materialet dar fragorna finns. | utdraget forklarar
kundradgivaren for kunden pa rad 1 att han hamnar annu frdga nara sana héar
sakerhetsfragor vilket han gor for att kunden vet att fragorna &ar obligatoriska och inte
stéalls for nojes skull. Direkt efter forklaringen staller kundradgivaren fragorna en i taget.
Forsta fragan va arbetar du me ar en informationssokande fraga som formas med frageord
vad. Denna fraga far ett enkelt svar jurist. Nasta frdga handlar om bonus och den ar en
understallande fraga som inleds med ett finit verb: har du bonus av oss. Denna fraga
verkar vara ovantad eftersom kunden upprepar ordet bonus fore svaret. Kunden kunde
kortast svara ja pa frdgan men istallet expanderar hon sitt svar pa rader 6 och 8 med
turtillagg. Till sist staller kundradgivaren annu en fraga pa rad 10 gallande antalet kort
och formulerar den pa samma satt som forsta fragan pa rader 1 och 2. Kundens svar verkar

motsvara informationen som finns pa datorn och kundradgivaren later sig néja med dem.

De presenterade exemplen i detta avsnitt visar att kartlaggningen av kundens arende
borjar med frdgor om kundens personliga information. Forst fragas efter
personbeteckningen och dartill dven annan information sasom hela namn, adress och
kommun. Har kan aven fragor om yrke, familjemedlemmar osv. forekomma. | mitt
material anvander kundradgivarna inte direkta uppmaningar i imperativ for att fa fram
information om kundernas personliga uppgifter per telefon. Istallet anvands olika typer
av indirekta formuleringar som kan fa en form av en fraga. | materialet finns det sex olika
satt som kundradgivarna anvander for att fraga efter kundens personbeteckning: 1. jag
ber dig att berétta, 2. kan du ge/berétta, 3. kan jag fa, 4. skulle jag kunna fa, 5. skulle du
kunna beratta och 6. jag skulle be dig att beratta. Samma formuleringar anvands ocksa i
fragor géllande andra personuppgifter men det ar dartill vanligt att frigorna om namn och
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hemadress formuleras med fristdende nominalfraser speciellt nar de férekommer i
separata turer. Sa kallade sokande fragor med frageord i identifikationsskedet

forekommer endast i ett samtal dar kundradgivaren staller sakerhetsfragor till kunden.

Nastan alla frageturer i denna fas gors av kundradgivarna men det finns dven nagra
frageturer gjorda av kunder vilket beror pa forstaelse- eller horselproblem (sadana
behandlas i avsnitt 4.5.) Forutom dessa praglas identifikationsskedet av kundradgivarnas
fragor. En anmarkningsvard sak i mitt material géllande identifiering ar att de inte finns
en enda kund i samtalen som skulle ta initiativet i det har skedet och fraga sjalv om
kundradgivaren behdver kundens personbeteckning. Pa det sattet avviker kunders
beteende fran t.ex. kunder i FPA:s telefonkundtjanst dar det ar vanligare att kunder
erbjuder sig att beratta personlig information innan kundradgivare hinner fraga efter den
(Raevaara m.fl. 2013: 65-76).

4.3.2 Undersokningen

Nar kunden har identifierats antingen med natbankskoder eller med sékerhetsfragor fors
samtalet vidare till undersokningen. | denna fas ar ofta kundens personuppgifter 6ppna pa
datorn och kundradgivarens uppgift ar da att utreda vad som har hant tidigare samt leta
efter svar pa fragor for att l6sa problemet. Undersokningsfasen hanger tatt ihop med
inledningsfasen pa det sattet att beroende pa hur mycket kunden i inledningsfasen har
berattat om arendet kan kundradgivaren i undersokningsfasen leta efter svar direkt eller

stalla mer specificerande fragor.

| detta avsnitt behandlas endast sadana samtal dar undersokningsfasen ar tydligt separat
fran diskussionsfasen som granskas i foljande avsnitt. I detta avsnitt behandlas dartill inte
sadana samtal som behandlas senare i denna avhandling, d.v.s. som innehaller

problematiska formuleringar eller dar drendet for nagon anledning inte kan skétas.

For att 16sa problem med kort behover kundradgivare ibland veta kortnumret och/eller

kortets giltighetsdatum. Fragor géllande dessa finns i fem samtal i materialet. Nasta
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diskuterar jag olika frageformuleringar som kundradgivarna anvander for de dar fragorna
samt ser om fragor om kortuppgifter féljs av nagra andra fragor och i sa fall hurdana.

Kunden i utdraget nedan har i borjan av samtalet berattat att hon har hamtat sitt nya kort
pa kontoret men har inte fatt en ny pin-kod som borde komma fére kortet. For att 16sa
situationen och se varfor pin-koden inte har gatt fram staller kundradgivaren

informationssokande fragor till kunden.

(19) S1 - Hurdant kort

R: och hurdant kort va de va de som du

[haft]

[de va] nu visa debet

jo

kort

jo

det har kombinerat kort

jo tack men kan du snélla berdtta annu de fyra sista siffrorna pa kortet
Axxx

just det

O 00~ D WN R,

[N
(@]

Pa rader 1 och 2 stéller kundradgivaren forst en sokande fraga hurdant kort va de va de
som du haft. Fragan formas med frageord hurdant for att fa reda pa vilket kort
kundradgivaren maste titta narmare pa datorn. Kunden beréattar korttypen men
kundradgivaren vill dannu veta de sista siffrorna pa kortet pa rad 8 eftersom kunden
troligen har manga olika debet kort och for att skilja mellan dem maste kundradgivaren
veta de sista siffrorna. Kundradgivaren anvéander aven ordet snalla i sin fraga vilket i
denna fraga kan fungera pa samma sétt som engelskans please. Enligt SAG (band 4,
5.718) kan talaren med ordet snalla markera vadjan.

I nasta exempel anvander en annan kundradgivare en annorlunda metod.

(20) S14 - Sista kortnumrorna

1 R: de dar har du de dar kortet dar nara dig
2 K jo
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3 R: ja sa@ om jag sku kunna fa de fyra sista kartnumrorna samt hur lange
4 det dar kortet ar i kraft

5 K: 24X

6 R: ja

7 K: och 10/21

| detta samtal formar kundradgivaren forst en sokande forfraga har du de dar kortet dar
nara dig for att veta om hon sedan kan stélla den egentliga fragan som galler kortnumret
pa kortet pa rad 3 och 4 (om jag sku kunna fa de fyra sista kortnumrorna samt hur lange
det dar kortet ar i kraft). Utan forfragan kunde den egentliga fragan vara ovantad. Nar
kundradgivaren vet att kunden har kortet i handen kan hon stalla sin egentliga fraga direkt
efter kundens svar och behdver inte vanta pa att kunden letar efter kortet. For att formulera
den egentliga fragan (pa rader 3-4) anvander kundradgivaren skulle-formen vilket ar

typiskt i samband med fragor om personbeteckningar.

