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Forord

Denne bog er blevet til fordi en gruppe forskere fra det danske inter-
aktionsnetveerk MOVIN (se www.conversation-analysis.net) i foraret
2002 besluttede at formidle deres viden om samtaler i professionelle
sammenhange til en bredere offentlighed. Dette sker i en tid hvor vi
ser en gget interesse fra offentligheden og virksomheder for viden om
kommunikative processer og om kommunikativ kompetenceudvikling.
Derfor besluttede vi os for at samle vores viden og erfaring pa omradet
i denne bog og derved bidrage til at bygge bro mellem forskningen og
dens anvendelse.

Bogens 15 forfattere afspejler udmerket (omend langt fra deekken-
de) det aktive forskningslandskab inden for interaktionsanalyse i Dan-
mark. De fleste danske universiteter (Aalborg Universitet, Aarhus
Universitet, Kebenhavns Universitet, Roskilde Universitetscenter og
Syddansk Universitet) er repraesenteret. Derudover findes der bidrag-
ydere fra Karls Universitet i Prag, Tjekkiet, og Universitit Gief3en,
Tyskland. Desuden har vi kunnet inddrage nogle forskere som har
baggrund i interaktionsanalyse, men som helt eller delvist har taget
springet ud i det private erhvervsliv. En fuldsteendig liste over alle for-
fatterne med faglig baggrund og interesseomrader findes bagerst i
bogen.

Bogen ville ikke vere blevet til noget hvis ikke alle bidragyderne
kontinuerligt havde givet hinanden faglig kritik og opbakning. I den
forbindelse vil vi sige tak til alle bogens forfattere for deres serigse og
malrettede indsats.

I en tidlig fase af udarbejdelsen af de enkelte kapitler aftholdt vi en
2-dages workshop pa Syddansk Universitet i Kolding. Denne work-
shop har haft stor betydning for udviklingen af bogens hovedsigte og
for koordineringen af de enkelte kapitler. Workshoppen kunne kun af-
holdes fordi vi fik stette fra Institut for Fagsprog, Kommunikation og
Informationsvidenskab pa Syddansk Universitet og fra Dekanens le-
delsespulje pa Det Humanistiske Fakultet ved Aarhus Universitet.
Denne stotte er vi meget taknemmelige for. Tak ogsa til Vibeke Broe
for hjelp med oversettelsen af et af bidragene.
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En sidste stor tak til de mange anonyme personer som gav os tilla-
delse til at optage deres samtaler. Uden dem ville den form for forsk-
ning som preasenteres i denne bog, ikke kunne finde sted, og denne
bog ville ikke veere blevet til.

Marts 2003
Birte Asmuf3 og Fakob Steensig
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1 Samtalen pa arbejde
— konversationsanalyse og kompetence-
udvikling: en introduktion

Fakob Steensig og Birte Asmu/3

Indledning

Samtaler spiller en stor rolle i1 vores liv og er med til at karakterisere os
som sociale veesner. Ogsd i arbejdslivet star samtaler som noget helt cen-
tralt. I vores servicefokuserede samfund foregar en stor del af de ydel-
ser der udbydes, ved at man taler med hinanden. Det kan fx veere i form
af radgivningssamtaler, salgssamtaler, medesamtaler, samtaler i forbin-
delse med undervisning, medarbejdersamtaler, ansettelsessamtaler osv.

Denne bog handler om samtaler i professionelle sammenhaenge, og
den viser hvordan analyser af samtaler kan anvendes i sddanne sammen-
heenge. Enten ved at danne basis for radgivning af kommunikationsfolk
eller ved at man bruger samtaler som materiale, fx i undervisning.

Alle kapitler er skrevet af samtaleforskere som har anvendt analyser
af samtaler i forskellige professionelle sammenhange.

I dette introducerende kapitel forteeller vi om formélet med bogen,
vi gor rede for vores analysemetode, og vi opridser perspektiver ved at
anvende denne metode i professionelle sammenhaenge. Til sidst 1 ka-
pitlet giver vi en kort oversigt over bogens evrige kapitler.

