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A munkavállaló stilizálása:
Társadalmi nem és a nyelv áruvá válása 

a globalizált szolgáltatóiparban*

Deborah Cameron

Bevezetés

A szociolingvisták egyre inkább felismerik, hogy a globalizáció – egy sor messze 
ható transznacionális, gazdasági, társadalmi és kulturális változás – hatást gyakorol 
a nyelvhasználat, a nyelvi variációk, a változás mintázataira (Cope és Kalantzis 
2000; Fairclough 1992; Heller 1999). Az „új munkarend” (Gee, Hull és Lankshear 
1996) a globalizáció egyik olyan aspektusa, melyet számos kutató a középpontba 
állít; eszerint az új (posztfordista) munkamódszerek új nyelvi kihívások elé állítják 
a dolgozókat. Az ezen témával foglalkozók (pl. Cope és Kalantzis 2000 számos 
szer­ző­je; Gee, Hull és Lankshear 1996; Gee 2000) hang­súlyt he­lyez­nek azok­ra az 
új nyelvi és másfajta képességekre, melyeket a dolgozóknak elvben el kell sajátíta­
niuk ahhoz, hogy megfeleljenek az új kapitalizmus követelményeinek. Egy másik 
érv szerint azonban a munkavállalókkal szemben támasztott új nyelvi követelmé­
nyek a gyakorlatban a nyelvi viselkedés el­len­őr­zé­sé­nek új (vagy legalábbis újonnan 
fel­erő­sö­dött) for­má­it te­szik le­he­tő­vé, és így a nyelv­hasz­ná­la­ti önál­ló­ság, füg­get­len­
ség csökkenéséhez vezetnek.
Az üz­le­ti élet­tel és a ve­ze­tés tu­do­má­nyá­val fog­lal­ko­zó iro­da­lom exp­li­cit mó­don 

tárgy­al­ja az el­len­őr­zés kér­dé­sét. Fiona Czerniawska (1998) pél­dá­ul „Corporate 
speak: The use of language in business” (Intézményi beszéd: Nyelvhasználat az 
üz­le­ti élet­ben) cí­mű köny­vé­ben ki­fej­ti, hogy a fel­erő­sö­dött glo­bá­lis ver­seny kon­tex­
tusában létrejött új vezetési megközelítések tudatosítják: a nyelv értékes árucikk, 
a „ver­seny­előny” po­ten­ci­á­lis for­rá­sa, me­lyet te­hát nem le­het egy­sze­rű­en ma­gá­ra 
hagy­ni, ha­nem „me­ne­dzsel­ni” kell. El­ső­sor­ban a gaz­da­ság szol­gál­ta­tó szek­to­rá­ban 

* Hálával tartozom a Journal of Sociolinguistics szerkesztőinek és két anonim recenzornak ezen cikk 
egy korábbi változatához fűzött segítőkész megjegyzéseikért, valamint az 1999-es ILA és NWAVE 
konferenciák közönségének, akik az anyag szóbeli előadásához fűztek meg­jegy­zé­se­ket. Hálás vagyok 
Sylvie Roynak, Steve Taylornak, Jack Whalennek és Anne Witznek is, akik még nem publikált 
munkákat tettek elérhetővé számomra. Végül, de nem utolsósorban sze­ret­nék köszönetet mondani 
azoknak az operátoroknak, ellenőröknek és menedzsereknek (nevüket sa­ját kérésükre hallgatom el), 
akik az információk mellett számos, e cikk alapjául szolgáló meglátáshoz is hozzásegítettek. – A cikk 
eredetileg 2000-ben a Journal of Sociolinguistics-ben (4: 323–347) jelent meg, “Styling the worker: 
Gender and the commodification of language in the globalized service economy” címmel. A cikk a 
Blackwell Kiadó engedélyével jelenik meg. Kö­szön­jük a kiadó és Deborah Cameron támogatását.
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1 Ebben a cikkben csak olyan telefonközpontokkal foglalkozunk, ahol a munkanyelv (brit) angol. 
A globalizáció kon­tex­tu­sá­ban azon­ban ér­de­mes fel­ten­ni a kér­dést, hogy va­jon ugyan­azok a sza­bá­lyo­
zá­si gya­kor­la­tok és in­ter­ak­ci­ós nor­mák mennyi­re el­ter­jed­tek a kü­lön­bö­ző nyelv­kö­zös­sé­gek­ben. Er­ről 
a témáról sokatmondó megfigyeléseket fogalmazott meg Sylvie Roy (1999), aki bizonyítékokat talált 
ar­ra, hogy egy ontariói két­nyel­vű te­le­fon­köz­pont­ban ha­son­ló meg­fon­to­lá­sok me­rül­tek fel a fran­cia 
nyelv­hasz­ná­lat sza­bá­lyo­zá­sá­val, sztenderdizálásával és a be­vett an­gol for­mu­lák­nak meg­fe­le­lő fran­cia 
kifejezések kodifikálásával kapcsolatban (pl. „merci d’avoir appelé [la compagnie]. C’est [votre nom] 
á l’appareil. Comment puis-je vous aider?”).
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– mely­nek nö­ve­ke­dé­se a globalizáció egyik vo­ná­sa – fi­gyel­he­tő meg az az egy­re 
erő­sö­dő ten­den­cia, hogy a mun­ka­adók sza­bá­lyoz­zák a mun­ka­vál­la­lók nyelv­hasz­ná­
latának egészen triviális részleteit is (Cameron 2000; du Gay 1996).

Ebben a cikkben egy olyan speciális beszédstílust vizsgálok meg, melyet egy 
an­go­lul be­szé­lő, ügy­fél­szol­gá­lat­tal fog­lal­ko­zó cso­port (te­le­fon­köz­pont­ok­ban dol­
gozó operátorok)1 szá­má­ra ír­tak elő a mun­ka so­rán tör­té­nő in­ter­ak­ci­ók­ban kö­te­
le­ző­en hasz­ná­lan­dó nor­ma­ként vagy „sztenderdként”. Amel­lett, hogy meg­vizs­gá­
lom azokat az eszközöket, melyeket a szervezetek munkavállalóik beszédének 
el­len­őr­zé­sé­re hasz­nál­nak, tár­gya­lom a „sztenderdként” elő­írt be­széd­stí­lus né­hány 
szo­cio­ling­visztikai jel­lem­ző­jét is. Amel­lett ér­ve­lek, hogy e stí­lus leg­jel­lem­zőbb 
vo­ná­sai nem az osz­tály-ho­va­tar­to­zás­ra, ré­gi­ó­ra, nem­ze­ti­ség­re/et­ni­ci­tásra jel­lem­ző 
je­gyek, ha­nem a női nem­hez va­ló tar­to­zás szim­bo­li­kus mar­ke­rei (ha­bár exp­li­cit 
módon nem jelennek meg nemhez kötöttként, és használatuk mindkét nem képvi­
se­lői szá­má­ra elő­írás). A nyelv áru­vá vá­lá­sa nap­ja­ink szol­gál­ta­tó­ipa­ri mun­ka­he­lye­
in bizonyos értelemben a kvázifeminin kiszolgáló személy áruvá válását is jelenti.
Mi­e­lőtt to­vább­lép­nék, bi­zo­nyos ál­ta­lam hasz­nált ter­mi­nu­sok tisz­tá­zá­sá­ra van 

szük­ség. Mi­kor egy sztenderd elő­írá­sá­ról vagy a szer­ve­ze­ten be­lü­li nyelv­hasz­ná­lat 
sztenderdizálásáról beszélek, ez nem egy „sztenderd (nemzeti vagy nemzetközi) 
nyelv lexikogrammatikai nor­má­i­nak elő­írt hasz­ná­la­tát” je­len­ti, ha­nem – el­von­tab­
ban – azt a gyakorlatot, melynek során a választható változatok performanciabeli 
csökkentését célzó nyelvhasználati szabályokat hoznak létre és tartatnak be (J. 
Milroy és L. Milroy 1998). Ahogy alább rész­le­te­i­ben is lát­ha­tó lesz, a kér­dé­ses sza­
bályok általában nem a grammatikai és fonológiai variációt veszik célba (kevésbé 
elvont értelemben ez a nyelv sztenderdizálásának prototipikus célja). Inkább az 
interaktív diskurzus olyan vonásait kívánják szabályozni, mint a prozódia, a hang 
mi­nő­sé­ge, az a mód, ahogy egy bi­zo­nyos be­széd­ak­tust vég­re kell haj­ta­ni, a meg­szó­
lí­tás/üd­vöz­lés for­mu­lá­i­nak meg­vá­lasz­tá­sa és bi­zo­nyos ud­va­ri­as­sá­gi for­mu­lák kö­vet­
kezetes használata. A vizsgált esetben a sztenderdizációt nem a regionális vagy 
nem­ze­ti ha­tá­ro­kon keresztüli kom­mu­ni­ká­ció szük­sé­ges­sé­ge mo­ti­vál­ja (ha­bár mul­
tinacionális vállalatok esetében a kommunikáció átnyúlhat ilyen határokon), 
ha­nem in­kább az a szük­ség­let, hogy az egyé­ne­ket alá­ves­sék a szer­ve­ze­ti normának. 
A munkavállalók nyelvi viselkedését az önmegjelenítés más aspektusaival, a testi 
meg­je­le­nés­sel, öl­töz­kö­dés­sel együtt (vö. Witz, Warhurst, Nickson és Cullen 1998) 
áru­ként ke­ze­lik, mely an­nak az áru­nak ké­pe­zi ré­szét, me­lyet a szer­ve­zet az ügy­fe­le­
inek elad, része tehát a „brandingnek”, a szervezet imázsának. Hogy a szervezetek 
je­len­tő­sé­get tu­laj­do­ní­ta­nak az ál­ta­luk elő­írt be­széd­stí­lus­nak, nyil­ván­va­ló ab­ból az 
erő­fe­szí­tés­ből, me­lyet e stí­lus tré­nin­gek se­gít­sé­gé­vel tör­té­nő lét­re­ho­zá­sá­ra, sza­bá­
lyo­zá­sá­ra és a mun­ka­vál­la­lók nyelv­hasz­ná­la­tá­nak fel­ügye­le­té­re for­dí­ta­nak.
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Fen­tebb az „elő­írt be­széd­stí­lus” ki­fe­je­zést hasz­nál­tam, és a nyel­vi sza­bá­lyo­zás 
tár­gyá­ról/ter­mé­ké­ről szól­va a cikk­ben vé­gig a „stí­lus” szót fo­gom al­kal­maz­ni. 
Ennél a pontnál hasznos lehet tisztázni, hogy mit értek a stí­lus terminus alatt, és 
hogyan illeszkedik az alábbiakban tárgyalandó jelenség a szociolingvisztika stílus­
ról folyó diskurzusába.

Stílus, stilizálás, stilizáció

A szociolingvisztika klasszikus, nyelvi változatokat vizsgáló paradigmája a stílust a 
for­ma­li­tás­ten­gely men­tén ha­tá­roz­ta meg: a szi­tu­á­ció nö­vek­vő for­ma­li­tá­sa a sa­ját 
be­szé­det kí­sé­rő fi­gye­lem nö­ve­ke­dé­sé­hez, s így, ti­pi­kus eset­ben, a presz­tízs­vál­to­za­
tok nö­vek­vő gya­ko­ri­sá­gú hasz­ná­la­tá­hoz ve­zet (vö. Labov 1972). Idő­vel te­ret nyert 
a stílus és a stilisztikai variáció által létrehozott hatás vagy jelentés kevésbé egydi­
menziós értelmezése. A multidimenzionális megközelítésre jó példa Allan Bell 
nagyhatású elmélete, mely a stílust „hallgatóságra tervezésként” (audience de­sign) 
ha­tá­roz­za meg (Bell 1984, 1997). Esze­rint a sti­lisz­ti­kai vá­lasz­tást el­ső­sor­ban az 
be­fo­lyá­sol­ja, hogy mit gon­dol a be­szé­lő ar­ról a ha­tás­ról, me­lyet egyes be­széd­mód­
ok egyes hallgatókra tesznek. Bell elmélete az alkalmazkodási elméleten (accom­
modation theory) (pl. Giles és Powes­land 1975) ala­pul: a hall­ga­tó­ság­ra ter­ve­zés 
általában a hallgató beszédmódjához való alkalmazkodás formáját ölti (empirikus 
pél­dá­kért l. Bell 1984; Coup­land 1984). Bell azon­ban fel­hív­ja a fi­gyel­met ar­ra is, 
amit ő „kez­de­mé­nye­ző” stí­lus­vál­tás­nak ne­vez (szem­ben a „re­a­gá­ló” stí­lus­vál­tás­
sal), va­la­mint az olyan ese­tek­re, me­lyek so­rán „az egyes be­szé­lő kre­a­tív mó­don 
hasz­nál­ja fel a gyak­ran a be­szé­lő­kö­zös­ség ha­tá­ra­in túl­ról vett nyel­vi esz­kö­zö­ket” 
(Bell 1997: 248). Egy pél­da, mely­re a leg­utób­bi szociolingvisztikai ku­ta­tá­sok hív­ták 
fel a figyelmet, a „keresztezés” (crossing) jelensége (Rampton 1995), vagyis olyan 
nyel­vi vo­ná­sok át­vé­te­le, me­lyek a sa­ját iden­ti­tás­hoz ké­pest va­la­mely fel­tű­nő 
módon „más” identitást jeleznek (mint például a feketék nyelvhasználatára jellem­
ző­nek tar­tott vo­ná­sok hasz­ná­la­ta a fe­hé­rek be­szé­dé­ben; l. Bucholtz 1999; Cutler 
1999). A keresztezés általában nem a közvetlen címzetthez való igazodást jelzi 
(gyak­rab­ban olyan vo­ná­so­kat rep­ro­du­kál, me­lyek egy nem je­len­le­vő re­fe­ren­cia­cso­
port­hoz kap­cso­lód­nak, gyak­ran olyan­hoz, mely­nek be­szé­de a fő­so­dor­be­li ér­tel­me­
zés sze­rint nél­kü­lö­zi a presz­tízst). Allan Bell, az iro­da­lom­el­mé­let­tel fog­lal­ko­zó 
Bakhtint követve, ezt a jelenséget a „stilizáció” címszava alá helyezi. A stilizáció 
olyan hang (voice) hasz­ná­la­tát je­len­ti, mely fel­is­mer­he­tő­en kü­lön­bö­zik az egyén­től 
„el­várt”, „nor­má­lis” hang­tól (Bell 1997: 248).
Kü­lön­bö­ző nyel­vi for­rá­sok kre­a­tív hasz­ná­la­ta olyan nyel­vi vi­sel­ke­dés­ben is meg­