Bland samtalen finns det manga samtal dar det som kundradgivaren ser pa datorn
(problemet eller skalet) framkallar fragor som skulle ge en forklaring pa situationen. | det
foljande utdraget ser kundradgivaren att kortet har gatt till Iast pa grund av fel cvv2 kod.
Kundradgivaren vill sedan veta om laset uppstod pa grund av att kunden sjalv har satt den

fel eller om nagon utomstéende har forsokt missbruka kortet.

(21) S6 - Playstation Network

R: du har gett det dar cvv2 koden fel fér manga ganger ser jag det och darfor
har kortet gatt till 1ast

har du férsoékt géra nagra natbetalningar me de hér pa sistone

(3.0)

naa

(4.0)

R: vanta sa far jag se vad som hander

(8.0)

R: eh har sager man att det har kortet har gatt |as pa grund av att (2.0) dess
uppgifter har getts till Playstation nan playstationsida fel playstation
network

(2.5)

later det bekant

ja hej syskonen

O 00 N O Ul B WN -
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A W N R O
~ 0

44



Kundradgivarens fraga pa rad 3 har du forsokt gora nagra natbetalningar me de har pa
sistone stélls for just den anledning att om kunden séger ja, kan kortet 6ppnas men om
han sager nej, verkar det vara sa att nagon annan har forsokt géra kop med kortet. Kunden
svarar na pa rad 5 vilket skulle indikera att kortet har blivit missbrukat. Istallet for att
beratta detta till kunden bestammer kundradgivaren att titta lite narmare pa kopforsok pa
kortet. Han forklarar att nagon har forsokt anvanda kortet pa Playstation network och
fragar pa rad 13 om detta later bekant. Forst efter forklaringen och fragan pa rad 13
kommer kunden ihag vad som har hant och situationen kan losas. | detta samtal agerar
kundradgivaren fint och inte bara sparrar kortet efter kundens forsta nekande svar aven
om de skulle ha varit mgjligt och som nagra andra kundradgivare kanske kunde ha gjort.

De flesta fragor i undersokningen ar sokande eller understallande fragor som antingen
letar efter specifik information om kortet eller betalning o.s.v. eller syftar pa att fa reda
pa om kunden sjalv har gjort nagonting som kan ha orsakat problem eller om nagon annan
har gjort det. Exemplen pa dessa diskuteras ovan. Dartill anvander kundradgivare ofta
deklarativer for att fa bekraftelse. Foljande granskas dessa deklarativa fragor noggrannare

I undersokningsfasen.

Deklarativer & som sagt fragor som syntaktiskt ser ut som pastaende men som till sin
funktion ar fragor. Samtalet i det forsta utdraget (22) nedan ar fortsattning till utdrag (19)
som diskuteras i borjan av detta avsnitt. Har ar kundradgivarens nasta fraga efter

kortnumret en deklarativ.

(22) S1 - Hamta kortet pa kontoret

11 R: och det va sa att du hamtade de hér kortet pa kontoret

12 pa mandag

13 K jo

14 i Kronoby

15 R: jo just det

16 tyvarr ser det nu starkt ut sa att det inte att inte pin-koden skulle ha varit
17 dér pa samma gang
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Pa rad 11 stéller kundradgivaren en kontrollerande fraga och de va sa att du hamtade de
har kortet pa kontoret vilket syftar pa kundens beskrivning om kortet och pin-koden i
inledningsfasen. Med denna fraga som ar en deklarativ (pastaende) vill hon fa en
bekréftelse pa att hon hade forstatt ratt och pa rad 13 ger kunden den efterfragade
bekraftelsen. Efter dessa fragor kommer kundradgivaren till beslut att pin-koden borde

ocksa ha varit pa kontoret men eftersom den inte var dar maste hon bestalla en ny kod.

| det nedanstdende exemplet anvander kundradgivaren pa rad 6 ocksa en deklarativ
formulering. | utdraget indikerar kundradgivarens frageformulering att han antar att
kunden kommer ihag den ratta pin-koden men i detta fall visar sig antagandet inte vara

ratt.

(23) S15 - Pin-kod

K: alltsa det stod bara pin last

R: just det

ja: att de kan handa alltsa de- (2.5) du har sdkert nan gang tidigare satt den
>>fel ocksa och da byggs det upp liksom

jaha:

men du kommer ihag den korrekta pin-koden

na: de gor ja faktist int tror ja

ah okej

0N UDWN R

I exemplet ger kundradgivaren forst en majlig forklaring till den lasta pin-koden och efter
det stéaller den deklarativa fragan om kunden kommer ihdg den ratta pin-koden. Eftersom
kunden inte gor det, expanderar han svaret efter det nekande svaret na och lagger till de
gor ja faktist int tror ja. Eftersom kunden inte kommer ihag pin-koden maste en ny kod
bestéllas at honom.

Enligt SAG (band 4, 822, 5.700) &r det normalt att en deklarativ huvudsats har en fragande
funktion om talaren i sjélva verket antar att lyssnaren &r béttre informerad &n talaren
sjalv”. De tva exemplen ovan visar att deklarativer i mitt material anvands for just samma
anledning, att lyssnaren har battre kannedom och den som talar vill fa en bekréaftelse fran

lyssnaren.
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Hittills har jag diskuterat de mest frekventa frageformuleringarna i undersokningsfasen.
Foljande introducerar jag en formulering som inte forekommer i de hittills analyserade
skeden och som &ar mycket sallsynt i mitt material. Denna frageform &r sa kallade

lucklamnande fraga och nedan finns ett exempel pa den.

(24) S9 - Perna

1 R: sa du har nyligen bestéllt de

2 K: ja

3 R: och kontoret de har kommit de va ti

4 K: alltsa de ha kommit ti ekends men jag ska garna ha det till perna
5 jabordarsa[dee

6 R: [just de

7 och pa finska heter perna

8 K: pernaja

9 R: pernaja

| utdraget ovan anvander kundradgivaren tva ganger en sa kallad lucklamnande fraga.
Forst pa rad 3 och kontoret de har kommit de va ti och senare pa rad 7 och pa finska heter
perna. Dessa fragor later kunden slutfora fragan istallet for att kundradgivaren skulle gora
det sjélv. | utdraget verkar kundradgivaren anvanda en sadan formulering pa grund av att
han inte kommer ihdg vilket kontor det galler aven om kunden har precis beréttat det (i
borjan av samtalet). Med den andra fragan kan anledningen vara att kundradgivaren inte
vill fraga direkt vad Perna heter pa finska, troligen eftersom han betjanar kunden pa

svenska i den svensksprakiga linjen.

