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This article examines what happens in the unusual event of a staff member being unable to
provide requested service to a customer in Sweden-Swedish and Finland-Swedish service situ-
ations. The study analyzes 25 cases (out of a corpus of 1,100 service encounters) where staff
members reject a request, with focus on how such rejections are handled lexically, prosodically,
and with embodied resources by both customers and staff. In the data, customers generally
express some kind of affect — disappointment, surprise, frustration, and/or irritation — after staff
members have delivered a rejection.

The study shows that affect is not only audible, but also highly visible. In fact, embodied
expressions of affect often precede verbal ones, and the affect expressed by non-verbal resources
(facial expressions with puffed cheeks, downturned mouths, wide eyes and bared teeth, self-
touching, and various vocalizations such as clicking sounds and sighing) often convey greater
affect than the immediately following verbal expression. The data suggest that nonverbal and
lexical expressions of affect do slightly different things in interaction, and that bodily resources
signal more intense feelings such as irritation and frustration, while lexical resources tend to
signal disappointment. The affect-laden displays in the rejection sequences studied represent
a sequentially ordered phenomenon and bear certain conventionalized, even stylized features.

Keywords: affect, rejected requests, vocalizations, embodied interaction, prosody, interactional
linguistics, multimodal analysis, service encounters.

1 Inledning

Det vanligaste monstret i svensksprékiga servicesamtal dr att personalen leve-
rerar den vara eller tjanst som kunden efterfragar (Norrby m.fl. 2021). Nu é&r
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det sjdlvklart inte alltid sa att personalen kan tillgodose kundens 6nskemal. Det
kan finnas manga olika anledningar till det: personalen kanske inte sitter inne
med den 6nskade informationen, eller den efterfrigade varan kan vara slut.
Vad hiander da i svensksprakig serviceinteraktion? Det &r huvudfrdgan for den
hir studien, som undersoker hur personal och kunder hanterar situationer dar
forfragningar inte kan tillgodoses, liksom hur eventuell affekt visas. Tidigare
studier av affekt har fraimst fokuserat pa det prosodiska och lexikala uttrycket
(se t.ex. Couper-Kuhlen 2009, Reber 2012), men eftersom affekt &r mer &n det
som hors — en hel multimodal gestalt — fokuserar vi pa hur lexikon, prosodi
och forkroppsligade resurser tillsammans anvénds i1 avslagssekvenser (se dven
Reber & Couper-Kuhlen 2010).

De fall vi undersoker dr hamtade fran biljettluckor i Sverige och svensk-
sprakiga Finland dér personalen inte kan utfora det av kunden efterfragade
drendet. Materialet ingar 1 en korpus om 1100 servicesamtal som forsknings-
programmet Interaktion och variation i pluricentriska sprdak samlat in. Den
typiska sekventiella ordningen i samtal d4 den efterfrdgade servicen kan till-
godoses illustreras av det korta samtalet nedan mellan kund och personal i en
biljettkassa pa en teater. Kunden kommer for att himta ut en biljett och ldser
upp ett bokningsnummer (K = kund och P = personal). For transkriptions-
nyckel, se artikelns bilaga.

Exempel 1. Servicesamtal.

s } hisande
3 K: hamtar en biljett (0.4) trehundratjuatta: } drende

4 fyrahundrasextitre

5 P: ((nickar, datorsok i 13 sek. skriver ut

6 biljett och dverlamnar &t kund)) } leverans
7oK talckl } tackande
8 P: [s4a] dar tackar

Samtalet bestar sekventiellt av: 1) att kund och personal utbyter hélsnings-
fraser, 2) att kunden presenterar sitt drende, 3) att personalen utfér drendet
(i detta fall icke-verbalt) och 4) att kund och personal avslutar interaktionen
med 0msesidigt tackande, som hér samtidigt dr en avskedshandling. Det hér dr
alltsé ett typiskt sekventiellt monster, men givetvis forekommer viss variation
till exempel i det verbala utférandet, i den sekventiella strukturen och i sam-
talslangd (se t.ex. Norrby m.fl. 2021).

Samtalet ovan foljer den grundldggande strukturen att det ar prefererat att
ett onskemal av en kund behandlas med positiv utgang av personalen. Nar per-
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sonalen formulerar att begéran inte kan uppfyllas dr det alltsd problematiskt
pa sa vis att preferensstrukturen inte kan f6ljas, och personalen kan i det laget
anvénda sig av resurser som ar vanliga i sddana lagen: uppskjutet svar, forkla-
ringar och garderingar (se Pomerantz 1984, Vinkhuyzen & Szymanski 2005).
Det finns vissa sekventiella monster i hur problem presenteras, emottages och
beklagas, vilket vi illustrerar i exempel 2.

Exempel 2. Avslagssekvens vid finlandssvensk biljettlucka.

1 P: hej.

2 (0.6)

3 K: hej:.

4 (1.6)

5 K: finns de (.) biljetter ti MMs Jjulkonsert i Tempelkyrkan?
6 (0.5)

7 P tyva:rr inte i Tempelkyrkan.
8 (0.7)

9 K: inte.

10 P: ndej (.) dom e slutsalda.

11 (0.9)

12 K: int en enda.

13 P: naej.

14 (1.4)

15 P: dom har vart slut i: i tva veckor ndstan nu.
16 (1.2)

17 P: °redan®

18 (0.9)

19 K: na voj:.

20 (0.4)

21 P: tyvarr.

22 (0.7)

23 K: dér va deh.

24 (1.3)

25 K: [*tack® ]

26 P: [tyvéarr.]

Kunden efterfragar biljetter till en julkonsert i en viss lokal (Tempelkyrkan).
Personalens svar pa rad 7 ér ett avslag: det finns inte biljetter kvar. Att perso-
nalen orienterar sig mot detta som ett problem framkommer av att detta bekla-
gas med adverbet tyvdrr i yttrandets inledning. Kundens respons pa rad 9 blir
ett tydligt betonat infe som initierar en reparation. Personalen behandlar detta
som en kontrollfrdga och besvarar den pd rad 10 med en bekréftelse av att
biljetterna &r slutsdlda. Kunden gor ddrefter en ny, insisterande reparations-
initierande handling, dvs. kontrollerar aterigen om det verkligen stimmer
(rad 12), varpa personalen aterigen bekriftar och utvidgar med hur lange bil-
jetterna varit slutsalda (rad 15). Som en respons pa denna information drar
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kunden ner mungiporna (for en mer utforlig multimodal analys, se exempel 12
1 avsnitt 5.4 nedan) och sdger nd voj med betoning och fallande tonkurva vid
bada interjektionerna, dér voj uttrycker klagan (rad 19)."' Dessa lexikala, pro-
sodiska och forkroppsligade handlingar tyder bade var for sig och tillsammans
pa affekt (se &ven Couper-Kuhlen 2009). Personalen orienterar sig mot kundens
respons som uttryck for nadgon form av missndje med #yvdrr (rad 21), och pa
rad 23 avslutar kunden avslagssekvensen med ett avslagskvitto, det resigne-
rande ddr va de. Darefter beklagar personalen situationen dn en gang i over-
lapp med kundens avslutande tackhandling.

I den hér artikeln fordjupar vi oss i de olika delarna av den hér sortens
sekvenser och undersoker hur avslag och affekt uttrycks i mer detalj, ndgot vi
hittills inte vetat s& mycket om for svenskans del. Vi undersoker sekventiellt
hur kunden formulerar sitt 4rende, hur personalen formulerar ett avslag (dvs.
en respons pa en forfragan som inte kan tillgodoses), hur kundens verbala och
kroppsliga reaktion pa ett avslag ar utformat och hur eventuell affekt? i sam-
band med det uttrycks, liksom hur personalen hanterar kundens reaktion.

2 Bakgrund

I den hér studien fokuserar vi alltsa pé interaktionella problem till foljd av ett
avslag pa onskad service. Ett problem maste givetvis forstas i sin kontext. [ de
situationer som undersoks hér dr det vanligaste problemet att biljetter dr slut
till 6onskat evenemang. Det interaktionella problemet bestar i dessa fall av att
personalen levererar en avslagsrespons som svar pa en kunds begéran, som i
exempel 2 ovan, och att responsen pa avslaget framkallar nagon form av affekt.
Den affekt vi undersoker kan ofta beskrivas som besvikelse, men den kan ocksa
komma fram som forvéaning, frustration eller irritation.’ I det material vi under-

' Na och voj dr typiska finlandssvenska interjektioner: nd anvinds mest som diskurspartikel
och signalerar olika slags dvergangar, har kan det handla om en sammanfattande funktion eller
en Gvergéang till en slutsats; voj ér ett uttryck for jaimmer eller klagan (se nd och voj i SO; dven
Lindstrom & Wide 2015) och det upptréader ofta just i kombination med na.

2 Vianvénder affekt i den allmidnnare betydelsen “en intensiv kédnsla’ (se SO), som kan innefatta
sinnesrorelser som besvikelse, forvaning eller forargelse, och undersoker hur kunder i materia-
let visar upp affekt, oavsett vad de kénner (se d&ven Hochschild 1979, Ochs & Schieffelin 1989).
3 Tett par tidigare studier har det diskuterats huruvida férvaning representerar en typ av affekt.
En forvanad respons kan signalera att ett yttrande dr ovéntat och exceptionellt, men tillskriver
det inte nddvandigtvis nagon positiv eller negativ valor (Ekman 1999 s. 50 & 55, Reber 2012
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sokt kan vi konstatera att det dr svart att dra en grans mellan olika typer av affekt.
Vilken typ av affekt det dr fragan om kan vi férsoka bestimma utifran lexikala,
prosodiska och visuella ledtradar. Dessutom spelar det sekventiella forloppet in:
responsen i foljande tur, dvs. next-turn-proof (se Sidnell 2013 s. 79), kan hjilpa
till att avgéra om deltagarna visar orientering mot affekt hos den andra.