nyil­vá­nul, mely nem ke­resz­te­zés, ha­nem kü­lön­bö­ző for­rá­sok­ból vett ele­mek ke­ve­
rése. Penelope Eckert szerint „egy stílus létrehozása építkezési folyamat: a stiliszti­
kai ágens egy szé­les szociolingvisztikai táj kü­lön­bö­ző for­rá­sa­i­ból vá­lo­gat­va, az ele­
meket újra összekombinálva alkot saját stílust” (Eckert 1996: 3). A „stílus” Eckert 
hasz­ná­la­tá­ban ugya­núgy le­het ige, mint fő­név: a „sti­lisz­ti­kai ágens”, aki a nyel­vi 
va­ri­á­ció ál­tal el­ér­he­tő­vé tett je­len­té­sek­re épít, s eze­ket egy sa­já­tos be­széd­mód­dá 
ál­lít­ja össze, úgy te­kint­he­tő, mint aki „sti­li­zál­ja” ön­ma­gát. Eckert sa­ját ér­dek­lő­dé­si 
te­rü­le­te a ser­dü­lők és kis­ka­ma­szok ön­sti­li­zá­lá­sa, az a fo­lya­mat, mely­nek 
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2 A ki­ej­tés kér­dé­se a szol­gál­ta­tó­ipar­ban bo­nyo­lult és to­váb­bi vizs­gá­la­tot igény­lő prob­lé­ma. A 
kü­lön­bö­ző he­lyi nyelvjárásias ki­ej­té­se­ket gyak­ran em­lí­tik mint olyan té­nye­zőt, me­lyet a vál­la­la­tok 
figyelembe vesznek a telefonközpontok helyének kiválasztásakor. Így például a skót helyi hatóságok 
ál­tal ki­bo­csá­tott PR anya­gok, me­lyek a te­le­fon­köz­pont­ok ré­gi­ó­ba von­zá­sá­ért tett erő­fe­szí­té­sek­hez 
tar­toz­nak, nagy­mér­ték­ben épí­te­nek a skót ki­ej­tés po­zi­tív konnotációira, a ba­rát­sá­gos­ság­ra, őszin­te­ség­
re, meg­bíz­ha­tó­ság­ra (l. pl. Louden 1999). Vé­le­mé­nyem sze­rint azon­ban ezt a re­to­ri­kát nem sza­bad 
névértékén elfogadni: a tény, hogy számos telefonközpont koncentrálódik Közép-Skóciába, inkább 
ma­gya­ráz­ha­tó a mun­ka­erő árá­val és el­ér­he­tő­sé­gé­vel, a mér­sé­kelt árú ke­res­ke­del­mi in­gat­lan kí­ná­la­tá­
val, a helyi telekommunikációs infrastruktúrával stb. Az is gyanítható, bár erre a kérdésre vonatkozó­
an nem tud­tam meg­bíz­ha­tó bi­zo­nyí­té­kot sze­rez­ni, hogy egyes skót be­szé­lők táj­szó­lá­sát túl erő­tel­jes­nek 
találják ahhoz, hogy az elfogadható legyen, s így a válogatási folyamat során ezek az emberek kihulla­
nak. Mivel a telefonközpontos munkára – akárcsak más foglalkozásokra – általában egy bizonyos 
osz­tály- és ok­ta­tá­si hát­tér­rel ren­del­ke­ző em­ber­cso­port­ból vá­lo­gat­nak, a leg­több nem sztenderd be­szé­
lő nagy va­ló­szí­nű­ség­gel már a priori kihullik.
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so­rán a ser­dü­lők az újon­nan je­len­tős­sé vált kor­társ­cso­por­tok­ban és tár­sa­dal­mi há­ló­
za­tok­ban kü­lön­bö­ző le­het­sé­ges hely­ze­tek­kel kí­sér­le­tez­nek.

Az általam használt stí­lus terminus tágan véve a fent említett posztlabovi szel­
lem­ben ér­tel­me­zen­dő, de van né­hány je­len­tős (és ér­de­kes) kü­lönb­ség az en­gem 
ér­dek­lő sti­li­zá­lá­si gya­kor­la­tok kö­zött és azok kö­zött, ame­lyek­kel Bell, Rampton 
vagy Eckert fog­lal­koz­tak. Az ő mun­ká­ik az önstilizálás gyakorlatára összpontosíta­
nak, ami­kor a be­szé­lő egy­ben – Eckert sza­va­i­val – „sti­lisz­ti­kai ágens” is, ő az a 
személy, aki döntéseket hoz saját nyelvi megnyilvánulásairól. Ezzel szemben az 
eb­ben a cikk­ben vizs­gált, a szol­gál­ta­tó szek­tor­ba tar­to­zó mun­ka­he­lye­ken a be­szé­lő 
és a sti­lisz­ti­kai ágens sze­re­pe je­len­tős mér­ték­ben kü­lön­vá­lik. Az ter­mé­sze­te­sen 
igaz, hogy bár­mely vol­ta­kép­pe­ni nyel­vi meg­nyil­vá­nu­lás a vég­ső elem­zés­ben ma­gá­
nak a be­szé­lő­nek a pro­duk­tu­ma. Az is igaz, hogy né­hány stilisztikai választás az 
egyes be­szé­lők elő­jo­ga ma­rad, mi­vel e vá­lasz­tá­sok olyan vál­to­zók­ra is vo­nat­koz­
nak, melyek nem váltak az intézményi szabályozási hév tárgyává (a telefonköz­
pontok esetében például a kiejtést általában nem célozza meg az intézményi sza­
bályozás).2 Általában azonban a szolgáltatói stílusokat az emberek egy meghatáro­
zott cso­port­ja dol­goz­za ki (a ve­ze­tők a hely­szí­nen vagy a köz­pon­ti iro­dá­ban, vagy 
nem­rit­kán kül­ső ta­nács­adók), hogy azt az em­be­rek egy má­sik cso­port­ja (az el­ső 
vo­nal­ban ügy­fe­le­ket ki­szol­gá­ló dol­go­zók) be­szé­dé­ben al­kal­maz­za. Ti­pi­kus eset­ben 
az em­be­rek egy har­ma­dik cso­port­ját (az el­len­őrö­ket vagy „csa­pat­ve­ze­tő­ket”, és 
néha „álvásárlókat” is – vagyis magukat valódi vásárlónak kiadó, a vállalat által meg­
bí­zott, vé­let­len­sze­rű el­len­őr­zé­se­ket vég­re­haj­tó em­be­re­ket) az­zal bíz­zák meg, hogy 
megfigyelés, „coaching” (kritikus visszajelzések folyamatos biztosítása), valamint a 
dolgozók nyelvi megnyilvánulásainak értékelése segítségével biztosítsák a szabá­
lyok betartását.
Egy to­váb­bi kü­lönb­ség vissza­visz min­ket a „hall­ga­tó­ság­ra ter­ve­zés” kér­dé­sé­hez. 

A szer­ve­ze­ti stí­lus ter­ve­zői ter­mé­sze­te­sen egy hall­ga­tó­ság­ra – ne­ve­ze­te­sen azon 
ügy­fe­lek­re, akik­kel a szol­gál­ta­tást nyúj­tó dol­go­zók kap­cso­lat­ba lép­nek – te­kin­tet­
tel hoz­zák meg sti­lisz­ti­kai dön­té­se­i­ket. Eb­ből a szem­pont­ból ha­son­lí­ta­nak azok­ra 
a rá­di­ós mű­sor­ve­ze­tők­re, akik­ről Bell a „stí­lus­ról mint hall­ga­tó­ság­ra ter­ve­zés­ről” 
szó­ló cik­ké­ben (1984) be­szél, és akik kény­te­le­nek meg­cél­zott hall­ga­tó­i­kat kö­zös­
ségként elképzelni, és ezen hallgatók preferenciáit találgatni. Míg azonban a rádi­
ós mű­sor­ve­ze­tők sa­ját ma­guk for­mál­ják be­szé­dü­ket, a szer­ve­ze­ti stí­lust ter­ve­zők 



	 replika	 217

3 Hogy nem elemzem, a valóságos szolgáltatói rutincselekvések mennyire illeszkednek az adott 
ru­tin el­vég­zé­sét elő­író nor­mák­hoz, az rész­ben an­nak tud­ha­tó be, hogy a szá­mom­ra a be­ju­tást jóvá­ha­
g y ó  
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kapcsolata a közönséggel közvetett, azon dolgozók közvetítésével jön létre, akik 
va­ló­já­ban be­szél­nek az ügy­fe­lek­kel. Ezen dol­go­zók­nak va­ló­já­ban ket­tős kö­zön­sé­
gük van: az ügy­fe­lek­hez be­szél­nek, de ugyan­ak­kor az elő­írt stí­lust el­len­őrük, ve­ze­
tő­jük ked­vé­ért is hasz­nál­ják, aki a nyel­vi és egyéb nor­má­kat meg­fi­gye­lés se­gít­sé­gé­
vel tartatja be. Néhány meginterjúvolt alkalmazott, habár tisztában volt azzal, hogy 
el­mé­let­ben az ő fel­ada­ta az ügy­fél, nem pe­dig az el­len­őrök ki­szol­gá­lá­sa, ar­ról 
szá­molt be, hogy a gya­kor­lat­ban a „há­zon be­lü­li” kö­zön­ség el­vá­rá­sai él­vez­tek pri­
o­ri­tást, akik­nek a dol­go­zó tel­je­sít­mé­nyét érin­tő íté­le­te köz­vet­le­nebb és azon­na­libb 
kö­vet­kez­mé­nyek­kel járt. Olyan iz­gal­mas eset­ről van szó, ami­kor a Bell ál­tal „audi­
to­roknak” vagy „ki­hall­ga­tók­nak” (1997: 246–247) ne­ve­zet­tek kö­ve­tel­mé­nyei fe­lül­
írják a valóságos címzett elvárásait.

Összefoglalva, napjaink szolgáltatóipari munkahelyein a „stilizálás” nem annyi­
ra alul­ról épít­ke­ző kö­zös­sé­gi gya­kor­lat, mint in­kább olyan preskriptiv vagy „ver­bá­
lis hi­gi­é­ni­ai” (Cameron 1995) gya­kor­lat, me­lyet fent­ről vet­nek ki az alul lé­vők­re. 
Éppen ezért, a néhány hasonlóság ellenére, ez az eljárás nem teljesen összevethe­
tő sem a ser­dü­lők ön­sti­li­zá­lá­si gya­kor­la­ta­i­val (Cutler 1999; Eckert 1996; Rampton 
1995), sem azon dolgozók stilisztikai viselkedésével, akik azért módosítják beszé­
dü­ket (akár tu­da­to­san, akár ön­tu­dat­la­nul), hogy üz­le­ti tranz­ak­ci­ó­ik­ban sa­ját ér­de­
ke­i­ket si­ke­re­seb­ben ér­vé­nye­sít­sék (Coupland 1984; Hall 1995; Johnstone 1999). 
Az el­já­rás a „stilizáció” ese­té­nek te­kint­he­tő, hi­szen a be­szé­lők olyan meg­nyil­vá­nu­
lásairól van szó, melyek egy mások által írt „forgatókönyvet” követnek (ahogy 
ké­sőbb lát­ni fog­juk, bi­zo­nyos ese­tek­ben szó sze­rint). Ugya­nak­kor hi­ány­zik be­lő­le 
az, amit a sti­li­zált meg­nyi­lat­ko­zás meg­ha­tá­ro­zó ele­mé­nek te­kint­he­tünk, ne­ve­ze­te­
sen az a tulajdonság, hogy önmagára mint elő­adás­ra hív­ja fel a fi­gyel­met (bár­mely 
fi­no­man is), va­gyis rá­mu­tat bi­zo­nyos el­kü­lö­nült­ség­re, mely az adott pil­la­nat­ban a 
be­szé­lő én­je és be­szé­de kö­zött lét­re­jön. Bár a szol­gál­ta­tó­ipar­ban dol­go­zók kü­lön­
böz­het­nek ab­be­li ké­pes­sé­gük­ben, hogy mi­lyen si­ker­rel te­szik ezt, ti­pi­ku­san még­is 
úgy inst­ru­ál­ják őket, hogy a sztenderd ru­tin­be­szél­ge­té­sek ki­vi­te­le­zés­ében a „ter­
mé­sze­tes”, „au­ten­ti­kus” elő­adás le­gyen a cél­juk.