Lucklamnande fragor ar ganska frekventa i lakare-patientsamtal (se Lindholm 1999,
2003) men i samtal gallande bankarenden &r de inte det, atminstone i mitt material. |
undersokningsfasen anvénds daremot flera sadana understallande fragor som enligt Anna
Lindstrom (1999) visar att en hypotes om det ratta svaret finns i talarens huvud och som
behdver bekraftelse eftersom ett alternativ ocksa kan finnas. Sadana fragor avslutas alltid
med ordet eller som blir hangande i slutet av fragan. Nedan illustreras hur dessa fragor

anvands.
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(25) S2 - Textmeddelande eller

R: javar det alltsa ett textmeddelande eller eller

(0.4)

jo textmeddelande

okej

sto dar nanting narmare eller

jo det stod dar att de du ditt kort har blivit férnyad pa grund av sdkerhetsrisk

oA wWN R

Parad 1 i utdraget ovan staller kundradgivaren fragan (var det alltsa ett textmeddelande
eller eller) vilket kunden bekraftar pa rad 3 med jo textmeddelande. Darefter staller
kundradgivaren en annan likadan fraga sto dar nanting narmare eller. Bada fragorna ar
understallande fragor som inleds med ett finit verb och avslutas med en disjunktiv
konjunktion eller. Fragorna ar specificerande fragor som uppstar pa grund av nagonting

kunden tidigare har berattat.

Som Anna Lindstrom har bevisat indikerar dessa fragor ocksa i mitt material att i
kundradgivarens huvud det finns en stark hypotes som sags hogt men med disjunktiv eller
kundradgivaren visar att hon forstar att en annan majlighet kan finnas. Har kan betonas
att dessa fragor inte &r disjunktiva fragor (t.ex. bor du i Helsingfors eller i Abo) eftersom
det andra alternativet inte sdgs hogt utan yttrandet avslutas med ordet eller. | det avseende
finns det inte en enda disjunktiv fraga i mitt material. Resultatet skiljer sig fran t.ex. FPA:s
telefonsamtal dar kundradgivarna ofta staller fragor som innehaller mer &n ett alternativ

som ségs hogt.

Baserat pa materialet och diskussionen i detta kapitel formas de flesta av frdgorna i
undersokningsfasen med deklarativer. Dessa anvander kundradgivarna for att bekrafta
nagot som de antar eller som har uppstatt tidigare i samtalet, oftast i inledningsfasen, och
pa det sattet yttrar att de har lyssnat och vill bekrafta att det rader samforstand mellan
samtalsdeltagarna. Dartill formas manga fragor i undersokningsfasen med frageord och
ar sa kallade sokande fragor som syftar pa att fa specifik information speciellt om
korttyper. Ocksa understallande fragor anvands och de inleds med finita verb. Med dessa
fragor soker kundradgivarna oftast svaret ja eller nej. Meningen med dessa fragor i
undersokningsfasen oftast ar att fd reda pa vad som orsakar problemet som
kundradgivaren har hittat i kundens kortuppgifter pa datorn. Kundradgivarna stéller dven
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fragor som innehaller ett alternativ som inte sags hogt utan fragorna avslutas med en
disjunktiv, eller. | undersékningsfasen anvands dartill &ven en frageformulering som inte
alls forekommer i inledningsfasen. Denna formulering &r lucklamnade fragor som inte

slutfors av den som fragar utan av den som svarar.

4.4 Diskussionsfasen

| detta skede har samtalet kommit ganska langt och det &ar dags att géra beslut om hur
problemet losas och hurdana instruktioner kundradgivare ger till kunder. |
diskussionsfasen ar det mycket viktigt att tdnka pa hur I6sningarna och instruktionerna
yttras eftersom om de inte &r tydliga och enkla vet kunder inte vad de borde gora. Detta
syns i de analyserade samtalen dar nastan hélften av kundernas fragor i diskussionsfasen

uppstar pa grund av kundradgivarnas instruktioner.

Materialet visar att i diskussionsfasen kan ocksa helt nya fragor uppsta pa grund av det
som har diskuterats tidigare eller att kunden kommer pa nya forfragningar under samtalets
gang. Dartill kan kundradgivaren stalla nya fragor och hora efter om kunden fortfarande
undrar pd nagonting. Dessa fradgor ar nastan alltid sadana som efterfragar om

kundradgivaren annu kan hjalpa kunden pa nagot sétt.

Foljande diskuteras darmed sadana samtal dar kundradgivarnas instruktioner eller
forklaringar inte ar tillrackliga i sig sjalva utan framkallar nya fragor hos kunderna. Ocksa
nya tillaggsfragor som stélls i det stalle var samtalet kunde avslutas granskas i detta
avsnitt och dartill diskuteras kundradgivarnas fragor som liknar fragor i inledningsfasen

och visar tjanstvillighet.

| det nedanstaende exemplet har kunden tva betalkort, Visa Electron och Visa Debet. Hon
vill bara ha ett kort och pa kontoret hade nagon sagt att Visa Electron kortet skulle
avstangas av banken. Kortet ar dannu i kraft och kunden ringer och fragar varfor.
Kundradgivaren forklarar vad har hant och till sist ger en instruktion for kunden att hon

borde klippa sonder Electron kortet eftersom det ar spérrat.
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(26) S16 - Visa Electron da

R: okej dad men da beklagar vi att du har fatt lite fel information fran sjalva
kontoret eftersom egentligen har man inte annu gjort nagonting med de
har

men de som bu borde goéra nu e att de visa electron kort som du nu har fatt
att du klipper sonder det

[aa

[och kastar bort for att nu har de dar kortet blivit avslutat

de har visa electron da

precis

O 00 N O UL WN -

| detta exempel anvander kundradgivaren frasen de dar kortet pa rad 7 nar han syftar pa
vad han tidigare har sagt om Visa Electron kortet. Tydligen ar kunden inte hundra procent
saker pa vilket kort kundradgivaren syftar pa eftersom hon stéller en kontrollerande fraga
pa rad 8 de héar visa electron da. Kundradgivarens instruktion pa rader 1-5 innehaller
mycket forklaring och dr ganska lang sa det kan vara lite svart for kunden att folja
instruktionen och darfor missar hon en viktig del av den. | sadana fall vore det béttre att
dela instruktionerna i mindre delar, t.ex. att forklaringen kommer forst och efter kunden

har visat att hon hor och forstar kan den egentliga instruktionen félja.
| exemplet nedan har kundradgivaren just berattat att det ar mojligt att &ndra
kontantlyftgransen och pa forsta rad forklarar hur det gar sedan att dndra tillbaka. Denna

instruktion framkallar en fraga hos kunden pa rad 5.

