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Transkripsjonssymboler

Transkripsjonssymbolene som brukes i teksten er hovedsakelig de samme som er utarbeidet

av Gail Jefferson, med enkelte variasjoner. Dette er ogsa beskrevet i kapittel 2 (2.4).

(0.2) Tallet i parentesen viser en pause, angitt i tiendedels sekund.

()

(system)

(XX)

()

()

Et punktum 1 parentes viser en mikropause ( pause pa mindre enn to tiendedels

sekund).

Usikker transkripsjon.

To stavelser, men utydelige.

Tomme parenteser angir at innholdet ikke er forstaelig.

Doble parenteser inneholder en kommentar fra den som transkriberer , for

eksempel ((navn slettet)), eller en utfyllende beskrivelse, som ((snufselyd)).

Punktum pa slutten av en ytring markerer fallende intonasjon.

Komma p4 slutten av en ytring markerer fortsettelsesintonasjon.

Spersmaélstegn betegner et sperrende eller stigende tonefall.

Piler ned eller opp viser et markert skifte i tonehoyde.

Likhetstegn angir ssmmenhengende snakk, uten avbrudd. For eksempel:

6 K: (0.2) M::en:::: eh::::: for 'meg er det 'ikke baga'tell 'altsa,

N

men [for=



8 P: [0,

9 K: ='dere 'kanskje,
[ En venstrestilt klamme viser begynnelsen av overlappende tale.
] En heyrestilt klamme viser hvor den overlappende talen slutter.
[ ] Doble klammer markerer overlappende tale. For eksempel:

140 P: ja,

141 jeg 'trenger ikke nummeret til 'henne,

142 jeg [kan jo f& mobil]

143 K: ['nei no 'har jeg ] 'boka 'her,

eh:: Kolon betegner forlengelse av lyden foran. Hvert gjentatt symbol angir et

tiendedels sekund.

.hhh Innpust. Hvert gjentatt symbol angir et tiendedels sekund.

hh Utpust. Hver gjentatt h betegner et tiendedels sekund.

Apostrof markerer trykksterkt ord eller stavelse. For eksempel poli’ti, ’polti.

! Utropstegn foran stavelsen markerer emfatisk trykk, som 1 !glimrende.

Heh heh Markerer latter.

* Asterisk markerer en rusten, knirkende uttale av stavelsen som foelger, for

eksempel

31 K: .hhhhh men 'hvist jeg 'meter der,

32 P: (0.2) 'Ja:..

33 K: Og "*greier ut & "*luke ut (0.4) eh *'rette *'vedkommende som jeg (.) *'tror,
34 P: (0.3)]a,

35 K: () mé'jeg *std i *en "*rettssal *sammen med '*ham 'da?



> < Markerer rask tale.

< > Markerer langsom tale.

°ord® Markerer lav stemmestyrke.

HOY Store bokstaver markerer hoy stemmestyrke.



1. INNLEDNING

”Sprék er makt” var tittelen pa Rolv Mikkel Blakars klassiker fra 1973, som senere er
opptrykt 1 stadig nye utgaver. “For det er gjennom spraket vi grip og forstar, og delvis skaper
den sosiale rayndommen” (1996: 23). At sprak er makt gjelder ikke minst for politiet, som 1
egenskap av samfunnets formelle maktutever har sprak som sitt viktigste redskap.

Fordi sprék er makt, kan det ogsé brukes pé flere mater. Det kan berolige, dempe
aggresjon og bygge relasjoner. Det kan etablere tillitsforhold, veilede og fa folk til 4 falle til
ro. Men sprak kan ogsé skape avstand, skjerpe eksisterende motsetninger og utlese konflikt,
enten bevisst eller som en utilsiktet konsekvens av de spraklige valg som tas. Denne studien
belyser hva som faktisk skjer i spraklige mater mellom politi og publikum. Hvordan bruker
egentlig politiet sprdk som arbeidsredskap? Og hvilke konsekvenser kan politispréket fa, ikke
bare 1 den enkelte situasjon, men ogsa utover oyeblikket?

I dagens samfunn anerkjennes sprik som et stadig viktigere virkemiddel i politiets
arbeid overfor publikum, ettersom institusjonens samfunnsbevarende oppgave 1 gkende grad
er avhengig av samarbeid med befolkningen for gvrig. Det har sammenheng med endrede
samfunnsforhold. I et samfunn preget av stadige endringer og skende mangfold er ikke lenger
en formell maktposisjon nedvendigvis en garanti for autoritet. Det gjelder for leger, lerere,
prester og politi, samtlige yrker som tidligere har hatt makt ut fra formelle kriterier som
utdannelse eller posisjon.

Arsakene er ssmmensatte og kan i stikkordsform oppsummeres som demokratisering,
et generelt stigende kunnskapsnivé, likestilling ndr det gjelder alder og kjonn,
internasjonalisering, skende velstand, skende mangfold i1 befolkningen, og ikke minst, en
starre vektlegging av individets rettigheter. Mens det individuelle blir viktigere, blir
fellesskapets sosiale verdier og normstrukturer mindre betydningsfulle. Dette gjenspeiles i
endringer i politiets organisasjon, og det pavirker politiets rolle og arbeidsméter. Det viser seg
ikke minst i rollen som formell maktutever. For & ha autoritet 1 dagens samfunn ma formell
makt ha et videre grunnlag og basis 1 befolkningens aksept og tillit. Den som gjer krav pa
autoritet uten 4 besitte tilsvarende respekt star svakt. ”Det som gir ord og ordrer makt, makt til
a opprettholde eller undergrave orden, det er troen pé ordenes og talerens legitimitet”
(Bourdieu 1996: 45).

Av § 11 den sékalte Politiloven (Lov av 4. august 1995 nr. 53) fremgér det at politiets

arbeid skal vaere ’forebyggende, hdndhevende og hjelpende”, med mél & "befeste borgernes
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rettssikkerhet, trygghet og alminnelige velferd for evrig”. Lovens § 6 sier videre at oppdragets
mal “’skal sekes nddd gjennom opplysning, rdd, palegg eller advarsel”, med andre ord,
gjennom sprak. Det understrekes videre at politiet ikke skal ta 1 bruk sterkere midler uten at
svakere midler mé antas utilstrekkelige eller uhensiktsmessige” (Ibid.). Dette understrekes
ogsé 1 kapittel 3, § 3-1 i den sakalte Politiinstruksen (Alminnelig tjenesteinstruks for politiet),
der det slas fast at "Néar forholdene tillater det skal malet derfor i forste omgang sekes nadd
gjennom rad, opplysning og tilrettevisning”. Politidirektoratets rundskriv 2007/011, del 1,
presiserer det samme: ’Dialog og rolig framferd fra politiet kan i mange tilfeller bidra til de
beste losningene av vanskelige situasjoner”. For politiet utgjor sprak altsa et prioritert
arbeidsredskap, bade til 4 uteve kontroll og til & bygge relasjoner og skape trygghet og tillit.

Utgangspunktet mitt for & gjore denne sprékstudien er delvis den innsikt jeg har fatt i
politiarbeid gjennom min undervisningsstilling ved Politihegskolen, som i1 1992 gikk over fra
a veere en toarig etatskole til & bli en tredrig hoyskole. Her har kontakten med studenter og
kolleger gitt meg innblikk i mange av politiarbeidets utfordringer, og ogsa i hvilken viktig
rolle kommunikasjon spiller i politiets daglige yrkesutevelse. Dette har jeg selv observert 1
praksis, gjennom tidvis hospitering ved ulike politistasjoner (Oslo og Fredrikstad).

Betydningen av god kommunikasjon fremheves ogsa av amerikanske politiforskere:

”Successful law enforcement depends on the vital ability to communicate capably and
competently not only on the street, but also within the police organization and other
branches of the government, such as the courts. Indeed, the ability to communicate

appropriately represents an officer’s prime worth in terms of safety and the community
good” (Anderson et al. 2002: 1).

Min andre grunn til 4 interessere meg for sprakbruk i profesjonell ssmmenheng er min faglige
bakgrunn som filolog og sosiolog. Kombinasjonen av & undervise i politirettet sosiologi og
fremmedsprak (engelsk og fransk) har gjort meg stadig mer interessert i 4 vite mer om
virkningene av politiets sprdkbruk 1 interaksjon med vanlig publikum, med vekt pa sprékets
muligheter til & bygge relasjoner og skape tillit, eller 1 motsatt fall, til & skape distanse,
misforstéelser og konflikt.

En tilsvarende undersgkelse av politiets sprak overfor publikum og hvilke virkninger
sprakbruken kan {4, har sd vidt vites hittil ikke vaert gjort. Studier av politiets sprak har
hovedsakelig fokusert pd sprakbruk 1 strukturerte og klart malrettede situasjoner, som avher,
oppringninger til nedtelefoner og sprakbruk under rettssaker. Kanskje skyldes manglende
forskningsinteresse for publikumsrettet kommunikasjon at feltet har veert undervurdert,

sammenliknet med politiarbeid innenfor mer malrettede, ofte ogsd mer kriminalitetsfokuserte
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aktiviteter. En annen forklaring kan vere at et autentisk og forskbart samtalemateriale er
vanskelig 4 fa tilgang pa. Uansett, faktum er at hva som skjer som folge av politiets sprik i
metet med vanlig publikum 1 mer dagligdagse situasjoner er et nermest uutforsket omrade — i
Norge, sa vel som internasjonalt.

Samtidig utgjer disse hverdagslige motene den sterste og kanskje viktigste
kontaktflaten mellom politiet og det publikum de er satt til & betjene. Det aller meste av
politiets arbeid bestar jo slett ikke av ran, mord og voldtekt, slik en kunne tro ut fra medias
virkelighetsbeskrivelse. Slik alvorlig kriminalitet utgjor bare en meget liten del av politiets
daglige arbeid. Tvert imot handler vanlig politiarbeid om helt alminnelige og vanlige ting som
bererer den helt alminnelige samfunnsborger, der lokalt politi prever a finne lokale losninger

pa lokale problemer. Dette gjelder pa tvers av ulike kulturer og samfunnsforhold.

”People come to the police with all sorts of urgent problems hoping they are able to
help. These requests, which vastly outnumber disturbances, are as varied as the needs
of the public. Such calls require service, not force or law enforcement. In the United

States requests of this kind are referred to as ‘cats-in-a-tree’ situations and in Australia

as ‘frogs-in-the-drain’ cases” (Bayley 2005: 143).

Samtidig kan disse henvendelsene fra publikum fi betydning langt utover oyeblikket. Selv om
hver enkelt sak ikke behgver a vare like viktig rent politimessig, har de som regel stor
betydning for den enkelte som sgker hjelp. De ord om brukes og den oppmerksomhet
vedkommende opplever a fa — eller a ikke fa — kan danne grunnlaget for fremtidig tillit eller
mistillit til politiet generelt, serlig fordi de aller fleste sjelden har mer enn sporadisk kontakt
med politiet. Slik kan den enkelte samfunnsborgers forhold til politiet ofte veere basert pa
kanskje ett eneste mate med en representant for politietaten, vanligvis gjennom politiets
publikumsmottak eller politivakten, ”vakta” pé internt lokalsprék. Derfor er det viktig & vite
hvordan politiet handterer slike samtaler, kanskje samtalepartnerens forste og eneste mote
med politiet som institusjon.

Ut fra dette kan min problemstilling sies & vare todelt. En forste mélsetning er 4 gi en
beskrivelse hva som skjer 1 politiets verbale kommunikasjon med publikum, basert pd en
empirisk undersokelse av telefonoppringninger til politiets publikumsvakt. Et siktemal er &
beskrive karakteristiske trekk ved samtalen som institusjonell interaksjon, hvordan deltakerne
orienterer seg mot de normer og forventninger som er knyttet til metet mellom profesjonell og
privatperson, og hva som kjennetegner politiets publikumsamtaler som kommunikativ genre.
Hvordan bruker politiet spréklig stil og hoflighetsstrategier til & etablere og regulere sosiale

relasjoner med innringerne? Hvordan gir politiet kundene rom til & komme til orde med sin
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sak og sine synspunkter? I hvilken grad bidrar genrens underliggende menstre til samtalens
oppgavelgsende funksjon? Kan en pa forhand gitt samtalestruktur virke begrensende pa
innringerens mulighet til 4 nd frem med sitt erend?

I tillegg til & beskrive hva som faktisk skjer, er mitt andre hovedmal & foreta en
vurdering av hvordan politiets sprakbruk og samtalenes genretilhgrighet og dominansmenstre
vil kunne pavirke samtalens forlep og resultat, i heldig eller uheldig retning. Her ensker jeg &
undersegke hva som kan virke relasjonsbyggende, hva som kan forebygge problemer eller

dempe misnoye, og hva som eventuelt kan bidra til & skjerpe eller utlose konflikt.
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2. EN SAMTALEANALYTISK TILNARMING

2.1 Det grunnleggende dagligspraket

Dagliglivets samtalesprak, hvilket fenomen kan vare mer grunnleggende for sosial
samhandling enn det? Talk is at the heart of everyday existence”, hevder Zimmerman &
Boden (1991: 3). Likevel er det bare i de siste femti ar at dagligtalen er gitt status som et
verdig forskningsobjekt. For den tid har interessen for sprakbruken stort sett latt seg
sammenfatte i et normativt begrep: Hvordan skal sprak brukes? Vekten har vert pa lering, av
“korrekt” uttale, riktig” ordbruk, beherskelse av grammatiske regler, form og stil, ofte med
utgangspunkt i skriftsprak. Hva folk egentlig sa i ulike sammenhenger, hvordan de ordla seg,
hvordan ordene ble uttalt, og ikke minst, hvordan talespraket fungerte og hvilken effekt det
hadde, ble gitt mindre oppmerksomhet. Det som oftest ble lagt merke til var snarere avviket

fra normalen, enten fordi det var pittoresk eller fordi det trengte korreks.

The general impression was that ordinary conversation is chaotic and disorderly. It
was only with the advent of recording devices, and the willingness and ability to study
such a mundane phenomenon in depth, that ‘the order of conversation’ — or rather, as
we shall see, a multiplicity of ‘orders’ — was discovered” (ten Have 1999: 3).

En grunn til at vanlig dagligsprak — eller, i Schegloffs mer presise uttrykk, “talk-in-
interaction” — inntil nylig har fétt liten oppmerksombhet fra sosialvitenskapen kan ogsé rett og

slett skyldes dets alminnelighet:

“Perhaps it is because ’people talking to each other’ is so commonplace and taken for
granted that for the majority of the twentieth century it has not been treated as a central
topic in social science research” (Wooffitt 1993: 287).

Dette understottes av det som Hutchby & Wooffitt (2001: 21) beskriver som kanskje den mest
originale idéen til samtaleanalysens grunnlegger, Harvey Sacks, “namely that there is order

at all points’ in talk-in-interaction”.

“After all, a commonsense assumption is that conversation itself is a mundane, local
event that is more random than ordered. The findings of conversation analysis
represent a persistant challenge to that assumption” (Ibid.: 22).

Av senere tiders samtaleforskning fremgér det da ogsa at ikke bare er vanlig tale ”pervasive
and central to human history” (Zimmerman & Boden 1991: 3), men at dette ogsa utgjer ogsa

det grunnleggende fundamentet for sosial samhandling og sosiale institusjoner (Ibid.).
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2.2 Telefonsamtaler som forskningsmateriale
Den store utbredelsen av stadig nye “recording devices” i det moderne samfunn, fra lydband

til videoopptak, har ikke bare gitt anledning til mer sprakforskning, men har ogsa fort til et
utvidet sprakbegrep der verbal kommunikasjon etter hvert har mattet dele plass med andre
former for meningsbaerende aktiviteter, som blikk, ansiktsuttrykk og kroppssprak. Et slikt
utvidet kommunikasjonsbegrep kan ha medfert at talesprikets betydning for sosial interaksjon
har fatt mindre oppmerksomhet enn det fortjener.

Denne avhandlingen retter derfor fokus nettopp pa talespraket selv, hvordan det brukes
og hvordan det fungerer. Dermed har det ogsé vert nedvendig 4 isolere det fra andre
“forstyrrende” elementer. Telefonen pekte seg derfor ut som et velegnet medium, ikke minst
fordi den raskt ekende utbredelsen av mobiltelefoner har gjort denne samtaleformen stadig
mer omfattende. I telefonen er spréket det eneste meningsbarende element, til forskjell fra
samtaler ansikt-til-ansikt, der samtalepartnerne er synlig til stede for hverandre og der
kommunikative virkemidler inkluderer bevegelser, mimikk, klesdrakt og en for gvrig
kompleks kontekst.

Telefonen bidrar ogsa til & utviske avstander, ikke bare 1 tid og sted, men ogsa sosialt.
Enhver som har en telefon tilgjengelig kan nar som helst ta direkte kontakt med hvem som
helst, pa tvers av sosiale grenser. Likevel, som Linell papeker, er det det uppenbart for var
och en att en socialt kompetent person inte kan sdga vad som helst till vem som helst nir och
var som helst” (1990b: 18). P4 linje med all annen sosial interaksjon styres enhver samtale av
regler og konvensjoner, av det Harold Garfinkel kalte common-sense knowledge of social
structures” (1967: 76).

I telefonens “barndom”, for rundt 100 ar siden, forte frykten for ubehgvlet
telefonadferd til at de store amerikanske telefonselskapene gikk sammen om 4a lage
oppdragende reklame for & minne sine kunder om a utvise semmelighet i sin bruk av det nye
mediet. Folgende utdrag fra en informasjonsbrosjyre for korrekt telefonbruk viser AT&Ts syn

pa bruken av “hallo!”:

Would you rush into an office or up to the door of a residence and blurt out
“Hello! Hello! Who am I talking to?” No, one should open conversations with phrases
such as "Mr. Wood, of Curtis and Sons, wishes to talk with Mr. White” ... without any

E3NN )

unnecessary and undignified “Hello’s”.

" Fra et prisvinnende essay bestilt av AT&T (American Telephone and Telegraph) i 1910 for publikasjon i
telefonkataloger (Fischer 1992: 70-71).
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Likevel, telefonering fikk raskt sin egen stil og sitt eget sprak. Det viste blant annet
Schegloffs (1968) studie av apningssekvensen i telefonsamtaler, der han definerte en ringende
telefon som en ”pdkalling”, noe som igjen krever et svar. Ved & sammenlikne 500 forskjellige
apninger fant Schegloff at det er svareren som snakker forst, ikke den som eventuelt ville
rush into an office or up to the door of a residence” og rope “hallo, hallo!”, slik AT & Ts
reklamefolk fryktet ville vaere praksis.

Videre har samtaleforskning vist hvordan ordet "hallo” har ulike funksjoner, avhengig
av hvor i samtalen det foreckommer. ”Saying ’hello’ in the middle of a phone conversation
will probably be heard not as a greeting, but as checking out that the other person is still on
the line” (Silverman 1998: 197). Med andre ord, dersom personen i AT&Ts fiktive eksempel
over faktisk hadde ropt "hallo, hallo!” inn i reret, ville det snarere ha betydd er det noen
der?” enn “hvem er det jeg snakker med?”, noe som ofte er kjent forhdndskunnskap for den
som ringer et bestemt telefonnummer.

Studiet av telefonsprak dannet ogsa utgangspunkt for utviklingen av den metodikken
som fikk navnet Samtaleanalyse (Conversational Analysis), ofte forkortet til CA. Det var
gjennom observasjon av telefonsamtaler til en nedtelefon drevet av et senter for
selvmordsforskning at sosiologen Harvey Sacks tidlig pd 1960-tallet la merke til en
systematikk i1 hvordan enkelte innringere unngikk & oppgi hva de het (Sacks 1992: 3 —11).
Det forte etter hvert til formuleringen av et presist spersmal: Hvor i lgpet av en samtale var
det mulig 4 oppdage at en innringer ikke var villig til & oppgi navnet sitt?

Dette sporsmalet ble innledningen til en helt ny innfallsvinkel til
kommunikasjonsforskning, der utgangspunktet tas i sprak i samtale og hvordan den spriklige
samhandlingen faktisk foregér, bade 1 hverdagslige og institusjonelle sammenhenger. Hva
gjor vi nér vi snakker sammen? Hvilke metoder har vi for & gjere oss forstatt og til &
koordinere samhandlingen? Hvilke hensikter har vi ndr vi snakker med hverandre, og hvordan

virker det vi sier?

2.3 Et etnometodologisk utgangspunkt

Begrepet ’samtaleanalyse”, fra ”conversation analysis”, kan ogsa kalles “etno-metodologisk
samtaleanalyse” (Schegloff & al. 2002: 3). Dette fordi retningen bygger pé sosiologen Harold
Garfinkels etno-metodologi (1967), studiet av hvordan samfunnsmedlemmene har sine egne
metoder til & skape orden og mening i sin interaksjon med hverandre (“ethnos” = “folk” pa

gresk).
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Denne interessen for individet som akter kan sees i lys av sekstitallets generelle opprer mot
datidens autoriteter. Slik kan Garfinkels etno-metodologiske studier ogsa forstas som en
reaksjon pa tidens raddende sosiologiske forklaringsmodeller, serlig Parsons’ funksjonalistiske
systemteori som tok utgangspunkt i de store samfunnsstrukturene (makrososiologi) for &
forklare enkeltindividenes verdier og valg.

Béde innen sosiologien og psykologien forte dermed sekstitallets politiske og sosiale
frigjoringsbevegelse til en sterk interesse for mennesket som sosial akter, ikke bare som
passivt underlagt ”an environment of functional requirements” (Heritage 1984a: 2). Dette
preger ogsa utviklingen av kunnskapssosiologien (epistemologi), representert ved Berger &
Luckmanns argument om at reality is socially constructed and that the sociology of
knowledge must analyze the processes in which this occurs” (1967: 1). En mate & skaffe mer

kunnskap om slike prosesser er a ta utgangspunkt 1

’the body of common-sense knowledge and the range of procedures and
considerations by means of which the ordinary member of society make sense of, find
their way about in, and act on the circumstances in which they find themselves”
(Heritage 1984a: 4).

Ved at forskningen har beveget seg fra studiet av de store strukturene, enten de kalles
samfunn, kultur, institusjon eller organisasjon, til en tilsvarende interesse for samhandling og
kommunikasjon, har en ogsa klart & bygge bro over ’the macro-micro gap”, i felge Heritage
& Maynard (2006: 11), med referanse til store tenkere som Marx, Weber og Durkheim som
tidlig sa en slik forbindelse, iallfall pa det teoretiske plan (Ibid.). Dette gjensidige forholdet

mellom individ og kontekst kan uttrykkes gjennom sprak:

”We are suggesting that structure, organization, and culture are features in our
commonsense knowledge and as such form aspects of context that are realized in
language use. Language use, in turn, helps to sustain these aspects of context - a
reflexive and complementary relationship” (Ibid.).

For & undersgke nermere denne sammenhengen mellom sprak og kontekst, har jeg valgt a
studere lydopptak av telefonoppringninger fra vanlig publikum til politivakten ved en av
Oslos starste politistasjoner. Andre sprakforskere har ogsé sett undersekelser av politiets
sprak som et godt utgangspunkt for & studere talesprakets bruk og funksjoner. I folge
Zimmerman er det “particularly strategic to examine those places in society where talk is
patently a major instrument for the accomplishment of the setting’s work, as in the case of
calling the police” (1984: 225). Dette stottes av Manning: “Telephone calls made to the police

are an important window on organizational communication” (1988: xiii).
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2.4 Samtaleanalyse som metodisk forskning

“So the work I am doing is about talk. It is about the details of talk. In some sense it is
about how conversation works. The specific aim is, in the first instance, to see whether
actual single events are studiable and how they might be studiable, and then what an
explanation of them would look like (lecture, fall 1967, Intro)” (Sacks 1984: 26).

Sa enkelt kan det sies. Samtidig oppsummerer sitatet — fra en av sosiologen Harvey Sacks’
mange banebrytende forlesninger fra 1960-tallets USA — noe helt essensielt, nemlig at for &
vite noe om talesprak ma en ta utgangspunkt i det som faktisk sies. Det er gjennom & studere
spréket slik det er, at vi tilegner oss kunnskap om hvordan deltakerne i spraklig interaksjon
koordinerer sine handlinger og gjor seg forstétt. Forskning pa kommunikasjon ma altsa ta
utgangspunkt i sprak som naturally occurring social activities” (Ibid.: 21), med andre ord
empiri, fremfor & starte med hypoteser og teorier om hva spriket kanskje gjor. Dette har da
ogsé veart mitt eget utgangspunkt i denne studien av politiets samtaler med publikum, en
sosial aktivitet som til nd knapt har vart gjenstand for systematisk forskning, men som
samtidig representerer politiets viktigste kontaktflate mot det publikum de er satt til & betjene.
Sacks’ nyskapende forskning fastslo at ’social activities — actual, singular sequences
of them — are methodical occurrences” (Ibid.) samt at “there is order at all points” (Ibid.: 22).
Med hans metodikk som utgangspunkt, “observation as a basis for theorizing” (Ibid.: 25), har
jeg tatt fatt pd min egen undersegkelse av hva politiet egentlig gjor nar de snakker med sitt
publikum. Jeg har fulgt de anvisningene som Sacks trakk opp, forst og fremst ved 4 ta
utgangspunkt i det som faktisk sies, og ved & studere samtalematerialet i form av lydopptak pa

en “unmotivated way” (Ibid.: 27), uten forutbestemte meninger om hva jeg ville finne.

[ started to work with tape-recorded conversations. Such material had a single virtue,

that I could replay them. I could transcribe them and study them extendedly — however

long it might take” (Ibid.: 26).
Denne studien baserer seg pa en tilsvarende metodikk. “We sit down with a piece of data,
make a bunch of observations, and see where they will go (lecture 5, fall 1967) (Ibid.: 27)”.
P& samme mate har jeg gjort ”a bunch of observations” av mine egne data — lydopptak og
transkripsjoner av reelle samtaler mellom politi og publikum — for & se hvor de matte fore
hen.

Som forskningsmetode er samtaleanalyse i dag en tverrfaglig disiplin med bidrag fra
antropologi, sosiologi, sosialpsykologi, psykologi og pedagogikk — og selvfolgelig,
lingvistikk. Metoden tar utgangspunkt i empirisk forskning, i studiet i hva som faktisk skjer,
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ikke 1 ’forut formulerte teorier om kommunikasjon og samhandling” (Svennevig 1999: 5).

For a fa innsikt i hvordan denne prosessen foregdr, ma en folgelig

”gd induktivt til verks for & forsgke & finne deltakernes egne meningsskapende
ressurser 1 det enkelte tilfelle. Conversation Analysis foreskriver en radikal empirisme
og krever at all teoretisering skal basere seg pa observerbare fenomener 1 faktiske
samtaler” (Ibid.).

Slik kan samtaleanalyse beskrives som en analytisk praksis, ’en bestemt made at stille
sporgsmél pa, en opfattelse af hvilke svar man kan finde, samt nogle bud pa hvor og hvordan
man kan finde dem” (Steensig 2001: 17). Et kjennetegn for metoden er ”at man ikke gér til
data med praefabrikerede spergsmal. Det er observationer i data der igangsatter
sporgsmélene” (Ibid.).

Samtaleanalyse tar altsd utgangspunkt i studiet av spraket slik det brukes, i reelle
samtaler slik de forekommer i det virkelige liv, som en lgpende og velordnet aktivitet mellom
to eller flere personer i samarbeid, der talerommet fordeles etter bestemte regler og der
overgangene fra en persons tur til en annens er neye koordinert. En slik aktivitet vil bdde vaere
uavhengig av den sosiale konteksten (tid, sted og partenes identitet) og kunne pavirkes av
denne. Systemet er altsé fleksibelt nok til bade & kunne vare “context-free and capable of
extra-ordinary context-sensitivity” (Sacks et al. 1974: 699). Hvordan dette fungerer vil kunne
observeres ut fra regelmessigheter og menstre, og hvilke normer som deltakerne retter seg

etter. Og, som ten Have understreker:

”The ultimate goal, as I said earlier, is not to argue for the best possible interpretation,
but to formulate the means used by the members in their situated interactions:
‘devices’, ‘the apparatus’ or ‘the technology of conversation’” (1990: 35).

Samtaleanalyse er forst og fremst en kvalitativ metode. ”Man skal vide hva man teller, for
man gor det. Dette kraever detailanalyse, og forst nd man har gjennomfort en detailanalyse,
kan man evt. begynde at kvantificere” (Steensig 2001: 26 — 27).

Hovedstegene i praktisk samtaleanalyse kan i korte trekk beskrives i folge ten Haves
”model of CA practices” (ten Have 1990: 32 — 35), der forste skritt bestar 1 & velge ut et egnet
materiale for deretter foreta lydopptak av det som sies. Denne forste databasen gjeres deretter
mer tilgjengelig via transkripsjoner, men forblir originalkilden som bade transkripsjoner og
tolkning vil kunne kontrolleres mot. Det innebarer at enhver tolkning som fremsettes vil vaere
etterprovbar.

Neste skritt er transkripsjon av tekstene, en overforing til skrift 1 folge bestemte

konvensjoner som gir en detaljert skriftlig gjengivelse, mest mulig tilsvarende lydbildet fra
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opptakene. Systemet er opprinnelig utviklet av Gail Jefferson og brukes i dag av de fleste,
med enkelte individuelle variasjoner. Konvensjonene tar ogsé hensyn til samtalens lineare,
tidsmessige forleb sa precist som muligt” (Steensig 2001: 33) og viser derfor alltid bdde
pauselengder og overlappende tale. Mitt eget system, som 1 hovedtrekk felger Jefferson,
beskrives foran i avhandlingen. Noen endringer har jeg imidlertid gjort. Nar det gjelder
trykksterke stavelser, anmerker jeg dem med aksent (eks. *polti eller poli’ti), 1 stedet for
understreking av de trykksterke stavelsene. Som Jefferson markerer jeg forlengede lyder med
et gjentatt symbol (.hh for forlenget innpust, eh::: for forlenget lyd), men har i tillegg valgt &
angi lengden av lyden ved at hvert gjentatt symbol angir et tiendedels sekund. Slik vil ”eh::::
markere en uttrukket ngling som varer et halvt sekund; ”.hhhhh” en tilsvarende lang innpust.
Etter at en tekst er transkribert, folger utvelgelsen av det en ensker & studere nermere.
Det kan vere en bestemt del av samtalen, for eksempel dpningssekvensen. Det kan ogséd vaere
et bestemt fenomen som interesserer mer enn et annet, for eksempel hvordan et avslag
formuleres. Det kan ogsa vare eksempler pa ulik forstaelse av samme ord, avhengig av om
det brukes i profesjonell eller hverdagslig sammenheng, som ordet melding”. I slike tilfelle
kan en lage sdkalte “collection studies” (ten Have 1990: 34), hvilket jeg har gjort, for & kunne
sammenlikne det som skjer med andre relevante eksempler, bade ut fra likheter og forskjeller.
Malet for en slik undersekelse vil vare a finne deltakernes normative forventninger til
handlingsmenster. Slike monstre vil ogsd normalt vise en rekke variasjoner som ogsé

inkluderer sjeldne og direkte avvikende tilfeller (Heritage 1995: 399).

”Once possessed of a set of cases that appear to embody a conversational practice or
procedure, the detailed work of specifying the scope and limits of the practice begins.
A major component of this involves ‘deviant case analysis’. This involves examining
whether, and in what ways, the participants orient to such departures” (Ibid.).

En slik “deviant case analysis” er viktig, fordi det fanger oppfatninger av avvikende menstre
som normbrudd. Mulige fortolkninger vil stotte seg pa de generelle forventningene til hva
som er den sannsynlige eller "normale” utvikling 1 den enkelte situasjon, som at et spersmal
forventes & folges av et svar, eller at et uensket svar vanligvis gis i en ikke-preferert form. En
ser altsé etter regelmessighet og normer, og sammenholder disse med avvik og brudd pa den
adferd som er forventet. Slike “deviant case analyses” har gitt viktige bidrag til & forsta
sentrale emner innen samtaleanalysen, som turtaking, organisering av samtalen i1 sekvenser
samt mekanismene for reparasjon, hvordan man forholder seg til problemer som maétte oppsté

1 lopet av samtalen.
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Vanligvis vil det en ensker & studere bestd av en eller flere sekvenser, der den ene
samtalepartneren initierer en handling og den andre (evt. de andre) reagerer pa den. En hjelp 1
denne analysen er & studere hva som folger etter en replikk, bade responsen og de pafelgende
sekvenser. Et eksempel er hvordan turtakingen foregér, altsd hvordan samtalepartnerne
veksler pa & snakke og lytte. Dette er et grunnleggende trekk ved enhver samtale, og den skjer
ikke tilfeldig, men ved hjelp av mekanismer for & gi og ta ordet, noe som samtidig koordinerer
delingen av talerommet. Mens regelen er at den som har ordet bade har rett og plikt til &
avslutte sin “turkonstituerende enhet”, er det flere mekanismer som kan indikere at et turskifte
er forventet, og hvem som skal ha ’neste tur”. Da kan fraver av en forventet neste tur ha
betydning, og kanskje signalisere et problem. Her kan pauser vare en viktig nekkel til & forsta
hva som foregar. Mens en pause innenfor en tur er talerens pause, kan en pause mellom to
turer tolkes som en mulighet for den andre til 4 ta ordet, eller som en oppfordring til den andre
om & overta. Her har det vist seg at pauser som er lengre enn ett sekund er uvanlige og kan
vise at noe i samtalen er problematisk (Jefferson 1989). I min egen analyse er slike lengre
pauser ofte viktige signaler om at noe skurrer i interaksjonen, for eksempel som antydninger
om uklarhet eller som reaksjon pa avslag og avvisninger.

I institusjonelle samtaler, som politiets samtaler med publikum jo er, vil turtakingen
ofte kunne ta andre former enn den gjor 1 vanlig samtale, ved at den gjenspeiler institusjonens
spesielle karakter. Et typisk trekk er at institusjonens representant stiller spersmal, mens den
andre svarer (for eksempel 1 eksamenssituasjoner, under rettsforhandlinger og i politiavher). I
politiets publikumssamtaler er dette et trekk vi gjenfinner 1 samtalens undersegkelsessekvens.

I enkelte institusjonelle sammenhenger vil likevel samtalens institusjonelle karakter
kunne vaere mindre merkbar, som 1 medisinske kontekster, 1 forretningslivet og i borgernes
mete med ulike rddgivningsinstanser (som politivakten ogsa kan sies & here til). Selv om
slike samtaler nok vil ha en iboende asymmetri der deltakerne vil fylle enkelte rollebaserte
oppgaver, kan samtalemensteret likevel ofte tilsvare “approximate conversational or ’quasi-
conversational’ modes” (Drew & Heritage 1992: 28).

I slike tilfelle kan studiet av andre aspekter ved samtalen gi innblikk i hvordan
deltakerne orienterer seg mot institusjonens spesielle karakter. Et eksempel er hvordan
samtaler apnes eller avsluttes, eller hvordan man ber om informasjon, hvordan den blir gitt og
hvordan den blir mottatt (Ibid.).

En spesiell form for turtaking er den som skjer innenfor sékalte ”adjacency pairs” eller
’paired action sequences” (Hutchby & Wooffitt 2001: 39). Dette er sekvenser der bestemte

typer ytringer alltid opptrer i par, som spersmal og svar, hilsen og gjenhilsen, invitasjoner og
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foresparsler og aksept eller avslag av disse. Det karakteristiske for slike narhetspar er at de

bestar av to deler, hvor

’the production of the first member of a pair of actions (for example, a greeting or a
question) empirically projects and normatively requires the relevant occurrence ‘next’
of a complementary second action to be produced by another speaker” (Heritage 1989:
25).

Det betyr at ettersom en hilsen forventes & folges av en gjenhilsen og et spersmal av et svar,
vil en manglende oppfelging av parets andre del vare péfallende, kanskje noticeably or non-
trivially absent” (Schegloff 1972: 75-79). Det gjor det mulig & studere mulig virkninger av at
en relevant neste handling uteblir, og ogsa om den andre kan holdes ansvarlig for det
manglende svaret, om fravaeret av svar dermed har en mening. I mitt eget arbeid vil dette
kunne veaere sarlig relevant i analysen av samtaler som utvikler seg mot konfrontasjon og
konflikt.

Ved at ytringer som forholder seg til andre ytringer i en samtale kan beskrives som

handlinger som gjor noe, er det ogsd mulig & studere hva slike ytringer gjor.

”Nar mennesker siger og gor noget i forhold til hinanden, har de en intention, et
formal, med det de gor. Vi har imidlertid ingen adgang til denne intention, vi kan ikke
se ind 1 hjernen pa folk, og hvis vi sperger dem bagefter, far vi ikke nedvendigvis at
vide hva der var viktig for dem 1 det gjeblik det skete. Til gengald kan vi se og here
hva folk ger, og vi kan folge samtalepartnernes reaktioner pa det ” (Steensig &
Asmuss 2003: 20).

Det som kan observeres er hvordan en ytring folges av neste talers respons. Ved a reagere pa
en bestemt méate kan denne fa vist hvordan han har forsttt det som er sagt. Ved & akseptere
dennes reaksjon viser den forste taleren om den andres talers reaksjon er akseptabel, noe som
igjen er en "intersubjektiv forstaelses- og betydningsafklaring” (Ibid.).

Et eksempel pa intersubjektivitet, og hvordan mening skapes 1 samarbeid mellom to
samtalepartnere, er Zimmermans (1992) studie av oppringninger til en amerikansk nedtelefon,
hvor partene 1 fellesskap mé arbeide seg frem til en felles forstaelse av hva henvendelsen
gjelder. Mens den ene parten ma forholde seg til institusjonelle betingelser for hva som
kvalifiserer til & gi assistanse, er den andres oppgave a presentere sitt problem pa best mulig
mate for at hjelpen skal bli gitt, ”a project that is sometimes straightforward and sometimes
not” (1992: 418). Noen ganger kan institusjonens representant si svert lite (og begrense seg
til oppbakkingssignaler som “mhm”), andre ganger kan begge engasjere seg i en omfattende
og lang utsperringsfase. Mens enighet noen ganger oppnés raskt og rutinert, kan prosessen

frem til en felles forstaelse andre ganger “test the patience and interactional skills of both
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parties” (Ibid.: 420). Uansett, ’the alignment of (a) and (b) is the work that the talk performs
in accomplishing the call for emergency services” (Ibid.).

Mening er altsé ikke alltid et ubestridelig, objektivt faktum, men like mye noe som ma
forhandles frem ut fra partenes subjektive forstielse av situasjonen. Hvis en slik
forhandlingssekvens uteblir, kan dette igjen apne for misforstaelser eller forer til at partene
snakker forbi hverandre.

Denne forhandlingsprosessen kan imidlertid ogsa pavirkes av partenes sosiokulturelle
bakgrunn, og av hva de legger i hverandres méte & uttrykke seg pa. Dette er serlig viktig 1
metet mellom representanter for ulike kulturer, der den ene parten representerer majoriteten
og dermed har makt til & definere hva som er et "normalt” reaksjonsmenster. Her kan det
vaere snakk om spraklige nyanser, om “’subtle and often unnoticed ways in which linguistic
and sosiocultural knowledge interact in verbal encounters” (Gumperz 1992: 302). Slik skapes
fenomenet “minorization”, forklart som ”context-bound, interactive processes through which
certain individuals are stereotyped as members of stigmatized minorities” (Ibid.) Dette kan
serlig skje i situasjoner der den ene parten er tospréklig, og hvor hans eller hennes sprakbruk
tolkes ut fra den andre parts kulturelle forventninger til hva som er vanlig praksis. Det kan
igjen fa negative folger for interaksjonen mellom dem.

Nok et viktig aspekt ved sosial interaksjon som signaliserer hvordan partene forholder
seg til hverandre, er tilbayeligheten til & foretrekke enighet fremfor uenighet. Begrepet kalles
preferanse, og viser til hvordan svar struktureres pd ulik mate, avhengig av om ytringen er den
forventede og altsé den foretrukne, prefererte handling, fremfor et ikke-foretrukket svar som
markerer uenighet 1 forhold til forrige replikk. These characteristic features of preference
organization exhibit a systematic *bias’ in favour of conflict avoidance, and their
institutionalization collectivizes that bias as a feature of social structure” (Heritage 1984a:

280). Pomerantz formulerer det slik:

”Put another way, across different situations, conversants orient to agreeing with
another as comfortable, supportive, reinforcing, perhaps as being sociable and as
showing that they are like-minded. This phenomenon seems to hold whether persons
are talking about the weather, a neighbourhood dog, or a film they just saw. Likewise,
across a variety of situations conversants orient to their disagreeing with one another
as uncomfortable, unpleasant, difficult, risking threat, insult or offense” (1984a: 77).

At en tar hensyn til svarets virkning, viser seg i maten slike “alternative *second’ actions (for
example, accepting or rejecting of invitation) are routinely accomplished” (Heritage 1989:

26). Mens uttrykk for enighet eller aksept normalt utferes direkte og uten utsettelse, vil
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uenighet eller avvisning vanligvis uttrykkes pa en neddempet og indirekte mate og skyves
lengre ut i den turkonstituerende enheten, talerens sammenhengende ytring.

[ min egen studie av politiets publikumssamtaler er preferanse viktig, fordi det gjor det
mulig & forsta 1 hvilken grad taleren tar hensyn til hvordan et ikke-foretrukket svar vil virke pa
den andre, som nar forespersler fra publikum ma avslas eller gis en negativ respons. Siden
bruken av preferansemekanismer gjor det mulig & unnga eller utsette en forventet konflikt,
kan bade bruken og fraveret av dem vise hvilken holdning taleren har til sin samtalepartner,
og om det utvises hensyn til den andres folelser eller ikke. Som Greatbach gjer oppmerksom
pa: ”’Since the features provide resources for the avoidance and mitigation of overt conflict,
speakers can strengthen their disagreements by declining to use them” (1992: 275). Dermed
kan fraveaer av dempende mekanismer i utformingen av et ikke-foretrukket svar ogsa tolkes
som at taleren bevisst velger konfrontasjon fremfor samarbeid.

En utfyllende undersokelse pé dette omradet er Couper-Kuhlens (2007)
samtaleanalytiske studie av A sequential approach to affect: The case of disappointment”,
som er en gjennomgang av vanlige samtalemenstre etter avslag, og av hvordan uttrykt affekt
etter avslaget far konsekvenser for samtalens videre utvikling. Her papeker hun en klar
sammenheng mellom den enes uttrykte reaksjon pa & bli avvist, med sarlig fokus pa
prosodiens betydning, og den andres pafelgende respons.

Et annet aspekt innen samtaleforskningen er reparasjon, mekanismene for handtering
av problemer som oppstar under samtalen. Steensig (2001) beskriver reparasjon som
“observerbare bestrabelser hos samtaledeltagere som forholder sig til en problemkilde
(’trouble source” eller ’repairable”)” (2001: 67). Mulige problemkilder kan 1 folge Schegloff
(1987) utgjores av

’such occurrences as misarticulations, malapropisms, use of a “wrong” word,
unavailability of a word when needed, failure to hear or to be heard, trouble on the part
of the recipient in understanding, incorrect understandings by recipients, and various
others” (1987: 210).

Videre papeker Schegloff at ”when a source of misunderstanding escapes the multiple repair
space, a whole institutional superstructure that is sustained through talk-in-interaction can be
compromised” (1992: 1337). Slik kan manglende reparasjon overfor uklarheter pa et tidligere
stadium 1 samtalen etterhvert bli en kilde bade til forvirring og til mer alvorlige
forstaelsesproblemer. Samtidig kan reparasjon ogsé vere utgjore et “systematisk alternativ til

og (samtidig en integrert del af) turtildelingssystemet” (Steensig 2001: 67).
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Samtaleanalyse foregar altsa tradisjonelt som en

”sekventiel analyse hvor man forseger at pavise hva deltagerne i hver enkelt situasjon
orienterer sig mod. Berende i sddanne analyser er en indsigt i ytringers fundamentalt
interaktionelle karakter og deres rolle som bade kontekst-skabte og kontekst-
fornyende”

(Ibid: 28).

I dette beskrivende og analyserende arbeidet vil forskeren forst og fremst métte anvende sin
egen “common sense”- forstielse av deltakernes ”observable activities” (Silverman 1998: 62).
En slik fortolkning gér ut pa & forstd hva ” the utterances that make up the sequence can be
held to be ’doing’ and how these *doings’ interconnect” (ten Have 1990: 33). I forskerens
forsek pa & begrunne sin fortolkning vil bade detaljanalysen av interaksjonen, forskerens egen
“membership knowledge” og annen forskning pé tilsvarende og sammenliknbare fenomen
vare en viktig ressurs. Slik har min egen “membership knowledge” som lektor ved
Politihegskolen gjort det mulig a foresla fortolkninger av det analyserte materialet, pd samme
tid som jeg har kunnet dra veksler pd annen og sammenliknbar forskning, fra samtaleanalytisk
politiforskning til undersekelser av politiarbeid utfort som deltakende observasjon.

Nettopp fordi samtaleanalyse er en beskrivende og ikke en forklarende metode, kan
andre teoretiske forklaringsmodeller ogsé gi nyttige og utfyllende forklaringer av hvordan
sprakbruk kan skape endringer i samtaleklimaet, og bidra til & hemme eller fremme god
kommunikasjon. I dette arbeidet har jeg stottet meg til Goffmans teorier om “face” (1967),
viderefort i Brown & Levinsons heflighetsteorier (1987), om hvordan mulige ansiktstruende
handlinger vanligvis sgkes unngétt. I korte trekk skjer dette ved anvendelse av sakalt positiv
heflighet, et uttrykk for solidaritet med den andre, og av negativ heflighet, beskrevet som et
uttrykk for tilbakeholdenhet (1987: 2). Videre beskrives hvordan “the uses of each are tied to
social determinants, specifically the relationship between speaker and addressee and the
potential offensiveness of the message content” (Ibid.).

Fordi politiets samtaler med publikum og en eventuell utvikling mot konflikt ogsa kan
vare knyttet til makt, bdde ut fra den iboende asymmetrien 1 en institusjonell samtale og ut fra
politiets reelle maktposisjon, studerer jeg ogsa samtalene i lys av ulike dimensjoner av
dominans, med utgangspunkt i Linell & Gustavssons studie av “’Initiativ och Respons. Om
dialogens dynamik, dominans och koherens” (1987). Her analyserer jeg hvordan dominans
manifesterer seg 1 samtalens ulike faser, og hvilke muligheter dette gir publikum til & bli hert

og forstitt med sitt budskap.
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Nér det gjelder deltakerorientering kan denne vise seg bade 1 studiet av enkeltsekvenser og i
samtalen som helhet. Mange typer samtaler, ogsa de som foregér innenfor rammen av en
institusjon og altsd utgjer en relativt formell virksomhet, kan samtidig ha trekk fra det Linell
(2007) beskriver som “virksomhetstyper”, der deltakerne overskrider grenser 1 samtalens lap,
”man gér inn og ut av rammer”’. Dermed kan samtalen ogsa beskrives som ulike sma kulturer
som holder i hop det storre” innenfor en sterre ramme, som heller ikke alltid er tydelig
avgrenset (Ibid.). De ulike virksomhetstypene kan dermed betraktes som brobyggere mellom
samtalens interaksjonelle orden og en videre institusjonell sammenheng.

All samtale er nemlig “context-shaped”, pa samme tid som den er “context-renewing”
(Drew & Heritage 1992: 18). Det betyr at hva som sies i en samtale ikke kan bli fullt ut
forstétt uten med referanse til hvilken kontekst den utspiller seg i. Det betyr ogsé at samtalen
hele tiden pagdr som en prosess, der enhver ytring vil danne en umiddelbar kontekst for neste
sprakhandling i samme sekvens. Det vil pavirke samtalens videre utvikling, og dermed ogsa
fornye den interaksjonelle konteksten, som en bekreftelse, justering eller endring (Drew &
Heritage 1992: 18). I et samtaleanalytisk perspektiv betyr det at en kontekst ikke er noe som

er gitt og dermed heller ikke er uforanderlig:

“Instead, the CA perspective embodies a dynamic product in which “context” is
treated as both the project and the product of the participants’ own actions and
therefore as inherently locally produced and transformable at any moment (Ibid.: 19).