A munkahelyi stilizálás tehát sajátos jelenség, s mint ilyen számos kérdést vet fel 
– mind­egyik­kel azon­ban egyet­len cikk ke­re­tei kö­zött nem tu­dunk fog­lal­koz­ni. A fő 
kér­dés, mellyel itt fog­lal­koz­ni kí­vá­nok, a szer­ve­ze­ti stí­lus ter­ve­ző­i­nek konk­rét 
vá­lasz­tá­sa­i­ra vo­nat­ko­zik: mik ezek, és mi­lyen mo­ti­vá­ció áll mö­göt­tük? Mi­lyen tár­
sa­dal­mi je­len­té­se­ket szán­dé­koz­nak je­lez­ni a ter­ve­zők ak­kor, ami­kor a dol­go­zó­kat 
egy bizonyos beszédstílus felvételére oktatják? Természetesen kérdéseket akarha­
tunk feltenni arra vonatkozóan is, hogy milyen mértékben tartják be a dolgozók az 
inst­ruk­ci­ó­kat, és mi­lyen je­len­té­se­ket tu­laj­do­ní­ta­nak be­szé­dük­nek a fo­ga­dó ol­da­lon 
el­he­lyez­ke­dők, va­gyis az ügy­fe­lek. Ezek fon­tos kér­dé­sek, de meg­ha­lad­ják a je­len 
cikk le­he­tő­sé­ge­it. Ami te­hát kö­vet­ke­zik, az egy sti­lisz­ti­kai ide­ál, vagy intézményi 
nyelven „brand” leírása és elemzése: egy olyan normatív konstrukcióé, mely, ha 
nem is tudja teljesen meghatározni, de alakítja azon nyelvhasználók viselkedését, 
akik szá­má­ra an­nak hasz­ná­la­tát elő­ír­ták.3
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(3. folyt.) telefonközpontok nem engedélyezték, hogy a rutintranzakciókról audiofelvételeket készít­
sek. Mind­ez fur­csá­nak tűn­het, te­kin­tet­tel ar­ra, hogy sok te­le­fon­köz­pont, ok­ta­tá­si és ér­té­ke­lé­si cél­lal, 
maga veszi fel ezeket a tranzakciókat. Nagy-Britanniában azonban telefonhívások felvétele csak a 
te­le­kom­mu­ni­ká­ci­ót sza­bá­lyo­zó Oftel fel­tét­ele­i­nek meg­fe­le­lő­en tör­tén­het, és bi­zo­nyos ese­tek­ben a 
fel­vett anya­gok hasz­ná­la­tá­val kap­cso­lat­ban a szak­szer­ve­ze­tek be­le­egye­zé­se is szük­sé­ges. Sa­ját meg­fi­
gye­lé­se­im és má­sok ta­pasz­ta­la­tai (pl. T yler és Taylor 1997) sze­rint a stí­lust érin­tő sza­bá­lyok­nak va­ló 
meg­fe­le­lés vál­ta­ko­zó mér­té­kű, de va­ló­szí­nű­sít­he­tő, hogy a dol­go­zók in­kább be­tart­ják a sza­bá­lyo­kat, 
ami­kor fel­té­te­le­zik, hogy meg­fi­gye­lik őket – leg­több­ször pe­dig ez a ki­in­du­lá­si alap, a „biz­ton­sá­gos” 
feltételezés.
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Az adatok

Az adatok egy olyan nagyobb kutatásból (Cameron 2000) származnak, melynek 
so­rán több kü­lön­bö­ző tí­pu­sú szol­gál­ta­tó­ipa­ri mun­ka­he­lyet vizs­gál­tam; ezen cikk­
ben azonban a munkahelyek egyetlen típusára fogok koncentrálni, nevezetesen a 
„telefonközpontra”, egy olyan intézményre, mely az embereket azért alkalmazza, 
hogy telefonhívásokat fogadjanak vagy kezdeményezzenek. (A hívások kezdemé­
nye­zé­sét vagy fo­ga­dá­sát megkülönböztetendő az ipar­ág a „ki­me­nő” [outbound] 
vagy „be­jö­vő” [inbound] szavakat használja, olyan telefonközpontokra vonatkoz­
tatva e kifejezéseket, melyek hívásokat vagy csak kezdeményeznek, vagy csak 
fo­gad­nak. Az ál­ta­lam vizs­gált te­le­fon­köz­pont­ok ki­zá­ró­lag „be­jö­vő” hí­vá­sok­kal 
fog­lal­koz­tak, va­gyis a hí­vá­so­kat az ügy­fe­lek kez­de­mé­nyez­ték. A „ki­me­nő” hí­vá­so­
kat le­bo­nyo­lí­tó te­le­fon­köz­pont­ok el­sőd­le­ges funk­ci­ó­ja in­kább az el­adás, mint a 
szol­gál­ta­tás nyúj­tá­sa, en­gem pe­dig el­ső­sor­ban az ügy­fe­lek ki­szol­gá­lá­sa ér­de­kelt.)
Két ok­ból vá­lasz­tot­tam ép­pen a te­le­fon­köz­pon­to­kat ta­nul­má­nyom tár­gyá­ul. Elő­

ször is: a telefonközpontok az „új” szolgáltatóipari munkahely prototipikus példái, 
dön­tő több­sé­gük ke­ve­sebb mint tíz éve lé­te­zik, és in­téz­mé­nyi kul­tú­rá­juk a kez­de­
tek­től ma­gá­ban fog­lal­ta a globalizált ka­pi­ta­liz­mus fe­gyel­me­zé­si for­má­it. A te­le­fon­
köz­pont­ok mai for­má­juk­ban ak­kor jöt­tek lét­re, mi­kor meg­szü­le­tett a fel­is­me­rés, 
hogy a te­le­fon­ipar­ban és a szá­mí­tás­tech­ni­ká­ban vég­be­ment fej­lő­dés le­he­tő­vé te­szi 
a hagyományosan helyi szinten (pl. egy bank vagy utazási iroda minden egyes fiók­
já­nál) el­vég­zett ügy­fél­szol­gá­la­ti funk­ci­ók kon­cent­rá­lá­sát egyet­len „tá­vo­li”, köz­pon­
ti számítógépes adatbázishoz való hozzáféréssel bíró helyszínre. A cégek költséget 
ta­ka­rít­hat­nak meg az­ál­tal, hogy az összes ügy­fél­től be­jö­vő ér­dek­lő­dést egyet­len 
hely­re irá­nyít­ják, s mi­vel en­nek fi­zi­kai he­lye ir­re­le­váns – hi­szen az ügy­fe­lek­nek nem 
kell oda­men­ni­ük –, oda he­lyez­he­tő, ahol a bér­le­ti költ­sé­gek és mun­ka­bé­rek ala­cso­
nyak. Ezen felül ma­ga a mun­ka is úgy szer­vez­he­tő, hogy ma­xi­má­lis ter­me­lé­keny­sé­
get biztosítson, hiszen a telefonközpontok operátorai – szemben a legtöbb irodai 
dolgozóval – egyetlen funkciót hajtanak végre. Ez a cél is a technológia segítségével 
ér­he­tő el. Szá­mos köz­pont au­to­ma­ta hí­vás­el­osz­tó rend­szert hasz­nál, ami azt je­len­ti, 
hogy amint egy operátor felszabadul, hozzá irányítják a hívást, ennek pedig az a 
kö­vet­kez­mé­nye, hogy zsú­folt idő­szak­ok­ban az ope­rá­to­rok alig né­hány má­sod­perc­
nyi szü­net­tel, fo­lya­ma­to­san fo­gad­ják a hí­vá­so­kat. Az ope­rá­to­rok mun­ká­ja hír­hed­
ten meg­eről­te­tő, hi­szen egy­szer­re rop­pant mód repetitív, és ugyan­ak­kor ma­gas 
szin­tű tel­je­sít­ményt igé­nyel. Mind­ezt jól tük­rö­zi, hogy az ipar­ág­ban igen ma­gas az 
al­kal­ma­zot­tak fluk­tu­á­ci­ó­ja (Carter 1998; Reardon 1996). A te­le­fon­köz­pont­ok­ról 
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4 Nem minden telefonközpont használja a „tanácsadás” kifejezést, többek között az „auditálás” és 
az „ér­té­ke­lés” meg­ne­ve­zést is hasz­nál­ják. Vál­to­zó az is, hogy mind­ez pon­to­san mit ta­kar (pl. mennyi­
re formális és milyen gyakoriságú az értékelés): a részletek az adott telefonközpont sajátos kultúrájá­
tól függ­nek, de a min­tám­ban sze­rep­lő hét köz­pont kö­zül hat va­la­mi­lyen for­má­ban al­kal­maz­ta ezt a 
gyakorlatot.
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szó­ló mé­dia­tu­dó­sí­tá­sok bő­sé­ge­sek és ál­ta­lá­ban kri­ti­ku­sak, gyak­ran azt su­gall­ják, 
hogy a te­le­fon­köz­pont­ok a 21. szá­zad mun­kás­nyú­zó üze­mei (Wazir 1999).
Má­sod­szor: a nyelv­nek spe­ci­á­lis je­len­tő­sé­ge van a te­le­fon­köz­pont­ok­ban fo­lyó 

mun­ká­ban. Az ope­rá­tor mun­ká­ja a nyelv hasz­ná­la­tán kí­vül nem sok egyéb­ből áll, 
mint hogy te­le­fo­non be­szél az ügy­fe­lek­kel és ada­to­kat visz be vagy ke­res elő a szá­
mí­tó­gép­ből. Szak­mai sze­mé­lyi­sé­gét tel­je­sen a be­szé­den ke­resz­tül, an­nak se­gít­sé­gé­
vel kell megteremtenie. A telefonközpontok operátorainak beszéde általában 
in­ten­zív sza­bá­lyo­zás­nak és fo­lya­ma­tos el­len­őr­zés­nek van ki­té­ve. Az el­len­őrök 
titokban bármely hívásba belehallgathatnak (az iparágban ezt „néma belehallga­
tásnak” nevezik), néhány központban pedig minden hívást rögzítenek, s ezek 
ké­sőbb „ta­nács­adás” alap­já­ul szol­gál­hat­nak (mely­nek so­rán a dol­go­zó és az el­len­
őr vagy a me­ne­dzser kö­zö­sen meg­hall­gat­ják a dol­go­zó meg­nyi­lat­ko­zá­sa­i­nak pél­dá­
it és azokat kritikusan értékelik).4 A telefonközpontok tehát jó példái az olyan 
szolgáltató munkának, mely egyben nyelvi munka is, és így a munkahelyen használt 
nyelv sza­bá­lyo­zá­sá­nak és áru­vá vá­lá­sá­nak ta­nul­má­nyo­zá­sá­hoz kü­lö­nö­sen gaz­dag 
forrásul szolgálhatnak.
Hét, Nagy-Bri­ta­nnia kü­lön­bö­ző ré­sze­in (Skó­cia kö­zép­ső ré­sze, Észak-Ang­lia, 

Lon­don) lé­vő te­le­fon­köz­pont­ról gyűj­töt­tem ada­to­kat. Ezek­ben a köz­pon­tok­ban a 
kö­vet­ke­ző szol­gál­ta­tó funk­ci­ó­kat vé­gez­ték: tu­da­ko­zó nyúj­tot­ta szol­gál­ta­tá­sok te­le­
fon-elő­fi­ze­tők­nek, te­le­kom­mu­ni­ká­ci­ós esz­kö­zök meg­hi­bá­so­dá­sá­nak re­giszt­rá­lá­sa, 
biztosítási igények intézése, személyes banki tranzakciók bonyolítása, hitelkérel­
mek engedélyezése, vasúti jegyek foglalása és egy (gáz)szolgáltató vállalathoz 
be­ér­ke­ző kér­dé­sek ke­ze­lé­se. A ren­del­ke­zé­sem­re ál­ló ada­tok a kö­vet­ke­ző for­má­kat 
öl­tik: meg­fi­gye­lé­sek­ről szó­ló fel­jegy­zé­sek, mag­nó­sza­la­gok/in­ter­júk átiratai, és írott 
anya­gok má­so­la­tai, köz­tük a dol­go­zók szá­má­ra ké­szült ké­zi­köny­vek, ok­ta­tá­si cso­
ma­gok, ér­té­ke­lő űr­lap­ok, a tel­je­sít­mény ér­té­ke­lé­sé­re hasz­nált kri­té­ri­u­mok lis­tá­ja, 
sztenderd ru­tin­be­szél­ge­té­sek­hez ké­szült for­ga­tó­köny­vek és sú­gó­la­pok, és nyel­vi 
ügyek tár­gya­lá­sá­ról ké­szült fel­jegy­zé­sek.