(27) S10 - Forandring automatiskt

R: a de daran de dar granserna om du vill andra tillbaks dem sen efter att du
har lyft den dar kontanten sa kan du gora de i din egen natbank
(1.5)

R: ocksa

maste man gora de dar eh (.) gar de automatiskt ut den dar
na det gar int det gar inte automatiskt utan den kommer nu vara fem
hundra om du int sen gor andringen pa nytt

O ~NOU A WN -

K: jaha

R: och det gar genom att ringa till oss eller sen i din egna natbank
10 K: just de att ja e sa dalig med sadana har
11 R: just de men vi gor de ocksa har de e inga problem
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Kundradgivaren sager pa rader 1-2 att om du vill andra tillbaks dem sen efter att du har
lyft den dar kontanten sa kan du gora de i din egen natbank. Denna instruktion som
innehaller fraser “om du vill” och “kan gora” &r inte tillrackligt klar for kunden. Hennes
fraga pa rad 5 maste man gora de dar eh (.) gar de automatiskt ut den dar tyder pa att hon
antar att forandring ar tillfallig och att efter hon har lyft pengarna andras grénsen tillbaka
till den som den var fére forandringen. Om kundradgivaren hade forst sagt att om kunden
vill forandra sakerhetsgransen tillbaka, sker det inte automatiskt utan det maste kunden
gora sjalv och sedan forklarat att det gar antingen via natbank eller genom att ringa, skulle

kunden antagligen forstatt direkt att det inte gar automatiskt.

| det nésta utdraget har samtalet kommit till slut efter kundradgivaren har spérrat kundens
kort som har forsvunnit. Kundradgivaren &r redo att sluta samtalet pa rad 2 och sager na
ja da men istallet for att tacka och séga hejda kommer kunden pa en ny fraga som hon
vill stalla pa rad 3.

(28) S11 - Annu en fraga

ja kan int beratta helt exakt at dig
men om du sjalv kan beratta att nar du har anvant de sa kan jag berdtta om
det ha hant nagot efter det

1 K: okej

2 R: naja da

3 K: eh gar det att kolla annu nar e det sist anvant
4 (2.0)

5 R IE

6 vantas lite

7

8

9

10 K na oo ja tror att de var mcdonalds
11 de sista

12 R nar da

13 K na tva veckor sen kanske

Kunden vill &hnu veta om det & mojligt att kolla var kortet sist har anvants for att veta
om nagon annan har hittat kortet och kdpt nagot med det. Hon &r inte saker pa att det ar
mojligt och yttrar sin fraga med undrande satt gar det att kolla &nnu nér e det sist anvant.
Kundradgivaren forklarar vad han kan och inte kan gora per telefon och ber kunden att
sjalv beréatta nar hon tror kortet sist har anvants. Kunden svarar endast pa var hon sist har

anvant kortet vilket leder till att kundradgivaren maste fraga igen néar. Efter den
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specificerande fragan bekraftar kunden det som kundradgivaren pa datorn ser och pa det
sattet far kunden svaret pa sin egentliga fraga pa rad 3.

Pa samma satt som kunden i utdraget (28) ovan kom pa en ny fraga i en mojlig
avslutningsplats kan ocksa kundradgivare stélla fragor dar. Exemplet nedan illustrerar

detta.

(29) S20 - Nagot annat att hjalpa till med

1 K: just ja

2 bra

3 R: de daran

4 [finns det nat annat jag kan hjalpa till med
5 K: [tack ska du ha

6 na vet du ja e riktigt riktigt nojd

Kundradgivaren har hjalpt kunden med betalningsgranserna och allt ar klart med kundens
problem. Istéllet for att avsluta samtalet fragar kundradgivaren emellertid om hon kan
hjalpa kunden med nagot annat pa rad 4. Fragan verkar vara ovantad eftersom kunden
borjar prata samtidigt och tackar kundrédgivaren for hjalpen pd rad 5. Aven om
samtalsdeltagarna pratar samtidigt hor kunden vad den annan fragade och ger en nekande
respons och forklarar att hon ar néjd. Kundradgivarens fraga fungerar har pd samma sétt
som fragorna i borjan av samtal som visar tjanstvillighet. I min mening ger sadana fragor
ett bra intryck och det ar fint att se att de forekommer dven om kundradgivare i bankens
telefontjanst ofta har brattom och banken har stéllt strikta mal pa hur snabbt samtalen

borde kunna behandlas.

Baserat pa fragorna och responserna i diskussionsfasen &r det viktigt att tanka pa hur
instruktioner uppbyggs speciellt om dem innehaller information och I6sningar som &r nya
for kunder. Instruktionerna far inte vara for langa och innehalla ord som inte &r bekanta
for kunder (atminstone utan bra forklaring) och det vore béttre att dela upp instruktionerna
i mindre delar sa att kunder lattare kan folja med och har tid att forsta allt. Pa sa satt kan
onddiga fragor fran kunders sida undvikas och samtal ar kortare, vilket sparar tid och ger
mojlighet for kundradgivare att ta emot flera samtal. Om kunder kommer pa nya fragor

under samtalets gang eller mot slutet av samtalet maste fragorna svaras utan bradskan och
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kunden maste fa en kénsla att alla fragor ar lika viktiga och losas pa samma sétt. Om bada
samtalsdeltagarna har en bra kénsla efter samtalet kan samtalet anses vara lyckat.

4.5 Problematiska frageturer

Né&r ekonomiska arenden skotes elektroniskt ar allt mojligt. Merparten av samtalen som
genomgas i bankens telefonkundtjéanst lyckas bra men eftersom hundratals samtal sker
varje dag far ocksa inte sa lyckade samtal eller atminstone delar av samtal rum. I detta
avsnitt granskas darmed nagra sadana samtal dar fragor och frageformuleringar orsakar
problem for samtalets flyt samt sddana samtal dar kundens begéran eller fraga inte kan
uppfyllas eller svaras. Svara eller oklara fragor betyder inte direkt att samtalet ar
misslyckat men sadana handelser under samtalets gang kan i det varsta fallet leda till att
malet inte nas eller kunden inte kan hjalpas. | den forsta delen diskuteras olika metoder
som anvands i de inte sa lyckade frageturerna och ges forslag pa vad kunde fungera bttre.
| den andra delen granskas daremot kundradgivarnas responsformuleringar for att visa
hur de handlar sadana problematiska situationer dar de inte kan leverera den efterfragade

tjansten.

4.5.1. Fragor som orsakar problem med forstaelse

Ett effektivt satt att motivera och uppmuntra kunden att svara pa fragorna och delta aktivt
i att losa situationen ar att kundradgivaren stéller fragor som &r lattforstaeliga fran
kundens perspektiv. Fragor kan vara rutinmassiga for kundradgivare men nya for kunder
och darfor kan kundradgivarna stélla fragor som inte tydligt ange hurdan information de
soker efter. Sadana fragor kan strukturellt vara minimalistiska eller ungefarliga vilket kan

leda till att kunder inte forstar vad menas med fragorna.