Malgruppe

Bogen henvender sig til kommunikationsfolk, dvs. mennesker som i
deres job arbejder med samtaler som en central ingrediens. For det for-
ste drejer det sig om kommunikationspraktikere, dvs. personer hvis
arbejde indebeerer samtaler med andre. Det kan fx veere sundhedsper-
sonale der taler med patienter, journalister der interviewer folk, un-
dervisere der kommunikerer med deres elever, mededeltagere som
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kommunikerer med andre mededeltagere, sagsbehandlere, szlgere og
radgivere som taler med klienter og kunder. For det andet er det folk
som star for undervisming af sidanne praktikere, fx kommunikations-
konsulenter, ansatte i Human Resource-afdelinger, personaleansvarli-
ge ledere, undervisere i kommunikation pa medicin, undervisere af lee-
rere af forskellig slags, undervisere af journalister, m.m. For det tredje
er bogen rettet mod studerende inden for omriader som kommunikation,
sprog, pedagogik, organisation og management.

Kompetenceudvikling

Bogens hovedsigte er at bidrage til kompetenceudvikling hos kommu-
nikationsfolk af ovennaevnte type. Hvert kapitel i bogen viser hvordan
en specifik made at arbejde med kommunikation pa, den konversations-
analytiske made, kan bidrage til at forbedre konkrete kommunikations-
situationer, at udvikle materiale eller modeller, og/eller at forstd de
kommunikationsmekanismer som virker inden for et specifikt omrade.
Konversationsanalysen er en tilgang til undersegelser af samtaler som
er meget konkret og praktisk (se neermere om metoden nedenfor). Den
er de sidste ar i stigende grad blevet anvendt til at arbejde med kom-
munikation i virksomheder, organisationer og undervisningssammen-
haenge. Denne bog er den forste samlede fremstilling af denne type ar-
bejde pa dansk.

Bogens kapitler handler om forskellige typer professionel praksis:
Der er kapitler om hvordan samtaledata kan anvendes i undervisning
og til sprogvurdering, hvordan konversationsanalytiske metoder kan
anvendes til at forbedre debatterers debatkompetence eller modedel-
tageres evne til at give og modtage kritik, hvordan man kan forbedre
leege-patientkommunikation, hvordan sagsbehandlere 1 praksis anven-
der forskellige radgivningsstrategier, hvordan I'T-supportere laver in-
formationsindsamling, hvordan debatinterviewere styrer interview,
hvordan telefoniske sporgeskemainterview kan forbedres, og hvordan
man kan analysere tv-seeres modtagelse af tv-programmer. I nogle ka-
pitler gives konkrete rdd og anvisninger pa en bedre praksis, i andre
fremdrages mekanismer ved kommunikationen som ofte overses, men
som forfatterne viser kan veare vigtige for udviklingen af det pageelden-
de arbejdsomrade. Vi er overbeviste om at dette kan udvikle kompeten-
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cen blandt professionelle og studerende inden for alle de omrader som
tages under behandling. Laeseren af hvert kapitel vil blive udfordret til
at se perspektiver, muligheder — og begreensninger — pa en meget hand-
gribelig méde, idet hvert kapitel presenterer data fra den dagligdag
som er af umiddelbar betydning for arbejdet inden for det pageelden-
de omrade. Vores metodes meget praktiske tilgang tilbyder at bygge
bro mellem den daglige arbejdsvirkeligheds “sm&” og konkrete udfor-
dringer pa den ene side og den overordnede forstaelse og ideudvikling
pa den anden.