Ebben a cikkben az elemzés leginkább az utolsóként említett adattípusra, vagyis 
a szöveges anyagokra támaszkodik. Ezek nyújtják a legtisztább és legrészletesebb 
ké­pet ar­ról, hogy a te­le­fon­köz­pont „hi­va­ta­lo­san” mi­lyen nyel­vi ide­ált ál­lít követendőül 
ope­rá­to­rai elé, mi az, amit elő­ír, és mi az, amit tilt. Meg kell azon­ban itt je­gyez­nem, 
hogy meg­fe­le­lő mennyi­sé­gű és mi­nő­sé­gű ada­tot a min­tá­ban sze­rep­lő hét te­le­fon­köz­
pont kö­zül csak négy­től si­ke­rült sze­rez­nem, így ez a négy volt meg­ha­tá­ro­zó ha­tás­sal 
az aláb­bi elem­zés­re. (Hogy me­lyek ezek, az az idé­zett sze­mel­vé­nyek­ből ki fog de­rül­
ni.) A má­sik há­rom köz­pont kö­zül az egyik még nem ho­zott lét­re a nyel­vi tel­je­sít­
ményre vonatkozó részletes, írott szabályozást, a másik két esetben a rendelkezé­
semre álló forrásoktól (l. alább) nem tudtam megszerezni a leírások másolatait.
Né­hány ki­egé­szí­tő in­for­má­ció az 1998 má­ju­sa és de­cem­be­re kö­zött ké­szí­tett in­ter­

júk­ból szár­ma­zik (az in­ter­júk fő cél­ja az volt, hogy meg­is­mer­jük a benn­fen­te­sek vé­le­
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5 Az ese­tem­ben elő­for­du­ló prob­lé­mák kö­zül más ku­ta­tók né­há­nyat vagy úgy ol­dot­tak meg, hogy 
hosszabb időn ke­resz­tül egyet­len köz­pont­tal ala­kí­tot­tak ki mé­lyebb kap­cso­la­tot (vö. Roy 1999; Tyler 
és Taylor 1997), vagy a ve­ze­tő­ség­hez be­osz­tott fi­ze­tett ta­nács­adó sze­re­pé­ben je­len­tek meg (vö. 
Whalen és Vinkhuysen [meg­je­le­nés alatt]). Ezek­nek az al­ter­na­tí­vák­nak egya­ránt van­nak elő­nyei és 
hát­rá­nyai (a kér­dés rész­le­te­sebb elem­zé­sét l. Cameron 2000, füg­ge­lék).
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ményét a telefonközpontokban zajló munkáról, s mivel ez a téma nem áll a jelen cikk 
fókuszában, az interjúkból származó adatok felhasználása itt korlátozott). Négy 
me­ne­dzser­rel, két el­len­őr­rel és hat ope­rá­tor­ral ké­szí­tet­tem in­ter­jút, akik öt kü­lön­bö­
ző köz­pont­ban dol­goz­tak Kö­zép-Skó­ci­á­ban, Észak-Ang­li­á­ban és Lon­don­ban (ez öt 
köz­pont a fent em­lí­tett hét köz­pont kö­zül). Min­den in­ter­jút kü­lön ké­szí­tet­tem, leg­
több esetben személyesen, két alkalommal azonban telefonon. (Két interjú kivételé­
vel az összes in­ter­jú a mun­ka­he­lyen kí­vül zaj­lott le, az alább tár­gyalt okok­ból.) Az 
interjúk féligstrukturáltak voltak, vagyis volt egy kérdéssorom, de arra bátorítottam 
az adat­köz­lő­ket, hogy ahol több mon­da­ni­va­ló­juk van, vá­la­szol­ja­nak hosszab­ban, és 
vezessenek be további témákat is. Minden interjú legalább 30 percig tartott.
Az ed­dig em­lí­tett rész­le­tek­ből nyil­ván­va­ló, hogy az ál­ta­lam vizs­gált köz­pon­tok 

kü­lön­bö­ző tí­pu­sú és mennyi­sé­gű in­for­má­ci­ót nyúj­tot­tak. Ez jól tük­rö­zi azo­kat a 
prob­lé­má­kat, me­lyek ál­ta­lá­ban a ke­res­ke­del­mi vál­la­la­tok és kü­lö­nös­kép­pen a te­le­
fon­köz­pont­ok ku­ta­tá­sa kap­csán fel­me­rül­nek.5 Azokban az esetekben, amikor 
hely­szí­ni meg­fi­gye­lés­re vál­lal­koz­tam, ezt a ve­ze­tő­ség be­le­egye­zé­sé­vel tet­tem, akik 
azonban gyakran szabtak korlátozó feltételeket. Úgy vettem észre, hogy a már 
em­lí­tett kri­ti­kus hang­vé­te­lű mé­dia­tu­dó­sí­tá­sok mi­att a ve­ze­tők fél­nek a ne­ga­tív 
publicitástól, ami ahhoz vezetett, hogy néhányan – egy tudományos kutató számá­
ra el nem fo­gad­ha­tó mó­don – el­len­őriz­ni akar­ták, mi az, amit lá­tok, hal­lok, és 
vé­gül meg­írok. Má­sok el­uta­sí­tot­tak bi­zo­nyos ké­ré­se­ket (pl. hely­szí­ni fel­vé­te­lek 
ké­szí­té­sét, l. még 4. jegy­zet), hogy ügy­fe­le­ik sze­mé­lyes ada­ta­it meg­véd­jék. Ami 
meg­le­pőbb, hogy bi­zo­nyos do­ku­men­tu­mo­kat, így ok­ta­tá­si ké­zi­köny­ve­ket, ér­té­ke­lé­
si kritériumokat bizalmasnak és nem reprodukálhatónak tekintettek, azon az ala­
pon, hogy ezek ke­res­ke­del­mi ér­té­ket kép­vi­sel­nek, me­lyek­ből, ha nyil­vá­nos­ság­ra 
ke­rül­né­nek, a ver­seny­tár­sak pro­fi­tál­hat­ná­nak. Ezen­kí­vül ne­héz­nek bi­zo­nyult a 
mun­ka­vál­la­lók mun­ka­he­lyen tör­té­nő meg­in­ter­jú­vo­lá­sa is, nem­csak azért, mert 
er­re a mun­ka­ru­tin­juk ke­vés időt en­ge­dett, ha­nem azon tar­tóz­ko­dás mi­att is, 
me­lyet a meg­fi­gye­lés/el­len­őr­zés kul­tú­rá­ja ala­kí­tott ki ben­nük.

Mikor tudatára ébredtem ezeknek a problémáknak, megelégedtem azzal, hogy 
csak azon központok munkavállalóit közelítettem meg, ahol nem si­ke­rült el­ér­nem 
a hi­va­ta­los együtt­mű­kö­dés sem­mi­lyen szint­jét, és ve­lük a mun­ka­he­lyen kí­vül 
be­szél­tem anél­kül, hogy er­ről a mun­ka­adó­juk tu­dott vol­na. Ez a mód­szer ki­zár­ta 
a hely­szí­ni meg­fi­gye­lés le­he­tő­sé­gét az érin­tett köz­pon­tok­ban, de na­gyobb hoz­zá­fé­
rést biztosított az írott anyagokhoz (a munkavállalókat általában nem izgatta 
annak kereskedelmi következménye, hogy megengedték nekem a kézikönyveikbe 
va­ló be­te­kin­tést), va­la­mint ter­je­del­me­sebb és őszin­tébb in­ter­jú­ada­tok­hoz ju­tot­
tam. Ennek ellenére is sok interjúalanyom fegyelmi szankcióktól félt, arra az eset­
re, ha ki­de­rül­ne, hogy be­szél­tek ve­lem és bel­ső do­ku­men­tu­mo­kat ad­tak át. Ezért 
te­hát meg­őriz­tem ano­ni­mi­tá­su­kat és ál­ta­lá­nos cím­ké­ket (pl. tu­da­ko­zó) hasz­nál­tam 
azon telefonközpontok megnevezésére, ahol dolgoztak.
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A beszéd sztenderdizálása a telefonközpontokban: 
forgatókönyvírás és stilizálás

A telefonközpont intézményi rendszere jól példázza azt a hiperracionalizálási ten­
den­ci­át, me­lyet a szo­ci­o­ló­gus Ge­or­ge Ritzer (1996) „McDonaldizációnak” ne­ve­
zett. Ritzer sze­rint ezt az irány­za­tot az a kész­te­tés ha­tá­roz­za meg, hogy ma­xi­ma­li­
zál­ja a kö­vet­ke­ző négy té­nye­zőt: a ha­té­kony­sá­got (a leg­na­gyobb ho­zam el­éré­se a 
leg­ki­sebb erő­fe­szí­tés­sel), a kalkulálhatóságot (a mi­nő­ség mennyi­sé­gi ter­mi­nu­sok­
ban va­ló mér­he­tő­sé­ge), a ki­szá­mít­ha­tó­sá­got (a le­he­tő leg­ke­ve­sebb vál­to­za­tos­ság) 
és az el­len­őr­zést (a dol­go­zók te­vé­keny­sé­gé­nek el­len­őr­zé­se a tech­no­ló­gia se­gít­sé­
gé­vel). Azon ol­va­sók szá­má­ra, akik eset­leg nem is­me­rik a te­le­fon­köz­pont­ok mű­kö­
dését, hasznos lehet elmagyarázni, hogy ezen fogalmak hogyan alkalmazhatók a 
telefonközpontok speciális esetére, ezért röviden megvizsgálom e négy fogalmat.

A ha­té­kony­ság­ma­xi­ma­li­zá­lás a te­le­fon­köz­pont­ok­ban úgy tör­té­nik, hogy olyan 
in­ter­ak­ci­ós ru­ti­no­kat ter­vez­nek, me­lyek le­he­tő­vé te­szik az adott tranz­ak­ció le­he­tő 
leg­ke­ve­sebb lé­pés­ben tör­té­nő le­bo­nyo­lí­tá­sát. Így pél­dá­ul a tu­da­ko­zó­ban egy te­le­
fon­szám ké­ré­se­kor le­bo­nyo­lí­tott sztenderd ru­tin a kö­vet­ke­ző alap­lé­pé­sek­ből áll: 
„mi­lyen név, ké­rem”, „me­lyik vá­ros”, „mi a cím”. Ez azt tük­rö­zi, hogy a te­le­fon­
számok keresésére szolgáló számítógépes programnak ezekre, és csak ezekre a 
kér­dé­sek­re adott vá­la­szok­ra (le­he­tő­ség sze­rint eb­ben a sor­rend­ben) van szük­sé­ge 
ah­hoz, hogy el­in­dít­sa a ke­re­sést. A ké­zi­könyv azt is elő­ír­ja, hogy az ope­rá­tor­nak 
meg kell is­mé­tel­nie az ügy­fél­nek az „alap­kér­dé­sek­re” adott vá­la­sza­it. Ez ha­té­kony­
ság­el­le­nes­nek tűn­het, hi­szen meg­dup­láz­za az ope­rá­tor ál­tal vég­re­haj­tott lé­pé­sek 
számát, de az a célja, hogy csökkentse a helytelen részletek bevitelének kockázatát, 
ami megakadályozná a hívás sikeres befejezését.