Inom den samtalsanalytiska traditionen Conversation Analysis (fortsatt-
ningsvis CA) ligger fokus pa hur sociala handlingar uttrycks snarare dn anta-
ganden om deltagares inre kinsloliv, vilket gjort att man inte sa ofta talat om
affekt eller kénslor (se dven Couper-Kuhlen 2009). Sedan 1990-talet har dock
allt fler forskare nidrmat sig omradet (se t.ex. Goodwin 2007, Sandlund 2004,
2005, Selting 1994, 1996, 2010, 2012, 2017, Couper-Kuhlen 2009, Reber 2012,
Reber & Couper-Kuhlen 2010 och bidragen i Perdkyld & Sorjonen 2012) och
talar dd om kénslor som nagot som uttrycks i interaktion och paverkar inter-
aktionen, det vill sdga som en synliggjord handling (se Couper-Kuhlen 2009
s. 96). Stevanovic och Perdkyld (2014) raknar kénslorna till de grundldggande
riktmirken i social interaktion som tillsammans med kunskap (vad vi kan och
bor veta) och makt (vilka deontiska réttigheter vi har) bidrar till hur vi forstér
varandra och varandras handlingar. Det finns ocksa sociala normer for hur och
nidr kénslor far visas i interaktion, exempelvis av personal i servicesituationer
(Thoits 2004).

Couper-Kuhlen (2009) har arbetat med hur besvikelse uttrycks i engelska
och tyska samtal. Hon har konstaterat att besvikelse syns i sekvenser dér en
person blir nekad ndgot och denne sedan uppvisar handlingar som signale-
rar ledsamhet eller att hen beklagar att saker inte blev som ténkt. Dessutom
uppvisas ofta resignation och/eller att talaren inte bryr sig i slutet av sadana
sekvenser. Besvikelse kan ocksa identifieras genom responsen hos samtals-
partnern (dvs. next-turn-proof) vilket kan innebéra trost eller blidkande och
andra forsok att rétta till det som utloste uttrycket for affekt. Som vi sett hander
i princip allt detta i vart inledande exempel 2 ovan.

Affekter som foljer nekanden och avvisanden kan emellertid vara av olika
slag. Att precis sétta fingret pa vad som skiljer besvikelse, forvaning och for-
argelse at 4r inte alldeles l4tt, men tidigare studier har kunnat konstatera att till
exempel uttryck for férvaning har en annan prosodisk utformning én besvikelse.
Couper-Kuhlen (2009) beskriver prosodin hos den engelska interjektionen ok
som »ddmpady nér det anvénds som uttryck for besvikelse. Enligt tidigare forsk-

s. 120—-121). Se dock Wilkinson & Kitzinger (2006) som menar att dverraskning och férvaning
hor till det grundlaggande méanskliga kansloregistret.
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ning om engelska samtal kontextualiseras forvaning av olika ljudkluster som
en tydligt stigande-fallande tonkurva (Couper-Kuhlen 1993, 2009, Local 1996,
Schegloff 1998, Reber 2012, 2020). I svenska interaktioner produceras forvaning
1 reparationsinitierande responser (t.ex. frigande va) med ett brett tonomfang
och ofta hog tonhdjd (men inte en stigande-fallande tonkurva; Huhtamiki 2015).

Foérvaning behandlas i allménhet annorlunda av samtalspartnern och forsdk
att trosta eller blidka uteblir (Couper-Kuhlen 2009). Férvaning orsakar ocksa
ofta en expansion av den interaktionella sekvensen, medan besvikelse tenderar
att innebdra sekvensslut (se Reber 2012 s. 129, 221). Resultat fran forskning
om affektiv prosodi pekar pa att forargelse, jamfort med neutral prosodi, kom-
mer fram genom stegring i tonhdjd, dkad variabilitet i tonhdjden samt 6kad
rostintensitet, medan kénslor som ledsamhet kdnnetecknas av det motsatta (se
Bachorowski 1999).

Affekt kan ocksa uttryckas genom olika interjektioner, som engelskans o/ och
ah (se Reber 2012). Andra ganger uttrycks affekten genom olika icke-lexikala
vokaliseringar. Hofstetter (2020), som analyserar ston vid briddspelande, ser
stonen som »ett uttryck for lidande» (Hofstetter 2020 s. 61), det vill séga att
sadana icke-lexikala vokaliseringar relevantgor affektiva sociala betydelser som
forvaning’ eller *besvikelse’ 1 den givna situationen (alldeles oavsett vad talaren
kdnner innerst inne). Aven s kallade klickljud (exempelvis ett smackande ljud),
som ofta har sekvensorganiserande och turkonstruerande funktioner (Wright
2011, Li 2020), kan ha en social betydelse och anvéndas i minimala uttryck
for icke-affilierande och talarpositionerande handlingar (Reber 2012, Reber &
Couper-Kuhlen 2010, 2020, Ogden 2013, 2020). Skogmyr Marian m.fl. (2023)
noterar att hog affekt kan komma fram genom en kombination av flera uttrycks-
medel, sdsom suckanden (se dven Hoey 2014), en viss prosodi, samt negativa
véarderingar (som ni gor ett jddra daligt jobb och det dr sorgligt). Personalens
hantering av sidan affekt bestér i att inte affiliera sig med kunden, att avsiga
sig ansvar liksom att ofta forligga ansvaret till en tredje part. Utdver verbala
affektformedlare kan det ocksa féorekomma minspel, gester och annat kropps-
sprak som vittnar om talarens emotiva héllning (se t.ex. Kaukomaa m.fl. 2013,
2014 for leenden och rynkade 6gonbryn, Reber 2020 for forvanat minspel).

Det forekommer ocksé att nekanden och olika problem inte méts av ndgon
tydlig reaktion 6ver huvud taget, av en mycket svag respons eller av en mar-
kant tystnad. I sddana fall kan den som nekade ses forklara, utvidga och fore-
sla andra l6sningar. En avslagssekvens brukar ocksa avslutas med nagot slags

Sprdk och stil: Tidskrift for svensk sprakforskning, NF 36, 2026. ISSN: 1101-1165 E-ISSN: 2002-4010



Avslag och affekt 7

avrundande, nedtonade responser, pa engelska kallade rejection finalizers
(Davidson 1984, Couper-Kuhlen 2009). Sadana »avslagskvitton», som vi kallar
dem, kan pa svenska vara till exempel jaha, okej, jag forstar, sd synd (och ddr
var det 1 exempel 2), och produceras alltsa av den part som métts av ett avslag.

3 Material och metod

Den korpus som vi hiimtat materialet ur bestar av cirka 1100 videoinspelade
servicesamtal vid biljettluckor och serviceinréttningar i Sverige och svensk-
sprakiga Finland (Norrby m.fl. 2021). Materialet samlades in av forskningspro-
grammet Interaktion och variation i pluricentriska sprak (IVIP) som pagick
mellan 2013 och 2020. Programmet spelade in samtal i flera institutionella
doméner, men for den hér studien har vi valt att fokusera pa avslag i service-
korpusen. Vi har for den hir studien gétt igenom materialet med fokus pa
avslagssekvenser.

I materialet har vi funnit 25 exempel ur 22 samtal diar det uppkommer
nagon typ av problem med leverans av det som kunder eftersoker. Fenomenet
ar alltsé ganska marginellt i korpusen som helhet, och utebliven service &r rétt
sd anmérkningsvirt. Vanligen handlar det om utebliven tillgang till biljetter
till en 6nskad forestdllning, och problemkéllan dr personalens avslagsrespons.
I vissa fall uttrycker kunden tydligt affekt verbalt och kroppsligt, i andra fall
mer subtilt. Var analys ndrmar sig denna samling om 25 fall forutséittningslost
for att se hur avslag och affekt formuleras och hanteras i interaktion: vi har
alltsa inte valt ut fall dar kunder tydligt uttrycker ndgon viss typ av affekt, utan
utgdngspunkten har varit att det forekommer ett avslag fran personalen. Exem-
plen analyserar vi sekventiellt: for varje avslag undersoker vi hur avslaget for-
muleras, hur kunden reagerar pa avslaget och vad personalens respons blir pa
kundens reaktion. Nedan har vi valt att representera en del av exemplen som
multimodala transkriptioner, dir inte bara verbala uttryck beskrivs utan dven
kroppsligt beteende som ar av vikt for tolkningen av de handlingar som utfors
(se Mondada 2018, Broth & Keevallik 2020). Vara multimodala transkriptioner
ar dock forenklade, och inkluderar det som &r viktigt for det som star i fokus
i respektive fall. Att aterge ansiktsuttryck och samtidigt vdrna om deltagarnas
anonymitet dr emellertid inte helt okomplicerat. Vi har sé gott det gar forsokt
bevara de aktuella ansiktsdragen i de stillbilder som é&terges i anslutning till
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exempelutdragen, och har arbetat med olika redigeringsmetoder beroende pa
originalbildens forutséttningar och vad det dr som star i fokus. En del proso-
diska enheter analyseras i mer detalj, och da har vi tagit programvaran PRAAT
till vér hjilp (Boersma & Weenink 2017).