Materialet visar att det som &r avgorande géllande kundradgivarens fragor ar att han eller
hon inte behandlar drendet i fragan ur sin professionella synvinkel och anvander ord och
uttryck som inte ar bekanta for kunden. Kundradgivarna maste komma ihag att alla
kunder inte ar vana vid att skota bankérenden per telefon eller att alla kunder, speciellt
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aldre manniskor, inte anvander digitala tjanster mycket eller alls. I sadana fall kan fragor
och term som for manga &r tydliga orsaka forstaelseproblem for andra. Utdraget (30)

nedan &r ett exempel pa ett sadant samtal.

(30) S8 - Natbankskoderna

hej en san fraga att har ni natbankskoderna dar nara till hands
va

har ni ndtbankskoderna dar néra till hands

natkoderna

ja

till va da

till onlinebanken alltsa va heter de till natbanken

till banken

va va va e de for koder

O 00~ D WN R,

| detta exempel fragar kundradgivaren om kunden har sina natbankskoder nara till hands
pa rad 1. Syftet med fragan &r att underratta sig om det ar mojligt att starkt identifiera
kunden. Istallet for att svara pa fragan med ja eller nej eller &ven expandera sitt svar gor
kunden en annaninitierad reparation va pa rad 2. Kundradgivaren upprepar sin fraga pa
rad 3 men &nda forstar kunden inte och kan inte svara utan upprepar ordet natkoderna
med undrande i rosten. Detta borde vacka kundradgivaren och signalera att kunden inte
forstar termen vilket kunde ge ett upphov till en forklaring redan dar. Istallet sager
kundradgivaren bara ja som om kundens undrande yttrande var en normal respons i
situationen. Tydligen &ar det inte det eftersom kunden fortsatter med annu flera undrande
fragor pé rad 6, 8 och 9 och forst efter dem ger kundradgivaren en fullstandig forklaring

till vad n&tbankskoderna &r och for vad dem behdvs.
Problem kan ocksa uppsta pa grund av att olika termer anvands i olika lander. Exemplet
nedan illustrerar en situation dar kunden inte berattar personbeteckningen genast efter

kundradgivaren har fragat efter den utan istallet staller en fraga till honom.

(31) S3 - Socialbeteckning

1 R: ja det kan vi checka harifran
2 K: och det som jag ocksa vill kolla &r att ingen har tagit ut pengar liksom
3 R: ja
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4 kan du [be-

5 [det] borde finnas hundra pa det har kortet
6 R: jag forstar jag forstar
.

8

9

o

men kan jag fa din socialbeteckning sa kan jag borja titta pa saker harifran

(2.0)
K: vad ska jag gora
10 R: att kan jag fa ditt socialsignum alltsa din personbeteckning
11 K ja alltsd 12xxxx
12 (1.9.)
13 R: ja
14 K 2XXX

| borjan av detta samtal berattar kunden mycket ivrigt vad som har hant med planboken
(som har blivit stulen i Sverige dar hon bor) och forklarar sin oro for att ndgon kan
anvanda kortet som finns dar inne. Kundradgivaren lyssnar lugnt och sager ja eller okej
mellan kundens yttranden och nar kundradgivaren tror att kunden har kommit till slut
med problembeskrivningen borjar han fraga om kunden kan berétta personbeteckningen
pa rad 4. Kunden var emellertid inte fardig med beskrivningen utan fortséatter med
ytterligare ett yttrande pa rad 5. Kundradgivaren bekraftar att han forstar kundens oro och
sedan fragar igen efter personbeteckningen pa rad 7 med yttrandet men kan ja fa din
socialbeteckning sa kan ja borja titta pa saker harifran. Kundradgivarens val att anvanda
ordet socialbeteckning, som inte &r en réatt term i Finland eller i Sverige, troligen orsakar
forvirring hos kunden eftersom hon gor en annaninitierad reparation vad ska jag gora pa
rad 9 efter en langre paus. Darefter upprepar kundradgivaren sin frdga men anvander
ytterligare tva olika bendmningar for foreteelsen som han tidigare kallade for
socialbeteckning (att kan jag fa ditt socialsignum alltsd din personbeteckning) for att

sdkra att kunden vet vad hon borde géra d&ven om nagon av bendamningar inte &r bekant.

| det analyserade materialet &r det mycket vanligt att kundradgivarna vaxlar mellan termer
som de anvander speciellt nar de fragar efter personbeteckningen. Kundradgivarna
anvander termer personbeteckning, socialbeteckning, socialsignum, personsignum och
personnummer dven om bara personbeteckning (finlandssvenska) och personnummer
(sverigesvenska) ar korrekta och de andra tre paverkas av finskans termer, ar

gammalmodiga eller inte finns i det svenska spraket. Om sadana termer anvands kan det
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forbrylla kunder som inte kan finska. Dé&rfor borde dem undvikas i kundtjanstens
svensksprakiga linje.

For att kunder ska forsta vad olika fragor handlar om forutsatter det ocksa att de forstar
varfor fragorna stalls och vad dem har att géra med vad som samtalet handlar om. Darfor
behover kunder ofta tilldggsinformation om bankens praxis och forfattningar som hjélper
dem att forstd varfor kundradgivarna behdver information de fragar efter.
Kundradgivarna maste hela tiden fundera pa att hur mycket, i vilken ordning och i vilket
skede de forklarar sina fragor och hur fragorna och forklaringarna éverlappar. Nedan
finns ett exempel pa samtal dar kundens problem enkelt kan avsléjas om kunden kommer
ihdg sin pin-kod eller har natbankskoderna tillgangliga. | detta exempel staller
kundradgivaren forst fragan géllande tillgangligheten och bara efter kundens respons

forklarar varfor han fragar efter dem. Exemplet visar varfor denna ordning inte fungerar.

