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Analys av samtal i affar
— med avsikt att skapa vokabular for samtalshjalpmedel.

Bitte Rydeman

Detta ar en rapport inom projektet “Ord i rattan tid” som bedrivs vid Furuboda
kompetenscenter 2005-2008, med st6éd fran Allmanna arvsfonden. Det dr samtidigt en
kursuppgift inom forskarutbildningskursen Pragmatik och samtalsanalys vid Avdelningen for
logopedi, foniatri och audiologi vid Lunds Universitet (8p), HT-2005.

For att ta reda pa hur ett samtal gar till, hur det dr strukturerat, vad som yttras och i vilket syfte, kan
man anvinda sig av inspelningar som gjorts i naturliga sammanhang. Vid institutionen for lingvistik
vid Goteborgs universitet finns en stor databas med transkriptioner av sddana inspelningar: Géteborg
Spoken Language Corpus, GSLC (Allwood et al, 2000b). Den innehaller drygt 1,2 miljoner ord fran
inspelningar i manga olika aktiviteter.

Detta idr en beskrivning av hur jag har tidnkt och gjort nir jag har anvint mig av Goteborgs
talsprakskorpus for att ta fram ett forsta utkast till vokabuldr fér samtalshjdlpmedel som ska anvindas i
affér. Jag forsoker beskriva det sé att dven personer utan tidigare kunskaper om transkriptioner och
samtalsanalys ska forsta vad jag har gjort och kunna f6lja mina resonemang. Vokabuldret som jag
haller pa att ta fram ska innehalla ord och fraser som personer som har svart att sjdlva tala ska kunna
vilja i ett bérbart talande hjalpmedel, som da séger fraserna i deras stélle. Syftet med att lagra fardiga
fraser i ett hjdlpmedel ir att de ska géa snabbt att plocka fram dem nér de behovs. Det innebir samtidigt
att de inte far vara for manga och att de maste organiseras sa att de ar latta att hitta. Vokabuldret
kommer samtidigt att innehélla mojligheter for brukaren att skapa nya, unika yttranden (Todman &
Alm, 2003). Eftersom de brukare som kan ténkas vilja anvinda det fiardiga vokabuliret sinsemellan
har vildigt olika forutsittningar &r det viktigt att det d&r mojligt att individanpassa vokabuliret efter
varje anviandare. Det innebir att grianssnittet kan se olika ut, beroende pa brukarens preferenser och
hans/hennes olika forméagor (motorik, perception, sprak etc.). Det innebér ocksa att de sprakliga
uttryck som laggs in i det fardiga vokabuliret ska ses som forslag som ska kunna dndras av
anvindaren om han/hon foredrar att uttrycka sig pa nagot annat sitt.

Samtal i affdr fran Géteborgs Talsprakskorpus

Aktiviteten affir bestar av fyra olika typer av inspelningar. “Livsmedel” bestar av inspelningar vid
kassan i ett snabbkop. Det dr ofta fragan om ganska korta samtal och kunderna avloser varandra i rask
foljd. Kunderna verkar vara av varierande alder och kon. ”Spel” dr inspelat i en butik ddr man koper
och siljer spel. Inspelningarna dr gjorda runt 1995 och det #r ofta fragan om olika typer av rollspel,
kortspel, bridspel eller datorspel. Bade affirsbitridena och de flesta av deras kunder &r ganska unga,
de flesta unga mén. ”Radio/tv” bestar av att kunder kommer in for att 1imna eller himta apparater som
behovt repareras. ”Stormarknad” utgérs av en lang inspelning dir en mor och hennes son gar runt pa
en stormarknad och gor olika stopp pa stillen dir de handlar nagot och pratar sedan resten av tiden
med varandra om en mingd olika saker.

De delaktiviteterjag hittills har Aktivitet Undergrupp Insp. Talare Sektioner Tokens Duration

studerat #r Spel och Livsmedel. Affar 54 6.9 194 50497 10:32:31?
Ibland har jag tittat pa hur ofta vissa Livsmedel 6 252 49 2505  1:42:34?
ord och uttryck féorekommer i samtal Spel 3 37 93 28262  4:49:082

i affdr och da har jag ocksa anvint

. i .. Radio/tv 4 14.5 47 15722 3:29:29
mig av hela aktiviteten Affar.

Stormarknad 1 5.0 5 4008 0:31:19
De inspelningar som finns i Talsprakskorpusen har ofta kommit till i samband med nagot

forskningsprojekt. Manga inspelningar finns pa ljudband, men allt fler inspelningar gérs med video sa
att man kan studera mer dn bara vad som ségs i samtalen (Nivre et al, 1998). Man intresserar sig da for
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sadant som gester, minspel, blickar och annat som inte hors pa ljudbanden. Aktiviteten Affir finns
bara inspelad pa ljudband. Inspelningarna i Talsprakskorpusen haller pa att digitaliseras, men
inspelningarna i aktiviteten Affar finns dnnu inte i digital form.

Transkriptioner

Inspelningarna i Talsprakskorpusen &r transkriberade med Modifierad StandardOrtografi (MSO) eller
som det ocksa kallas, GTS (Goteborgs TranskriptionsStandard) (Allwood, 2001b). Det innebir att
nagon lyssnat igenom inspelningarna noggrant och skrivit ner allt som hors pa banden, inklusive
storande ljud, suckar, oforstaeligt tal (skrivs (...)) och pauser (/). Modifierad standardortografi innebzr
att man anvinder vanliga bokstédver, men att man @nda skriver precis som det later, t.ex. a istéllet for
och, de istillet for det. Men man ldgger ocksa till vissa markorer, som siffror och krullparenteser, for
att visa vilket ord det handlar om. S& & skrivs a0 nir det betyder och, men al nir det betyder att. Star
det de{t} betyder det att det handlar om ordet det men att t inte hors. En anledning till att anvinda
denna transkriptionsstandard dr att man da kan fa fram olika data ur transkriptionerna med hjilp av
datorverktyg (Allwood, 2001a; Allwood et al, 2002). Jag redovisar de flesta yttranden hiar med
traditionell ortografi, eftersom de #nda maste omvandlas till det formatet for att kunna uttalas av
talsyntes i de dator.

Inledande uppgifter i transkriptionen (Header)

Varje transkription inleds med en s.k. "Header” som innehéller en rad obligatoriska uppgifter som
behovs for att man ska veta vad det dr som transkriberats, vilken aktivitet transkriptionen ska sorteras
in i, vilka som har deltagit i samtalet (anonymiserat), vem som har transkriberat etc. De medverkande
ges olika beteckningar beroende vilken roll de har. I Affir star det till exempel ”Shop assistant” och
”Customer” som beteckning péa deltagarna. Man anvénder sig av engelska beteckningar, s& det har jag
ocksa gjort. Vid transkriptionen ges varje deltagare en bokstavsbeteckning i nagon sorts 16pande
ordning.

Eftersom jag ville kunna skilja det som Utdrag ur header:

kunderna séger fran det som affirsbitrddena
och andra som kan finnas i affiren séger, har
jag gett alla deltagare nya beteckningar dir
man ser om de dr kunder (C som 1
“customer”), affirsbitrdden (S som i ’shop
assistant”) eller nagot annat (O som i
“other”). Jag har ocksa angett om de dr min
(M), kvinnor (F), av oként kon (U) eller barn
(C). Finns det fler av varje sort i en
transkription har de ocksa fatt en

sifferbeteckning. S& en manlig kund kan t.ex.

betecknas CM2 (customer, male), ett barn
CC4(customer, child) och ett kvinnligt
affdrsbitrade SF1 (shop assistant, female).

@ Activity type, level 1: Shop

@ Activity type, level 2: Games

@ Activity type, level 3: Shop: Games I

@ Recorded activity title: Shop: Games I, Customer 6-8

@ Transcription System: MSO6

@ Short name: Gamesicust6

@ Participant: SM1 = M? (Adam, Shop Assistant, former A)
@ Participant: SM2 = M? (Caesar, Shop Assistant, former C)
@ Participant: CM1 = M? (Urban, Customer, , former U)

@ Participant: CM2 = M? (Viktor, Customer, , former V)

@ Participant: CM3 = M? (Zorro, Customer, , former Z)

@ Participant: OU = U? (unknown, , former X)

@ Anonymized: yes

Anpasshing av transkriptionerna fran spelbutiken till Leonardo

Aktiviteten Samtal i spelaffir bestar av 43 stycken inspelningar och jag har anvént ett datorverktyg
som heter Leonardo for att kunna sortera in olika yttranden i kategorier (Gunnarsson, 2005).