Vid analysen av exemplen har vi tillimpat det interaktionslingvistiska till-
vigagangssittet att undersoka varfor varje handling utformas just sd som den
gor, 1 relation till det som gjordes i foregaende tur (se t.ex. Selting & Couper-
Kuhlen 2001, Couper-Kuhlen & Selting 2018). Vi har saledes undersokt hur
lexikon, prosodi och forkroppsligade resurser ordnas sekventiellt, och vilken
interaktionell funktion och betydelse de har.

4 Avslagssekvenser 1 svenska servicesamtal

I det hér avsnittet presenterar vi analyser av tre representativa exempel ur vart
material. Exemplen illustrerar hur avslagssekvenser kan vara organiserade i
svenska servicesamtal: personalens leverans av avslagsbesked, kundens lexi-
kala, prosodiska och kroppsliga reaktion pa avslag liksom hur personalen han-
terar kundens reaktion och det faktum att drendet inte kan genomforas. Som vi
sdg ovan (i exempel 1) &r ett vanligt servicesamtal i korpusen drendeorienterat
och uppbyggt av hilsning, drendepresentation, drendehantering och avslut. Nar
kundens onskemal kan uppfyllas, som det ndstan alltid kan i materialet, har
vi en enkel sekvensstruktur. Som vi sag i exempel 2 resulterar avslag i mer
komplexa interaktionella forlopp med inskottssekvenser av olika slag och dér
deltagarnas orientering mot progression ar uppskjuten. Det framkommer ocksa
1 exempel 3 nedan. Det dr himtat frdn en inspelning vid en biljettlucka pd ett
evenemangscenter 1 Goteborg, dit kunden kommit for att kopa tva biljetter till
en konsert med Hakan Hellstrom.
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Exempel 3. Avslagssekvens fran evenemangscenter i Goteborg.

K:

wN -

P:
K:
kH

[
R

kH
kM

fig
kH

kH
kG

kH
kG
fig

kH
10

kH
11 P:

kH
12 K:

kH
13 P:
14
15 K:
16
17
18
19
20
21
22
23

oA

rORYR

24
25
26 K:
kH
kM
fig
27 K:
kM
kR
28 P:
29 K:
30 P:

v

yes
hej
eh tva eh: biljetter till +Hakan (0.4) stap+lats.
+tittar pa P+
tror inte att de +finns faktiskt men ja ska [ta en] titt+
$lva 148
+ tittar pa P+
$héjer dgonbryn,
sparrar upp ogonen$
#Figur 1
+na: ja ja- (0.7)
+tittar ner pa smarttelefon -->
oj: +*(.)+ +(0.8)
->+ tittar snabbt upp+ +tittar ner pa smarttelefon -->
*#men ja ska ta en+ titt* (i alla fall)
--> +tittar upp pad P -—>

*
rrrrrrrrrrrrrrrrrry

#Figur 4
mm +

—-—>+
+(4.5)+ +(.)

+tittar ner pad smarttelefon + tittar upp pa P -->

for dom va slut redan forrférra veckan.+
-—> +

+jaha oj (0.3) de+ trodde ja inte.

+tittar ner pa smarttelefon+
men eh: (1.0) a de e hans tredje konsert i
samma stad de e eh (0.7) bra jobbat [((skrattar))]

[a ]

(3.8)
de e helt slut da eller.
ja har eh (0.7) eh ja ha faktiskt bara overallt har
ja enstaka platser sid ingenting bredvid varandra.
men inte sa héar pa sta (0.7) for de e ju pa sta:grejen
[mm ]

[eller] de e staplats men eh de e helt,
ja nad dir e de helt slut fak+tiskt si de+

+lyfter hakan, blundar+
de e pad laktaren
sa ha ja annars men de de e inga so- som e bredvid
[varandra utan de] (0.6)utspritt.
[nd+okej+ 1#$
+tittar ner pa smarttelefon+
Spressar ihop lapparna —-->

#Figur 6
(0.2) $mt (.)okej§ men da vet ja
___>$
Svédnder sig om och lamnar kassan-->>
[bra]
[tack]

°tack® hejda
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Kundens 6nskan att kdpa tva biljetter till staplatssektionen formuleras som om
utgdngen var positiv: tva eh: biljetter till Hakan (0.4) staplats, det vill siga
utan interrogativ (finns det biljetter till) eller ndgra modala verb (jag skulle
vilja ha). 1 sverigesvenska samtal (dven da kunden inte forbokat biljetter) ar
detta ett relativt vanligt monster (Lindstrom & Wide 2017, Norrby m.fl. 2021).
Personalens respons pé rad 4 aviserar ett kommande avslagsbesked, men ar
garderat med verbet 7ro: inte forrdn han kontrollerat tillgingligheten i bok-
ningssystemet kan han med sékerhet gora ett direkt avslag. Kundens respons
pa nyheterna att biljetterna troligen ar slut ar tydligt affektiv: det fragande va
pa rad 5 dr betonat och ackompanjeras av att kunden sparrar upp égonen och
har ett forvanat ansiktsuttryck med 6ppen mun (se figur 1).

Figur I. Kunden spérrar upp dgonen, hdjer dgonbrynen och dppnar munnen,
rad 5 i exempel 3.

Kunden producerar va med en kort, jimn tonkurva och i hogre tonhdjd och
ljudstyrka dn den foregaende drendepresentationen och personalens avslag
(problemkdllan), och det avslutas med ett glottalt stopp (se figur 2). Huhtaméaki
(2015) har beskrivit dessa realiseringar av va som ett affektivt reparations-
initiativ, och fenomenet paminner om det som Wilkinson och Kitzinger (2006)
kallar for ritualized disbelief, dir talare med en prosodiskt dverdriven misstro-
ende respons de facto uttrycker forvaning (se ocksa Selting 1996).
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Figur 2. Akustisk analys av va parad 5 i exempel 3 med PRAAT.

Pé rad 6 aviserar personalen aterigen kommande avslag, och kundens respons
pa rad 7 rymmer ocksé det affekt. Interjektionen o signalerar forvaning eller
beklagande av en obehaglig dverraskning (Reber 2012 s. 88 ff.), och prosodin
signalerar att det inte var det dnskade beskedet (jfr Hofstetter 2020 s. 47—49,
dven Reber 2012 s. 90). Interjektionen produceras i hdgre tonhdjd och ljud-
styrka dn kundens drendepresentation och personalens yttrande. Oj ar forlangt
och utgor en egen intonationsenhet med en tydligt stigande-fallande-stigande
tonkurva, som stiger hogt i talarens register, faller till en 14g niva och daref-
ter aterigen stiger ndgot (se figur 3). Interjektionen produceras med svagare
artikulatorisk kraft &n kringliggande tal. Denna stigande-fallande-stigande
tonkurva liknar den stigande-fallande tonh&jdsrorelsen som tidigare studier
noterat nir forvaning uttrycks (t.ex. Local 1996, Couper-Kuhlen 2009, Reber
2012, se dven Huhtamiki 2015), och den svagare artikulatoriska kraften har
noterats i sekvenser dar besvikelse uttrycks i engelska samtal (Couper-Kuhlen
2009, Reber 2012).
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Figur 3. Akustisk analys av oj pa rad 7 i exempel 3 med PRAAT.

Just efter att kunden yttrat oj lyfter hon hastigt upp sin hégra hand och rér vid
sitt huvud, utan att rétta till har eller liknande (se figur 4). Denna sjélvberoring
kan ha med reglering av kdnslorna att gora infor ett osékert och mojligen nega-
tivt utfall (se Harrigan 1985, dven Streeck 2020, Perdkyld m.fl. 2023 s. 6).

Figur 4. Kunden ror vid huvudet vid avslagsbesked, rad 8 i exempel 3.

Personalen fordrojer beskedet om avslag genom att 7a en titt (rad 8) i boknings-
systemet: en sadan hir extrakontroll dr vanlig i var exempelsamling, och den
interaktionella nyttan dr att det fordrojer besked om avslag och salunda forbe-
reder kunden for det. Personalen gor dérefter en sokning i biljettsystemet i 4,5
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sekunder (rad 10). Pa rad 11 berittar personalen att biljetterna varit slut i tva
veckor, vilket kunden besvarar med att utrycka forvaning pa rad 12, jaha oj ()
de trodde ja inte. Aven hir har oj en stigande-fallande tonkurva men ir kortare
och ldgre i talarens register &n oj pa rad 7 (se figur 5). Den ndgot mer dimpade
prosodin kan signalera kundens orientering mot ett nedsldende besked, med
andra ord blandas forvaning med besvikelse (jfr Couper-Kuhlen 2009).

500
400
300

100 o memenenee ~ e ) \’.. vcscsese ** D ol

Pitch (Hz)

for dom va slut redan forrforra veckan

jaha oj

0 2.476

Figur 5. Akustisk analys av oj pa rad 12 i exempel 3 med PRAAT.

Det ar emellertid inte klart &n pa denna punkt om personalens bidrag ska upp-
fattas som ett avslagsbesked: personalen fortsédtter nimligen att sdka i systemet
och smaprata om artisten, och kundens fraga pa rad 17 (de e helt slut dd eller)
kan ocksa ses som ett sétt att efterfraga definitivt besked om avslag. Nagot
sddant levererar emellertid inte personalen, utan beréttar om de platser som
trots allt finns — spridda platser i sittande sektionen. Aterigen kontrollerar kun-
den om det ar ett definitivt avslag (rad 20, 22) och da, slutligen, levererar per-
sonalen pa rad 23 det definitiva avslaget (nd de e helt slut faktiskt). Kunden
aterkopplar 1 6verlapp med nd okej och pressar ihop ldpparna samtidigt som
hon tittar pa sin smarttelefon (figur 6).
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Figur 6. Kunden pressar ihop lédpparna, rad 26 i exempel 3.