Kommunikation og interaktion

Et udbredt billede af kommunikation mellem mennesker gar ud pa at
én person sender et budskab til en anden, hvis opgave det sa er at af-
kode hvad afsenderen mente med budskabet (“conduit” eller “pipe-
line”-metaforen, se Reddy 1979). For samtaler betyder denne opfattel-
se at én part er “taler” og en anden er “lytter”, og at disse roller er
skarpt adskilte (Steensig 2001: 296f). Skematisk forleber en samtale
altsa ved at samtaledeltagerne bytter roller:

Kommunikation
A taler ————— B lytter

B taler —————— A lytter

Vi har en anderledes forstaelse af hvordan samtaler forlgber. Vi ser
sproglige ytringer som noget der skabes i fzellesskab af alle involverede
samtaledeltagerne. Derved ophaves det skarpe skel mellem taler og
lytter idet enhver kan vaere bade taler og lytter samtidigt. Vi forstar alt-
sa samtaler som interaktion, dvs. vi gar ud fra at folk i en samtale hele
tiden er engageret i at handle (tale, lytte, sende nonverbale signaler
osv.) over for hinanden.

Interaktion

Taler <«———— Lytter

11
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Det interaktionelle syn pa sproget har konsekvenser for vores forstéel-
se af hvad en sproglig handling er. For det forste gennemfores den
ikke af én person alene, men der forhandles i feellesskab om den. For
det andet er det samtaledeltagerne selv som lebende afger hvad der
teeller som en sproglig handling. For det tredje er mening og betyd-
ning noget som forhandles og skabes af samtaledeltagerne i et indbyr-
des samspil.

Den interaktionelle tilgang ger at analysen af samtaler gar direkte
til hvad mennesker gor nar de kommunikerer med hinanden. Alle ana-
lyser starter med at vi optager autentisk kommunikation pa band (vi-
deo hvis folk kan se hinanden under samtalen) og sd ud fra optagelser-
ne og nejagtige udskrifter af dem underseger hvad der sker. Dette
databaserede udgangspunkt giver en ny indsigt i sociale fenomener
som effektivitet, organisation, magt, dominans, kontakt, indbyrdes for-
stielse, misforstaelser m.m. Vi forstar sddanne feenomener som noget
der kan ses konkret i samtaler. Dette gor sa at rdd om hvordan man
kan forbedre, udvikle og endre kommunikations- og undervisnings-
metoder kan bygge pa hvad folk konkret gor og siger. At vide og kun-
ne sige noget om hvordan folk konstruerer samtaler og hvilke teknik-
ker de anvender, er en afgerende forudsatning for at sige noget om
hvorfor nogle samtaler lykkes, mens andre ikke gor.

Vores tilgang sigter altsd mod at hjelpe professionelle til at seendre
det de siger og gor, og ikke mod at zendre pa det de er. Dvs. at den seet-
ter folk i stand til at eendre og tilpasse deres kommunikative adfaerd
(hvis pakraevet eller onsket) ved at bidrage til refleksion over det de gor
nar de taler med hinanden.

I det folgende beskriver vi vores analysemetode.

Bogens metode

I kapitlernes analyser anvender vi den konversationsanalytiske til-
gang. Konversationsanalyse er en metode som er blevet anvendt til at
analysere samtaler med siden 1960’erne. Den stammer fra sociolo-
gien, men har efterhdnden vundet indpas som metode ogsd inden for
kommunikationsstudier, padagogik, sprogforskning, interkulturelle
studier samt organisations- og virksomhedsstudier. Forskningslitte-
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raturen pad omradet er omfattende og uoverskuelig, men der findes
mere introducerende beger og artikler, fx Have (1999), Hutchby &
Wooffitt (1998) og pa dansk Feme Nielsen (1999) og Steensig (2001)
som kan give en grundigere indfering i metoden end den vi giver her.

En konversationsanalytisk undersegelse tager altid udgangspunkt i
optagelser af autentiske samtaler, fra dagliglivet eller fra professionel-
le sammenhenge. Disse udskrives efter et system som ngje gengiver
hvordan samtalen forlgber, bl.a. ved at markere pauser, toven, overlap-
pende tale og alle de formuleringer og lyde som folk siger — ogsa dem
som ikke findes i ordbeger. Der findes ogsd konventioner for at gengi-
ve hvad folk ger rent fysisk, for hvis samtalen foregar ansigt-til-ansigt,
optager analytikeren den om muligt pa video og inddrager visuelle og
fysiske faktorer i sin analyse.