I den forsta versionen av Leonardo kunde man bara ha med en fil at gangen, sa dirfor slog jag ihop
transkriptionerna fran spelbutiken till ett dokument. Men samtidigt med det sorterade jag bort vissa
bitar av transkriptionerna. Jag var ndmligen i det hér forsta skedet bara intresserad av de samtal mellan
kunder och afféarsbitriden som hade att gora med det som kunderna kommit till butiken for att gora —
kopa, silja, bestilla eller férhora sig om de varor som séldes i butiken. Men det férekommer ocksa
andra typer av samtal i transkriptionerna. Vissa stunder var det till exempel inga kunder i butiken och
da pratade affirsbitridena med varandra om allt mdjligt. Och vissa samtal handlade om sirskilda spel
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och deras for- och nackdelar, om samtalsparternas gemensamma bekanta, semesterplaner och mycket
annat som kan fortjdna att analyseras i ett annat sammanhang.

Det dokument som jag skulle borja med att analysera blev till slut ett 60 sidor langt textdokument som
bestod av 3598 rader och 25886 ord. Da ir alla kommentarer inriknade, sa alla rader bestar inte av
sadant som deltagarna i samtalen har sagt. Nir jag gjort mina analyser har yttrandena varit skrivna
med Modifierad Standardortografi, men i den hér redovisningen skriver jag dem med
skriftspraksanpassad standardortografi, for att det ska bli ldttare f6r ovana lédsare att ta till sig. Men
forst vill jag ge er nagra glimtar fran transkriptionerna, sa som de sett ut nér jag har arbetat med dem.
For beskrivning av transkriptionsstandarden hénvisas till Allwood och medarbetare (2001b).

Nagra sekvenser fran samtal i spelbutiken.

$CM1: da ska se 6:{h} (farger)

$SM2: dom e0 slut (tyvarr)

$CM1: okej / [92 (men dom dar) ]92

$SM2: [92 de{t} ocksa (...) ]92 som koér deft} som // sjutti{o}sju kroner tack < > tackar < > sa
far du tjugitre tillbak

@ < event: X typing on the till >

@ < event: the till opens and the sound makes conversation inaudible >

$OU: tack

$SM2: kan ja{g} ba{ra} fa lana den ska ja{g} sla in den /// s& / tack < >

@ < not transcribed: several people speaking far away, inaudible >

$SM2: [201 (hej) ]201

$CM1: [201 (halld) ]201 €0 ja{g} letar efter en bok som heter < star wars technical facts >
@ < name >

$CM1: // hittar inte den dar lite fetare varianten

$SM2: /// jaha okej e:{h} ja nd ja{g} far nastan kolla datorn se om vi

$CM1: ja

$SM2: f6r vi har den inte inne nu som sagt [202 va ]202

$CM1: [202 na ]202 man kan bestélla den eller nat kanske

$SM2: ja de{t} va deft} ja{g} ténkte < >

@ < long break, shop assistant busy with telephone conversations >

$SM2: < > vad har du fér riktnummer < > jéttebra hej < > da ska vi se har /// < star wars facts
> eller

$CM1: < technical facts >

@ < borrowed english >

$SM2: < technical facts > /// m /// nae tyvarr

@ < borrowed english >

$CM1: du har inte den

$SM2: < death star technical compendium > e0 den enda vi har
@ < name >

$CM1: finns inte a1 fa tag pa alltsa eller

$SM2: nae inte som vi kan fa tag pa

$CM1: okej [208 tack ]208

En forsta sortering i kommunikativa akter (talakter)

Jag borjade med att skapa kategorier i Leonardo for att kunna sortera in de olika yttrandena efter
kommunikativa akter. Jag utgick da fran de talakter som Allwood och medarbetare tidigare anvint for
resebyradialoger (Allwood, 2001b). Jag skapade dessutom ytterligare kategorier, som inte alla bestod
av talakter. Nagra tog jag med fran borjan, t.ex. Speaker, dér jag fran borjan sorterade alla yttranden
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efter talare (Sales assistant respektive Customer). Andra lades till efter hand, t.ex. Telephone
conversation, dir jag sorterade in de telefonsamtal som férekom da och da — for att kunna anvinda
dem i ett anat sammanhang.

I vissa fall anvéindes bara den nytillkomna kategorin for de yttranden som férekom léngre fram i texten
dn dér jag befann mig nér jag lade till den. I andra fall gick jag tillbaka och letade efter yttranden som
kunde ténkas tillhora den nya kategorin, (ex. Discourse marker). Sammanlagt blev det 94 olika
kategorier i mitt kategoritrad, varav 50 huvudkategorier. En del yttranden markerade jag som
tillhdrande flera kategorier samtidigt.

File Edit Categories s Reports Help
R a|l § [ Repettion -
§ Start = 9 Partiell repetition =
5041 e < vill betala dom hdr tre bara = [CJ Repraoch

l@ < loud noice, sounds like metal falling to the floor > = * ﬁgq;%t .

equest for clarification

SCML: va 3 Request far confirmation
$SRAT A sk Betala dom hdr tre 9 Request for contact
$CM1: m 9 3 Request far infarmation[R]
$SMI: < > sextinie kroner tack < > tretti{ o }en kroner tillbaka vill du ha en pasa = REFaboutprice;
i i T [ RFI-availahility of item

Min sortering av yttranden i kategorier gor inte ansprak pa att vara heltédckande — det kan mycket vil
saknas ett stort antal yttranden i en viss kategori som ritteligen borde hort hemma dér om indelningen
varit fullstindig. Men syftet med kategoriseringen var att hitta monster i samtalen, som kunde hjélpa
mig att hitta yttranden som kunde anvindas i ett vokabuldr for samtalshjilpmedel, inte att gora en
fullstindig sortering av yttranden i olika kategorier.

Jag kommer hir att redovisa de olika takterna indelade efter Searles modell (1976), eftersom det gor
beskrivningen mer 6verskadlig. De talakter jag haft med i mitt kategoritrdd redovisas dérfoér under
rubrikerna Expressives, Commissives, Directives och Representatives. Den sista av Searles kategorier,
Declarations, finns inte representerad i det hiar materialet.

Talakter i spelbutiken

Hir kommer en lista pa de olika talakter jag funnit och det antal forekomster som jag har registrerat
(det giller da bade kunder och affirsbitriden):

e Commissives: Acceptance 88, Acknowledgement (dven Expressive) 78, Affirmation 36,
Agreement 62, Confirmation 93, Declination 52 and Offer 41.

¢ Directives: Question 262 and Request 427.

e Expressives: Acknowledgement (dven Commissive) 78, Address 5, Excuse 5, Expression of
regret 19, Feedback 103, Greeting 45, Speculation 36 och Valuation 94.

¢ Representatives: Comment own action 39, Correction 6, Description 7, Elaboration 18,
Explanation 40, Hesitation 26, Objection 18, Provision of information 215, Reformulation 19,
Specification 14 och Statement 316.

e  Other: Answer 172, Discourse marker 53, Joke 4, Repetition 39, Unclear 24.

Foljande kategorier fanns med i strukturen i Leonardo, men tilldelades fa eller inga yttranden och har dirfér plockats bort
eller inforlivats med andra kategorier: Ending interaction 1 (->Greeting), Self confirmation 0, Self introduction 0, , Summons
3 (-> Greeting), Conclusion 2 (-> Statement), Correction 3, Qualification 1 (-> Statement), Check of comprehension 1 (-
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>Request for confirmation) , Elicitation of agreement 1 (-> Request for confirmation), Reminder 0, Reproach 1 (->
valuation), Implicit 1, Interruption 0, Keep turn 1 (->Discourse marker), Clarification 6 (-> Specification), Joke 4 .

Kundernas talakter

Jag intresserade mig framst for kundernas talakter, eftersom det oftast dr kundrollen som personer med
talhandikapp har i en butik. Det &r for att bland annat kunna ga och handla sjélvstiandigt, som de kan
komma att fa glddje av en samtalsapparat med det vokabulir som det hir projektet vill utveckla.

Commissives

Commissives definieras som talakter dér talaren férbinder sig att gora nagot, t.ex. lovar, hotar,
erbjuder. I spelbutiken forekommer det t.ex. som Acceptance (Accepterande): “Ja, det &r bra”, “Ja,
den ska jag ha”, ”Ja, okej”, ”Ja”, "M”, ”Oke;j”.

En annan kategori jag har med dr Acknowledgement (tacka/erkdnna/bekrifta). Dér ingar yttranden
som “Tack”, ”Okej”, ”Ja tack”, ”Okej tack”, "Tack ska du ha” och “Tack sa hemskt mycket”. Nagot
som kranglar till det (i férhallande till Searles kategorier) ir att vissa yttranden kan hénforas till flera
olika talakter, t.ex. ”’Ja tack” och ”Okej tack” som béade kan innebira ett accepterande och ett tackande.
Jag har dérfor hir latit Acknowledgement finnas med bade bland Commissives och Expressives (ddr
Searle vill ha tackandet).