Pa rad 27 kvitterar kunden slutligen avslaget med okej men da vet jag. Detta
avslagskvitto, som signalerar acceptans av den negativa utgangen, produceras
hogt i talarens register med en fallande tonkurva och en mjuk, ljus rostkvali-
tet (se figur 7). Prosodin é&r stiliserad for att sldta dver det problematiska (se
Ogden m.fl. 2004). Kvittot initieras ocksa med ett klickljud som kan kopplas
till affekthantering (se Reber & Couper-Kuhlen 2010, Reber 2012).

— ——]
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Figur 7. Akustisk analys av prosodin i avslagskvittot pa rad 27 i exempel 3

med PRAAT.
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Foregaende exempel visade att det kan vara en ganska utdragen process att for-
handla fram ett definitivt avslag. Sekvensen i exempel 4 dr nagot kortare. Den
ar fran en inspelning vid en teaterkassa i Helsingfors dit kunden har kommit
for att efterfriga biljetter till en pjds som ges samma kvill.

Exempel 4. Avslagssekvens vid teaterkassa i Helsingfors.

1 PE: hej?
2 (0.3)
3 KU: hej.
4 (0.7)
5 KU: har ni biljetter ti Kvinna i salu ikvall.
6 PE: den e slutsald *§ty[varr.*
7 KU: [(hr::)
ku *bdjer ner huvudet, anstrangd min*
fig #Figur 8
8 (0.5)
9 KU: [om-
10 PE: [de finns platser f&ér fredagen & lérdagens
11 férestdallningar? (.) a sen e den slu:t.
12 KU: jo (.) jo de va [just (som ja trodde) 1
13 PE: [s- (.) sku ni vilja boka]
14 £6 nan av dom kvidllarna?
15 KU: eh ja da sk-
16 (0.4)
17 da blir de: da blir de pa freda:
18 PE: pad fredagen (.) [ja:a]
19 KU: [(3a)]

Kunden formulerar sin forfragan pa rad 5 genom en interrogativ handling,
vilket skulle kunna vittna om viss tvekan om huruvida det finns biljetter, men
detta dr samtidigt det vanliga formatet att efterfraga biljetter i finlandssvenska
servicesamtal (Lindstrom & Wide 2017). Avslaget pa rad 6 kommer med en
direkt formulering av de negativa omstandigheterna (den e slutsdld) och modi-
fieras med ett finalt beklagande tyvdrr. Kundens respons pa avslaget utnyttjar
icke-lexikala resurser (rad 7): ndr hon hor att forestdllningen ar slutsald bojer
hon huvudet nerat och producerar ett frikativt lite samtidigt som hon gor en
anstrangd, grimaserande min sé att tandraden delvis syns (se figur 8). Dessa
handlingar kan tolkas som uttryck for affekt, som bér tecken pa stiliserad for-
argelse, dvs. kunden visar upp, eller »gor», irritation pa ett overdrivet sétt i
relation till hennes beteende i sekvensen i1 dvrigt. P4 rad 12 producerar kunden
ett resignerat avslagskvitto, de va just som ja trodde, som signalerar att kun-
dens ursprungliga forvantningar var laga men ocksa kan forstds som ett sétt
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att kommentera svikna forvantningar (jfr Couper-Kuhlen 2009 om rejection
finalizers).

Figur 8. Anstrdngd min vid mottagande av avsldende respons, rad 7 i exempel 4.

Efter avslagssekvensen tar personalen initiativ och erbjuder alternativ som
skulle kunna fungera for kunden (rad 10—11), och d4 ett annat datum hittas nar
den hir serviceinteraktionen ett slut.

Aven exempel 5 illustrerar hur lexikon, prosodi och férkroppsligade resur-
ser tillsammans anvénds for att uttrycka affekt. Sekvensen utspelar sig vid ett
evenemangscenter dit kunden har kommit for att kdpa biljett till en fotbolls-
match. Kunden formulerar sitt drende pé rad 2 med en interrogativ handling
som orienterar sig mot ett eventuellt negativt utfall (finns de ndgra biljet-
ter kvar). Personalen antyder avslag med den osdkerhetsmarkerade negativa
responsen ja tror icke detta pa rad 3, men erbjuder sig att kontrollera laget (ja
ska kolla lite snabbt).
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Exempel 5. Avslagssekvens vid biljettlucka i Goteborg.

1 PEl: .h tjena.

2 KuU: tjena. va: finns de ndgra biljetter kvar till IFK AIK.
3 PEl: Jja tror icke detta men *#ja ska kolla lite snabbt.*
ku *£6r hand till mun och nasa*
fig #Figur 9
4 (1.9)
5 PEl: de finns i bortasektionen.
6 (0.7)
7 KuU: *ao #phh de gar ju inte*.
ku *svagt leende*
fig #Figur 10
8 PEl: *((SKRATTAR))*
ku *ler och tittar mot PEl:s datorskarm*
9 KU: *(e de) de enda?
ku *anstrangt leende--->
10 PE1l: e:h ja ska se hdar* men ja.*
ku —-—— *#grimaserar*
fig #Figur 11
11 (11.1) ((PE1 SOKER PA DATORN))

12 PE2: hej ((PE2 och PEl hédlsar varandra))
13 PEl: ha:lla

14 (7.7)
15 PEl: ndej (0.4) *tyvarr inte.*
ku *ler anstrangt, tittar pa datorskarm*
16 KU: e de *sa.*
ku *nickar och ler, tittar pa P*
17 (0.8)
18 PEl: tyvarr.
19 (0.7)
20 KU: *tack &nda.*
ku *vander sig bort fran biljettluckan*

21 PEl: tack.

Nér kunden hort den garderat negativa responsen for han ena handen mot
sin haka och ror med fingrarna vid ett omrade kring mungiporna och nésan
(figur 9). Precis som i exempel 3 forekommer sjdlvberdring i samband med
en véntan pa ett mojligen negativt utfall och kan ha ett samband med kénslo-
reglering.
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o

—

Figur 9. Kundens sjélvberdring, rad 3 i exempel 5.

Personalen slar pa rad 5 fast att det finns platser i bortasektionen, vilket &r
ett alternativ som kunden pd rad 7 avvisar med verbala och icke-verbala
medel. Kundens respons inleds med ett knarrigt ao ackompanjerat med ett
svagt leende, som sedan foljs av ett suckande, plosivt ljud (transkriberat ph#;
figur 10) och konstaterandet de gar ju inte som uttalas med knarrig rost. Den
plosiva sucken tillsammans med minspelet och det knarriga rostldget ger
uttryck for en nagot anstriangd, affektiv reaktion infor ett besked som éar otill-
fredsstdllande. Suckar har inte bara analyserats som fysiologiska reaktioner
utan ocksd som uttryck for missndje, och olika suckar kan ha olika funktion
(Hoey 2014 s. 189, 196).

Figur 10. Plosiv suck vid avslag, rad 7 i exempel 5.

Pa rad 9 kontrollerar kunden aterigen om bortasektionen &r det enda alterna-
tivet, vilket far en osdkerhetsmarkerad bekréftelse av personalen pa rad 10.
Kunden reagerar med en grimaserande min (figur 11), som liknar den som vi
sett 1 exempel 4.
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Figur 11. Grimas vid negativ respons pa extra kontroll, rad 10 i exempel 5.

Hérefter (rad 11-14) géar personalen igenom fotbollsarenans alla publik-
sektioner i en skarmvy som dr tillgdnglig bade for kund och personal. (Under
sokningen pa rad 12-13 gar en annan i personalstyrkan forbi och hélsar pa
P1 som hélsar tillbaka.) Nar alla sektionerna dr genomgéngna ger personalen
pa rad 15 det definitiva avslaget och lagger till ett beklagande tyvdrr inte. Pa
rad 16 producerar kunden ett 1agmalt nyhetsmottagande avslagskvitto, e de sd,
som ackompanjeras av att kunden ler milt och nickar nagra génger, vilket sig-
nalerar att han accepterat situationen. Personalen kvitterar genom att beklaga
utgdngen dn en gang (¢fyvdrr), varefter de avslutande tackhandlingarna foljer.
Andd i kundens tack cndd tycks indikera att drendet inte lett till ett dnskat
resultat (se vidare Nilsson 2005).

Analyserna ovan visar att det finns flera regelbundna drag i avslagssek-
venser, dven om deras inre komplexitet kan variera fran relativt korta till mer
utdragna forhandlingar. Savil personal som kunder orienterar sig mot avslag
som nagot problematiskt: personalen beklagar den negativa responsen och
kunderna reagerar med en handling som visar negativt héllen affekt. Det affek-
tiva kommuniceras lexikalt, prosodiskt och forkroppsligat — antingen i kom-
bination med varandra eller med bara ndgon av modaliteterna. I det foljande
fokuserar vi pa sekventiella monster liksom de olika kommunikativa resur-
serna som forekommer i de avslagssekvenser vi undersokt.
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5 Centrala drag 1 avslagssekvenser

Vi har ovan diskuterat nigra utdrag ur materialet ddr kund och personal orien-
terar sig mot utebliven service som nagot problematiskt. I det hér avsnittet
fokuserar vi pa aterkommande monster i avslagens och avslagsresponsernas
sekventiella organisation (5.1). Vi gér ocksa djupare in i de kommunikativa
resurser vi beskrivit ovan, forst den lexikala utformningen (5.2), darefter pro-
sodiska egenskaper (5.3), och slutligen hur avslag och affekt uttrycks genom
forkroppsligade och visuella resurser (5.4).