Slik blir kontekst ogsd noe som kan forandre seg i samtalens lop, ved at deltakerne selv kan
overskride genrens grenser innenfor rammen av den sterre kontekst (Linell 2007). Dermed
kan en formell, oppgaverettet samtale samtidig ha sterke trekk fra vanlig samtale. For
eksempel kan samtaler som i1 bunn og grunn er institusjonelle, likevel tolerere bade sosialt
prat og emosjonelle uttrykk. Slike samtaler kan ogsé ha uklare eller komplekse genreforhold,
med en “’sekvensielt organisert hybriditet” som er knyttet til sosialt mete og situasjon (Ibid.).

I sin analyse av kommunikative virksomhetstyper, (Communicative Activity Types eller
CATs), baserer Linell (2006) seg pé en forstielse av samtalen som en intersubjektiv og
dynamisk dialog, hvor deltakere og kontekst pavirker hverandre gjensidig. Kontekst er
imidlertid et mangesidig begrep som kan defineres pd mange mater. Linell foreslér tre ulike
grupperinger (“families of concepts”), som samtidig bade overlapper hverandre og er
gjensidig utfyllende:

- Rammene for handlingen, blant annet definert som ’situation definitions in terms of

(prototypical) purposes and tasks”, og med vekt pa sprakets rolle innenfor den
overordnede aktiviteten,
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- Den interaksjonelle organiseringen av samtalen, for eksempel i faseinndeling,
organisering av turtakingen, maten spersméil utformes pd, dominansmenstre og graden
av formalitet,

- De sosiokulturelle omgivelsene, som kan omfatte alt fra tilknytning til samfunnets
organisasjoner og storre virksomhetsomrader til ”hybridities, and discrepancies in
participants’ understandings” (2006: 13).

Den tredje kategorien, de sosiokulturelle omgivelsene (’the sociocultural ecology”), er i falge

Linell nedvendig for en full forstdelse av de kommunikative virksomhetstypene.

Y ou can hardly account for what goes on in a societal sector, such as society’s
judicial apparatus, the educational system (comprehensive schools, universities),
commercial companies or even governments, without specifying what CATs they
comprise” (Ibid.: 26).
Studier av den sterre konteksten har imidlertid blitt sett som mindre viktig innenfor
tradisjonell samtaleanalyse: ”Orthodox Conversation Analysis ( — ) marginalises ethnographic
knowledge” (Ibid.: 24). Linell forklarer en slik “acontextual approach” ved at mange
samtaleanalytikere “have studied a rather special family of CATs, namely, so-called ordinary
conversations from the researchers’ native culture” (Ibid.: 24). Med andre ord, disse
samtalene har foregétt innenfor en kontekst som forskeren har hatt kjennskap til og dermed
tatt for gitt. For & analysere andre typer samtaler fra omrader som ikke tilherere forskerens

eget kulturomrdde, som rettsmeoter og lege-pasientsamtaler, kreves det tilsvarende kjennskap

til “’their organisational surrounding” (Ibid).

”However, actual accomplishments remain the basic thing in CAT analysis, as it has
been in CA. But we must realize that the analyst’s task is different from the
participants’, and the analyst’s understanding will be enriched if the studies encompass
organisational and socio-historic contexts, Accordingly, CAT analysis may be thought
of as a two-step analysis, first a thorough close analysis of the data (which should be
performed by scrutinizing the data many times), then the interpretation of the data in a
wider context, dictated by the theoretical interest and purpose of the study” (Ibid.).

I min egen analyse vil jeg folge samme fremgangsmaéte, ved at de data som fremkommer 1
samtaleanalysen deretter vil bli satt inn i en videre kontekst, nemlig politiet som institusjon og
politibetjentenes forhold til det generelle publikum. For & vise hva som egentlig foregar
kommer jeg ogsa noen ganger til & vise hele samtalen, ikke bare dens enkeltsekvenser,
samtidig som jeg vil prove & sette det som skjer inn 1 en videre politimessig sammenheng. En
hjelp i dette arbeidet vil vaere annen politirelatert forskning (se 2.6), sammen med den
kjennskap jeg har fitt til politiet og politiets arbeid gjennom kontakt med studenter og

politikolleger, som resultat av min mangeérige undervisningsstilling ved Politihegskolen.
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2.5 Institusjonelle samtaler
Fordi dagligdags samtale har vist seg a utgjore selve grunnlaget for andre typer spraklig

interaksjon, vil studier av andre og mer formaliserte samtaletyper métte ta utgangspunkt i
denne basiske samtaleformen. En beskrivelse av institusjonelle samtaler vil dermed forega
som en sammenliknende analyse med vekt pa systematiske variasjoner og restriksjoner, altsa
pa hva som utgjer forskjeller fra hva som er "normal and/or normative procedures in ordinary
conversation” (Ibid.). Det er nemlig “through the specific, detailed and local design of turns
and sequences that ‘institutional” contexts are observably and reportably — i.e. accountably —
brought into being” (Heritage 1984a: 290). For, som ogsd Giddens (1984) har observert:
“Language use is embedded in the concrete activities of day-to-day life and is in some sense
constitutive of those activities” (1984: xvi).

Selv om grensene mellom vanlig spréklig interaksjon og andre, mer formelle
samtaleformer ikke bestandig er like klare, kan det likevel vises til enkelte karakteristiske
kjennetegn for hva som utgjer en institusjonell samtale.

Et forste trekk er samtalens malrettethet og oppgaveorientering: “Institutional
interaction involves an orientation by at least one of the participants to some goal, task or
identity (or set of them) conventionally associated with the institution in question” (Drew &
Heritage 1992: 22).

Samtalen har altsa en funksjon, mer eller mindre klart definert. Noen ganger er denne
funksjonen tydelig for begge parter, eksempelvis 1 telefonoppringninger til nadtelefoner.
Andre ganger, som 1 politiets publikumsamtaler, kan oppgaveorienteringen vaere mindre
spesifikk. Interaksjonen kan veksle mellom tre forskjellige meonstre, og ta form enten av en
servicesamtale eller en rddgivningssamtale, men kan ogsa utgjere en politistyrt henvendelse
til publikum (se 6.2). Det hender ogsa at oppgaveorienteringen skifter fra en type til en annen
innenfor samme samtale. Samtidig kan publikumssamtalene ogsa ha sterke likhetstrekk med
vanlige, uformelle samtaler der samtalens funksjon pé ingen maéte er tydelig. Andre ganger
igjen kan samtalepartnerne ha en ulik oppfatning av hva samtalens formél egentlig er.

Et annet karakteristisk trekk for institusjonelle samtaler er at samtalens funksjon
samtidig setter grenser for den kan inneholde og hva slags emner som det er mulig & ta opp.
Dette er serlig tydelig i formaliserte kontekster som i rettsforhandlinger, der formelle regler
avgjer bade hva som kan sies, hvem som kan si det og nar i samtalen det lar seg gjore &
komme til orde. I samtaleanalysen vil dette sarlig vise seg 1 turtakingssystemet, for eksempel
ved at samtalen forleper som en serie av spersmél-og-svar sekvenser, der den profesjonelle

stiller spersmalene, den andre svarer.
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Videre vil mange institusjonelle kontekster legge begrensninger pa hvordan det er mulig &
uttrykke seg i den enkelte situasjon. I mange formelle sammenhenger vil det for eksempel
vare upassende & gi emosjonelle uttrykk for overraskelse, sympati eller enighet, eller at en
uttrykker stotte til den andres beskrivelser og pastander. Mens en slik tilbakeholdenhet vil
kunne tolkes som likegyldighet eller mangel pa folelsesmessig engasjement i en dagligdags
kontekst, kan tilsvarende uttrykk oppfattes som truende nergéenhet i en profesjonell
sammenheng (Ibid.: 24).

Samtidig vil institusjonelle samtaler ogsd vare preget av asymmetri, selv om dette
ogsé er en iboende egenskap i alle samtaleformer. Asymmetrien i institusjonelle samtaler
viser seg sarlig i det faktum at den ene part representerer en institusjon, mens den andre er en
vanlig samfunnsborger. Det gir den ene rollen som profesjonell eller “ekspert”, mens den
andre uunngaelig fér status som “lekperson”, uansett hvilken sosial identitet en ellers matte
inneha i sitt vanlige liv (Linell 1990b: 21). Det forer til en ulikhet i perspektiv: Der det ene
part deltar i tilsvarende samtaler flere ganger om dagen og dermed oppfatter interaksjonen
som et ledd i1 daglig rutine, vil den veare unik og spesiell for den andre. Det ulike forholdet

kan igjen gi seg utslag i en “conflicting agenda” (Heritage & Maynard 2006: 5), som der

’the doctor’s medical agenda focuses on biomedical evaluation and treatment, and the
patient’s "lifeworld” agenda concentrates on personal fears, anxieties, and other
everyday lifeworld circumstances” (Ibid.).

Det asymmetriske forholdet kan videre vise seg gjennom formaliserte setningsstrukturer og
samtaleforlep, som nar “’the activities conducted in many institutional settings are often
implemented in a recurrent — and relatively fixed — order” (Drew & Sorjonen 1996: 110).

Den profesjonelles orientering til sin institusjonelle identitet fremgar ofte ved en
spesiell ordbruk, som for eksempel ved & omtale seg som “vi” i stedet for ’jeg” (Ibid.: 197).
Et annet karakteristisk trekk er bruk av ord og uttrykk som er spesielle for institusjonen, og
som dermed kan veare et middel til & uteve kontroll (Ibid.: 100).

Samtidig foregar mye institusjonell interaksjon i andre og mindre formelle former, der
samtalemenstrene viser langt storre variasjon, pa tross av en iboende asymmetri. Som
eksempler nevnes samtaler i “medical, psychiatric, social-services, business, and related

environments” (Drew & Heritage 1992: 27). Linell (1990b) uttrykker det slik:

“De institutionella samtalene utgor en brokig méngd av olika verksamhetstyper eller
kommunikative genrer, vad vi skulle kunna kalla samtalskulturer, med bade inbordes
gemensamma och sérskiljande drag” (1990b: 20).
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Det er heller ikke den fysiske rammen for en samtale som avgjer om den er institusjonell eller
ikke. Det som gjor en samtale institusjonell er hvordan den blir ’talked into being” gjennom
the specific, detailed and local design of turns and sequences” (Heritage 1984a: 290). Slik
har Gumperz vist hvordan bestemte “’signalling mechanisms” 1 samtalen gjor det mulig &
’isolate cues and symbolic conventions through which distance is maintained or frames of
interpretation are created” (1982: 7). Pé tilsvarende mate peker Linell (2007) pa hvordan
deltakernes varierende forstaelse av situasjonen innenfor samme samtale vil prege
interaksjonen. Avhengig av hvordan deltakerne definerer situasjonen, kan en formell situasjon
dermed ha flere uformelle trekk. Det samme er observert av ten Have (1991) i sin studie av

lege-pasientsamtaler:

”Consultations are sometimes almost like conversations. At other times they resemble
interrogations. But mostly they are somewhere in between, zigzagging between the
two poles in a way that is negotiated on a turn-by-turn basis by the participants
themselves, whether they are Anglo-Saxons or Dutchmen” (1991: 162).

2.6 Politisamtaler
Politiets sprak overfor det vanlige publikum har i sveart liten grad veert gjenstand for

systematisk forskning. Det som har vert gjort er hovedsakelig undersgkelser av politiets sprak
1 strukturerte og malrettede situasjoner, som avher og oppringninger til nadtelefoner. P4
vesentlige punkter skiller disse to omrddene seg fra mitt eget, ved at begge utgjor direkte
malrettede virksomheter innenfor spesifikke og avgrensede omrader. Avher handler om
lovbrudd, og har som mél & innhente informasjon om det inntrufne, fra vitner eller mistenkte.
Oppringninger til nedtelefoner gir svareren en dikotomisk oppgave under tidspress, nemlig &
avgjere om hjelp skal sendes eller ikke.

Til forskjell fra disse er politiets servicerettede arbeidsomrade 1 publikumsvakten langt
mer allsidig, og dekker et vidt felt av arbeidsoppgaver med en mélsetning som samtidig er lite
spesifikk. Mens et bredt spekter av ulike henvendelser skal besvares pa korrekt mate, fra
forespersler om informasjon og assistanse i hverdagslige situasjoner, til meldinger om alt fra
lose kumlokk til lovbrudd og mulige ulykker, skal interaksjonen ogsd bidra til et tillitsfullt og
trygt forhold mellom politi og publikum.

En del av den forskningen som er gjort i forbindelse med avher og nedtelefoner kan
likevel relateres til mitt eget arbeid, og dermed bidra til & belyse og delvis underbygge mine
egne resultater. Sentralt star Jonssons (1988) doktoravhandling om ”Polisforhoret som
kommunikationssituation”. Her studeres politiavheret som “en institutionaliserad och

rutiniserad interaktion som stirkt préglas av polisens syfte att producera en skriven rapport”
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(1988: 98). Dette far igjen konsekvenser for hvordan avheret blir forstatt. Ved & sammenholde
avherene med den pafelgende protokollferingen, viser Jonsson hvordan politiets perspektiv
pa samtalen kan gi seg utslag i at den mistenktes utsagn endres i den skriftlige fremstillingen

av det som har vart sagt:

”Det har framstitt som uppenbart for mig att polisen, pa ett timligen finkénsligt sétt,
styr samtalen genom att upptrdda som om det de misstdnkta sdger vore sant och
relevant osv, medan han i sjdlva verket sovrar, sdllar och tolkar alt utifran sitt eget
polisperspektiv”’ (1988: 100).

Hun kommenterer ogsé i noen grad politiets sprakbruk. Selv om politiavheret er en

“institutionaliserad och rutiniserad interaktion”, er samtalen, slik det fremgar av hennes data,

likevel “nocksa informelt och avspént” (Ibid.).

”Den fas som omfattar forhoret med den tiltalade, har ett enkelt och vardagligt sprak,
néstan helt fritt fran fackuttryck och myckert mindre komplext i termer av
innehdllstathet, dn dvriga faser, som 1 hdgre grad involverar dvriga personer med
juridisk utbildning elle atminstone réttegangsrutin (ndmnden)” (Ibid.: 20).
Relevant er ogsa Gunnereds (2005) hovedfagsoppgave om “Politiavheret som samtale”. Ved
siden av & studere avherets oppbygning og sammenhengen mellom avher og skrevet rapport,
beskriver hun hvordan samtaleklimaet blir pavirket av maten interaksjonen foregar pa. I all
kommunikasjon er det et relasjonsaspekt: vi kan ikke samhandle med en person uten & ha en

eller annen form for relasjon til personen. Samtidig pavirker stemningen og stilen i samtalen

hva en far frem” (2005: 4 —5).

”Mye av det snakket som ikke er saksrelevant forekommer 1 innledningen og
avslutningen av samtalen, og kan ses som seremonielt snakk, snakk som har som
formal a skape eller ta vare pa en relasjon” (Ibid.: 40).

Videre har Fogtmann (2007) gjort en analyse av 24 naturalisationssamtaler mellom politi og
ansegere af dansk statsborgerskab” 1 sin doktoravhandling om ”Samtaler med politiet”. Disse
samtalene har som mal 4 teste hvorvidt sekeren “’kan deltage ubesvaret i en almindelig
samtale pad dansk”, et kriterium for & fa dansk statsborgerskap. Analysen viser at det ikke er
noen sammenheng mellom sgkerens ”grammatiske performanceniveau og politiets
vurdering”, men 1 stedet er det en sammenheng mellom politiets méte & “interagere pa — fx
deres mader at tackle forstaelsesproblemer pa”, og om sgkeren vurderes “at opfylde

sprogkravet” (Ibid.: 5). Det interaksjonelle aspektet viser seg altsd 4 ha avgjerende betydning

for hvordan samtalen blir forstatt.
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Et tilstotende forskningsfelt er studier av oppringninger til nedtelefoner. Zimmermans (1984)
undersegkelse av det han beskriver som “a small segment of the world”, nemlig “citizen phone
calls to en emergency number for police or medical assistance” (1984: 211), paviser
samtalens strukturerte oppbygning, med en tydelig underliggende organisering av ulike
samtalesegmenter, der hvert segment har en like tydelig funksjon.

Whalen & Zimmerman (1987) viser til den gjensidige pavirkningen mellom sprék og
kontekst, og hvordan “the sequential organization of talk is responsive to settings and the
social identities found in them” (Ibid: 181). Dette viser seg sarlig tydelig 1 dpningsfasen av
oppringninger til ngdtelefoner, hvor dpningen reduseres til & ga direkte fra den profesjonelles
svar til the (legitimate) reason for the call” (1987: 177). Samtidig peker Meehan (1989) pa

det som beskrives som

’a fundamental problem facing the police upon receiving a call: their only access to
the event is through the report which the caller formulates and the
operator/dispatcher’s methods and techniques for assessing such reports” (1989: 121).

Whalen & Zimmermans (1990) “Describing trouble: Practical epistemology in citizen calls to
the police” viser betydningen av innringerens evne til & beskrive et problem, og hvordan den
profesjonelles svar er betinget av hvor politirelevant henvendelsen oppfattes a vere.
Undersgkelsen viser ogsa hvordan samtalens struktur ikke bare kan styre samhandlingen, men
ogsa hindre innringeren i & komme til orde med sin informasjon. Det kan skje fordi
informasjonen ikke blir spurt etter direkte, eller ogsa at den blir fremlagt av innringeren pa et
sted 1 samtalen der den ikke forventes, og dermed blir den heller ikke registrert.

Betydningen av dette pavises 1 Whalen et al.s (1988) analyse av en oppringning til en
ambulanseservice, hvor samtalepartnernes ulike oppfatninger av hva som utgjer et normalt
samtalemenster ("natural language practices”) blir problematisk, fordi partene har forskjellige
forventninger til hvor i samtalen informasjon skal gis. Her far dette alvorlige folger, ved at
kundens budskap ikke blir hert, fordi denne ikke folger samtalemeonsterets underliggende
struktur og gir sin viktige informasjon pé feil plass.

I Zimmermans (1992) studie beskrives samtaler til nedtelefoner som en prosess, der
partene 1 fellesskap arbeider seg frem til en felles forstéelse av hva henvendelsen gjelder. Slik
blir mening og intersubjektivitet et resultat av et samarbeidsprosjekt mellom
samtalepartnerne.

For gvrig er pasientkonsultasjoner hos lege en beslektet samtaletype som ogsé gir et
godt sammenlikningsgrunnlag med politiets publikumssamtaler. Et fellestrekk er samtalenes

struktur med tydelig inndeling 1 ulike faser som hver har sin bestemte funksjon. Et annet er
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samtalens lesningsorienterte karakter, og hvordan den tar utgangspunkt i lekpersonens
beskrivelse av sin sak eller sitt problem. Her har flere samtaleanalytiske studier hatt direkte
relevans for mitt eget arbeid. Maynard (1991) utforsker legers mate & uteve profesjonell
dominans pa, som kan gi seg uttrykk 1 at de overser eller ignorerer pasientens “’life-world
concerns”. Det kan for eksempel skje gjennom en spersmalsstilling som bare gir pasienten
anledning til begrensede svar, noe som igjen leder samtalen inn i “biomedical categories that
lack sensitivity to the patient’s psychosocial concerns, life world and folk understandings”
(1991: 450).

Dette utdypes videre av Gill & Maynard (2006), i en undersgkelse som viser hvordan
pasienters egne teorier og beskrivelser av sine plager og symptomer ut fra sine egne ’lay’ or
“folk’ explanations” (2006: 115), ofte blir ignorert av legen som 1 stedet stiller innskutte
sporsmal fra sitt eget “biomedical perspective”, spersmil som ikke alltid settes inn i sin
sammenheng og der motivet for spersmalene heller ikke alltid forklares. Dette blir ogsa
pavist av ten Have (1991), om hvordan asymmetri skapes i samtalen ”in and through the
details of physicians’ and patients’ situated interactions” (1991: 138). Det kan skje for
eksempel ved sporsméil som bare tillater korte svar, og ved brad emneskifter som heller ikke

forklares eller settes inn 1 noen sammenheng.

2.6.1 Annen politifaglig forskning
Naér det gjelder annen politirelatert forskning er det flere bidrag som spesifikt fokuserer pa

betydningen av politiets kommunikasjon med publikum. Anderson et al. (2002) understreker
hvordan ’the continuing essence of an officer’s job involves communicating with people”
(2002: 1), mens Maguire & Wells (2002) beskriver kommunikasjonens betydning for
”community policing”, og anbefaler at “police should work in collaboration with citizens to
identify and solve problems, rather than simply responding to incidents” (2002: 37). I forordet
til samme artikkelsamling beskriver Sanchez, sjef for Santa Barbara Police Department,
hvordan ”outstanding communication”, ogsé overfor publikum, gir anledning til & vise how
policing in partnership works” (2002: ix).

Relevant er ogsa Mannings (1988) analyse av oppringninger til politiet som symbolsk
kommunikasjon, der mening blir skapt 1 en fortolkningsprosess, hvor ofte kompliserte
meldinger omtolkes til & passe inn 1 politiets definerte kategorier. Med utgangspunkt i
semiotikk hevder han at what is or is not a message is operationally and phenomenologically
defined” (1988: 251). Slik skapes mening i en fortolkningsprosess der den opprinnelige

meldingen til politiet “disappears into a set of signs, each with varying salience, and into
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noise and the field at other times. It changes form, location, channel, genre, surface features,
and key defining words” (Ibid.).
Slik kan innringerens ordbruk, referert til som “imagery” med pdfelgende “encoding”,

fa stor betydning for henvendelsens videre behandling i systemet:

”Some calls are refused as not being emergency calls without a reason being given,

suggesting that some tacit sense of emergency is being employed. A caller (27) asked:

“Is this the X police [local station]?”” and was told “No, you’ve rung 999, the

emergency number” (1988: 80).
Videre har Gibbons (2003) studert den spraklige interaksjonen blant ”lawyers, police and
prison officers” og mellom rettsystemets representanter og publikum, mens Senje (2006) har
foretatt en omfattende undersgkelse av hvordan det norske rettsvesenets representanter
uttrykker seg 1 skriftlig form, noe som i noen grad ogsé kan relateres til muntlig sprakbruk.

Annen politirettet forskning som kan relateres til min egen undersekelse er flere storre
skandinaviske studier av ordenspolitiets arbeidsoppgaver og yrkeskultur, og konsekvenser av
denne kulturen i mete med publikum. Her vurderer jeg de nordiske landene som like nok til &
danne et felles utgangspunkt for studier av politiets arbeid, pa linje med Granér (2005%), som
hevder at nér det gjelder politiarbeid og politiets yrkeskultur er det ”mer som forenar &n som
séarskiljer 1 de skandinaviska ldnderna” (2005: 174). Disse undersgkelsene er i hovedsak utfert
som deltakende observasjon, med innslag av kvantitative undersekelser (Holgersson 2005) og
kvantitative undersgkelser samt intervjuundersekelser av politiet (Berg et al. 2007). Videre
har Gundhus (2006) gjort en undersegkelse av hvordan informasjons- og
kommunikasjonsteknologi (IKT) tas i bruk for & gjere politiarbeid kunnskapsbasert, og
hvordan bruk av IKT influerer pa politiets kontrollformer. Her beskriver hun ogsé enkelte
aspekter ved politistasjonens yrkeskultur.

Felles for samtlige undersokelser er imidlertid at observasjoner av politiets sprak
overfor publikum sjelden forekommer. I stedet fokuseres det helst pa politiets sprakbruk seg

imellom, som 1 Ekmans (1999) studie av politiets interne sméprat og dens funksjon:

”Smaépratet har visat sig ha en normreproducerande funktion. Normer reproduceras i
smapratet, forestdllningar sprids om hur polisarbetet ’ar och bor vara fran en polis till
en annan” (1999: 203).

Noen ganger nevnes likevel sprakbruken overfor publikum, som nar Granér (2005) kommer

inn pa sprakets rolle i beskrivelsen av det "mjuka forhallningssattet” i politiets anvendelse av

? Denne bygger pa og er en sammenfatning av doktorgradsavhandlingen til Granér, Rolf (2004), Patrullerande
polisers yrkeskultur.
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sine maktressurser, med nekkelord som ’samarbete och overtalning” (2005: 182). Myhre
(1999) beskriver betydningen av kommunikasjonsferdigheter i politivakten og
operasjonssentralen, med oppmerksomheten rettet mot stemmebruk: ”Stemmebruken blir
sveert viktig i en slik situasjon” (1999: 67). Videre har Finstad (2000) gjort felgende direkte
observasjon av dagligsprékets betydning som relasjonsbygger, i politiets mer tilfeldige meoter

med det vanlige publikum:

I denne formen for politikontakt med publikum skimtes et konverserende politi som
sméaprater hyggelig med publikum og omvendt. Nér det ikke har skjedd noe spesielt pa
forhand, iallfall ikke umiddelbart i forkant, blir det mulig & fore en samtale og fa til en
ny type dialog. Mens ordenstjeneste ofte innebarer at det er politiet som stiller de
fleste spersmélene, er spersmal og svar mer likelig fordelt ndr det gjelder denne
formen for publikumskontakt. Dette, som innebarer & produsere sosialt lim, er
antakelig det aller mest underrapporterte av alle politiinitiativer” (2000: 54).

Samtidig beskriver hun kommunikasjonen mellom politi og publikum som enten monolog

eller dialog: ”Publikums enske om & gjere opp saker pa stedet kan betraktes som dialog, mens

“finger’n” og & prate seg inn i arresten” kan sees pa som monologens uttrykk™ (2000: 192).

[ et storre bilde handler det antakelig, sett fra publikums side, om ulike
verdighetsprosjekter; hvordan komme ut av en forsmedelig situasjon med ansiktet i
behold, eller behovet for & si noe hvis en mener at politiet er urettferdig, enske en
forklaring. Det hender folk vil diskutere og ikke bare gi dersom politiet gir dem en
advarsel. Sett fra publikums side trenger det ikke handle om manglende lerevillighet,
men om at politiet ma forklare bedre hvorfor de skal gjore som politiet sier. Folk flest
har for eksempel neppe kjennskap til politivedtektene i Oslo” (Ibid.).

Naér det gjelder beskrivelsen av hva politiarbeidet bestér av, fastslir Finstad at ordenstjeneste
ikke er ’bare kriminalitetsrelatert” (Ibid.: 46), at store deler av politiets arbeid handler om
publikumshenvendelser som ikke gjelder kriminalitet, og at det egentlig finnes ’ingen grenser
for hva publikum ber politiet ta seg av” (Ibid: 47). Kontakten med det vanlige publikum
utgjor altsa en viktig del av politiets arbeid. At dette ogsa gjelder for politiarbeid generelt
bekreftes av Bayley (2005), som baserer sine konklusjoner pa sammenliknende
politiforskning innen 28 police forces in five countries — 7 in Australia, 3 in England and
Wales, 6 in Canada, 3 in Japan and 9 in the United States” (2005: 141). Mens patruljerende
virksomhet er by far the biggest assignment in policing”, er dette arbeidet ogsa ~’determined

almost entirely by what the public ask the police to do” (Ibid.). Samtidig papekes det hvordan

“Very little of the work patrol officers do has to do with crime. British and U.S.
studies have consistently shown that no more than 25 per cent of all the calls to the
police are about crime, more often the figure is 15 — 20 per cent. Moreover, what is
initially reported by the public as a crime is often found not to be a crime by the police
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who respond. For example, lonely elderly people may report burglaries in progress so

that the police will come and talk to them for a while. Thus, the real proportion of

requests to the police that involve crime may be as low as 7 — 10 per cent” (Ibid.: 142).
Kanskje nettopp dette faktum, at politiarbeid fremfor alt bestar av dagligdagse, rutinepregete,
ofte ogsé ikke kriminalitetsrelaterte hendelser, kan forklare det Ford (2003) gjer oppmerksom
pa, nemlig at en viktig del av sosialiseringen inn 1 politiyrket skjer som beretninger fra erfarne

politifolk, kalt war stories”:

”War stories are defines as a recounting of idealized events, entertaining humor, or
police-related social commentary. They carry a message celebrating police values and
techniques. They are aptly named war stories because they often deal with the physical
side of policing. War stories deal with the heroic, the extreme, and the cynically
humorous. They paint a picture of policing that is often at odds with daily tedium and
frequently contradict official ways” (2003: 86).
Slike historier er likevel mer enn bare underholdning: War stories present a general sense of
a range of behaviors appropriate to certain classes of situations”, som dermed overforer og
utvikler en “commonsense knowledge” til nyutdannet politi (Ibid). Slik skapes andre
forventninger til hva politiarbeidet “egentlig” er, sammenliknet med det virkelige bildet. Dette
kan igjen bidra til & forklare at enkelte politifolk ser arbeidet overfor det generelle publikum
som mindre viktig enn oppdrag som medferer mer handlingspreget dramatikk.

Av annen ikke-skandinavisk politiforskning som har relevans for min egen
problemstilling er Ekblom & Heals (1982) undersokelse av det telefoniske meatet mellom
britisk politi og publikum, med vekt pa politiets respons og publikums grad av tilfredshet.
Videre har Braithwaite et al. (1998) gjort en undersgkelse av australsk politi med fokus pa
politiets kommunikasjon og “’conflict management” i metet med publikum.

To andre norske undersgkelser av politiets arbeid overfor publikum er Sollunds (2007)
rapport om forholdet mellom etniske minoriteter og ordenspolitiet, samt Berg et al.s (2007)
undersgkelse av forholdet mellom politi og publikum, som ledd i et prosjekt om etikk,
mangfold og etnisk diskriminering.

Av andre undersgkelser av politiets publikumsrettede arbeid kan nevnes
Politidirektoratets Publikumsundersegkelse 2006, om hvordan brukere av politiets tjenester i

lopet av de to foregédende arene har opplevd sitt mate med politiet.
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2.7 Anvendt samtaleanalyse
I samtaleanalyse som i annen forskning kan forskeren ha to siktemal for det han eller hun

gjor. Det ene er 4 beskrive og analysere, & vare “oppdagende, ikke foreskrivende”, og
samtidig vise “respekt og ydmykhet, ikke en kritisk holdning, overfor deltakernes faglige og
interaksjonelle kompetanse” (Steensig 2007). Slik kan samtaleanalysen gi viktige bidrag til
den gkende forstaelsen av hvordan spriket faktisk fungerer i sosial interaksjon, og hvilke
muligheter samtalespraket gir til a uttrykke mening.

Imidlertid kan en ogsa ga videre og se hvordan den beskrivende analysen kan
anvendes som bevisstgjering om praksis, forst ved a vise til hva som skjer i1 interaksjonen, og
deretter ved a foresla mulige grunner til hvorfor det skjer, kanskje ogsa fulgt av forslag om
mulige endringer.

Jeg ser ikke nedvendigvis noen motsetning mellom disse to perspektivene, ettersom
enhver anvendelse av resultater ma ta utgangspunkt i en beskrivelse og analyse av hva som
faktisk foregdr. Etter 4 ha beskrevet og analysert reelle samtaledata, er det dermed mulig & gé
videre og peke pa ulike konsekvenser av det som sies, eller — kanskje like viktig — av hva som
ikke blir sagt. Som hva i samtalen som bidrar til et godt samtaleklima, hvilke mekanismer som
kan avklare problemer og hvilke som hindrer det, og hvordan samtalepartnerne 1 fellesskap
kan forhandle seg frem til enighet. Samtidig kan beskrivelsen ogsa vise tilbakevendende
problemer, uoverensstemmelser mellom teori og praksis, og brudd pa praktikernes egne
forskrifter og normer. Som nar tolker griper inn i den samtalen de fortolker, ved & endre noe
og ved a legge noe til (Ibid.). Slik kan samtaleanalyse bade vise sammenhenger som en ikke
har vert klar over, og utfordre oppfatninger som har vert tatt for gitt. Det kan gi okt forstaelse
av hva vi gjer i var interaksjon med andre, og slik danne grunnlag for rad og anbefalinger om
en endret praksis.

Et eksempel er Gill & Maynards studier av samtaler mellom lege og pasient, som viser
at pasienten kan forvirres av legens spersmél om den andres helse, dersom formélet med
sporsmaélet deretter ikke blir forklart. Etter & ha vist dette i utdrag fra reelle samtaler, anbefales
hvordan ”doctors could attune themselves better to the patient’s dilemma by following up
with a response to the patient’s explanation, such as a confirming or disconfirming
assessment” (2006: 149). Samtidig anbefaler de ogsa at spersmalene kommer i en bestemt
rekkefolge. Analysen antyder altsd at mulige problemer ikke nedvendigvis skyldes
ulikevekten mellom legens profesjonelle bakgrunn og pasientens egen forstielse av sin
sykdom, men snarere kan forklares ut fra “’the local, sequential organization of talk and the

organization of the medical interview” (Ibid.).
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Et annet eksempel, ogsé fra en undersokelse av lege-pasientsamtaler, er Laursens anbefalinger
om endringer i forbindelse med legens bruk av ”mhm” som eneste respons under pasientens

innledende beretning. Etter & ha vist et utdrag av en samtale, konkluderer hun slik:

”Man skulle have troet at denne konsultation med sin 67 sekunder inden leegen taler,
ville vaere et eksempel pa at en patient fik rigelig taletid til at uddybe sine problemer.
Men i analysen av forlebet af samtalen viser det sig at patienten flere ganger gor det
relevant for legen at svare. Hvilket han ikke gor. Og at patienten, ved at gentage sig
selv, viser en forventning om at laegen skulle have svaret” (2003: 165).

I mitt eget arbeid har jeg hatt et tilsvarende siktemal, nemlig & ga fra beskrivende
samtaleanalyse til 4 peke pa mulige konsekvenser av hva analysen viser. Fordi politiet er
avhengig av publikums tillit og samarbeid, er det viktig & vite hva slags felger ens sprakbruk
kan f4, bade 1 oyeblikket og utover den enkelte situasjon. Som all annen handling er imidlertid
sprakhandlinger noe som skapes i interaksjon, der den enkelte er bade taler og lytter. Slik blir
“mening og betydning noe som forhandles og skabes af samtaledeltagerne i et indbyrdes
samspill” (Asmuss & Steensig 2003: 12). Gjennom samhandlingen kan en dermed béade
bygge relasjoner, men ogsa skape motsetninger og konflikt.

Samtidig krever en bevisst bruk av spriket at en har innsikt 1 hva spraket egentlig gjor,
noe som vil fremgé av samtaleanalysen. Det er fordi spraklig interaksjon er en normativ
virksomhet, hvor partene vil vise sin orientering mot hvordan samtaleforlgpet forventes a
foregd. Gjennom samtaleanalyse er det dermed mulig & studere hvilke normer og prinsipper
som deltakerne orienterer seg mot, og hva som skjer hvis en norm blir brutt. Det kan danne
grunnlag for en evaluering av praksis, og en diskusjon om hvorfor praksis er slik den er.

Et dilemma i denne bruken av samtaleanalysen vil imidlertid alltid vere at rdd og
anbefalinger fra samtaleanalytikeren overfor profesjonelle ’eksperter”, enten det gjelder leger,
lerere, jurister, sosialarbeidere eller politifolk, kan oppfattes som uberettiget eller uforstielig
kritikk fra en utenforstdende, som 1 denne sammenhengen ogsa er en lekperson. Et anbefalt
tiltak er at forskeren er upartisk og ydmyk 1 sine beskrivelser, og at rdd og forslag fremsettes i
dialog med dem det gjelder, ut fra reelle eksempler fra transkripsjoner av reelle samtaler. Slik
muliggjeres “en gget bevidstgjerelse af deltagernes kommunikative adferd ved hjelp af en
ngjagtig gennemgang af transskriptionerne” (Asmuss 2003: 211). Dette kan igjen sette i gang
en “selvrefleksionsproces hvor deltagerne selv kan velge hvilke aspekter af deres
kommunikative adfaerd de ensker at &ndre” (Ibid.). Slik overlates til de profesjonelle selv 4 ta

sine avgjerelser, 1 diskusjoner seg i mellom, ut fra de fremlagte eksemplene.
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2.8 Oppsummering

I folge moderne kommunikasjonsforskning er spraklig interaksjon et samarbeidsprosjekt, der
samtalen vokser frem som en meningsskapende prosess mellom deltakere som veksler pé a
snakke og gi respons. Gjennom samtaleanalyse eller "Conversation Analysis” (CA) studeres
samtalen slik den faktisk foregar, ved lydopptak som transkriberes i folge bestemte
konvensjoner. Deretter ser en etter monstre, orden og regelmessigheter — “regler” 1 betydning
av normer som deltakerne synes & forholde seg til eller orientere seg mot. For eksempel
regelen som sier at deltakerne ber snakke etter tur, en av gangen, eller hvordan et spersmél
forventes a bli fulgt av et svar. Nok et eksempel er hvordan en forholder seg til problemer
som matte oppstd i samtalens lop, kalt reparasjon. Avvik fra det forventede, for eksempel at et
svar uteblir, vil dermed kunne studeres ut fra den reaksjon det far. Fravaer av en forventet
respons vil dermed ogsa kunne veere meningsbarende. I institusjonelle sammenhenger kan en
slik normativ orientering gi innblikk i institusjonens spesielle karakter, som at den ene parten
stiller spersmal, mens den andre svarer, ved at samtalen er organisert i bestemte faser og
sekvenser, og ved at replikkene folger mer eller mindre faste menstre.

Et viktig normativt trekk er preferansesystemet, som handler om tendensen til &
foretrekke & uttrykke enighet fremfor uenighet. Et eksempel er hvordan det foretrukne
(prefererte) svar pd en anmodning er & innvilge den, mens det ikke-foretrukne svaret er et
avslag. Fordi uttrykt uenighet, i form av et ikke-foretrukket svar, kan true den sosiale
relasjonen mellom partene, er regelen at ikke-foretrukne svar utformes pé en annen méte enn
det foretrukne. Her kan igjen avvikende tilfelle studeres som et fenomen i seg selv.

Fordi samtaleanalyse er en beskrivende og ikke forklarende metodikk, har jeg i tillegg
valgt & bruke andre teoretiske modeller for & gi utfyllende forklaringer av hva som skjer i
samtalen. Eksempler er hoflighetsteorier og teorier om dominans, samt studier av samtaler
som virksomhetstyper. Her tillegges konteksten (den sosiokulturelle omgivelsen) storre
betydning enn i tradisjonell samtaleanalyse, noe som har vist seg nedvendig i mitt eget
prosjekt, som handler om & forstd spréklige interaksjon innenfor en sterre politimessig
sammenheng.

Politiets samtaler med det vanlige publikum er institusjonelle, 1 betydning av at den
ene part er representant for en institusjon, mens den andre er privatperson. Slike samtaler er
dermed per definisjon oppgaveorienterte og malrettede. De foregir ogsé innenfor rammen av
institusjonelle begrensninger, noe som blant annet setter grenser for hvilke emner som er
mulig & ta opp, og ogsa hva det er mulig & uttrykke. Samtidig vil samtalens institusjonelle

karakter ogsa avhenge av hvordan deltakerne oppfatter den, og i hvilken grad deltakerne
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orienterer seg mot institusjonens spesielle karakter. Slik kan det som egentlig er en formell
situasjon ogsé ha flere uformelle trekk. Slik blir samtalen “talked into being” gjennom méten
deltakerne viser sin orientering til situasjonen (Heritage 1984a: 290).

Nar det gjelder politiets publikumssamtaler, er dette nettopp en samtaletype som vil
pavirkes av deltakerne forstaelse av den, bade fordi den er mindre spesifikk enn
samtaletypene som er nevnt ovenfor, og fordi den har en dobbel oppgave, ved at den i tillegg
til & veere et servicetilbud til befolkningen, ogsa har en relasjonsbyggende funksjon.

Mens forskning pé politiets spréak stort sett har handlet om sprakbruk i strukturerte og
oppgaverettede situasjoner som avher, telefonsamtaler til nedtelefoner og sprakbruk under
rettsforhandlinger, har lite veert gjort nar det gjelder observasjoner av hvordan politiets sprak
fungerer i vanlige samtaler med publikum. Ettersom direkte sammenliknbare studier mangler,
har jeg derfor méttet stotte meg til annen og tilstetende forskning for & kunne underbygge
eller belyse mine egne resultater. Her har samtaleanalytiske studier relatert til politiets arbeid
vaert de mest relevante, mens analyser av lege-pasientsamtaler ogsa har mange
sammenliknbare trekk med politiets publikumssamtaler. I tillegg har jeg kunnet stotte meg pa
flere storre skandinaviske studier av politiets yrkeskultur, utfert som deltakende observasjon.

Mitt eget prosjekt kan dermed sies & fylle et tomrom, ved & skaffe ny kunnskap om et
viktig felt som samtidig kan ha vert undervurdert, nemlig betydningen av politiets sprakbruk

overfor det publikum det er satt til 4 betjene.
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3. DATAGRUNNLAG OG UTVALG

3.1 Datagrunnlaget
Forberedelsene til prosjektet ble gjort hesten 2001. Da fikk jeg innvilget 40 % redusert

undervisningsstilling av Politihegskolen for neste skolear for & planlegge en studie av politiets
sprak overfor publikum, med sikte pd et doktorgradsarbeid. Samme heost tilbrakte jeg rundt 50
timer som lyttende observater sammen med forskjellige politipatruljer fra Sentrum
politistasjon pa ulike oppdrag, for & studere politibetjentenes sprakbruk i mete med publikum.
I tillegg oppholdt jeg meg som observater gjennom mange ettermiddager og helger 1
stasjonens publikumsmottak — eller ’Vakta”, som det heter pa lokalt internsprak. Som Myhre

allerede fastslo i sin hovedfagsoppgave fra 1999:

”Tjenesten i politivakten er en del av ordenstjenesten som i stor grad har vert oversett
i politiforskningen. Dette til tross for at mye av den daglige kontakten mellom politi
og publikum skjer der, og at politivakten saledes er en viktig del av politiets ansikt
utad” (1999: 1).

Observasjonstiden overbeviste meg om at for & skaffe et autentisk, representativt og forskbart
datamateriale, méitte jeg soke om 4 foreta lydopptak av telefonsamtaler til Vakta. Ved siden
av patruljetjenesten er politivakten det naturlige kontaktpunktet mellom politi og publikum,
ikke bare ved oppmete ved skranken, men kanskje serlig gjennom telefon.

Derfor sekte jeg og fikk de nedvendige tillatelser til & foreta lydopptak av inngaende
telefonsamtaler til den degnépne publikumsvakten ved Sentrum, en av Oslos sterste
politistasjoner. Fokus ville vere pé politiets sprakbruk overfor publikum og sprikets mulighet
til & bygge relasjoner og samtidig til & forebygge, dempe, eventuelt ogsa til & skape eller
skjerpe konflikt.

Skriftlig tillatelse ble gitt forst av Politimesteren i Oslo ved vise-Politimester for
Ordensavdelingen, deretter av stasjonssjefen pd Sentrum, pé betingelse av at de ansattes
tillitsmannsapparat sa ja. Her ble jeg stilt presise sparsmal som hvordan vil undersegkelsen bli
evaluert” og "hva vil vi som politi {4 ut av prosjektet”. Skriftlige tillatelser ble videre gitt fra
Radet for taushetsplikt og forskning (Juridisk fakultet, institutt for offentlig rett) og fra
Datatilsynet, pa bestemte betingelser.

For det forste ble ett av de fire telefonapparatene i Vakta merket ”Lydopptak”.
Opptakene foregikk kun gjennom denne telefonen. Det ga den enkelte polititjenestemann og

kvinne valget mellom a svare pa oppringninger til dette telefonapparatet eller la vere.
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Samtidig ble det lagt inn en automatisk telefonbeskjed til det innringende publikum om at
samtalen ble tatt opp pé lydband. Hvis noen, uvisst av hvilken grunn, skulle finne dette
problematisk, ville alternativet vare & ta direkte kontakt med politiet og oppseke en
publikumsvakt. Lydopptak av inngdende samtaler er for ovrig vanlig praksis ved
henvendelser til politiets operasjonssentral, 112, uten at en tilsvarende beskjed blir gitt. Nok
en betingelse var at absolutt all informasjon fra samtalene som kunne fores tilbake til person
og sted matte slettes.

Hvilke telefonsamtaler som endte opp ved det angjeldende telefonapparatet avhang for
ovrig av hvilke av Vaktas telefoner som var ledige. Inngdende samtaler til politivakten ble
enten satt over fra sentralbordet pa stasjonen, som ogsa er sentralbord for Politidirektoratet
som holder til i samme bygning, eller de ble satt over fra politiets hovedtelefonsentral 1
Politihuset pa Grenland, ett av Oslos fem politidistrikter. Nir en oppringning ble satt over,
traff den Vaktas forste ledige telefonapparat. Det var altsd avhengig av omstendighetene om
oppringningen gikk til det telefonapparatet der opptak foregikk eller til en annen telefon.
Videre avhang det ogsa av arbeidspresset i Vakta om oppringningen ble besvart eller ikke.
Ettersom det ofte var ko foran skranken, ville det vere opp til den enkelte pa vakt enten &
besvare telefonen eller & fortsette betjeningen av ventende kunder.

I det oppringningen nadde det bestemte telefonapparatet der opptak ville bli foretatt,
gikk et signal umiddelbart tilbake til politiets datasentral ved Politihuset pd Grenland. Her var
det lagt inn en automatisk beskjed, etter modell av Oslo Taxi: ”Vi gjer oppmerksom pé at
samtalen blir tatt opp pa band. De vil na bli satt over”. Deretter gikk samtalen tilbake til
samme telefonapparat, og opptaket startet.

Selve malgruppen for studiet, politibetjentene som bemannet Vakta, ble orientert om
det som skulle skje av sikkerhetsleder og av den politioverbetjent som var gverste leder for
Vakta. P4 bakgrunn av min tidligere lange hospiteringstid ved Sentrum var dessuten mange
allerede klar over at jeg forberedte en sprékstudie, og hvilke grunner jeg hadde til & gjore det.
Tilbakemeldingen fra samtlige jeg snakket med, var positiv. De sa prosjektet som interessant,
fordi, som de selv sa: Verbal kommunikasjon med publikum er kanskje politiets viktigste

arbeidsredskap i svert mange situasjoner.
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3.2 Innsamling og bearbeiding av data
Lydopptakene ble foretatt over to perioder. Problemer med det forste utstyret forte dessverre

til at mange samtaler ble ubrukelige pa grunn av gnisninger eller pipelyd, og 1 en periode var
opptakene skrudd av inntil nytt utstyr kunne leies inn.

Etter hvert som opptakene kom inn matte de bearbeides digitalt, ved at hver enkelt
lydfil ble overfort til en CD for brenning og samtidig katalogisert for & vaere sekbar 1 det
videre arbeidet. Registrering av lydfilene og den pafelgende bearbeidingen av de innsamlede
data, blant annet ved anonymisering og fjerning av alle persondata, foretok jeg fortlapende.

Samlet resultat ble vel 1500 opptak med brukbar eller god lydkvalitet. Forste skritt var
a gjennomga det totale materialet for 4 fa et overblikk, og for & sortere vekk opptak som ikke
var relevante for mitt formal. Disse var forst og fremst interne samtaler politifolk imellom og
samtaler mellom Vakta og andre profesjonelle instanser. Andre var privatsamtaler hjem (for
eksempel om babyen endelig hadde sovnet).