Ytterligare commissives dr Affirmation (bekriftelse / forsikran / 16fte) och Confirmation (styrkande
/ bekriftelse), ddr “confirmation” dr ett starkare uttryck, men dér betydelserna ligger vildigt nidra
varandra. I en hel del fall tyckte jag mig kunna avgora vilken av dessa bada kategorier ett uttryck
skulle tillhtra, men i praktiken uttrycks de ofta pa samma stt: ”M”, ”Ja” etc. Det ir heller inte sa att
en person som ska anvinda en samtalsapparat har tid eller anledning att fundera pa om det yttrande
han/hon just dr pa vig att vilja tillhor den ena eller en andra av dessa kategorier. I sjidlva verket var det
ofta sa att de uttryckssitt som anvindes for alla dessa “commissives” inklusive Agreement
(6verenskommelse) som jag dnnu inte ndmnt, uttrycks pa liknande sitt. De kan bade innebéra uttryck
som bestar av enstaka ord (ja, jaha, jajemen, m, okej etc.), kombinationer av ord (ja okej, m okej, ja
tack etc.) och ldngre yttranden (ja just det, ja det stimmer, tack s mycket etc.)

Aven nekande yttranden tycker jag man kan se som “commissives”, eftersom man kan lova att inte
gora nagot eller inte ga med pa ett forslag. I kategorischemat har jag kallat dessa yttranden for
Declinations (avbdjanden).

Den sista talakt jag har med bland commissives dr Offer (erbjudande). Denna talakt anvinds oftare av
bitridena #n av kunderna och det vanligaste uttrycker dr forstas varsagod” (som dven kan réknas in
bland Acknowledgement). Nir det dr pengar som ldmnas 6ver atfoljs det ofta av summan, t.ex. "Tie
spann”, “En hundralapp”, “Hundraattio /// och tio”. Det dr dock en redundans som jag inte tror att en
samtalsapparats-anvindare kan unna sig. Nagot som inte har framgatt i transkriptionerna, som ju helt
och hallet baserar sig pa ljudband, dr i vilken utstrickning blickkontakt och andra kroppssingnaler har
spelat en roll i den hir dialogerna.

Oversikt over vanliga och anvandbara Commissives (som anvands av kunder)

ja m okej tack ska du ha ja just det nd |det behdvs inte
jaha mhm tack tack sa mycket jag vet nej |jag tror inte det
japp just tackar tack sa hemskt mycket jag tar den nde |det ar lugnt

jo just det sa tror jag kdper en san har |man kan néstan tro det |hd |ingen fara
jajemen |det stimmer  [s&dar den skulle jag vilja képa |visste vél det det gér vi inte
yes ja precis varsagod |den skajag ha det ar trakigt det kan vénta
Directives

I talaktskategorin Directives har jag haft tva talakter: Questions (fragor) och Requests (uppmaningar).
I ménga fall har samma yttrande tilldelats bada dessa kategorier, det géller i synnerhet underkategorin
Request for information. Jag har manga génger tyckt att det varit svart att skilja de tva at, men tinker
mig nog Request som en mer 6vergripande kategori, som i vissa fall kan uttryckas i form av en fraga.
Requests har indelats i flera olika underkategorier:
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e Request (begiran): ”Ta den hir du!”, ”Kolla bara hir!”, ”Kan jag fa det pa ett skrivet kvitto?”.

® Request for clarification (begiran om fortydligande): ”Vad sa du?”, ”Vad da da?”

¢ Request for explanation (begiran om forklaring): ”Vad &r det hir da?”

¢ Request for confirmation (begiran av bekriftelse): "Koper ni in kort ocksa?”, ”Kostar pasen
nanting, eller?”, ” Tjugotva, va?”’, ”Man maste vilja mellan dem?”

¢ Request for information (begiran om information): ”Ar det nit mer du ska ha?”, "Kommer

den snart da, eller?”, ”Vad ir det for nat?”.

¢ Request for item (begidran om objekt): "Har ni senaste Sinkadus?”, ”Du har ingen Ice Age?”

e Request for money (begiran om pengar): "Réck fram tvahundrasexton spénn bara”.

¢ Request to wait (begiran att vinta): ”Kan du vinta lite?”

Request for information har i sin tur delats in i
e Request for information (se ovan).

¢ Request for information about availability of item (begidran om information angaende
en varas tillgénglighet): ”Kommer den snart da, eller?”, ”Du har inte den?”, ”Finns inte att
fa tag pa, alltsa eller?”

¢ Request for information about price (begéiran om information angaende pris): "Vad
kostar dom?”, ”Vad tar ni for dom?”

Under Request finns ocksa kategorin Topic-comment, som mer handlar om hur ett yttrande &r
konstruerat #n dess innehall eller avsikt- men flera av de yttranden som uttrycks sa &r
Requests, ddrav placeringen i strukturen. Topic-comment kan potentiellt vara en vildigt
anvindbar struktur for anvindare av samtalsapparater, eftersom man gér rakt pa sak och séger
vad det handlar om forst. En viktig faktor dr ju hastighet — att komma med sitt yttrande snabbt
/ i rétt tid. Hér kan Topic-comment-strukturen kanske snabba upp konversationen.

¢ Topic-comment: “"Begagnade, har ni det?”, ”Pa fredag, nir 6ppnar ni da?”,

” Artefakts, d&r dom vanliga?”, ”Trettiofem, &r det kronor?”.

Vanliga och anvandbara satskonstruktioner fér kunders uppmaningar och begéranden (requests)

Frigesats- VSO

Fragesats- VSO + tag

Pastaende - SVadvO

Pastaende — SVO + tag

Har ni (nagra) x?

Ar det x eller?

Du ska vil ha x?

Det dr nog x tror jag.

Ar det x?

Kommer den snart da eller?

Negerad sats- SVadvO

X va?

Tar ni x?

Fragesats - frageord

Ni har ingen x?

Man kan bestilla den eller nat kanske?

Fragesats- VSVO

Vad ir det for nit?

Topic-comment

Negerad sats - SVadvO + tag

Kan jag fa x? Vad sa du? X, har ni det? Det har ni la inte inne heller da?
Kan du vinta lite? Vad kostar dom/det? X, var har ni det? Ni far inte in dom snart heller?
| Fragesats- BestimnVSO Uppmaning X, menar du? Indirekt fraga - SVO

Visst har ni x? Viinta lite! X sdger du? Jag letar efter x.

Request for confirmation *

Request for information * Request for information about price * Request for information about availability * Request *

Request for item *Request for clarification

Som man kan se i den hir tabellen sa uttrycks olika typer av requests med likartade strukturer. Man
kan inte lita till den grammatiska strukturen for att fa kinnedom om vilken talakt som yttrats — det
hénger i hog grad pa sammanhanget — vad situationen handlar om, vad som hént och sagts tidigare,
vilken satsmelodi yttrandet har mm. Exakt samma yttrande kan st for olika talakter och betydelser i
olika sammanhang. Dessa resultat stimmer vél 6verens med den syn pa grammatik i samtal som
framfors av de olika forfattarna i Samtal och grammatik (Anward & Nordberg (red.), 2005) — en bok
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dér tretton svenska samtalsforskare skriver om studier i svenskt samtalssprak. Flera av yttrandena hér
har markerats som tillhdrande flera olika talakter (iven om det inte framgar av tabellen), t.ex. Request
for item och Request for information. Eller Request for information och Request for confirmation.

Nir det giller den struktur som jag kallat Topic-comment paminner den starkt om det som av
Lindstrom (2005, s. 22-23) grammatiskt betecknas som "initial dislokation". En sadan konstruktion
bestar av att ett led placeras som ett annex framfor satsen, och att detta led "dislokerats" fran satsen,
som istillet behaller en pronominell kopia av det som plockats bort. Lindstrom ger som exempel:
"Johan, han &r bra komisk ibland". Lindstrom menar att en sddan konstruktion kan markera en ny fas i
samtalet och/eller ett nytt &mne. Det &r ocksd den funktionen som jag tror kan vara sérskilt anvindbar i
ett samtalshjialpmedel.

Expressives

Av de talakter som jag hanfort till gruppen Expressives har jag redan namnt Acknowledgment,
eftersom jag behandlat den tillsammans med Commissives. Det gjorde jag eftersom uttryck som tack”
verkar anvindas pa flera olika sitt, bland annat som bekriftelse (affirmation) och tillsammans med
”okej” som ett accepterande. Just tack forekommer dven som ett avskeds-hdlsningsord nir man i
affdren &r fardig med sitt kop. Det ingar da i den talakt jag kallat Greeting, och som ir ett
samlingsnamn for att bade paborja och avsluta kontakt. Jag har dir tagit med uttryck bade fran kunder
och bitridden, efter som det &r sé sillan det i transkriptionerna fran spelbutiken férekommer andra
yttranden &n “halla”, ”hej” och “hej da” och jag ville fanga sa manga olika uttryck som mojligt. Vilka
hélsningsuttryck som anvinds verkar inte skilja sig s mycket mellan bitrdden och kunder, och vem av
dem som initierar en hilsning verkar ocksa variera. Till kategorin Hilsning har jag ocksa fort det fatal
yttranden som jag hade med i kategorin Address, som inneh6ll yttranden dir man tilltalat ndgon med
namn, t.ex. “Leif, det hir &r svart va?”’