5.1 Sekventiella monster

Som framkommit i analysen av excerpterna i avsnitt 1 och 4 sa finns det ett
aterkommande sekventiellt monster i avslagssekvenser. I sin enklaste form kan
en avslagssekvens beskrivas sa hir (K syftar pa kund och P pa personal):

K: Presenterar begédran Finns det ndgra biljetter kvar till X?
P: Avslag (+ beklagan) Den dr slutsald tyvdirr.

K: (Affektiv) respons 0.

P: Bemotande Dyvdrr.

K: Avslagskvitto Okej men dd vet jag.

Kunden presenterar nagon typ av begdran, som i var samling for det mesta
handlar om tillgdngen till olika sorters evenemangsbiljetter, varpd persona-
len dr tvungen att ge en avslaende respons da kundens dnskemal inte gar att
uppfylla. Det beklagas ocksa med fyvdrr i upplysningen om att biljetterna ar
slutsélda, vilket alltsd signalerar att personalen orienterar sig mot avslaget som
potentiellt problematiskt. I sekvensens tredje tur producerar kunden en respons
som signalerar otillfredsstéllelse genom uttryck for nagon form av affekt (t.ex.
of), som besvikelse eller forvaning. Vi kan 1 materialet se att personalen pa
olika vis beméter uttryck for affekt, till exempel med det beklagande adverbet
tyvdrr. 1 sekvensens slut producerar kunden ett avslagskvitto, ofta med upp-
mjukande signaler som ljus, mjuk rost och ett hogre tonldge dn kringliggande
tal, som resignerat visar att utfallet accepteras (okej men dad vet jag, se dven
Johansson 2024 s. 191 f. for en analys av just den hér frasen i avslut av samtal
till Kronofogdemyndigheten).
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Som utdragen ovan visat kan en avslagssekvens byggas ut pa olika sitt,
antingen genom att kunden insisterar pa en extra kontroll eller att personalen
erbjuder det. Det forekommer inte minst nér personalen garderat sig infor ett
avslag (t.ex. jag tror inte). Mojliga sekventiella expansioner kan beskrivas sa
hir (med indrag nedan).

K: Presenterar begiran Finns det nagra biljetter kvar till X?
P: Avslagsavisering Tror inte att det finns.
(K: Affektiv respons Grimas + O}.)
K: Insisterande Det dir helt slut dd eller?
P: Erbjudande Jag ska ta en titt.
P: Definitivt avslag Det dir helt slut faktiskt.
(K: Affektiv respons Anstringd min + Nd voj.)
K: Avslagskvitto Okej men dd vet jag.

Att personalen ibland erbjuder att gora en extra kontroll av bokningslaget kan
betraktas som ett sitt att hantera den forestaende leveransen av det icke-prefe-
rerade, negativa beskedet och att bemdta kundens uttryckta otillfredsstéllelse.
De erbjudna kontrollerna forefaller ofta vara pro-forma till karaktdren, da
personalen tycks vara vil insatta i bokningsldget. Detta vittnar om att sadana
erbjudanden ndrmast har ett interpersonellt, tillmotesgaende signalvirde. Men
kunderna kan ocksa sjélva insistera pa en extra kontroll, vilket personalen
dé normalt gor. D& en extra kontroll gjorts levererar personalen ett definitivt
avslag. Kundens affektiva respons kan komma forst 1 detta skede, da situatio-
nen slutligen ar klarlagd (se ex. 2).

Som sagt kan avslaget vara garderat med verb som 7o (ex. 3 och 5, se vidare
om lexikal utformning i sekvenserna i avsnitt 5.2). Ett mer direkt avslag kan i
sin tur foljas av erbjudanden av andra alternativ (de finns platser for fredagen
1 exempel 4) eller [dimna en antydan om ett alternativ (se ex. 2 dér tyvdrr inte i
Tempelkyrkan kunde antyda biljettillgdng pa andra stillen). Ett aviserat avslag
kan ockséd foljas av en beskrivning av omsténdigheterna (t.ex. dom va slut
redan forrforra veckan 1 exempel 3). Dessa olika modifierande drag forefal-
ler vara forenliga med det sociala behovet att tona ned, fordroja, forklara och
transformera en icke-prefererad respons (se Pomerantz 1984).
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5.2 Lexikal utformning av avslagssekvensens delar

I det hir avsnittet fokuserar vi pa hur avslagssekvensens olika delar utformas
lexikalt. Hur drendet levereras i IVIP-materialet i stort har undersokts inga-
ende i Lindstrom och Wide (2017) som analyserade 200 samtal med fokus pa
syntaktisk och semantisk utformning. I samtal dir kunden efterfragar biljet-
ter utan forbokning (vilket giller for de flesta samtal vi undersokt) forekom-
mer fyra huvudtyper av forfragningar: begira biljetter med ska/skulle (vi ska
fornya vara teaterkort); begéra biljetter med vilja (jag vill ha tva biljetter till
Daodspatrullen); endast nagot eller ndgra nyckelord (Fréolundamatchen; biljetter
till ikvdll) liksom frageformat (kan jag reservera till Djungelboken?). Bland de
exempel vi undersokt forekommer dven andra typer av pastdendebegiran (t.ex.
Jjag har forsokt att boka biljetter Portugal Sverige), men i sérklass vanligast ar
frageformat, dérefter enstaka nyckelord samt pastdendebegéran.

Vilken utformning drendepresentationen har signalerar kundens forvéntade
utgang (se dven Lindstrom & Wide 2017). Av de 25 exempel vi undersokt for-
muleras forfragan direkt, som om utgédngen vore positiv, i tio fall (som i exem-
pel 3 ovan och 7 nedan). I de 6vriga 15 fallen formuleras forfragan indirekt,
dvs. dir utgéngen ar oviss eller negativ (som i exempel 2, 4, 5 och 6). Det tycks
finnas en tendens att kunder uttrycker storre affekt i fler av de forra fallen,
alltsa dér deras drendepresentation formulerats som om utgangen var positiv.
Vad det beror pa dr svart att sdga utifran ett sa pass begriansat material, men
det skulle mojligen kunna handla om en nationell skillnad i hur stor affekt
som uttrycks i servicesammanhang snarare dn att det faktiskt ar ett uttryck for
storre affekt vid hogre forvantningar. Det dr ndmligen vanligare att sverige-
svenska kunder bade formulerar drendet som om utgdngen var positiv och
uttrycker storre affekt.*

Personalens avslag kan vara formulerat utan att vara lexikalt modaliserat,
som till exempel finns ingenting kvar eller bara ne;j (med forlangd vokal). Ofta
beklagar emellertid personalen avslaget med #yvérr (se dven Nilsson 2005
s. 86), bade fore och efter kundens efterfoljande respons. Ett exempel pa det
forra aterfinns i utdraget nedan.

4 Har finns majligen en koppling till hur man visar respons vid ett positivt utfall: kunderna i
Sverige har en bendgenhet att kommentera detta med lexikalt starka véarderingar (toppen, fan-
tastiskt, lysande) medan uttrycken dr mer modererade i Finland (fint, bra) (se Norrby m.fl. 2018,
Lindstrom m.fl. 2019).
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Exempel 6. Personalen beklagar avslag.

1 P: hel[j 1

2 K: [hej] (0.4) finns de biljetter kvar ti Tiljan.
3 (0.5)

4 P na& (.) de finns de tyvadrr inte.

5 K: aha.

I exemplet efterfragar kunden biljetter. Efter en paus levererar personalen sitt
avslag, biljetterna r slut, vilket hon beklagar genom tyvérr. Aven i exempel 2
sdg vi anviandning av fyvdrr, dir personalen anvidnde det inte mindre &n tre
gdnger: initialt i avslagsresponsen (tyvd:rr inte i Tempelkyrkan), efter kundens
uttryck for affekt (K: na voj P: tyvdrr) liksom i avskedet.

Det forekommer ocksé att personalen signalerar att beskedet dr anmaérk-
ningsvart genom anvindning av adverbet faktiskt (Nilsson 2005 s. 107), som
i exempel 3 ovan dir personalen anvinder faktiskt tre ganger (om biljetter till
den onskade konserten): tror inte att de finns faktiskt, ja ha faktiskt bara éver-
allt har ja enstaka platser sd ingenting bredvid varandra och ja nd ddr e de
helt slut faktiskt.

Kunder i var samling uttrycker i sin tur affekt lexikalt frimst genom olika
interjektioner, nd voj, oj, va eller (j)aha. Oftare ar det lexikalt relativt neutrala
responser, typiskt okej eller jaha/aha som fungerar som avslagskvitto, eller
bara en mycket svag respons som i exempel 7 nedan (rad 10).

Exempel 7. Kund ger svag respons som avslagskvitto.

1 K: men da kan ja té&nka mig e:h (.) Doktor Glas?

2 P mm (0.6) nu ska [vi se dom e] tyvarr valdigt slutsald.
3 K: [i: eh. ]

4 P: (0.8) (for) dom slapptes i maj dom har

5 biljett[erna]l. (0.4) s& an- enda enda gangen

6 K: [m+m?]

7 P: ja har nanting pa parkett, (0.5) &r femte oktober.
8 K: va e de f6 veckoda.

9 P: de a4r en 1lérda? (1.0) & de e bara tva udda platser.
10 K: #jaha: >de e:<# (.) #trakigt#.

11 P: ja. (0.5) men sen finns de ju pa& balko:ng?

12 K: mm?

13 P: och den tjugofjidrde, (0.5) tj:ugofemte & tjugosjatte
14 p: finns de pa dvre parkett ocksa.

15 K: m+hm.

16 (1.0)

17 P annars e de tyvarr.
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I exemplet Onskar en kund boka biljetter till teaterforestédllningen Doktor
Glas. Personalens respons ar ett forbesked om ett potentiellt kommande avslag
— biljetterna &r troligen slut eftersom de sldpptes for linge sedan. Kundens
respons pa detta dr ett minimalt mm pé rad 6 och 12, liksom ett mhm pé rad 15.
I exemplet finns ocksa ett tydligare uttryck for affekt, nimligen det varderande
yttrandet pa rad 10: jaha: de e () trakigt, vilket personalen beméter med att
erbjuda l6sningar pa problemet (men sen finns det ju pd balkong). 1 samlingen
forekommer ocksa andra mer utbyggda affektiva kommentarer av typen jo de
va just som ja trodde, nd voj sjutton igen eller som i exempel 3 jaha oj (0.3) de
trodde ja inte.

