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I sin avhandling underséker Maria Johansson telefonsamtal till Kronofogdens kund-
service, alltsd den statliga myndighet som arbetar med att faststélla och driva in skul-
der. Avhandlingen handlar om vad som hénder och sdgs mellan inringare och kund-
service, och mer precist hur olika mal, uppgifter och roller hanteras och balanseras i
interaktionen. Ménga som ringer in befinner sig i en ekonomiskt utsatt situation, och
det dr pd sitt och vis en myndighet som privatpersoner helst inte vill ha kontakt med.
Samtidigt tar Kronofogden emot 6ver en miljon telefonsamtal arligen fran personer
som soker information och hjidlp med olika skulddrenden. Vad innebér det egentligen
att ge och ta emot service dver telefon i en sadan verksamhet?

Avhandlingens syfte dr »att synliggéra kundservicesamtal som ett sprakligt,
meningsskapande mote mellan dem som ringer in och handldggarna pad Kronofog-
dens kundservice» (s. 15). Det &r en utforskande och beskrivande ansats, och syftet
tacker alla typer av inkommande samtal och egentligen ocksa alla mdjliga situatio-
ner i dessa samtal. Ett delsyfte sitter fokus vid hur Kronofogdens myndighetsuppdrag
och virdegrund hanteras och omsitts i och genom kundservicesamtalen. Uppdraget
ar omfattande, eftersom myndigheten ska faststélla och driva in skulder, men ocksa
ge god service och verka for ett »aktiverande forhallningssdtt» (s. 28) som gor att den
som ringer in blir medveten om sin skuldsituation och hur den kan forédndras. Vérde-
grunden giller for alla statligt anstéllda och vilar pa réttsliga principer om objektivitet
och legalitet, men ocksé effektivitet och service. I vardegrunden finns en klarspréaks-
paragraf som tillsammans med spraklagen reglerar att det offentliga spraket ska vara
vardat, enkelt och begripligt. Liksom annat klarspraksarbete syftar paragrafen till att
alla medborgare ska ges goda mojligheter att forstd samhéllsbarande information for
ett rattssdkert och demokratiskt samhélle. Med delsyftet ndrmar sig Johansson ocksa
fragan om hur klarsprak kan forstas vad giller talad myndighetskommunikation, vil-
ket ldmnar ett bidrag till sprakvardsforskningen. Avhandlingen bidrar mer generellt
med kunskap om hur muntlig kontakt mellan medborgare och myndighet ter sig, samt
vad det innebér att hantera och omsétta ett myndighetsuppdrag i detta méte. Dértill ar
Kronofogden en underbeforskad myndighet.

Avhandlingens Overgripande teoretiska och metodologiska ramverk &r samtals-
analys (Conversation Analysis). Materialet bestdr av 113 samtal (ca 8 timmar) till
kundservice, vilka spelats in under en attadagarsperiod. Bland avhandlingens styrkor
kan ndmnas att Johansson 6ver huvud taget fatt tilltrdde till myndigheten och lyckats
samla in materialet. Vi far folja en krdvande materialinsamling ddr myndigheten stél-
ler krav pa aktivt samtycke frén inringarna och en extern inspelning av forskaren,
snarare dn en inspelning som skots av kundservice. Med samtalsanalysens material-
néra analys och deltagarperspektiv analyseras de aspekter av myndighetens uppdrag
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som behandlas i samtalen; det dr i samtalen som grénser uppréatthalls for vilka fragor
som kan stéllas och besvaras, och den aktuella vardegrunden tar sitt uttryck i de olika
samtalen mellan handlaggare och kund. Myndigheten ar pa s vis »talked into being»
(Heritage 1984 s. 290). Institutionsrepresentanterna betraktas som frontlinjesbyrakra-
ter, efter Lipskys (1980) begrepp frontlinjesbyrakrati (street-level bureaucracy), som
genom sin direkta kontakt med inringarna blir en mellanhand mellan stat och med-
borgare. Som myndighetsrepresentanter dr deras handlingsutrymme begridnsat, men
enligt malet om god service forvintas de dnda ge ett individorienterat bemétande i
samtalen.

Fyra fragestallningar ger riktning for avhandlingens analys: (1) hur deltagarna han-
terar och forhandlar om vad som ér ett relevant och legitimt drende fér kundservice,
(2) vad service innebidr i myndighetskontexten och hur service gors och tas emot
sprakligt, (3) hur de relationer som formas mellan inringare och handldggare ser ut,
samt (4) hur deltagarna forhaller sig till ekonomisk skuld och utsatthet i samtalen.
Fragestéllningarna analyseras pé tvirs genom avhandlingens fyra analyskapitel, for
att slutligen sammanfattas i det avslutande kapitlet. Varje analyskapitel &r uppbyggt
kring ett dvergripande tema som baseras pd en sd kallad samling, vilket inom samtals-
analysen vanligen bestér av ett antal sekvenser som har négot interaktionellt fenomen
gemensamt och som gér att samla och jamfora (se t.ex. Broth & Keevallik 2020 s. 53),
till exempel en viss social handling. Samlingarna hér &r breda, s& som »informations-
formedlingy, »rekommendationer» och »arendepresentationer» (som i kapitel 5 bryts
ner till att bland annat omfatta praktikerna forfrdgningar, servicedppnande uppgif-
ter och narrativa beskrivningar), och de paminner dérfér mer om just dvergripande
analysteman. Den ldsare som vill se de analyser som ligger till grund fér respektive
fraga maste bldddra mellan kapitlen. Till exempel behandlas fraga 3, som ror vilka
relationer som formas mellan inringare och handldggare, i bade kapitel 6 och 8, men
ocksa till viss del i kapitel 5. I praktiken ligger tonvikten i analys och resultat pa de tre
forsta fragestéllningarna, medan fragan om hur deltagarna forhéller sig till ekonomisk
skuld och utsatthet inte dr lika tydligt tematiserad i avhandlingen. Analyserna visar
att handldggarna ger fortsatt service nir ekonomisk utsatthet kommer pa tal och att
de ger minimal affiliering nédr temat viacks. Men ockséd inringarna forhaller sig till
temat, genom att bland annat visa okunskap om sin skuldséttning (se t.ex. utdrag 5.8)
eller uttrycka chock (se t.ex. utdrag 5.22), och avhandlingen hade med fordel kunnat
rymma ett eget analyskapitel om hur inringare och handlaggare gemensamt forhéller
sig till skuldséttning. Ett sddant kapitel hade gett mer direkt kunskap om motet mellan
inringare och handldggare i relation till uppdraget for kundservice pa just Kronofog-
den och det stigma som finns kring skuld och skuldsittning.