Hiilsningsyttranden (Greetings) — for att bade initiera och avsluta kontakt
Initiera Avsluta
halla hej da ni det dr bra tack ska du ha
hej hej né du far ha en bra sommar
hejsan tack desamma // ha det
howdy okej // tackar varsagod / LYCKA TILL
tjena jaja// okej hej
du samma
leif (eller annat namn)

Ursikt (Expression of regret)

Ursikter dr nagot som anvénds betydligt mer av bitrddena #n av kunderna, eftersom bitréidena ofta har
anledning att beklaga att en vara inte finns inne eller inte gar att fa tag pa. De uttryck som anvinds av
kunderna dr "Tyvirr”, ”Det var synd” och “Det dr synd”.

Feedback . Feedback — customers Games shop
Eeedback dr ofta korta yttran.(.ien som aterkopplar " - hm T mack i
till vad den andra personen sédger, men ger den - — - - - —
personen mdjlighet att behalla ordet. Det ér en J'aha jasa | jaa Ja okej Jajo
viktig komponent i att hdlla samtal flytande och Ja va jamnt | justnu | ja det ar
att signalera till den som talar att man &r med. okej oh usch

ni ndhd | hd nidjaja | inget

Valuation

Valuation &r en av de kategorier som jag inte hade med fran borjan, men efter hand som jag triffade pa
allt fler yttranden dar talaren uttryckte en asikt eller en virdering insag jag att jag beh6vde nagonstans
att placera dem. De forekom oftast i diskussioner som handlade om hur bra eller daliga olika spel var
eller i samtal om gemensamma bekanta och fritidsaktiviteter. Det har alltsa for det mesta inte haft
nagot att gora med samtalspartnernas roller som kunder respektive affirsbitriden. Fa av yttranden
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forekommer mer én en gang, men nagra gor det, t.ex. ”Bra fraga”, “Perfekt”, ”Det ar 16jligt” och ”Det
spelar ingen roll”.

Exempel pa viirderande uttryck fran samtal i spelbutik (kunder + bitriden)

Positiva uttryck Negativa uttryck

bra fraga det dr faktiskt ritt billigt aldrig i livet det inte sa det vatt billigt

dom &r bra forutseende ung man det 4r inte billigt | det kan va lite svart

det &r inte helt fel inte HELT fel det &r (ju) 16jligt | det var jakligt synd

det &r lugnt skitléckra alltsa inte en aning en san JAVLA stor box

den ir klart grym suverin tur det ja det dr synd det | fatta dr sa javla ful

det dr intressant ska inte vara ndgra problem | konstigt ja jag dr for dalig pa att mala
Speculation

En annan kategori som jag inte hade med fran borjan dr Speculation. Jag har anvint den for yttranden
dar talaren uttrycker en formodan eller gissning. De yttranden som jag har placerat i den hir kategorin
ar vildigt olika och svara att veta vad man ska géra med. Exempel pa yttranden: “gar alldeles sikert

att konvertera”, “jaha, du lamnar inte ut pengar na”, ’dom har vil lite bittre ekonomi”, “det finns sana
for plastficker tror jag” och “det kostar nog lite med att sétta ihop”.

Representatives

Vissa av kategorierna i den hir gruppen innehaller ganska fa yttranden och det ér, liksom for
Speculation, svart att riktigt veta hur man ska fa in dem i ett vokabulér for samtalshjdlpmedel. Andra
kategorier innehaller istéllet vildigt manga yttranden, som sinsemellan 4r véldigt olika och av den
anledningen kan vara svara att hantera. Det giller de i hog grad de 6verlappande kategorierna
Statement och Provison of information. Jag borjar hér att beskriva de talakter som &r mer specifika och
innehaller férre bidrag.

99 99

Description innehaller yttranden som “dom &r ungefir likadana”, “néstan ett huve ldngre dn vanliga”,

9 99

“avancerat ska det vara”, ”’ja men tunn, som bara skyddar lite”.

Nir jag tittar pa de kundyttranden som jag sorterat in under Elaboration kan jag inte fa ndgot
sammanhang i dem, men det beror kanske pa att jag fort dit yttranden som &r en fortséttning och en
utvidgning av nagot talaren redan borjat sdga, och vad det &r ser jag inte hir. Exempel: ”men nu fick
jag tva stycken, ett var det nu, och jag har aldrig fatt nagot férr”, till PC, sant” och “eller dom har
plockat undan”.

99, 99

Objection (protest) uttrycks ofta med hjilp av "men”: ”jaja, ja men jag tinkte silja det om du, om det

99 9 99 99 LR 99 99

kan ga for sej”, ”’jo, men det dr ocksa kaos”, ”’ja men det &r det ju inte”, ’jo jo men”, ”ja men det &r ju

99 9

lite jobbigt att veta nir ni bestiller och det”, “men” och inte sa”.

Correction

Det hir 4r en vildigt liten grupp som bara innehéller 6 yttranden. Vid ndrmare granskning hor tva av
dem inte ens hemma dér, utan sorteras i efterhand istillet in under det som jag kallat Reformulation.
Det beror pa att jag inte hade helt klart f6r mig vad jag menade med Correction nir jag gick igenom

transkriptionen. De yttranden som jag nu fortfarande tycker hor hemma dér &r av foljande typ:

Bitradet: "Nej tyvarr, det ar Magic, Nihad och Star wars. Eller”
Kunden: "Star Wars”
Bitradet: Nej, Star Trek.

Med Correction menar jag alltsa det som i andra sammanhang kallas ” Annan-initierad reparation”.
De andra tre forekomsterna bestar bara av det ridtta namnet, i tva av fallen f6ljt av ett fortydligande.
”Skandinavien. De har hojt hela skandinavien” och ”Delphi Queue, det var den som var billig da”.

Reformulation star i min kategorisering for det som kallas “Egen-initierad reparation” och ingér i det
som av Allwood och medarbetare kallas ”Own Communication management (OCM)” (Allwood,
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2001b). Exempel pa Reformulation: ”De hir valdsamma prishojningarna, dr det, géller det dven
England?” och Jag triffade honom for na, varas, en gang”. Det dr svart att komma pa nagon
andledning att bygga in den typen av omformuleringar i ett vokabulir for samtalshjialpmedel, mer dn
att lagga till ett allmént yttrande som “Jag menar..”. Den konstruktionen férekommer en géng i
transkriptionerna fran spelbutiken, men kanske inte helt tydligt som en reparation eller omformulering,
snarare som ett sitt att vinna tid att formulera sig och behalla ordet: Jaha och sen eh, 6h, vad har dom
for specifikationer, jag menar, dh, kan man ldsa och se hur dom fungerar eller sant”.

Hesitation hor ocksa hemma under det som jag nu hellre kallar OCM. Hit har jag fort yttranden dér
talaren ger intryck av att tveka. Ofta yttrar det sig genom tvekord, innan talaren kommer igang med sitt

99 9

yttrande: ’ja okej, eh, for...”, “eh, ja tack”, ’hm, eh” etc.

Nir det géller OCM (hir registrerat som correction, reformulation och hesitation), dr det troligtvis sa
att det forekommer mycket oftare @n vad jag har observerat vid min genomgéng, eftersom jag inte
tinkt att det skulle vara sa anvindbart i de vokabulér jag haller pa att ta fram.

Comment own action ir en intressant kategori, for den bestar av att en person kommenterar ndgot som
han eller hon haller pa att gora, inte alla ganger tydligt riktat till en samtalspartner. Ibland verkar det
som om personen pratar for sig sjilv, men andra géanger kan det samtidigt innebéra en underforstadd
begiran av bekriftelse fran den andre. Ex. ”Ja jag lamnar det hér hir, s&”, som jag bade kodat som
Comment own action och Request for confirmation. Samma sak giller ’Sldnger in den hir sa” och ”Jag
gar in hér och kollar lite”, som ocksa dr yttranden fran kunder. Andra kundyttranden #r kommentarer i
samband med att de lamnar pengar till bitrddet: ””Hundraattio, och tie”” och "Ja just det, sextio, attio
och sa”. Jag har registrerat betydligt fler Comment own action-yttranden fran bitrdden #n fran kunder.
Ett uttryck som férekommer hos bada ér ”sadir”. En kund sdger ”Sadar ja, tack”. Bitriden
kommenterar ocksa overlimnandet av pengar + anvénder uttrycket ”sadér”: ”Sadér varsagod”, ’Sadir
ja”, ”Far du en hel krona dér”, ”Ni trehundraattionio far du tillbaka dér”. Andra yttranden dér bitriden
kommenterar vad det haller pa med &r: ”Ska vi se om det inte dr slutsalt”, ’Sitter en tejpbit pa den hér

99

sa .