Etter gjennomspilling og sletting av irrelevante eller lydmessig ubrukelige opptak satt
jeg igjen med noe under 900 lydfiler som utgjor det aktuelle samtalekorpuset. Noen er korte,
pa under ett minutt, mens de fleste er fra ett til fem minutters varighet. Fem minutter er for
ovrig den maksimale tiden for et opptak, noe som betyr at lengre samtaler kan strekke seg
over to, noen ganger tre opptak. Samtidig er det ingen samtale som varer lenger enn femten
minutter. Det vanligste er samtaler pd pluss minus to minutter.

Under overfaringen av opptakene til registrerbare lydfiler skjedde det for gvrig noe
som kanskje kan kalles et naturlig utvalg”, ved at systemet noen ganger hang seg opp under
overforingen av de lange opptakene pé fem minutter (maksimumsgrensen for lydopptaket)
slik at noen av disse falt ut. Etter som lydmaterialet vokste 1 volum, bestemte jeg meg ogsa
etter noen tid & kutte opptak pa under et halvt minutt.

I noen av opptakene mangler begynnelsen av samtalen, noe som kan henge sammen
med koblingen til den automatiske telefonbeskjeden om at opptak vil bli foretatt. Det
inneberer at noen ganger gir avslutningen av en samtale direkte over i en ny. I enkelte opptak
forekommer det ogsd lydmessige avbrekk, slik at biter av samtalen faller ut.

Etter overforingen til CD var s& materialet klart for avspilling, med avlytting og en
forste gjennomgang av samtlige opptak. Denne forste gjennomspillingen av det totale
materialet ga en oversikt som forte til en grovinndeling i tre hovedkategorier.

Den klart storste bestar av alle de samtalene som er dagligdags rutine for politiet, men
spesielle, kanskje ogséd unike, for den enkelte innringer. Eksempler er tyveri av lommebok

eller veske, biltyverier, tap av bankkort eller mobiltelefon, innbrudd, behov for nedpass og
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problemer med inneparkert bil. Den andre kategorien, tallmessig langt mindre, er det jeg har
kalt “begrensingssamtaler”, der politiets respons i sterre eller mindre grad er begrenset av
hindringer som ligger 1 selve rettsystemet, som hensynet til personvernet, det faktum at
henvendelsen egentlig ikke er en sak for politiet, eller interne prioriteringer.

Den tredje og minste gruppen bestar av det jeg har kalt ”problemsamtaler”, der form
eller innhold gjer samtalen uforutsigbar og vanskelig kategoriserbar, av ulike grunner.
Kanskje skyldes det at innringeren er beruset eller er 1 mental ubalanse, kanskje skyldes det at
den som ringer har en annen logikk enn politirepresentanten som svarer.

I den forste transkripsjonsfasen valgte jeg systematisk ut eksempler fra disse tre
hovedgrupperingene for a fa et representativt utvalg fra hver av dem, bade ut fra det som
fremsto som vanlige og ofte gjentatte trekk, og hva som utgjorde avvik fra disse.

Etter hvert som jeg arbeidet med materialet fremkom det ogsa gradvis andre og nye
menstre. Disse har jeg studert naermere i til sammen tre grundige gjennomspillinger av det
samlede materialet, hver gang med notater til det enkelte opptak. Det ga igjen grunnlag for
nye kategoriseringer av stoffet. For eksempel har studiet av politisamtalen som egen
samtalegenre med tilherende undergrupper etter hvert fremstatt som sentralt 1 den videre
analysen. Her fordeler materialet seg pa to undertyper av genren, den ene forespersler, den
andre meldinger om inntrufne hendelser.

Enkelte trekk ved samtalene fremsto ogsd som mer interessante enn andre, som
hvordan avslag og avvisninger ble formulert og hva i en samtale som skaper det jeg har valgt
a kalle ”skurring”, alt fra disharmoni til herbar friksjon til konflikt og &pen konfrontasjon.

Slik har transkriberingen foregatt som en systematisk og strategisk innsamling av
tekster som kunne eksemplifisere de fenomen jeg onsket & studere. S langt mulig har jeg tatt
sikte pd en uttalenaer transkripsjon. Datagrunnlaget bestdr av ca. 190 transkriberte tekster,
altsd vel en femtedel av det samlede lydmaterialet. Til sammen gir de et godt bilde av

hovedtrekk 1 materialet og empiri til stette for de funn jeg har gjort.

3.3 Metodiske spgrsmal
Telefonsamtaler egner seg i utgangspunktet godt som datagrunnlag for sprikstudier. Som

allerede nevnt vil bade fysiske omgivelser og samtalepartnernes utseende og adferd i direkte,
ansikt-til-ansikt meter vaere en del av den totale kommunikasjonssituasjonen, og slik utgjere

”staykilder” for den som er interessert 1 & studere sprakets effekt 1 seg selv. I telefonsamtaler
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er det bare stemme, ord og sprakbruk som barer kommunikasjonen, selv om stemmen i seg
selv ogsa gir noe informasjon, for eksempel om kjonn, etnisitet og alder.

Samtidig har lydopptak gjennom telefon en ekstra fordel, til sammenlikning med
eventuelle opptak gjort direkte mens interaksjonen pagér. En fysisk tilstedevaerelse av en
tredje person mens samtalen foregikk ville i all sannsynlighet kunne ha en virkning, om ikke
pa politimannen eller kvinnen som er vant til & gjore jobben sin i paher av andre, sa iallfall pa
den andre part som i de aller fleste tilfelle ma forventes a oppleve en samtale med politiet som
en meget spesiell hendelse, og som neppe ville ha folt seg komfortabel med tilstedevearelsen
av en lyttende tredje part med bandopptakeren pé. "Hva gjor hun her?” var et vanlig spersmal
fra den angjeldende publikummer da jeg deltok som observater sammen med politipatruljene i
Oslo sentrum, mens jeg provde 4 holde meg diskret lyttende 1 bakgrunnen. ”Hun er med oss”,
var politibetjentenes kontante svar, noe som roet situasjonen umiddelbart. En mikrofon og et
spersmal om samtykke til opptak ville neppe ha hatt samme beroligende virkning.

At politifolkene som besvarte oppringningene til denne telefonen derimot var
oppmerksomme pa at opptak ble gjort, var det uansett ingen tvil om. Det fremgar klart i flere
av opptakene, i form av bemerkninger 1 interne samtaler med kolleger.

I ett tilfelle fikk jeg ogsa en direkte hilsen fra en politimann som ringte Vakta fra en
patruljebil for & fa opplysninger om et bestemt bilnummer og bilens forer. Han méa ha visst at
telefonnummeret han ringte var koblet til opptak, for etter den innledende hilsenen kom en
direkte henvendelse til meg som den fremtidige mottaker av lydopptakene (og antakelig ogsé

som forhenvarende larer). Jeg har kalt ham I for innringer:

I: dette er (0.2) ’skikkelig poli’tiprat Kari,

P: heh heh,

I: eh:: oghan (0.3) ’kjerer en (0.2) ’scooter,
November Kilo ((nummer slettet))
han ble (0.2) ’stoppa fordi han kjorte pé !skikkelig rodt lys og fotgjengerne matte
“skvette til ’sia og sd [hoppan over pa *fortauet

P: [det var ikke *pent gjort.

I: og ’sa ble han ’tatt for "haleri av en mobiltelefon,
og 'mulig ’pévirka,

10 Sa det baller ’pa seg.

11 P: Scooteren hans er i allfall ’lovlig.

12 I: Heeh?

13 P: ja.

14: I: Okey dokey.

15: P: hei.

O 0 1IN DN K~ W —
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Et viktig metodisk spersmal vil imidlertid vare hvorvidt bevisstheten om at samtalene ble tatt
opp pé band kan ha pavirket samtalens innhold og influert pa politiets egne samtalestrategier.
Et forste svar — som allerede nevnt — er at for politifolk er det en vanlig del av
arbeidssituasjonen 4 ha tilherere mens de arbeider, enten det er av kolleger, representanter fra
det generelle publikum, eller av forskere og journalister. Pa direkte spersmél fra meg om en
mulig effekt av lydopptak var svaret: ”Vi gjor jo jobben var, uansett hvem som er der”.

Da jeg stilte samme sporsmal til en vaktleder, en erfaren forstebetjent, om hvilken
virkning han trodde det kunne f4 for samtaleinnholdet at de som svarte var klar over det
foregikk lydbandopptak, fikk jeg omtrent samme svar, med en tilfoyelse: ”Det som kan skje,
er jo at de skjerper seg og blir litt hefligere enn ellers. For oss gjer det ellers ingen forskjell.
Vi sier jo likevel det vi ma si, eller ber si”. Et tydelig trekk ved samtalematerialet i sin helhet
er da ogsé en utpreget hoflig tone overfor innringerne, riktignok med enkelte avvik, noe som
vil bli diskutert i den videre analysen.

Erfaring fra annen forskning tyder imidlertid pé at der lydbandopptak pagar over tid,
er dette noe som folk raskt blir vant til og etter hvert ser som en normaltilstand som ikke
influerer pa vanlig praksis. Dette gjor Byrne & Long spesielt oppmerksom pé i sin klassiske

studie av lege-pasientsamtaler fra 1976, med den folgende presiseringen:

”Many of our helpers tape all their sessions as a matter of course and have a notice in
the waiting room to inform patients of their practice. Some of these patients have
discovered they were being taped during the closure of a consultation. They clearly
were unaffected by the presence of a recorder during the whole interview, and when
they mention the matter to the doctor they also seem unaffected by his statement that
the tape is being used exclusively for research purposes” (1976: 9).

En tilsvarende observasjon er gjort av en amerikansk professor som presenterte en studie av
mellommenneskelig kommunikasjon mellom ledere og ansatte 1 forbindelse med

nedbemanning i tre ulike bedrifter, et emne som kan forventes & vare sensitivt:

”Once they had got used to the tape running, they seemed to forget about it and took
up business as usual. It was amazing the things I found on these tapes, of naturally
occurring talk” (Fairhurst: 2006).

Svaret synes altsa a vere at dersom du gjer noe over tid som del av vanlig rutine, vil det som
skjer bli en vanlig ting, ogsa nér det gjelder tydelig annonserte lydbandopptak. Det er heller
ingen tegn 1 opptakene som tyder pa at de som svarer pd oppringningene, foler seg overhort

eller opplever opptakene som noen hemsko.
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Et annet viktig spersmaél er hvor representativ publikumsvakten pé Sentrum politistasjon i
Oslo er for annet norsk politi, og om det dermed er mulig a trekke generelle konklusjoner ut
fra de samtalene jeg har analysert. Svaret er bade ja og nei.

Ja, fordi uansett hvor i politiet de arbeider har norske politifolk i Norge samme
yrkesfaglige utgangspunkt, nemlig utdanningen ved Politiskolen eller fra Politihegskolen
(etter 1992). Ja, ogsa fordi norsk politi arbeider innenfor den samme overordnede ramme,
med de samme instrukser og samme regelverk a forholde seg til.

Men svaret er samtidig nei, fordi selve miten arbeidet er organisert pa kan pavirke
hvordan det utferes. Hvordan en politistasjon eller et lensmannskontor velger & organisere sitt
publikumsmottak eller sin publikumsvakt, avhenger i stor grad av lokale muligheter og
prioriteringer. Hvert arbeidssted vil ogsa utvikle sin egen kultur, sin egen forstielse av
hvordan ting skal gjeres.

Sentrum politistasjon ligger — som navnet sier — midt i den travleste delen av Oslo.
Politiet som flyttet inn i den nybygde politistasjonen i 2000 kom fra den gamle politistasjonen
1 Vika. P4 den nye Sentrum politistasjon var publikumsmottaket et satsningsomréde, og ble
organisert som et helkontinuerlig skift. Fra forste stund hadde Vakta stor trafikk, og om
morgenen var det ofte ke, pd grunn av at beliggenheten gjorde stasjonen sé lett tilgjengelig.

Vakta pa Sentrum 14 under etterforskningsavsnittet, mens ordensavsnittet ogsa avga
folk, for & dekke opp med nok mannskap og for at disse ogsa skulle fa erfaring med praktisk
etterforskning. Til sammen tolv forstebetjenter var faste vaktledere, ved siden av en fast
kjerne av vaktmannskap som gikk etter liste. Det var ogsa sivilt ansatte der til & ta imot
anmeldelser, men disse satt ikke 1 skranken. I skranken — "ferstelinjen” mot publikum — ble
det satt erfarne folk, sa langt det var mulig. For evrig var bemanningen ung og relativt
nyutdannet, slik det er vanlig i ordenstjenesten i en sterre by. Til vanlig var det fra tre til fem
pé hvert skift.

Slik beskrives Sentrum av en som selv har arbeidet der: ’Stasjonen ligger midt 1 Oslo
sentrum, den delen av Oslo som er mest levende degnet rundt. Det gir ogsa sentrumsrelaterte
problemer: Mye alkohol, mye restauranter, mye brak — og oppdrag degnet rundt. Det er som &
f4 gjennomgatt pensum i1 boka ”Ordenstjeneste” pd skolen, fra demonstrasjoner til fyllebrak.
Det er kanskje ikke sa stor variasjon i oppdragene, men det er mange oppdrag. Pa visse typer
oppdrag far du neermest *'mengdetrening’”.

Som felge av at stasjonen er degnidpen kommer henvendelsene pé alle degnets tider,
og telefonen ringer omtrent kontinuerlig. Samtalene kommer ikke bare fra Oslo og det

sentrale gstlandsomradet, men fra hele det ovrige Norge, fra Finnmark til Kristiansand.
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I samtalematerialet mitt er det ogsd mange oppringninger fra utlandet, mest fra de andre
nordiske landene, men ogsa fra Storbritannia, Spania og Canada.

Det store geografiske spennet skyldtes 1 hovedsak at nér andre politistasjoner var
stengt, ble oppringninger dit viderekoblet til Sentrum i1 Oslo. Derfor dekker samtalematerialet
et meget stort spekter av ulike typer samtaler fra innringere som representerer alle
aldersgrupper og alle samfunnslag. Ofte har de ogsa ganske forskjellige motiver for a ringe.
Henvendelsene gjelder alt fra rutinespersmal til trusler mot liv og helse. Den som griper roret

og skal besvare samtalen ville derfor aldri kunne vaere helt forberedt pa hva som venter.

3.4 Om bruken av begrepet kunde”

Et prioritert og overordnet politisk mél for politiet er i folge Politidirektoratets strategiske
plan for 2006 — 2009 & skape @kt trygghet for borgerne gjennom redusert kriminalitet”. Det
er altsd vanlige samfunnsborgere, det generelle publikum, som utgjer politiets egentlige
hovedmalgruppe, dets “kundemasse”, de som politiet skal beskytte og betjene med hjelp, rad
og stette. Det samme tjenesteaspektet gjenfinner vi i uttrykk som “polititjenestemann” og
’polititjenestekvinne”, og i britisk politis skifte fra & vaere en ”Police Force” til det mer
kundeorienterte Police Service”. I USA har amerikansk politi, til tross for at etaten der
fremdeles kaller seg ”Police Force”, likevel slagord som ”We serve and protect”. | folge
Hjemdal betegner bruken av ordet kunde i politisammenheng “alle dem som pa en eller annen
mate har, eller burde hatt, nytte av politiets tjenester” (2002: 20).

Her skal imidlertid legges til at 1 Norge brukes ordet “kunde” ogsa internt av politiet
som et slanguttrykk for politiets “kjenninger”, pa linje med luring”, en beslektet kategori.
Denne bruken av ordet kunde tolkes imidlertid i positiv retning av politiforskerne Das &
Robinson, etter en samtale med en norsk politimann som nettopp bruker ordet ”customers”

om den mer problematiske delen av publikum:

It could be revealing of a service- and community-oriented philosophy that he
considers citizens to be customers, which would have an effect on his work style (e.g.
conciliatory versus antagonistic when dealing with citizens)” (2001: 341).

Innen naringslivet har ordet “kunde” alltid vart knyttet til et service-relatert aspekt, og i
forbindelse med begrepet "New Public Management” blir ogsa offentlige tjenester beskrevet i
samme perspektiv. Noen vil likevel mene at fordi kundebegrepet er knyttet til kjop og salg av
varer og tjenester er det upassende i en offentlig sammenheng. Men samfunnets borgere er

ogsa kunder i forhold til offentlige instanser som er etablert for & ivareta fellesskapets
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interesser, og som derfor er finansiert med offentlige midler, deriblant skattebetalernes
penger. I dette perspektivet blir det relevant a betrakte publikum som det offentliges kunder,
noe som igjen berettiger til & fa de tjenester som institusjonen er der for & levere. Dette
beskrives blant annet 1 Stortingsmelding nr. 42, om “’Politiets rolle og oppgaver” (2004 —
2005):

”Mange av politi- og lensmannsetatens oppgaver innebzrer forskjellige former for
hjelp, service, bistand og veiledning til publikum. I tillegg har politiet en viktig
funksjon som samfunnets alminnelige hjelpe- og serviceorgan. Befolkningen har ofte
behov for hjelp av ulik slag, som ikke ligger innenfor fagomradet til noen bestemt etat.
Politi- og lensmannsetaten har gode forutsetninger for a yte slik hjelp og service.
Politiet er til stede lokalt, det har degnkontinuerlig beredskap med ressurser i form av
personell og utstyr, og de er vant til & aksjonere raskt. Polititjenestemenn og kvinner
har dessuten bred erfaring i 4 ta hdnd om mange slags situasjoner” (St.meld. nr. 42,
4.2).

En annen vri pa kundebegrepet er det gamle utsagnet om at kunden alltid har rett”. Det
gjelder altsa & opprettholde gode relasjoner til sin kunde, uansett hva en selv métte mene om
hva den andre har pa hjertet. I motsatt fall kan kundeforholdet ta en bra slutt.

Hvorfor skal s politiet vaere interessert 1 4 bevare et godt forhold til publikum, og
beholde dem som sine forneyde “kunder”? Fordi politiet trenger publikum, like mye som
publikum trenger politiet. Publikum trengs til 4 inngi anmeldelser, gi informasjon, sta frem
som vitner, gi “’tips” av ulike slag. Den som selv har opplevd dérlig eller urettferdig
behandling av politiet er neppe den som anstrenger seg for & gi hjelp tilbake ved neste hove.

Jeg ser derfor kundebegrepet som et passende uttrykk til & beskrive forholdet mellom

9% 99:

politivakt og innringere, fremfor mer neytrale begrep som “bruker”, ”innringer” eller

”samfunnsborger”. Som politiets kunde har den som tar kontakt en berettiget forventning om
a fa hjelp. I teksten brukes derfor K for kunde, mens politiet, eller ”Vakta”, far beholde sin P,
som representant for politiet som institusjon, og dermed ogsd den som er ansvarlig for

samtalens gjennomforing.
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4. APNINGER: ”Vakta, Sentrum!”

”Det kan synes underlig & bruke mye vitenskapelig tid pa & studere innledningen til
telefonsamtaler”, hevder Schegloff i innledningen til The Routine as Achievement” (1986:
111). Deretter gir han selv motsvar ved & peke pa at enhver studie av sprak i samhandling
ogsé er en studie av sosial handling, som igjen bestar i studere bestemte og enkeltvise sosiale
handlinger. ”Slik er det for all slags sprak i samhandling, uansett hvor lite verdig emnet kan
synes 4 vaere”. Harvey Sacks, samtaleanalysens egentlige “far”, sa det slik: “It is possible that
detailed study of small phenomena may give an enormous understanding of the way humans
do things and the kinds of objects they use to construct and order their affairs” (1984: 24). 1
folge Schegloff er det heller ikke alltid mulig a fa full forstielse av det som senere sies i en
samtale, uten & forstd hva som har hendt i &pningssekvensen (2002: 250).

Hva skjer 1 dpningen av telefonsamtalene mellom politivakten og det innringende

publikum? Her er noen eksempler pa vanlige oppringninger, som oftest fra privatpersoner.

(1) (0107008)
. Poli'tivakta 'Sentrum,

2 K: Ja hei du det er (1.3) ((navn slettet)),
3 P: hei,
4 K: Jeg har 'anmeldt et 'forhold og sa: ...hh et 'lurer s stéar det
5 etterforsker (2.0) ((navn slettet))
6 (1.2)
7 P: ja.
8 (1.1)
9 K: Er det 'han jeg skal 'snakke med eller,
10 skal jeg 'snakke med noen 'andre,
(2) (0525003)
P: Poli'tivakta 'Sentrum,
2 K: (0.3) Ja god'dag,
3 (1.0) ((navn slettet)) som ringer her,
4 P: hei,
5 K: .hhhhhh jeg skulle 'melde fra om et 'innbruddsforsek pa !bil jeg.
6 P: (0.4) eh Yja.
7 2.1
8 K: >jeg fikk< be'skjed om 4 'reise og !vise den,
9 men jeg (0.4) kunne visst 'snakke med dere om jeg kunne 'slippe det!
(3) (0217059)
P: Poli'tivakta 'Sentrum,
2 K: (1.0) Ja god'dag (0.2) er jeg 'komt (.) til poli'tiet?
3 P: (0.2) Jaa,
4 K: Ja.
5 Du det er (navn slettet 0.7) fra (0.6) ((stedsnavn slettet)) som 'ringer,
6 P: ja hei,
7 K: (0.2) Du jeg 'har en (0.2) en::: (0.7) ((eldre slektning, slettet)),
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8 som skulle 'komt med 'tog (0.5) 'fra (0.3) 'Oslo til (0.6) ((stedsnavn, slettet)) i dag,
9 (0.2) som 'ik[ke=
10 P [ja,

11 K: ='kom med 'toget,

Andre ringer som profesjonelle, eller som representant for en institusjon:

(4) (0523018)

1 P: ’Vakta Sentrum,

2 K: (0.4) ’Du det er (0.6) ((navn slettet)),

3 god ’kveld,

4 P: (0.4) ’hei ’hei.

5 K: (0.3) ’Jeg har fatt be’skjed om at en kli’ent av meg,
6 (0.8) ((navn slettet)),

7 han ble arre’stert for en “halvtimes ’tid siden.

(5) (0107001)

1 P: Poli’tivakta ’Sentrum,

2 K: (1.6) (( navn slettet)) *Ostlands’sendingen,

3 P: (.) ’Hei!

4 K: Eh skulle ’gjerne ha snakket med noen pé ’etterforskning jeg!
5 P: (1.5)ja,

(6) (0630036)

1 P: ’Poltivakta ’Sentrum,

2 K: (0.2) God ’dag det er doktor (0.4) ((navn slettet)) pa (0.7) ((sykehusnavnet slettet)),
3 P: (0.3) ’hei du,
4 K: .hhhh jeg 'skulle neh::::: 'ned og 'melde en::: eh 'sann 'sak,

Rent metodisk far vi bekreftet en av samtaleanalysens forste regler for telefonsamtaler:

”Den som svarer, snakker forst”. Observasjonen ble forst gjort av Sacks pa 1960-tallet, da han
noterte at den som lofter av roret for & svare, ogsé alltid er den forste til 4 ta ordet (1992).
Dette ble bekreftet av Schegloff i en pafelgende studie av 500 telefonsamtaler, der ett eneste
avvik bekreftet regelen: ”Answerer speaks first” (1968: 351). Dette kan synes innlysende,
men som Silverman pédpeker, det er ikke noen slik regel for hvem som er den forste til &
snakke i vanlige samtaler, iallfall ikke 1 vestlige samfunn, bortsett fra i strukturerte
sammenhenger som i rettssaler og komitéer (1998: 110).

Etter dpningsreplikken folger sé resten av sekvensen et bestemt monster, med
gjensidig presentasjon og utveksling av hilsener. Deretter kommer kunden til saken, selve
grunnen til at en ringer. Selv om dette gjelder oppringninger til en institusjon, er altsd ikke
apningen sa forskjellig fra det som skjer 1 4pningen av en vanlig telefonsamtale 1 privatsfaeren.
Det ser vi ved sammenlikning med Schegloffs beskrivelse av den ideelle strukturen for enhver
telefonsamtales dpning, en struktur som beskrives som narmest rigid, og som bestar av
parvise replikker som en ma rutinemessig gjennom for en kan komme til saken og selve

arsaken til at en ringer, samtalens “anchor point” (1986: 116).
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Slike nerhetspar (“adjacency pairs”) har den egenskap at den forste delen av paret utloser
forventningen om en relevant annen del, som nar et spersmal folges av et svar eller en hilsen
utleser en hilsen tilbake. Fravar av andre ledd 1 slike naerhetspar vil dermed kunne signalisere
at noe ikke stemmer. Det gjor at en pause i stedet for et svar vil fi betydning i seg selv (Drew
& Heritage 1992: 12).

I Schegloffs modell (1986: 117 — 118) finner vi minst fire slike obligatoriske

narhetspar som til sammen fyller de rituelle funksjonene i enhver telefondpning, nemlig:

Tilkalling med ringetonen og pifelgende svar nér roret loftes,

gjensidig presentasjon, eventuelt gjenkjennelse,

— utveksling av hilsener,

— utveksling av hoflighetsfraser.

Deretter er veien dpen for & snakke om det egentlige samtaleemnet.

Schegloff understreker imidlertid at selv om disse fire par-sekvensene utgjor en
grunnleggende normstruktur i enhver telefonépning, er de ogsa — pa samme méate som enhver
annen norm — kun en basis og kan tjene som utgangspunkt for variasjoner over temaet. For &
sitere ham selv: ”” — it should not be imagined (as sometimes appears to be the case) that
variation disappoints the preceding literature and commonality confirms it. Whatever is, is.”
(2002: 249).

Det vi ser sé langt er at eksemplifisert i utdragene fra 1 til 6 folger flertallet av
telefonapningene i samtalene med politivakten et format som minner om det vi finner i andre,
dagligdagse samtaler, med rutinemessig gjensidig presentasjon og utveksling av hilsener. I
samtlige av eksemplene ovenfor, som er typiske for mange av dpningene i min
samtalesamling, gjenfinner vi det forste paret, som er ringetone og svar. Svaret er imidlertid
0gsa en presentasjon av svareren som representant for institusjonen: ’Politivakta, Sentrum”.
Apningsreplikken fyller dermed to funksjoner, i det den bade er svar pa ringetonen og en
identifikasjon av svareren. Deretter presenterer innringeren seg i sin tur og hilsener utveksles.
Tre av de fire parene som rutinemessig forventes i vanlige telefonsamtaler, foreckommer altsa
her, 1 en noe konsentrert utgave. At hoflighetsfrasene mangler, er et naturlig trekk i en samtale
mellom fremmede.

Apningens faste menster bekreftes av enkelte avvik, som i de folgende to eksemplene,

der en innringer griper ordet samtidig med at Vakta svarer;

(7) (0216076)
1 P: Poli’tivakta Sen|[ (trum)
2 K: [hallo,



P: (0.4) Ha’llo ja,
(1.3)
P: Poli’tivakta *Sentrum,
K: (0.2) ja hei det er (1.0 navn slettet),
P: hei!

NN WL bW

(8) (0304003)
P: [Poli’tivakt
K: [Police
(0.3)
P: Poli’tivakta 'Sentrum,
K: (.) Ja'hallo 'hei:,
god 'kveld.

01NNk W~

i ’kveld.

(0.3) Du altsé min eh:: ’mann er blitt arres’tert skjenner du,
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Nér stemmene overlapper i de to forste linjene, inntreffer en viss uorden. Sa gjentar Vakta sin

apningsformular, og ordenen er gjenopprettet.
I et tredje eksempel inntreffer en pause etter at reret er tatt av. Det forer til at kunden

er den forste til & ta ordet:

(9) (0629038)

((Ringelyd slutter))

1 (1.0)

2 K: Hallo?

3 P: (0.6) 'Vakta 'Sentrum poli'tistasjon,

4 K: (0.2) ja 'hei du det er (0.6) ((navn slettet) her,

5 P: (.)ja 'hei.

6 K: (0.4) Du, ((kremter))

7 'er det noe:::: re'gister eller har hvor dere kan 'sjekke opp
8 e::t (.) regi'streringsnummer pé en 'bil?

I dette tilfellet er det kunden som tar initiativet med et sperrende “Hallo?”, etter den relativt
lange pausen etter siste ringelyd. Etterlysningen far imidlertid ikke noe hallo” til svar. I
stedet kommer Vaktas forventede apningshilsen. Nok en gang er rutinen gjenopprettet.

Det hender imidlertid ogsa at innringeren lar vare & presentere seg og gér rett pd sak
etter en kort hilsen. Som 1 eksempel 8 ovenfor, og i felgende eksempler:

(10) (0630035)

P: Poli’tivakta ’Sentrum,

K: (0.6) 'hei:: jeg 'lurer pa,
bare ad'ressen deres jeg,

'henleggelse av en 'sak,
(0.9)

AN B W~

(11) (0630051)

P: Poli'tivakta 'Sentrum,
(0.4)

K: ja goddag,

(.) for det 'vil jeg 'ikke,

(0.2) for jeg 'far ikke be'skyttelse,
(1.0) ((innpust))

men:::::eh jeg har blitt 'drapstruet,

O 01NN W —

jeg skulle 'sende et 'brev en 'klage pa

jeg 'vet ikke::: hva 'hvem jeg skal 'snakke med,
jeg skal 'ikke:: 'komme med noen 'anmeldelse,
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10 'flere ganger 'na i de siste 'dagene,

11 fordi at jeg har protes'tert mot 'lukten av::
12 (0.6) nar'kotiske 'stoffer,

13 som 'jeg blir (0.8) eh 'dedelig 'syk av,

14 P: (0.2) 'riktig,

15 0.4)

I folge definisjonen av narhetspar skulle Vaktas presentasjon oppfordre til en tilsvarende
presentasjon fra kundens side, men her skjer ikke det. Kunden i eksemplene 8, 10 og 11 ser
ikke ut til & vente noen hilsen tilbake i det hele tatt etter sitt innledende "hei” eller ”goddag”,
men gér rett over til 4 forklare grunnen til oppringningen. En forklaring kan vare nervesitet
pa grunn av sakens natur (som i eksempel 8), der kunden ringer fordi mannen er arrestert.
Fravearet av navn i eksempel 10 kan kanskje skyldes at saken (& fa oppgitt en postadresse)
kanskje ikke oppfattes som viktig nok til 4 kreve en presentasjon. I eksempel 11 kan grunnen
til den manglende identifiseringen vare at den som ringer, er usikker pa om Vakta kanskje
ikke er rett person & snakke med (”jeg vet ikke hvem jeg skal snakke med”, som
apningsreplikken lyder).

Nok en forklaring kan imidlertid veaere at alle tre innringere, bevisst eller ubevisst,
velger 4 holde tilbake navnet sitt. At ens ektemann er arrestert kan av mange oppleves som
problematisk, kanskje ogsa pinlig. Det kan vaere grunnen til at kunden i eksempel 8 i forste
omgang foretrekker a forbli anonym. I eksempel 10 har kunden planlagt & sende “en klage pa
en henleggelse av en sak”, med andre ord en klage pa politiet. Da er det kanskje forklarlig at
en ikke ensker 4 std frem med navn i1 direkte mate med institusjonens representant. Kunden i
eksempel 11 sier med en gang fra at han ikke ringer for & anmelde, selv om han er drapstruet,
fordi han "far ikke beskyttelse”. I alle tre tilfellene kan det altsé vere et enske om anonymitet
som avholder dem fra & identifisere seg.

Samtidig finner vi dpninger der innringeren gér direkte pé sak, uten verken 4 hilse eller

oppgi navn:

(12) (BandO1samt1)

1 P: ’Vakta ’Sentrum,

2 K: (0.8) ’Du,

3 (>jeg har sna<) jeg ’lurte pa en ’ting ’jeg.
4 P: (0.4)ja?

(13) (0108010)

1 P: ’Poltivakten ’Sentrum,

2 K: (0.6) Jeg skulle ’an (0.2) eh: *anmelde et ’innbrudd jeg,
3 (1.8)

4 P: ’ja::.. erdet:: i ’innbrudd i "hva?

5 K: (0.4) I(.) ’boligen min,

6 (0.9
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7 P: Ja.
8 Lite ’oyeblikk her bare.
9 (25.0)

I eksempel 12 kan manglende hilsen og presentasjon skyldes samme grunner som er foreslatt
for eksemplene over, enten at saken gjelder noe uvesentlig eller, i motsatt fall, at den oppleves
som vanskelig og at innringeren derfor ensker & forbli anonym. I eksempel 13 kan en annen
grunn kanskje vere at saken gjelder noe som haster, nemlig politiets assistanse etter et
innbrudd, til og med i innringerens bolig. Sakens presserende natur kan dermed vare grunnen
til den amputerte innledningssekvensen.

Det en kan undres pa, er om disse siste eksemplene er avvik fra normen om en
forventet og relevant annen del som folge av Vaktas innledende presentasjon, eller om de er

variasjoner over ett og samme tema. For igjen & sitere Schegloff,

”When we find settings where openings appear to be done differently, one question is whether
the differences can nonetheless be understood by reference to a same or underlying structure,
addressed to the same or similar issues posed for the interaction and/or its participants”

(2002: 249).

Huvis det er tilfellet her, skulle en manglende identifikasjon fra kundens side eller fraver av en
innledende hilsen ikke spille noen rolle, bare vere en annerledes méte a utfere apningen pa.

Likevel, det er forskjell i form som utgjer hovedforskjellen mellom dpningen i vanlige
telefonsamtaler og samtaler mellom en representant for en institusjon og et medlem av
publikum. Slike samtaler foregar mellom to som ikke kjenner hverandre, og relasjonen
mellom dem forventes & vere saklig og mer formell enn i dagligdagse samtaler.

Samtidig vil apningen i institusjonelle samtaler forventes & vere kortere og mer
kompakt enn 1 vanlige samtaler. Dette kan igjen skyldes to fenomen. Det ene er at
samtalepartnerne selv foretar en selektiv reduksjon av det brede spekteret av virkemidler som
brukes i vanlige samtaler, det andre at prosedyrer som brukes i dagligtale gjenfinnes 1
konsentrert og spesialisert form i den institusjonelle samtalen (Heritage 1984a: 239).

Spesialiseringen forklares med at enhver telefonsamtale har forskjellige oppgaver,
forskjellige “organizational jobs” (Schegloff 1986: 113), som igjen er avhengig av kontekst.
En slik oppgave kan vare 4 etablere relasjoner mellom samtalepartnerne. En annen kan veare
portvaktfunksjonen (”gate-keeping”, Erickson & Schultz 1982: xi), som ivaretar at ikke hvem
som helst slipper igjennom. De arbeidsoppgaver eller den funksjon samtalen har, vil dermed

prege apningens form.
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Samtidig tar apningen ogsa farge av den konteksten den utspilles i. Enhver telefonsamtale er
refleksiv, 1 betydning av at det foregér en gjensidig pavirkning mellom situasjon og
samtalepartnere. Slik kan dpningssekvensen i institusjonelle samtaler sees som et resultat av
praktiske valg og bearbeidelser av virkemidler fra vanlige, dagligdagse samtaler, slik at de
passer inn i konteksten.

Apningene av samtalene til politivakten kan dermed best forstas i et funksjonelt
perspektiv (ten Have 2002: 235). I folge ham er apningens hovedfunksjon & berede grunnen
for en fullt ut fungerende spraklig samhandling”. Det skjer gjennom en prosess med tre faser,
som kan sammenliknes med Schegloffs beskrivelse av forskjellige organizational jobs” som
ma utferes i enhver apning (se ovenfor). Forst ma det skapes kontakt, deretter mé en bli enig
om hvilke relasjoner som gjelder, deretter apnes det for forste samtaleemne, selve grunnen til
at en ringer.

Hvis vi overforer dette til 4pningene av politisamtalene, skapes det forst kontakt fra
Vaktas side gjennom apningsreplikken som bade er svar pa ringetonen, og en presentasjon av
institusjonen. Da burde en kunne vente tilsvarende presentasjon fra kundens side, bade ut fra
regelen om tilstetende par, der forste ledd av paret forventes & folges av andre ledd, og ut fra
hensynet til vanlig heflighet. Hvordan forklare at dette ikke alltid skjer?

Grunnen kan selvsagt vere manglende respekt for konvensjonelle regler, eller rett og
slett veere en “’glipp” fordi en er nerves. Det & ringe politiet er uansett en sjelden foreteelse for
de fleste, og det kan 1 seg selv kan skape en folelse av usikkerhet. Som allerede nevnt kan
saken ogsad noen ganger oppleves som sé viktig for kunden at han ikke gir seg tid til annet enn
det mest nodvendige for han forklarer hvorfor han ringer. Det kan passe inn med Brown &
Levinsons forklaring om av fravik fra vanlige heflighetsregler kan skyldes at begge parter
“tacitly agree that the relevance of face demands may be suspended in the interest of urgency
or efficiency” (1987: 69), noe som igjen ville passe inn med eksempel 13 ovenfor, der kunden
ringer for & anmelde en hastesak, nemlig et innbrudd.

Sa kan det jo ogsa tenkes at navnet utelates mer eller mindre bevisst, av ulike arsaker,
slik det ogsé er nevnt i1 diskusjonen ovenfor. Noen kan finne det unedvendig & oppgi navn.
Andre kan foretrekke & holde sin identitet skjult, av grunner som i sa fall ikke vil fremgé for
eventuelt senere 1 samtalens lep. Imidlertid, 1 de tilfelle der persondata ikke oppgis 1 4pningen,
blir kunden heller ikke spurt om det, iallfall ikke pa dette stadiet av samtalen, og det er

interessant. Blant mine eksempler fant jeg bare ett klart unntak fra dette:
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(14) (0526040)

1 P: 'Vakta,

2 'Sentrum,

3 K: (0.6) 'Ja,

4 det er 'bare::::: en 'liten 'ting her.

5 (0.5) .hhhh 'de:n,

6 P: (.) 'unnskyld 'hvem er d 'hvem er 'du er.
7 (0.8)

8 K: Deter (1.1) ((navn slettet),

9 P: (0.2) (1.0) ((navn gjentatt, slettet)).

10 K: (0.5)]a,
11 P: (0.2) 'hei,

12 (1.0)

13 K: jegjeg 'lurte pa,

14 (0.2) ja 'har dere 'mulighet til & 'finne ut hvis jeg 'har et 'registreringsnummer,
15 a finne ut hvem 'eiern av det 'nummeret 'er?

16 P: (0.9) ehja.

Grunnen til at Vakta her bryter inn pé et tidlig tidspunkt kan henge sammen med den andres
myndige stemme og den litt utradisjonelle méaten a uttrykke seg pé, for Vakta bryter forst inn
med et "unnskyld”, fer han ber den andre om 4 identifisere seg. Det kan tyde pa at Vakta er
usikker pd om han kanskje burde gjenkjenne den som ringer. Den relativt lange pausen i linje
16 etter at eerendet er presentert kan ogsa tyde pé at en mindre rutinepreget foresporsel kan ha
veart ventet. Slik blir dette nok et eksempel pd en avvikende form som bekrefter at en
innledende hilsen og en presentasjon er forventet. Nar dette uteblir, kan det igjen gi opphav til
alternative tolkninger.

Uansett, og bortsett fra i eksempelet ovenfor, sa er ikke kunnskap om innringerens
identitet viktig for Vakta i samtalens &pningsfase. P4 den annen side, en presentasjon kan ta to
former. Den ene bestér i & presentere seg som person, ved & oppgi navn. Den andre kan vere &
se seg selv som representant for en gruppe eller en kategori. Her vil det vaere som medlem av
kategorien ”den som ringer til politivakten av en bestemt grunn”, pd samme méite som nar
politivakten presenterer seg som representant for institusjonen politiet: ”Du snakker med
Vakta”. I de tilfelle der kunden unnlater & identifisere seg ved navns nevnelse kan det altsa
forklares med at kunden allerede mener & ha presentert seg tilstrekkelig ved & hilse, fordi en
med dette har bekreftet overfor svareren at en er kommet til riktig instans. Ved sin
bekreftende hilsen har en tilkjennegitt sin “kundestatus”, noe som ogsa tilfredsstiller den som
svarer. Det kan bety at kundens innledende "hei” 1 eksempel 10 ovenfor ikke er ment som en
hilsen, men som en bekreftelse, og oppfattet slik av Vakta.

I de tilfellene der navn og nermere persondata ikke oppgis, kan dette som nevnt ogsa
signalisere at kunden mener at det ikke er nedvendig, i trdd med det ten Have (ovenfor) kaller

samtalens funksjonelle karakter. Hvis oppringningen gjelder en rutineforespersel, som en
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mistet mobiltelefon, kan den som ringer se det som unedvendig & oppgi persondata i forste
omgang. Hvis en derimot ringer i kraft av 4 veere advokat eller journalist, som i eksemplene 4
og 5, eller som representant for en annen institusjon, som i eksempel 6, der den som ringer
oppgir & vaere lege ved et bestemt sykehus, er identiteten deres antakelig ogsd i sterre grad
relevant for den etterfolgende samtalen. Ulike mater & identifisere seg pa (navn, navn pluss
arbeidsfunksjon, adresse) kan derfor signalisere ulike typer relevans for beretningen som
folger.

Sa langt er altsa dpningens forste funksjon oppfylt, ved at kontakten mellom
deltakerne er etablert. Politiet som institusjon har presentert seg, det samme har innringeren
gjort, ved navns nevnelse eller ved a bekrefte sin tilherighet i kategorien "politiets kunde”. Pa
samme tid er en saklig relasjon etablert mellom politiet som institusjon pa den ene siden og
“kunden” pa den andre, noe som innringeren som regel bekrefter i form av en hilsen, som
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dermed ogsé far en dobbel funksjon. Selv om ytringen har form som en hilsen ("hei”, ”ja god
dag”, "hallo ja”) kan det altsé like gjerne vaere en bekreftelse pa at en har kommet frem dit en
onsker. Tilsvarende i folgende eksempel, der Vaktas hei” 1 linje 6 tydeligvis ikke oppfattes
som en hilsen, men som en bekreftelse pd at navn og adresse er notert, ettersom kunden i sin

neste replikk (linje 7) umiddelbart folger opp med forklaringen pé hvorfor det ringes.

(15) (0410010)

1 P: ’Vakta ’Sentrum poli’tistasjon?

2 K: (0.3) Ja ’'morn!

3 P: ’morn!

4 K: jegheter (0.9) ((navn slettet))

5 jeg har kon’tor i (1.3) ((adresse slettet)),

6 P: () hei!

7 K: (0.2) og opp til kon’toret mitt s har det veert *innbrudd her.

Det er mulig at i flere typer institusjonelle samtaler oppfattes gjensidig hilsning i 4pningen
som overfladig, ettersom hovedpoenget med sekvensen er a etablere kontakt og vise
tilgjengelighet, ikke & vise hoflighet.

Etter innledningsreplikkene er sa veien klar for & komme til poenget, selve grunnen til
at en ringer. Det er serlig viktig i samtaler mellom fremmede. Det a ringe til noen du ikke
kjenner er en ”accountable action” som krever en forklaring (Sacks 1992: 73-74). En ringer
ikke til fremmede uten grunn, og iallfall ikke til politiet. Nettopp det at oppringningen gar til
politiet kan 1 seg selv forklare hvorfor noen innringere gér rett pa sak, uten noen innledende
fraser. Selv om en ringer politiets vanlige nummer og ikke nednummeret 112, kan grunnen til
at en ringer vaere viktig nok, iallfall i egne eyne. Hvis det en har pd hjertet er presserende, kan

det gjore hoflighetsfraser overflodige. I form kan slike dpninger, serlig eksempel 13 ovenfor,
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likne pa oppringningene til en amerikansk nedtelefon, "Mid-City Emergency Center”, slik de
presenteres i flere studier av Whalen og Zimmerman. I eksemplene stir D for ’dispatcher”,
den som mottar og videreformidler samtalene, tilsvarende CT for “call taker” eller C for

”caller”.

(2) [IMCE / 21-9/12) (Whalen & Zimmerman 1987)

01 D: Mid-City Emergency

02 C: Um yeah (.) somebody jus’ vandalized my car,
03 D: What’s your address.

04 C: Thirty three twenty two: Elm.

05 D: Is this uh house or an apartment.

(2) [MCE/:21:1:1] (Zimmerman 1992)

1 CT: Mid City = emergency:

2 @)

3 C: Yes. =I"d like tuh report ur

4 disturbance, in an alleyway:, behind
5 ar building?

6 CT: Okey, what’s thee address there?

P& samme mate som i oppringningene til politivakten, presenterer D eller CT seg forst som
medlem av kategorien “’representant for nedtelefonen”, uten personnavn. Deretter synes C a
bekrefte ved sitt "Um yeah”, evt. ”yes” at han eller hun er kommet frem til riktig mottaker, og
bekrefter dermed ogsé sin kundestatus, for de s& gar rett pa sak.

I eksemplene fra "Mid-City Emergency” ovenfor gar oppringningene til en ngdtelefon.
Da er siktemélet for samtalen a fé hjelp eller assistanse snarest mulig. Tilsvarende siktemél
for den som mottar samtalen vil vare & vurdere hvorvidt og eventuelt hvor snart slik hjelp
eller assistanse skal gis. Dette haste-perspektivet (’their urgent contents”, Whalen &
Zimmerman 1987: 175) resulterer 1 konsentrerte replikker med faerrest mulig overfladige ord.

I mitt eksempel 13 finner vi likhetspunkter mellom &pningssekvensen i oppringningen
til "Mid-City Emergency” og samtalene til Vakta. Men vi finner ogsé forskjeller. For & se

naermere pa utdraget:

(13) (0108010)

1 P: ’Poltivakten *Sentrum,

2 K: (0.6) Jeg skulle ’an (0.2) eh: ’anmelde et ’innbrudd jeg,
3 (1.8)

4 P: ’ja::.. erdet:: i ’innbrudd i "hva?

5 K: (0.4) I(.) ’boligen min,

6 0.9

7 P: Ja.

8 Lite ’gyeblikk her bare.

9 (25.0)



59

Hyvis siktemalet var det samme her som i de amerikanske eksemplene, kunne vi vente et
tilsvarende raskt presiserende spersmaél fra Vakta etter kundens forste replikk. Spersmalet
kommer, men etter en relativt lang pause. Det gjelder heller ikke presis informasjon om navn
eller adresse, men om hva slags innbrudd det gjelder. Etter svaret kommer nok en pause for
Vakta svarer med et bekreftende “Ja”, for kunden blir bedt om & vente et lite oyeblikk” som
viser seg & vare innpa et halvt minutt. Med andre ord, selv om kundens forste replikk kan gi
inntrykk av at dette er en hastesak, pa linje med &pningen av den amerikanske nedtelefonen,
gir ikke Vaktas respons inntrykk av hastverk i det hele tatt.

En annen forskjell ligger i noe jeg har gjort oppmerksom pé tidligere, nemlig at i
apningssekvensen sper ikke Vakta om innringerens identitet eller adresse nar dette ikke
oppgis. Valget synes & vere kundens: Std frem med navn og adresse, eller la vare. Til
forskjell fra mottakerne av samtalen til "Mid-City Emergency”, der forste spersmal i begge
tilfelle gjelder adressen, er altsa slike presiserende data mindre viktig for Vakta, iallfall pa
dette stadiet av samtalen.

Hasteaspektet 1 samtalene til "Mid-City Emergency” kan forklare hvorfor formatet
reduseres til 4, korte replikker. Innledende hilsener mangler, ikke bare hoflighetsfraser.
Imidlertid er ikke et s& redusert format typisk bare for samtaler til en nedtelefon. I en annen
studie av telefonsamtaler der det serlig fokuseres pa dpningssekvensene vises det til 34
tilsvarende eksempler fra samtaler til andre institusjoner, som til tross for at de ikke var ned-
meldinger hadde en tilsvarende redusert dpningssekvens. Som i felgende eksempel (Hopper

1992: 78):

CIS 212

A: Cancer Information Service may I help you?
0.2)

B: Yes I was: uh (0.6) wondering if: there was a

possibility of getting a list of thee: foods that
are available (0.9) to reduce:e risk of cancer?