De Ovriga fragestdllningarna besvaras grundligt: Analyserna av samtalens borjan
och hur inringarna talar fram sig som beréttigade till service visar att inringarna &r
orienterade mot att fa hjdlp, men att de ocksa ger ett slags socialt forklaringsansvar till
telefonsamtalet genom att bland annat uttrycka okunskap om myndighetens processer.
I manga samtal formedlas information fran Kronofogdens register, som till exempel
aktuellt skuldsaldo, och registret behandlas ndrmast som en auktoritativ kunskaps-
kédlla av handldggarna. Om det finns information om nya betalningsforeldgganden i
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registret kan handldggarna ocksa ge mer information dn vad som forst efterfragades,
och det menar Johansson &r ett exempel pa hur handldggarna i praktiken omsétter
myndighetens uppdrag att hélla aktiverande och végledande dialoger. Det handlar om
att skapa forutséttningar for inringarna att handla framat, och handldggarna kan hér
ge rekommendationer i form av bade rad och direktiver. Rekommendationer kan for-
muleras som en nddvéndighet, en asikt eller ett stillningstagande hos handldggaren
— eller till och med som en mgjlig vilja hos inringaren. Deontiska réttigheter kan gra-
deras och varieras i samtalen, och analyserna visar kundservicens stora utmaning i att
ge forslag pa vigar framat for den skuldsatta, utan att ndrmare kidnna till individens
situation eller tappa fokus fran sakuppgiften. Johansson placerar sin avhandling i den
tillimpade spridkvetenskapen, och hér anas ett utvecklingsfonster: Kunde Kronofog-
den méjligen bli d4n mer offensiv i sina rekommendationer till inringare vad géller att
betala tillbaka smaskulder innan olika avgifter och rintor 6kar summan ytterligare?
Aven om uppgiften kan verka svar, visar analyserna att inringare beméter rekommen-
dationerna pa ett sdtt som antyder att de kommer att géra som handldggaren séger
nér de har lagt pa luren. I analyserna framkommer ddrmed en myndighet som bade
forvéntas ha och tillskrivs makt dver medborgarens framtida handlande, men utan att
nodvindigtvis gora ansprak pa en auktoritér position i sjalva motet med inringarna.
Initiativet till att analysera klarsprak i muntlig interaktion visar mdjliga végar
framat och ger forslag pa hur klarsprék i talad interaktion kan forstas. Johansson tar
sérskilt fasta pa de reparerande och foregripande samtalspraktiker som handlaggarna
anvénder ndr de ska forklara vad som menas med betalningsforeldggande. Hér finns
bland annat en allméinspraklig och en fackspraklig betydelse av ordet skuld som kan
krocka nir betalningsforeldgganden aktualiseras. Om handldggaren synliggdr denna
skillnad och ndrmar sig privatpersonens forstaelsevirld behdver problemen inte upp-
std. Det dr ocksa flera hypotetiska steg som ska forklaras vad géller betalningsforeldg-
ganden, och goda exempel i materialet visar hur handlaggarna omformulerar sig och
konkretiserar det sagda, men ocksé exemplifierar och sammanfattar tidigare yttran-
den. Samtalspraktikerna, skriver Johansson, fungerar reparerande och féregripande i
forhallande till inringarnas och handldggarnas gemensamma forstéelse och kan pa sa
sétt ses som ett klarspraksarbete. Ett forhallandevis enkelt och allmént rad till kund-
tjénster, som synliggdrs i analyserna, dr att handlaggaren gidrna ska bryta ner infor-
mationen i mindre delar och vénta in respons fran inringaren. Det talade motet ger
deltagarna mojlighet att kontrollera och omforhandla forstaelse under samtalets géng,
men for att det ska kunna ske behdver handlaggarna ge inringarna tid och utrymme.
Vad ar det da for sprakligt, meningsskapande méte som triader fram? Handldggarna
beskrivs sammantaget ha ett forhdllandevis sndvt utrymme att agera pa: flera analyser
visar pa griansdragande for vad kundservice kan hjdlpa till med, annat dn att ge regis-
terinformation och forklara processer. Kundservice dr en aktiv lank i implemente-
ringen av myndighetens uppdrag, precis som begreppet frontlinjesbyrékrati beskriver.
Samtidigt har handlidggarna ett interaktionellt — om &n sndvt — handlingsutrymme,
inom vilket de kan ge anpassade forklaringar, utdkad service eller foregripa missfor-
stdnd. Inom detta sndva utrymme bor de enligt uppdraget alltsa ocksé ge rekommen-
dationer om vagar framéat. Johanssons analyser av sekvenser som innehéller rad eller
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direktiver (kapitel 8) visar pa ett sarskilt tydligt satt hur handldggarna maste balansera
olika mal, roller och uppgifter.
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