Som analytiker bygger man sine undersegelser pa folgende princip-
per: (1) Man soger at afdaekke samtaledeltagernes egne fortolkninger
af hvad der foregar og de mader de skaber betydning pa, (2) man bru-
ger de fortolkninger som samtaledeltagerne viser hinanden i samtalen
som grundlag for analysen, og (3) man tager det faktum at samtalen
forlgber 1 “real time”, alvorligt. Dette indebaerer at man ser pa hvad
samtaledeltagerne kan have hert og set pa et givet tidspunkt.

Analyseeksempel

Vi vil illustrere disse principper ved hjaelp af analyser af uddrag fra te-
lefonsamtaler.

Nedenfor kommer udskriften af afslutningen pa en telefonsamtale
mellem to venner, P og B. Der findes en oversigt over de specielle ud-
skriftssymboler som bruges, bagest i bogen, men vi forklarer ogsa de
vigtigste af dem efterhdnden som vi praesenterer samtaleuddragene. I
uddrag 1 anvendes folgende tegn: Et kolon angiver at den forudgéien-
de pa hinanden lyd er forleenget. Pauser angives i parenteser i sekun-
der og tiendedele sekunder. Firkantede parenteser viser nar folk taler
i munden. Lighedstegn angiver at linier udtales uden nogen form for
ophold mellem dem.
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Afslutning af telefonsamtaler

Samtaleuddrag 1 viser at der findes en metode som kan bruges til at af-
slutte telefonsamtaler med:

Uddrag 1 [se fodbold i norgen]

1 P: Ska vi: gh se fodbold i morgen sa

2 (0.6)

3 B: Jam® det ka vi lige snakke om jeg ska lige
4 B: @-h Jeg prever lige og tjekke tekstTV
5 B: her bagefter men jeg [er der]ovre=

6 P: [Ja 1

7 B: =i lgbet af en halvtimes tid Pelle

8 P: Ja:m® det fin nok Bjarne

9 B: Okay=

10 P: =Vi ses=

11 B: =Ja

12 P: Hej=

13 B: =He: j

14 ((lyd fra telefon der lzgges pd))

Dette er afslutningen af en telefonsamtale: Begge deltagere siger ‘hej’
(linie 12 og 13), hvorefter roret leegges pa. Umiddelbart er dette en tri-
viel og dagligdags begivenhed for os allesammen, men laeeg maerke til at
de to ‘hej’er’ kommer lige efter hinanden (lighedstegnet) — de er koor-
dineret. Samtaledeltagerne ma altsa veere naet frem til en enighed om
at dette er det rette tidspunkt til at afslutte samtalen. De m4a have en
metode som de bruger for at opnd denne koordination. LLad os se pa
hvad der sker for de to ‘hej’er’:

I linie 1 stiller P et spergsmal som laegger op til en aftale om hvad
han og B skal lave neste dag. Det slutter med et ‘sd’, hvilket viser at
dette er en konklusion pa noget de allerede har snakket om. B’s svar
(linie 3-7) udskyder den endelige aftale til senere, men lover i stedet at
de skal medes snart og snakke videre om det. Dette accepterer P 1 li-
nie 6 og 8, og B kvitterer for dette med et ‘okay’ i linie 9. Sa folger ‘vi
ses’ — ja’ (linie 10-11). Dette er en mere formel og konventionel gen-
sidig tilkendegivelse af at parterne medes igen. Herefter afsluttes sa
samtalen.
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I andre samtaler ser vi et lignende menster. Her blot ét yderligere
eksempel:

Uddrag 2 [finder pa et eller andet]

1 L Okay S& f[inder jeg] pa et eller andet
2 J [sa- 1

3 J Godt

4 L hehh hh

5 J Vi ses

6 L Ja

7 L Hle:]}

8 J [Ja Hej

9 ((roret lzgges pad))

Den lille bindestreg efter ‘sa’ i linie 2 angiver at ordet ikke siges feerdigt,
det afsnuppes eller selvafbrydes. L’s linie 4 angiver en grinelyd.
Monstret her er det samme som i uddrag 1: L stiller et forslag og man
kan se at dette er en konklusion pa noget deltagerne for har snakket om
(linie 1). J accepterer (linie 3), sa forsikrer partnerne hinanden om at
de skal medes igen (linie 5-6), og det hele afsluttes som i uddrag 1.