A kal­ku­lál­ha­tó­sá­got az­ál­tal ma­xi­ma­li­zál­ják, hogy egy adott hí­vás le­bo­nyo­lí­tá­sá­
hoz szük­sé­ges cél­időt ál­la­pí­ta­nak meg, és a dol­go­zó mun­ká­já­nak mi­nő­sé­gét az egy 
idő­szak alatt le­bo­nyo­lí­tott hí­vá­sok szá­má­val mé­rik (ha­bár, ahogy lát­ni fog­juk, tel­
je­sít­mé­nyük­nek nem ez az egyet­len mér­cé­je). A tu­da­ko­zó­ban pél­dá­ul az ope­rá­to­
rok­tól el­vár­ják, hogy egy sztenderd hí­vást 32 má­sod­perc vagy en­nél ke­ve­sebb idő 
alatt bonyolítsanak le. A vasúti foglalásokkal foglalkozó központban az operátorok 
szá­má­ra elő­írt cél a négy perc tranz­ak­ci­ón­ként. A ru­tin­hí­vá­sok le­bo­nyo­lí­tá­sá­ra 
elő­írt sztenderdizált for­ga­tó­köny­vek nö­ve­lik a kalkulálhatóságot is, nem­csak a 
hatékonyságot, hiszen egy forgatókönyvvel segített rutinhívás hossza pontosabban 
be­csül­he­tő, mint ha nem len­ne for­ga­tó­könyv. Ha­bár az ügy­fe­lek lé­pé­se­it nem ír­ja 
elő for­ga­tó­könyv, fel­ve­tő­dött, hogy azok az ügy­fe­lek, akik for­ga­tó­köny­vet kö­ve­tő 
al­kal­ma­zot­tak­kal be­szél­nek, vá­la­szul ké­szek sa­ját vi­sel­ke­dé­sü­ket is „rutinizálni” 
(Leidner 1993).

Nem minden telefonközpont használ valódi forgatókönyveket (a „forgatóköny­
vet” itt úgy határozzuk meg, mint amely az operátor által kiejtett minden szót teljes 
rész­le­te­zett­ség­ben meg­szab). Egy má­sik le­he­tő­ség a „sú­gó­lap” biz­to­sí­tá­sa, mely 
meghatározza, hogy az operátornak milyen interakciós lépéseket kell tennie, 
mi­lyen sor­rend­ben, de nem ír­ja elő a sztenderd sza­vak hasz­ná­la­tát. Né­hány köz­pont 
még eddig se megy el, és csak általános irányvonalakat biztosít a tranzakció „szín­
re­vi­tel­éhez”, az ope­rá­tor be­lá­tá­sá­ra bíz­va az egyes fá­zi­sok­ban meg­te­en­dő lé­pé­sek 
pon­tos szá­mát. Má­sok az előbb le­írt stra­té­gi­á­kat ve­gyí­tik. Ezek a le­he­tő­sé­gek az 
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6 Tud­tom­mal nem lé­te­zik bi­zo­nyí­ték an­nak a fel­té­te­le­zés­nek az alá­tá­masz­tá­sá­ra, hogy az ügy­fe­lek 
azt akarnák, hogy a rutinszöveg „minden egyes alkalommal azonos legyen, amikor telefonálnak”, leg­
aláb­bis, ha a „kon­zisz­ten­ci­át” úgy fog­juk fel, hogy a kü­lön­bö­ző ope­rá­to­rok kü­lön­bö­ző al­kal­mak­kor 
hasz­nált sza­vai sem­mi­fé­le vál­to­za­tos­sá­got ne mu­tas­sa­nak. Ép­pen el­len­ke­ző­leg, a fel­mé­ré­sek azt iga­
zol­ják, hogy az ügy­fe­lek nem sze­re­tik, ha part­ne­rük egy­ér­tel­mű­en egy for­ga­tó­könyv­ből ol­vas fel, bár 
nem tisz­tá­zott, hogy elé­ge­det­len­sé­gük va­jon a for­ga­tó­könyv-hasz­ná­lat gya­kor­la­tá­nak vagy csak ügyet­
len elő­adá­sá­nak szól.
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interakciók ki­szá­mít­ha­tó­sá­gá­ra he­lye­zett hang­súly kü­lön­bö­ző fo­ko­za­ta­it pél­dáz­zák. 
A for­ga­tó­köny­vek ma­xi­ma­li­zál­ják a ki­szá­mít­ha­tó­sá­got, és a te­rep­mun­ka so­rán 
tapasztaltam arra utaló jeleket, hogy a telefonközpontok egyre inkább ebbe az 
irány­ba moz­dul­nak el, fő­ként azért, mert úgy gon­dol­ják, ez nö­ve­li a ha­té­kony­sá­got. 
A min­tám­ban sze­rep­lő egyik köz­pont­ban pél­dá­ul ép­pen fo­lya­mat­ban volt egy 
„sztenderd telefonbeszéd” (forgatókönyv) bevezetése. Miközben az operátorokat 
ar­ról tá­jé­koz­tat­ták, hogy a cél a szol­gál­ta­tás szín­vo­na­lá­nak eme­lé­se, egy el­len­őrök­
nek szóló feljegyzés azt a hitet és reményt fogalmazta meg, hogy a sztenderdizáció 
csök­ken­te­ni fog­ja az egyes hí­vá­sok le­bo­nyo­lí­tá­sá­hoz szük­sé­ges időt. Nem kell azon­
ban azt fel­té­te­lez­nünk, hogy a ki­szá­mít­ha­tó­ság ma­xi­ma­li­zá­lá­sá­nak egyet­len in­do­ka 
a hatékonyság növelése. A kiszámíthatóságot gyakran önmagában is erényként 
jelenítik meg. Így például a tudakozó központ kézikönyvének egyik fejezetében ez 
a kér­dés sze­re­pel: „Mi­ért van szük­ség az üd­vöz­lés­re?” (Az üd­vöz­lés a cég ál­tal hasz­
nált terminus minden olyan udvariassági, személyközi irányultságú formulára, 
me­lyet az ope­rá­to­rok­nak bi­zo­nyos he­lye­ken be­le kell il­lesz­te­ni­ük a sztenderd ru­tin­
beszélgetésbe, például „köszönöm”, „elnézést a várakoztatásért”, „már keresem 
Önnek a számot”). A válasz a kérdésre pedig az, hogy a sztenderd formulák hasz­
ná­la­ta ta­lál­ko­zik az ügy­fe­lek pro­fesszi­o­ná­lis szol­gál­ta­tás irán­ti el­vá­rá­sa­i­val, olyan 
élményt nyújtva nekik, mely „minden egyes alkalommal azonos, amikor telefonál­
nak”.6
Vé­gül a hu­mán ope­rá­to­rok fe­lett gya­ko­rolt tech­ni­kai el­len­őr­zés a telefonközpont 

rend­sze­ré­nek szá­mos as­pek­tu­sá­ban fel­fe­dez­he­tő. Au­to­ma­ti­zált hí­vás­el­osz­tó rend­
szer diktálja a munka tempóját, a telefonszámok, bankszámla-információk, vasúti 
me­net­ren­dek elő­hí­vá­sá­hoz hasz­nált szoft­ve­rek for­mál­ják szá­mos ru­tin sor­ren­di­sé­
gét, tar­tal­mát. A te­le­fon­köz­pont­ok­ban gya­ko­rolt tech­ni­kai el­len­őr­zés ta­lán leg­fel­
tű­nőbb pél­dá­ja a „hi-tech” meg­fi­gye­lés. Az el­len­őrök az egér egy kat­tin­tá­sá­val lát­
hatják, hogy csapatuk bármely tagja éppen mivel van elfoglalva (néhány központ­
ban az ope­rá­to­rok­nak, mi­e­lőtt ki­men­né­nek a mos­dó­ba, egy spe­ci­á­lis kó­dot kell 
be­üt­ni­ük a szá­mí­tó­gé­pük­be, hogy el­len­őre­ik fel­mér­hes­sék, va­jon az ott töl­tött idő 
elfogadható-e), folyamatosan figyelemmel kísérhetik a teljesítményre vonatkozó 
sta­tisz­ti­ká­kat (pl. hány hí­vást fo­ga­dott egy adott ope­rá­tor egy mű­szak alatt és 
mennyi volt a hí­vá­sok át­la­gos idő­tar­ta­ma). Mi több, ahogy azt már ko­ráb­ban em­lí­
tet­tem, a te­le­fon­rend­sze­re­ket ál­ta­lá­ban úgy ál­lít­ják be, hogy azok le­he­tő­vé tegyék, 
hogy az el­len­őrök a fo­lya­mat­ba lé­vő hí­vá­sok­ba „né­mán be­le­hall­gat­has­sa­nak”, és 
ké­sőb­bi ér­té­ke­lés cél­já­ból rög­zít­hes­sék a hí­vá­so­kat. Ezek a meg­fi­gye­lé­si gya­kor­la­
tok általában inkább arra irányulnak, hogy az operátor hogyan végzi az adott in­ter­
ak­ci­ós fel­ada­tot, és ke­vés­bé az egy­sze­rű­en a sta­tisz­ti­ka se­gít­sé­gé­vel mér­he­tő tel­je­
sítményre. Ha például forgatókönyvet használnak, a néma belehallgatás és a felvé­
te­lek ké­szí­té­se ar­ra fog szol­gál­ni, hogy el­len­őriz­zék, az ope­rá­tor az elő­írt 
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 sza­va­kat hasz­nál­ja-e. De ha nincs is for­ga­tó­könyv, a meg­fi­gye­lést ak­kor is ar­ra 
hasz­nál­ják, hogy az ope­rá­tor ver­bá­lis vi­sel­ke­dé­sé­nek kü­lön­bö­ző as­pek­tu­sa­it mo­ni­
to­roz­zák. Füg­get­le­nül at­tól, hogy a hí­vá­sok le­bo­nyo­lí­tá­sá­nak ru­tin­ja tel­je­sen vagy 
rész­le­ge­sen for­ga­tó­könyv sze­rint vagy for­ga­tó­könyv nél­kül tör­té­nik, az a mód vagy 
stí­lus, ahogy az operátornak a hívó féllel beszélnie kell, részletes szabályozásnak van 
alávetve. Ez az a folyamat, amit én „stilizálásnak” nevezek.
A sti­li­zá­lást vagy ön­ma­gá­ban vagy a for­ga­tó­könyv­vel együtt hasz­nál­ják, mi­vel 

pusz­tán bi­zo­nyos sztenderd sza­vak hasz­ná­la­tá­nak elő­írá­sa nem biz­to­sít­ja azt a faj­
ta sztenderdizációt, me­lyet szá­mos szol­gál­ta­tó­ipa­ri szer­ve­zet, köz­tük a te­le­fon­köz­
pontok, elérni kívánnak. A forgatókönyv sztenderdizálja azt, amit mondunk, de a 
stilizálás arra tesz kísérletet, hogy azt sztenderdizálja, aho­gyan mondunk valamit, 
célba véve a beszélt interakció számos olyan aspektusát is, mely az írott forgató­
könyv­ben nem könnyen je­le­nít­he­tő meg. Néz­zük pél­dá­ul a kö­vet­ke­ző meg­jegy­zést, 
me­lyet egy re­pü­lő­jegy-fog­la­lá­si te­le­fon­köz­pont­ban dol­go­zó el­len­őr mon­dott (a rög­
zített felvételeknek az operátorok „képzésében” való felhasználásáról) a szocioló­
gus Steve Taylornak:

Gyakran nem arról van szó, amit mondanak, hanem a hangról, ahogyan mondják … 
lejátszok valamit, aztán megállítom, és azt kérdezem: „meghallgassuk újra?”; vissza­
tekerem, és aztán azt mondják: „Nem is tudtam, hogy ezt így mondtam.” Ez ráveszi 
őket ar­ra, hogy ele­mez­zék ön­ma­gu­kat, és tény­leg rá­döb­ben­je­nek a hi­bá­ik­ra (Taylor 
1998: 93 ki­eme­lés az ere­de­ti­ben).

Az aggodalom tárgya – a hangnem – túl van azon, amit a forgatókönyvvel szabá­
lyoz­ni le­het, az el­len­őr azon­ban fel­té­te­le­zi, hogy a he­lyes­ség kri­té­ri­u­mai itt is meg­
ragadhatók (vö. a hi­bák szó használatával). Mind a forgatókönyv, mind a stilizálás 
célja az, hogy a dolgozók a vállalat szempontjából „helyesen” beszéljenek; az egyik 
ott folytatja a szabályozást, ahol a másik abbahagyta.