Ofta ackompanjeras de lexikala responserna av prosodiska resurser som
kontextualiserar det som sidgs som affektivt, eller olika icke-lexikala vokali-
seringar eller »sound objects» (Reber 2012). Det beskriver vi mer ingdende i
nista avsnitt.

5.3 Prosodiska resurser vid reaktion pa avslag

I det hér avsnittet illustrerar vi hur prosodiska resurser anviands for att visa
affekt. I var samling av avslagssekvenser hittar vi affektiva uttryck for forva-
ning, besvikelse, indignation och dven irritation och forargelse. Dessa uttryck
kan ocksa, som framkom i avsnitt 4, blandas. Fokus ligger pa frekventa ljud-
kluster som tyder pa forvaning, besvikelse och indignation.

I foljande exempel fokuserar vi pa ljudstrukturen av kundens responser pa
rad 9 (inte) och 12 (int en enda) ur exempel 2 ovan.

Exempel 8. Ljudstrukturen vid férvaning hos kund.

5 K: finns de (.) biljetter ti MMs julkonsert i Tempelkyrkan?
6 (0.5)

7 P: tyva:rr inte i Tempelkyrkan.

8 (0.7)

9 K: inte.

10 P: ndej (.) dom e slutsalda.

11 (0.9)

12 K: int en enda.

13 Pp: nae’j.

Sprdk och stil: Tidskrift for svensk sprakforskning, NF 36, 2026. ISSN: 1101-1165 E-ISSN: 2002-4010



Avslag och affekt 25

400

300 [P and

200 - —
-~ \\-\-*\ .

100 - -

Pitch (Hz)

tyvi:rr inte i Tempelkyrkan.

(0.7) inte.

0 2711
Time (s)

Figur 12. Akustisk analys av inte pa rad 9 i exempel 8 med PRAAT.

Kunden initierar en reparation genom att upprepa en del av personalens avslag
(inte, rad 7-9). Det produceras med liknande ljudstyrka som hennes féregaende
tal, men med hogre tonhdjd med stor spannvidd (12 halvtoner) och en stigande-
fallande tonkurva.’ Det hér &r typiskt i reparationsinitierande responser som
uttryck for ett slags stiliserad misstro (se analys av exempel 3 och Wilkinson
& Kitzinger 2006).

5 Talarens foregdende tal pa rad 5 fangas inte av grafen. I var data stricker sig kundens ton-
hojdsomféng frdn under 150 Hz till 6ver 320 Hz. Talarens genomsnittliga tonhdjd pa rad 5 ar
227 Hz. Inte produceras med en tonhgjdstopp pa den forsta stavelsen (313 Hz) och en genom-
snittlig tonhojd av 289 Hz (rad 9).
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Figur 13. Akustisk analys av int en enda pa rad 12 i exempel 8 med PRAAT.

Efter att personalen genomfort reparation pa rad 10 svarar kunden med ytter-
ligare ett reparationsinitierande bidrag (int en enda, rad 12). Som den fore-
gaende reparationsinitierande responsen produceras detta bidrag med liknande
ljudstyrka som kundens omkringliggande tal, men aterigen med hogre tonhojd
med en stor spannvidd (10 halvtoner), liksom en stigande-fallande tonkurva.

I var samling hittar vi ofta ljudkluster som tyder pa affektiva dimensioner
av ledsamhet och besvikelse. I exempel 9 (som visar rad 15-23 av exempel 2)
illustreras denna prosodiska kontextualisering av nd voj (rad 19).

Exempel 9. Kund uttrycker besvikelse.

15 P: dom har vart slut i: i tva veckor ndstan nu.
16 (1.2)

17 P: °redan®

18 (0.9)

19 K: na voj:.

20 (0.4)

21 P: tyvarr.

22 (0.7)

23 K: dar va deh.
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Pa rad 15 och 17 levererar personalen en avslagsrespons. Kundens respons
kommer forst efter personalens turtilligg redan och en ganska lang paus
(0,9 sekunder) pa rad 19. Har uttrycker hon affekt lexikalt med interjektions-
kombinationen nd voj. Uttrycket produceras som en separat intonationsen-
het, med mitt-fallande tonhojdsrorelse, lagre tonhdjdsregister én i foregaende
bidrag (se ex. 2, rad 12) och langsamt tempo. Detta prosodiska kluster liknar
det som Couper-Kuhlen (2009) i engelska samtal betecknat som ddmpad pro-
sodi och det tyder da pa besvikelse snarare dn forargelse (se figur 14). Produk-
tionen av nd voj kdnnetecknas av hyperartikulation, vilket kan uppfattas som
en markor for social distans (jfr Lancien & C6té 2021).

>t

o

Pitch (Hz)
>
S

redan

(0.9) né | voj:

Time (s)

Figur 14. Akustisk analys av nd voj pa rad 19 i exempel 9 med PRAAT.

Samtidigt som kunden uttrycker detta vander hon sig om och signalerar
kroppsligt att hon ar fardig med sitt 4rende. Nér kunden producerar avslags-
kvittot (ddr va deh, rad 23) produceras det hogre i talarens register, med en
mittfallande smal tonkurva, hdgre tempo och en andfadd rostkvalitet (se dven
ljudmonstret for avslagskvittot i exempel 3).

Exempel 10 demonstrerar den affektiva kontextualiseringen av ett vérde-
rande yttrande som uttrycker besvikelse (se ex. 7 1 avsnitt 5.2; rad 7-11 uppre-
pas hér for enkelhets skull).
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Exempel 10. Kund uttrycker besvikelse med varderande uttryck.

7 P: ja har nanting pa parkett, (0.5) ar femte oktober.
8 K va e de f8 veckoda.

9 P: de 4r en lérda? (1.0) & de e bara tva udda platser.
10 K: #jaha: >de e:<# (.) #trakigt#.

11 P ja. (0.5) men sen finns de ju pa balko:ng?

Kunden inleder ett viarderande yttrande pa rad 10 med en minimal respons,
jaha, som uttalas med ldgre volym dn kringliggande tal, en rak kontur, en
forlingd andra stavelse och knarrig rost (markt med #). Virderingen de e: ()
trakigt produceras med lag volym, hogre tempo én kringliggande tal, knarrig
rost, som Overgdr i ett lagre tonregister och fallande tonhdjd mot slutet. Detta
prosodiska kluster later likt andra uttryck for besvikelse i1 var samling. Perso-
nalens minimala respons, ja (rad 11), matchar kundens yttrande: ljudformen
pa den minimala responsen utmérks av en lag volym, lagt tonregister och en
mittfallande smal tonkurva (figur 15). Det antyder att personalen affilierar sig
med kundens affektiva respons.

500

300+

2004

N S %o .

T 1004 °

=

& 704 e

50
jaha: de e: (.) trékigt.
ja.
0 2.021
Time (s)

Figur 15. Akustisk analys av avslagkvittot pa rad 9 och personalens matchande mini-
mala respons i exempel 10 med PRAAT.
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Deltagarna i materialet anvinder ocksa icke-lexikala vokaliseringar, ofta
klickljud, for att visa affekt. I exempel 11 svarar kunden med ett klickljud pa
ett avslag (rad 22).

Exempel 11. Klickljud signalerar affekt.

1 K: hej [ja ] skulle vilja bestdll- eller vill kopa=

2 P: [hej]

3 K: =biljetter till Kids:.

4 P: jaz?=

5 K: =har ni nanting den, (0.2) >ska vi se var Jjag hade
6 satt upp< (2.0) lérdan sextonde i elfte.

7 P: >ja kollar.<

8 K: mm?

9 (3.0)

10 Pp: hur madnga ska du ha i sd fall?

11 K: va? sex stycken.

12 P: °sex stycken.’ nej ja har inga h&r tyvarr alls.

13 K: de har du inte.

14 P: naej.

15 K: du har inte tidigare (.) tjugosjatte i tionde.

16 (4.4) ((P sbker pa datorn))

17 P: tyvarr inte dar heller.

18 K: tjutredje i elfte. 1ldérda. (0.3) sexton. (0.6) e de ju
19 vi vill ha d&. (.) °i s& fall®

20 P: ingenting d&r heller.

21 (0.9)

22 K: ((klickljud))

23 (1.2)

24 K: lérdan trettionde i elfte.

25 (1.2) ((P vander huvudet &t sidan))

26 P: °va [sa du]®

27 K: [+tre Jttionde i elfte+ 1lor[dag].

28 P: [tre]lttionde 1 elfte.
29 (5.2) ((P sdker pa datorn ))

30 P: tyvarr.

Kunden efterfragar biljetter till musikalen Kids tre olika datum (rad 4-5, 15,
18), men mots av avslagsbesked fran personalen om samtliga (rad 12, 17, 20).
Efter en paus dir kunden tittar ner pa sina anteckningar producerar hon ett
klickljud som verkar visa indignation (rad 22, figur 16).
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Figur 16. Akustisk analys av klickljudet pa rad 23 i exempel 11 med PRAAT.