(32) S5 - Nyckeltalslistan och anvandarnamn

1 R: har du helt natbankskoderna nara till hands

2 (3.0)

3 K: den dar nyckeltalslistan eller

4 R: eh bade och helst nyckeltalslistan och den dar anvandarnamn till natbanken
5 (2.1)

6 K: eh ja: ja brukar kan den men nu ar ja helt sa dar 13st sa ja vet int om ja

7 kan den nu

8 R: hehe det ar lugnt [att-]

9 K: [det] borda vara 20[xx-

10 R: [inte beratta till mig jag satter pa en
11 san har robot som kommer fraga dig [de dar]

12 K [jaha ]

13 R koderna och efter det kommer det har samtalet tillbaka till mig sa kan jag
14 ocksa se harifran om det finns nat last pa kortet sa kan vi 6ppna det

Detta exempel (32) visar att kundradgivarens fraga har du helt natbankskoderna néara till
hands pa rad 1 forekommer i samtalet utan forklaring om varfor koderna fragas efter.
Fragan ar en understallande fraga som inleds med finita verbet har och som kan svaras
bara med ja eller nej. Istallet staller kunden en inskjuten fraga pa rad 3 for att sakra att
hon forstar ratt vad kundradgivaren menar med nétbankskoderna. Kundradgivaren ger en

forklaring och kunden kan svara pa sekvensens forsta led, fragan pa rad 1. | detta fall
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staller kundradgivaren fragan med syfte pa att fa precis ett av de kortaste mojliga svaren,
ja eller nej, och ingenting annat. Istéllet for att ge ett kort svar expanderar kunden sitt
svar, forklarar att hon kanske inte minns den men slutligen borjar beratta natbankskoden.
Bara efter kunden har bérjat med siffrorna inser kundradgivaren vad frageformulering

astadkom och avbryter kunden och forklarar vartill koderna behovs.

De festa av kunderna uppfattar kundradgivarnas fragor géllande natbankskoder som
sadana som soker efter information och syftar pa att kunden skulle beratta koden. Alla
sadana fragor ar understallande fragor som formuleras med “har du ... nira” eller
“kommer du ihdg”. Alla kunder borde veta att hemliga koder inte ndgonsing fas berétta
till ndgon, inte ens till ndgon som jobbar pa banken men &nda framkallar dessa fragor
responser som ger for mycket information. Detta &r ett allmént problem men det kunde
enkelt undvikas genom att byta ordningen pa fragan och forklaringen sa att kunden genast
vet vilket syfte dessa fragor i kontexten har.

Ocksa kunders fragor gallande sina problem kan vara sadana som kundradgivare inte
direkt forstar. Detta beror oftast pa att kunden inte vet alla ratta termer gallande
bankarenden och betalningar och i sadana fall ar det kundradgivarens uppgift att bade fa
reda pa vad kunden menar och darefter ge svaret pa fragan. Exempel pa sadant finns

nedan.

(33) S13 - Dela kopet pa tva

1 K: ja

2 hur e de sen att om de har en méjlighet har i butiken att dela upp de har

3 kopet pa tva

4 e de alltsa helt okej

5 R: hur menar du pa tva att de sku finnas tva avbetalningar eller

6 K: ja precis

7 R: de e bara nat som du maste komma overens med affaren da att hur ni vill
8 gora

Har ar kundradgivaren inte séker pa att hon forstar ratt kundens fraga pa rader 2 och 3
och darfor erbjuder en annaninitierad annanreparation pa rad 5 som formuleras med en

fraga (hur menar du) och ger ett forslag pa en ratt definition. Pa rad 6 svarar kunden ja
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precis och kundradgivaren kan ge sin respons. En sadan handling ar vanlig i mitt material
och bade kunder och kundradgivare anvander reparationer om de har problem med att

forstd varandra.

Exempel pa svarforstaeliga eller problematiska fragor och responser till dessa visar att
nar specialisten har stallt fragor och gett instruktioner hander det ofta att kunden inte
forstar eller vill veta mer. Gallande responser till dessa svarforstaeliga fragor visar
materialet att om mottagare inte direkt kan svara pa fragor stéller de ofta en inskjuten
fraga som letar efter mer specificerande forklaring eller anvander reparationer. |
situationer dar fragor orsakar problem med forstaelse eller framkallar en viss respons vore
det viktigt att kundradgivare speciellt i forvag tanker pa i vilken ordning de staller fragan
och ger forklaringen samt hurdana termer och bendmningar de anvander nér &rendet

kanske inte ar bekant for alla samtalsdeltagare.

4.5.2. Nér specialisten inte kan hjalpa

| detta avsnitt behandlas samtal dar kunder ringer till kortlinjen och stéller fragor eller
begaran som kundradgivare for nagon anledning inte kan svara pa eller uppfylla direkt
eller alls under samtalet. Sadana samtal i allmant ar ganska frekventa i bankens
telefonkundtjanst och i manga fall anvander kundradgivarna samma metoder nar de
formar sina responser som kanske avviker fran det kunderna forvéntar sig. Kunderna har
sina fragor, forvantningar och 6nskningar medan kundradgivarnas jobb &r att forsoka
hjalpa dem med dessa. Om det inte & mojligt maste kundradgivarna kommunicera det

icke-prefererade svaret till kunden och forsoka hitta en annan lésning i situationen.

I mitt material finns det inte manga samtal dar kundens fraga eller begéran inte kan
uppfyllas eftersom nastan alla kunder i de analyserade samtalen har valt en rétt linje och
dartill blir identifierade innan eller under samtalet. Oftast hamnar samtalsdeltagarna pa
en sadan situation om kunden har ringt till ett fel nummer eller blivit kopplat till en fel
linje. Sadana samtal finns mer i de 33 insamlade samtalen men eftersom dem inte togs
med i analysen fokuserar jag pa de tva samtalen inom de analyserade samtalen déar

kundens arende inte kan skotas direkt. Nedan diskuteras dessa samtal dar kundradgivaren
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inte under samtalet kan svara pa fragan eller uppfylla begaran efter kunden har presenterat
sitt &rende.

(34) Sakerhetsatgard for kreditkort

1 R: va de kreditkort som de galler

2 K: ja:

3 R: jaha men ja ser tyvarr inte det harinfran fran banksidan

4 K: [okej ja ja]

5 R: [att det var] ett nummer man sku ringa dar i det meddelandet
6 (1.0)

7 K: jag fick int nan nummer jag fick int nan nummer

8 annars sku jag ha ringt i de numrena

9 R: [okej]

10 ja kan nu sdga hogt de

11 eller om ja skickar numret till dig efter de har samtalet

12 de har ett eget nummer for svensksprakiga kunder

13 och sku kolla med de for ja ser inte nagonting fran den har sidan
14 K [[ndndna

15 R [[for de galler kreditsidan men de kan vara helt okej dnda

16 K du kan skicka

| detta exempel som &r ett mycket langt samtal har kunden ringt med nétbankskoderna sa
att han ar starkt identifierad. Han forklarar att han har fatt ett meddelande fran banken att
han kommer att fa ett nytt kort. Han ringer och fragar vad har hant. Kundradgivaren
forklarar forst allmant att det kan vara en sakerhetsatgard men fragar sedan pa rad 1 att
hurdant kort det galler for att kolla vad hon ser pa datorn (va de kreditkort som de galler).
Nar kunden bekréftar detta sager kundradgivaren jaha men ja ser tyvarr inte det harinfran
fran banksidan. Hon séger att det finns ett annat nummer i meddelandet och kunden borde
ha ringt dit. Det haller kunden inte med utan sager att det inte finns nagot nummer dar.
Kundradgivaren foreslar da att hon kan ge det réatta numret per telefon eller skicka det till

kunden och forklarar en gang ting att kreditkortarenden inte kan skotas pa banksidan.