A nyelvész szempontjából azok a kérdések, melyek a stilizálási szabályokban 
meg­je­len­nek, két ka­te­gó­ri­á­ba so­rol­ha­tók. Elő­ször is, ahogy a fen­ti pél­da is mu­tat­
ja, figyelmet fordítanak arra, hogy az operátor hogyan használja a saját hangját, 
kü­lö­nös te­kin­tet­tel az olyan szupraszegmentális meg­nyil­vá­nu­lá­sok­ra, mint a hang 
mi­nő­sé­ge és az in­to­ná­ció. Má­sod­szor, hang­súlyt he­lyez­nek az in­te­rak­tív dis­kur­zus 
le­ve­zény­lé­sé­nek kü­lön­bö­ző as­pek­tu­saira. Fi­gyel­mez­tet­he­tik pél­dá­ul az ope­rá­to­
ro­kat ar­ra, hogy ke­rül­jék a szü­ne­te­ket és az át­fe­dé­se­ket a be­szé­lő­vál­tá­sok­nál, 
gyak­ran hasz­nál­ja­nak mi­ni­má­lis vá­la­szo­kat, tegyenek fel „nyílt­vé­gű” kér­dé­se­ket, 
és tart­sa­nak szü­ne­te­ket, hogy a hí­vó fél fel tud­ja dol­goz­ni a fon­tos in­for­má­ci­ó­kat. 
Ezen meg­fon­to­lá­sok kö­zül né­hány (pl. a kér­dé­sek meg­fo­gal­ma­zá­sá­nak mód­ja) 
be­le­fog­lal­ha­tó az elő­re meg­írt for­ga­tó­könyv­be, a töb­bi azon­ban nem (pl. a mi­ni­
má­lis vá­la­szok el­he­lye­zé­se, a be­szé­lő­vál­tá­sok, me­lyek a hí­vó fél vi­sel­ke­dé­sé­től 
függ­nek).
A sti­li­zá­lás va­ló­szí­nű­leg leg­fon­to­sabb esz­kö­zei azok az el­len­őr­ző jegy­zé­kek, 

me­lye­ket az el­len­őrök, me­ne­dzse­rek és „tit­kos hí­vók” (va­gyis olyan kül­ső­sök, aki­
ket azért al­kal­maz­nak, hogy „vé­let­len­sze­rű el­len­őr­zé­se­ket” hajt­sa­nak vég­re, va­ló­di 
ügy­fél­nek fel­tün­tet­ve ma­gu­kat, majd fel­je­gyez­zék az ope­rá­tor tel­je­sít­mé­nyé­ről 
adott ér­té­ke­lé­sü­ket) az ope­rá­to­rok tel­je­sít­mé­nyé­nek ér­té­ke­lé­sé­re hasz­nál­nak. Áll­
jon itt pél­dá­ul egy vá­lo­ga­tás egy olyan 12 pont­ból ál­ló el­len­őr­ző jegy­zék­ből, me­lyet 
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a min­tám­ban sze­rep­lő, hi­tel­en­ge­dé­lye­zé­sek­kel fog­lal­ko­zó köz­pont­ban hasz­nál­nak 
(mely köz­pont egyéb­ként ki­me­rí­tő rész­le­tes­sé­gű for­ga­tó­köny­ve­ket is hasz­nál a 
rutinhívások lebonyolításához).

•	 Mo­soly­gás. Mo­so­lyog­va fo­gad­ja-e a hí­vást az al­kal­ma­zott?
•	 Hang­ma­gas­ság. Az al­kal­ma­zott hang­já­nak mély­sé­ge meg­ha­tá­roz­za az adott vá­lasszal 
asszo­ci­ált őszin­te­ség és bi­za­lom fo­kát.

•	 Hang­erő. Győ­ződ­jünk meg ró­la, hogy az al­kal­ma­zott nem ki­a­bál, de nem is sut­tog.
•	 Tem­pó. Győ­ződ­jünk meg ró­la, hogy az al­kal­ma­zott nem húz­za el a mon­da­to­kat, de 

nem is rohan át rajta [sic].
•	 Meg­erő­sí­tés. Az al­kal­ma­zott egy­sze­rű han­gok se­gít­sé­gé­vel nyug­táz­hat­ja, hogy meg­ér­
tet­te a hí­vót. Ha a hí­vó nem kap ilyen meg­erő­sí­tést, azt fog­ja hin­ni, hogy nem ér­tet­ték 
meg, és ismétlésekbe bocsátkozik.

Ez per­sze alig­ha te­kint­he­tő az ér­té­ke­lés ki­fi­no­mult esz­kö­zé­nek (nem vi­lá­gos pél­
dá­ul, hogy az ér­té­ke­lő­nek a „hang mély­sé­gé­nek” mi­lyen fo­kát kel­le­ne el­vár­nia, 
még ha érti is valaki, hogy pontosan mire vonatkozik a „hangmagasság mélysége” 
ki­fe­je­zés), de leg­alább rá­mu­tat ar­ra, hogy az ope­rá­to­rok­nak és az ér­té­ke­lők­nek a 
nyel­vi meg­nyil­vá­nu­lá­sok mi­lyen as­pek­tu­sa­i­ra kell fi­gye­lem­mel len­ni­ük. (Az eh­hez 
hasonló listákat általában a hivatalos értékelésekben, és informálisabban az egyes 
ope­rá­to­rok el­len­őrök se­gít­sé­gé­vel tör­té­nő rend­sze­res to­vább­kép­zé­sé­ben is hasz­
nál­ják. Ezek­re ala­pul az ope­rá­to­rok elő­ze­tes kép­zé­se is.)
Mi­u­tán meg­ha­tá­roz­tuk, hogy mit ér­tünk „sti­li­zá­lás” alatt, és ho­gyan ágya­zó­dik 

be a sti­li­zá­lás a te­le­fon­köz­pont­ok bel­ső rend­sze­ré­be, most a köz­pon­tok ál­tal fa­vo­
ri­zált stí­lus nyel­vi jel­lem­ző­i­nek rész­le­te­sebb elem­zé­sé­be fo­gok. Ki kí­vá­nom 
mutatni, hogy ez a stílus ne­mi­sé­gé­ben ér­tel­me­zett (gendered), olyan beszédmódok 
kö­vet­ke­ze­tes és szán­dé­kolt pre­fe­rá­lá­sá­nak ered­mé­nye, me­lyek a „nő­i­es­ség” szim­
bo­li­kus kód­jai (és bi­zo­nyos ese­tek­ben ta­pasz­ta­la­ti mó­don is kap­csol­ha­tók a női 
be­szé­lők­höz).

A telefonközpont stílusa és a „nők nyelve”

Ahogy az jól is­mert, 25 év­vel ez­előtt Ro­bin Lakoff (1975) dol­goz­ta ki a „nők nyel­
ve” fo­gal­mát, egy olyan re­gisz­ter­ről vagy eckerti ér­te­lem­ben vett „stí­lus­ról” ír­va, 
me­lyet töb­bek kö­zött a kö­vet­ke­ző nyel­vi vo­ná­sok jel­le­mez­nek: „gyen­ge” töl­te­lék­
sza­vak, olyan le­xi­kai ele­mek, mint „el­bű­vö­lő” (charming), „isteni” (divine), kér­­dő 
in­to­ná­ci­ó­val ej­tett ál­lí­tó mon­da­tok, „ugye”-kér­dé­sek hasz­ná­la­ta olyan kon­tex­tus­
ban is, ahol a be­szé­lő nem az in­for­má­ció he­lyes­sé­gét el­len­őr­zi stb. A „La­koff-
hipotézist” kö­ve­tő em­pi­ri­kus ku­ta­tá­sok ered­mé­nye­ként szü­le­tő bő­sé­ges iro­da­lom 
ho­za­dé­kát rö­vi­den úgy le­het­ne össze­fog­lal­ni, hogy nem min­den nő hasz­nál­ja a 
„nők nyel­vét” és nem min­den­ki nő, aki a „nők nyel­vét” hasz­nál­ja. Ez azon­ban nem 
té­rí­tet­te el a ku­ta­tó­kat at­tól, hogy a női be­széd­stí­lus­ra, a fér­fi­ak stí­lu­sá­tól va­ló át­la­
gos kü­lönb­ség­re vo­nat­ko­zó al­ter­na­tív ja­vas­la­tok­kal áll­ja­nak elő. Az egyik ilyen, az 
1980-as és 1990-es évek­ben szé­les kör­ben ter­je­dő ál­ta­lá­nos ál­lí­tás pél­dá­ul az volt, 
hogy a nők in­kább együtt­mű­kö­dő be­szél­ge­tő­part­ne­rek, és ér­zé­ke­nyeb­bek a má­sik 
ar­cu­lat­vé­dő igé­nye­i­re (Coates 1996; Holmes 1995; Tannen 1990). Ez­zel a 
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kü­lönb­ség­gel ma­gya­ráz­ták a nők ál­tal hasz­nált szá­mos diskurzív jel­lem­zőt: a tá­mo­
ga­tó szi­mul­tán be­szé­det, a pon­to­san idő­zí­tett mi­ni­má­lis vá­la­szo­kat és kér­dé­se­ket 
(me­lyek cél­ja az ér­dek­lő­dés ki­mu­ta­tá­sa, il­let­ve má­sok be­vo­ná­sa), az ar­cu­la­tot 
ve­szé­lyez­tet­he­tő meg­nyil­vá­nu­lá­sok eny­hí­té­se cél­já­ból hasz­nált ki­bú­vó­kat és köz­ve­
tett válaszokat stb.
Ez a nyelv és a tár­sa­dal­mi nem vi­szo­nyát vizs­gá­ló ta­nul­má­nyok tör­té­ne­té­ről szó­

ló rö­vid ki­té­rő azért volt fon­tos, mert nyil­ván­va­ló, hogy a Lakoff ál­tal meg­kez­dett 
kutatási irány eredményei folyamatosan, bár szelektív módon beszivárogtak a lai­
kus tu­dat­ba. Ez a fo­lya­mat lét­re­hoz­ta a „nők nyel­ve” la­i­kus fo­gal­mát, mely rég­óta 
lé­te­ző nép­hi­tek­nek, a ko­rai Lakoff-hipotézis ele­me­i­nek, ké­sőb­bi ered­mé­nyek­ről 
szó­ló nép­sze­rű­sí­tő be­szá­mo­lók­nak, va­la­mint a nép­sze­rű pszi­cho­ló­gia és az ön­se­gí­
tő szö­ve­gek ál­tal ter­jesz­tett új vagy át­dol­go­zott szte­re­o­tí­pi­ák­nak a ke­ve­ré­ke. Füg­
get­le­nül at­tól, hogy ez az el­kép­ze­lés mennyi­re pon­tat­lan em­pi­ri­kus leírása annak, 
ahogy a nők „va­ló­já­ban” be­szél­nek, és mennyi­re ke­vés­sé ki­elé­gí­tő a tu­do­má­nyos 
ku­ta­tás né­ző­pont­já­ból, a „sti­lisz­ti­kai ágen­sek” szá­má­ra a „nők nyel­ve” fo­gal­ma 
hatékony szim­bo­li­kus „jelentésforrásként” szolgálhat. Az alábbiakban megkísér­
lem részletesebben is bemutatni, hogy a telefonközpontokban hogyan sajátítják ki 
és ál­lít­ják új­ra össze a „nők nyel­ve” szim­bo­li­kus konst­ruk­ci­ó­já­nak kü­lön­bö­ző ele­
meit egy speciális szolgáltatói stílus létrehozása céljából. Az elemzést a mintámban 
sze­rep­lő négy te­le­fon­köz­pont­ból gyűj­tött anya­gok­ra (pl. kép­zé­si ké­zi­köny­vek­re és 
értékelési kritériumokra) alapozom, és olyan kérdésekre összpontosítok, melyek 
újra és újra megjelennek ezekben az anyagokban.
Az egyik ilyen kér­dés, me­lyet mind­egyik ál­ta­lam össze­gyűj­tött anyag ki­emel, az 

operátor hang­já­nak stilizálása. Mindig szerepel a vokális teljesítményre vonatkozó 
kö­vet­ke­ző két inst­ruk­ció: az ope­rá­tor­nak mo­so­lyog­nia kell, an­nak el­le­né­re, hogy 
be­szél­ge­tő­part­ne­rei nyil­ván­va­ló­an nem lát­ják őt, va­la­mint „ki­fe­je­ző” in­to­ná­ci­ót kell 
használnia. Amit a mosolygásról szóló instrukció tulajdonképpen jelent, az az, hogy 
a rutinszöveget (vagy néha csak annak egy részét, pl. a nyitást) mosolygó pozícióban 
lé­vő aj­kak­kal kell ki­ej­te­ni. A „ki­fe­je­ző” in­to­ná­ció itt ér­zel­mi­leg ki­fe­je­zőt je­lent, és exp­li­
cit mó­don szem­be van ál­lít­va a mo­no­ton­nak, kö­zöm­bös­nek mi­nő­sít­he­tő in­to­ná­ci­ó­
val.

Mo­soly­gás

Mosolyogva válaszol-e a hívásra az alkalmazott?
(hi­tel­en­ge­dé­lyez­te­tés, ér­té­ke­lé­si jegy­zék)

Ne feledd, a mosolygást hallani is lehet, nem csak látni!
(tu­da­ko­zó, al­kal­ma­zot­ti ké­zi­könyv)

Le­gyen mo­soly a han­god­ban, ke­rüld az ud­va­ri­at­lan hang­zást!
(biz­to­sí­tá­si ügy­in­té­zés, vi­sel­ke­dé­si út­mu­ta­tó)

At­ti­tű­döt/ér­zel­mi ál­la­po­tot köz­ve­tí­tő „ki­fe­je­ző” in­to­ná­ció

Elkötelezettek vagyunk az iránt, hogy a hívónak az élénkség, a barátságosság, a segí­
tő­kész­ség és az ud­va­ri­as­ság be­nyo­má­sát nyújt­suk. Te­le­fo­ná­lá­si stí­lu­sod­nak úgy kell 
hangoznia, mintha egész nap éppen erre a hívásra vártál volna. Hívás közben soha 
nem szabad unottnak hangoznod.