Klickljudets minimala form stér i relation till kundens implicita sétt att uttrycka
sin hallning, dvs. hon visar inte lexikalt sitt missndje med de avslag hon fitt (se
dven Reber 2012 s. 232 om klickljud i klagomal i vardagssamtal). Denna icke-
lexikala vokalisering yttras efter personalens avslag, vilket alltsa 4r den sekven-
tiella position dér affektiva responser typiskt forekommer i avslagssekvenser.

Analysen ovan har gett en fingervisning om hur prosodin fungerar for att
visa affekt i avslagssekvenser. De prosodiska klustren och vokaliseringar som
exempelvis klickljud bidrar till en affektiv betydelse som inte verbaliseras
(Reber 2012 s. 245).

5.4 Forkroppsligade resurser vid reaktion pa avslag

Som véra exempel visat kan den affektiva responsen pa ett avslag d&ven produ-
ceras med forkroppsligade resurser. I exempel 3 och 5 reagerar kunderna pa
ett aviserat avslag med sjilvberdring (av héret eller ansiktet), vilket tyder pa
kénsloreglering (se t.ex. Harrigan 1985, &ven Perdkyld m.fl. 2023 s. 6). I ett par
fall dér avslaget dr mer definitivt visar kunden upp grimaserande miner (exempel
4 och 5), vilket signalerar att laget ar kritiskt och kanske négot irriterande. Den
forkroppsligade reaktionen kan i andra fall tyda pa besvikelse, som i exempel 3
dar kunden vid definitivt avslag tittar ner och pressar ihop lapparna.

En sadan affektiv signal &r tydlig dven i exempel 12, som &r en reproduk-
tion av exempel 2 med en multimodal transkription. Hiar fokuserar vi pa de
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forkroppsligade signalerna. Ett direkt avslag kommer tidigt pa rad 7, varpa
kunden producerar ett betonat reparationsinitierande inte. Samtidigt med inte
sparrar hon upp dgonen, vilket kan signalera mottagande av ovintade nyheter
pa samma sitt som vi sag i exempel 3 ovan.

Exempel 12. Kund producerar olika kroppsliga affektiva signaler.

1 P: hej.
2 (0.6)
3 K: hej:.
4 (1.6)
5 K: finns de (.) biljetter ti +MMs julkonsert i Tempelkyrkan?
kH + blick riktad mot P ---—>
6 (0.5)
7 P: tyva:rr inte i Tempelkyrkan.
8 (0.7)
9 K: *inte.*
ku *sparrar upp ogonen*
10 P: ndej (.) dom e slutsalda.
11 (0.9)
12 K: int en en*i#da.
kG *---hojer héger pekfinger
fig #Figur 17
13 P: nédej. +*
kH ———>+
kG ___I!!II!II*
14 +(1.4)+
kH +tittar ner vid sidan, sedan upp+
15 P: +dom har vart slut i: i tvad veckor nastan nu.+
kH +tittar pa P -—> +
16 +#(1.9)
kH +spdrrar upp o6gonen, drar ned mungiporna -->
fig #Figur 18, 19
17 P: +°redan®
kH + tittar upp -->
18 (0.9)+ $
kH —-=>+
kM -—> S
19 K: §na voj.
kR Svander sig om —--->
20 (0.4)
21 P: tyvarr.
22 (0.7)
23 K: dar va de§ h.
kR -==>§
24 §*(1.3)*
kG *haller upp hand*
kW Slamnar kassan —-->>
25 K: [tack ]
26 P: [tyvarr]
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Den insisterande fragan pa rad 12 — int en enda — kombineras med att kunden
hojer hoger pekfinger och ror det fram och tillbaka for att understryka att det
handlar om bara en biljett (figur 17).

A

Figur 17. Kund visar upp ett finger (rad 12 i exempel 12).

Personalens ndej pa rad 13 dr ett definitivt avslag (efter en extra kontroll). Kun-
den reagerar genom att titta ner vid sidan och sedan upp med en négot oroad
min. Denna icke-verbala respons f6ljs av personalens forklaring av hur lange
biljetterna varit slutsalda (rad 15). Responsen ar igen icke-verbal: kunden tittar
upp med uppspérrade 6gon, vilket aterigen ger en vink om (otrevlig) férvaning
(figur 18).

Figur 18. Kund tittar upp med uppspdrrade 6gon (rad 16 i exempel 12).
Samtidigt pressar hon ihop ldpparna, borjar titta ner och drar ned mungiporna

(figur 19). Denna forkroppsligade signal om besvikelse foljs sedan upp av ett
lexikalt uttryck for jammer, nd voj pa rad 19 (se dven avsnitt 5.3).
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Figur 19. Kund drar ned mungiporna (rad 16 i exempel 12).

I den hér excerpten foregér alltsa de forkroppsligade affektiva signalerna det
lexikala uttrycket for besvikelse. Aven i exempel 13 nedan (samma som exem-
pel 3 ovan) forekommer det en liten visuell signal om mottagande av daliga
nyheter i och med att kunden lyfter upp hakan och blundar (rad 22). Aven detta
foregar nyhetskvitteringen nd okej.

Exempel 13. Kund lyfter hakan och blundar vid avslag.

19
20
21
22

23
25
26

27

men inte sa hédr pa sta (0.7) for de e ju pa sta:grejen
[mm ]
[eller] de e staplats men eh de e helt,
ja nad diar e de helt slut fak+#tiskt sd de+ de e pa ldktaren
+lyfter upp hakan, blundar
#Figur 20
sa ha ja annars men de de e inga so- som e bredvid
[varandra utan de] (0.6) utspritt.
[n& +okej+ 1#$
+tittar ner pad smarttelefon +
Spressar ihop ldpparna -->
(0.2) $mt (.)okejS men da vet ja
——> 3
Svédnder sig om och lamnar kassan -->>
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Figur 20. Kund lyfter upp hakan och blundar (rad 22 i exempel 13).

Som vi noterat ovan sd foregas ocksa avslagskvittot okej men dd vet ja pa
rad 27 av en visuell signal om besvikelse, dvs. att kunden tittar ner med hop-
pressade ldppar (se figur 6 i samband med ex. 3).

I exempel 14 (som &r en del av ex. 5 ovan) kan det ocksa noteras att avslags-
kvittot e de sa foregas av kundens anstriangda leende da det definitiva avslaget
pa rad 15 levererats:

Exempel 14. Kunden ler anstriangt vid definitivt avslagsbesked.

15 PEl: né&ej (0.4) *#tyvarr inte.*

ku *ler anstrangt, tittar pa datorskarm*
fig #Figur 21

16 KU: e de *sa.*
ku *nickar och ler, tittar pa P*

17 (0.8)

18 PE1l: tyvarr.

19 (0.7)

20 KU: tack anda.
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Figur 21. Kund ler anstrdngt och tittar pa datorskdrm (rad 15 i exempel 14).

Att en forkroppsligad signal om affekt kan forega en verbal respons verkar
alltsa vara ett av de aterkommande monstren i materialet. Men det &r ocksa
vanligt att de verbala och icke-verbala signalerna produceras samtidigt (som i
exempel 4).

Aven i exempel 15 foregér en icke-lexikal signal om tveksamhet det verbal-
spréakliga. P4 rad 7 producerar kunden ett duplicerat klickljud (ungefér kock-
kock) for att sedan avvisa det indirekta avslaget pa rad 6 med en negationspartikel
(naj:) som ackompanjeras av en grimaserande min (rad 9). Nar personalen svarat
pé en fraga som en annan ndrvarande kund (K2) stillt om konserten som det
underhandlas om (rad 17-19), producerar kunden ett smackande ljud (mf) samt
yttrar verbalt jimmer (nd voj sjutton igen, rad 21), dock med en stiliserad ljus,
forstdlld rostkvalitet som verkar signalera att hon 4nda accepterat den negativa
utgangen.
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Exempel 15. Kund grimaserar vid avslag.

1 P: sa att ja har (0.4) antingen da att man (.) att du tar
2 den hdr ena platsen me risk for att du far en till
3 men dock int bredvid varandra.
4 (1.5)
5 K: [°3&° 1
6 P: [att du] koéar f6 en plats.=
7 K: ((klickljud))
8 (0.7)
9 K: *#naj:.*
ku *drar upp Overlappen och blottar t&nderna*
fig #Figur 22
10 P: ja de e kanske int sa kul pad en [julk]onsert.
11 K: [°n&° ]
12 K: ne:.
13 (0.4)
14 P: na.
15 (1.5)
16 K2: va e de for konsert. ((en kund som vidntar pad sin tur))
17 p: julkonsert med (.) Gransldés me Séren Lillkung & Alexander
18 Lykke & Anna-Maria Hallgren >tva sistndmnda e< .h svenska
19 musikalartister (°som°®).
20 (1.6)
21 K: mt (0.3) nd voj sjutton igen.

Figur 22. Kund drar upp dverldppen och blottar tinderna (rad 9 i exempel 15).

Aven personalen anvinder en rad forkroppsligade resurser vid avslag som kan
tolkas som signaler fOr att avslagsresponsen dr beklagansvérd och icke-prefe-
rerad. I exempel 16 nedan uppvisar personalen en sammanbiten min (rad 7)
som fo6ljd pd kundens drendepresentation.
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Exempel 16. Personalens leverans av avslag.