Dette monsteret viser at i institusjonelle samtaler er personopplysninger ikke alltid sett pa som
relevante, uansett om det er et haste-aspekt eller ikke. Bdde 1 eksemplet over, og 1 mine egne
eksempler 12 og 13 kan reduksjonen og konsentrasjonen forklares med at innringerens fokus
er direkte rettet mot selve saken, grunnen til det ringes.

I nedoppringningene til "Mid-City Emergency” gjelder dette begge parter. Dersom
ikke innringeren kommer til saken med en gang, griper mottakeren med inn med
reparasjonsteknikker, ulike méter til & vise at det er oppstétt uklarhet eller noe ikke stemmer 1

samtalen, som for eksempel at et forventet format ikke folges. Ved en slik korreksjon blir
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ordenen gjenopprettet (Sacks & al. 1974: § 4.14). Som i felgende eksempel:

(5) [MCE/21-2/2] (Whalen & Zimmerman 1987)

01 D: Mid-City Emergency.

02 C: Uh:yeah I wuz jis given this number by (.) three four
03 eight three two .hh uhh:ah um: three four

04 eight. Two three two: =

05 D: = Yes. What’s thuh problum sir,

Vi finner et tilsvarende eksempel i en av oppringningene til politivakten, der Vakta bryter inn

i kundens innledende beretning, i det denne er i ferd med & oppgi telefonnummeret sitt:

(16) (0629028)

1 P: 'Poltivakta 'Sentrum,

2 K: (0.5) Ja 'hei det er (1.1) ((navn slettet)).

3 (0.3) jeg 'héber ikke 'dette er baga'tell jeg 'bynte & for'telle

4 'storien til 'hun som 'tok imot tele'fonen 'forst 'jeg.

5 P: (0.5) Mhm,

6 K: (0.2) M::en:::: eh:::::: for 'meg er det 'ikke baga'tell 'altsa,

7 men [for=

8 P: [O),

9 K: ='dere 'kanskje,

10 .hhhhhhhhh

11 P: ja.

12 K: For det 'forste, (1.1) ((navn slettet)) heter 'jeg,

13 jeg bor pa (1.7) ((sted og adresse slettet)),

14 .hhhhhhhh 'har 'hemmelig tele'fonnummer,

15 men 'det kan eh 'du eh har kanskje 'slatt opp hos 'dere 'allerede,
16 (0.9) [((begynner & lese opp nummeret)),

17 P: ['det 'men 'jeg (m:::4 jeg) (' venta) litt hva 'saken 'gjelder 'forst,

Vaktas direkte avbrytelse mé bety at sa lenge grunnen til oppringningen ikke er forklart, er
persondata uviktige. Forst etter at det er gjort, kan Vakta vurdere hva slags oppmerksomhet
den eventuelt krever. I dette tilfellet ser vi at Vakta griper inn og styrer samtalens gang med
markert dominans.

Slike avbrytelser fra den profesjonelles side 1 apningssekvensen er imidlertid svaert

sjeldne. I flere tilfelle kan det gjerne prates litt for en kommer til saken. Som 1 felgende

utsnitt:

(17) (0627023)

1 P: ’Vakta ’Sentrum poli’tistasjon,

2 K: (.) Hei.

3 Jeg eh::: jeg ’ringte til "Manglerud og sé ble jeg ’satt over til *deg,
4 P: Ja,

5 det ’er ingen ’der.

6 [C)



61

7 K: [(det er ingen heh heh,
8 P: ’nei ’da kommer du ’hit.

9 K: Ja.

10 P:  Ja.

11 K: (0.2) Eh::::: jeg ’har et pro’blem med en::: *eks-kjereste,
12 P: Jaha,

Vakta forholder seg altsd avventende i forste omgang, kunden har utspillet og far snakke frem
til “anker”- punktet, grunnen til at det ringes. Tidsbruken synes mindre viktig enn at kunden
far snakke seg ferdig.

Noen ganger hender det likevel at Vakta tar et avledende initiativ. Det er sarlig hvis
samtalen tar en upassende vending. Hva som s vurderes som “upassende” mé sees i lys av
Vaktas forventninger til sin samtalepartner. Som vi har sett, vil denne allerede fra forste
replikk enten ha presentert seg ved navn eller tilkjennegitt sitt medlemskap i kategorien
“kunde hos politiet” ved en bekreftende hilsen. Imidlertid, et medlemskap i denne kategorien
medferer ogsa forpliktelser. Som Heritage (1984a: 85) gjor oppmerksom p4, rollen som
“politiets kunde” er en sekundarrolle, noe som krever saklighet og en viss formalitet. Dersom
Vakta opplever at rollen ikke er i overensstemmelse med forventningene, kan

reparasjonsteknikker métte brukes for a fa samtalen pa rett spor igjen. Som 1 det folgende:

(18) (0627002)
P: Vakta Sentrum,
(1.1)
K: ’Koshlig det da.
(1.6)
(sannelig) koshlig & komme ’akkurat til ’Sentrum,
(0.8)
P: Ha’llo ja,
K: (0.2) Det er (1.8) ((navn slettet))
P: (0.2) Ja,
10 (0.5)
11 K: Ja ’hei,
12 P: (0.3) Hei,

O 01NNk WNH—

13 (0.8)
14 K: Har 'du:::: (det) 'sperrenummeret pa eh::: pé:::::: eh:::(0.5) eh::
15 (1.8)

Kundens replikker bade i linje 3 og 5 er upassende uformelle og uttalt pa en méte som kan
tyde pé rus, et innrykk som forsterkes av de litt for lange pausene. Det Vakta gjor er & ta et
nytt initiativ med “hallo ja” 1 linje 7. Det bringer orden i rekkene igjen. Hilsener utveksles,
kunden kommer til saken. En tilsvarende bruk av "hallo” ved en normbrytende respons gjor
ogsé Hopper oppmerksom pa (se 1992: 55 og 66). Det gjenoppretter en forventet struktur og
signaliserer en forventning om presentasjon av @rendet og pifelgende identifikasjon.

Tilsvarende 1 neste eksempel:
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(19) (0216001)
P: Poli’tivakta Sentrum,
K: (0.6) ((snufselyd)) hateh?
P: (0.3) hallo?
K: (0.5) jahalloja?
P: (0.2) *hei du.
K: (0.5) ’hei du!
(0.9) mitt navn er (1.5 navn slettet),
P: h] ja.

0NN B W~

Her er ikke Vaktas forste ’hallo” nok til 4 fa de parvise apningsreplikkene inn 1 ordnet form,
det trengs et ekstra ’hei du” fra Vakta for rutinen er pa plass igjen. Det er heller ikke alltid at
normsettende mekanismer har ensket effekt. I det folgende eksemplet lar ikke orden seg
gjenopprette uansett Vaktas forsgk, 1 dette tilfellet ved & minne om at samtalen blir tatt opp pa
band, noe kunden allerede har blitt opplyst om for samtalen besvares. Det er mulig at kunden
oppfatter dette som en trussel. Uansett tar han helt av fra linje 10, hvor dpningen gar over til a

bli en ren monolog, inntil den avbrytes, muligens av innringeren selv.

(20) (KO6samt1)

1 P: Det er 'vakta 'Sentrum poli'tistasjon,

2 K: (0.3) Jeg var 'forberedt pa a si 'hei 'sota,

3 (hv) 'sier du til 'det?

4 "legger du pa 'da?

5 nei.

6 hhhhhh.

7 (0.9

8 P: nei 'det du mé veere 'forberedt pa,

9 er at eh 'denne 'samtalen,

10 K: l!glimrende,

11 for det (da) 'bruker vi det i 'rettssaken mot 'dere!

12 (1.0)

13 'inklusive ju'stisministern 1'selv!

14 (*se) *og:::: eh 'Bondevik gar 'fri,

15 for han 'er sa 'dum i 'hue sé& han 'gar det ikke 'an & anklage,
16 men det erke !jeg,

17 (0.3) og ikke 'du 'kanskje,

18 men du 'er vel: .hh litt 'frekk mot *meg er dukke 'det a?
19 (0.8)

20 .hhh og jeg 'téler ikke det 'minste "*né.

21 0.7

22 'heller ikke fra 'noen som 'helst.

23 (0.6)

24 'selv om det var !keisern 'selv de (sku) (g) 'ud 'fader i
25 'himmelen som 'krenket meg pé det babelibabb.

26 (3.9

27 ((lyd av reret som legges pa?))

28 (5.8)

29 ((et slag opptattsignal))

30 ((Lyd av telefon som legges pd)).
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En avledning som derimot har en strukturerende effekt dersom dpningssekvensen ikke gar
som forventet, er en heflig forespersel om hva en kan hjelpe med, som vi sé i CIS 212
ovenfor (may I help you?”). Dette er ogsa samme mekanisme som ble brukt i samtale (5) til

”Mid-City Emergency”. Som vi ser av folgende eksempel:

(21) (0216016)

1 P: ’Vakta ’Sentrum,

2 K: (0.6) Ja god’dag *Vakta ’Sentrum,

3 (0.6)

4 Hvor kommer ’du fra?

5 er du fra (0.9) ’littegranne *ovenfor *Bergen eller?
6 P: (0.6) 'neei,

7 (0.3) ’Hva kan jeg "hjelpe deg med?

8 K: (0.3) (0.8) ((navn slettet)) heter ’jeg.

9 P: jaa,

Det samme kan skje dersom kunden ikke viser tegn til & komme til poenget:

(22) (0631018)

1 P: Poli’tivakta ’Sentrum,

2 K: (0.6) .hhhhh ja ’har de ’stengt pa ’Stovner?

3 (1.4)

4 P: ’De::: ’ska vel ha *oppe til klokka ’tre tror jeg,

5 K: (0.6) (dja) de ’svarer ikkje der.

6 bare ’lurt pd om de har *vert der ute i 'morra.

7 (0.9

8 P: om de har *vert (.) pa sta’sjonen?

9 K: (0.5) hhja,(0.2) ’etter det.

10 P: (0.4) ja de ’ska ha *apent pa vanlig *dagtid *de som [eh
11 K: [de ’svarer (heller) ikke,
12 P: (0.5)’gjer de ikkje *det nei,

13 (0.9

14 K: *nei,

15 P: (.) men det kan "hende de::: e :: ’opptatt da,

16 at de holder ’pa med no ant,

17 K: (0.6) *holder ’pa med no ’anna ja,

18 P: (0.2) mhm,

19 (0.2) var det noe ’vi kunne hjelpe deg med eller,
20 (1.8)

I samtalen ovenfor er det ikke annet enn &pningsreplikken (’Politivakta Sentrum”) og
sporsmaélet i linje 19 som skiller dette fra vanlig sméprat. Dette er klar og viktig forskjell fra
de amerikanske samtalene til nodtelefonen. Det signaliserer at Vaktas funksjon er en annen
enn nedtelefonen og at slik smaprat ikke oppfattes som irrelevant.

Her gar jeg tilbake til Schegloffs observasjon (sitert ovenfor), om at der apninger
synes & utferes pa en annerledes mate, kan det vere at forskjellene likevel kan forstés ut fra
samme eller underliggende struktur, nar de sikter mot det som er viktig for samhandlingen

og/eller for deltakerne (2002: 249).



64

Det synes etter hvert klart at variasjonene i dpningsfasen av samtalene til politivakten nettopp
kan forstés ut fra en slik underliggende struktur, som bygger opp mot det som er viktig for
samhandlingen. Det som er viktig i denne sammenhengen er & gi publikum den hjelp, de rad
eller den oppmerksomhet som det er behov for, innenfor mulighetenes grenser. Da blir
apningens funksjon like klar, nemlig & slippe kunden gjennom med det han eller hun har pa
hjertet, uten strenge krav til formaliteter eller spesifikasjoner — for det eventuelt viser seg
nedvendig senere i samtalen. Apningen fungerer bokstavelig talt som en “&pning”, som en
anledning til 4 legge frem sin sak overfor politiet. Det kan forklare at selv om
apningssekvensen har klare institusjonelle trekk, gir den ogsa rom for betydelig variasjon og
ogsé for uformelt prat. I stedet for at formaliteter skaper avstand, overlates initiativet til
kunden som selv kan velge form og stil.

Bruken av tid er i seg selv interessant. I Vaktas arbeid er tid 1 utgangspunktet en knapp
ressurs, med folk 1 ke foran skranken for & fa hjelp og telefoner som ringer ustoppelig.
Likevel, nar en forst kommer frem til skranken eller nér telefonen forst blir besvart, synes
tidsbruken & bli mindre viktig. Det er en klar forskjell fra den ofte stramt reduserte
apningssekvensen i de amerikanske eksemplene, der formatet er kortet ned til det helt
nedvendige. Vaktas representant gir generelt sine kunder et storre spillerom enn en kunne
forvente, hvilket viser seg allerede i a&pningssekvensen.

Hensynet til skonomisk bruk av tid gir seg likevel utslag i at Vakta nesten uten unntak
gir sine svar 1 form av minimale responser, enten det er som en hilsen (hei du”, "hallo ja”,)
eller som bekreftelser i et avventende eller sparrende tonefall (’ja”, ’nei”, "mhm”), s lenge
kunden ikke har forklart hvorfor en ringer. Slike svar spiller ballen, dvs. neste tur, over til
kunden, som en indirekte oppfordring om & komme til saken. Det kan vare en grunn til at
hilsningssekvenser forblir ufullstendige, og ogsa en forklaring pa noen av de ganske lange
apningssekvensene der kunden fir beholde initiativet mens Vakta holder seg avventende. Det
er kunden som fér snakke 1 denne fasen av samtalen. Fokus er pa ”ankerpunktet”, selve

arsaken til at det ringes.
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5. N ERHET OG DISTANSE | SAMTALEN

5.1 Politisamtalen: Et mgte mellom institusjon og person
Politiets samtaler med publikum skiller seg forst og fremst fra vanlige, dagligdagse samtaler

ved at den ene part representerer politiet som institusjon, mens den andre er en vanlig
samfunnsborger. Videre er institusjonelle samtaler per definisjon saksorienterte og malrettede,
noe som vil gjenspeiles i et sprak som er saklig, formelt og preget av personlig distanse. Det
institusjonelle aspektet vil ogsé reflekteres i1 bruken av institusjonelle formuleringer og
kategorier, for eksempel bruken av vi” pa institusjonens vegne.

Saksorienteringen vil ogsa nedvendigvis gi samtalen et mer eller mindre tydelig preg
av rutine, bade i samtalens struktur, 1 miten turtakingen organiseres pa, og ved standardiserte
spréklige prosedyrer. Det er en konsekvens av at stadig gjentatte arbeidsoppgaver uunngéelig
vil métte resultere i standardiserte mater & lase oppgavene pa (Drew & Heritage 1992: 44).

Institusjonens representant har dessuten i kraft av sin ekspertrolle en maktposisjon
overfor den andre, 1 politiets tilfelle ytterligere forsterket av politiets reelle makt. Hvordan
denne maktposisjonen kommer til uttrykk i politiets publikumssamtaler vil bli behandlet
narmere 1 kapittel 6, om dominansmenstre 1 samtalens ulike faser.

Fra et publikumsperspektiv vil dessuten det & ringe politiet vaere en betydningsfull
handling, pa linje med andre “sosialt erkjente aktiviteter” som beskrives med faste begrep
som & “’gé til doktor” eller “konsultere advokat” (Linell 1990b: 19, 21). Slike handlinger vil
for de fleste oppleves som sosialt viktige, gjerne ogsa forbundet med noe rituelt. Det
signaliserer noe spesielt, noe problematisk, ofte ogsa noe som bererer en selv personlig.

Dette gir institusjonelle samtaler et asymmetrisk preg utover selve maktdimensjonen,
ved at det som for den profesjonelle er vanlige arbeidsoppgaver og dermed daglig rutine,
sjelden eller aldri vil vaere det for lekpersonen som tar kontakt. I denne forskjellen mellom
organisasjonens oppfatning av hva som er en rutinesak og det som fra kundens synspunkt er
en spesiell, kanskje unik hendelse som ogsé kan ha stor personlig betydning, ligger det ogsa

en kime til konflikt (Drew & Heritage 1992: 50-51). Linell beskriver det slik:

”Often, and sometimes for good reasons, the final decisions (and agreements) are based on the
professional’s terms. The social encounter (however) becomes an arena where we witness a
clash between different frames, the professional’s world of expert knowledge and the
layperson’s everyday life world” (1990a: 167).
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Eksemplene er mange pé at det som er en enestdende og ubehagelig hendelse for den det
gjelder bare er "mer av det samme” for politiet (Finstad 2000: 77). For den som fér innbrudd i
eget hjem, kan det oppleves som en skremmende og personlig krenkelse. For en bileier er det
bekymringsfullt & ikke finne bilen igjen pa forventet sted, eller & finne den innesperret av
andre parkerte biler slik at en ikke kommer seg ut. Det er urovekkende & miste forerkortet
eller & oppdage at passet er utlapt. Det er problematisk & mangle et anmeldelsesnummer som
forsikringsselskaper krever for a utbetale penger. Dersom lommebok, mobiltelefon, veske
eller bankkort er mistet, gjenglemt eller stjalet, kan opplevelsen vare sjokkartet.

Sett med politiets gyne er imidlertid alt dette dagligdagse og rutinemessige hendelser
som stadig gjentar seg. Det behgver ikke den som ringer vaere klar over. Og selv om han eller
hun egentlig vet at ens sak er rutine for den andre, sd gjor det kanskje ingen forskjell. Det er

jo slik at ens egen sak alltid forblir spesiell 1 egne ayne.

”The clients - whose inquiries, troubles, illnesses, claims, and the like constitute an
organization’s routine cases - are not generally themselves aware of, or concerned with, the
pattern into which their individual cases fit. The client’s perspective often arises out of the
particular circumstances which bring him or her into contact with the organization, perhaps for
the first or only time, or at least not frequently enough to have developed a self-conception as
a routine case” (Drew & Heritage 1992: 51).

For den som ringer politiet, har henvendelsen folgelig en personlig og individuell dimensjon.
Om den konkrete grunnen til at politiet kontaktes er en stjalet lommebok, er en kanskje like
viktig grunn til & ringe at den som er frastjlet lommeboka feler uro, bekymring, kanskje
angst som folge av det som har skjedd, og derfor trenger noen 4 snakke med og stette seg til,
og som viser forstéelse for den situasjon en befinner seg i. I politiets publikumssamtaler kan
vi derfor forvente spraklige virkemidler som kan utjevne avstanden mellom politiets
profesjonelle hverdag og den andres “lifeworld” situasjon.

En viktig strategi 1 denne typen samtaler vil vare en systematisk anvendelse av
heflighetsmekanismer for a signalisere hensynsfullhet og respekt, og dermed vilje til 4 ta
hensyn til den andres ansikt eller “face” (Brown & Levinson 1987).

Begrepet “face” er opprinnelig introdusert av Goffman, men er ogsa velkjent fra
dagligspriket, som 1 uttrykket & “’tape ansikt”, dvs. & tape anseelse eller bli ydmyket 1 pasyn
av andre. Brown & Levinson definerer ’face” pé folgende méte:

(1) ’face’, the public self-image that every (adult member of society) wants to claim
for himself, consisting in two related aspects:
a) negative face: the basic claim to territories, personal preserves, rights to
non-distraction — i.e. to freedom of action and freedom from imposition.
b) positive face: the positive consistent self-image or "personality’ (crucially
including the desire that this self-image be appreciated and approved of)
claimed by interactants (1987: 61).
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Mens pédbud eller direktiver fra politiets side kan oppfattes som ansiktstruende handlinger, ut
fra konsekvensene som dette vil ha for ens handlefrihet (ens negative ansikt), kan avslag eller
avvisninger oppleves som trusler mot ens selvbilde (ens positive ansikt). Da kan en praktisk
forebyggende strategi for politiet nettopp vaere a hindre eller dempe forventede negative

reaksjoner med ulike hoflighetsstrategier. For, som Brown & Levinson gjer oppmerksom pé:

“normally everyone’s face depends on everyone else’s being maintained, and since people can
be expected to defend their faces if threatened, and in defending their own to threaten others’
faces, it is in general in every participant’s best interest to maintain each other’s face,” (Ibid.)

I det pafelgende kapitlet skal jeg vise utvalgte trekk 1 politiets sprakbruk overfor publikum,
som bade viser hvordan en personlig og uformell stil kan skape narhet og kontakt, og
hvordan en tilsvarende formalitet kan skape distanse. Videre vil jeg vise hvordan en aktiv
bruk av heflighetsmekanismer vil signalisere respekt for den andres opplevelse av sitt
problem, noe som ogsa bidrar til & bygge relasjoner og opprettholde et godt samtaleklima.
For ved sin méte 4 kommunisere p4, vil politiet ogsd formidle holdninger overfor dem
de er satt til 4 betjene. Bdde form og innhold av selv rutinemessige ytringer er avhengig av de

valg som tas, noe som igjen kan fa ulike folger for samtaleforlapet.

5.2 Dagligsprak og neerhetsstrategier
Det er ikke uvanlig med innslag av uformelt dagligsprék i institusjonelle samtaler. Tidligere

studier av spriket i institusjonelle sammenhenger har vist at ”Vardagslivets perspektiv pa de
behandlade dmnena, lekmannens forstielse och interessen, tringer med nddvindighet in 1
samtalen” (Linell 1990b: 19). P4 samme méte har Zimmerman & Boden gjort oppmerksom pa
hvordan “any workplace will yield numerous instances of ’informal’ or ’conversational’
interaction” (1991: 13).

I sin studie av politiavher har Jonsson pdvist en viss forekomst av vanlig
hverdagssprak, dog uten & knytte dette til noen spesiell hensikt eller forméal: Poliserna
anvénder fa fackuttryck, deras sprak er snarare verdagslig oprecist” (1988: 20). Linell utdyper

narmere hvordan

”many institutional activity types allow for small talk also during core activities, perhaps as a
means to create a more sociable atmosphere. The conversation feature thus invades
institutional activity types, but to varying degrees, e.g. more in police interrogations (Linell &
Jonsson 1991) than in criminal court trials (where small talk is virtually excluded), more in
informal staff discussions than in formal board meetings” (1998: 243, fotnote).
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Annen forskning har vist at bruken av vanlig dagligsprak i profesjonelle sammenheng kan ha
en funksjon, ved at det bidrar til et bedre samtaleklima. I avhandlingen ”Communication in
Medical Specialist Settings” er ett av funnene “a positive correlation between physician
informal talk and patient satisfaction in the history-taking phase” (Eide 2004 :42). Det vises
ogsa til hvordan ”the communication behaviour of the physician, and in particular their socio-
emotional communication — appears to be crucial in helping patients utter their concerns”
(Ibid.: 39).

I sin hovedoppgave om “’Politiavheret som samtale” har Gunnered pépekt hvordan
uformelt sprak og personlige kommentarer fra politiets side, sdkalt ’sosialt snakk”, brukes
med overlegg som spraklig virkemiddel til & dempe det asymmetriske maktforholdet som
ligger 1 avherssituasjonen, slik at avheret blir mer likt en vanlig samtale (2005: 95). Dette
beskrives ogsd som en del av politiets bevisste relasjonsbygging overfor publikum: "Med a
vaere vennlig og forstaelsesfull bygger politiet en relasjon som kan bli viktig i framtida”
(Ibid.: 136). I politivaktens samtaler med publikum er et ikke-institusjonelt preg dermed a
forvente, serlig fordi denne typen politiarbeid utgjer et servicetilbud overfor vanlige
samfunnsborgere. Dette publikumsrettede aspektet ma derfor forventes a gjenspeiles 1 den
profesjonelles sprakbruk.

Det vi finner er at 1 politivaktens samtaler med publikum er bruken av uformelt
dagligsprik regelen, snarere enn unntaket. Uansett kundens méte & uttrykke seg pa synes
Vakta 4 holde fast pé sin egen dagligdagse sprakdrakt. Dagligspraket opptrer altsé ikke bare
som en speiling av samtalepartnerens sprak og ikke bare i somliga typer och vissa faser av
samtalen”, slik Linell (1990b: 19) har observert. I publikumssamtalene er Vaktas bruk av
dagligsprik sd konsekvent at det heller fremstir som en strategi i seg selv.

Et eksempel er hvordan standardformuleringer fremstér som spontane ved at de
fremfores 1 den enkelte politibetjents individuelle sprakdrakt. Som i de folgende eksemplene,

der det rutinemessige 1 informasjonen om prosedyrer dempes av en uformell stil:

(23) (0301011)
1 K: 'spersmaélet er jo d& 'hvor kan den le'vert noe i 'Vakta pa 'Sentrum?
(1.0
P: 'Alt (.) som: blir le'vert inn her det blir 'overfert te poli'tihuset pé 'Grenland,
K: (0.3) det 'blir det *ja.
P: () mhm,
(.) [sd det=
K [ )
P: =det blir gjort hver 'mandag,

[e<BEN le NV, BRSNS TN O
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(24) (K02samt2)

1 K: Men er det 'dere: som 'drosjesjéferene leverer 'inn til?
2 P: (0.3) ja,

3 (0.2) det 'kan levere 'her,

4 (0.2) eh 'né er e jo < lukedag>,

5 sé det kan 'og bli le'vert pa 'Grenland,

6 K: (0.3) Mn *eh d >er det det som er < 'hittegods[avdelingen?
7 P: [eh

8 ja.

(25) (0203014)

60 P: det ’er jo litt vari’abelt da,

61 hva de :::: (0.4)

62 de ’tar kanskje & samler det "opp og: leverer det ’inn pa
63 ’slutten av "dagen og sann,

(26) (0203015)

62 P: det er *ofte at de samler "opp litt i "taxisjéferene,

63 at eh det (0.9)

64 de leverer det ’inn: *dagen: (0.3) derpa,

I eksemplene over blir opplysningene gitt som generell informasjon, 1 neytral tredje person
("det blir gjort ”, ”det er ofte de samler opp litt”, ’det pleier & ”’). Andre ganger henvender
Vakta seg direkte til kunden 1 en form som gir inntrykk av at dette er en personlig vurdering

av situasjonen, med péfelgende rdd og forslag:

(27) (K02samt2)

23 P: nei >hvis du 'mista det i <'gar sa er >det ikke 'sikkert at< de har fatt levert det enda,
24 sé du kan jo 'preve i'gjen: eh:::: i 'morra,

(28) (0108041)

1 P: (0.6) eh hvis du 'ringer tjue 'to seksti 'seks,

2 K: (0.4) mhm,

3 P: 'nitti,

4 'femti.

5 K: ja,

6 P: (0.5) da kommer du te::: te 'hovedsta'sjon altsa sen'tralbordet pa poli'tihuset.
7 K: ja,

8 P: (0.8) og hvis 'du: 'da sper etter 'hitte'godskon'toret,

9 K: mhm,

10 P: (0.8) 'sa,

11 (0.5) 'ber du fa et godt 'svar.

(29) (0301011)

1 P: du far preve 'hittegodskontoret igjen: eh::::: (0.4) 'over

2 'helligdagene tenker jeg,

3 sa:=

4 K: ja,

5 P: =kan det 'hende de har fatt den 'inn,

6 K: mhm,

(30) (0108048)

11 P: [du 'kan jo 'preve:::: (.) 'preve::: i 'morra (.) for eksempel,

12 (04)
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13 K: [a,

14 P: [kan jo hende det 'kommer i 'lopet av 'dagen,
15 (0.2) og sa:::::: (0.3)

16 K: 'nei for at [jeg)

17 P: [ligger jo 'hittegodskontoret pa::
18 'Grenland,

(31) (0217037)

1 P: nei be'klager,

2 (0.3) den [ (er ikke)

3 K: [( )

4 P: 'ikke 'fatt inn,

5 'men eh,

6 'prov litt 'seinere,

7 for 'det::: 'pleier &::::::::

8 Ko ()

9 P: ['komme litt,

10 'komme inn:: noen dager 'etterpa,

11 for a si det sann,

Selv om sprakformen lyder spontan, er det likevel tegn pa at det som sies, er godt forberedt og
har veert sagt flere ganger tidligere. I noen av eksemplene over (30 og 31) kommer nemlig
opplysningene i en omtrent sammenhengende form, og uten at Vakta lar seg affisere av den
andres forsek pé 4 skyte inn en replikk.

I de pafelgende eksemplene, som alle gjelder meldinger om innbrudd, ser vi at

innholdet er omtrent likt. Det som skiller dem er utformingen i Vaktas eget individuelle sprak.

(32) (KO1samtl)

1 P: Taog ’vente litte *granne sa skal jeg ’ta no og ’skrive pa ’jeg.
(33) (0410010)

13 P: [hvis (0.2) hvis du:,

14 *venter litt,

15 sa skal jeg: bare finne noe & ’skrive *'med og ’pa.

(34) (0304027)

18 P: () ’hvis du: ’venter >bittelittegrann<,

19 sa skal jeg ’finne en:: eh::: ’perm,

20 sa fyller jeg ut ’fortlepende mens du ’snakker?

I samtlige tre eksempler observerer vi en tydelig rutineformulering, tildekket av den muntlige
og personlige formen samt neling og leting etter ord, noe som gir et inntrykk av spontanitet.
En tilsvarende tilsynelatende improvisert form ser vi der det gis informasjon om

prosedyrene for anmeldelse:

(35) (0630051)
114  P: jadet 'nermeste::::::::: 'neermeste [politistasjonen=
115 K: [fra

116  P: =for 'deg,
117 K: ()ja.
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118  P: (0.3) trenger ned'vendigvis ikke vare 'Grenland hvis 'det ikke er 'narmest,

(36) (K02samt3)

16 P: (0.3) Ja.

17 (0.4) Det:::: 'herer til <'Grenland >,

18 men det er sann at du kan 'anmelde det hvor du 'vil hen,
(37) (0108010)

128 P: eh*::ini: 'det du 'gjer 'da,

129 (0.2) 'er at (.) du 'meter,

130 (1.0) pé::: 'nermeste poli'tistasjon,

131  K: (0.4) ja,
132 P: (0.4) og (.) sa 'anmelder du det 'da.

At Vakta selv er oppmerksom pé at det rutinemessige i vanlige formuleringer noen ganger
kan bli herbart, fremgar av det folgende eksemplet. Her kommenterer Vakta sin egen

sprakbruk overfor kunden mot slutten av samtalen.

(38) (0631018Db)

1 P: Poli’tivakta ’Sentrum,

2 K: (0.2) .hhhhja goddag,

3 (0.7) ((navn slettet)) som ringer,

4 (0.6) eh::: jeg ’jakta (.) pa ’lommeboka *mi som jeg har:: (0.3) ’lagt igjen i en **taxi.
5 P: (0.2)ja ’ha,

6 K: (.) ’ogsa har jeg fatt (0.2) ’tak i ’taxisja*foren,

7 som ’sier at ’han::: oppdaga ’den:: * ’like ’etterpa,

8 og le’verte til *en poli’tipatrulje pa ’Smestad,

9 P: (0.5) ja.

10 (0.6)

11 K: ’ogsa har jeg ’ringt "hittegods:en "nu:,

12 og ’der ’varkje komt ’inn noke,

13 P: (0.3) nei.

14 K: (0.3) sd nd ’lurer eg pa (.) ’kossen det "kan

15 (0.6)

16 P: Da eh::: *hvis den er levert (.) levert til en (.) politipatrulje pa *Smestad,
17 da er den ’heilt ’sikkert pa Ma’jorstua,

18 K: (0.3) pa Ma’jorstua?

19 P: (0.2) men [de

20 K: [(naer)

21 P: (0.2) ’de har eh *overlevering a:: av "hittegods til ’hittegodskon’toret,
22 det har ’alle sta’sjonane: her i Oslo,

23 vi le’verer sen’tralt "hen til poli’tihuset pa Grenland,

24 (0.6)

25 K: O ’key.

26 P: (0.4) Det ’blir jo ’litt pa ’rims.

27 K: heh [heh ((lavt))

28 P: [sé *den ’blir eh ’enten sa ’ligger den ’nd ’pa::: pa Ma’jorstua,
29 eller sa ’er den i for’sendelse ’ner te: te “hittegodskon’toret,

Det er setningen “Det blir jo litt pa rims” (i linje 27) som forteller at Vakta selv synes & hore
at hun gjentar informasjonen omtrent pa rams (linje 21- 23). Det er ogsa denne replikken som
gir samtalen en liten personlig vri: Ved a henvende til kunden som person, og indirekte

forklare at hun selv er oppmerksom pé rutinepreget i det hun sier, distanserer Vakta seg et
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oyeblikk fra sin institusjonelle rolle. At kunden skjenner hva hun mener, viser dennes
tilbakemelding i form av lav humring.

Nér uonskede svar mé gis, noe som er regelen snarere enn unntaket i forespersler om
tapte verdigjenstander er innlevert, gis disse vanligvis som en personlig beklagelse, ofte ogsa

med affektive uttrykk som viser hensyn til avslagets forventede skuffende virkning:

(39) (K02samt2)

1 P: 'Det ser eh:: 'darlig ut,

2 'det altsd!

(40) (0303015)

3 P: (0.5) 'det: sa 'veldig 'darlig 'ut,
4 dessverre!

(41) (0217037)

1 P: nei be'klager,

2 (0.3) den [ (er ikke)

3 K [( )

4  P: 'ikke 'fatt inn,

(42) (0215012)

1 P: Heidu,

2 K [ja,

3 P: [beklager vi 'har ikke fatt levert inn noen 'sinn
4 [()vi,

(43) (0217028)

1 P: ha'lloja.

2 K: (0.5)]a,

3 P: kan 'ikke 'se at eh:: at vi har 'fatt inn no pa !Sentrum,
4 >ihvertfall<!

Slike rutinepregede avslag kunne like gjerne ha vart gitt i en mer direkte form som et “nei,
den er ikke kommet inn”. Likevel foregar avslaget nesten uten unntakelse 1 en form som tar
hensyn til skuffelsen som svaret ma forventes a gi. Enkle midler som “dessverre” eller
“beklager” uttrykker medfelelse med situasjonen, mens en utsettende neling signaliserer
forstaelse av at svaret vil skuffe og bekymre. I eksempel 43 ovenfor ser vi ogsd hvordan et lite
hap legges inn som trest 1 linje 4: “ithvertfall” antyder at gjenstanden kan jo vare levert inn et
annet sted.

At uttrykk for personlig engasjement er et valg fra Vaktas side, selv ved avslag pé
forespeorsler som for den profesjonelle mé vare klart rutinepregede, ser vi av at slike avslag
nesten alltid folges av nye initiativer fra den profesjonelle, som rdd om alternative
fremgangsmater eller som en oppmuntring om ikke a gi opp. (Mer om dette 1 7.3.1, om

vanlige samtalemenstre etter avslag).
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I det folgende utsnittet, fra en samtale om en bortkommet mobiltelefon, ser vi at Vaktas

stottende utspill flere ganger forlenger en samtale som kunden egentlig har avsluttet:

(44) (0108048)

1 K: Da 'ern 'sikkert 'bort da!

2 (0.2) hm,

3 (0.4) ['greit det 'hei,

4 P: [du 'kan jo 'preve::::::: (.) 'preve::::: 1 'morra (.) for eksempel,
5 K: (0.4) [)a,

6 P: [kan jo hende det 'kommer i 'lepet av 'dagen,

7 (0.2) og sa:::::: (0.3)

Ved 4 ta et nytt initiativ i linje 4 (’du kan jo preve i morra”) blir kunden oppmuntret til &
fortsette samtalen. Det skjer i form av en forklaring om grunnen til at hun hapet pé et positivt

svar. Hun har nemlig ringt nummeret og fitt svar:

21 K: Og'da:: 'var det 'en som 'tok tele'fonen 1da,

22 og hun 'sa at hun skulle le'veren til poli'tistasjonen der hun 'bor,
23 (0.2) 'fant pa 'det lissom!
24 (1.3)

25 P: 'ja ikke '7sant,

26 K: (0.2) mhm,

27 P: men det !kan jo 'hende?
28 K: (0.4) det 'kan jo 'hend!
29 P: (.) jada,

At kundens her trekker en negativ konklusjon etter sin beretningen om den muligens uarlige
finner som antakelig bare ”fant pé det lissom” (linje 23) bekreftes bade av den lange pausen i
linje 25 og Vaktas pdfelgende “Ja ikke sant, ” i linje 26. S4 tar han likevel nok en gang et
initiativ 1 form av en personlig og trestende vurdering av situasjonen: “men det kan jo
hende?” Det forer til at kunden beslutter at hun skal ringe tilbake igjen senere. Det far nok en

gang oppmuntrende stotte fra den andre:

35 K: men jeg kan 'prov igjen pa 'mandag 'ell:er i 'morgen jeg.
36 P: (0.3) >ja gjer det du <.
37 K: mhm,

I denne samtalen er det altsa Vaktas gjentatte oppmuntring som bidrar til & holde samtalen i
gang, til tross for at den andre egentlig var forberedt pa & avslutte den allerede 1 linje 3, som
respons pé et tydeligvis negativt svar.

Vaktas sprak kan ogsa vise et skiftende menster mellom sitt eget personlige
engasjement, uttrykt ved det personlige pronomenet ”’jeg”, og den distanserende referansen til
politiet som formell institusjon, uttrykt ved & henfore til tredje person (’det”, ”’de” og

”politiet”). Under fra en samtale der innringeren plages av trusler fra tidligere kjereste:
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(45) (0627023)

30 K: 'er:: det 'n::oen som 'kan::::: 'dra til ham?

31 P: (0.2) [Det:: 'altsa,

32 K: [Han er (en)

33 P: har du 'anmeldt ham for 'dette 'her?

34 (0.7

35 K: Eh .hh nei 'egentlig 'ikke,

36 P: [nei

37 K: [fordi 'faren hans 'er:: (0.6) ((yrke slettet)),

38 og jeg 'trodde det ville [( )

39 P: [4]a,

40 det::: 'spiller ingen rolle 'det,

41 hadde jeg veert 'deg sa ville jeg 'anmeldt og det blir 'ikke gjort no 'med det for du
42 ‘anmeldern!

43 'hhhhh

44 K: Mhm,

45 P: ma 'foreligge en 'kriminalsak for poli'tiet 'gjor no vet du.
46 (0.4)

47 K: 'O 'ke.

48 (0.2)

49 P: sa:::: hvis 'han 'virkelig har 'holdt pa med 'sant,
50 sé ville jeg ikke nele med 'det.

51 (0.6)

Pé oppfordringen om “noen kan dra til ham” distanserer Vakta seg raskt med et noytralt og

299

nelende ”Det” og et utsettende altsd”, for hun 1 neste replikk avbryter kunden (linje 33) med
et direkte ’har du anmeldt ham for dette her?” Det benektende svaret og begrunnelsen (det
betydningsfulle yrket til eks-kjerestens far) avbrytes pd nytt av Vaktas direkte og engasjerte
rad: "Det spiller ingen rolle det, hadde jeg vert deg sé ville jeg anmeldt”.

Sa legger hun til en referanse til det formelle regelverket: ”Det blir ikke gjort noe” for
hun igjen (linje 41- 42) understreker kundens personlige ansvar: ’for du anmeldern”, fulgt av
en herbar utpust, ogsa et tegn pa engasjement. Deretter (i linje 45) understreker hun pa nytt
institusjonens formelle og regelstyrte karakter: ”Ma foreligge en kriminalsak fer politiet gjor
noe vet du”, for hun pa nytt engasjerer seg — riktignok etter forst & ha tatt et lite forbehold (i
linje 49) : "Hvis han virkelig har holdt pa med sant” — med en direkte oppfordring ut fra egen
vurdering: ”sé ville jeg ikke nele med det”.

Naér direktiver skal gis skjer det ogsa ofte i en personlig form, som en direkte
oppfordring fra Vakta til kunden, noe som ogsa gir budskapet ekstra styrke. Samtidig vil det
som deretter skjer, bero pa forhold som ligger utenfor Vaktas kontroll, noe som ogsa kan vise
seg 1 valget av pronomen. Som i felgende eksempel, der politiet blir oppringt pa grunn av
butikktyveri. Tyven er tatt i forvaring av de butikkansatte, som né trenger assistanse fra

politiet.
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(46) (K02samtl)

1 P: 'Greit.

2 Nei men > jeg skal 'ringe opera'sjons < sentralen 'jeg og.
3 (0.4) sa >far vi se og sa < sende en 'bil.

4 (.) bort,

5 K: (0.3) Greit det,

6 P: jeg 'kan ikkje garan'tere hvor lang 'tid det tar, det kommer
7 'an pé hvor 'mye det er 4 'gjora,

Vi ser at Vaktas valg av pronomen skifter, avhengig av hvem det er som styrer handlingene.
Forst et personlig engasjement i linje 2 (”jeg skal ringe”), s et litt fjernere “’vi” pa etatens
vegne 1 linje 3, deretter et personlig forbehold om tiden det kan ta (”jeg kan ikkje garantere” 1
linje 6), og s&, med en henvisning til den mer distanserte grunnen til usikkerheten, ved bruken
av et neytralt pronomen i linje 7: “kommer an pa hvor mye det er & gjora”.

Samme henvisning til institusjonen ved et distansert tredjepersons ”de” ser vi i

folgende eksempel:

(47) (0631018)

1 P: men,

2 hvi hvis det 'blir no,

3 s& '"fa:: r du:: ehiiii,

4 det 'blir no 'brak i 'morgen sé er det jo 'bare 4 'ringe operas'jonssen[tralen
5 K: [Ga)
6 P: og:::: (0.2)

7 K: ja,

8 P: for'telle 'hva som 'skjer,

9 og sa far de 'se om de har en 'bil 'ledig som de kan 'sende,

Fra & snakke direkte til den andre (”’sa far du”, 1 linje 3) gar Vaktas uformelle sprakbruk over
til & bli institusjonelt neytral i linje 4: “’det er bare a ringe”, og med fortsatt referanse til
tredjepersons ”de” i linje 9: ’sa far de se om de har en bil ledig som de kan sende”.

Skiftet i pronomen kan ogsd bekrefte institusjonens autoritet. I det pafelgende utsnittet
som gjelder en melding om trusler og steinkasting mot ruten til en kunde som bor i forste

etasje, som lenge har vart plaget, og som na er redd:

(48) (0629029)

8 P: Ja.

9 2.1

10 sé 'da ma du 'hvis: at eh 'noen 'prever & 'komma 'inn til deg,

11 og sa 'bryte opp 'dera eller 'sla inn 'vinduet hos deg,

12 s ma du 'ringe 'ngdnummeret og sa 'si hvem du er og 'hvor du 'bor hen.=
13 K: ja.

14 P: =sa blir det 'sendt en 'bil eh 'ganske 'umiddelbart.

Her snakker Vakta rett til kunden med klare direktiver om fremgangsmaéten i tilfelle noe

skulle skje igjen, med gjentatt bruk av det personlige pronomenet du” og ’deg”, og med



76

forsikring om at hvis prosedyrene folges, s blir resultatet at da blir det sendt en bil

umiddelbart”, der ”det” fremhever det institusjonelle 1 loftet han gir.

5.3 Fagsprak

Sa langt har jeg vist hvordan uformelt dagligsprak kan dempe det upersonlige preget som ofte
gjentatte rutineformuleringer lett risikerer a fa. Slik tildekkes ogsé det asymmetriske forholdet
mellom politiets status som gvrighetens representant og innringerens posisjon som vanlig
samfunnsborger. Det dagligdagse spraket skaper et inntrykk av tilneermet likevekt mellom
samtalepartnerne.

Til tross for dette er det ikke til & unnga at politifaglige ord og uttrykk ogsé vil métte
anvendes overfor det generelle publikum, fordi et spesialisert fagsprak er en naturlig og
nedvendig del av ethvert profesjonelt miljo. Fagspraket gjor det mulig & kommunisere presist
og effektivt, ikke bare med kolleger, men ogsé med folk fra andre og tilstatende profesjoner.
Det sikrer at begreper og prosesser oppfattes pd samme mate og hindrer dermed
misforstielser. Det gjor det ogsd mulig & kommunisere internt om en felles opplevd
virkelighet 1 ord og vendinger som kan vere meningslose for dem som ikke tilhgrer miljoet.

Overfor publikum vil anvendelsen av politifaglige ord og uttrykk samtidig bidra til &
formalisere situasjonen og dermed understreke politiets myndighet og sakens formelle sider.
Fagsprak vil dermed ogsa ha en avgrensende og distanserende funksjon overfor omverdenen,
samtidig som spesialiserte faguttrykk og formuleringer kan understreke den profesjonelles
’spesialist”-status overfor den andre i rollen som lekperson (Drew & Sorjonen 1996: 100).
Det forklarer ogsé hvordan bruk av fagord overfor en ikke-fagperson kan ha en utestengende
funksjon og slik vaere “en arrogant méte & framheve det manglende fellesskapet pa” (Vagle

1999: 158). Blakar sier det slik:

”Tenk berre pa to som snakkar saman pa et sprak, ein dialekt eller eit teknisk fagsprdk som vi
andre ikkje forstér. Vi ser korleis dette konstituerer eit sosialt fellesskap mellom dei to som vi
andre er stengt ute fra” (1996: 41).

Spesialiserte faguttrykk kan altsa ha negativ virkning dersom de brukes pé feil plass. I mange
av samtalene merker vi da ogsé at Vakta er oppmerksom pé dette, og tar hensyn til at
fagterminologi kan virke distanserende eller forvirrende pa den andre i sin rolle som
“lekperson”. Et eksempel er folgende samtale som gjelder et mistet forerkort. Slike
forespeorsler om tapte eiendeler er blant politivaktens aller vanligste rutinehenvendelser.

Variasjonene er smé og samtaleforlopet forutsigbart.
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(49) (K02samt4)

1 P: ’Sentrum politistasjon *Vakta,

2 K: (0.2) ja, hei du det er (2.6) ((navn og gjensidige hilsener slettet))

3 jeg “tok ut sertifi’katet mitt ut av ’lommeboka,

4 og:::: hadde ’joggedressen pd meg,

5 og an’takeligvis "mista det eller for’lagt det !ett eller ’annet ’sted,
6 P: (0.3) ’ja,

7 K: (0.5) Hva ’gjor jeg *da?

8 P: (0.5) eh:::: hvis du skal ’ut og (.) ’kjere na i nermeste framtid det *skal du ’sikkert,
9 s& ma du fi deg en sénn *midlertidig ’kjoretillatelse,

10 K: (0.4) "Mhm,

11 P: (0.2) og sa::,

12 hvis du har *mistan da sa kan du skrive en sann <’tapsmelding> pa den.
13 (0.2) sann som vi sender til "hittegodskontoret,

14 og "hvis det ’da: ’kommer inn,

15 sa blir den,

16 (0.5) det blir den ’uansett da.

17 Den blir sendt til *deg.

18 K: (0.3) Mhm,

19 (0.8)

20 (Eh eh) o’key.

21 (0.6) (ja,) (0.4) ((knirkelyder)),

22 "Eh det var (0.2) *var ikke i ’dag men det var i (0.5)’forrige dagen,
23 P: (0.2) mhm,

24 K: (0.3) sa at dette er seint eh:::: (0.3) jeg kan ikke !finne det igjen,
25 jeg er helt for!tvila litt da.

26 P: (0.5) ja,

27 (0.2) men detta ordner seg det er bare & ’ta:::: (0.3) kontakt med narmeste poli’tistasjon,
28 sd *far du ’skrevet ut ’det pa *dagen.

29 K: (0.5) ’O ’key.

30 P: (.) .hhja,

31 K: (0.3) sa ’bra,

32 *takk skal du *ha!