Systematiske metoder og normer

I dette afsnit vil vi se pd hvad vi mener med at den metode som delta-
gerne anvender, er systematisk.

Forleb som dem i uddrag 1 og 2 finder man meget hyppigt i tele-
fonsamtaler (se fx Schegloff & Sacks 1973; Button 1987): Forst fore-
slar deltagerne en handling som felger af noget de har snakket om for,
begge parter accepterer dette, dernest forsikrer deltagerne hinanden
om at de vil medes igen, og sa kan de afslutte med gensidige ‘hej’ el-
ler ‘farvel’-hilsener, hvorefter roret leegges pa.

Der findes altsa ojensynlig en systematisk metode som satter samta-
ledeltagere i stand til at koordinere deres handlinger og afslutte tele-
fonsamtaler pa en flydende made. Vi formoder at deltagerne deler en
norm som siger: “Hvis du accepterer et forslag om et arrangement el-
ler en aftale som forholder sig til noget I har snakket om for i samta-
len, gar du ind pa at telefonsamtalen kan afsluttes.
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En sadan norm leser et reelt problem for folk der taler i telefon,
nemlig at enhver ytring leegger op til en ny fra modparten siledes at
man ville kunne blive ved i al evighed hvis ikke der fandtes metoder
der kunne stoppe denne evige vekslen.

Den hyppige forekomst af forleb som i uddrag 1 og 2 er et kvanti-
tativt argument for at de er systematiske metoder. Og vi har set at der
er en god social logik bag en sddan metode ogsa. Men vi vil gerne kun-
ne pavise at samtaledeltagerne faktisk opererer efter en sddan norm.
Derfor leder vi efter forleb der ligner brud pd den norm man har ud-
ledt, sakaldt afvigende tilfeelde.

Deltagerorientering

I dette afsnit vil vi vise at man kan se hvordan deltagerne orienterer sig
mod normer ved at se pa tilfeelde hvor en norm gjensynlig brydes.

Her kommer et eksempel pa en afvigelse fra normen om aftaler og
afslutninger. Det er fra samme samtale som uddrag 1, men forekom-
mer tidligere 1 samtalen:

Uddrag 3 [du kommer Bjarne]

1 P: Det vildt spandende

2 B: Ja de:t fedt

3 P: Sa det okay ((sngft)) Men du kommer Bjarne
4 (0.5)

5 B: @:h Jam® der ikke noget jeg ska ha me-

6 B: derover

I linie 1-3 afslutter P og B et emne. I linie 3 siger P sd ‘Men du kom-
mer Bjarne’. Dette er en anmodning om bekraftelse af den aftale de
to har om den narmeste fremtid (B skal komme over og spise hos P).
Dette ligner de ytringer vi sd i uddrag 1 og 2, hvor der foreslds noget
som bygger pa det der for er talt om. Ifelge den norm vi fandt oven-
for, stir B efter linie 3 i den situation at hvis han bekrafter aftalen, sé
gar han med pa at samtalen kan afsluttes. Naeste skridt vil veere at de
bekreefter at de skal medes igen, sd kommer en afslutningshilsen og sé
roret pa! Men det er jo ikke det der sker, s umiddelbart kunne man
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tro at normen ikke gzelder her. Et nermere kig pa hvad der sker, vi-
ser imidlertid at eksemplet er undtagelsen der bekraefter normen.

I linie 4 kommer der en pause pa et halvt sekund, hvilket kan vere
et tegn pa problemer (Jefferson 1989; Levinson 1983; Pomerantz
1984; Sacks 1987, se ogsa kapitel 4 og 7). Nar B nu begynder at tale,
kan man ogsa straks here at han ikke blot bekraefter. Han begynder
med et forleenget tovesignal, ‘a:h’, og siger derefter en hurtig version
af ‘jamen’, hvorefter han kommer med en forespergsel som ikke er en
bekreftelse. Den dbner i stedet for et nyt emne der skal afklares, og
herefter folger yderligere fire minutters snak.