1 P: sa: [vilken] forestdllning ska vi borja me?
2 KI1: [Ja: ] *om vi bérjar me- med e:h,
k1l *tittar pa& schemat pa& sidan--->
3 K2: +°Doktor Glas®.+
k2 +tittar pa K1+
4 KI1: Doktor *Glas.*
k1l -—= *tittar pa P*
5 P: +Doktor Glas (.) [far] ja sdga att d-
P +tittar pa datorn--->
6 KI1: [Ja?]
7 +$#(0.6)$+
pH +skakar huvudet+
pM S$pressar ihop lapparna, blaser upp kinderna$
fig #Figur 23
8 P: eh
9 KI: e de slut?
10 P: de, (0.3) +jo vi slédppt i maj
P +tittar pa Kl--->
11 K1: ja[ha du]
12 p: [a&ven ] +till abon>nenter men<
p ---> +tittar p& datorn--->>
13 (0.4)
14 ja kan se va som finns a
15 P: [hoppas] att ni kan,

16 K1: [Ja 1 ja

Figur 23. Personalen pressar ihop ldpparna och bléser upp kinderna fore avslags-
besked (rad 7 i exempel 16).

Precis som vi kunde se i exemplen pa kunders beteende sa kommer den for-
kroppsligade responsen fore den verbala. Personalens hoppressade léppar,
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uppblésta kinder och huvudskakning signalerar att ett avslag ar i vardande. I
exempel 16 blir det extra tydligt att personalens forkroppsligade avslag tolkas
som just det av kunden, eftersom hon forekommer det verbala avslagsbeskedet
genom att sjdlv formoda att biljetterna dr slut pd rad 9. Det finns ocksa flera
exempel pé hur personalen gor liknande miner samtidigt som de verbalt ger
besked om avslag.

Beklagande miner av det hir slaget kan mojligen jamforas med Hofstet-
ters (2020) beskrivning av stonanden som uttrycker lidande for ndgon annans
skull. I var samling forekommer visserligen inte att personalen just stonar for
kundens skull, men déremot gor personalen dterkommande den hir sortens
missndjda min som kan tolkas som deltagande affekt vid en beklagansvird
avslagssekvens.

6 Avslutning

I den hir artikeln har vi undersokt vad som hdnder i servicesituationer nér
personal inte kan tillgodose en kunds 6nskemal. I den korpus vi undersokt ér
det ovanligt: ur en korpus med 1100 samtal har vi funnit 25 exempel dér per-
sonalen inte kan utfora det kunden 6nskar. Det dr dock uppenbart att sdédana
situationer blir ett interaktionellt problem for deltagarna. Vi har undersokt fall
dér personal gor ett avslag pa ett dnskemal, och hur sddana avslag hanteras
lexikalt, prosodiskt och med kroppsliga resurser av bdde kund och personal.
Vad vi sett i materialet dr att kunder i allménhet uttrycker ndgon typ av affekt —
besvikelse, forvaning, frustration eller irritation — efter att personalen levererat
ett avslagsbesked.

Hur avslag och affekt uttrycks har inte tidigare undersokts i en svenskspra-
kig kontext, men vil i internationella sammanhang som sérskilt fokuserat pa
hur affekt uttrycks prosodiskt (se t.ex. Couper-Kuhlen 1993, 2009, Local 1996,
Schegloff 1998, Bachorowski 1999, Reber 2012, 2020). Dédremot har inte tidi-
gare studier tagit hdnsyn till hur affekt uttrycks kroppsligt i samverkan med
det verbala och prosodiska. Vér studie visar tydligt att affekt inte bara dr nagot
som hors, utan som ocksa syns.

Som vi sett medfor avslag komplexa interaktionella forlopp i servicesitu-
ationer. Personalen tenderar att skjuta upp definitiva avslag. Ett sadant upp-
skjutande gors inte sdllan med hjélp av kunden, som kan efterfraga en extra
kontroll i systemet dé inte personalen sjélv foreslar det. Avslagen beklagas ofta
av personalen, bade med kroppsliga resurser och verbalt. Bade d& personalen
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beklagar avslag och da kunder uttrycker affekt gors det med bade kroppsliga
och verbala medel. Det ar tydligt att lexikala, prosodiska och kroppsliga resur-
ser var for sig kan uttrycka affekt, men att de ofta forekommer tillsammans
och dé nyanserar affekten.

Det ér noterbart att det kroppsliga affektuttrycket ofta foregar det verbala,
och att det ocksa finns en gradskillnad s till vida att den affekt som uttrycks
med icke-verbala medel (mimik med uppblésta kinder, neddragna mungipor,
uppsparrade 6gon och blottade ténder, sjalvberdring liksom olika vokalise-
ringar som klickljud och suckanden) inte séllan formedlar storre affekt 4n den
direkt pafoljande verbalt uttryckta. Det verkar helt enkelt som om icke-verbala
och lexikala uttryck for affekt gor lite olika saker. En tendens &r att de kropps-
liga resurserna signalerar en mer intensiv kénsla som irritation och frustration,
medan de lexikala resurserna snarare signalerar besvikelse. Verbalt levererade
affektiva responser har ibland ddmpad prosodi (forenligt med besvikelse),
ibland stigande-fallande intonationskurva (mer forenligt med forvaning). Det
forekommer ocksd att vokaler dr forldingda och att kunden har knarrig rost,
men gemensamt for verbala affektiva responser ir alltsa att de inte ger uttryck
for lika stark affekt som de icke-verbala gor.

Personalens kroppsliga uttryck for affekt signalerar att ett verbalt avslag ar
nidrmast forestaende, och forbereder alltsd kunden pa ett avslagsbesked, sam-
tidigt som det har funktionen att visa att personalen finner situationen bekla-
gansvird.

Kundens avslagskvitto, det vill sdga ndr kunden avslutar drendet och accep-
terar utgdngen, dr ofta betydligt mindre affekterat. Det hdnder att det later
nagot resignerat, men ett vanligt monster dr annars att det dr producerat i ett
nagot hogre tonldge med en mjuk rost, ackompanjerat av leenden och nick-
ningar. Kunder signalerar alltsd med andra ord att allt &nda ar bra, trots ute-
bliven service. Har finns en koppling till anvéindningen av stiliserad prosodi
som bland annat uttrycker att det aktuella drendet handlar om en mindre farlig
rutinsak (Ogden m.fl. 2004). Fenomenet paminner dven om Jefferssons iaktta-
gelser av trouble-talk: att problematiska samtal ofta avslutas med ett skifte till
mer ldttsamma dmnen (Jefferson 1988).

Nér och hur affekt far visas tycks vara kulturellt betingat (se Thoits 2004).
Couper-Kuhlen (2009) konstaterar till exempel att responser pé avslag i engelsk
kontext foljer preferensordningen: 1) ingen affekt alls, 2) besvikelse, 3) irrita-
tion. I det material vi undersokt verkar det inte vara icke-prefererat att visa
affekt, och att kundernas sitt att kroppsligt visa upp frustration och irritation
har drag av en stiliserad performans av affekt, dvs. ett nagot 6verdrivet eller
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dramatiserat utforande. Aven verbalt tycks det vara mindre markerat i svensk-
sprakiga Finland och Sverige jamfort med England att uttrycka affekt: bade
genom lexikala och prosodiska resurser uppvisar kunder affekt i de exempel
dar personalen ger ett avslagsbesked. Samtidigt ska vi inte glomma att den
affekt som uppvisas inte dr riktad mot personalen, utan snarare det beklagliga
1 situationen — att en annan kund hunnit fore och redan kopt de 6nskade biljet-
terna — och att uttrycken for affekt foljer ett sekventiellt organiserat monster
och alltsa inte urartar i okontrollerade kédnslosvall, anklagelser eller férolamp-
ningar. Det dr dndé virt att papeka att det tycks mindre markerat att uppvisa
stark affekt kroppsligt dn verbalt, och varken lexikon eller prosodi signalerar
lika stark affekt som mimik och vokaliseringar gor i materialet. Detta kan tyda
pa att det finns en viss dispreferens for explicita, lexikala uttryck for stark
affekt 1 de situationer vi undersokt. I vilken grad vara fynd géller dven i andra
interaktionella kontexter aterstar att undersoka — dels hur lika vokaliseringar,
prosodiska drag samt kroppsliga uttryck for affekt ar interkulturellt, dels hur
dessa faktorer samverkar bade temporalt och sekventiellt liksom med varandra.
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Bilaga. Konventioner for multimodal transkription

(se Mondada 2018)

* o Beskrivningar av kroppsliga handlingar placeras inom

++ tva identiska symboler (en symbol per deltagare och per handling),

AA symbolerna synkas med specifika talsegment eller pausmarkeringar.

*.-->  Den beskrivna handlingen fortsétter pa en annan rad tills samma

---->* gymbol dr angiven (t.ex. fran asterisk till asterisk).

>> Den beskrivna handlingen har borjat innan excerpten borjar.

--->>  Den beskrivna handlingen fortsitter efter excerptens slut.

..... Handlingen forbereds.

---- Handlingen har kommit 1 gang och pagar.

rr29s Handlingen gar tillbaka (t.ex. till viloposition).

Figur  »Figury syftar pd en stillbild som tagits frn inspelningen och numreras.

# Det exakta stdllet for stillbilden i transkriptionen dr utméarkt med tecknet #.

ku Deltagaren som utfér handlingen identifieras med gemener 1 margi-
nalen (ku=kund).

kH+  Kund utfér en handling med Huvudrorelse och/eller blickriktning

kG*  Kund utfér en handling med handrorelse och/eller Gest

kM$  Kund utfdr en handling med Min

kR§ Kund utfor en handling med kroppslig Rorelse
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