(tu­da­ko­zó, al­kal­ma­zot­ti ké­zi­könyv)
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7 A Cathay Pacific-akcióról a The Scotsman (1999. január 7.) számolt be. A beszámoló idézte a cég 
szó­vi­vő­jét, aki az utaskísérők mo­so­lyát úgy ír­ta le, mint amely „őszin­te”, „hi­te­les”, „a me­leg­ség és a 
kiváló szolgáltatás” jele, mely tulajdonságokról az ázsiai szállítók híresek. A faji sztereotipizálás nyil­
vánvaló, de rejtetten megjelennek a társadalmi nemekre vonatkozó sztereotípiák is. A „kiváló szolgál­
tatást”, mely számos ázsiai légitársaság (pl. a Singapore ugyanúgy, mint a Cathay Pacific) múltbeli és 
je­len­be­li rek­lám­já­ban meg­je­le­nik, ki­vé­tel nél­kül egy mo­soly­gó ázsi­ai nő személyesíti meg. A kívánt 
jelentés hordozójaként egy mosolygó ázsiai férfi sokkal kevésbé „természetes”, sokkal problematiku­
sabb imázs lenne.
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A hí­vás el­ső ré­szé­nek cél­ja az őszin­te­ség és a me­leg­ség ki­mu­ta­tá­sa. Pró­báld érez­tet­ni 
a hí­vó­val, hogy min­den­ben a ren­del­ke­zé­sé­re állsz … [ke­rüld] az ér­dek­te­len­sé­get, 
monotonitást ki­fe­je­ző han­got.

(biz­to­sí­tá­si ügy­in­té­zés, vi­sel­ke­dé­si út­mu­ta­tó)

A mo­solyt és a ki­fe­je­ző in­to­ná­ci­ót a szim­bo­li­kus nő­i­es vi­sel­ke­dés ré­sze­ként szok­ták 
említeni. A mosolygásról a nem verbális kommunikáció kutatói kimutatták, hogy 
az nem egy­sze­rű­en az öröm­ér­zet spon­tán ki­fe­je­zé­se, ha­nem gyak­ran és kü­lö­nö­sen 
a nem hozzánk közelállókkal való kapcsolatban a hódolat, az engesztelés jelzésére 
szol­gál. Nan­cy Henley sze­rint a mo­soly „a stá­tus­hi­e­rar­chi­á­ban fe­let­tünk ál­ló­nak 
fel­aján­lott gesz­tus­ként ér­tel­me­ző­dik” (Henley 1986: 170). A mo­soly­gás je­len­té­sé­
ről szó­ló elem­zést az­tán össze­kap­csol­ták azok­kal az ered­mé­nyek­kel, me­lyek sze­
rint a nők töb­bet mo­so­lyog­nak, és na­gyobb va­ló­szí­nű­ség­gel vi­szo­noz­zák a mo­solyt, 
mint a fér­fi­ak (Henley 1986: 175–178). Mind­ezt össze­füg­gés­be hoz­ták az­zal a meg­
fi­gye­lés­sel is, hogy a nők­től ál­ta­lá­ban el­vár­ják, hogy mo­so­lyog­ja­nak, és gyak­ran 
va­di­de­ge­nek íté­lik el őket nyil­vá­no­san, ha ezt nem te­szik. Shulamith Fire­stone 
(1970: 90) egyszer feminista politikai akcióként mosolybojkottot javasolt; 1999-
ben a Cathay Pacific lé­gi­tár­sa­ság női utaskísérői egy, a fi­ze­té­sek­ről és mun­ka­fel­té­
te­lek­ről szó­ló vi­tá­ban olyan til­ta­ko­zó ak­ci­ó­val fe­nye­get­tek, mely­nek so­rán va­la­
mennyi járaton egy órán át nem mosolyogtak volna az utasokra. Az ilyen akciók 
ép­pen azért bír­hat­nak je­len­tés­sel, mert erős szim­bo­li­kus kap­cso­lat lé­te­zik a 
mo­soly­gás, a nő­i­es­ség és az alá­ren­delt stá­tus kö­zött.7
Ami a ki­fe­je­ző in­to­ná­ci­ót il­le­ti, egy­szer­re szte­re­o­tí­pia és ta­pasz­ta­la­ti té­nyek­kel 

alá­tá­maszt­ha­tó ál­lí­tás, hogy a női be­szé­lők szé­le­sebb hang­ter­je­del­met hasz­nál­
nak, más szó­val ke­vés­bé jel­lem­ző rá­juk a monotonitás. Ezt a jel­lem­zőt a múlt­ban 
ar­ra hasz­nál­ták, hogy a nő­ket túl ér­zel­me­sek­nek és te­kin­tély nél­kü­li­ek­nek cím­
kéz­zék, ar­ra ösz­tö­nöz­ve ez­zel az olyan nő­ket, mint Margaret Thatc­her, hogy tu­da­
to­san szű­kít­sék az ál­ta­luk hasz­nált hang­ter­je­del­met. Az a tény, hogy a szol­gál­ta­
tó­ipa­ri mun­ká­ban nagy­ra ér­té­ke­lik a hang ki­fe­je­ző­e­re­jét, azt su­gall­hat­ja, hogy a 
tekintély nem tartozik azon tulajdonságok közé, melyek megjelenítését a dolgo­
zóktól elvárják.
Ha meg­vizs­gál­juk, me­lyek azok az ér­zel­mi vagy at­ti­tűd­be­li ál­la­po­tok, me­lye­ket 

az inst­ruk­ci­ók sze­rint az ope­rá­to­rok­nak in­to­ná­ci­ó­juk se­gít­sé­gé­vel ki kell fe­jez­ni­ük, 
a fen­ti pél­dák­ban a kö­vet­ke­zők­re ta­lá­lunk uta­lá­so­kat: me­leg­ség, őszin­te­ség, élénk­
ség, ba­rát­sá­gos­ság, se­gí­tő­kész­ség, bi­za­lom. Ezek önmagukban nem nemileg értelme­
zett tu­laj­don­sá­gok, de összes­sé­gük­ben olyan szol­gál­ta­tói stí­lust hoz­nak lét­re, mely 
erő­sen ér­zel­mi, va­gyis nem egy­sze­rű­en sem­le­ge­sen ud­va­ri­as és ha­té­kony, ha­nem az 
ügy­fél irán­ti po­zi­tív ér­zé­sek ki­fe­je­zé­sé­re szol­gál. Is­mét ar­ról van szó, hogy töb­bek 
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szerint a pozitív érzések, vagy – a haragot leszámítva – bármely érzelem nyílt kife­
je­zé­se a kul­tu­rá­lis kó­do­lás sze­rint in­kább „nő­i­es”, mint „fér­fi­as” tu­laj­don­ság (Ger­
vasio és Crawford 1989).
A sti­li­zá­lás­sal kap­cso­la­tos egyéb vissza­té­rő kér­dé­sek az in­ter­per­szo­ná­lis kap­cso­

la­tok irá­nyí­tá­sá­ra vo­nat­koz­nak, me­lyet a dis­kur­zus szint­jén vég­be­me­nő stra­té­gi­ai 
választásokkal szabályozunk. Az egyik gyakori instrukció például a hívóval való 
össz­hang létrehozására irányul, míg egy másik a hívóval való em­pá­tia kifejezésére 
szó­lít fel. Az aláb­bi, vi­szony­lag hosszabb pél­dá­ban ezek a (egy­más­sal is össze­füg­
gő) kér­dé­sek kom­bi­ná­lód­nak.

Össz­hang/em­pá­tia

A össz­hang meg­te­rem­té­se és az em­pá­tia ér­zé­kel­te­té­se az üz­le­ti te­le­fon­hí­vás so­rán 
lét­re­jö­vő kap­cso­lat­nak em­be­ri jel­le­get ad … Ez azt je­len­ti, hogy a hí­vót – el­is­mer­ve 
annak sajátos helyzetét – individuumnak kell tekinteni s olyan hiteles párbeszédet kell 
fel­épí­te­ni, amely ezt tük­rö­zi … Hasz­nálj olyan nyel­vet, mely ki­fe­je­zi a hí­vó sa­já­tos 
hely­ze­té­nek meg­ér­té­sét, az együtt­ér­zést, pl. „jól van?”, „meg­sé­rült va­la­ki?”, „mind­ez 
bizonyára nagyon megviselte Önt”.

(biz­to­sí­tá­si ügy­in­té­zés, vi­sel­ke­dé­si út­mu­ta­tó)

A fen­ti pél­da két fő be­széd­stra­té­gi­át ja­va­sol. Az egyik sze­rint olyan kér­dé­se­ket kell 
fel­ten­ni, me­lyek ki­fe­je­zik a hí­vó irán­ti ér­dek­lő­dést, ar­ra bá­to­rít­ják őt, hogy han­got 
ad­jon a hí­vást ki­vál­tó ese­mé­nyek­kel (az adott kon­tex­tus­ban egy köz­le­ke­dé­si bal­
eset­tel) kap­cso­la­tos ér­zé­se­i­nek. A má­sik tech­ni­kát a kom­mu­ni­ká­ció­ok­ta­tók „tük­
rözés” néven ismerik, ami azt jelenti, hogy az egyik fél megpróbálja érzékeltetni, 
hogy tudatában van a másik fél hangulatának, és azt saját verbális és nem verbális 
vi­sel­ke­dé­se se­gít­sé­gé­vel vissza­tük­rö­zi. Ter­mé­sze­te­sen, az el­ter­jedt szte­re­o­tí­pia sze­
rint, a nők a fér­fi­ak­nál job­ban tud­nak má­sok ki­fe­lé irá­nyu­ló vi­sel­ke­dé­sé­ből bel­ső 
ér­zé­se­ik­re kö­vet­kez­tet­ni, ez pe­dig az em­pá­tia si­ke­res ki­mu­ta­tá­sá­nak elő­fel­té­te­le. 
A kap­cso­lat­épí­tés­nek a női be­széd­del va­ló össze­kap­cso­lá­sa sok he­lyen meg­je­le­nik, 
el­ső­sor­ban Deborah Tannen (1990) afo­riz­má­já­ban, mi­sze­rint „a be­széd­del a fér­fi­
ak kö­zöl­nek va­la­mit, a nők kap­cso­la­tot épí­te­nek”.
A te­le­fon­köz­pont­ok sti­li­zá­lás­ra vo­nat­ko­zó anya­ga­i­ban gya­kor­ta meg­je­le­nő 

má­sik té­ma a mi­ni­má­lis vá­la­szok hasz­ná­la­tá­nak kér­dé­se. Úgy tűn­het, hogy az 
in­ter­ak­ció ezen as­pek­tu­sa irán­ti ér­dek­lő­dést el­ső­sor­ban az a szük­ség­let mo­ti­vál­ja, 
hogy tudatosítsák az operátorokban azokat a speciális feltételeket, melyek a tele­
fo­non zaj­ló be­szél­ge­tést jel­lem­zik, va­gyis hogy a vi­zu­á­lis se­gít­ség hi­á­nyá­ban szük­
ség van a verbális visszajelzésekre, hogy a hívó biztos lehessen benne, az operátor 
ott van és aktívan figyel. Az alábbi példa azonban rámutat, hogy írója felismerte: 
a mi­ni­má­lis vá­la­szok hasz­ná­la­ta töb­bet je­lent a kom­mu­ni­ká­ci­ós csa­tor­nák egy­sze­rű 
nyitva tartásánál.
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Mi­ni­má­lis vá­la­szok

Hasz­nálj vissza­iga­zo­lást jel­ző sza­va­kat: igen, rendben, kö­szö­nöm, ér­tem … [ke­rüld] 
ezen eszközök zavaró, érdektelennek hangzó vagy provokáló használatát, és ugyan­
azon vissza­iga­zo­lást jel­ző sza­vak is­mé­telt hasz­ná­la­tát a hí­vás alatt.