(35) S7 - Fru Ek

1 R: no hej

2 K: ja dedéran ja hade missat samtal igar angaende en advokat som vi sku (1.0)
3 ha ett samtal med fru Ek

4 R: okej dedar ja ka ta och kolla
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5 ja e sjalv har i kortkundtjansten sa ja kan ingenting om sant men ja kan har
6 kolla om ja ser vem de e som har férsokt ringa er sa ja kan be att ringa pa
7 nytt

| ett annat samtal (35) dar kunden forsoker kontakta en viss person som tidigare har ringt
till honom illustrerar hur kundradgivare kan behandla situationen. Pa rad 4 svarar
kundradgivaren att han kan ta och kolla och sedan fortsatter direkt pa rad 5 med en
forklaring varfor han inte kan hjalpa kunden med arendet (ja e sjalv har i kortkundtjénsten
sa ja kan ingenting om sant) men berattar vad han istéllet kan géra. Han I6ser situationen
sa att han fragar efter kundens personbeteckning, gar in i kundens uppgifter pa datorn,

kontrollerar vem som har ringt och sedan ber den personen att ringa tillbaka.

Exemplen pa dessa tva samtal dar kundradgivaren inte kan hjalpa kunden visar hur
kundradgivare formulerar sina icke-prefererade responser. Enligt tidigare forskning ar de
mindre prefererade handlingarna ofta markerade bl.a. med pauser, tvekljud och andra
fordrojningar medan prefererade responser vanligen séags direkt utan problem (se t.ex.
Lindstrom  2008:142). Mina exempel foOrstarker tidigare resultaten om
responsformulering géllande icke-prefererade svaren (se t.ex. utdraget i avsnitt 2.1.2. av
Varcasia). Kundradgivarna i mitt material anvander orden jaha, men, dedar och tyvarr
som alla tyder pa att kundradgivaren kommer att producera en respons som inte
tillfredsstaller kunden och ger tid for kundradgivaren att tanka pa formuleringen. Dartill
forklarar kundradgivarna varfor de inte kan uppfylla begéran, beklagar pa nagot satt att
de inte kan hjélpa och letar efter en alternativ 16sning eller berattar hur drendet kan skdétas
enklast annanstans vilka alla stdammer med tidigare forskningsresultat om icke-

prefererade responser.

Baserat pa de tva exempelsamtalen samt min egen erfarenhet kan sagas att om kunder
ringer till korttjansten men &rendet inte kan skotas finns det nagra alternativ som
kundradgivare kan folja. Om kundradgivare vet var drendet skétas kan de koppla samtalet
vidare till en réatt plats. Dartill kan de be kunden att ringa pa nytt till ratt nummer och ge
det ratta numret per telefon eller skicka det som ett textmeddelande. Det &r ocksa mojligt
att kundradgivaren ber nagon av bankpersonalen ringa tillbaka senare och gor en
anteckning pa datorn. Om drendet inte kan skétas i kortlinjen vore det bést att berétta att
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i det andra numret kunden far béttre betjaning och att andra kundradgivare vet mer om
just kundens begéran. Det I0nar sig inte att sdga att den som tar emot samtalet inte har
kunskaper eller att skdta detta drende inte hor till hans eller hennes arbetsuppgifter. Det
sist ndmnda &r dock ganska vanligt eftersom i bankens telefonkundtjanst &r alla olika
arenden indelat och skots i olika nummer och da ar det mest logiskt att beréatta direkt att

arendet inte kan skotas i ett eller annat nummer.

5. Sammanfattning och diskussion

| detta kapitel diskuterar jag avhandlingens centrala resultat och aterkommer till
forskningsfragorna. Dartill reflekterar jag over hela undersokningsprocessen samt vad
lyckades bra, vad var svart och vad kunde ha gjorts annorlunda. Till slut funderar jag pa
hur undersdkningen anknyts till andra undersékningar inom institutionell samtalsanalys,
vad undersokningen kan anvandas till i praktiken samt ger nagra idéer for vidare

forskning.

Med denna undersdkning ville jag fa svar pa tre forskningsfragor. Den forsta fragan om
vem som staller merparten av fragorna i samtalen gallande bankkortirenden svarades med
hjalp av kvantitativ analys. | analysen identifierade och réknade jag alla enskilda
genomforda fragor stallda av bada samtalsparterna. Dartill tittade jag narmare pa i vilka
skeden fragorna stélls for att fa en béattre bild av frdgorna i olika delar av samtalen.
Resultatet av analysen var att kundradgivarna stéller tre ganger mera fragor under
samtalen nar alla fragor stéallda av dem jamfors med alla fragor stallda av kunderna. Det
finns dock inte lika manga fragor i alla samtalen utan antalet varierar. Dartill kom fram
att de tva faser som ingar i huvudfasen kartlaggningen, d.v.s. identifikationen samt
undersokningen innehaller mestadels kundradgivarnas fragor medan inom de andra tva
huvudfaserna ar skillnaden inte sa stor. | diskussionsfasen fragar till och med kunderna i
genomsnitt mera dn kundradgivarna. Resultatet i denna studie forstarker darmed
resultaten av tidigare forskningar om det att i institutionella samtal det &r typiskt att

specialisten ar den som fragar medan kunden svarar. Det var anda intressant att se att
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ocksa kunder i samtal gallande bankkortarenden staller manga fragor vars form och syfte

varierar.

Den kvalitativa analysen av materialet i denna avhandling ger svar till de tva andra, dven
viktigare forskningsfragorna: 1. Hur utformas fragorna i olika skeden av samtalen och
hur paverkas dem av kontexten samt 2. Hurdana responser féranleder dessa fragor och
hur formuleras responserna. Analysen visar att olika frageformuleringar anvands for olika
andamal och ofta paverkas valet av fragetypen av det som tidigare har pagatt i samtalet.
For att identifiera kunderna anvands uppmaningar som modifieras till fragor for att géra
de mer indirekta. Kundradgivarna kontrollerar att de har forstatt ratt det som kunden i
bdrjan har berattat med deklarativer och visar att de har en stark antagande om &rendet.
De kan ocksa lata kunden slutféra en lucklamnande fraga for att inte visa att de inte horde
eller kommer ihag vad kunden sa tidigare. S6kande och understéllande fragor har sina
egna syften och vilken fradga anvands beror pa vad kundradgivaren med fragan vill na
samt vilken information i just den skeden som &r mest relevant att fa reda pa. Exempel pa
sadana situationer ar att fa reda pa korttypen (sokande fraga) eller att fa jakande eller
nekande svar pa nagot som syftar pa problemkallan pa kortuppgifterna/betalningarna pa
datorn (understéllande fragor).