Vi mener at B i linie 4 og 5 faktisk forholder sig til normen om af-
taler der forer til afslutning. Det gor han ved at vise at han zkke kan be-
kreefte aftalen og at han er klar over at det er nu han skal bringe nye
vigtige emner pa bane. Dette forer til at vi nu kan foresla et udvidet
szt normer for afslutningen af telefonsamtaler:

e Hyvis du vil afslutte en telefonsamtale, kan du stille et forslag eller
sporgsmal som legger op til at modparten accepterer en plan for
den umiddelbare fremtid.

e Hyvis du accepterer et sadant forslag, gar du ind pa at pabegynde af-
slutningen af samtalen.

e Hyvis du far et siddant forslag og du zkke onsker at afslutte samtalen,
skal du klart markere det. Dette er sa stedet hvor du skal introduce-
re et emne som endnu ikke er blevet behandlet i samtalen.

Et af malene for en konversationsanalytisk undersegelse er at pavise
systematik, ikke kun ved at samtaledeltagerne gor det samme igen og
igen, men ogsa ved at man kan vise at de orienterer sig mod de normer
og principper som man har udledt af de regelmessige tilfeelde.

Analyse af professionel interaktion

Eksemplerne ovenfor var fra private samtaler, forst og fremmest for-
di vi her fandt regelmaessigheder som de fleste mennesker genkender
fra deres daglige liv. Men systematik som den der kan pavises i dag-
ligdags interaktion, finder man ogsé i professionel interaktion. For at
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illustrere det viser vi i det folgende to eksempler pa professionel in-
teraktion.

Uddragene er taget fra kapitel 14. De stammer fra telefoniske spor-
geskemainterview, hvor I er intervieweren og R er respondenten. I ud-
dragene efterlyser intervieweren indtastningsklare svar fra responden-
ten. Intervieweren har nemlig en svarskala i sit spergeskema med
svarmulighederne “helt enig”, “delvis enig”, “delvis uenig” og “helt
uenig”. Svarmuligheden “ved ikke” preesenteres kun hvis responden-
ten selv efterlyser det.

Det man kan se i uddragene, er for det forste at intervieweren sy-
stematisk arbejder pa at fa et indtastningsklart svar. For det andet kan
man se hvad der er arsag til at intervieweren ikke altid far det enske-
de svarformat.

Uddrag 4 [helt enig eller delvis]

1 I: ((spergsmal ))

2 )

3 R: erh, da er jeg nok hh enig
4 I: helt enig [eller delvis

5 R: [ia

6 R: Jja

I uddrag 4 stiller intervieweren et spergsmal i linie 1 som responden-
ten svarer lidt usikkert pé i linie 3. Svaret er ikke et svar som interviewe-
ren umiddelbart kan satte ind 1 sit skema, da svarmuligheden “enig”
ikke findes. Derfor efterlyser intervieweren et velformet svar i linie 4.
Respondenten svarer imidlertid (linie 5) allerede da intervieweren har
sagt den forste svarmulighed, ‘helt enig’. Intervieweren fortsaetter sam-
tidig med at give den anden svarmulighed, nemlig ‘eller delvis’. Re-
spondenten udtrykker endnu en gang accept (linie 6).

Problemet for intervieweren bestar nu i at finde ud af hvad respon-
dentens accept i linie 6 gar pa, “helt enig” eller “delvis enig”. Proble-
met opstar maske fordi intervieweren formulerer svarmuligheden ‘helt
enig’ som en afsluttet enhed, hvilket gor at respondenten allerede kan
svare inden intervieweren har formuleret den anden svarmulighed.
Det resulterer i et ikke-entydigt svar som kraever naermere afklaring.

I mods®tning til det forste eksempel lykkes det i folgende uddrag
for intervieweren at fa et indtastningsklart svar.
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