33 P: mhm,

34 K: (0.3) hei!

35 P: hei,

Her observerer vi forst og fremst Vaktas gjennomgéende bruk av dagligdags og uformelt
sprak, bade 1 ordvalg og stil. Et eksempel er bruken av demperen ’sann” i linje 9: ”’sénn
midlertidig kjeretillatelse”, og 1 linje 12: ”en sénn tapsmelding”. Vi aner ogsé at for
politikvinnen som snakker er ikke denne maten & uttrykke seg pé helt tilfeldig. |
politisammenheng er bade “midlertidig kjoretillatelse” og “tapsmelding” formelle faguttrykk.
Ved a sette ’sdnn” foran disse ordene dempes imidlertid det formelle preget, og signaliserer at
den som bruker dem vet at kunden kanskje ikke er fortrolig med slik terminologi. I linje 12
uttales ogséd “tapsmelding” litt ekstra tydelig. Dermed distanserer hun seg selv 1 noen grad fra
de formelle ordene og tar samme perspektiv pa dem som kunden antakelig har, nemlig at dette
er profesjonelle politiuttrykk. En annen grunn kan det neppe vere, for dette er dagligdagse

fagbegreper for den som har sin arbeidserfaring fra etterforskning og ordenstjeneste.
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Spraket har ellers lite preg av & vare institusjonelt. Formen er snarere uformelt “muntlig”,
som 1 linje 12: ”Hvis du har mistan da sa...”, og i linje 16: ”sann som vi sender
hittegodskontoret”. I beskrivelsen av formalitetene 1 forbindelse med hittegodskontoret
(linjene 13-16), har setningene et preg av spontanitet, ved Vaktas avbrutte setning i linje 15
med innskuddet “’det blir den uansett da” i linje 16.

Denne antydningen av improvisasjon merkes ogsa i miten Vakta besvarer kundens
sporsmal om rdd (i linje 7). Svaret blir ikke gitt som et direktiv, men som et ledd i en
tankerekke. Forst som en liten herbar neling (linje 8) ved et uttrukket “eh:::”, sa 1 form av en
pre-sekvens som en begrunnelse for det som felger: hvis du skal ut og kjere i neermeste
framtid og det skal du sikkert”, s& rddet om a skaffe en nedvendig midlertidig kjeretillatelse,
og sa anmodningen om & skrive ’en sdnn tapsmelding” (linje12). En merkbar effekt av dette
uformelle spraket er at det minsker avstanden mellom det institusjonelle i situasjonen og
kundens individuelle og personlige problem. Samtalen foregar mellom ”likemenn”, fra person
til person.

S4, 1 linje 22 - 25, folger noen usammenhengende spontanreplikker fra kunden som
viser at dette er langt fra en rutinehendelse for ham, noe som sarlig vises i det lille
emosjonelle utbruddet i linje 31: ”jeg er helt fortvila litt da”. Det far Vakta til & reagere med
medfelende oppmuntring: Ja, men detta ordner seg” (i linje 27), det er "bare a ta kontakt med
narmeste politistasjon” (linje 27-28), noe som ogsd begrunnes med det fordelaktige for
kunden ved & gjere det: ”Sa far du skrevet ut det pa dagen”.

Kundens takk og avskjedsreplikk: ”Sa bra, takk skal du ha” (i linje 31-32) bekrefter at
oppmuntringen har roet ham. I Vaktas svar ligger det kanskje et lite spor av rutinemessig
automatikk, ved et tilbakekoblingssignal ("mhm”) etter at samtalen egentlig er avsluttet og
der en hoflighetsfrase heller kunne ventes.

I denne korte samtalen finner vi ogsa en rekke av politiets ofte gjentatte
standardutsagn, men i dagligsprakets form. Med “standard” menes det som rutinemessig skal
eller kan sies i slike samtaler. Forst ’S4 ma du fa deg en sann midlertidig kjeretillatelse” (linje
9), deretter “skrive en sann tapsmelding” (linje 12), ”sdnn som vi sender til hittegodskontoret”
(linje 13), ’den blir sendt til deg” (linje 17), ”detta ordner seg” (linje 27), ”bare a ta kontakt
med nermeste politistasjon” (linje 27), ”’sa far du skrevet det ut pa dagen” (linje 28). Pa tross
av at dette er rutineformuleringer, gir det lite formaliserte spraket inntrykk av spontanitet og
ogsé (i linje 27) personlig involvering fra Vaktas side, noe som er heller uvanlig 1

institusjonelle samtaler (Drew & Heritage 1992: 24) og som jeg ogsa tidligere har papekt.
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Synonyme reformuleringer som markering av at begrepet som brukes er et formelt faguttrykk

kan forekomme relativt ofte. Eksempler:

(50) (0216066)

25 P: for 'da méa vi ha noe som heter en for'mell 'savnetmelding,

26 .hhhh s& da ma eh 'noen mete opp personlig,

27 og sa 'melde den personen 'savnet og s ma vi sette i gang (0.5)
28 under'sgkelser 'uti fra 'det da.

(51) (0525003).

94 P: For det det 'har egentlig ikke no: 'stor be'tydning,

95 om det:: (0.5) (> jeg kunne kanskje ha<) 'skrevet det i::: 'PO loggen var,
96 men det:::::: *eller den 'loggen vi bruker til 'vanlig.

(52) (0526027)

69 P: eh det som er 'né vet du i 'heytida,

70 det er at eh 'astedsgruppene altsd de spesialenhetene vare,

71 K: mhm,

72 P: de er her selv'folgelig ikke 'pa for s mye folk 'har vi ikke,

(53) (0110015)

43 P:.hhhhhhh det er jo de 'vanlige prosedyrene vi har (heter) 'astedsgruppa det
44 er 'de som skal ut og 'se pé dette her hhh,

45 K: Jaa,

Interne uttrykk kan ogsé forklares i form av en utfyllende beskrivelse:

(54) (0109084)
45 P: [ 'inne pa 'autosys,
46 pa 'det:::: (0.6) < 'bil eh re'gisteret >,

(55) (0630051)

66 P: 'Det (.) som jeg (.) kunne 'tenke meg at (.) du 'gjorde,

67 K: (0.5) hva::?

68 P: (.) 'det som 'jeg kunne 'tenke meg at du 'gjorde.

69 K: (.) 'hva er 'det for no?

70 P: (0.2) det 'er at du 'kommer pé en poli'tistasjon,

71 K: (0.3)ja,

72 P: (0.5) ogsa::::: (0.2) kan du 'skrive en slags (0.4) sann:::: (.) 'tips:'melding,
73 (0.9) 'til en eh markseksjon nar'kotikaseksjon,

Eksemplene over viser hvordan den profesjonelle markerer pé ulike méter at et faguttrykk
antas & vere ukjent for den andre. I eksemplet over erstattes for eksempel et internt
politiuttrykk (“narkseksjonen”) med det formelle navnet: ”Narkotikaseksjon”. Dette er i trad
med Brown & Levinson’s “code-switching” (1987: 110), et skifte fra politiets ’in-group”
terminologi til korrekt dagligsprak overfor kunden.

Derimot kan det oppsté problemer dersom kunden signaliserer at uttrykket ikke er
forstatt, og det likevel ikke forklares. En form for reparasjon som sjelden er vellykket i slike
tilfelle er & gjenta det problemskapende uttrykket i stedet for a reformulere det eller & forklare

det pa andre mater. Som 1 folgende utsnitt:
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(56)(0110010)

32 P: Men eh::::: 'hadde du 'med eh:: hva skal jeg si de tingene som 'skal
33 vaere med 1 en 'anmeldelse i det 'brevet eller?

34 K: (0.4) Det eh 'vet jeg ikke jeg [( )

35 P: [at du fremsatte 'pétale og slike ting?
36 K: Hva sa du?

37 P: Altsé at du 'fremsatte 'patalebegjering og 'sanne ting?

38 K: .hhhhhhhhh je::g har i 'hvertfall 'skrevet et 'brev,

Vakta oppfatter at hans forste uformelle spersmaél ikke blir forstitt av kunden, og at den
andres nelende svar (i linje 34) krever reparasjon. Men ved at svaret gis som en presisering i
form av faguttrykket ’fremsatte patale” er kunden like langt (hans problem er tydeligvis at
han ikke vet hva som skal vaere med i en anmeldelse eller ikke). Dermed kommer en ny og
denne gangen direkte anmodning om reparasjon (linje 36). Ved at Vakta igjen gjentar
begrepet patale, nd i en enda mer formalisert form (”fremsatte patalebegjaering”), blir kunden
enda mer forvirret. Det viser seg 1 en lang og herbar innpust, for en referanse til den
informasjonen som tidligere er gitt: ”’jeg har i hvertfall skrevet et brev”’. Kunden har tydeligvis
ikke skjont spersmaélet.

Et tilsvarende eksempel gjelder faguttrykket ”Asted”. Kunden, som har et
utenlandskklingende navn og snakker med lett aksent, har hatt innbrudd og sper hvordan han
kan vite nar politiet vil komme, og hvor lenge han mé vente. Han fér til svar at han kan “ringe

Vakta”. Svaret synes a forvirre. Han ber om reparasjon:

(57) (0303021)

217  K: 'sperre 'Vakta om (0.6)

218  P: 'omeh:::iii 'ja om 'Asted 'er::ii: pa 'vei snart!
219 (0.9)

220  K: om 'Vakta om 'poli'tiet er pa vei?
221  P:(0.2) ja: 'Astedsgruppe 'heter det.

222 Asted,

223 K: (0.5)A (0.2) 'steds.

224 (1.0) A () steds (2.0) grup (0.2) pe?
225  P: (0.2)ja.

226 (0.7)

227  K: [(eh)
228  P: [men:: >eh:: jer:g<,

229 jeg 'kan jo jeg 'kan ta en tele'fon ned til 'Asted na,
230 skal jeg 'here hvordan det 'ligger an,

231 hvis du >har lyst til & <['vite det

232 K [ja 'kjempefint!

Kundens gjentatte anmodning om reparasjon i linje 220 fér ingen forklaring, annet enn at
samme begrep gjentas to ganger: ”Astedstedsgruppe heter det. Asted,” som om det skulle
veare uttalen av ordet som volder problemer. Likevel markerer Vakta at han skjenner at ordet

er ukjent, ved tilfoyelsen “heter det”, 1 linje 221. Kundens neyaktige og langsomme
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gjentakelse tyder igjen pa forvirring og er igjen en anmodning om reparasjon. Til det svarer
Vakta et noe meningslest ”’ja”, som om problemet na er lost.

Den lange pausen som folger, brutt av et nelende “eh” fra kunden, far imidlertid Vakta
til & ta en beslutning. Kanskje skjonner han at kunden ikke forstér. For né tilbyr han seg 1
stedet 4 ringe Asted selv, hvis du har lyst til & vite det” (i linje 231), noe kunden besvarer
med tydelig lettelse: "Kjempefint!”.

Politiets koder for a stave er heller ikke alltid like velkjente for det vanlige publikum. I

det folgende utsnittet har kunden ringt om en feilparkert bil som sperrer ham inne:

(58) (0526040)

45 K: '*ja *eh::: (0.3) eh "nummeret 'er,
46 (7.1) ((nummer slettet))

47 P: (0.5) 'og det 'var,

48 (0.2) kilo 'bravo?

49 K: (0.7) 'hva?

50 P: (0.5) kilo 'bravo?

51 K: (0.8) ja,

52 (1.5)

Pausene, forst etter Vaktas sporsmal i linje 48, sa etter det gjentatte spersmaélet i linje 50,
signaliserer tydelig at kunden blir forvirret, 1 tillegg til den uspesifikke reparasjonsinnlederen
“hva?” 1 linje 49. Vakta forklarer imidlertid ikke, men gjentar, som om den andre ikke har
hert ordentlig hva som ble sagt. Pausen i linje 51 tyder fremdeles pé at noe ikke stemmer,
men likevel bekrefter kunden denne gangen spersmalet med et ”’ja”, denne gangen fulgt av en
enda lengre pause.

Bruk av formaliserte politifaglige utrykk kan imidlertid ogsé skje bevisst, dersom
kunden viser manglende respekt for de rad som gis. Skiftet i sprék gir utsagnet et formelt
institusjonelt preg, noe som dermed fremhever politiets autoritet. Som 1 utsnittet under, fra en
samtale med en pagdende kunde som gjentatte ganger insisterer pa a fi taushetsbelagte

opplysninger, mens Vakta flere ganger har avvist henne. Til slutt bruker Vakta formalisert

sprak til & markere distanse:

(59) (0630032)
144 P ['da far du be'nytte deg av de ] ka'nalene
145 som kan eh:::::::: gi 'gi deg 'det da!

Denne maten a ordlegge seg pa, med bruk av et formelt snarere enn et uformelt vokabular,
beskrives som typisk for ”the language of the law” (Gibbons 2003: 85). Eksemplene er
”solicit” fremfor ”ask™, ’proceed” i stedet for ”go” og effect” i stedet for “make”. Tendensen

beskrives videre som “particularly marked in the case of the police”, som et eget politisprak
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eller “cop-speak”, illustrert med felgende eksempel: I was proceeding down the highway in a
south easterly direction”, i stedet for "I was walking down the road” (Ibid.).

Jonsson beskriver ogséd dette som en uttrykksmate som er spesiell for politiet, likevel
tydeligst 1 skriftlige rapporter. Men hun finner ogsa at det ”dven kommer till uttryck i
polisernas sétt att formulera sig i dialogerna”, og at det da kortfattat kan beskrivas som en
blandning mellan gammalmodiga eller byrakratiska (skriftsprakliga) ordvil eller vandingar”
(1988: 20).

I utsnittet under ser vi en blanding av byrékratisk tale og dagligsprék overfor en kunde

som insisterer pa & fi vite hvorfor mannen hennes er arrestert:

(60) (0304003)

40 K: herre'gud det 'er jo 'min 'mann og: jeg har 'rett til 4 'vite det!

41 (0.5) Fordi han ble bare 'plutselig arre'stert 'uten 'grunn og 'uten 'ingen'ting!

42 P: (0.4) Ja,

43 jeg for'star at du har en: 'oppfattelse av 'det: .hhhhh jeg 'kjenner ikke 'te 'forholdet,
44 'men: e¢h: jeg 'kan dess'verre ikke 'gi no:e opplysninger om

45 'hva han er er arre'stert for,

46 (0.7) For 'de er 'veldig pri'vate!

I folge Senje er en vanlig praksis innen politi og rettsvesen a “’bruke et verbalsubstantiv og et
tomt verb i stedet for & bruke en verbfrase” (2006: 81), altsa nominalisering av verb, det Senje
kaller ’substantivsyken” (Ibid.). Hennes eget eksempel er "lkrafttreden av loven skjer den 20.
juni” i stedet for ”Loven trer i kraft den 30. juni”. Her er "’skjer” det tomme — altsa
overfladige — verbet. | eksemplet over ser vi at Vakta bruker samme konstruksjon, med et
tomt verb ("har”) og substantivet “oppfattelse” (i linje 43). Den enklere verbfrasen ville vaere
”at du oppfatter”.

Bade verbalsubstantivet ’har en oppfattelse av det” (at kunden mener at mannen ble
arrestert uten grunn), samt den noe omstendelige forklaringen som folger, skiller seg fra det
avslappede dagligspréket som ellers preger samtalen. Slik markerer antakelig sprakbruken at
kunden her har krysset en grense og at samtalen nd har beveget seg inn pa politiets enemerker,
nemlig hensynet til personvernet og rettsystemets krav om taushetsplikt. Gibbons forklarer
denne typen ordbruk som et enske om & skape distanse og understreke profesjonell makt og

autoritet:

”There is often no propositional reason for using this language, since it is not required for
precise expressions of ideas. Rather it seems to be an attempt to be formal that goes beyond
what is needed. It may sometimes be an attempt to adjust speech to a higher register (—) and
to make claims to power and authority” (2003: 85).
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I noen tilfelle kan bruk av faguttrykk bade virke forvirrende og ekskluderende for den som
ikke skjonner den interne betydningen av ordet. Det kan for eksempel skje dersom ordene
som brukes er 1 vanlig bruk i dagligspraket og samtidig har en annen og spesiell betydning
innen politiets fagsammenheng. Som i den folgende samtalen, der kunden har ringt for &
etterlyse bekreftelsen pa et anmeldt innbrudd, der papirene er sendt gjennom posten og der det
har gétt lang tid uten at hun har fatt svar. Vakta har innhentet nedvendige personopplysninger

og gar inn pa skjermen for a finne saken:

(61) (0306014)
73 P: Skal vi se skal vi g inn her og sa se,
74 Det var du som var for'narmet ikke sant,

75 K: Nei::ei,
76 P: Det var det 'ikke nei.
77 K: nei heh heh heh heh ei,

78 P: Hvem var det som er fornaermet da,
79 K: heh jeg heh heh ’vet ikke,
80 Jeg var helt forneyd med alt jeg.

Det fremgar tydelig av kundens svar (“var helt forneyd med alt”) at ordet “fornaermet” i en
politifaglig kontekst er ukjent for henne. Vakta reformulerer spersmaélet i en form som

samtidig introduserer nok et politifaglig uttrykk:

81 P: Men hvem er det som har 'inngitt 'anmeldelsen da,

82 K: Mhm .. inngitt,

83 P: Ja, hvem er det som har vert hos politiet og (0.3) og 'anmeldt dette her?

84 K: eh det er 'meg 'selv,

85 P: Ja,

86 (0.4) da er det vel du som er for'naermet da,

87 K: Ja fornaermet pa de pa 'de som har 'vert her,

88 men jeg fikk jo god be'handling nar jeg forst begynte & (0.9) .hhh & jobbe med saken,
89 P: Sann ja,

90 skjenner.

91 K: Jajajanei,

92 ch jeg hakke veaert veert eh',

93 Men eh selvfolgelig jeg var [jo (),

94 P: [det er du som er (rolle) som fornarmet i denne saken,
95 det er det jeg mener.

96 K: Ja.

97 jaja [ja.

98 P: [ mhm.

Vaktas forste forsek pd oppklaring, ved spersmalet om hvem som har ”inngitt anmeldelse”
(linje 81) forer til en reparasjonsinnledning fra kunden ("mhm.. inngitt”) i linje 82. Vakta
svarer med & reformulere spersmalet nok en gang, na i mer uformelle ordelag, om hvem det er
som har vert hos politiet og anmeldt dette her” (linje 83). Konklusjonen, om at ’da er det vel

du som er fornermet da” far imidlertid igjen et svar (i linje 87 — 88) som viser hvor skoen
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trykker, nemlig at kunden forstar ordet i dets dagligdagse betydning, noe hun prever & sette
inn i en meningsfull sammenheng.

Vaktas reaksjon 1 linje 89 — 90 ”Séann ja, skjenner” kan 1 forste omgang tyde pa at han
forstar hva som har forarsaket misforstaelsen. Samtidig signaliserer kundens
usammenhengende replikker i linje 91 — 93 at reparasjon fremdeles er pa sin plass. Vakta
griper inn med et nytt forsek pé avklaring, ikke ved & forklare hva fagbegrepet “fornermet”
betyr, men ved 4 gjenta det, som om gjentakelsen skulle vare nok til at den andre innser
ordets “rette” betydning. Om en slik reparasjonsteknikk er vellykket er usikkert. Kundens
svar, i form av fire gjentatte ”ja.” med et fallende tonefall kan like gjerne uttrykke resignasjon
som bekreftelse, mens Vaktas “mhm.” (linje 98) kan tolkes som tvil.

I den videre samtalen som utspinner seg mellom de to er det etter hvert tegn til at
Vakta kan vaere usikker pd om den andre kan ha generelle forstielsesproblemer. Det viser seg
i en merkbart langsommere tone, med tydelig uttale, forsiktige ordvalg og bruk av pafallende
enkle ord og vendinger, selv innenfor vanlig dagligsprak. Kundens oppstykkede setninger og
famling etter ord kan tyde pa at ogsd hun har inntrykk av at noe ikke stemmer.

Helt mot slutten av samtalen, som varer gjennom to lange opptak, tar Vakta sé pa nytt
initiativ til & avklare nedvendige ansvarsforhold, men né ordlegger han seg med en ganske
annen forsiktighet. I det han nok en gang bruker faguttrykket ”fornerma” folges dette

umiddelbart av en reformulering (linje 59):

(62) (0306016)

57 P: Det var 'det jeg sperte om i sta er det 'du som 'er fornarma sa er det (0.4) ['du som er
58 K: [ja.

59 P: 'eier av denne eh:: av dette atelieret?

60 K: Ja.

61 P: Ja,

62 (0.6) Eh da 'er det 'helt 'uproblematisk ta med deg legitimasjon og kom ned gjerne det,

99549

Denne gangen svarer kundens med et uforbeholdent ”’ja” pa spersmalet om hun er lokalenes
eier, og ikke bare om hun er "fornermet”. Hvilket bekrefter at uforklarte faguttrykk overfor
publikum 1 beste fall kan skape unadig forvirring. I verste fall kan det skape distanse og
ekskludering, ved at det markerer den profesjonelles kunnskapsovertak.

Gibbons gjer da ogsa oppmerksom pa at det ikke sa mye er formaliteten og makten
bak “’the language of the law” som skaper problemer mellom de lovkyndige og de som ikke er
det, men at det snarere er fagsprakets technicality and use of ordinary words with specialist

meanings” som skaper misforstaelser og konflikt (2003: 45).
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5.4 Gjensidig forpliktende hgflighet

Et fast trekk 1 alle menneskelige samfunn er at en lengst mulig prover 4 unngd 4 trd over

grensen til andres territorium for ikke a true deres handlefrihet.

”This means that even when the power relationship is such that one party expects compliance,
her/his question may be expressed in a less demanding way ‘could you tell me if...."” In this
case the pressure on the answerer to provide information is masked, or perhaps mitigated, by
politeness in the language” (Gibbons 2003: 99).

I det ulike maktforholdet mellom politi og publikum er det dermed & forvente at negativ
heflighet vil inngé som en fast strategi, nettopp pa grunn av at det asymmetriske
maktforholdet i1 seg selv kan oppleves som truende av den svake part. Som beskrevet
innledningsvis (under 5.1) er hoflighetsmarkeringer, bdde som positiv og negativ heflighet,
tegn pd hensynsfullhet og respekt, og at en betrakter den andre som sin like.

I folge Gumperz er heflighet ”basic to the production of social order, and a
precondition of human cooperation” (1987: xiii). Heflighet baserer seg pa den sosiale
mekanismen som kalles preferanse, menneskenes tendens til a foretrekke det enkle fremfor
det mer kompliserte, som enighet fremfor uenighet, aksept fremfor avslag og innvilgning av
en anmodning fremfor avvisning. Samtaleanalytisk forskning har videre vist at positive
sprakhandlinger foretrekkes fremfor et negativt svar, fordi positive svar ’build or enhance
social solidarity” (Drew 2005: 90).

Dette &pner for en bevisst anvendelse av teknikker som kan foregripe en negativ
reaksjon pa et uensket svar, fordi “acceptances, agreements or grantings are produced in
systematically different ways than their negative alternatives” (Hutchby & Wooffitt 2001:
43). Mens et positivt svar er det ”foretrukne” og kan gis umiddelbart og uten noen form for
innpakning, vil alternativet, en ikke-foretrukket respons, kreve béde tid og omtanke fra
svarerens side for & dempe virkningen av svaret. Om en velger det ene eller det andre er ikke
likegyldig, alternativene har forskjellige implikasjoner og kan pavirke de sosiale relasjonene
mellom partene pd ulik méte.

Noen vil kanskje innvende at en ikke-foretrukket respons i en servicepreget samtale
neppe er noe annet enn en forutsigbar rutine som derfor ikke fortjener noen spesiell
oppmerksomhet. Men hoflighet er ogsd noe en utferer, en prestasjon, et handlingsvalg. Som
ten Have pdpeker: ”Any instance of talk-in-interaction is built on routines of various sorts, but
it is, at the same time, a unique achievement here and now” (2002: 41).

Rutinemessig hoflighet blir dermed et valg blant flere muligheter, ”an achievement out

of structured sets of alternative courses or directions which the talk and interaction can take”



86

(Schegloff 1986: 114). Det gjor bruken av heflighetsstrategier til et valg av en méte a uttrykke
seg pa, noe man “far til”, noe man “’gjeor”, i stedet for & gjore noe annet.

I den folgende samtalen om en tapt mobiltelefon ser vi hvordan Vaktas bruk av
hoflighetsstrategier fir konsekvenser, ved at det pavirker forholdet mellom de to. Forste del

av samtalen utgjeres omtrent i sin helhet av kundens forklaring om hvorfor han ringer:

(63) (0107005)

1 P: Poli’tivakta ’Sentrum,

2 K: (0.2) Ja god’dag du.

3 (.) pa ’lerdag,

4 s& har jeg 'mistet en (.) mo’biltelefon i *Storgaten.
5 P: (0.2) ’Mhm,

6 K: (0.2) Og sa ’lurte jeg pa jeg ’vet at *dere leverer inn en gang i
7 uken omtrent,

8 ’det som blir levert til dere.

9 P: (0.3) Ja.

10 K: (0.5) men jeg ’lurte pa om ’dere kunne ’si meg,
11 om dere "hadde en: eh:: en ’Ericsson,

12 (0.5) ’T sekstifem: eh:::: telefon,

13 en ’bla (0.8) ’Ericsson?

14 P: (0.4) Hvis du ’venter litt,

15 sé skal jeg ga og se?

16 K: (.) Og den ’har et ’SIM-kort fra (Pen).

17 (1.0)

18 P: Ja.

19 (0.2) En blé *Ericsson,

20 "T sekstifem.

21 K: (0.2) Ja.

P: (.) Bare hold ’linja,
23 sé skal jeg ga og ’sette deg eh (.) se "bak her,
24 K: (.) "Takk skal du ’ha,

Kunden gér rett pd sak direkte fra &pningshilsenen, uten & vente pa svar og uten & presentere
seg. Etter en redegjorelse av grunnen til oppringningen (frem til linje 8) folger en detaljert
beskrivelse av den tapte mobiltelefonen. I linje 23 svarer Vakta halvveis med feil
standardformulering i den aktuelle situasjonen: “’sa skal jeg ga a sette deg eh”, men selv-
reparerer raskt til ”se bak her” (linje 23). Han legger sé roret fra seg for a se etter blant andre
innbrakte gjenstander, og lenge nok til at opptaket avsluttes. At letingen tar tid, kan 1 seg selv

vere et signal om at oppdraget tas alvorlig. Sa felger resten av samtalen 1 neste opptak:

(64) (0107006)
1 P: Ha’llo:.
K: Ha’llo ja,
P: Nei.
der var det ’ingen (.) ’slik mobiltelefon.
K: ’Nei.
Nei den ’er nok ’tapt.
P: Ja.
(0.5) Eh *har du har du meldt den tapt?

01N DNk W
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9 K: Nei altsa::::.

10 (1.2)

11 *jeg jeg eh *gjar ikke ’det hh.

12 P: Nei det det eh er jo for’sévidt en: "kjapp ’sak,

13 det er et lite ’skjema du ’fyller ut for "hdnd her nede hos ’oss,
14 og [sa

15 K: [Ja,

16 P: sé fir fir du med deg en kopi av det,

17 og da .hhh er det:::: *eh:: like godt som en ’anmeldelse
18 i forhold til for’sikringsselskapet blant annet.

19 K: (0.3) Ja.

20 Eh det er sa lite & "hente pa det,

21 “ellers:: eh: men ellers "takk,

22 P: ’Jo,

23 K: Ja,

24 P: Bare hyggelig,

25 K: Hei hei,

26 P: hei,

Svaret er altsé nei, det tapte objekt er ikke innlevert — det vanlige svaret pa liknende
forespersler. Kundens forventningsfulle ”ja,” i linje 2 gar over til et resignert nei.”
1 linje 5. Fra linje 7 kunne altsd samtalen ha vert over.

Men né innleder Vakta en ny sekvens 1 form av et nytt initiativ, et spersmal om tapet
er meldt, noe kunden korrekt oppfatter som en oppfordring til & gjere det. Svaret er et avslag i
form av en ikke foretrukket respons (linje 9 — 11). Vakta folger imidlertid opp med nok et
initiativ, med beskrivelse av det enkle ved prosessen og en liten ’gulrot” om fordelen av 4 ha
meldt tapet overfor forsikringsselskapet. Kunden forblir uinteressert. Det antydes allerede i
linje 15, ved et overlappende ja” midt i den andres tur, noe som markerer utalmodighet.

I slutten av samtalen ser vi ogsa antydningen til omvendt asymmetri i forholdet
mellom de to. Allerede fra linje 15 gir kundens overlappende “’ja” mens politimannen
fremdeles snakker en antydning om manglende interesse for hva den andre sier, noe som
bekreftes 1 det pafelgende avslaget 1 linje 20. Her er det altsa politimannen som bruker tid pa a
gi radd, mens kunden signaliserer at han ikke har tid, verken til & hore etter eller til & folge
Vaktas oppfordring. Det endelige avslaget kommer sd i linje 19 — 21, i form av en markert
ikke-foretrukket respons, med neling, uttrukne lyder, en forklarende pre-sekvens (’lite & hente
pa det”) og til slutt: ”men ellers takk™.

Det heflige avslaget gir grunn til litt oppmerksomhet. N& kan jo den heflige formen
ganske enkelt skyldes at en ikke foretrukket respons i stedet for et direkte avslag bidrar til &
opprettholde et godt forhold til den en snakker med, og det er kanskje ikke uventet fra en
innringers side i en samtale med politiet.

Men kundens hoflige avslag kan ogsd sees som en refleks av Vaktas egen méite &

ordlegge seg pd, ved at henstillingen om & melde tapet gis i form av et alternativ og ikke som
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et direktiv. Samtidig viser argumentasjonen respekt for kundens tid (“en kjapp sak”, linje 12)
og omtanke for de praktiske prosedyrene i forbindelse med tapet (linje 18: i forhold til
forsikringsselskapet™). Ved a forme sin henstilling pa denne méten, viser Vakta ogsé respekt
for den andres behov for handlefrihet (hans negative ansikt, se 5. 1), i stedet for a insistere og
gve press, noe som kunne ha virket truende pa den andres selvbilde og provosert til et tilsvar i
en mer direkte avvisende form. Det er denne hensynsfullheten som kunden synes a gjengjelde
1 sitt tilsvarende hoflige avslag.

Goftman forklarer denne mekanismen pa folgende mate:

“The combined effect of the rule of self-respect and the rule of considerateness is that the
person tends to conduct himself during an encounter so as to maintain both his own face and
the face of the other participants” (1967: 11 — 12).

Naér en forst har valgt & legge seg pa en slik gjensidig forpliktende heflig linje overfor sin
samtalepartner, vil dette ogsa ha en konserverende effekt pa formen i den videre samtalen,

fordi den forste strategien en velger vil deretter bli standarden for den videre samhandlingen.

”Just as the member of any group is expected to have self-respect, so also he is expected to
sustain a standard of considerateness; he is expected to go to certain lengths to save the
feelings and the face of others present, and he is expected to do this willingly and
spontaneously because of emotional identification with the others and their feelings”
(Ibid.: 10).

I trad med dette gis da ogsa vanligvis Vaktas direktiver i en neddempet form, i forsiktige
vendinger og i en respektfull tone. Det viser hensyn overfor det som kunden i all
sannsynlighet kan oppfatte som en trussel, mot eget territorium, hans negative “ansikt”.

Slik kan effekten av gjensidig forpliktende heflighet, kombinert med symmetrien som
skapes gjennom det uformelle dagligspraket og en tone som vektlegger Vaktas personlig
engasjement i stedet for politirollens formelle autoritet, bidra til 4 forebygge og dempe den
eventuelle friksjon som kan oppsté i samtalens lop, som folge av pabud eller uenskede svar.

Et eksempel pa det ser vi 1 utsnittet under, hvor negativ hoflighet fra Vaktas side
demper trusselen mot den andres handlingsfrihet nr et pdbud mé gis, her som en oppfordring

til en kunde om a flytte en feilparkert bil:

(65) (0526053)

36 P: (0.7) Det::::: 'ringer en 'nabo her skjenner du:::,

37 som 'sier du har 'parkert pa 'plassen:: (0.8) plassen 'hans,
39 (0.6) sa: eh

40 K: [eh

41 P: tenkte & 'varsle deg forn 'tauern bort!
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Ved & fremstille henstillingen som et valg mellom to onder, har kunden bevart sin
handlefrihet i en viss grad. At kunden oppfatter politiets henvendelse som hensynsfullhet

viser seg 1 avslutningen, der han gjengjelder Vaktas hoflige form:

60 P: [s& 'slipper du a::]:: be'tale::::: (0.5)
61 'tauing forn!

62 K: (0.3) ja.

63 (.) 'tusen takk skal du 'ha for [at du

64 P: [det er

65 K 'ringte,

(.) kjem[pe 'fint!
Et annet eksempel pa virkningen av anvendt heflighet er vi i det felgende samtaleeksemplet,
hvor det er nettopp Vaktas hensynsfullhet overfor kundens positive ansikt som gjentatte
ganger bidrar til 4 roe en kunde i affekt. Samtidig kombineres den profesjonelles hoflige form
med gjennomfort saklighet 1 argumentasjonen. Forste del av denne samtalen (linje 8 —31) vil
for evrig ogsé bli n@rmere analysert 1 kapittel 6, som et eksempel pa virkningen av tilnermet

symmetri mellom partene (mer om det under avsnitt 6.7).

(66) (0109084)

8 P: *ja.

9 for >det er ett eller annet< 'rart her for nar jeg

10 'gdr inn pa:::: jeg kan 'finne deg pa 'forerkortregisteret,

11 sd 'star det ,

12 at du 'ikke har eh::: (0.3) .h > eller det stér iallfall <nér det star 'gyldig 'til,
13 sa 'star det ikke at du har fatt 'utstedt 'forerkort.

14 (0.6)

15 K: Jeg 'kom fra 'Statene jeg meldte 'innflytt[ing,

16 P: [ja,

17 K: i'fjor,

18 P: ja[(bodde) det jegvil si er ]at,

19 K: [<bodde der i 'mange 'ar >,]

20 P: du har 'sikkert 'ikke 'har eh 'fatt det regi'strert pa 'vare sys'temer 'her enna.

21 *Altsd 'det kan '"*hende.

22 K: ja men det 'herre!gud alts4,

23 <jeg 'har jo 'norske 'skilter >,

24 det ma jo kunne [ ( <'vise 'seg, > ( )

25 P: [>ja men har du< 'norsk

26 [ 'forerkort?

27 K: [ <pa 'norske 'skilter >?

28 P: har du 'norsk 'fererkort?

29 K: (0.6) Je:g har ameri "kansk 'forerkort!

30 P: ja 'riktig.

31 Derfor sé ligger det !ikke 'inne pa [vart (system)

Informasjonen fra Vakta om at kundens navn ikke finnes i forerkortregisteret synes a
oppfattes som truende, en antydning om at han ma ha gjort en feil. lallfall besvares det med

noe som lyder som en argumentasjonsrekke fra kundens side: “kom fra Statene”, "meldte

innflytting i fjor”. Mens Vakta prever & komme til orde (i linje 18), hever kunden stemmen og
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poengterer ordene i en overlappende replikk: ”bodde der i mange ar”, som et konkluderende
argument. Vakta pa sin side foreslar en mulig forklaring pa fraveret av navnet hans: ”Du har
sikkert ikke fétt det registrert i vare systemer her enna”.

Her viser det pafelgende emosjonelle utbruddet 1 linje 24: ”’ja men det herregud altsa!”
(noe som utfordrer Vaktas autoritet og innebarer en kritisk vurdering av hennes arbeid) at na
er kunden virkelig i affekt. Det endelige motargumentet kommer sd, igjen med hevet stemme:
”jeg har jo norske skilter!

Med det overdever han Vaktas konfronterende spersmal om han har norsk fererkort
ved a gjenta nok en gang: “norske skilter”. Vakta svar er imidlertid kun et gjentatt spersmal
om han har norsk fererkort. Den lille pausen (0.6 sekund) fer hans implisitte men uuttalte
“nei” kan vare et tegn pd at han nd plutselig skjonner hvor feilen muligens ligger: Forerkortet
er amerikansk, ikke norsk.

Sa, for & redde ansikt og unnga 4 matte innremme at han kan ha hisset seg opp uten

grunn, finner han en utvei: Kanskje feilen er politiets? Han har tidligere fatt et svar fra annet

politihold som ikke stemmer med svaret han far na.

32 K: [jamen det er
33 'RART AT HAN DER EH 'ANDRE TYPEN JEG RINGTE nar jeg
34 ringte det 'andre nummeret da,

35 han visste med !e:n 't gang,

36 P: (\) *ja.

37 K: 'hvilke eh 'skilter 'nummer jeg 'hadde,

40 (0.3) og da ringte jeg 'en 'en 'to.

41 P: (0.2) .hhja,

42 K: sa 'du er 'kanskje inne pa et 'annet 'system?

43 jeg 'vet ikke 'hvordan det 'virker med det derre
44 [ jeg!

Spersmaélet i linje 42, ”Du er kanskje inne pa et annet system?”, fulgt av ’det derre”, antyder
ikke nettopp respekt for politisystemenes oversiktlighet og retter seg ogsé direkte mot Vakta

ved bruken av ’du”. Vaktas svar kommer imidlertid prompte, som negktern informasjon:

45 P: [ 'inne pa 'autosys,

46 pa 'det:::: (0.6) <'bil eh re'gisteret >,
47 men: e¢h:::

48 (1.3)

49 og jeg 'slar opp pa 'fedselsnummeret ditt her,
50 og far 'ingenting 'opp.

51 (2.1

52 K: ['da'sa,

53 P: [( )

54 (0.3)

55 K: hm.

56 (0.6)

57 heh heh.
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Opplysningen om at det er bilregisteret som sjekkes og at han ikke er registrert der, folges av
en relativt lang pause pa 2.1 sekund. Sa felger et kremt og en latter som neppe kan oppfattes
som annet enn “’trouble-resistance” i en problematisk situasjon, “alle kan vel gjore feil!”
(Jefferson 1984b: 351). For humoristisk er situasjonen ikke, sa det er neppe noen annen grunn
til & le.

Sa strekker Vakta ut handen, billedlig talt, og kommer med et tilbud:

58 P: men da far du:,

59 hvis du 'ringer eh:::: tjue ((uklare lyder)) >du skal 'fa et

60 tele'fonnummer av meg sd du< kan 'preve

61 a 'ringe tilbake hvis det er 'de du har 'snakka med 'tidligere,
62 K: (0.2) o 'key,

63 P: (0.2) de som 'sitter pa >den en en to sa < skal se om de klarer
64 a 'gd tilbake igjen,

65 pa ett eller annet 'sted som de har 'vaert 'da.

66 K: (.) o 'key,

67 (0.3) ja ta takk 'takk skal du 'ha du,

68 dette er ( ) altsa,

69 'tusen 'takk skal du 'ha,

70 P: 'det gér 'bra.

Det Vakta gjor her, er nettopp 4 la vere & understreke at ”feilen” faktisk kan vare kundens, pa
grunn av det manglende norske forerkortet. I stedet gir hun ham en vei ut, i form av et
telefonnummer som han kan ringe for selv & underseke om det kunne finnes et annet register
der bilen er registrert. Dermed apner hun for muligheten at det faktisk kan vere et svakt punkt
1 registreringen, og antyder dermed at hans irritasjon kan vare legitim.

At kunden setter pris pa hensynsfullheten viser seg i litt senere 1 samtalen, i form av en

direkte unnskyldning:

82 K: be'klager alt dette 'her altsé.

83 men [jeg

84 P: [()

85 K: det 'ekke,

86 det 'ekke 'deg per'sonlig altsa.

87 det er bare,

88 (0.3) ‘jeg [blir

89 P: ['det gér

90 K: jeg blir litt fru'strert skjenner du.

91 [heh heh heh

92 P: [det gér 'veldig 'bra,

93 (.) men s lenge som de har 'sagt at de har 'lagt det inn pa
94 sys'temene vare s 'skal de jo ha 'gjort det,

95 men derfor syns jeg det er litt 'rart at jeg ikke har klart & 'finne det 'her.

96 K: (0.2) ja det er 'akkurat 'det!

97 P: (0.3) sé:::: du far 'prove a 'ringe i'gjen.
98 K: (0.2) jeg eh (0.4) o 'key.

99 'tusen 'takk skal du 'ha!
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100  P: 'greit det!
101 K: 'ha det!
102 P: hei.

Kundens unnskyldning i linje 84 — 94 avrundes med nok en liten latter i linje 91. I folge
Jefferson kan en latter i1 en slik situasjon vaere en mate a unnskylde seg pa, den sier at slikt lett
kan skje og ikke noe & ta pa vei for, “dette er jo noe som kunne hende alle ” (1984b: 351). At
Vakta forstar det pd den maten viser forsikringen om at “’det gar veldig bra”, og der hun foyer
til en innremmelse om at hun ogsa “’syns det er litt rart at jeg ikke har klart & finne det her”.
Igjen gir hun stette til hans positive ansikt: Kanskje var han i sin gode rett da han ble sint,
kanskje det er politiet som har gjort en feil. Samtalen ender da ogsa i harmoni og med et

trykksterkt "tusen takk skal du ha” fra kunden.

5.5 Humor og latter
Latter er en viktig del av spraklig interaksjon, og studier av dens funksjon viser hvordan den

ikke opptrer tilfeldig, men inngér som et virkemiddel 1 samtalen. Gjensidig latter kan gjore
stemningen lettere og skape na@rhet og kontakt. Latter kan gi uttrykk for emosjonell
tilknytning, vise at en er pa samme folelsesmessige ’belgelengde” og at en forstar hverandre.
Felles latter skaper solidaritet og en felelse av tilherighet. Ved a le og ved & gjengjelde andres
latter kan mellommenneskelige relasjoner bade skapes og opprettholdes (Glenn 2003: 2).

Mens en hjertelig latter som oftest vil ha en positiv effekt, kan den imidlertid virke
pinlig eller sarende dersom den opptrer pa feil sted i interaksjonen. Latter kan ogsa virke
ekskluderende og markere at andre ikke herer til 1 de leendes fellesskap. Og mens latter kan
fungere konfliktdempende dersom den rettes mot taleren selv, kan den uttrykke forakt, han og
latterliggjoring dersom den rettes mot andre, the laughter of cruelty and triumph” (Ibid.: 1).
Slik kan ensidig latter fa samtalen til & skurre og skape avstand. Latter er altsd en mekanisme
som er ’strongly socially organised and geared to the interpersonal environment in which it
occurs” (Heritage 1989: 31).

I det folgende skal jeg vise hvordan gjensidig latter kan dempe det institusjonelle i
politisamtalene med publikum og slik skape naerhet og kontakt, og hvordan ensidig latter
rettet mot en selv kan vise vilje til ikke & ta et problem for alvorlig. Samtidig kan ensidig
latter som rettes mot andre f samtalen til 4 skurre og skape avstand.

Utsnittet som folger er et eksempel pd hvordan en spontan og felles latter, utlost ved at
partene plutselig snakker 1 munnen pa hverandre, skaper umiddelbar nerhet og gjor det lettere

for kunden a sette ord pa sitt problem.



93

(67) (0107001)

1 P: Poli'tivakta 'Sentrum,

2 K: (1.6) (( navn slettet)) < '@stlands'sendingen>,

3 P: (.) 'Hei!

4 K: Eh skulle *gjerne ha ’snakket med noen pa 'etterforskning jeg!
5 P: (1.5) Ya,

6 (1.2) eh: noen spesiell [eh :::::

7 K: [nei det er 'det jeg [ikke veit,

9 P: [du 'ensker?

10 (.) [heh heh

11 K: [heh heh heh

12 . hhhhh 'den som 'ha:r denne 'saken om den 'skyteepisoden,
13 men det er 'det som ingen helt 'veit 'hvem som har den,

14 sd men jeg har fatt vite at det 'er (.) 'etterforskning hos dere,

15  P: (1.2) Riktig.

Den felles latteren i linje 10 — 11 bryter den formelle tonen i apningssekvensen, der Vakta tar
avventende pauser (linje 5 — 6) mens kunden prever & formulere hvorfor hun ringer. Den delte
latteren skaper ogsd umiddelbar narhet og laser opp stemningen.

Samtidig kan latteren uttrykke en fellesskapsrelasjon: Dette er et mate mellom
“kolleger”, begge er profesjonelle pa jobb. Dermed er det ogsé lettere for journalisten &
forklare hva hun ensker, i mer uformelle ordelag.

Latter kan ogsé uttrykke sympati og forstaelse. I publikums samtaler med politivakten
er uttrykt medfolelse kanskje det kunden trenger mest av alt 1 en bekymringsfull situasjon.
Som i felgende utsnitt, der kunden har ringt om en gjenglemt lommebok som viser seg ikke &

vaere innlevert til politiet. Kunden gjor seg klar til & avslutte samtalen:

(68) (0303014)

39 K: (0.5) o:: ’key (ja).

40 P: mhm,

41 (0.8)

42 K: janei,

43 (.) da:: (har) vel den 'borte da,
44 heh,

45 P: heh heh far ha 'godt 'nytt heh likevel,
46 heh,

47  K: (0.3) ja,

48 (0.3) [takk skal du 'ha,

Man kan kanskje lure pa om latter er en passende reaksjon i en slik situasjon. Dette er jo
egentlig ikke noe a le av. Imidlertid kan gjengjeldt latter pa dette punktet vere et uttrykk for
sympati, ikke humor. Det 4 le sammen med noen — ”’laughing with” — ’promote bonding and

affiliation”, ved at det bidrar til samherighet og fellesskap (Glenn 1995: 43).

It appears that in troubles-talk, a laughing troubles-teller is doing a recognizable sort of job.
He is exhibiting that, although there is trouble, it is not getting the better of him; he is
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managing; he is in good spirits and in a position to take the trouble lightly. He is exhibiting
what we might call “troubles-resistance” (Jefferson 1984: 351).

Kundens lille latter i linje 44 kan nettopp tolkes som et tegn pa “’trouble-resistance”. Ved at
Vakta gjengjelder latteren signaliseres “’receptiveness” overfor den andres problem (Ibid.:
358) og dermed uttrykkes medfolelse og emosjonell stotte til the problem-teller”.

Idet politimannen ler tilbake 1 linje 40 og legger til et anske om godt nytt ar, tar han
altsa ikke lett pé en situasjon som er alvorlig for kunden, men gir snarere sympatiserende
stotte til kundens signal om “trouble-resistance” — dette skal nok ikke knekke henne. Den
felles latteren skaper kontakt og naerhet mellom de to.

Humor og en spekefull latter kan ogsé ufarliggjere en situasjon som kan oppleves som
truende, samtidig som det kan uttrykke medfelelse med den andres situasjon. Som i folgende
samtaleutsnitt der kunden ringer for & melde fra om at hun er frastjilet vesken sin med en

rekke verdigjenstander:

(69) (0114092)

41 P: men har du noke 'anna,

42 andre 'kort &::::: ((sterk susing)) 'sann,

43 (tror du ) 'folk kan 'misbruka?

44 K: (0.6) lja,

45 'det som 'er det 'ligger heh heh (0.3) det 'ligger eh::::::
46 (2.0)

47 ja.

48 altsé de pa'pirene mine,

49 'ligninga og le eh og::::: (1.2) og:iiiiir <'koder til >
50 'nett banken min og 'alt,

51 jeg >skulle 'fylle ut masse< 'sgknader 'skjonner du,
52 P: [ ]

53 K: [sa]jeg har liksom 'tatt med meg ' det som [!er

54 P: [ja,

55 K: av pa'pirer da,

56 .hhhhhhhhhhhh

57 P: jamen det e::::

58 det er 'enda litt igjen av 'fredag den 'trettende da vet du!