Specification har jag anvint nér ndgon specificerat eller fortydligat nagot, men flera av de yttranden
som jag placerat hir har samtidigt flera funktioner, sa den kanske inte dr helt meningsfull som
kategori. Ex. ”Den forsta. Den andra har inte kommit, men den forsta”, ”Dom hér fyra”, ”’Ja men tunn,
som bara skyddar lite.” och ”En vanlig jolle”.

Explanation har jag anvint mig av nir ett yttrande har innehallit en forklaring. Exempel: ”Nej det
behovs inte, jag har en viska.”, ”Det lag inte kvar nagot Goteborgskort hir? For jag rakar inte hitta
mitt.” och Ja det dr kompisens, sa det dr”, ”Jamen, fargen var slut” och “Jasa, det &r till min bror.”.

Provision of information bestér for kundernas del av trettiotva yttranden som har att géra med kop
eller forsiljning av spel i butiken, tva yttranden som hér hemma i en mer allmén diskussion om spel
och fyra yttranden dér kunden beréttar nagot om en person han kénner. Det betyder att en 6verviagande
majoritet av de 215 yttranden som sorterats in i den hér kategorin bestéar av yttranden fran
affarsbitrddena, nagot som &r vintat eftersom kunderna i vildigt hog utstrackning begér information
fran bitrddena. Manga av uttrycken &r vildigt specifika, men nagra kan vara anvindbara i ett vokabulir
for samtalshjdlpmedel, t.ex. ”Sen detta har jag inte kopt hir, utan jag kopte det pa Tradition tror jag”,
”Det var mina det” och ”Och ett sant ocksa”. Det sista skulle man kunna tro borde ha klassificerats som
”Request for item”, men det yttrades nir kunden riknade upp olika begagnade speltillbeh6r som han
ville sdlja. Sen finns det ett yttrande, ”En bok”, som hor hemma i en véldigt kort och kdrnfull sekvens
som ser ut sahir:

Bitradet: Hej.
Kunden: Hej.
Bitradet: Du vill ha?
Kunden: En bok.
Bitradet: En liten bok.
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Bitradet: Fyrtionio, tackar. (Slar in i kassan)
Bitradet: (Sager nagot ohdrbart)

Kunden: Tack.

Bitradet: Vill du ha en pase?

Kunden: Ja det gar nog bra som det ar.
Bitradet: Oke;j.

Statement &r en kategori som i viss utstrackning 6verlappar Provision of information, och som delar
egenskapen att det &r fler bitriden @n kunder som bidrar med sadana yttranden. Vissa yttranden som
hamnat hir vid min sortering tillhor samtidigt kategorierna Valuation eller Request. Sorterar man bort
alla dessa aterstar det ungefir sjuttio kundyttranden som jag enbart riknat som statement (pastaende).
Exempel: ”Far jag leta mer.”, ”Det ér blandat™, ”Ja det dr for eh spelledarpersoner.”, "Dom borde
sidnka priserna till dom gamla”, Jag var inne pa Wettergrens och dom kollade konstigt pa mig bara”,
”Jag plockade ut lite kort” och ”Jag har sa det rdcker.”. Liksom Provision of information #r de flesta
yttranden i den hir kategorin sa specifika att det dr svart att se vad man skulle kunna géra med dem i
ett vokabulér for samtalshjdlpmedel. Vad man didremot skulle kunna gora &r att liamna utrymme for
dem och ténka att brukarna sjélva i forviag bor skriva in sadant som ror de specifika saker de &r
intresserade av och kan vilja beritta nagot om.

Ovriga kategorier. Jag har nigra kategorier i min sortering som inte passar in bland Searles talakter.
Nagra av dem dr redundanta, som Answer dir sa gott som alla yttranden ocksa hér hemma bland
kategorier som Affirmation, Confirmation och Declination . Repetition innehaller manga yttranden
som hellre bara kunde kategoriserats som OCM (Hér Reformulation och Correction). Unclear ir en
slaskkategori som innehaller yttranden som blev Gver. Aterstir Discourse marker som inte ir nagon
talakt, utan en typ av yttrande som hjélper till att strukturera talet. Diskursmarkorer signalerar sadant
som att talaren behaller eller limnar 6ver ordet eller byter amne. Exempel pa kundernas

diskursmarkorer i spelbutiken: ’sadér ja”, ”som sagt”, “ja just det”, ”forresten”, ”ja okej”, ”jag bara
undrar”, ’da sa” och ”en annan gjej”.

Véardet av talaktsindelningen

Jag tycker att indelningen av yttranden i talakter har varit ett anvindbart verktyg for att vaska fram
funktionella strukturer till vokabuliret, t.ex. olika sitt att begéra information, svara ja eller nej och att
uttrycka en asikt. Men det dr langt ifran tillrackligt och behdver kompletteras med andra angreppssitt.
Det hivdas ibland att talaktsteorin stodjer ett monologiskt synsitt pa samtal (Linell, 2005), men jag
kan inte se att det behover vara s — man kan mycket vil se ett yttrande som en del i en kommunikativ
handling, samtidigt som man ser hela samtalet som nagot som vixer fram successivt och
samkonstrueras av deltagarna. Sen kompliceras (eller forenklas) det ju av att den ena partens yttranden
lyfts fram sérskilt i den hir studien, eftersom de ska utgora grunden for det som ska ldggas in i
samtalshjdlpmedlet. En svaghet i affirstranskriptionerna i talsprakskorpusen &r att de enbart dr
baserade pa horbar kommunikation. Det &r ju bade mojligt och troligt att vissa kommunikativa akter
uttrycktes utan tal i affarssamtalen och att dessa uttryck ocksé skulle varit virdefulla att fa med i den
hir analysen.

Frekvenser

Nar jag har analyserat transkriptionerna av samtalen har mitt syfte varit att fa fram anvéndbara ord och
yttranden till vokabulir f6r samtalshjidlpmedel. Sddana vokabulér kan organiseras pa manga olika sitt
och ett sitt &r att anvénda fardiga fraser som anknyter till vissa specifika aktiviteter. Det huvudsakliga
malet med den hér analysen har varit att ta fram sadana fardiga fraser, eftersom min hypotes 4r att det
ar fardiga fraser som kan gora kommunikationen med hjélp av en samtalsapparat mest effektiv. Men
ett annat sitt att ldgga upp vokabulér for samtalshjdlpmedel 4r att anvidnda ord som kan kombineras till
yttranden (Rydeman & Zachrisson, 2001). Det dtkomstsittet kan ocksa gora att man behdver anvéinda
farre tangenttryckningar &n om man hade skrivit orden bokstav for bokstav, som ofta gors med vissa
samtalshjdlpmedel (Higginbotham, 1992). Det kan ocksa anvindas av personer som inte &r goda ldsare
och skrivare om orden representeras av bildtecken eller andra symboler i samtalsapparaten. och da &r
det viktigt att man snabbt kan hitta de mest frekventa orden (Millar et al, 1999). Darfor 4r det ocksa
intressant att ta fram frekvenslistor 6ver ord och se om de skiljer sig mellan olika aktiviteter .
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De 20 vanligaste orden i talsprakskorpusen och i spelbutiken (SST = skriftsammanfort tal)
GSLC SST % Spelkund %0 Spelbitride %0
1 det 77810 6,16 1 det (212) |5,71 |1 det (319) 5,86
2 ar 36843 292 |2 ja (37 3,69 |2 ja (208) 3,82
3 35471 2,81 3 jag (119) 3,20 |3 ar  (170) 3,12
4 ja 32404 2,56 | 4 ar (119) 320 | 4 du  (130) 2,39
5 att 30440 2,41 5 har (84) 326 |5 jag  (123) 2,26
6 jag 28628 227 |6 den (80) 2,15 | 6 har (117) 2,15
7 sa 26059 2,06 |7 sa  (68) 1,83 |7 inte (108) 1,98
8 som 19205 1,52 | 8 hir (67) 1,80 | 8 vi (101) 1,85
9 inte 18691 148 |9 du  (63) 1,70 | 9 den (90) 1,65
10 har 18469 1,46 10 | dom (57) 1,53 |10 |sa (87) 1,60
11 vi 18421 1,46 11 | inte (57) 1,53 |11 | dom (82) 1,51
12 pa 17719 1,40 |12 |m (51) 1,37 | 12 (74) 1,36
13 man 17377 1,38 13 | ni (50) 1,35 |13 | en (70) 1,29
14 da 17343 1,37 14 (49) 1,32 |14 |i (64) 1,17
15 i 17039 1,37 15 |en (44) 1,12 |15 | pa (63) 1,16
16 du 16040 1,27 16 |for (43) 1,12 |16 |ska (60) 1,10
17 en 15506 1,23 17 |da (41 1,10 |17 |har (59) 1,08
18 ju 15286 1,21 18 | kan (37) 0,97 | 18 | eller (55) 1,01
19 men 14623 1,16 19 | okej (36) 097 |19 |da (54) 0,99
20 dom 14534 1,15 |20 |var (33) 0,89 |20 |[for (53) 0,97
1263 408 37,3 3715 38,9 5447 38,3