Analysen har visat att kontexten styr mycket hur fragorna stalls men kanske dven mer hur
responser pa fragorna utformas. Likadana frageformuleringar, t.ex. en understéllande
fraga som inleds med ett finit verb kan i olika kontexter framkalla olika slags responser.
Nar kundradgivaren fragar om kunden kommer ihag sin pin-kod med fragan kommer du
ihdg den ratta pin-koden behandlar nastan alla kunder fragan som sadan som syftar pa
specifik information (sjalva pin-koden), inte endast pa ett jakande eller nekande svar,
dven om ett sadant svar forvantas av kundradgivaren. | en annan kontext, t.ex. nar
kundradgivaren fragar om kunden har bankkortet nara med fragan har du kortet dar néra
dig och dar samma formulering med ett finit verb anvands, ger kunden en olik respons. |
denna kontext tycks kunden tanka att syftet med fradgan bara &r att fa reda pa om kortet
verkligen ar dar nara och inte att fa reda pa specifik information om kortet (t.ex.
kortnumret eller giltighetsdatumet). Darfor ar det mycket viktigt att kundradgivarna

forklarar varfor de staller vissa fragor redan innan fragorna stalls. Pa det sattet ar det
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mojligt att undvika situationer dar kunden berattar hemlig information per telefon i

onddan.

Gallande fragor som orsakar problem med forstaelse visar det vara vanligt att okanda
term och beteckningar anvéands utan forklaring om varfor fragan stalls eller vad den
efterfrdgade informationen anvands till. VVad galler dessa fragor, beror forstaelseproblem
oftast inte pa fragans form utan pa det att ordningen i vilken fragan och forklaringen yttras
inte ar den mest onskade. Istéllet for att fraga nagonting som kan vara nytt for kunden ar
det viktigt att forklara genast vad som menas med fragan samt vad syftet med den ar och
inte vanta tills kunden fragar efter forklaringen med undrande fragor som forlanger

samtalet i onddan.

Den hdr undersokningen ger intressanta resultat gallande samtal i bankens
telefonkundtjanst och speciellt hur frdgor och svar anvands i olika kontexter. |
analyskapitlet har jag forsokt visa sa manga olika exempel pa frageformuleringar och
responser som mojligt men eftersom antalet fragor i de analyserade samtalen var sa stort
kunde jag inte diskutera alla variationer grundligt. Trots det ger analysen och
exempelutdragen en tackande bild av fragor och responser i telefonsamtal mellan kunder
och kundradgivare vilket var det viktigaste studieobjekt i denna studie.

Undersokningsmaterialet ar emellertid begransat och homogent vilket orsakar att
samtalens amnesinnehall liknar varandra ganska mycket. Dartill ledde valet att utesluta
samtal som inte innehaller identifikation till att antalet fragor i kartlaggningsfasen var sa
stor i det hela analyserade materialet. Ifall jag hade inkluderat de tolv samtal dar kundens
begaran behandlas utan fragor gallande identitet, d.v.s. gar rakt till undersokningen,
kunde forhallandet mellan antalet fragor stillda av kunder och kundradgivare vara

annorlunda.

Mina forskningsresultat forstarker dock tidigare resultat speciellt géllande den
samtalsdelatagare som typiskt staller mera fragor i institutionella samtal. Ocksa de typiska
faserna som institutionella samtal ofta bestar av syns i mitt material. Resultaten av de

analyserade samtalen forstarker ocksa uppfattningar om responsformulering speciellt
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gallande icke-prefererade svaren d&ven om mina resultat baseras endast pa tva samtal. |
mitt material forekommer inte sadana frageformuleringar som inte hade uppstatt i tidigare
forskningar men resultaten ger anda intressant information om hur fragor fungerar i en
institutionell kontext som inte har studerats mycket tidigare. Jamfort med tidigare
forskning om FPA:s telefonkundtjénst vars verksamhet liknar bankens verksamhet kan
ndamnas att baserat pa mitt material skiljer sig kunder gallande initiativet i
identifikationsfasen. | mitt material fragar kunder inte om kundradgivare behover deras
personbeteckning vilket i FPA:s samtal sker. Igen maste betonas att mitt material ar litet
och sadant mojligen forekommer ocksa i bankens telefonkundtjanst men syns inte i

undersokningens urval.

Om man tanker pa poanger som Vinkhuyzen och Szymanski (2005) samt Varcasia (2009)
har nd&mnt om betydelsen av n6jda och missndjda kunder for affarer och foretag kan man
med hjélp av en sadan har samtalsanalytisk undersokning om fragor och responser ocksa
fa viktig information for affarsvarlden som kan utnyttjas av andra specialister &n
samtalsforskare. Om affarsfolk forstar hur interaktion mellan klienter och de som
presenterar institutioner verkligen gar och hur till exempel férsaljare, kundradgivare eller
andra personer som tar emot samtal fran kunder pa servicemdte svarar pa fragor eller ger
responser som uppfyller kundens forfragan eller begaran eller inte gor det, far man
mycket betydelsefull information som inte alltid kommer fram endast i gensvar fran

kunder.

I min forskning har jag endast tagit fasta pa enskilda fragor, inte till exempel pa
fragekedjor. Jag har inte heller analyserat djupare turkonstruktionsenheter som innehaller
fragor som bestar av mer an den egentliga fragan. Dessa sa kallade flerledade frageturer
kunde vara ett studieobjekt i en annan undersokning géallande samma material. Mitt
material erbjuder dartill tillfalle for mycket mer forskning inom institutionell
samtalsanalys och det vore t.ex. intressant att forska i hur samtalens struktur i sin helhet
ser ut och om den skiljer sig fran andra institutionella samtal som sker per telefon. De
analyserade samtalen praglas dartill av indirekta frageformuleringar och darfor vore dem
ett bra studieobjekt i fortsatt forskning om fragor och svar i bankens telefonkundtjénst.
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Bilaga 1. Transkriptionstecken

()
varfor
ha:lt
ja
Si-

1

1l

°precis®

+aldrig+

paus
betoning

forlangning av foregaende ljud
ytterligare forlangning

avbrutet ord

overlappande tal

samtidigt inledda yttranden
yttranden sammanbundna utan paus
ségs med svag rost

ségs med hogre rost an normalt

SKRATTAR talaren skrattar

*kamera*
Jja

hh

.hhh
(kamera)
(x)

(xx)
(Xxx)
<vanligt>
>vanligt<

—

1

?

ségs med skrattande rost
inandning foregar ord
utandning

inandning

oséker transkription
omojligt att hora (ett ord)
omdjligt att hora (tva ord)
omojligt att hora (tre eller flera ord)
langsammare takt an vanligt
snabbare takt an vanligt
fortsattningston

stigande ton

frageintonation

tydligt fallande ton