59 K: (0.6) Hva'sa du 'né.

60 P: Det er 'enda litt igjen av 'fredag den 'trettende,
61 (0.6) sé det [
62 K: [men (XX ) 'dette her er bare !en av en !rekke 'uhell ((smilende stemme))

63 [som har skjedd i dag,

64 P: [heh heh ja 'sant,
65 K: men 'heh (0.3) jeg har 'hvertfall fatt 'sperra::: 'kortet mitt,
66 P: ja.

Frem til linje 56 merker vi at kunden blir mer og mer fortvilet, ettersom det gar opp for henne
hvor mye som er borte. Den innskutte latteren 1 linje 45 er neppe et uttrykk for humor, men
snarere en vilje til ikke & la seg knekke av det inntrufne, igjen et eksempel pa det Jefferson

kaller ’troubles-resistance” (se ovenfor).
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I det kunden avslutter sin beretning med et langt oppgitt sukk (i linje 56), bryter Vakta inn
med en uventet kommentar, i linje 58, om dagens dato, fredag den trettende og at ’det er enda
litt igjen” av den. At kommentaren er uventet, fremgar at kunden ber om reparasjon, som
kommer i form av en ordrett gjentakelse.

Her inntreffer det en merkbar forandring i stemmen hennes, jeg har beskrevet den
”smilende”. Hun ma tydeligvis ha oppfattet bemerkningen som en spek (og ikke som
manglende empati, som det kanskje ogsa kunne oppfattes som), og kanskje ogsa som implisitt
medfolelse. Selv folger hun opp speken ved & bekrefte at tyveriet av vesken bare er ” en av en
rekke uhell” som har hendt henne samme dag. Det gjengjeldes av Vakta med en latter (linje
64), som far gjensvar av kundens latter i neste replikk, som ogsa viser vilje til 4 se litt lysere
pa situasjonen: Hun har iallfall fatt sperret kortet sitt. Herfra gir samtalen over til praktiske
tiltak, rdd og utveksling av informasjon.

Hvordan humor kan bidra til lette pa en trykket stemning ser vi ogsa i neste eksempel,
der Vakta slar av en spek overfor en kunde som er meget bekymret: Han har mistet en

mobiltelefon som ikke er hans.

(70) (0109129)

14 K: (0.5) jeg 'me:ner det var altsé jeg 'vet 'ikke,

15 men jeg bare 'prover na for & prove & heh 'finnen igjen,
16 er litt for'tvila,

17 for det er 'min 'jobb sin tele'fon vet [du.

18 P: 'o'key.

19 ja,

20 hva slags telefon 'var det?

21 K: (.) det var en 'Nokia tretti'tre 'ti,

22 (1.0)

23 P: 'nokia tretti tre 'ti ja.
24 K: een'gréen,

25 (1.0)

26 P: en 'gré:

27 (0.7)

28 K: med en 'sann: *eh::::::: < 'reykesluttmerke > 'bakpa,
29 (0.7)

30 P: ja

31 K (0i3) som (XXX) min har 'satt pa,
32 P: (.) 'o 'key,

33 () fun'gerer det?
34 K: (0.4) eh 'nei.
35 (.) [heh heh heh heh heh heh

36 P: [heh heh heh heh heh heh
37 K: heh heh 'det 'hakke jeg 'sagt!
38 heh heh heh heh.

Den spontane og gjensidige latteren etter Vaktas digresjon om reykesluttmerkets funksjon

(linjene 32 — 33) illustrerer Jeffersons observasjon om at midt i en ellers problematisk
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situasjon kan en spek bidra til & lage en frisone, ”a time-out for pleasantries which we are
calling a ’buffer topic’” (1984: 351). Om ikke telefonen skulle dukke opp, har likevel kunden
fatt en liten dose av “trouble-resistance”, et spraklig klapp pa skulderen som minner om at
midt i en problematisk situasjon er det alltids noe a le av likevel.

Noen ganger kan latter virke avvapnende, og signalisere at det en nettopp har sagt,
egentlig skal oppfattes som en spek. I eksempelet under har kunden ringt nyttarsaften for &
melde fra om en observasjon av noe som ser ut til & ha vert en bilulykke. Etter at informasjon

er innhentet, og Vakta har fatt kundens navn og adresse, gar samtalen over i sméprat:

(71) (0301026)
77 K: jeg'er heh ute og 'farter i 'kveld da.
78 men det er 'der jeg 'bor heh!

79 P: (0.5) de 'fleste 'er vel 'det!
80 K: jaik[ke 'sant!

81 P: [bortsett fra 'oss!
82 K: (0.3) 'bortsett fra 'dere [ja.
83 P: [heh heh heh,

84 K far 'ha en 'god 'nyttérskveld da.
85 P: joi'lige 'made,

86 K: () jo,
87 [hei,
88 P: [hei,

Etter & ha oppgitt adressen sin — som ikke er stedet hun ringer fra — forklarer kunden dette
med at hun, som de fleste andre pd denne kvelden, “er ute og farter”, noe hun avslutter med en
liten latter, som om hun ler litt av seg selv (Glenn 1995: 54). ’De fleste — bortsett fra oss”,
innskyter Vakta (linje 79 og 81). Deretter ler han, for & vise at han mener det han sier som en
spok. Det bekreftes av latterens plassering, pé slutten av replikken (Jefferson 1979: 93). Slik
demper han inntrykket av at det han har sagt, egentlig kan oppfattes som en klage.

At kunden denne gangen ikke ler tilbake, kan vere et tegn pd sympati med den andres
situasjon. I felge Jefferson er det ogsa slik at ’In troubles-talk, it appears to be the recipient’s
job to be taking the trouble seriously; to exhibit what we might call ‘troubles-receptiveness’
(1984: 351).

Latterens avvaepnende effekt ser vi ogsa i det folgende eksemplet, der kunden

unnskylder seg for a ringe pa et upassende tidspunkt:

(72) (0630052)

7 P: .hhh men::::

8 K: en 'gal 'tid & 'ringe pa for det 'er jo 'midt i 'julen vet du,
9 P: (0.2) *ja men 'det:::::

10 vi 'er jo her for &::: heh heh for & 'vaere her 'vi,

11 sa det

12 K: Ja,
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13 [Ja.
14 P: [ma4 du 'ikke 'tenke pd .hhhhh,

Mens kunden unnskylder seg i linje 8: ”gal tid & ringe for det er jo midt i julen vet du”,
understreker Vaktas vennlige respons at politivakten har en service-funksjon: *’vi er jo her for
a veere her vi” (linje 10). Latteren som folger er kanskje en konsekvens av den mildt
meningslese forklaringen han gir (vi er her for & vare her”) og altsa rettet mot seg selv.
Samtidig er latteren ogsé kanskje ment som demping av en mulig antydet selv-ros i det han
nettopp har sagt, nemlig at for ham er det helt greit & matte arbeide i helligdagene. Ved det
som kan lyde som “positive self-talk” kan en liten latter dempe et eventuelt inntrykk av slik
’self-praise” som en liten spek, noe en ikke skal ta alvorlig (Glenn 1995: 43).

Noen ganger kan en liten latter ogsa bidra til & myke opp stemningen og slik ’redde
ansikt” for en flau kunde som har gjort noe dumt. Vi ser det i felgende eksempel, mot slutten
av en lang samtale som gjelder kundens opplevelser i1 en piratdrosje. Fra politiet far han
imidlertid ikke annet enn en redegjorelse for at den som tar en piratdrosje, selv utsetter seg for
risiko. Situasjonen er selvforskyldt, folgelig er det ikke noe politiet kan gjore noe med. Etter

mye snakk frem og tilbake gjor kunden seg omsider klar til & avslutte:

(73) (0305043)

266 K [nei men jeg ville bare 'sperre,
267 men jeg skal,

268 (0.3) jeg be'klager at jeg 'bryr dere,
269 [og

270  P: ['det gar 'fint!

271 K: (0.4) (XXXXXXXX) ((skurrende lyd pa linjen))
272 P.: (0.3)’Ha en fortsatt fin 'kveld!

273 K: (0.3) (hva) ja 'takk skal du ha,

274 det 'ergret meg det vet du.
275  P: ja'det for'star jeg,
276 heh,

277  K:(0.2) Ja heh heh,
278 P: heh 'ha det 'bra,

Pé tross av det gjentatte avslaget om & hjelpe apner Vakta her likevel for en felles forstéelse
av situasjonen, 1 form av en liten latter (i linje 276). Det far det han nettopp har sagt (det
forstar jeg”, linje 275) til & heres genuint medfelende ut. Ved at kunden ler tilbake skaper den
gjensidige latteren ogsa en liten frisone, Jeffersons “buffer topic” (1984: 351). Ved & le
sammen av problemet blir det ogsid mindre alvorlig. Latteren signaliserer at ’det er
menneskelig a feile”. Slik slipper kunden likevel & tape ansikt.

I den folgende samtalen blir imidlertid Vaktas inviterende latter ikke tatt like velvillig
opp. Bakgrunnen er at kunden blir gjort oppmerksom pa at for & anmelde et tyveri, ma det

skje ved personlig oppmete pa en politistasjon. Et slikt padbud utgjer egentlig en trussel mot
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den andres negative ansikt, ved at det innskrenker den andres handlingsfrihet. Vaktas pause

og innledende neling tyder pé at han er klar over det:

(74) ( KO8samt2)

52 P: (0.4) 'akku'rat.

53 (0.6) 'mhm,

54 (0.6) du méa mesten da 'komme 'innom en poli'tistasjon,
55 K: gjer det ((lite brudd)) 'ma jeg 'pa,

56 !ma jeg >pa en poli'tistasjon og gjere det<?
57 P: (0.2) Ja eller eh (0. 6) et 'lensmannskontor.
58 hvis 'det er 'neermere heh for deg da,

59 K: (.) det er det nok 'ikke [da,

60 P: [heh heh heh [heh,
61 K: ['nei,
62 P: (0.2) hm.

63 0.5)

64 K: eh::::m:[:

65 P: [du 'ma nok 'komme 'fysisk 'selv ja,
66 K: () 1ja'}vel.

67 1o ' key.

68 0.7

Selv om pabudets direkte form forsekes dempet av ’nesten” (i linje 54) viser kundens
affektive reaksjon (blant annet det emfatiske trykket pa det gjentatte ma’) at svaret er
uensket, fordi det vil medfere bade tidsbruk og bry. Vakta gjer et antakelig rutinemessig
forsek pa & gi kunden et alternativ til en politistasjon: “ja eller et lensmannskontor - hvis det
er nermere for deg” (linje 57 — 58). Forslaget faller ikke heldig ut, noe Vaktas innskutte latter
er et signal om at han selv forstér, det er ikke noe lensmannskontor i en by som Oslo.

Latteren, forst i linje 58, s mer hjertelig 1 linje 60, kan vare en unnskyldende latter
der han ler av seg selv, fordi han har sagt noe dumt. En slik latter fir ofte en forstéelsesfull
latter 1 retur. Det far han ikke. Derimot begynner den andre & snakke mens samtalepartneren
fremdeles ler. Dennes ’nei”, som er et svar pa spersmalet i linje 58, blir dermed et signal om a
stoppe latteren (Glenn 2003: 50). Her folger en litt utilpass pause, brutt av et kremt fra Vakta
og en neling fra kunden. Sa bekrefter Vakta igjen det han har sagt, med henvisning til det
uunngéelige: ”Du ma nok komme fysisk selv ja”.

I en problematisk situasjon, slik det kan vaere for den som vet at han har sagt noe
dumt, kan viljen til 4 le av seg selv tolkes som en fremstrakt hdnd, en invitasjon til & delta i
det humoristiske ved situasjonen. Glenn beskriver det slik: "Willingness to go along with, or
even initiate, laughter at self provides potential payoffs in realigning towards affiliation”
(1995: 54). Hvis den andre part folger den implisitte oppfordringen og bidrar til en felles — og
dermed befriende — latter, kan dette ogsa gjore stemningen lettere og snu en litt pinlig

situasjon til noe humoristisk.
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Dersom kunden hadde besvart latteren i eksemplet over, noe hun altsa ikke er villig til, kunne
dette ogsa ha skapt en liten felles frisone, en ’time-out” fra det som er problematisk i
situasjonen (Jefferson 1984: 354).

Ensidig latter kan ogsé brukes bevisst til & ta brodden av det en har sagt. Men ogsa her
kan virkningen bli motsatt av den tilsiktede. Som i det folgende, hvor latteren synes 4 ta sikte

pa & dempe virkningen av et gjentatt avslag:

(75) (0627023)

81 P: [nei,

82 vi 'gjer ikke 'med no sé lenge det ikke 'foreligger en 'sak eller en 'anmeldelse,
83 K: 'nei,

84 P: (0.5) *det [gjor vi=

85 K: [nei

86 P: =ikke.

87 (1.1)

88 K: O 'key.

89 P: ‘ellers sa 'hadde vi 'hatt:: litt:: 'veldig mye mer & 'gjore enn 'det vi 'gjor i 'dag,

90 heh [heh,=

91 K: [ja,
92 P: =for a 'si det 'sann,
93 ja.

Vaktas lille latter 1 linje 90 folges ikke opp av kunden. Hvis meningen med latteren var &
invitere den andre til & le tilbake, for & dempe den indirekte kritikken som latteren impliserer
(Asmuss 2003: 203), sa skjer ikke det. Det er heller ingen grunn til & tro at kunden skulle
gjengjelde latteren, noe som ville ha bekreftet at hun var enig 1 Vaktas argumentasjon. Det
hun sier er jo at politiet har svaert mye a gjore og ville "hatt veldig mye mer & gjore enn det vi
gjor 1 dag”, dersom de ogsé skulle gi hjelp til kunder som henne (som ikke er villig til & folge
politiets retningslinjer for & fa hjelp). Det eneste kunden ser av Vaktas arbeidsbyrde her, er at
hun avslér & hjelpe henne selv.

En annen grunn til at hun ikke ler tilbake kan vere at hun kan oppfatte Vaktas latter
som rettet mot henne selv og hennes forespersel, at den andre finner foresperselen
”laughable”. Da er det enda mindre grunn til & forvente at hun skulle delta i latteren og
gjengjelde den. Som Glenn gjer oppmerksom pa kan nettopp det at en latter ikke gjengjeldes,
vaere et tegn pa at den andre foler seg “laughed at” (1995: 48). Dette stemmer for ovrig ogsa
med den folgende tolkningen av denne typen latter, nemlig at den kan oppfattes som &
uttrykke “antagonism, however mild, towards the recipient” (Glenn 2003: 64), og altsa et tegn

pa indirekte kritikk.
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En spekefull latter som tar sikte pa & dempe effekten av noe ubehagelig behaver altsé ikke
alltid & virke som tilsiktet. Det gjor det heller ikke i folgende utsnitt, der Vakta skifter emne

midt i en lengre beretning fra kunden.

(76) (0304027)

125  P: Eh:::: det blir litt 'kunstpause na,
126 For 'nd:: 'ma jeg 'skrive,

127 (0.3) heh heh.

128  K: (0.4) Hva 'sier du?
129  P: (0.2) Eh det:: >jeg ma jeg ma< (.) 'skrive 'ut (.) du 'snak[ker
130 K lia,
For & ta brodden av avbrytelsen former han den som en liten spek (“det blir litt kunstpause
nd”) for han ler litt selv av det han selv har sagt. Men kunden tar ikke poenget og ber om
reparasjon. Vakta blir derfor nedt til & gjenta det han har sagt, men pa tross av innlagte
dempere (noling og gjentakelser) lyder resultatet nd mer som et direktiv: ”Jeg ma skrive, du
snakker.”

Samtidig kan ensidig latter ogsa vere et signal om at en ler av det den andre sier, og at
det ikke tas alvorlig. Som i felgende utsnitt fra en samtale der kunden klager pa mangelfull

oppfelging fra politiets side under rakettoppskytingen nyttérsaften. Vakta prover a berolige:

(77) (0631011)

102 P:sa'det er men 'eg (0.2) det 'er jo 'bare a 'ringe,

103 K:(0.2) ((kraftig innpust)) ja.

105  P: (.) pa hundre og [tolv=

106 K: [heh heh heh

107  P: =og sa 'har vi 'bil og sa 'sender vi de selv'felgelig og 'er alle 'opptatt s 'er alle 'opptatt,

En latter fra kunden midt i den andres replikk (linje 106) er et tydelig tegn pa at Vaktas
forslag ikke tas alvorlig. En latter pa dette punkt inviterer heller ikke den andre til & le tilbake
(Glenn 2003: 64), ettersom en slik latter ogsa innebarer ”some degree of judgment or
criticism of the speaker” (Glenn 1995: 47), noe som dermed skaper distanse mellom de to.
Pa tilsvarende mate kan ensidig latter fra den profesjonelle for & dempe virkningen av
et avslag ogsé i motsatt effekt og virke provoserende. I utsnittet under har kunden bedt om
hjelp fra politiet med et @rend som Vakta har definert som “ikke politisak”. Etter en lengre

diskusjon gir Vakta sitt avslag 1 klare ord:

(78) (0629028)
207  P: (.)jamen 'det kan jo ikke 'vi 'hjelpe deg med heh heh 'nai 'kveld,
208 for & si det heh sann,

209 (1.1)
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Her gis avslaget i direkte og dermed ansiktstruende form, og ogsa aksentuert av et ’jo”, noe
som antyder at dette er noe kunden burde skjenne. Den ispedde latteren er kanskje ment som
en demper av den indirekte kritikken av at kunden ber om assistanse pa et upassende
tidspunkt, noe ”nd 1 kveld” tyder pd. Selv om tilfoyelsen i linje 208 (”for & si det heh sdnn”)
kanskje er ment & virke ytterligere dempende, kan den samtidig ha en ansiktstruende virkning,
ved a antyde at forespoarselen ikke tas pa alvor eller oppfattes som en spek. Den péfelgende
lange pausen tyder da ogsa pé at noe ikke helt stemmer.

At ensidig latter kan bli misoppfattet fremgér tydelig av eksemplet under. Bakgrunnen
er at kunden har ringt politiet for & melde fra om en mistenkelig hendelse, noe Vakta kanskje
ikke tar pa alvor, iallfall forholder han seg ganske passiv til informasjonen hun prever & gi.
Det forer blant annet til gjentatte pauser 1 interaksjonen. Kunden blir etter hvert bade nelende

og usikker i stemmen:

(79) (0302007)

40 (1.3)

41 K: ehm::

42 (2.4)

43 jeg 'veit ikke.

44 (0.3) det er 'alt 'eg har & 'sei.

45 P: (.)ja 'riktig.

46 K: (.) sa det) er jo 'opp til 'dokker heh [heh,
47 P: [a,
48 heh heh,

49 K: (.) he.hhhhhhh

Kunden avrunder sin oppfordring i linje 46 (det er jo opp til dokker”) med en liten latter. Det
er kanskje et utslag av nervesitet, kanskje ogsa et middel til & dempe den implisitte kritikken 1
det hun sier, en mulig ansiktstruende virkning av & matte minne den profesjonelle om at det
forventes at han gjer noe. Uansett synes latteren & indikere et problem.

I folge Jefferson (1984: 351) er det slik at “’in trouble-talk, it appears to be a recipient’s
job to be taking the trouble seriously; to exhibit what we might call ‘troubles-receptiveness’”.
Men her tar ikke Vakta problemet alvorlig. Tvert imot, han ler tilbake.

En mulig forklaring er at han skjenner at hun har et problem, og at han derfor
gjengjelder latteren for & uttrykke sympati med hennes situasjon (Ibid.) Men kundens respons
pa Vaktas reaksjon tyder ikke pa at hun oppfatter latteren som en stette. Tvert imot, hun
slutter raskt 4 le og trekker herbart etter pusten.

Det kan vere fordi hans latter viser at det hun har sagt oppfattes som noe morsomt,
som en slags spek. Med andre ord, han bekrefter ved sin latter at han ikke tar meldingen

alvorlig og at han oppfatter situasjonen snarere som litt komisk. At kunden har oppfattet det
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slik fremgar av den bra avslutningen av hennes egen latter i linje 49, fulgt av en bra innpust,
et tegn pd affekt.

I enkelte tilfelle kan latter ogsa skje pa andres bekostning. Som i det folgende utsnittet,
fra en samtale som gjelder to utlendinger som er blitt lurt til 4 kjepe forfalskede varer pé
gaten. Det er deres norske arbeidsgiver som har ringt politiet for & fortelle om dette. Vakta har

folgende kommentar:

(80) (KO8samt1)
72 P: ja,
73 det: var jo 'dumt at de 'gjorde 'det da,

74 K: (0.2) 'Ja:: da 'det 'var jo 'idioti det 4 'gi seg 'inn pa noen 'diskusjon i det 'hele tatt,
75 om 4 'kjepe no pa 'gata,

76 P: (0.3) mhm,

77 (0.2) og 'det (0.3) det 'gjor man i 'hvertfall ikke i 'Norge 'nei.

78 K: (0.2) 'mei du gjer vel 'helst ikke det 'noen 'plasser!

79 P: (0.3) heh heh nei.

80 (1.0)

Forst ser vi at kunden stetter Vaktas vurdering av situasjonen som “dum”, til og med i
sterkere ordelag ved 4 kalle det “idioti” 1 linje 74. Likeledes stotter han den andres kommentar
om at slikt ”gjer man 1 hverfall ikke 1 Norge” med en utfyllende bemerkning om slik ber en
ikke gjare “noen plasser”. Noe Vakta besvarer med en latter, som setter punktum for den
nedlatende oppsummeringen av de to ofrenes manglende demmekraft. Den lange pifelgende
pausen, uten at latteren besvares, kan imidlertid tyde pa problemer. Kan det skyldes at politiet
ikke forventes a le av andres dumhet?

Latter i politiets interaksjon med publikum har altsé bade tilsiktede og utilsiktede
funksjoner. Som respons pa humor kan det vaere et spekefullt innslag i samtalen som kan
skape og befeste gode relasjoner, og avverge eller dempe en mulig konflikt. Gjensidig latter
kan dermed vare et positivt innslag i samtalen, en ”powerful force in bringing people together
in relationships” (Glenn 2003: 170). Ved & signalisere fellesskap og gjensidig forstaelse kan
gjengjeldt latter bidra til naerhet og kontakt.

Samtidig er det viktig & vere bevisst pa hvordan latter kan forsterke en negativ
respons, og ogsa oppfattes som et tegn pa manglende sympati, som i det ovenstaende
eksemplet, der latteren blir et virkemiddel til & "mock, deride, and belittle others” (Ibid.: 1).
Som Glenn presiserer, “laughing with” og “laughing at” er ikke det samme. Som flere
eksempler over viser, kan ensidig latter bdde virke ydmykende og skape avstand.

”The phrases laughing at and laughing with suggest a long-recognized distinction between the

power of laughter to promote distancing, disparagment, or feelings of superiority , or,
conversely, to promote bonding and affiliation” (1995: 43).
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Som eksemplene over viser, kan latter vaere et tveegget sverd. Der felles og vennligsinnet
latter kan losne pa stemningen og skape kontakt og fellesskap, kan gjengjeldt latter pa feil
sted virke pinlig, kanskje ogsa ydmykende pa den andre. Der latter som er rettet mot en selv
kan hindre friksjon, kan ensidig latter pa andres bekostning risikere & skape bade misstemning

og avstand.

5.6 Smaprat og empati

Til forskjell fra dagliglivets talesprak som legger vekt pé relasjonelle og ekspressive
sprakfunksjoner, er institusjonelt sprak vanligvis affektivt neytralt og preget av saklighet og
emosjonell distanse. Et av kjennetegnene pa sprék i institusjonelle samtaler er som regel
nettopp mangelen pa deltakende og emosjonelle uttrykk fra den profesjonelles side som
reaksjon pa det som samtalepartneren forteller. For eksempel viser Heritage (1984b) til
hvordan uttrykket ”oh!” eller ”oh,” en vanlig affektiv reaksjon i dagligdagse samtaler, er
merkbart fravaerende i institusjonelle sammenhenger. Hvis vi sammenlikner med
samtalemensteret 1 interaksjonen mellom lege og pasient, vil den profesjonelle vanligvis gi
sin tredje-turs respons som korte, ngytrale uttrykk (ten Have 1991: 150), tilsvarende norske
smaord som “mhm”, ”okey”, “jeg skjonner”, “akkurat”, ’greit” og “riktig”.

Mens et fraver av uttrykte emosjoner ville kunne oppfattes som avvisning 1 en vanlig
samtale og bli en mulig kilde til problemer, kan uttrykk for sympati, forbauselse eller
medlidenhet i en institusjonell kontekst altsa tvert imot bli oppfattet som upassende nere og
personlige. Enten det gjelder lege-pasient samtaler, intervjuer 1 media eller samtaler innen

rettsvesenet ser det ut til & ligge klare foringer pa den profesjonelle som hindrer ham eller

henne i & uttrykke folelsesmessige reaksjoner overfor samtalepartneren. Det synes a ligge

a constraint on the “’professional” to withhold expressions of surprise, sympathy, agreement,

or affiliation in response to lay participants’ describings, claims etc. (Drew & Heritage 1992:

24).
I politiets publikumssamtaler finner vi imidlertid at politibetjentenes spréaklige strategier ofte
er forskjellige fra de institusjonelle samtalenes forventede menster. Her gis det rom bade for
sosial smaprat og emosjonelle uttrykk, innenfor rammen av samtalens overordnede
institusjonelle karakter. At det forekommer sméprat, selv i en institusjonell kontekst, burde
likevel ikke vaere overraskende. Fra andre sprdksamfunn, serlig det engelsktalende, vet vi
hvordan sosial smaprat (det engelske ”small talk™) 1 seg selv har en viktig sosial funksjon. Det

kan bryte isen i anspente situasjoner, og det dpner for rask kontakt i sosiale sammenhenger
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der deltakerne ikke kjenner hverandre eller er usikre pd hverandre. Derfor kan slik sméprat
som egentlig faller utenom den saksorienterte sammenhengen likevel ha sin egen funksjon,
ved at det bidrar til et godt samtaleklima (Linell 1990b: 23).

Til tider kan Vaktas sprak vere bade ekspressivt og affektivt. Det kan skje bade ved

hjelp av direkte affektive uttrykk og ved & aksentuere bestemte stavelser:

(81) (0627018)

45 P: 'Ja jeg 'skjenner 'det.
(82) (0526023)

91 P: (0.5) Triste 'saker ,
(83) (0627015)

71 P: Mhm.

72 (0.7) Du 'verden,
(84) (0305043)

279  P: ja’det for’stér jeg,
280 heh,

(85) (0630035)

105  P: jeger helt ’enig med deg,
106 det *'ma du ’gjore.

Medfolelse kan videre uttrykkes gjennom avslagets ikke-foretrukne form, markert ved
uttrukne lyder, neling 1 stemmen, omstarter samt beklagelse direkte uttrykt gjennom

hoeflighetsformuleringer:

(86) (0109128)
71 P: >Det 'er det<'det er 'der dess'verre det 'beste jeg far 'gjort for deg,

(87) (0110011)
85 P: for (.) det er dess'verre ikke er kapasitet vi skulle jo selvfelgelig 'gjerne:::

Empati kan ogsé vise seg i en trestende oppmuntring:

(88) (0303014)
78 P: men det :: du farkje gi 'opp 'enda,

I utsnittet under ser vi hvordan en kunde som har opplevd 4 fa bilen inntauet av et privat
parkeringsfirma ringer til politiet for & klage. For 4 fa bilen frigitt forlanger firmaet kontanter,
og nekter ham & bruke bankkort, som er det eneste betalingsmidlet han har pd seg. Her fir han

bade forstaelse og medfelelse fra politiets representant 1 sin vanskelige situasjon:

(89) (0306026)

113 P: jaja,

114 (0.7)

115 'nei jeg 'syns det 'hores !veldig 'veldig 'firkanta ut for de ::::: fo::iiir fra 'selskapet si 'side,
116 sd 'det:::::::: det 'ma jeg 'bare bare bare 'si.

117 (0.2) S&:::::: (0.6) eh det foles for'underlig at eh 'du 'ikkje far eh:::
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I det folgende utsnittet har Vakta mattet gi avslag pa en kundes foresporsel om det er tillatt
med rakettoppskyting i sentrum av Oslo pa nyttarsaften. Det negative svaret avrundes likevel

med en sympatiserende avslutningshilsen som gjor at samtalen avsluttes i en hyggelig tone:

(90) (0301031)

44 P: dueh :::::: 'myte 'festen og kose deg lika'veel!
45 K: (0.2)ja,

46 'takk skal du 'ha!

47 P: (.)'o 'key!

48 K: (0.3) 'godt nyttar!

49 P: (.) lige'sa!

50 K: (0.4) 'ha det 'bra,

51 P: (.) hei,

I ett tilfelle vil et sammentreff at den som ringer, gyeblikkelig blir identifisert av Vakta da han
oppgir navnet sitt. Det skyldes at politibetjenten som svarer, er den samme som tidligere pa
kvelden tok imot en savnet-melding om en mann som ikke var kommet hjem som avtalt etter
en skitur (en samtale som ogsa finnes i datamaterialet mitt). Nar denne senere pa kvelden selv
ringer for & melde fra at han er i god behold, reagerer Vakta umiddelbart med gjenkjennelse,

overraskelse og glede:

(91) (0216076)

5 P: Poli'tivakta 'Sentrum,

6 K: (0.2) ja hei det er (1.0) (( navn slettet)),
7 P: hei!

8 K: (1.4) (( navn slettet))

9 P: 'ja l'hei,

10 (0.3) sé:: er 'du 'kommet til 'rette skjonner jeg,
11 (1.0)

12 K il

13 P: (0.5) hallo 'hvor er 'du og:::::

14 K: (0.8) Jeg::::eh:: er:::: 'hjemma na.

15 P: (0.4) 'du e 'hjemme ja [dd er=

16 K: [ja.

17 P: =du er 'trygt 'hjemme i::: 'leiligheten,
18 K: () trygt () 'hjemme Yja,

19 P: (0.2) ja men 'det var 'kjempefint.

Allerede i apningssekvensen ser vi tegn pa manglende samstemthet, ved at kunden gjentar
navnet sitt som svar pa Vaktas gjenkjennende hei!” i linje 7. Etter konstateringen av at
kunden ”er kommet til rette skjonner jeg”, kommer responsen som en anmodning om
reparasjon i form av et nelende til::::”, (linje 12), som om meningen av det som er sagt ikke
er oppfattet. Istedenfor & gi en forklaring sper Vakta direkte om hvor han er, noe som igjen
blir fulgt av en pause. De to synes fremdeles ikke & vare pa linje. Na kommer imidlertid et

299

bekreftende svar, om at han “er hjemma nd”, noe Vakta forst gjentar i linje 16 (en bekreftelse
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pé at informasjonen er mottatt) og sa i form av nok en gjentakelse, denne gangen forsterket
med et affektivt adverb: ”Du er trygt hjemme i leiligheten”. Néar kunden bekrefter dette igjen,
gir Vakta sin evaluering av situasjonen i et bade affektivt og uformelt sprak: “det var
kjempefint”.

Vaktas sprakbruk i denne samtalen er snarere representativ for den personlige sfaere
enn en formell institusjon som politiet. At kunden har tydelige problemer med a forholde seg
til den personlige tonen bekrefter hans forventning om at institusjonell sprakbruk felger en
annen norm.

Smaéprat og en personlig stil kan ogsé vere en strategi som i enkelte tilfelle gjor det
mulig for kunden & snakke om et vanskelig emne. I det folgende eksemplet, en ganske lang
samtale, gir kunden allerede 1 4pningssekvensen tydelige tegn pa usikkerhet og
tilbakeholdenhet. Her kan det synes som om Vaktas imetekommende tone og uheytidelige

spréak er selve betingelsen for at den pafelgende samtalen blir mulig:

(92) (0108071)

1 P: 'Vakta 'Sentrum,

2 K: (0.4) Ja 'hei,

3 Det her er (0.7) ((navn slettet)) som ringer,
4 P: Hei,

5 K:(0.3) Du,

6 (0.2) eh:: heh,

7 (.)jeg 'lurer pa .hhhh,

8 eh::::iim det de alko'hol og og kje 'kjering,
9 kan jeg 'snakke med 'deg?

10 P: (0.3) 'Det ma du jo 'bare prave pa,

11 heh [heh

12 K: [heh heh .hhhh,

13 Jeg har 'drukket 'to og en halv 'desiliter 'pils,
14 (0.7) kan jeg (.) 'kjore 'etter to timer da?

15 P: (0.9) hhh heh heh.

16 det: [ eh::::

17 K: [heh er (du sd ) 'fryktelig gal ma:::::nn & 'snakke [med?
19 P: ['Nei da,
20 (0.2) eh::: det 'er vel 'egentlig ikke 'det,

21 (1.6)

Den forste nelingen og stotringen for kunden kommer til saken (linje 5 — 9) tyder pa at emnet

er sensitivt. Linell & Bredmar knytter dette til hensynet til eget og andres ansikt:

” A sensitive, or interactionally delicate, topic may be defined as one that cannot be addressed
directly or explicitly by the speaker without endangering the interactional harmony of the
encounter by threatening the listener’s face ( and therefore also the speaker’s own face)
(1996: 347 — 348).

Forst i linje 9 kommer et innledende spersmil:”’Kan jeg snakke med deg om det?”.
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I sitt svar i samme direkte tone (bruken av ”du”) oppfordrer Vakta henne til & fortsette (ved
”det ma du jo bare preve pd” i linje 10, som er en direkte invitasjon), samtidig som han
ufarliggjor situasjonen ved en latter (linje 12) som understreker det spokefulle 1
formuleringen. Latteren gjengjeldes og kontakten er skapt. Sa folger det egentlige spersmalet:
Kan en kjore bil etter & ha drukket to og en halv desiliter pils™?

Vaktas pause i linje 15 antyder at han finner spersmalet problematisk. Pausen brytes
med en latter og en herbar neling, mens kunden tar et nytt initiativ, nd i en mer personlig tone
og med et overdrevet sterkt adjektiv: ”Er du en fryktelig gal mann” & snakke med” (om et
slikt emne)? I sitt svar viser Vakta indirekte og forsiktige formulering (“eh::: det er vel
egentlig ikke det”) at han ogsé han tar hensyn til at emnet er sensitivt: ”Sensitive, potentially
face-threatening topics — have been found to be expressed in more indirect and implicit ways”
enn hva som skjer der svaret kan uttrykkes direkte og rett pa sak (Ibid.: 348).

En pause folger. S4, etter en herbar innpust, begynner Vakta a svare pa kundens

egentlige sporsmal (linje 14). Na er imidlertid spréket saklig og ordvalget mer formelt:

24 P: eh.hhhhh om du 'kan kjere det er individu'elt med
25 [ 'kroppen

26 K: [.hhja

27 P: som fins,

28 eh::

29 'Alle er vi for'skjellige og:: den 'regla 'der,

30 K: (0.2) Mhm,

31 P: (0.5) sa at det det gar ikke an & si hverken 'ja eller 'nei
32 [pa

34 K: [(ja)

35 P: pé akkurat det,

Ved sin skiftende méte a snakke pa balanserer Vakta her mellom det profesjonelle og det
personlige. Det delvis formelle spraket mykes opp av uformelt sprakbruk, som i linje 29: ”og
den regla der”, kanskje for & vise at 1 denne samtalen snakker han til kunden som sin like, og

samtidig for 4 unnga a virke belerende (“den regla der” impliserer at dette vet hun allerede).

36 P: Men,
37 (1.6)
38 m pa sann 'objektivt:: eh:: pad [sénn ()
39 K: [sann (.) 'et

40 P: (.)hvis[() hvis du

41 K: ['lite glass heh til 'middagen [heh,

42 P: ['hvis du 'tar en sénn 'normal,
43 og (0.4) du 'legger til 'grunn for de 'forutsetninger at du sier at

44 det ikke er no (.) 'mer enn to og en halv desiliter med 'pils,

45 0.7)

46 K: Mhm,

47 (1.6)

48 P: sa::::: (1.6) .hhhh sa vil du i 'hvert fall eh:::::::::: du (1) skal det nor'malt (0.4) 'kunne 'ga an,
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49 men alko'hol og 'bilkjering det herer 'uansett 'ikke tesammen vet du.
50 K: 'meida,

51 jeg eh er eh 've hehehldig 'klar over 'det,

52 (0.4) ja.hh eh:[:

Pé dette stadiet av samtalen er Vakta i sin profesjonelle politirolle som den som gir faktisk
informasjon. Kundens invitasjon til uformelt sméaprat ( i linje 41, om alkohol som et lite
glass til middagen”) far ingen respons. Han gir sitt syn pé alkoholens virkning pa kroppen i1 en
profesjonell sprakdrakt og lar seg ikke distrahere. Kunden svarer med tilbakekoblingssignaler
og minimale responser. Hun lytter .

Resonnementet om at ”alkohol og bilkjering det herer uansett ikke tesammen vet du”,
far en bekreftende respons fra kunden (linje 51), sammen med en avvapnende og samtidig

unnskyldende latter.

53 P: [Sa:: det det 'er som sagt en 'sjanse til 4 ta,

54 men eh:: om du: eh heh heh (0.6) om du blir eh 'tatt for dette her og eh::'sanne ting,
55 det::: det 'er vel eh 'lite 'trulig,

56 sann sett,

57 K: (*),

58 (1.0)

59 Ya da [ja,

60 P: [ men eh:: jeg vil 'aldri 'oppfordre 'folk til & kjeore

61 'bil uan'sett eh: (.) sa lenge eh dem har eh::: har drikki alkoh[ol,

62 K: [nei,

63 nei,

64 P: uansett om dem har om dem har 'grent eller heh radt [holdt jeg pa 4 si,
65 K: [ mhm mhm mhm
66 P: har dem drikke alkohol sa:: 'mener jeg at dem kanskje ber

67 (.) 'vente litt for dem (.) kjerer (.) 'bil ihvertfall.

68 K: *ja.

I linje 53 konkluderer Vakta forst med en generell betraktning (”det er en sjanse 4 ta”), der det
truende i det han sier (om du blir tatt”) dempes av en spekefull liten latter. Fra linje 60
kommer sé hans egentlige mening om alkohol og bilkjering, forst i noytrale ordelag der han
alminneliggjor eksemplene ved a referere til det generelle “folk”, ”de” og ”dem”, inntil han
likevel avrunder med et personlig rad, der det som egentlig er et implisitt direktiv dempes

med “’kanskje” og “ber” og “’vente litt” (linje 66-67).

69 P: (0.6) Men,

70 (0.2) som sagt,

71 (.) igjen,

72 K: [heh heh

73 P: [deter [opp

74 K: [heh

75 P: til deg [sjol heh heh,
76 K: [heh heh ja.
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Her henvender Vakta seg direkte til kunden ved bruk av det personlige “deg sjol” (linje 75) og
trar svert naer hennes eget revir. Det viser kundens ufarliggjerende latter (linje 83 og 85) at
hun merker, mens Vaktas villighet til & delta i latteren (linje 86) skaper igjen en felles
buffersone overfor problemet, en ’time-out for pleasantries” (Jefferson 1984: 351).

Vi legger merke til Vakta hele tiden gir sine rdd i form av alternativer, noe som
demper den mulige ansiktstruende virkningen av det han sier. Alternativene gir den andre et
valg, hennes territorium trues ikke direkte. Samtidig, mens han hele tiden gir sitt syn som
profesjonell politimann, bidrar det avslappede spraket (som 1 linje 64: holdt jeg pa 4 si”’) og
oppmykende latter (linje 64 og 75) til en balansegang mellom en profesjonell
radgivningssamtale og en uformell samtale mellom likeverdige samtalepartnere. Han gir

heller ikke pabud, men rdd. Eksemplene er generelle. Valget forblir hennes eget.

77 K: Jada.

78 nei men,

79 det du du gir meg jo for'savidt et 'svar og da det er klart du kanke .hhhhhhh du hh heh
80 'kan jo ikke si at jeg 'kan 'kjere alt [s4,

81 P: ['Jeg kan 'ikke ga 'god for at 'du kan kjere 'bil 'na
82 [nei,

83 K: [*nei,

84 (.) [*net,

85 P: [Det 'kan [jeg bare 'ikke,

86 K: [Det 'skjenner jeg jo,

87 mhm mhm,

Her kommer til slutt det endelige avslaget av det hun egentlige har bedt om, nemlig aksept for
at det lar seg gjore a kjore bil etter to og en halv desiliter ol. Strategien som velges er en
negativ hoflighetsstrategi, nemlig en henvisning til hensyn Vakta selv ikke er herre over.
Grensen er satt, og som politimann kan han ikke overskride den. Det ’kan jeg bare ikke” (i
linje 85). Kunden far altsé sitt svar pa det som hun i1 dpningssekvensen syntes & grue seg for &
sporre om (linje 5-14), nemlig om hun kan kjore etter to og en halv desiliter pils” (linje 13).

Selv om det endelige svaret er negativt, har Vaktas uformelle sprak og
imegtekommende tone gjennom hele samtalen pnet for en toveisrelasjon preget av nerhet og
vilje til samarbeid, mens bruken av heflighetsstrategier demper avslagets ansiktstruende
virkning. Det forer ogsa til at mot slutten bidrar kunden selv med en forberedelse til avslaget,
ved at hun omtrent legger ordene 1 munnen pa den andre (linje 79-80), noe som ogsa
unnskylder svaret han til slutt gir.

Nok et eksempel pa hvordan smaprat fungerer til & skape kontakt, nerhet og apenhet

ser vi av det folgende eksemplet, der kunden ringer politiet i en tilstand av sterk bakrus (noe
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han selv forteller i den pafelgende samtalen) med et problem som han presenterer pé folgende

mate:

(93) (0627030)

2 K: 'Jo hallo' jeg 'ringer 'angdende en 'hendelse som skjedde i 'gér,

3 P: (.) ja ha,

4 K: (0.6) sa ble jeg 'stoppa av poli'tiet jeg ne ne eh 'etter en: 'liten tur pa 'byen,
5 P: (0.2) ja 'ha,

6 K: (0.7) og da 'lurer jeg pa 'egentlig hva 'grunnlaget var til at de:m:: 'leita etter meg?
7 (0.3) deter::: 'lissom:: (0.6) jeg 'husker 'ingen 'ting fra i 'gér,

8 heh [heh,

9 P: [ne:i.

10 (0.3) du ['verden,

I den videre samtalen fremgér det tydelig at situasjonen bade har vaert og fremdeles er ganske

tdkete for kunden, som kun husker at han ble stoppet av politiet:

19 K: de 'bare 'stoppa meg (.) og sé:::: nar jeg 'kom til meg 'sjol i dag jeg (innafor) ,
20 og 'vakna opp etter 'fyllekula sa,
21 .hhhh (1.0) begynte jeg a 'lure litt,

Vakta tilbyr seg & undersgke nermere og ber om kundens navn og personnummer. Mens hun

soker pa datamaskinen, gar praten videre. Kunden er bekymret:

53 K: det er sd 'uggent a:::::::: 'ikke 'vite liksom,
54 (1.0)

55 P: 'Ja:::: det er jo ikke 'sa@r[lig morsomt det,=
56 K: [( gjort)
57 P: ='assen er 'formen din 'né a?

58 K: (0.6) jeg 'foler meg ikke no 'veldig 'frisk,
59 P: [du gjer ikke no

60 K: [(men det er) ikke no & vere 'fyllesjuk da,
61 men [

62 P: [var pa 'skikkelig 'fest i gar?

63 K: (0.5) Ja::,

64 det ble vel 'litt for mye 'konjakk tror jeg,
65 P: *Ja 'uff::: 'skrekk og 'gru,

66 K: (0.5) ja::,

67 P: (0.2)ja'vel::,

68 (1.0) 'sann er 'livet 'du.

69 K: (0.4) Ja:::.

70 P: Ja heh heh heh heh,

71 K: heh,

Mens Vakta leter pd dataskjermen fyller hun ventingen med smaprat for & roe kunden. Hun
bruker naerhetsstrategier, uttrykker medfelelse med tilstanden hans og stiller ogsé spersmaél
uten institusjonell relevans, for eksempel “assen er formen din nd a?” (i linje 57). Pa kundens
malende beskrivelse av sin tilstand gir Vakta et evaluerende svar som bade er uformelt,

affektivt og ekspressivt: ”Ja uff skrekk og gru”. Deretter alminneliggjor hun det inntrufne:
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”sann er livet du” (linje 68), fulgt av en stettende latter som uttrykker forstielse og empati:
Hun skjenner hvordan han har det.

Kundens gjengjeldte latter i linje 71 viser ogsa vilje til & se saken fra samme synspunkt
som henne, at dette er noe som faktisk lar seg le av. Den felles latteren skaper en liten frisone
der begge ser det humoristiske ved situasjonen, som dermed ogsé blir ufarliggjort. Latteren
kan ogsa antyde en vilje til "trouble-resistance” ( Jefferson 1984: 351, se 5.4).

Vakta fortsetter & smaprate mens hun sgker pa maskinen og forklarer hvorfor det tar

tid:

73 P: (0.7) hhhh skal vi 'se::: her ((lavt)),

74 'tar litt 'tid for jeg hadde 'akkurat 'logga meg 'av jeg 'skjonner du for jeg 'slutter 'na,
75 men:::

76 K: A:

77 P: (0.7) na 'gér jeg 'bare 'inn igjen!

78 (0.4) bare ['tar]=

79 K: [ja, ]

80 P: =et par mi'nutter 'til sa 'er vi 'inne her,

2 9

Her viser det seg at denne samtalen egentlig skjer pa overtid”, ettersom Vakta allerede hadde
skrudd av maskinen for & begi seg hjem etter jobb. Hans forbausete ”A” etter opplysningen
pareres av ”Vakta” med en hoflighetsstrategi som minimaliserer den innsatsen hun faktisk
gjor, ved & forsikre at dette ikke skal ta tid, ’na gar jeg bare inn igjen” (linje 77). Kunden skal
ikke behove a fole seg takknemlig, hun er pa jobb. Samtidig fortsetter hun & smaprate. Det
fyller igjen pausen for den andre som venter pa et kanskje ubehagelig svar.

Mens hun fortsatt seker pd skjermen begynner kunden selv & prate og gi n@rmere

opplysninger om hva han husker fra natten for:

90 K: (jeg mener) jeg ble 'kasta ut fra et 'utested og da:: be'gynte han 'dervakta og var jo::
91 (1.2) 'ganske sa (‘frekk)!
92 P: (0.5)ja dem 'er jo ikke no 'seerlig & 'speke med 'de altsa.

Igjen er Vaktas bidrag til samtalen bade affektivt og stettende, der det kunne ha vart nok med
en minimal respons. S4, etter lang leting blant registrerte hendelser kommer til slutt en

nektern observasjon:

122 P: nei 'her var det ikke 'mye,

123 K: (0.6) (N:ei) ((gretet))

124 P: (1.3) du har i'hverfall ikke 'gjort noe 'gzli da,
125 K: (0.5) 'nei.

126 'det var bra,
127 heh heh [heh ,
128 P: [ja:

129 ' (0.6) 'hvis dét 'er no 'trest,
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130  K: (0.8) 'jaaaa det 'er,

131 heh heh heh,

132 P: Ja.

133 K: (0.2) (ma vel) bare ha veart (.) 'full da 'egentlig?

134 03)[()

135 P: [Ja det 'er nok 'det det har 'veert,

136 vet du 'har vel kanskje 'rava eller 'ula litt,

138 (.) eller 'gjort ett eller annet som har 'tiltrekt seg 'oppmerksomhet,
139  K: (0.7)[( )

140  P: [(og) de ville kanskje 'bare 'sjekke opp assen 'formen 'var,
141  K: (0.5)Ja,

142 P: ja.

143 K: (1.1) Sa da [som=

144  P: ['stemmer 'det.

145  K: =jegsa far jeg i 'hvertfall ikke noe 'uhyggelig hhhh heh

146  P: Nei 'na kan du bare 'slappe av 'du.
147 K: (0.6) (Ja,) ((grotet))

148  P: ja.

149 K:(09)XXX[X)

Vaktas mulige forklaring om hvorfor han ble stoppet av politiet er at han har vel ’kanskje
rava eller ula litt” (linje 136). Samtidig berer det hun sier ingen spor av moralsk evaluering
og ingen tegn til refs. Tvert 1 mot, 1 linje 146 troster hun ham: ’nd kan du bare slappe av du”.
Kunden er na er meget lettet, som latteren i linje 127 og 131 viser: Han har “’bare vert full”
(linje 133). Sa kommer en innremmelse, nemlig at han hadde fryktet “noe uhyggelig” (linje

145). Samtalen avsluttes deretter med en omsorgsfull hilsen:

150 P: [far du ha en 'god 'natt og 'god 'bedring,

151 K: 'Jo 'takk,

152 P: jaheh heh,

153 K: (0.2) [(jo takk)

154 P: ['greit 'det,

155 (0.3) hei,

Etter kundens “’takk” for den medfalende hilsenen, kvitterer Vakta med en liten latter som
bade kan vere et signal om at det er helt i orden at han har ringt, men som ogsé kan skyldes
det faktisk humoristiske i situasjonen.