Den hir tabellen visar de 20 vanligaste orden i hela talsprakskorpusen (Allwood, 2000a) och i
kundernas respektive bitrddenas yttranden i spelbutiken. Man kan se att de 20 mest frekventa orden
utgor ca 38% och att 12 av orden dr desamma i alla tre grupperna: det, ir, och, ja, jag, sa, inte, har,
da, du, en och dom. Orden vi, pa och i tillhér de 20 mest frekventa bade hos bitridena och i hela
korpusen, men inte hos spelkunderna (dar kommer de pa plats 48, 26 och 32). Tre andra ord, for, den
och hir, tillhor de 20 mest frekventa hos bada grupperna i spelbutiken, men inte i korpusen totalt dir
de kommer pa plats 21, 22 och 23. Sedan finns det ytterligare nagra ord som endast tillhor de 20 mest
frekventa i en grupp. Ska och eller tillhor topp-20 hos bitrddena men kommer pa plats 30 och 25 hos
kunderna och plats 31 och 35 i hela korpusen. Var, kan, m, ni och okej finns pa topp-20 hos kunderna
men kommer pa plats 30, 29, 21, 95 och 53 hos bitrddena och plats 30, 27, 25, 75 och 113 i hela
korpusen. Att, som, man, ju och men finns pa topp-20 i korpusen, men aterfinns pa plats 21, 33, 29,
37 och 22 hos kunderna och plats 26, 25, 38, 35 och 24 hos bitriadena i spelbutiken. De skillnader jag
har funnit hér stodjer antagandet att situationen har betydelse for vilka ord man anvinder och ocksa att
vilken roll man har inverkar pa hur man uttrycker sig.

Snabbkopet

Forutom spelbutiken har jag ocksa pa samma sitt analyserat transkriptioner fran ett snabbkop.
Inspelningarna ér gjorda vid kassan och innehaller de samtal som utspinner sig mellan kunderna och
affdrsbitrddet medan kunderna ldgger upp varorna pa bandet, betalar, packar ner varorna och limnar
butiken. Det dr en mer begréinsad aktivitet &n den som férekommer i spelbutiken och det aterspeglas
ocksa i transkriptionerna och i frekvenserna for de ord som anvinds.

I snabbkdopet finns det tva ord som kommer vildigt hogt upp pa listan hos bade kunder och bitrdden och
det dr hej och tack. Hej dr det nést vanligaste ordet bade hos kunder och bitriden i snabbkopet och
tack ligger pa sjitte respektive fjéirde plats. Det ska jaimforas med att hej ligger pa plats 165 och tack
pa plats 127 i hela korpusen och att inget av orden finns med bland de 20 vanligaste i spelbutiken.
Bitridena i snabbkopet utmirker sig genom att ha femtio, kronor, bra och varsagod pa plats 6, 9, 10
och 11. I hela korpusen finns dessa pa plats 163, 104, 77 respektive 596.

11



Analys av samtal i affér, Bitte Rydeman. En rapport inom ”Ord i rittan tid” vid Furuboda Kompetenscenter 2006-05-29
+ Kursuppgift inom forskarutbildningskursen Pragmatik och Samtalsanalys, 8 p, Lunds universitet HT 2005.

Det ér virt att 1dgga mirke till att det inte anvénds betalkort i nagon av de har aktiviteterna — i mitten pa
1990-talet nir inspelningarna gjordes var det inte lika vanligt som nu. Om samma inspelningar gjorts
idag skulle troligtvis uttryck som ”Vill du ha det pa summan?, Har du Medmera-kort/ICA-kort?, ”Da
kan du knappa in din kod.” avspeglats bade i yttrandena och frekvenslistorna. Trots det tror jag att den
grundldggande strukturen for samtal i affér inte skiljer sig at sa mycket, men i vilken utstrackning det
staimmer kommer att visa sig nér vi langre fram i projektet testar affarsvokabuléren i praktiken.

Ordklasser

For att ha nytta av ord i ett samtalshjdlpmedel behéver man tidnka pa fler saker dn hur frekventa orden
ar. En aspekt &r att se hur de frekventa orden fordelar sig pa ordklasser. Foljande tabell visar de ord i
kundernas yttranden som har minst 7 forekomster i transkriptionerna, fordelat pa ordklasser. De utgor
68% av det totala antalet ord som kunderna yttrade i spelbutiken. Da ingar samtliga ord som finns med
bland de 20 mest frekventa bade i korpusen totalt och av kundernas och bitrddenas yttranden i bada
butikstyperna. Jag har da lagt till tre ord som #r mindre vanliga hos kunderna i spelbutiken men som
anvinds i livsmedelsaffiren: femtio, kronor och varsagod. D4 har jag fatt med samtliga ord fran
frekvenstabellen ovan.

Ordklasser — kunder i spelbutiken
(inkl. de 20 mest frekventa orden i korpusen, spelbutiken & snabbkdpet + bitréiden)
pronomen hjilpverb mm  verb adverb adjektiv
de{t} 212 | e0 119 | vet 15 | sa 68 sant 10
ja{g} 119 | va{r} 33 | tror 15 | hér 67 sana 10
den 80 | har 84 | tar 13 | inte 57 nya 9
du 63 | kan 37 | ta 11 | da 41 san 7
dom 57 | ha 29 | kopa 10 | dar 30 substantiv
ni 50 | ska 28 | spelar 9 | bara 17 kort 10
man 28 | fa{r} 14 | kolla 8 | ocksa 15
han 15 | fa 13 | finns 8 | ju 22 feedback
vi 15 | vill 7 | se 7 | nu 15 ja 137
nat 14 | skulle 7 | kostar 7 | lite 13 m 51
na{g}ra 10 prepositioner rikneord mycket 11 okej 36
ingen 10 | for 43 | en 44 11 ni 32
mej 8 pa 31 | ett 21 | in 10 jaha 23
nan 7 till 30 | tva 16 | vil 8 just 12
inget 7 i 27 | fyra 9 | se 7 va 11
konjunktion me{d} 21 nog 7 interjektion
a0 49 om 23 | ocm frageord tack 32
men 33 e{h} 36 | va{r} 33 | hej 14
att 32 hm 8 | va{d} 28

31 a{h} 8 | nir 8
som 27 2509 =68%

Satsstruktur i talsprak
I ett forsok att konstruera ett ordbaserat vokabuldr fér samtal i butik utifran de vanligaste orden i
transkriptionerna har jag studerat beskrivningar av svenskt talsprak (Anward & Nordberg, 2005). I den
boken beskriver Lindstrom (2005) méanga intressanta komponenter i svensk grammatik. Dels kan vissa
satsled bara finnas pa specifika platser i ordfljden, dels karakteriseras talspraket av att yttranden kan
flankeras av ett forfilt respektive efterfilt som anknyter till foregaende och efterfoljande turer i
samtalet.

Lindstrom presenterar flera olika modeller och en &r att dela in en turkonstruktionsenhet (TKE / mojlig
tur) i olika segment som fyller olika funktioner i interaktionen. Da kan turen inledas med ett
forsegment dér man pa olika sétt signalerar att man vill ta turen i samtalet. Det kan ske utan tal, till
exempel genom att man andas horbart, smackar eller harklar sig. Men i forsegmentet, som fungerar
som en lénk till féregaende tur, hittar man ofta ocksa dialogpartiklar som ja, nej och jo, som anvénds
som svar pa vad nagon annan sagt tidigare. Men det finns ocksa diskurspartiklar som pa ett annat sétt

LLINTS

dr borjan pa ett kommande yttrande, till exempel “hérdu”, “vetdu” och “se”.
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Pa samma sitt som en tur kan ha ett forsegment kan den ocksa ha ett avslutande eftersegment. Det kan
ocksa uttryckas utan tal, genom att man andas ut horbart eller skrattar. Da blir det som om man ldmnar
over turen. Men man kan ocksa markera att man vill behalla turen, genom att anvinda uttryck som
“alltsd” eller “jag menar” i eftersegmentet och med sitt tonfall lata bli att sinka tonen till en
fullbordad, avslutad “gestalt”.

Har foljer ett forsok att passa in de vanligaste orden fran kundernas yttranden i ett positionsschema
som Lindstrom himtat fran Svenska Akademiens Grammatik, SAG.

Utvidgad sats
Inre sats

For Initialfalt Mifalt Slutfilt Efter-

falt | inl/subj | altfun | finit satsadv | Konj/pr | infinit nom.l advl sale
ja det vad ar en inte for ha denhir | bra | eller
m den var var ett sa pa fa en san lite sa
okej | jag nér har nan hir till kopa sana mer | tack
ni du hade kan nat bara i kolla sant nya | va
hej ni skulle | gska ingen vl med ta kort in dh

Ordbaserat vokabulir for samtal i affir
Pa basen av ovanstaende positionsschema har jag skapat ett begriansat, men mojligt vokabulir for ett
samtalshjdlpmedel. Det behdver kompletteras med ldnkar till fler ord, framfor allt substantiv och
adjektiv + ett tangentbord med vars hjidlp man kan skapa unika yttranden. Med en sadan komplettering
skulle det ga att testa vokabuldrets anviandbarhet for samtal i affér.

ja na och for forresten | eller jaha eller nat

m tack da nu jagundrar | g§ varsagod | i alla fall

okej hej men sen eh va kanske i och for sig
det vad ar en inte for ha den bra
jag var var ett hir pa fa ensan | lite
du nér har nan dir till kopa sana mer
ni hur kan nat bara i kolla sant mycket
dom varfor ska nagra vil med se kort nya
man vilken far ingen ocksa om ta mej in
vi hade vill inga ju som tror kostar | inne
han skulle vet nog just att finns bestilla

Placeringen av orden &r baserade pa positionsschemat i den féregaende tabellen och pa frekventa
kollokationer i affdrssamtal och korpusen som helhet. Frekventa ord har fatt storre teckensnitt och ord
som ingar i frekventa kollokationer har fatt starkare bakgrundsfirg.

Kollokationer i korpusen

Kollokationer, det vill sdga ord som ofta forekommer tillsammans, dr vildigt intressanta att ha med i
ett vokabulér for samtalshjalpmedel. Nar man bygger upp ett vokabuldr at en brukare i ett dynamiskt
kommunikationsprogram &r det vanligt att man forsoker ldgga in yttranden som man tror brukaren
kommer att ha sérskild nytta av (Rydeman & Zachrisson, 2002). Nir man inte har tillgang till nagot
fardigt vokabuldr som man kan anpassa utgar man fran vad man vet om brukarens intressen, de
sammanhang vokabuldret ska anvéndas i och sin egen sprakliga intuition. For att se hur pélitlig den
sprakliga intuitionen &r har jag undersokt frekvensen hos olika kollokationer som jag sjélv anvint i
samtalshjdlpmedel och som jag ocksa sett exempel pa i vokabulir som stillts samman av andra Jag
sokte da med hjilp av ett verktyg kallat korpusbrusaren (Gronqvist, 1998) bade i hela aktiviteten Affér
och i Goteborgs Talsprakskorpus som helhet. Resultatet har jag stillt samman i en tabell.
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Har foljer nagra exempel pa frekventa kollokationer, i hela korpusen respektive hela aktiviteten affir.
Jag ger ocksa nagra exempel pa kollokationer som dr betydligt mindre frekventa #n vad manga
forestiller sig.

Exempel pa frekventa kollokationer i aktiviteten Shop och i talsprakskorpusen
kollokation | korp shop | kollokation | korp | shop [ kollokation korp shop
det &r 15882 | 678 dom hir 1500 | 61 kan du 639 46
dar det 5418 253 ska du 490 60 vill du 286 39
det var 4003 168 det hir 3860 | 59 vet du 541 38
jag har 2458 131 den dr 652 55 har ni 242 38
du har 1339 117 det finns 1878 | 52 den dér 536 38
den hir 2051 93 dom éar 763 51 det dr det 856 38
har du 304 83 tror jag 1258 | 51 jag ska 570 36
det &r ju 2480 82 jag kan 804 50 du far 408 36
det kan 1723 64 du kan 560 48 det dr en 670 34

Exempel pa kollokationer som ér mindre frekventa én forvintat
jag ér 751 20 jag var 348 7 jag gillar 23 2
vad heter 210 15 jag vill ha 60 5 jag tycker om 15 0
jag vill 438 12 vad heterdu | 11 3 jag gillar inte 10 1
vad kostar 52 11 var finns 1 hur mycket kostar | 7 0
hur mycket 265 10 jag ér glad 4 0

I sammanstéllningen 6ver de olika kollokationerna ser man att uttryck som “det ar”, ”dr det”, “det
var”, ’det hir” och “jag har” dr véldigt vanliga, medan kollokationer som “jag vill”, ’jag gillar” och
”var finns” inte alls &r lika vanliga. Nir det géller uttryck i affér &r det anmérkningsvért att ’hur
mycket kostar” inte anvinds en enda gang i nagon av afférstranskriptionerna, medan ddremot “vad
kostar” och ”hur mycket” forekommer ett flertal ganger. Nagra av de skillnader som finns mellan vad
jag forvintade mig att finna i Talsprakskorpusen och vad jag faktiskt fann, kan bero pa att Géteborgs
talsprakskorpus huvudsakligen dr baserad pa vuxnas tal och enbart i begrdnsad utstrickning innehaller
bidrag fran barn. Men det kan ocksa bero pa att det #r littare att fokusera pa vilka budskap brukarna
ska kunna férmedla med sina samtalshjélpmedel, dn pa hur de budskapen vanligtvis brukar férmedlas.
Aven om man #ir medveten om att vi ménniskor ménga ginger inte uttrycker oss “’rakt pa sak”, utan ir
mer bendgna att antyda och lata samtalspartnern fylla i resten, kan det vara svart att omsitta den
kunskapen till sprakliga yttranden i vokabulér som tas fram i det vardagliga arbetet pa en
rehabiliteringsklinik eller ett dataresurscenter. Déarfor ldgger man in uttryck som “jag tycker om”, ”jag

tycker inte om”, “hur mycket kostar”, ”jag vill ha” och “jag &r glad / ledsen” oftare &n vad som kanske
ar befogat.

Indelning efter handelser

Det ordbaserade vokabulér jag skisserat ovan skulle vara intressant att prova, men den huvudsakliga
idén med det hér arbetet var ju att bygga ett vokabulédr med hela fraser. Nagot sadant lyckades jag inte
skapa endast utifran de olika talakterna och deras grammatiska konstruktioner, dven om jag kom en bit
pa vig. Jag beslot mig dérfor for att prova en annan variant - att dela in transkriptionerna efter vilka
delaktiviteter eller handelser som sker i butiken. For detta indamal skapade jag en ny struktur i
programmet Leonardo och sorterade in de olika yttrandena i spelbutiken i den.

Hiér kommer en beskrivning av de olika delaktiviteterna, som jag kallar Héndelser, i aktiviteten Affir.
Hiilsning - Det kan vara antingen bitrddet eller kunden som hilsar forst. I spelbutiken férekommer

troligtvis manga hélsningar genom blickkontakt och gester, t.ex. nickningar, som inte hors i
inspelningarna.
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Fragor och svar angaende varas tillginglighet.

Det ér vildigt vanligt att kunder fragar efter en speciell vara i spelbutiken. Det &r ganska ofta som den
vara de fragar efter inte finns inne. Beroende pa vad bitrddet svarat ndr kunden fragat efter en vara,
behover kunden sedan ge respons pa detta. Om till exempel en vara inte finns inne kan kunden fraga
om de kommer att f& in varan snart eller om den kanske gér att bestélla.

Samtal om varor. I spelbutiken #r det vanligt med langa
diskussioner om olika spel eller sédant som ror bestéllning av
spel som inte finns inne. Eftersom affidren ocksa koper in
begagnade spel handlar en del samtal om varor som kunden
forsoker silja. Det dr vanligt att flera kunder kommer in i
butiken tillsammans och det finns ofta ocksa mer 4n ett bitride
i butiken. Ibland vill kunden veta var i butiken som en viss
vara finns, och ibland &r det ndgon som ombeds vinta, t.ex.
medan bitriddet tar emot en telefonbestéllning.

Samtal om annat. Det forekommer en del samtal om annat én
sjalva kopandet och siljandet av spel, dven om jag sorterat bort
flera av de sekvenser da det bara finns bitriden i butiken.
Vissa samtal ror gemensamma bekanta eller fritidsaktiviteter.
Sadana yttranden har jag sorterat in hér.