I denne samtalen ser vi en sprakbruk fra politiets hold som bade er utpreget dagligdags
og samtidig bade engasjert, ekspressiv og affektiv. P4 samme mate som i det forrige
samtaleeksemplet inngér smépraten igjen som et bevisst samtaleteknisk virkemiddel. Den
mellommenneskelige tonen legitimerer uformelt prat, noe som ogsa genererer mer
informasjon om det inntrufne fra den andre. Gjennom den uformelle smépraten blir ogsa et
sosialt sensitivt emne alminneliggjort, noe som igjen bidrar til 4 redde kundens ansikt.

Bruk av affektive og ekspressive uttrykk i en institusjonell sammenheng kan altsa

vaere et spesifikt virkemiddel til & signalisere imetekommenhet og forstaelse av den andres
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situasjon, noe som igjen minsker avstanden mellom kundens lekmannsposisjon og
institusjonens autoritet. Ved & gi rom bade for humor og empati dempes det formelle ved
situasjonen, og fremhever politiets rolle som hjelper og samtalepartner, 1 stedet for & vare
vokter eller kontroller. Det kan ta brodden av en problematisk situasjon og slik gi kunden mot
til & sta frem med sine problemer, ogsa av en privat og emosjonell karakter. Slik kan den
enkelte politibetjents evne og vilje til & bruke smédprat som spréklig virkemiddel ha en
brobyggende effekt overfor tilbakeholdne kunder, og virke avvaepnende i motet med det som

for de fleste er en fryktinngytende og i alle fall fjern evrighet.

5.7 Oppsummering og diskusjon
Som vist gjennom eksemplene over er politiets sprakbruk overfor publikum karakterisert av

en uformell, ofte ogsa personlig stil, med utstrakt bruk av hverdagslige formuleringer fremfor
formaliserte uttrykk. P& tross for den institusjonelle konteksten gir spraket ogsd rom for
ekspressive og affektive uttrykk.

Samtidig understrekes en solidarisk og gjensidig forpliktende dimensjon, ikke bare
ved en utstrakt bruk av heflighetsstrategier, men ogsa ved at henstillinger formuleres som
personlige rad og vurderinger, og ikke som autoritative pdbud fra en profesjonell. En samlet
virkning av dette er avstanden mellom det profesjonelle og det personlige minsker, og at det
etableres en relasjon som apner for samarbeid og en felles forstielse av situasjonen.

Likevel gjenspeiles samtalenes institusjonelle karakter 1 bruken av en politifaglig
terminologi som sjelden blir forklart, annet enn ved en informalisering som viser hensyn til at
uttrykket antakelig er ukjent for den andre (“en sann tapsmelding”) eller ved synonyme
reformuleringer ("PO loggen, altsa den loggen vi bruker til daglig”). Samtidig hender det ogsa
at politifaglige uttrykk overhodet ikke forklares, men kun gjentas i samme form, selv der den
andre gir tegn til at uttrykket er problematisk eller klart innleder til reparasjon. Slik kan
bruken av en fagterminologi som er uforstéelig for den andre markere en bade ekskluderende
og distanserende grenseoppgang overfor det generelle publikum.

Ettersom vanlig, uformelt dagligssprak er et sa gjennomgaende trekk 1 politiets
publikumsamtaler, ma dette beskrives som en bevisst strategi. Samtidig kan det ogséd vare en
konsekvens av politiets opplering i avhersteknikk. Gunnered har for eksempel observert at
selv om sosialt ”snakk” 1 avher ikke behover 4 ha noe med temaet & gjore, kan det “vere et

redskap for & fa til & snakke om temaet pa en god mate” (2005: 41).
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”Sosialt snakk har gjerne som hensikt & skape en viss relasjon — ofte er det et mal for den
profesjonelle parten i samtalen at den andre skal fole seg vel og ikke oppleve situasjonen som
truende” (Ibid.).

Det er apenbart at en uformell spraklig stil kan ha betydning for samtaleklimaet i avher, for

eksempel for 4 fa et vitne til a falle til ro.

“Because of the nature of the situation, and because the interviewer is a formal authority
figure, the E/W (eyewitness) is likely to be in a heightened state of anxiety. In order to search
through memory effectively, it will first be necessary to control this anxiety. Make a concerted
attempt at the very outset to establish personal rapport with the E/W, and start the interview
with innocuous questions” (Fisher et al. 1987: 184).

I et temahefte om “Mistenkte/siktede”, brukt i faget rapport- og etterforskningslaere ved
Politihegskolen, finner vi folgende formulering: ”’I et avher er det snakk om
mellommenneskelig kommunikasjon, og da er bdde den som skal avheres og den som skal

avherer likeverdige” (Dohrn 1997: 80). Videre:

”De fleste mennesker betror seg til personer de liker eller stoler pa. Dette er ogsa tilfellet for
de fleste mistenkte/siktede. Selvsagt kan saken ligge slik an med kriminaltekniske beviser at
det ikke spiller noen rolle hva mistenkte/siktede sier, men dette er unntakene. Det det dreier
seg om, er enkelt sagt at man mé komme pé talefot med mistenkte/siktede og oppné dennes
tillit. Mistenkte/siktede ma fole at han kan stole pa den som foretar avheret. Man skal huske pa
at et avher er kommunikasjon mellom mennesker som viser hverandre medmenneskelig
respekt” (Ibid.: 70).

I Storbritannia ble det pé slutten av nittitallet utarbeidet et obligatorisk kurs for britisk politi i

avhersteknikk, basert pa funn av britiske politiforskere. I trad med forskernes anbefalinger

“hviler kursets fundament pé etablerte vitnepsykologiske teorier hvor mellommenneskelig
kommunikasjon og etikk star sentralt. Manipulasjonsteknikkene er byttet ut med etablerte
samtale/konversasjonsteknikker, hvor det blant annet legges vekt p& apenhet omkring anvendt
metodikk og gjennomforing av selve avheret” (Rachlew 2003: 405).

Her vises det ogsa til opplaeringsmateriell fra Politihegskolens undervisning i avhersteknikk 1
1992, der det “oppfordres til & innlede "uformelle samtaler’ med den mistenkte for avheret”

samt til Riksadvokatens rundskriv, del II nr. 3/1999, som gir felgende begrunnelse:

”Det kan ikke kritiseres og vil ofte vere heldig at etterforskeren forer en alminnelig samtale
med mistenkte for han skrider til det egentlige avher. Denne fremgangsméte kan undertiden
endog vere ngdvendig for & komme pa talefot med vedkommende person eller for & oppna
dennes tillit” (Ibid.: 423 —424).

Den gjennomgdende bruken av hverdagslig uformelt sprak i politivaktens samtaler med
publikum kan derfor vare en sideeffekt av Politihegskolens opplering i avhersteknikk.

Dermed kan sprakbruken best forstés ut fra samtalens hovedfunksjon, som er & gi publikum
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den hjelp, de rad eller den oppmerksomhet som de har behov for, innenfor mulighetenes
grenser. P4 samme mate som dpningens viktigste funksjon kan beskrives som & berede
grunnen for en “fullt ut fungerende spraklig samhandling” (ten Have 2002: 235), skal
samtalen som helhet bidra til best mulig — og mest mulig effektiv — kommunikasjon mellom
politi og publikum. En forste forutsetning for at dette skal skje, er at det skapes nerhet og
kontakt med samtalepartneren. Da kan Vaktas bruk av uformelt dagligsprék forstas som en
bevisst strategi for & minske distansen mellom det institusjonelle og det private.

Men bruken av dagligdags sprék 1 politiets mete med publikum kan ogsa gjenspeile en
videre kontekst. For det forste har Fairclough beskrevet en generell tendens til
demokratisering av spraket, knyttet til “more general directions of social and cultural change”
(1992: 200). Dette viser seg i ’the removal of inequalities and asymmetries in the discursive
and linguistic rights, obligations and prestige of groups of people” (Ibid.: 201). Denne
demokratiseringen av samtalespriket markeres blant annet ved “elimination of overt power
markers in institutional discourse types with unequal power relations”, og ved “a tendency
towards informality of language” (Ibid.).

Videre opererer dagens norske politi innenfor et samfunn som er sterkt preget av
hensynet til likeverd og respekt for demokratiske idealer, og der det uansett sosial posisjon er
god tone at en “snakker som folk flest”. Slik kan en gjennomfert bruk av uformelt dagligsprak
ogsa gjenspeile dagens norske sosiale virkelighet og vaere et tegn pa en demokratisk holdning,
en vilje fra gvrighetens side til & ta andre pa alvor, fremfor & ”snakke ned” til dem. Slik kan et
sprak som signaliserer politiets vilje til & snakke pa samme plan med det publikum det er satt
til & betjene vere et tegn pa respekt, noe som ogsa kan vere en betingelse for a bli akseptert
og lyttet til. Det kan vaere en viktig strategi for en institusjon som blant annet har som uttalt
malsetning at ’publikums mete med politiet skal vere positivt”, slik det uttrykkes i
Politidirektoratets strategiske plan (2006 — 2009).

Den gjennomgaende bruken av uformelt dagligsprak gir ogsa politiets
publikumssamtaler et preg av “exchange relations” snarere enn ’power relations” (Linell
1990a: 168), noe som inviterer til samarbeid fremfor maktutevelse. Samarbeidsstrategier fra
den profesjonelles side i vanlige og ofte rutinepregede samtalene med publikum kan dermed
fungere til & skape og opprettholde en balansert toveisrelasjon som bidrar til & forebygge eller
motvirke en eventuell misstemning eller konflikt mellom partene, pa tross av samtalens
egentlige asymmetriske karakter.

Slik kan politivaktens publikumsamtaler ogsa beskrives som det Linell (2006) kaller

en kommunikativ virksomhetstype (se ogsa 2.4):
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”The framing of the communicative activity type is a situation definition, a set of assumptions
guiding parties’ expectations and interpretations of what may happen in the situated
encounter” (2006: 25).

Dette er ogsa en samtaletype som tillater deltakerne i noen grad & ga inn og ut av rammer
(Goffmans “frames”), her ved at det institusjonelle samtalemensteret ogsé “tolererer sosialt
prat i noen grad” (Linell 2007). Til sammenlikning kan nevnes Levinsons “activity types”,

”any culturally recognized activity” som samtidig beskrives som “fuzzy’:

”’[ take the notion of an activity type to refer to a fuzzy category whose focal members are
goal-defined, socially constituted, bounded, events with constraints on participants, setting
and so on, but above all on the kinds of allowable contributions” (1992: 69).

Som vist av eksemplene 1 dette kapitlet synes allowable contributions” i politivaktens
publikumssamtaler & kunne vaere bade personlige vurderinger og emosjonelle uttrykk, til tross
for samtalens egentlige institusjonelle karakter. Slik kan samtalene fylle nok en viktig
funksjon, ved siden av & vare et servicetilbud overfor det publikum, nemlig & gi trest og stette
til den som befinner seg i en problematisk, kanskje ogsa truende situasjon. Selv om den
direkte foranledningen til samtalen er en forespersel om rad eller hjelp til a lose et presist
problem, kan samtalen dermed fylle et like viktig og underliggende behov hos den som ringer,
nemlig & bli hert og vist respekt i den situasjon en befinner seg i. Slik kan den profesjonelles
medmenneskelighet og uttrykte vilje til & hjelpe vaere like viktig som saklighet og korrekte

prosedyrer — iallfall i forste omgang.
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6. BLIR KUNDEN HORT? Dominansmgnstre i samtalens
ulike faser

6.1 Politisamtalen som kommunikativ genre
Institusjonelle samtaler — “institutional interaction” (Drew & Heritage 1992: 3) — defineres

som spriklig samhandling mellom lekperson og profesjonell’. Fordi en institusjonell samtale
er saksorientert og oppgaverettet, vil partene fylle gitte roller innenfor et komplementaert
rollesett. Den profesjonelle far status som ekspert i1 kraft av & representere institusjonen, mens
samtalepartneren er lekpersonen som trenger hjelp og rdd, uansett hvilken posisjon han eller
hun ellers matte ha i annen sosial sammenheng (Linell 1990b: 21).

I rollen som ekspert har den profesjonelle kunnskaper som den andre parten trenger,
samt myndighet til & forvalte ressurser som den andre har behov for. Det gir samtalen en klar
asymmetrisk karakter. Et typisk institusjonelt samtalemenster beskrives som “asymmetrical-
and co-operative”, til forskjell fra det vanligvis symmetriske mensteret i en dagligdags

samtale:

”One party takes the initiative and this is typically done by requesting (rather than just
inviting) responses, i.e. by questions and directives, and the subordinate party tries to comply
with the conditions, i.e. by answering questions and doing what he or she is told” (Linell
1990a: 169).

Dette monsteret vil imidlertid ikke bare kunne pavirke samtaleforlgpet, men ogsé samtalens
innhold, ettersom en sak vil kunne oppfattes forskjellig ut fra hvilket perspektiv en ser den i.
Der den ene part er personlig berert og ser saken i lys av egen livssituasjon, vil institusjonens
representant se den ut fra sitt professionella ansvar, sin objektiva utgdngspunkt och sin
tekniska expertis” (Linell 1990b: 29). Hvordan dette gir seg utslag i praksis har for eksempel
veart observert 1 samtaler mellom lege og pasient, hvor pasienten ofte foreslar en forklaring pa
sine helseproblemer ut fra sitt lekperspektiv, teorier som doctors routinely ignore or
dismiss”. ”Thus, the ’voice of medicine’ is said to regularly silence the ’voice of the life
world’” (Gill & Maynard 2006: 115).

At profesjonell og lekperson kan tolke samme situasjon pa ulik mate, og at ekspertens

oppfatning ofte far overtaket, er altsa et velkjent fenomen.

? »Profesjonell” defineres av Linell (1990b :19) som en “socialt erkint och sanktionerad expertis (eller
atminstone funktion) att utfora vissa uppgiftar”, med tilfeyelsen: "Med denna vida definisjon blir t ex dven
en polis, som héller forhér med missténkta, professionell (eller &tminstone semi-professionell)”.
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”For example, there is a negotiation of how events in the client’s or the patient’s life should be
framed and understood in terms of legal, administrative or medical concepts. Often, and
sometimes for good reasons, the final decisions (and agreements) are based on the
professional’s terms” (Linell 1990a: 167).

Videre vil det vare institusjonens representant som 1 kraft av sin ekspertrolle setter bade

agenda og dagsorden.

’Institutional representatives commonly ask questions and require of lay participants that they
answer them. In this way, they may secure the initiative in determining (i) when a topic is
satisfactorily concluded, (ii) what the next topic will be and, (iii) through the design of their
questions, how the next topic will be shaped” (Heritage 1997: 176).
Denne asymmetrien kan igjen {4 betydning for samtalens utvikling og hvordan lekpersonen
opplever den. Som Drew & Heritage beskriver det: ”Professional control (here) manifests
itself as a pattern of sequences through which the clients may find themselves being led”
(1992: 45).

[ tillegg til det asymmetriske forholdet mellom profesjonell og lekperson der
ekspertrollen i seg selv gir et overtak, er et annet gjennomgéende trekk ved institusjonelle
samtaler at de utgjer egne typer samtaler, egne kommunikative genre. En genre og dens
undertyper vil folge gitte, underliggende menstre bade nér det gjelder innhold og form. Den
tilherer ”a class of communicative events, the members of which share some set of
communicative purposes” (Swales 1990: 58). En genre kan ogsé defineres som samme ’social

model”, en modell som mé vare gjenkjennelig og akseptabel for begge parter.

”When such modelling is minimal or, in the extreme case, entirely absent, we may speak of
’spontaneous’ communicative acts. These are in principle just as ‘dialogical’ as any other
forms of social communication. On the other hand, when such modelling reaches a high
degree of structural ’closure’, and when it is associated with intersubjective formal constraints,
we are in the presence of communicative genres” (Luckmann 1992: 224 — 225).

Ettersom institusjoner i seg selv kan beskrives som “obligatory ’solutions’ to the most
common problems of the social organization of life” (Ibid.: 221), vil en samtalegenres
viktigste funksjon, sett fra institusjonens perspektiv, vaere a “organize, routinize and render
(more or less) obligatory the solutions to recurrent communicative problems” (Ibid.: 228).

Drew & Heritage (1992: 45) forklarer utviklingen mot en bestemt genre pa folgende
mate: Nar en profesjonell stadig star overfor gjentatt samhandling av samme type, vil han
eller hun selv etter hvert utvikle en standard praksis for hvordan en bestemt type oppgave skal
loses, noe som igjen bidrar til ytterligere & befeste samtaleformen og dens struktur. Dette
utdypes av Linell (1998: 239), med henvisning til Luckmann (1992): Nar samme

kommunikative oppgave ofte mé gjentas, vil et pd forhdnd utarbeidet menster for hvordan
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dette skal skje forenkle prosessen for den enkelte. Dermed slipper han eller hun 4 handle
spontant i hver ny situasjon og kan i stedet delvis stotte seg pa det opptrukne mensteret som
over tid har festnet seg gjennom fellesskapets gjentatte bruk.

Samtidig, ved at en genre innebarer rutiniserte metoder for hvordan en samtale skal
utfores, vil den ogsé bidra til & forme “everyday experience and conduct in often
unrecognized ways” (Zimmerman & Boden1991: 6), pa samme méate som enhver annen sosial
struktur. Det kan fé betydning for hvordan lekpersonen oppfatter samtaleforlep og utfall, for
selv om genren som “’social model” i folge Luckmanns definisjon (1992: 224 — 225) bdde ma
gjenkjennes og aksepteres av begge de involverte partene, vil det likevel vere den
profesjonelle som har autoritet til & avgjere hvilken retning en samtale tar, og hvilken genre
den eventuelt faller inn under.

Hvordan henvendelsen blir oppfattet vil nemlig ikke bare avhenge av hva lekpersonen
beskriver den som & gjelde, men ogsa av hvordan den profesjonelle tolker det som blir sagt.
Som Linell (1990a: 167) gjor oppmerksom pa, er mening noe som ofte ma forhandles om 1
det sosiale motet mellom profesjonell og lekperson. Her kan det oppstéd en konflikt mellom
ulike forstdelser av situasjonen, mellom “the professional’s world of expert knowledge and
the layperson’s everyday life world” (Ibid.). Det skyldes ikke bare den profesjonelles autoritet
som ekspert, men ogsa fordi tilsynelatende samme ord og uttrykk kan oppfattes forskjellig,
avhengig bade av kontekst og den enkeltes forstaelse av situasjonen.

Dermed vil det ogsé kunne oppsta en kollisjon mellom to forskjellige ”frames”,
forskjellige definisjoner av samme situasjon ut fra den enkeltes subjektive forstaelse av den. |
sa fall er sjansen stor for at det er den profesjonelles definisjon som vinner.

Et relevant spersmal er hvilken betydning samtalens struktur har for utfallet av den
spraklige aktiviteten som foregar: ”In what ways do the structural properties of an activity
constrain (especially the functions of) the verbal contributions that can be made towards it?”
(Levinson 1992: 71). Ikke minst 1 interaksjonen mellom publikum og politivakt er dette
spersmaélet interessant, fordi institusjonelle samtaler som regel vil folge en forutbestemt form.
Da kan det ogsé tenkes at det underliggende mensteret i en kommunikativ genre i noen tilfelle
kan bli et utilsiktet hinder for at kunden blir ”hert” med sitt budskap og fér forstdelse for sin
sak. For selv om en genre er “a socially constructed model for the solutions of communicative
problems” (Luckmann 1992: 226) vil den ogsa ha sine begrensninger. ”The rationale behind a
genre establishes constraints on allowable contributions in terms of their contents, positioning

and form” (Swales 1990: 52).
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Slike begrensninger kan i praksis innebere at der det er nyanser, risikerer de & matte vike, og
der det er store forskjeller i forstaelse vil en matte innga et kompromiss. Slik vil det alltid
vare en spenning mellom “on the one hand, trying to create a shared discourse, and, on the
other hand, trying to get one’s own perspective to colour the joint discourse” (Linell 1998:
257). Som nevnt ovenfor, der det er uenighet om en definisjon vil det ogsa vanligvis vaere den
profesjonelles oppfatning som vinner. Da er en mulig konsekvens at kunden, som den svake
part 1 et asymmetrisk forhold, vil vare den tapende part overfor den andres oppfatning av hva
saken gjelder. Et resultat av det kan igjen vaere at den som seker hjelp eller har noe pa hjertet

kan fole seg avvist eller ikke tatt pa alvor med sitt egentlige problem.

6.2 Genre og faser: En oversikt
En genre er, i Luckmanns definisjon (se ovenfor), en rutinisert lgsning pa stadig gjentatte

kommunikative problemer. Den form en samtale tar og hvilken genre den tilherer vil dermed
avhenge av dens kommunikative funksjon, dens “core activity” (Linell 1998: 243). Nettopp

fordi samtalen er oppgaverettet og losningsorientert vil den
”framtvinga en bestimd struktur hos samtalet, som kommer til & bestd av en sekvens av faser
eller (del)aktiviteter, i vilka partnerna (hovudsakligen men inte enbart) genom samtalande

successivt introducerar och bearbetar ett problem och soker sig fram till ett beslut eller en
16sning (eller ett forslag till 16sning”). (Linell 1990b: 22).

Et eksempel pa en slik oppgaveorientert struktur der hver sekvens har sin tydelige funksjon

innenfor samtalen som helhet er faseinndelingen i en lege-pasient samtale:

“I Opening: Doctor and patient establish an interactional relationship.

II Presenting Complaint: The patient presents the problem/reason for the visit.

I Examination: The doctor conducts a verbal or physical examination or both.

v Diagnosis: The doctor evaluates the patient’s condition.

A" Treatment: The doctor (in consultation with the patient) details treatment or further
investigation.

VI Closing: The consultation is terminated” (Heritage & Maynard 2006: 14, fig.1.1).

Sekvens III og IV kan her betraktes som deler av samme fase, ettersom undersekelsen er en
forutsetning for en pafelgende diagnose, mens samtalen munner ut i beslutningsdelen (V),
med forslag om behandling eller rdd om alternative fremgangsmater.

Ettersom denne struktureringen i klart avgrensede faser gjelder “acute primary care
visits”, legebesak der pasienten selv tar initiativ til & oppseke lege, lar den seg ogsé
sammenlikne med publikumshenvendelser til politiet. Begge er lasningsorienterte

samtaletyper som tar utgangspunkt i pasientens eller publikums beskrivelse av sitt problem.
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Samtidig har politiet ulike oppgaver overfor publikum, med det resultat at samtalene ikke bare
folger ett menster, men fordeler seg pa flere undertyper eller sub-genre, slik det ogsa fremgar
av Linells oversikt over ”Dialoger mellan expert och lekman”, fra ”En elementar

klassifikation av E-L-samtal”, der E star for Ekspert, L for lekmann (1990b: 25).

Type A (styrt av E) Type B (styrt av E) Type C (styrt av L)
Sakens faser: E-initiert L-initiert L-initiert
Innledning E definerer emnet L presenterer hva samtalen | L presenterer hva samtalen
eller problemet gjelder gjelder
Undersekelse E utber seg E utsper L L spar; E svarer eller spar
informasjon tilbake for 4 kunne svare
Beslutning/Forslag | E tar beslutningen | E informerer om alternativ | L beslutter med hjelp av
og foreslar beslutning Es rad/informasjon
Rapportering E skriver rapport E skriver rapport/ E skriver kommentarer
kommentarer (om beslutning er fattet)

Type A er samtaler der E (eksperten) styrer samtlige av samtalens faser, forst ved 4 definere
hva saken gjelder, s& ved & sperre etter informasjon, sé til slutt ved 4 ta den endelige
beslutningen og skrive rapport. Som eksempler pé slike samtaler nevnes politiavher og
rettsforhandlinger.

Type B-samtalene styres hovedsakelig av E 1 egenskap av ekspert, mens initiativet tas
av L (Iekpersonen) som presenterer samtaleemnet. I folge Linell er dette typiske
radgivningssamtaler der lekpersonen trenger profesjonell hjelp, til eksempel konsultasjon hos
advokat eller klientsamtaler med sosionom.

Type C er styrt av lekpersonen L som forst initierer samtaleemnet, og som sa folger
opp med spersmél og informasjon, for til slutt a ta den endelige beslutningen. Eksperten er
her i rollen som hjelper, hovedsakelig ved & gi nedvendig informasjon samt ved & stille
avklarende motspersmal og gi rad. Dette er 1 folge Linell ’det karaktéristiska servicesamtalet

mellom en kund och en professionell som tillhandahéller varor eller tjanster” (Ibid.: 25).

Linells klassifikasjon har mange fellestrekk med politiets publikumssamtaler, som ogsa lar
seg fordele pa samme mate innenfor tre mer eller mindre klare subgenre, alle oppgaverettede
og lesningsorienterte. Jeg har kalt dem type I, IT og III. Som vist 1 det folgende fordeler
kategoriene seg innenfor et skjema som i store trekk tilsvarer Linells (over), med noen

modifikasjoner. Her star P for politi, K for kunde.
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Type I Type II Type IIT
Meldinger, styrt av P Forespersler, styrt av K Politistyrte samtaler
Apning K-initiert K-initiert P-initiert
Innledning: K definerer K definerer P definerer
Introduksjon emne/problem emne/problem emne/problem
Undersokelse/ P innhenter K stiller spersmal, P gir info/
Avklaring/Innhenting | informasjon og stiller P svarer/sper tilbake stiller sparsmal
av informasjon utredningsspersmal for 4 kunne svare.
Beslutning/ P foreslar beslutning/ K beslutter ved hjelp P gir rad/forslag til
Diagnose/ gir rad/ informerer om | av Ps rid/forslag/ beslutning, evt.
Forslag til lgsning alternativ informasjon beslutning i fellesskap
Avslutning P/K avslutter/ K tar initiativ til P oppsummerer/
oppsummerer avslutning avslutter

Vi finner en forskjell fra Linells skjema i avslutningsfasen. Mens Linells siste fase er en

rapporteringsdel der E (eksperten) “skriver rapport/gor anteckningar” (Linell 1990b: 25),

finner vi ikke noe tilsvarende i publikums samtaler med politivakten. En skriftlig rapportering
1 Vaktas samtaler med publikum kan forekomme, men da forst og fremst som skriftlig
dokumentasjon i forbindelse med straffesaker (for eksempel ved meldinger om innbrudd). Da
vil imidlertid dette skje i forbindelse med undersokelsesfasen, eventuelt ogsa i
beslutningsfasen. Derimot kan det foretas en skriftlig oppsummering som notater i det sikalte
PO-systemet, politiets operative system, ”loggen”. Det vil imidlertid som regel forst skje etter
at samtalen er avsluttet. Loggen er for evrig politiets interne arbeidsdokument og ikke formelt
regulert. Derfor er det ikke alle henvendelser som blir loggfort, ogsé fordi en eventuell
loggfering ogsa vil avhenge av hvordan saken vurderes av den enkelte politibetjent.

I samtalene til Vakta foregar avslutningsfasen derfor enten som en oppsummering
eller som en vanlig samtaleavslutning, gjerne avrundet med sméprat og utveksling av hilsener.

For ovrig er kategoriene i mitt skjema de samme som hos Linell, men rekkefolgen er
endret. Mens Linell har satt samtaler av Type A (eksemplifisert som avher av politi og i
retten) som forste kategori, har jeg kalt denne type I1I og satt den sist. For det forste er det en
tallmessig liten kategori som utgjer mindre enn en tiendedel av det samlede materialet (ca. 60
samtaler). For det andre er dette en politi-initiert samtaletype og folgelig lite relevant ut fra
siktemdlet om a underseke 1 hvilken grad samtalegenren kan virke hemmende pa kundens
mulighet til & bli "hert” eller tatt pa alvor med sitt erend. Disse samtalene ser jeg derfor bort
fra 1 denne delen av undersokelsen.

Rekkefolgen er ellers bevart fra Linells typologi, med type I tilsvarende Linells Type
B. Dette er meldinger til politiet om problemer som politiet forventes & gripe tak i og gi

respons pa, ut fra sin politifaglige ekspertise. Etter innledningsfasen forutsettes politiet derfor
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a overta styringen av denne typen samtale. Disse utgjer oppimot en tredjedel av materialet, ca.
270 samtaler av i underkant av 900 lydopptak.

Type II tilsvarer Linells Type C, sékalte ”service-samtaler”. Disse omfatter
forskjellige slags forespersler som innringerne ensker svar pd eller hjelp med,
problemomrader som kunden kjenner til og har kunnskap om. Dette kan dermed beskrives
som kundestyrte samtaler. Dette er den vanligste samtaletypen og utgjer nesten halvparten av
materialet, rundt 420 samtaler.

Samtidig er det ogsa en del samtaler som vanskelig lar seg kategorisere innenfor
avgrensede genre, og som derfor faller utenfor skjemaet. Som arbeidstittel har jeg kalt dem
”blandingssamtaler”. Noen ganger synes monsteret a skifte underveis, vanligvis fra type I til
type II. Andre ganger er samtalemeonsteret uklart, som nér kunden synes & ha en oppfatning av
hva samtalen gjelder, mens Vaktas definisjon er en annen. Dessuten har noen av samtalene,
helt eller delvis, et interaksjonsmenster som ligger naermere det en finner i balanserte dialoger
mellom likeverdige samtalepartnere, til forskjell fra det en vanligvis finner i institusjonelle
samtaler. Alt i alt utgjer disse blandingssamtalene ca. 150 samtaler, altsa rundt 15% av det
samlede materialet.

Det er imidlertid ikke uvanlig at selv ved valg av en bestemt genre, s& behover ikke
dette & utgjore et kommunikativt prosjekt i sin helhet. Dette har jeg allerede pekt pa under 2.4
og ogsd under 5.7, om hvordan institusjonelle samtaler ogsa kan tolerere bade formelle og
uformelle trekk og tillate deltakerne 4 ga inn og ut av rammer” (Linell 2007). Det samme

bekreftes av Luckmann:

”For the sake of precision I should add that the communicative realization of a genre may or
may not “fill” an entire communicative project. Whether it does or not depends on the span of
the project — they vary considerably — and on the ’size’ of the genre involved” (1993: 226).

At de ulike oppringningene til politiet ikke alltid lar seg inndele i klart avgrensede kategorier
kan ogsé skyldes en annen faktor, slik det fremgér av en Home Office-studie av

telefonoppringninger fra publikum til britisk politi pa slutten av 1970-tallet:

”To provide a wider understanding of demand for police services than that offered by the
analysis of public telephone calls an alternative and complementary perspective was required.
This was achieved by interviews with members of the public who had recently telephoned the
police for assistance. When interviewing callers, it became clear that individuals’ awareness of
their motives in calling the police was often vague and perhaps rationalised after the event. It
was not possible, therefore, to present a quantified summary — rather, an account of the range
of reasons given” (Ekblom og Heal 1982: 5).
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Naér publikums reelle motiver for & ringe politiet i noen tilfeller altsd kan vare uklare, selv for
den som tar initiativ til samtalen, gir dette nok en grunn til a vere forsiktig med en fordeling

av de ulike samtalene innenfor bestemte genre.

6.3 Asymmetri og dominans i institusjonelle samtaler
En genre legger ikke bare foringer for hvordan en samtale forventes & forlepe innenfor

bestemte faser og sekvenser. Den skisserer ogsé opp et underliggende menster for dominans.

Dominans er nemlig ikke det samme som asymmetri og ulik fordeling av makt. En
ting er at en institusjonell samtale per definisjon har klare asymmetriske trekk, badde ved den
profesjonelles rolle som ekspert, og ved det ansvar som institusjonens representant har for
samtalens gjennomfering. I tillegg har politivaktens publikumssamtaler en ekstra asymmetrisk
dimensjon ut fra politiets posisjon som samfunnets maktutever.

Imidlertid behover ikke et asymmetrisk forhold mellom samtalepartnere & vaere
avgjerende for partenes mulighet for 8 komme til orde og bli hert med det en har pé hjertet.
Asymmetri er en naturlig del av enhver samtale, ogsa den dagligdagse og uformelle. Mange
enkeltsekvenser er i seg selv asymmetriske, som nér en hilsen utber seg en gjenhilsen, eller
nar et spersmal krever et svar. Mennesker vil alltid uteve gjensidig innflytelse og kontroll
over hverandres atferd — in fact, that is what we mean by social interaction”, i folge Wrong

(1968: 673) (utheving 1 teksten).

”If there was no asymmetries at all between people, i.e. if communicatively relevant
inequalities of knowledge were non-existing, there would be little or no need for most kinds of
communication” (Linell & Luckmann 1991: 4).

I enkelte situasjoner kan en samtale riktignok vere asymmetrisk 1 sin helhet, 1 dagliglivet som
nar foreldre ”’snakker alvor” med sine barn, eller nar en laerer herer” en elev under
klasseromsundervisning. Asymmetri viser seg ogsa 1 spesielle situasjoner som ved avher av
en fange 1 en krigssituasjon. Det vanlige er imidlertid at asymmetri opptrer i1 ulik grad og ulikt
fordelt 1 samtalens forskjellige faser og sekvenser.

Det er altsa ikke nedvendigvis det iboende asymmetriske forholdet mellom politi og
publikum som har betydning for om kunden opplever & né frem med sitt budskap. Kundens
mulighet til 4 bli hert avhenger snarere av hvem som dominerer, helt eller delvis, det felles
talerommet som samtalen utspiller seg 1. For 1 folge Linell er selve forutsetningen for at
lekpersonens stemme skal bli hert eller at dennes perspektiv skal fa gjennomslag “att han eller

hon skaffar sig tillrdckligt utrymme i samtalet” (1990b: 30).
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Dominans kan ogsé ha forskjellige uttrykk innenfor samme samtale. Det viser analysen av et
tradisjonelt politiavher, der politiet som institusjonens representant er den dominerende part i
store deler av samtalen, bade i identifikasjons- og personaliafasen og i det protokollrettede
avheret. Imidlertid har den som forklarer seg ogsa mulighet for & dominere i1 andre faser, for

eksempel i avslutningssekvensen.

”Samtidigt finns det utprédglat samtalsliknande innslag i polisférhoren. Eftersnacket hor hit; i
somliga tar den missténkte t o m dverhand har. I de fall rapportgenomgangen ér tillreckligt
lang for att tillata berdckning av IR-differens (Initiativ og Respons) visar den sig dven den
vara jamlik. De misstinkta tar da ofte tillféllet i akt att stdlla fragor om den fortsatta
handlidggningen av drendet (en fraga som annars i ménga fall kommer upp i eftersnacket)”
(Jonsson 1988: 12).

Linell & Gustavsson har sin egen definisjon av hva som menes med spriklig dominans:
Vi uppfattar det att dominera i samtalet som att behérska en stor del av det utrymme, det
territorium, som kan disponeras av parterna och s.a.s. star pa spell i kommunikationen”
(1987: 199). Det er altsé ikke bare graden av dominans, men hvem som utever den og hvor i
samtalen det skjer som far betydning for om kunden kommer til orde med sitt @rend.

Dominans er heller ikke noen entydig ting. Den har flere dimensjoner og opptrer pa
ulike mater i enhver samtale. En vanlig mate & dominere pé er ved & bruke mange ord, sékalt
kvantitativ dominans. Den som snakker mest, er den som dominerer. Det betyr likevel ikke at
den som snakker mest i en samtale, nedvendigvis har makt til & styre den. Tvert i mot, “att en
part tar minga initiativ eller talar mycket kan iblant rentav vara et tecken pé relativ
maktesloshet” (Ibid.: 237).

En annen form for dominans har & gjere med innholdet av samtalen og hvilke emner
som introduseres, sakalt semantisk dominans. Den som dominerer innholdsmessig er den som
”forsoker placera mest innehall 1 den socialt delade diskursvirlden” (Ibid.: 238). Semantisk

dominans kan ogsa defineres pa folgende mate:

“In talking about semantic dominance, one would characterize a person as dominant if he or
she determined the topics sustained in a discourse, and imposed interpretative perspectives on
things talked about” (Linell & Luckmann 1991: 9).

En tredje form for dominans, den interaksjonelle, har & gjore med samtalens interaktive
dynamikk, det som driver en samtale fremover. Det skjer gjennom & ta sterke initiativ, i form
av spersmél som krever respons, pastander, forslag og introduksjon av nye emner. Dette er
initiativ som “’styrer den andre i valget av hva han skal si”, og som dermed begrenser hans
frihet (Svennevig & al.: 73). Den som tar flest initiativer til & drive samtalen fremover, forblir

dermed samtalens dominerende part og unngar samtidig & bli styrt av den andre. Samtidig
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unngar en ogséd a matte ta mange svake initiativer, de som bare utgjor “reaksjoner pa andres
initiativ” (Ibid.: 72).

Interaksjonell dominans er serlig vanlig i formelle kontekster som under rettssaker, i
klasserom og 1 nyhetsintervjuer, situasjoner hvor den profesjonelle stort sett styrer samtalens
gang. Disse samtalene skiller seg fra dagligdagse samtaler bade i struktur og form, serlig
tydelig nir samhandlingen er organisert som spersmél-svar sekvenser. Den profesjonelle
stiller spersmalene, den andre svarer (Drew & Sorjonen 1996: 102).

Nok en form for dominans er den strategiske, en méte 4 dominere pa som ikke
behover a vare sarlig merkbar i samtalen, verken ved mange ord eller sterke initiativer, men
som likevel bidrar med “de tunga och strategisk viktiga innlaggen” (Linell & Gustavsson
1987: 199). Uten & synliggjores 1 den enkelte samtale eller den enkelte sekvens, gir denne

formen for dominans likevel mulighet til 4 ta bade strategiske og evaluerende initiativer.

”Den som har makt och ansvar kan styra dialogens inriktning och utfall genom att vidta ett
fatal strategiske atgérder (t. ex. initiera och avsluta aktiviteter, fastsla beslut etc.)” (Ibid. 1987:
237).

Det betyr at den som har overordnet makt 1 kraft av sin posisjon “’kan styra genom att séga
ganska lite men gora det pa vil utvalda stillen” (Ibid. :199).

Samtidig som Linell & Luckmann knytter strategisk dominans til makt som begrep,
advarer de imidlertid ogsd mot & sammenblande begrepene: dominance in dialogue and
interaction, on the one hand, and social power on the other, must never be confused” (1991:
10). Likevel tilforer maktbegrepet en ekstra dimensjon til politiets mulighet til & utove
strategisk dominans, ettersom makt ogsa kan defineres som ”intended (uthevet i teksten) and
successful control of others” (Wrong 1968: 673).

I politisammenheng kan Vaktas strategiske dominans ogsé vise seg i muligheten til &
sette agenda for samtalen 1 et storre perspektiv, bdde ved & avgjere hva en samtale egentlig

gjelder og hvilken genre den dermed herer til, eller om samtalen er politirelevant overhodet.

6.4 Innledningsfasen
En forste betingelse for at en samtalegenre kan fungere som forutsatt, som en lgsning av et

ofte gjentatt problem, er at kunden far rom til & presentere sitt @rend. Samtidig, for at partene
skal kunne na frem til en felles forstaelse av samtalens hensikt, ”’a shared set of
communicative purposes” (Swales 1990: 46), stiller innledningsfasen ogsé krav til Vaktas

evne til a lytte, til & sortere det vesentlige fra det uvesentlige og til & f& kundens problem til &
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passe inn i en profesjonell og generell ssmmenheng. Imidlertid, det er kunden som tar initiativ
til samtalen og som dermed utever strategisk dominans. Det er ogsd kunden som velger
samtaleemne (semantisk dominans) og som snakker mest (kvantitativ dominans).

”Ordinarily, it is the caller — who gets to initiate the first topic, initiates it in the anchor
position, and regularly uses the opportunity to introduce something overtly announced to be ,
or readily analyzable (by co-participant or academic analyst), as the reason for the call”
(Schegloff 1986: 116).

Som initiativtaker til samtalen har altsd kunden bade rett og plikt til & fore ordet i denne

innledende fasen, frem til det punkt hvor @rendet er presentert.

6.4.1 Presekvenser
Et karakteristisk trekk i innledningsfasen er kundenes utstrakte bruk av metakommunikasjon

gjennom innledende presekvenser av typen “’jeg har et spersméil”, “jeg lurte pa en ting”, “jeg
har et problem”. En slik preannonsering varsler at en utvidet tur er under forberedelse, og
anmoder samtidig indirekte om godkjennelse til & beholde talerommet til saken er presentert.
Som en innledning til innledningen, en preliminary to preliminaries” (Schegloff

1980), signaliserer preannonseringen at uansett hva en har tenkt a sperre om, mé det forst
ryddes tid til nedvendig innledende bakgrunnsinformasjon, noe som kan ta form av en lengre
narrativ sekvens. Det er forst etter at denne er ferdig at det egentlige spersmaélet kan stilles.
Uansett hvilken form slike presekvenser tar, fungerer de til & forberede eller sikre forstaelsen

av “ the recognizability and understandability of what will be referred to” (Ibid: 114).

Presekvensen kan derfor ogsa bli et varsel om genre.

(94) (0301011)

1 P: Poli'tivakta 'Sentrum,

2 K: ja'hei det er (1.2) ((navn slettet)) ,

3 (0.9)

4 1'du jeg 'lurte pé en 'ting.

5 eh::::m (0.7)

(95) (K09samt1)

1 P: '"Vakta 'Sentrum poli'tistasjon,

2 K: (0.3) 'Hei |san,

3 eh: (1.9) ((persondata oppgitt og slettet))
4 (0.5)

5 'Jeg eh::::: 'har et fétt et 'lite pro'blem.
(96) (0107035)

1 P: '"Vakta 'Sentrum,

2 K: ja 'hei,

3 dette er (0.7) ((navn slettet)),

4 (0.6) 'du jeg 'ringer eh:::: av en >sikkert en helt<
5 ube'tydelig 'drsak men eh,
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(97) (0302009)
P: Politiet 'Sentrum.
(0.3)
K: god'dagen?
(0.5)
P: jahallo ja,
K: (0.3) ja hei 1du:,
jeg 'har et (0.2) pro'blem jeg >vet ikke om du kan< 'hjel | pe meg
eh: med 'det eller 'ikke,

0NN AW

(98) (0215010)

P: Politivakta Sentrum,
2 K: Ja goddag jeg heter (0.7) ((navn slettet)),
3 jeg skulle bare stille et sparsmal,

(99) (0627029)
: 'Vakta 'Sentrum poli'tistasjon,
(0.6)
K: 'dja 'hallo,
P: (0 2) ja,
K: ja.
(0.5)
.hhhh jeg 'har et 'spersmél om en 'la::s::,

NN DNk W~

(100) (0630053)
P: Poli'tivakta 'Sentrum,
K: (0.2) 'Morn,
det er (0.5) ((navn slettet)) som 'ringer,
P: (0.2) 'hei,
(1.1)
K: Du,
'Jeg::::::i: 'har et 'spersmal.

NN DN W~

I eksemplet over er imidlertid det som folger typisk ikke et spersmél, men en lengre
beskrivelse av mangelfull snebreyting i kundens neromrade. Dette illustrerer hva Schegloff
mener med betegnelsen preliminary to preliminaries” (ovenfor), noe Hutchby & Woofitt

forklarer slik:

“Schegloff supports this analysis by observing that, generally, what a speaker does
immediately after saying “Can I ask you something” is not to ask a question. The question
itself comes after some preliminaries: this is what Schegloff means by the phrase “preliminary
to preliminaries” (1998: 165).

At bade kunden og Vakta deler oppfatningen om at kunden har rett til talerommet helt til

@rendet er ferdig presentert ser vi for eksempel av folgende utsnitt:

(101) (0305043)

P: 'Vakta 'Sentrum?

K: (0.6) *ja god'dag mitt 'navn er (1.2) ((navn slettet)),

P: (0.3) ja 'hei!

K: (0.4) 'jeg be'klager a 'bry dere 'sa 'sent pa 'kvelden.
(0.6)

DN bW~
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6 P [()
7 K: [men jeg 'tok en sénn pi'rat-taxi,
8 (0.4) fra (0.4) ((navn slettet)),

Kundens forste replikk, en beklagelse over a ringe pa et upassende tidspunkt (linje 4),
avsluttet med synkende tonefall og en pause, noe som signaliserer et mulig turskiftepunkt.
Men kunden gir ikke ordet fra seg, og Vakta gjor heller ikke noe forsek pa a overta. Det som
folger er en lengre fortelling der kunden beholder ordet helt frem til linje 33. Her gir han

omsider taleretten fra seg med spersmaélet:

33 *hva kan dere 'gjore med 'denslags?

Begge parter synes altsa & ha som felles forventning at s& lenge den narrative fasen ikke er

avsluttet er talerommet kundens, mens Vakta forblir avventende.

6.4.2 Arendet presenteres
Noen ganger munner kundens presentasjon av sitt a&rend ut i et eksplisitt sparsmal,

anmodning eller melding:

(102) (K02samt2)

P: Poli'tivakta 'Sentrum,

K: Hei det er (1.0) ((navn slettet)) som ringer,
jeg har lagt igjen et ngkleknippe) i en drosjebil,
((barnestemme: hei!))
jeg lurer pa4 om det kanskje kan (ev) le'vert inn til 'dere?

DN B W —

(103) (0627030)
1 P: '"Vakta 'sentrum poli'tistasjon,
K: (0.3) Jo hallo' jeg 'ringer 'angaende en 'hendelse som skjedde 1 'gér,
P: () jaha,
(0.6)
K: sa ble jeg 'stoppa av poli'tiet jeg ne ne eh 'etter en: 'liten tur pa 'byen,
P: (0.2) ja 'ha,
(0.7)
K: og da 'lurer jeg pa 'egentlig hva 'grunnlaget var til at de:m:: 'leita etter meg?

01N DN kW

Meldinger om innbrudd formuleres ofte rett frem og 1 fa ord:

(104) (0304027)
P: 'Poltivakta 'Sentrum,
K: (0.4) .hhhhhh det 'er fra: (1.2) ((firmanavn og adresse slettet)),
P: ja,
(0.3) hei!
K: (0.3) .h Jeg sku 'meldt fra om et (.) 'innbrudd,

Dok W=

Slike meldinger folges gjerne av en beskrivelse om hva som har hendt:
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(105) (0410010)

K: jeg heter (0.9) ((navn slettet)),
jeg har kon'tor i (1.3) ((adresse slettet)),

P: () hei!

K: (0.2) og opp til kon'toret mitt na sa har det veert 'innbrudd her.
(m) har bryti opp 'dera her,
og: innpd kon'toret mitt ser ikke 'ut i det 'hele tatt.

O 003N N b~

En melding om innbrudd kan ogsd munne ut i en foresporsel, som 1 folgende eksempel:

(106) (0302017)

P: >Politiva'Sentrums<,

K: (0.3) .hhh ja'det er (1.3) (( navn og adresse slettet))
gaten, du ehm (.) jeg har hatt for (.) 'fjerde gang,
'innbrudd i 'kjellerboden min,

(0.3) .hhhh[hhh

P: [Ja,

K: (.) 'he:ri(1.1) ((navn slettet)) gate,
det 'er hvor jeg 'bor i ( soft),

01N Nk W —

9 'hey '(soft) etasje,

10 'kjellerboden den er i eh: ((knekk i stemmen)) '(soft) etasje,

11 .hhhhhh *ehm::,

12 og det 'er blitt eh 'stjalet eh 'mennertkler,

13 (.) 'som: det er blitt 'byttet i 'kjellerboden og 'lagt i en 'masse 'gamle 'kler.
14 sa jeg vil egentlig 'gjerne at noen kunne komme og 'se pa det!

Presentasjonen av @rendet kan imidlertid ogsé skje implisitt, som en beskrivelse av et

problem. Som i det folgende eksemplet, tidligere vist i kapittel 4 om ”Apninger”:

(3) (0217059)
1 P: Poli'tivakta 'Sentrum,
K: (1.0) Ja god'dag (0.2) er jeg 'komt (.) til poli'tiet?
P: (0.2) Jaa,
K: Ja.
Du det er (navn slettet 0.7) fra (0.6) ((stedsnavn slettet)) som 'ringer,
P: jahei,
K: (0.2) Du jeg 'har en (0.2) en::: (0.7) ((eldre slektning, slettet)),
som skulle 'komt med 'tog (0.5) 'fra (0.3) 'Oslo til (0.6) ((stedsnavn, slettet)) i dag,
(0.2) som 'ik[ke=
0 P: [ja,
1 K: ='kom med 'toget,

— =0 001NN W

(107) (0302010)

P: Politiet,

K: Ja mitt navn (1.3) ((navn slettet))
*eh jeg 'ringer fordi (.) foreldrene mine har fatt (0.2) edelagt
huset sitt (0.3=1 brann i ( gatenavn slettet 1.0),
.hhhhhhh og i 'den forbindelse sa trenger de et (0.2) hotell:::rom,
(1.0) eh::::: men eh::: det 'er visst (0.2) veldig 'vanskelig &
'oppdrive né har jeg 'ringt (0.2) 'rundt til 'flere ho'teller da .hhhh,

P: Mhm,

K: som 'sier de 'ikke 'har,
sd jeg 'lurte pa om politiet kunne hjelpe 'oss littegranne det
virker som om de (0.7) 'er litt 'redd (.) for & 'f4 no prob'lemer altsa,

— = 0001 N W~

— o
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(108) (0306026)

1 P: Poli'tivakta 'Sentrum,

2 (0.8)

3 K: ja 'hallo du mitt 'navn er (0.7) ((navn slettet)),

4 (0.6)

5 P: Ja,

6 K: Jajeg har en (.) pro'blemstilling som eh::: er 'folgende.
7 Jeg er blitt 'tauet bort,

8 fra & ha 'statt pa en (0.5) eh::::: en: eh::::: en eh:

9 altsd en par'keringsplass,

10 ikke pé 'offentlig:: 'plass!

11 0.5)

12 P: jaa,

13 K: (0.3) Eh::: og nar jeg 'na skal (ut) (0.7) ((navn slettet)) 'bortkjeringsfirma,
14 P: (0.2) ja,

15 K: og nar jeg 'na skal 'ha ut 'bilen,

16 jai kon!tanter,

17 jeg har 'vaert og gatt pa !skaeyter,

18 P: mhm,

19 K: (0.5) sa 'krever de kon'tanter!

Problemomridene som beskrives er forskjellige, og kundene har ulike grunner til & ringe. Hva
disse grunnene er, fremgar mer eller mindre klart. Kunden i eksempel 3 over er bekymret pa
vegne av en eldre slektning som ikke er kommet pa besgk til avtalt tid og som hun redd det
har tilstatt noe, men uten at det sies direkte. I eksempel 107 er det uklart hva det er kunden
héper pd a fa hjelp med, kanskje stotte overfor de uvillige hotellene, kanskje at politiet kan
bestille et rom for ham? Kunden i1 eksempel 108 uttrykker oppriktig harme over den
situasjonen som et “’bortkjeringfirma’ har satt ham i, og synes & vente at den andre deler hans
forargelse.

Det de har til felles er at de beskriver en problematisk situasjon, uten a presisere hva
@rendet egentlig gjelder. Samtidig synes samtlige 4 vaere overbeviste om at de har et

politirelevant problem som de forventer at politiet kan hjelpe dem med.

6.4.3 Forklarende bakgrunnsinformasjon
Et vanlig menster i denne fasen er at det gis en innledende forklaring med

bakgrunnsinformasjon, ofte for & legitimere oppringningen, gjerne ogsd med en forhistorie i

narrativ form som setter henvendelsen inn i kontekst:

(109) (0110015)
1 P: Politivakta Sentrum,
K: Ja goddag det er (0.5) ((slettet)) som ringer fra (0.6) ((slettet)) pa (0.6) ((slettet)),
P: Goddag,
K: Eh vi har snakket med Dem (.) tidligere i dag,
P: (0.2) Aha?
K: (0.8) .hhh eh::::::: fordi vi har hatt innbrudd i 'helgen,
og vi er 'avhengige av & fa 'apnet butikken 'na klokken 'tolv,

N o)WV, RN NS I \O)
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8 og det har vi orientert om,

9 P: Mhm,

10 K: men::: eh::iiziii (0.4) ((kremt)) vi ble::: 'bedt om &:::::::::: ikke 'rere tingene,
11 P: [((kremter))]

12 K: [( )| masse med sikre spor.

13 P: (0.4) mhm,

14 K: (0.8) men det er 'fortsatt ikke 'kommet noen,

(110) (KOlsamtl)

1 P: '"Vakta Sentrum Poli'tistasjon,

2 K: hei goddag det er han (1.0) ((navn slettet)) som 'ringer her,

3 jeg eh jeg passer 'leiligheta til eh::: 'fattern og 'dama 'hans.

4 (0.6)

5 P: Hva >'sa du 'na< at du 'er?

6 K: (0.4) at jeg passer 'leiligheta til 'fattern og 'dama hans [som]

7 P: [ja? ]

8 K: er 'borte.

9 (0.7

10 Og ::: > vi har veert < pa 'kino,

11 og 'kom hjem 'na,

12 og 'her har det vert 'innbrudd i 'leiligheta her.

(111) (0301011)

1 P: Poli'tivakta 'Sentrum,

2 K: ja'hei det er (1.2) ((navn slettet)) ,

3 (0.9

4 1'du jeg 'lurte pé en 'ting.

5 eh::::m (0.7) 'eg har tatt 'taxi sammen med 'en eh en venn'inne av meg,
6 > det begynner & bli en < 'stund siden no,

7 (0.2) .hhhhh men 'den sja'feren 'hevder 'det at den eh tele'fonen
8 > ble levert< 'inn til eh poli'tiet,

9 P: (0.3) ja,

10 K: for 'det er jo pa 'Grenland eller pa 'Sentrum.

11 Og pa 'Grenland har de den !ikke.

12 0.7)

13 P: nei,

14 K: 'spersmélet er jo d& 'hvor kan den le'vert noe 1 'Vakta pd 'Sentrum?

Schegloff har pekt pé at det spesielle ved slike innledende beretninger er hvordan de gir en

systematisk presentasjon av inntrufne hendelser which will include, and ends up including, a

reference or references to persons, places, or things” (1980: 114).

Disse referansene har en bestemt funksjon, nemlig & sikre at de blir forstatt og

akseptert av mottakeren:

”The recipient then has an opportunity for raising any problems of understanding or
recognition or corrections that these references pose. Typically they pose none, and the
recipient exhibits this (as well as exhibiting a recognition that a larger unit is in progress, of
which this is not the end) by use of a “continuer” — a token such as “uh huh” or “mm hm” or
“yeah” — or a confirming answer if the preliminary was a question” (Ibid: 114 — 115).

Noen innledende beretninger kan vare bide lange og innholdsrike for kunden nér frem til

henvendelsens egentlige &rsak, hvorfor politiet kontaktes:
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(112) (0627025)

1 P: '"Vakta 'Sentrum poli'tistasjon,

2 K: Ja,

3 mitt navn er (1.1) ((navn slettet))

4 P: (.)ja 'hei,

5 K: idi'otisk 'dag & ringe pé,

6 men jeg jeg [kom=

7 P: [nei,

8 K: =hvertfall 'hjem fra 'juleferie né:::,

9 P: '|Jaa:::.

10 K: .hhh og 'jeg har 'tidligere 'anmeldt et 'forhold ( 0.8) ((dato slettet))
11 *eh:: s jeg ble 'ranet ( 1.2) ((dato slettet)),

12 P: ja 1'ha::,

13 K: "ogsd 'spurte poli'tiet om jeg (.) de 'trodde jeg hadde greie pa a
14 'gjenkjenne 'vedkommendte,

15 P: () Yjau:.

16 K: .h og 'det sa jeg !ja til sa na har jeg fatt sdnn 'time*avtale *pa
17 "*fotofremvisning,

18 P: ‘'akku'rat.

19 K: og 'ettersom jeg 'skjonner,

20 sa er det (.) 'fri*villig om jeg *vil 'mete 'der,

21 P: () Ja;

22 K: .hhhhh men 'hvist jeg 'meter der,

23 P: (0.2) 'Ja:..

24 K: Og '*greier ut & "*luke ut (0.4) eh *'rette *'vedkommende som jeg (.) *'tror,
25 P: (0.3)ja,

26 K: (.) ma jeg *sta i *en "*rettssal *sammen med "*ham 'da?

27 (1.1)

Den lange innledningen er full av referanser, for eksempel til tidspunkt: “kom i hvertfall hjem
fra juleferie” (linje 6-8) og at dette er en "idiotisk dag a ringe pa” (linje 5). Det refereres ogsé
til tidligere hendelser, som at kunden har ”anmeldt et forhold” (linje 10) og "ble ranet” (linje
11). Det stilles ogsa et indirekte spersmal til Vakta i linje 19-20: "ettersom jeg skjonner er det
frivillig & mete”, for beretningen til slutt munner ut i et presist spersmal i linje 26. Inntil det
har skjedd, har Vakta holdt seg avventende, og bidrar kun med minimale responser. Og, som
Schegloff papeker ovenfor, nar en slik utfyllende innledning munner ut i et spersmal, kan

svaret vanligvis ogsé gis direkte. Slik ogsa her:

28 P: 'ikke hvis du:::: 'ikke 'vil nei,
Imidlertid er det ikke vanlig at en innledende beretning er s utferlig og innholdsrik at den

kan ga rett over 1 beslutningsfasen uten utredningsspersmal. En tilsvarende “multiple

utterance” beskrives av Zimmerman (1984: 219) med folgende eksempel:

(12)  [MCE 21-7:8-9]

1 CT: Mid.City Emergency

2 C: This is thuh Kit-Kat Club on ten one three oh Williams?
3 CT: Mmhm

4 C: and thuh laundrymat (.) Jim’s laundrymat?
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5 CT: Mmhm

6 C: it’s down the street here a bit (.) tst anyway it’s lef’open.
It’s wide open.

7 CT: Mmhm

8 C: Anit’s supposed to be locked at nine a clock so I don’know
If somebody broke in there or what’s goin’ on

9 CT: We’ll get somebody there.

Innringeren oppgir her forst hvem og hvor det ringes fra, (linje 2), bekreftet av mottakerens
minimale respons i linje 3. Deretter identifiseres et nytt etablissement (Jim’s laundrymat) og
dennes lokalitet, sammen med beskrivelsen av problemet (it’s wide open) samt utfyllende
informasjon i linje 8. I linje 9 folger sa av mottakerens umiddelbare lofte om assistanse. Ved
at kunden har gitt en s utfyllende informasjon, trengs det ingen utredende sporsmal.
Zimmerman gjor samtidig selv oppmerksom pa at det er uvanlig at en innringer gir en

sa utforlig beskrivelse at spersmal er unedvendige:

”The example just described, example (12), is one of the very few calls in which the caller,
building her designedly multiple-utterance turn with the collaboration of the complaint-taker,
provides a connected account of the candidate policable trouble (i.e. the situation that is
potentially a problem for the police to handle) and its location without any interrogation (and
hence, without any insertion sequence)” (Ibid.: 219).

Min egen undersokelse viser ogsa at det til tider kan vaere vanskelig for en kunde & gi
bakgrunnsinformasjon som gir en sammenhengende beskrivelse av hva henvendelsen egentlig

gjelder. I eksempelet under ser vi hvordan dette kan fore til misforstaelser:

(113) (0215010)
K: Ja goddag jeg heter (0.7) ((navn slettet)),
jeg skulle bare stille et spersmal,
.hhhh jeg eh *eh jeg 'snakka med *'Grenland eh né nylig hun satte meg over,
.hhhhh eh::::
(1.3) ((knirkelyder i stemmen)) *ch
hvor skal man 'henvende eh seg eh i sentrum for & fa (0.3) for'nya 'passet sitt?
0.9
det det er ikke noe som 'haster eh det skal 'ikke skje i 'dag,
0 P: [A nei men

— O 00O W AW

Kunden har forst innledet med en vanlig presekvens, (’skulle bare stille et spersmal”),
deretter folger en innskutt sekvens om at hun er blitt satt over (linje 4), deretter folger en
grunn til at hun ringer: ’hvor en skal henvende seg 1 sentrum for a fa fornyet passet sitt?”
(linje 7). Etter en pause folger s en innskutt opplysning om at det ikke er noe som haster.

I det Vakta begynner & svare pa det direkte spersmaélet i linje 7, ved det som med god
grunn oppfattes som et naturlig turskiftepunkt, viser det seg at kunden slett ikke er ferdig med

a snakke, for hun griper ordet igjen:
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11 K: ['men 'jeg (0.3) jeg 'provde & 'finne fram en 'inngang i det nye

12 (.) poli'tihuset hvor eh.hhhhhhh *for & *fa for & fa 'tak *i i politi .hhhhhh
13 *eh men det er for & sperre men jeg 'jeg fant ikke fram!

14 P: nei,

15 .hhh du kan 'komme pa 'Sentrum poli'tistasjon,

Vaktas svar betyr at hun oppfatter at kunden ikke har greidd & finne frem til riktig sted, for i
Oslo-politiets terminologi betyr ”politihuset” vanligvis bare en ting, politihuset pd Grenland.

Kundens svar viser at problemet er et annet:

16  K: (0.2).hhh ch *ja,
17 P: (0.2) ja,
18 K: (0.2) men 'hvor er 'inngangen?
Kundens egentlige spersmél gjelder altsa ikke hvor man skal henvende seg for a fornye passet
sitt, slik spersmélet i linje 7 kunne tyde pé. Det viser seg at hun allerede har funnet frem til
riktig sted, nemlig det hun beskriver som “det nye politihuset” i Henrik Ibsens gate,
bygningen der badde Sentrum politistasjon og Politidirektoratet holder til. Hun har derimot
ikke veert 1 stand til 4 finne selve inngangen til politistasjonen.

Det er altsa ikke bestandig like lett & produsere en sammenhengende narrativ sekvens
som “’provides a connected account of the candidate policable trouble” slik Zimmerman har

funnet 1 sitt eksempel (12) ovenfor, og som han selv anferer som et unntak blant sine til

sammen 125 samtaleeksempler.

6.4.4 Politiets respons
Et typisk og gjennomgaende trekk i innledningsfasen er at Vaktas bidrag i hovedsak skjer i

form av minimale responser (ja”, ’riktig”, “akkurat”, “greitt”, ”ikke sant”), og
tilbakekoblingssignaler ("mhm”), alle smiord som utgjer sikalt ”back-channel

communication’:

“Recurrently through an extended spate of talk, places where others could start up appear, and
when others do not start up full utterances, here are commonly small behavioral tokens by
which interactive management of the possible transition occasion is effected — bits of
assessment or the absence of them where they are relevant, tokens of interest, nods, smiles,
‘uh huh’s, and withholding of these, gaze directions with or without mutual gaze, and the like”
(Schegloff 1982: 77).

I Schegloffs egen terminologi er slike spréklige smalyder “continuers”, ettersom de
signaliserer ”an understanding that an extended unit of talk is underway by another, and that it

is not yet, or may not yet be (even ought not to be) complete” (1982: 81). Mens de bekrefter
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den andres rett til & beholde ordet, uttrykker de ogsé forstielse, statte og aksept av det som
blir sagt. De viser tegn pé lydherhet, og de uttrykker samtidig en forventning om mer.

Det vanlige meonsteret er altsa at innledningsfasen stort sett tar form som en monolog,
der kunden far beholde ordet inntil samtaleemnet er avklart, og der Vakta gir stotte og
oppbakking i form av jevnlige ”continuers”. Som i felgende eksempel:

(114) (0109116)

1 P: Poli'tivakta Sentrum,

2 K: (0.5) Ja god 'dag,

3 (0.4) ..h det er (2.0) ((navn og adresse slettet)) (0.5)
4 P: Hei,

5 (0.6)

6 K: Eh::: (0.5) 'vis a 'vis oss i eh:::::( 0.5) ((navn

7 slettet)) veien 'her,

8 P: (0.4) mhm,

9 K: (0.3) sa (0.3) !star det en en 'bil som har (.) 'statt (0.3)
10 siden eh::::: 'fors eh 'forste 'snefallet.

11 P: (0.3) 'mhm,

12 K: (0.4) eh:: <ogi 'gar >,

13 (.) sé::::zi: sé 'ble en rute slatt 'inn pa den av eh::::::zen
14 eller annen som har (1.4) funnet 'det for godt.

15 (0.6)

16 P: 'mhm,

17 K: (0.2) Ja.

18 (0.8)

Her fungerer Vaktas avventende pauser og tilbakekoblingssignaler (i linje 8, 11 og 16) som
bevisst oppbakking og oppmuntring mens kunden noe omstendelig redegjor for sitt @rend.
Ved at Vakta unnlater a bryte pausen i linje 18 signaliseres igjen at mer er forventet. Kunden

bryter til slutt pausen med et eksplisitt spersmal:

19 K: sd'jeg jeg 'lurer pad om 'det er en 'bil (.) som er eh:::
20 (0.2) 'stjélet eller 'savnet eller om: det er mulig & fa::: (0.7) eh:::: 'varslet 'eier?

S4 lenge kunden ikke har nadd frem til samtalens “anchor point” griper Vakta altsd vanligvis
ikke inn. Det bekrefter at begge parter har samme forventning om at sa lenge samtaleemnet
ikke er avklart, er talerommet kundens. Kunden far snakke ut, mens Vakta lytter. Selv der
kunden viser klare tegn til 4 finne samtaleemnet vanskelig eller har problemer med & finne

ordene, lar Vakta ofte vere 4 gripe inn. Som i felgende eksempel:

(115) (0629034)
P: (Det er) Poltivakta 'Sentrum,
K: (0.6) 'Ja god'dag du 'snakker med en som heter (0.3) ((fornavn, slettet)),
P: (0.5) 'hei du,
K: (0.2) hei.
(.) 'du jeg 'hadde en 'liten 'sporsmal.
(0.4) det 'gjelder (.) for (.) at (.) jeg 'har en 'mann,
(0.2) som jeg 'har med 'han 'fem 'barn.

NN R W=
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8 P: (0.3) Mhm,
9 K: ((kraftig innpust)) og::: han::: (henter) med:::::::::::

10 (1.7) hva 'heter 'det::

11 (1.3)

12 en::::::i: for'budt til &:::::::xi: (1.0) 'forbudthet (0.4)

13 P: Ja,

14 (0.9)

15 K: .hhh og 'jeg 'onsker meg at min 'mann skal komme og be'seke 'meg
16 og mine 'barn 'nd..

17 P: (0.2) Mhm,

18 (0.5)

19 K: 'hvordan 'gjer vi 'det?

Béde ordvalg, syntaks og mange og lange pauser med nelende, uttrukne lyder (som i linjene
10 — 13) viser at innringeren har mangelfulle norskkunnskaper og derfor vanskeligheter med a
uttrykke seg klart. Likevel lar Vakta henne snakke og ogsd lete etter ordene uten forsek pé a
hjelpe. Talerommet forblir kundens inntil @rendet er formulert, i spersmals form (linje 19).

Vi ser samme tilbakeholdenhet fra Vaktas side i eksempelet som folger, der kunden
forst gir informasjon om en bestemt sak som hun gnsker opplysninger om, for hun avslutter

med et presist sporsmal:

(116) (0630029)
P: Poli'tivakta 'Sentrum,
K: Ja 'morn, jeg heter (0.7) ((navn slettet)),
P: ja 'hei,
K: (0.2) jeg 'har et 'saksnummer her,
et sann refe'ransenummer,
(0.2) som: eh:: (.) pd en .hhhhhh 'sak eh vi 'anmeldte pa
(2.0) ((dag og dato slettet)),
P: (0.4) 'mhm,
K: (.) sa 'lurer jeg pad om 'vedkommende 'er:: 'eh::: er 'tatt?
0 (0.9)
1 kan du 'se pa 'det for 'meg?

— = 0001 NIk WNH—

Mens hun venter pa data fra skjermen, stiller Vakta et oppklaringsspersmaél for & fa naermere

informasjon:

12 P: (0.3) hhhhhhh ((kremt)) eh::: skal vi 'se (0.8) ((dato slettet)),

13 'hva slags 'sak er dette 'her a?

14 K: (0.2) det er 'vold!

15 (1.4)

16 lgjentatt, (0.4) 'gjentatt 'vold.

17 (0.2) (1.6) ((navnet slettet)) heter han.

18 det er 'min 'senn ((snufs)),

19 2.1

20 det 'er en refer'anse vil du 'ha 'den?

21 (0.6)

22 P: du ma 'bare 'vente litte grann jeg skal komme meg 'inn pa sys'temet her 'jeg.

23 K: (0.4) ja 'takk,
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Kundens forklaring om at saken gjelder vold folges av en pause (linje 15), lang nok til at
respons fra Vakta kunne forventes. Den kommer ikke. Det er kunden selv som bryter pausen
med en utvidet respons i en form som gir uttrykk for affekt (’gjentatt vold”, med “gjentatt”
uttalt to ganger og med emfatisk trykk), for hun oppgir navnet pd vedkommende med et
spesifiserende turtillegg: det er hennes senn det gjelder. Né er stemmen gréatkvalt og viser
tydelig affekt. En lang pause pé over to sekunder folger. Her kunne det igjen forventes en
eller annen form for respons fra Vakta, i det minste i form av uttrykt sympati eller forstaelse
for den andres apenbare vanskelige situasjon. Det skjer fremdeles ikke. Vakta forblir neytral
og saksrettet.

Til slutt brytes pausen igjen av kunden som na i en roligere tone tilbyr ekstra
informasjon. Etter nok en liten pause gir Vakta omsider sin respons, nd som et implisitt svar

pa kundens forste spersmél: Hun skal gé inn pd “systemet”, kunden skal {4 sin opplysning.

6.4.5 Nar oppklaringsspgrsmal er ngdvendig
Nér Vakta enkelte ganger likevel griper inn med egne initiativ for det avsluttende punktet i

kundens innledende beretning, kan det skyldes at informasjonen som er gitt sd langt er

utilstrekkelig. Som der en lege ringer fra et sykehus og innleder pa felgende mate:

(117) (0630036)

4 K: .hhhh jeg 'skulle neh::::: 'ned og 'melde en::: eh 'sénn 'sak,
5 (0.6) ((innpust)) eh::: som har 'skjedd her pa 'sykehuset,

6 'hvor er det jeg skal 'gé hen 'da?

7 P: (0.5) Hv::::.a slags 'sak er det det 'dreier seg om?

Tilsvarende 1 eksempel 116 ovenfor:
13 P: 'hva slags 'sak er dette 'her a?

Et oppklaringsspersmal kan ogsé vare en anmodning om reparasjon, fordi Vakta ikke forstar

hva kunden sier og gjentar kundens setning med stigende tonefall:

(118) (0302004)
K: jeg har mettopp 'fatt en:: m (0.2) ei:n jeg har ‘nettopp 'snakka med min 'fetter?
(0.3) som har 'veert i kon'takt med 'dere,
(0.4)
P: du har 'snakket 'med,
(0.5)
0 K: min 'fett::er!

— O 00 3 O\ W

Vakta kan ogsé velge & gripe inn dersom kunden ikke synes 4 na frem til noen avklaring av

hva henvendelsen egentlig gjelder. Det skjer for eksempel etter en lengre beretning som ikke
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synes & munne ut i verken spersmaél eller anmodning, hvor Vakta til slutt ser det nedvendig

o

med en paminnelse om & “komme til saken”, i forsiktige ordelag:

(119) (0630053)
41 P: og ’da’lurer du pa,
42 K: (0.4) ((herbar pusting)) om (.) ’dere har noen mulighet til & "trykke pé ’det?

Nér kunden ikke selv synes a vere i stand til & formulere hva problemet egentlig gjelder, kan

det ogsa vere nedvendig 4 gripe inn, som 1 felgende eksempel:

(120) (0627015)
P: '"Vakta Sentrum Poli'tistasjon,
K: (0.5) Ja god'dag det er (1.0) ((navn slettet)) som ringer.
P: Ja'hei,
K: (0.4)Jeg(.) bori (0.5) ((gatenavn slettet)) gaten

(0.8) ((nummer slettet)),
P: (0.2) Jaha,
K: (0.3) Og 'né 'har det veert 'markt her,

helt siden 'merket 'kom da,

0NN KW~

9 P: (0.3) Ja 'ha?

10 K: (0.2) Sa det 'er s& 'morkt sa det 'er s& 1'merkt,
11 at jeg 'tor ikke & ga 'ut Ten'gang |jeg altsa.

12 (0.6)

Pausen i linje 12 kan tyde pa at kunden kanskje mener a ha gitt tilstrekkelig informasjon.
Synkende tonefall ved slutten av en syntaktisk enhet og en pafelgende pause antyder i hvert

fall at det forventes en respons fra den andre. Den kommer, 1 form av et oppklaringsspersmal:

15 P: Ja hva 'mener du med 'merkt?

16 0.7)

17 K: Altsa (0.2) det er noe 'galt med (.) be'lysninga her,

18 det har !aldri 'veert s& 'merkt her 'for!

19 P: (0.3) I: !gatene Tmener du 'eller?

20 K: Jaikkje 'bare !gatene men hele lomréidet er jo 'merk'lagt!

Her hjelper Vaktas spersmal til 4 tydeliggjore hva henvendelsen skyldes. Hvorvidt dette er en
sak for politiet blir det s& opp til Vakta & vurdere.

Det kan veere mange grunner til at enkelte finner det vanskelig & ordlegge seg, til tross
for en innledende presekvens som varsler en pafelgende beretning. I den folgende samtalen er
det mange signaler om at den som snakker, ikke finner det lett & redegjore for hva saken

dreier seg om.

(121) (K09samt1)

1 P: 'Vakta 'Sentrum poli'tistasjon,
2 K: (0.3) 'Hei |san,

3 eh: (1.9) ((persondata slettet))
4 (0.5)
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5 'Jeg eh::::: 'har et fatt et 'lite pro'blem.

6 P: (0.3) ja,

7 (0.7)

8 K: Eh:::iiiii Yjeg har fatt et krav: mot 't meg,

9 (0.2) pa:::::: 'nitti tusen 'kroTner,

10 P: (0.2) mh'm,

11 (0.9)

12 K: Og:::: jeg 'mener at 'det ikke er 'helt rett'mes{sig,
13 'men: eh::: (1.0) 'sam'tidig som jeg 'fikk det 'kravet,
14 sd 'fikk jeg altsd en liten eh::::::::(0.6) 'altsd en (0.8) en eh :::::::: (0.2) a 'antydning til at eh
15 'ting kommer til & 'skje hvis jeg ikke (0.2) be'taler.
16 (0.8)

17 P: jaha,

18 (0.6)

19 [()

20 K: [eh::f:

De mange pausene i kundens fremstilling (linje 4, 7, 11 og 16), sammen med mye utsettende
neling og uttrukne lyder, viser en tydelig tilbakeholdenhet fra kundens side. Vakta forholder
seg imidlertid avventende og bidrar kun med minimale responser fulgt av pauser (linje 6, linje
10 og linje 17) som oppfordrer til mer informasjon. Ferst i linje 20, etter nok en pause, gjor
Vakta til slutt forsek pé a gripe inn, forst overlappet av nok en uttrukket neling fra kunden. Sa

bryter Vakta inn med et presist oppklaringssparsmal:

21 P: ['hvordan ble 'det: 'fremsatt?

22 K: (0.4) det ble '| fram7satt sdnn at eh::: 'det 'kunne 'hende,
23 at det:::::: (0.8) at en 'annen person,

24 (0.2) 'ville 'fa noen 'andre personer,

25 'til & (0.7) >knekke noen 'bein og 'armer og< eller (en)
26 'finger og 'sann!

Vaktas spersmal utleser omsider en utfyllende beskrivelse av problemets kjerne, nemlig at

kunden utsettes for trusler av alvorlig art.

6.4.6 Hovedregelen: "La folk prate ut”.
Vaktas tilbakeholdenhet med & ta egne initiativer i denne forste fasen av samtalen ma sees 1

sammenheng med politiets opplaring for evrig, spesielt 1 avhersteknikk. Her fokuseres det pa
betydningen av & lytte og la folk f& snakke ut, spesielt i forste del av samtalen. Det er her de
viktigste opplysningene gjerne kommer, og der avbrytelser kan avspore fortellingen som er i

Q 99

gang. En fast regel er derfor at de avherte ber fa ”prate ut, uten avbrytelser, inntil de selv
stopper opp og avventer en verbal reaksjon fra mottaker”, 1 folge Trond Myklebust,
mangearig foreleser 1 avhersteknikk. Han tilfoyer at det viktigste arbeidsredskapet for en

avherer er spersmélsstillingen. Mélet er at den avherte ikke blir sittende inne med nyttig
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informasjon, og at den informasjonen som fremkommer er minst mulig pavirket av avhereren
eller andre™.

I en studie av amerikanske avhersmetoder fra 1987, en studie som i dag brukes i
undervisningen av politistudenter i Norge, ble stadige avbrytelser pa dette stadiet av

vitneavheret pavist & vare et vanlig problem:

“If the eyewitness is in the middle of describing a clear mental image, a process that demands
considerable concentration, a request to alter this process will cause a loss in concentration,
either because the eyewitness must refocus from describing an internal mental event to
listening to an external source (the interviewer), or because the interviewer’s question may
require the eyewitness to refocus his attention on a different mental image, one not currently in
focus” (Fisher et al. 1987: 180).

I folge Pétaleinstruksen gis det ogsa klare bestemmelser om hvordan et avher skal
gjennomfores’: "Vitnet skal oppfordres til s& vidt mulig i sammenheng & forklare seg om hva
de vet om saken. Deretter kan sarskilte spersmal stilles” (Kapittel 8, § 8-6).

At det er en sammenheng mellom trening 1 avhersteknikk og Vaktas tilbakeholdenhet i
innledningsfasen underbygges av folgende observasjon fra en hovedoppgave om arbeidet 1

politivakten:

"’ forhold til publikum var det to hensyn man maétte ta nar man skulle kommunisere i en
krisesituasjon. Det ene var at man skulle fi all relevant informasjon fra vedkommende, og den
andre var at man skulle roe ned og stette vedkommende i en kritisk situasjon” (Myhre 1999:
68).

Et eksempel fra samtalematerialet synes ogsé a bekrefte at inngripen fra Vaktas side i denne

fasen kan fore til en avsporing, iallfall hvis initiativet kommer pa et tidlig tidspunkt.

(122) (0306014)

1 P: Poli'tivakta 'Sentrum,

2 K: .hhhh Ja god'dag det er (0.8) ((navn slettet)),

3 jle:g 'ringer eh 'kanskje pa en litt (0.4) 'gal 'dag men jeg 'har
4 'hadde en 'innbrudd 'her pa ateli'eret mitt for et par méanad siden
5 og det ble 'anmeldt,

6 hh[h,

7 P: [Hva

8 K: men jeg [hadde

9 P: ['heter du sa du,

10 K: (2.0) (Navn gjentatt forst av K, sa av P; slettet))

11 P: ja.

12 K: Ja.

13 (1.5)

14 P: Ja,

15 Kom i'gjen.

* Personlig samtale, 8. 3. 2006.
> Justisdepartementets forskrift av 28. juni om ordningen av pitalemyndigheten (pataleinstruksen).
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16  K: (0.2)Ja

17 Og og 'da ble det sendt en 'anmeldelse,
18 og:::: (0.5) og ogsé te for'sikringa som jeg 'ikke fatt
19 no til'bakemelding som jeg kan 2 'sende til forsikringa,

I linje 3 har kunden forst innledet med samme type presekvens som vist til tidligere,
referansen til at hun kanskje ringer ”’pa en litt — gal dag men”, og som altsa signaliserer at en
utvidet tur er under forberedelse. Ved forste mulige turskifte griper likevel Vakta inn med et
spersmal, et initiativ som krever respons, og som bryter inn 1 kundens beretning (linje 7 —9).
Etter at den innskutte sekvensen er over og Vakta har fatt navnet gjentatt, oppstar det en pause
pa 1.5 sekund etter kundens “ja.” i linje 12. Pausen er lang nok til Vakta finner det nedvendig
a ta et nytt initiativ med oppfordringen "Kom igjen” (linje 15) for a fa samtalen inn pé sporet
igjen.

Som eksemplet viser kan altsé et innskutt spersméal pa dette stadiet av samtalen fore til
at kunden stopper opp eller mister traden i fortellingen, og kan trenge oppmuntring for &
komme videre i sin beretning. Eksemplet sier imidlertid ingenting om viktig informasjon 1 sa
fall skulle vere tapt. Kunden viser heller ingen tegn til & ha problemer med sin fortsatte

redegjorelse ndr det igjen blir hennes tur til & snakke.

6.4.7 Oppsummering og diskusjon
Som oppsummering kan det fastslas at dominansmensteret i samtalens forste fase gir kunden

retten til talerommet, og dermed ogsa rett til & beholde ordet og snakke seg ferdig uten
inngripen fra den andre. I de fleste tilfelle er dette en konstruktiv samtaleteknikk, ved at
kunden bokstavelig talt blir hert og tatt pa alvor med sin sak. For den som er vant til &
ordlegge seg og som har en klar forstaelse av henvendelsens hensikt gir dette ogsé all
mulighet til 8 komme til orde med relevant informasjon.

Avstanden mellom det personlige og det profesjonelle kan imidlertid vaere stor. Den
som tar kontakt med politiet fremstiller ikke bare sitt problem fra et lekperspektiv, men ogsé 1
lys av sin egen subjektive forstaelse av hva saken gjelder, som regel ogsa uttrykt med
dagliglivets vokabular og formuleringer. Politiets representant pa sin side vil vurdere
fremstillingen fra et profesjonelt synspunkt og vil vektlegge saken ut fra dens politifaglige
relevans.

Imidlertid, nér partene ser en sak fra ulike perspektiv, vil den ogsa lett kunne oppfattes
forskjellig. Det bekrefter ogsa Jonssons analyse av politiavher, som blant annet viser at den

mistenkte ’kan ha ett helt annat perspektiv dn polisen”, mens politiet pa sin side inte (er)
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Oppen for all information han kan f& av den missténkte. Han lyssnar och tolkar ur ett specielt
perspektiv, ett perspektiv som delvis &r styrt av institutionellt bestimda syften” (1988: 99).

Kundens ordbruk vil ogsd kunne fa betydning for hvordan henvendelsen blir forstatt.
Som Meehan har observert, det som avgjer hvorvidt en henvendelse gjelder police business”
eller ikke, kan avhenge av "how callers formulate their description of the problem so as to
display its police relevance” (1989: 120). Manning (1988) paviser pa sin side hvordan
henvendelser til politiet gjennomgar en fortolkningsprosess som ” involves the transformation
of messages about events in the everyday world into objects and organizational
communicational units” (1988: 13). Det apner igjen for muligheten av at uklare henvendelser
kan bli feiltolket.

En dansk masteravhandling (Larsen 2008) gir nok en bekreftelse pa at "the linguistic
design of the request” (Ibid: 3) kan pavirke hvordan en henvendelse blir forstatt. Gjennom en

samtaleanalytisk undersekelse av alarmtelefoner til en dansk politistasjon finner hun at

”if the callers convey a strong stance on entitlement to have their requests granted, then the
call-takers also treat them as entitled in their immediate uptake. If the callers, conversely,
convey a weak stance on entitlement to have their request granted, then they are also treated as
not necessarily entitled to receive assistance by the call-takers” (2008: 98).

P& bakgrunn av de ovennevnte betraktningene kunne vi derfor forvente en viss grad av
samarbeid mellom partene i den viktige innledende delen av samtalen, kanskje i form av en
forhandlingssekvens, for 4 sikre at eventuelle misforstaelser blir unngatt. Det skjer imidlertid
bare unntaksvis. Regelen synes a vare at i innledningsfasen er det kunden som dominerer
talerommet, med liten eller ingen inngripen fra den andre. Vaktas vanligste bidrag skjer 1 form
av minimale responser og tilbakekoblingssignaler, ("'mhm”, ”ja”, “riktig”), en bekreftelse av
kundens rett til & beholde ordet og en oppfordring til 4 snakke videre. Jefferson presiserer
dessuten at tilbakekoblingssignalet "’mhm” er et signal om “’passive recipiency’” og at “’its user
is proposing that his co-participant is still in the midst of some course of talk, and shall go on
talking” (1984a: 200). Her viser bruken av “shall” at den andre ikke bare oppfordres, men
anmodes om & snakke seg ferdig.

Det klart positive med et slikt samtalemenster er at kunden slipper & bli avbrutt og far
tid til & tenke og til & lete etter ord, uten a bli avsporet i en tankerekke eller 1 sin
argumentasjon. For mange kan en slik ubeskaret rett til talerommet ogsa oppleves som
respekt, et tegn pd oppmerksomhet og et signal fra den andre om at en blir lyttet til og dermed

tatt pa alvor.
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Pé den annen side, retten til talerommet innebarer ogsé en plikt for den enkelte til & klarlegge
samtalens formal pa egen hand uten assistanse eller hjelp, og selv ta ansvar for at
informasjonen som gis er den relevante for saken. Det er ikke alle som finner det like lett.
En grunn kan vere en generell nervesitet i motet med politiet, noe som ikke er uvanlig,
uansett hvor uskyldig @rendet er. Mange ringer ogsa politiet i en tilstand av affekt, noe som
lett far konsekvenser for fremstillingen. Det er heller ikke lett & gi en saklig fremstilling i
muntlig form dersom det er noe en sjelden gjor. Andre grunner til at 4 uttrykke seg uklart kan
vaere sviktende sprakkunnskaper som folge av lav utdanning eller fremmedspréiklig bakgrunn.
Likevel har flesteparten av dem som ringer politivakten for & fa hjelp med et problem
en fellesnevner, nemlig at overfor politiet er de lekfolk. Som sddan kan de neppe forventes &
ha innsikt i politirelevante ssmmenhenger, kunnskap om hva som er saklige momenter, eller
noen dypere kjennskap til institusjonelle kriterier og prosedyrer. Konsekvensene av dette kan
bli tilsvarende det som er observert 1 en studie av sdkalte ”small claims courts” 1 USA, der de
erstatningssekende fremlegger sine krav uten juridisk stette, og hvor lekfolk er "usually
unaware of the specifically legal standards of causal adequacy which the court will use to

assess their complaints” (Drew 1991: 23). Det kan gi folgende effekt:

’Plaintiffs do not appreciate the difference between their ordinary commonsense notions of
causality, and what it takes to demonstrate or prove the legal responsibility and culpability of
the defendants against whom they are bringing an action. Hence their story narratives,
although perhaps suited to the standards of ordinary conversation, fail to address appropriate
legal criteria of blame, responsibility and agency” (Ibid.)

Folgelig risikerer de & ikke fa geher for sitt erstatningskrav, “not because their cases are
intrinsically weak, but because they are unaware of the relevant standards of legal adequacy in
constructing their narratives” (Ibid.: 23 —24).

Pa tilsvarende mate kan en ga ut fra at blant dem som ringer politiet for & {4 hjelp, kan
det vaere mange som mangler kunnskap om hva som er politifaglig og juridisk relevant i den
enkelte situasjon. Dersom disse ikke far hjelp til & avklare sitt &erend 1 innledningsfasen, kan
de risikere ikke & bli hert og tatt pd alvor, pa same mate som i Drews eksempel, ovenfor.

For mange kan det dessuten vare problematisk a sette ord pa omstendigheter som kan
ha personlige dimensjoner og av den grunn vare vanskelige 4 snakke om. I eksempel 116
ovenfor er det flere tegn, sarlig de ubesvarte pausene, som kan tolkes som at kunden apner
for den andre til & gripe ordet i sin tur. I sa fall vil fravaer av respons kunne utgjere en ekstra
belastning, hvis det oppfattes som manglende engasjement og interesse for ens sak, eller som

ufolsomhet overfor signaler om forventet stotte eller uttrykk for forstaelse.
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Det er imidlertid bare i sjeldne tilfeller at Vakta griper inn og stiller oppklaringsspersmal for
samtaleemnet er ferdig redegjort for. Hvis det skjer, er det stort sett fordi kunden uttrykker
seg uklart, som i eksempel 118, eller fordi kunden utviser manglende evne til & sette saken inn
1 en politirelevant sammenheng, som i eksempel 120.

Noen ganger kan dermed mangel pa respons fra den profesjonelles side i samtalens
innledende fase risikere & oppfattes negativt av kunden, kanskje som mangel pa interesse eller
mangel pa engasjement, kanskje ogsé som en form for avvisning, slik eksempel 115 og 116
kan tyde pd. Mens kunden fortsetter 4 snakke, forholder Vakta seg neytralt avventende der
kunden kanskje haper pé respons.

Hvorfor gir sa ikke Vakta noen tilbakemelding mens kunden snakker som kan bekrefte
eller avkrefte om budskapet er riktig forstitt? Og hvorfor unnlater den profesjonelle lengst
mulig & gi hjelp til kunder som strever med & finne ord eller som finner det vanskelig & gjore
rede for sin sak, som vist i eksemplene 115 og 121?

Som antydet kan forklaringen ligge i Politihegskolens opplaring i avhersteknikk, der
det opplyses at studentene trenes i at de ber la folk ”prate ut” (se 6.4.6). Det samme synes a
vare regelen 1 Vaktas samtaler med publikum. Sé lenge kunden enda ikke har nadd frem til
noe tydelig poeng forblir talerommet hans eller hennes, inntil @rendet vurderes som avklart.

Men avher og publikumssamtaler fokuserer pa forskjellige ting. Der avherets siktemal
er & innhente mest og best mulig informasjon fra vitner og mistenkte, skal politivakten vere et
tilbud om hjelp og stette til publikum generelt. Her vil innhenting av informasjon vare et
middel, ikke et mal, og det er kundens subjektive opplevelse av a fa hjelp og stotte med sitt
problem som avgjer om samtalen vurderes som vellykket eller ikke.

Her er det interessant & gjore en sammenlikning med institusjonelle samtaler fra et
annet fagfelt, nemlig samtaler mellom lege og pasient. Her er ogsa betydningen av god
kommunikasjon viktig, ikke bare for & sikre storre pasienttilfredshet, men ogsa for & gi riktig
diagnose og dermed den rette behandling (Laursen 2003: 143). Dette vil ogsa kunne gjelde
politiets samtaler med det innringende publikum.

Innen medisin har ogsd nytteverdien av & la pasienten snakke uten avbrytelser vart
fremhevet. ”Learning how to listen at the beginning of the consultation is the first step to an
efficient and accurate consultation”, hevder Silverman & al. (1998: 25), og fortsetter med &
understreke hvordan “Listening rather than questioning allows the doctors and patients to
achieve more of their objectives for this part of the consultation” (Ibid.).

Kringlen & Finset hevder det samme: ”Den vanligste feilen som legen gjor ved

forstegangs samtale med pasienten, er at hun snakker for mye selv, uten 4 lytte til hva



146

pasienten sier” (1999: 19). I stedet gis folgende rad til den som i sitt forste mete med en

pasient skal “kartlegge hva det er pasienten har pa hjertet, hvorfor han kommer til behandler”:

”Under pasientens beretning vil man ofte kunne fa lyst til & avbryte for & fi svar pa
detaljspersmal, men dette skal man helst la veere. Faren for at man avsporer pasienten for mye
til & begynne med, er stor” (Ibid: 22).

Med dette som utgangspunkt har det vert gjort en samtaleanalytisk undersegkelse av ni
konsultasjoner som viser at hvis legen tar radet om a lytte altfor bokstavelig, risikerer
vedkommende & oppfattes som ’uengageret’, likeglad’ og ’arrogant’ heftet ved seg (Laursen
2003: 144). Analysen viser ogsa at der legen griper inn i pasientens beretning pé et tidlig

tidspunkt, oppleves ikke dette negativt av pasienten:

”Godt nok ytrer legen sig meget hurtig, men det viser seg at patienten forventer, og endog
selv inviterer laegen til at ytre sig. Det der saledes kunne se ud som en negativ afbrytelse, viser
sig at veere aktiv deltagelse som har en positiv innflydelse pd samtalens videre forleb” (Ibid.).

Laursen konstaterer videre at ”ingen av leegens bidrag til samtalen efter gennemsnitlig 27
sekunder i disse ni udvalgte konsultationer forhindrer pasienten i at fuldfere sin beretning”
(Ibid.: 159). Hun konkluderer derfor med at i stedet for & “ove sig pé at tie stille” oppfordres

legene tvert imot til

at producere bidrag til samtalen i form av empatiske responser, hjelp og relevante spergsmal.
Det viser seg nemlig at pasientene forventer at leegen skal bidrage til samtalen pa disse
tidspunkter. Deres forventning blir tydelig i samtalen nar laegen ikke gor som de forventer.
Patientene vil typisk demonstrere deres forventning ved at vende tilbake til det punkt de
mangler en respons pa” (Ibid.).

Rédet Laursen gir til leger i en slik situasjon er a

”anvende et konkret redskab som de allerede kender godt fra dagligdags samtale — men
sjeldent er bevidste om — nemlig at vaere opmerksom pé at tilkendegive deres forstaelse hver
gang patienten kommer med en ny oplysning eller gir udtryk for en bekymring. I stedet for at
tie stille og passivt afvente at patienten ikke siger mer kan leegen producere relevante
empatiske responser eller relevante anerkendelser af at problemet har staet pa lenge, gjerne
efterfulgt af malrettede spargsmal der er direkte forbundet med patientens just fremsatte
bekymring ”(Ibid.: 166).

Dette er ogsa 1 trad med felgende beskrivelse av active listening skills”, brukt av det

amerikanske FBI i forbindelse med gisselforhandlinger:

”Active listening skills are specific communication techniques designed to demonstrate
understanding, encourage the subject to talk and verbally vent emotions, and build rapport
between the individual and the negotiator” (Regini 2004: 3).
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Blant disse teknikkene nevnes “’paraphrasing”, altsé reformulering av hva den andre nettopp
har sagt, sammen med oppsummeringer og &pne sporsmal.

Videre har flere sprakforskere gjort oppmerksom pa hvordan sakalt ’back-channel
communication” (se ovenfor, 6.4.4) ikke bare bestar av smaord av typen ”ja”, ”akkurat”,
greitt” eller korte tilbakekoblingssignaler som ”mhm”, det siste som nevnt beskrevet av
Jefferson (1984a: 200) som tegn pa “’passive recipiency”. Blant andre ytringstyper finner vi
ogsa “’longer stretches of talk” som viser “evidence of attention, interest and/or understanding

on the listener’s part” (Schegloff 1982: 77). Eksempler som nevnes er

”completions by a recipient of sentences begun by another, requests for clarification, *brief
resta