Kop. Till slut kan det hianda att kunden bestimmer sig for att
kopa en viss vara. Det kan foregas av samtal angaende varans
pris.

Betalning. Nir kunden bestdmt sig for att kopa en vara maste
den betalas. Det forekommer en del givande och tagande av
varor och pengar mellan kunden och bitrédet.

Avslutningsvis kan kunden vilja ha sitt kvitto eller en kasse att
stoppa varorna i.

Avslutning / avrundning. Nir kunden &r klar med sitt kop
eller sina forfragningar kan det hinda att kunden eller bitrddet
vill avrunda samtalet innan det &r dags att ta farvil.

Avskedshilsning. En del samtal avslutas med att bitradet
och/eller kunden séger hej da till varandra. Andra avslutas utan
nagra speciella ord. Kanske forekommer det istéllet icke-
verbala signaler.

Ett forsta handelsebaserat vokabular for samtal i
affar

Med den hér nya indelningen i héndelser blev det plotsligt
mojligt att skapa ett vokabulér for samtalshjdlpmedel baserat
pa dessa. Jag kombinerade hindelsestrukturen med
indelningen i talakter och de satsstrukturer som framkom ur

9 [ Halzning
=
& [ Kund halsar[H]
9 [ Fragar ach svar ang varas tillgé...
o= [ Kund fragar efter vara [T]
=[]
o~ [ Kund reagerar pd svar ang var...
o= 3 Kund staller faljdfraga ang vara...[F]
o~ =3 Kund accepterar svar ang vara
o[ Samtal om varar
o= ] Maaon ombeds vénta
o= 3 I<und fragarvar en vara finng
L
=[]
[
=
¢ [ Samtal am annat
o= =3 kund pratar med expeditom a...
o~ [ Expedit pratar med kund orm an...
o= 3 Kund pratar med kund om annat
o~ [ Expedit pratar med expedit om .. [S]
7 [ Kap
[ Expedit pratar med kund ang k...
o= [ kund fragar efter varas pris [P]
o= [ Kund begér att & kipa vara
o= [ Expedit upplyser om varas pris [U]
o [ Betalning
o= [ Fragor om kyitio
o= [ Expedit frigar k vilka varar
o= [ Expedit frigar om kvill ha pase
o= [ Kund svarar om pise
o= [ Expedit begar vara fran kund
o= [ Expedit hegar pengar frin kund [B]
o= [ kund ger pengar till expedit [G]
o= [ Expedit tar emot pengar frin ku...
o= [ Expedit ger pengar eller annatt..[L]
o= [ Kund tar emat pengar eller ann...[E]
9 [ Avslutning ! avrundning
3 Kund tar waror och gér [X]
D FCM4: A nE du T3 that en bra...
9 [ Avskedshalsning
o= ] kund avskedshalsar [D]
o= ] Expedit avskedshalsar

-

v

[A]

detta. Det resulterade i ett schema dér de olika yttranden som forekom i de specifika hindelserna kunde
placeras in. Varje hindelse kunde innehalla exempel pa en eller flera talakter. Dessa i sin tur kunde
uttryckas pa flera olika sitt. Hindelsen ”"Kund fragar efter vara” uttrycktes till exempel bara med en
talakt, Request for item. Den kunde besta av yttranden som ” Har ni nagra _ ?”, ”Ni har ingen _?”, "Jag
letar efter _?” etc. Det ledde till ett svar fran bitrddet och sedan till ett nytt bidrag fran kunden. Den
héndelsen kallade jag ”Kund reagerar pa svar” och kunde vid varje givet tillfille besta av en eller flera

olika talakter, beroende pa vad bitridet hade svarat.
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Hir visas ett utdrag av det schema som togs fram 6ver de olika hindelserna, talakterna med exempel
pa anvandbara uttryck fran bade spelbutiken och snabbkopet (markerat med gront):

Exempel uttryck indelade efter handelser och talakter som bas f6r testvokabular

("Fraga efter vara”)

Handelse Talakt Uttryck

Kund hilsar Greeting Hej! Halla! Hejsan! Tjena!

("Halsa™)

Kund fragar efter Request for item Har ni _ ? Har ni nagra _ ? Har n senaste _ ?
vara Ni har ingen/inga _ ? Jag undrar om ni har _ ?

_, har ni det? Jag letar efter _ . Da ska vi se, 6h, _
Ni har inte fatt in ndt som heter __?

Kund reagerar pa
svar
(”Aterkoppla” och
“Utrop™)

R for clarification

Vad sa du? Oh? Va?

Feedback

Ja. Jaha. M. Okej. N4. Japp. Javisst. Jada. (Se tabell
AAACA) Det ordnar sig.

Expression of regret

Tyvirr. Som sagt. Det var ju synd.

Expr. of frustration

Fan vilken otur! Oj da! a kors! Ah josses!

Kund stéller
foljdfraga ang vara
("Fraga mer”)

R for explanation

[Vildigt specifika yttranden]

R for confirmation

Vill du ha _? _, eller? _, va? Sa det ir sikert det? Visst har
ni__?

R for information

Du har inte den? Du har inte _? Ar det hir bra d&?
Hur manga 4r det i ett sant har da? Och da giller inte
priserna pa dom hir da? Hur mycket?

Request

Se om ni har fatt in den. Kolla. Kolla bara hir. Kan du
kolla?

Kund fragar om
man kan bestilla
en vara

R for information

Ni far inte in dom snart heller? Man kan bestilla det eller
néat kanske? Vet du nir det kommer da?

Affarsvokabular i Clicker 4

I programmet Clicker 4 skapades en meny med ldnkar sidor med uttryck fran de olika hindelserna i
spelbutiken och i snabbkopet. I den forsta versionen av vokabulédret markerades lankarna med PCS-

bilder och/eller text.

<1==£>ri‘§@zz%

}O Aktuella saker
Halsa Inlednlng Aterkoppla Avs\utnmg SKRIVA
moBlm
0 atl ) Affarsbild
Fraga efter vara Fréga om priset Storlek Kategorier

. = @
K B ‘%’ Utrop RADERA ALLT
War finns Beslut om kop PENGARANTAL
B %
Bestalla vara Betala
? n Farg Uppmaning
Fraga mer Pése eller kasse

Cﬁﬁ

Adjek’[l\f
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Pa de olika sidorna lades manga olika yttranden for varje enskild talakt in, &ven om den enskilda
brukaren troligtvis inte skulle vilja ha 10 olika sitt att fraga efter en vara eller lika manga sitt att sdga
ja. Men i det hir forsta skedet var tanken mest att fylla vokabuliret med sd manga relevanta yttranden
som mojligt. Det dr forst efter att det hér vokabuliret testats mot talsprakskorpusen och i rollspel som
det blir mojligt att se vilka yttranden som inte behovs eller som &r sinsemellan utbytbara.

a0 E= b R
Har ni  |Jag letar efter| Visst har ni | har ni det?
Har ni nagra Jagundraromninar| - Saljer ni | Kan jag fa
Har ni senaste Da ska vi se, 6h, | Jag ska ha |as siie ha en san car.
Nl har |nga i har inte fitt in n&t som heter Jag Ska kbpa OCh Sé en
Girid: fraga efter vara | Redigera texten genam att halla nere Skift och klicka i cellen Anvandare: affar

Programmet Clicker 4 &r ett program med manga bra funktioner som kan fungera vil i en
Windowsbaserad bérbar dator som anvinds som samtalshjidlpmedel (Rydeman & Zachrisson, 2002).
Det innehéller en bundlad difonbaserad talsyntes, Emma, och kan dven hantera inspelat tal.
Programmet stoder flera olika styrsitt, kan integreras med ordprediktionsprogrammet Penfriend och
har mojlighet att anvinda bakgrundsbilder kombinerat med osynliga eller litt markerade knappar.

=5 Clicker 4

EEX

trkiv Redigera Infoga Format Tavla Instdlningar  Hisip
NzE& - & FKUD E=
Hej! Jag letar efter |

G
111
(]

A=)

\
\\\ . f
— .
SR
—
s - mmmmammnms
= | Oh.... ; Ll
=

| Redigera texten genom att halla nere Skift och klicka i cellen

Anvandare: Affarsscen

Eftersom grénssnittet dr en viktig del av ett samtalshjélpmedel och eftersom en del av de potentiella
brukarna av affidrsvokabuliret kan ha glddje av ett kognitivt stod, skapade jag ocksa en alternativ meny
bestaende av en miljobild, inspirerade av ett tidigare projekt kallat Scriptalker (Dye et al, 1998).
Forhoppningsvis kan en sddan bild gora det littare for vissa brukare att hitta de yttranden de onskar
sdga. Om denna hypotes stimmer far de kommande utvirderingarna av vokabuléret visa.
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