(biz­to­sí­tá­si ügy­in­té­zés, vi­sel­ke­dé­si út­mu­ta­tó)

Ez a javaslat a minimális válaszok tá­mo­ga­tó használatáról szól: nem szabad azokat 
olyan hely­re be­il­lesz­te­ni, ahol meg­za­var­nák az in­ter­ak­ci­ót, nem hi­á­nyoz­hat be­lő­
lük az ér­dek­lő­dés ki­fe­je­zé­se és nem su­gall­hat­nak egyet nem ér­tést. En­nek kap­csán 
fel­idéz­het­jük, hogy egyes ku­ta­tók (Fishman 1983; Reid 1995) azt ta­lál­ták, a nők 
nem csak több mi­ni­má­lis vá­laszt hasz­nál­nak, mint a fér­fi­ak, de pon­to­sab­ban is idő­
zítik azokat úgy, hogy egybeessenek vagy azonnal kövessék annak a szövegrésznek 
a végét, amire reagálnak. A késleltetett minimális válaszokat, melyek figyelmetlen­
sé­get, ér­dek­te­len­sé­get vagy egyet nem ér­tést su­gall­hat­nak, in­kább a fér­fi be­szé­lők­
kel asszociálják. Az, amit az útmutatók ajánlanak, ismételten nemileg értelmezett­
nek tű­nik, és in­kább ah­hoz il­lesz­ke­dik, amit női vi­sel­ke­dés­nek hisz­nek, il­let­ve 
egyes ese­tek­ben ku­ta­tá­sok­kal is alá­tá­masz­tot­tan in­kább a női, mint­sem a fér­fi 
vi­sel­ke­dés­re ta­lál­tak jel­lem­ző­nek.
Az nem meg­le­pő, hogy ügy­fél­szol­gá­lat­tal fog­lal­ko­zó mun­ka­tár­sak kér­dé­sek fel­

tevésére vonatkozó instrukciókat kapnak, hiszen az intézményi beszédet a kérdés-
vá­lasz ru­tin jel­lem­zi (Drew és Heritage 1992). Ér­de­ke­sebb azon­ban, hogy a kér­
dés­hasz­ná­lat sza­bá­lyo­zá­sa nem pusz­tán a kér­dés in­for­má­ció-elő­hí­vó funk­ci­ó­ját 
hangsúlyozza (ez az a funkció, mely a kérdést az intézményi beszéd központi fon­
tos­sá­gú ré­szé­vé te­szi), ha­nem azt is, hogy a kér­dé­sek se­gít­sé­gé­vel ki­fe­jez­he­tő az 
ügy­fél mint egyén irán­ti ér­dek­lő­dés, az in­ter­ak­ció hi­te­le­sebb di­a­ló­gus­sá ala­kít­ha­tó, 
és „hely” biz­to­sít­ha­tó az ügy­fél­nek, hogy az sza­ba­don és hosszan be­szél­hes­sen. Ez 
utób­bi le­he­tő­ség (a hosszabb be­széd elő­se­gí­té­se) tet­ten ér­he­tő azok­ban a ta­ná­
csokban, melyek arra vonatkoznak, hogy milyen tí­pu­sú kérdéseket kell az alkalma­
zot­tak­nak fel­ten­ni­ük. Ál­ta­lá­ban azt a ta­ná­csot kap­ják, hogy ke­rül­jék az olyan 
kér­dé­se­ket, me­lye­ket a nyel­vé­szek „rá­ve­ze­tő” kér­dé­sek­nek ne­vez­nek, va­gyis azo­
kat, me­lyek erő­tel­je­sen egy elő­re meg­ha­tá­ro­zott vá­laszt su­gall­nak, és in­kább olyan 
kérdéseket válasszanak, melyek a címzettet hosszabb beszédre bátorítják. (Az 
oktatási anyagokban ezeket általában „nyitott” kérdéseknek nevezik, és többnyire 
a kér­dő­sza­vas kér­dé­sek­kel azo­no­sít­ják őket, ha­bár né­hány anyag­ban meg­kü­lön­
böz­te­tik a „ho­gyan” és „mi­ért” kér­dést a töb­bi­től.) A tár­sa­dal­mi nem kér­dé­se­i­vel 
fog­lal­ko­zó ku­ta­tók, pél­dá­ul Pamela Fishman (1983) és Janet Holmes (1984) sze­
rint a kér­dé­sek olyan hasz­ná­la­ta, mely a be­szél­ge­tés elő­moz­dí­tá­sá­ra irá­nyul – 
vagyis a nyelv inkább „interperszonális”, mint pusztán „információs” alkalmazása 
– olyan stra­té­gia, mely el­ső­sor­ban a női be­szé­lők­höz kap­csol­ha­tó.

Kér­de­zés

Ne információt követelj, hanem kérdezz!
(köz­mű­szol­gál­ta­tó, irány­el­vek az ope­rá­to­rok­nak)

Az alkalmazottaknak kérdések feltételével … helyet kell biztosítaniuk a hívó félnek.
(hi­tel­en­ge­dé­lyez­te­tés, ér­té­ke­lé­si jegy­zék)
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A kérdéstípusok váltogatása kerek és érdekes kommunikációt hoz létre.
(biz­to­sí­tá­si ügy­in­té­zés, vi­sel­ke­dé­si út­mu­ta­tó)

Re­mé­lem, a fen­ti pél­dák se­gít­sé­gé­vel si­ke­rült be­mu­tat­nom, hogy a te­le­fon­köz­
pont­ok ope­rá­to­rai szá­má­ra ké­szült ok­ta­tá­si és ér­té­ke­lé­si anya­gok­ban aján­lott 
in­ter­ak­ci­ós mód fel­tű­nő­en ha­son­lít ah­hoz a be­széd­mód­hoz, me­lyet a nép­sze­rű 
kép­ze­let és bi­zo­nyos ese­tek­ben az em­pi­ri­kus ku­ta­tás is in­kább a női, mint a fér­fi 
nyelv­hasz­ná­lat­tal azo­no­sít. Ez a kö­vet­ke­ző kér­dés fel­te­vé­sé­re ösz­tö­nöz­het: va­jon 
ma­guk a stí­lus ter­ve­zői lát­ják-e ezt a kap­cso­la­tot?
Vé­le­mé­nyem sze­rint a vá­lasz er­re a kér­dés­re: „igen is, meg nem is”. Egy­részt 

van­nak ar­ra uta­ló bi­zo­nyí­té­kok, hogy szá­mos te­le­fon­köz­pont­ban dol­go­zó ve­ze­tő 
el­ső­sor­ban a fi­a­tal nő­ket tart­ja „ter­mé­sze­tes mó­don” al­kal­mas­nak a mun­ká­ra 
(Reardon 1996). Az aláb­bi meg­jegy­zést egy olyan in­ter­jú­ból idéz­zük, me­lyet Melissa 
Tyler és Steve Taylor ké­szí­tett egy re­pü­lő­jegy-fog­la­lá­sok­kal fog­lal­ko­zó te­le­fon­
köz­pont me­ne­dzse­ré­vel, s amely jól il­luszt­rál­ja, hogy a nők pre­fe­rá­lá­sa leg­aláb­bis 
részben azon a feltételezésen alapszik, hogy bizonyos fajta interperszonális kom­
munikációban „jobbak”, mint a férfiak.

Az ál­ta­lunk ki­vá­lasz­tott ügy­nö­kök igen nagy több­sé­ge nő … nem ar­ról van szó, mint­
ha férfiak nem jelentkeznének a munkára, itt fönn [Észak­ke­let-Ang­li­á­ban, ahol igen 
ma­gas a mun­ka­nél­kü­li­ség – DC] ál­ta­lá­ban min­den­re min­den­ki je­lent­ke­zik … a [nők] 
egy­sze­rű­en al­kal­ma­sabb­nak tűn­nek, job­bak ben­ne … olyan em­be­re­ket ke­re­sünk, akik 
tud­nak cse­veg­ni, hat­ni a má­sik­ra, kap­cso­la­tot épí­te­ni. Úgy ta­lál­juk, hogy a nők ezt 
jobban tudják, legalábbis határozottan természetesebbek, amikor ezt csinálják. Nem 
tű­nik eről­te­tett­nek, ta­lán hoz­zá van­nak szok­va, hogy egyéb­ként is mind­ig ezt csi­nál­ják 
… A nők ter­mé­sze­tes mó­don jók az ilyen dol­gok­ban. Azt hi­szem, ma­ga­sabb a to­le­
ran­cia­szint­jük, mint a fér­fi­a­ké … Gon­do­lom, hogy igen; ha őszin­te aka­rok len­ni, 
ak­kor né­ha azért vá­lasz­tunk egy nőt, mert nő, és nem olyas­mi­ért, amit az in­ter­jú so­rán 
megtudtunk róla (Tyler és Taylor 1997: 10).

Másrészt a szervezetek nem úgy jelenítik meg az ideális beszédstílust, mint amely 
exp­li­cit mó­don ne­mi­leg ér­tel­me­zett. Le­het, hogy úgy gon­dol­ják, a nők „ter­mé­sze­
tes mó­don jók az ilyen dol­gok­ban”, de a kér­dé­ses „do­log” nem azo­nos egy­sze­rű­en 
(ta­u­to­lo­gi­ku­san) az­zal, hogy „va­la­ki nő”, és ugya­nezt a stí­lust vár­ják el a fér­fi­ak­tól 
is. Amit a pre­fe­rált kom­mu­ni­ká­ci­ós stí­lus nyíl­tan je­lez, az nem a „nő­i­es­ség”, 
ha­nem a „jó mi­nő­sé­gű ügy­fél­szol­gá­lat”. Fel­me­rül a kér­dés: va­jon „a jó mi­nő­sé­gű 
ügy­fél­szol­gá­lat” meg­va­ló­sí­tá­sa mi­ért tar­tal­maz olyan sok, a „nő­i­es­ség” meg­je­le­ní­
tésével közös nyelvi stratégiát? Milyen a két dolog közötti kapcsolat természete?

Hogy a kérdésekre választ kaphassunk, meg kell vizsgálni a szimbolikus jelentés 
kérdését. Egy nagy hatású tanulmányában Elinor Ochs (1992) amellett érvelt, 
hogy a tár­sa­dal­mi nem nyel­vi in­de­xá­lá­sa ál­ta­lá­ban nem di­rekt mó­don tör­té­nik, más 
szó­val ke­vés olyan nyel­vi jel van, mely­nek ki­zá­ró­la­gos és egy­ér­tel­mű je­len­té­se az 
len­ne: „ez a be­szé­lő nő/fér­fi”. Ál­ta­lá­no­sabb az, hogy a tár­sa­dal­mi ne­met olyan 
nyelvhasználat jelzi, mely egy bizonyos szerephez (pl. „anya”) vagy tulajdonsághoz 
(pl. „sze­rény­ség”) kap­cso­ló­dik, mely azu­tán a kul­tu­rá­lis kon­ven­ci­ó­kon ke­resz­tül 
kö­tő­dik a nő­i­es­ség­hez, il­let­ve fér­fi­as­ság­hoz. Ha­son­ló­kép­pen ér­vel­he­tünk amel­lett, 
hogy a telefonközpontok stilizálási gyakorlata olyan nyelvi stílust alkalmaz a „jó 
mi­nő­sé­gű ügy­fél­szol­gá­lat” jel­zé­sé­re, me­lyet ha­gyo­má­nyo­san mint „nő­i­est” kó­dol­ 
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tak. Ami ezt a kap­cso­la­tot le­he­tő­vé te­szi, az nem egy­sze­rű­en az a köz­na­pi el­kép­
ze­lés, hogy „az ügy­fe­lek ki­szol­gá­lá­sa női sze­rep” (ami csak vissza­vin­ne min­ket az 
eredeti kérdéshez, hogy mi­ért te­kin­tik az ügy­fe­lek ki­szol­gá­lá­sát női sze­rep­nek), 
ha­nem in­kább a „nő­i­es­ség­hez”, il­let­ve a „jó mi­nő­sé­gű ki­szol­gá­lás­hoz” kap­cso­ló­dó 
jelentések és értékek közötti egyezés.

A jelentések két csoportja közti egyezés bizonyos foka már régóta létezhet, de 
az üz­le­ti kul­tú­rá­ban ma­nap­ság vég­be­me­nő vál­to­zás nyo­mán ez a kap­cso­lat még 
erő­tel­jes­eb­bé vált. Az „ügy­fél­szol­gá­la­tot” a szer­ve­zet globalizációra adott vá­la­szá­
nak részeként definiálják újra. A szervezeti gondolkodást és gyakorlatot a szolgál­
tatás sajátos filozófiája uralja, és véleményem szerint ez az, ami a szolgáltatóipar­
ban a női nyelv­hez kap­cso­ló­dó je­len­té­se­ket új je­len­tő­ség­gel és ér­ték­kel ru­ház­za 
fel.

A nők nyelvének újraértékelése: 
ügyfélszolgálat mint érzelmi munka

Gyak­ran hall­hat­juk, hogy a globalizáció ré­sze az ipa­ri ter­me­lés­től va­ló el­moz­du­lás. 
Robert Reich (1992), az Egye­sült Ál­la­mok ko­ráb­bi mun­ka­ügyi mi­nisz­te­re, a „The 
work of nations” (Nem­ze­tek mun­ká­ja) cí­mű nagy ha­tá­sú köny­vé­ben nép­sze­rű­sí­tet­
te a posztindusztriális mun­ka­vál­la­ló két fő ka­te­gó­ri­á­já­ról szó­ló el­kép­ze­lést. E két 
fő ka­te­gó­ria: a „szim­bó­lum­elem­ző” (a tu­dás­ter­me­lő elit) és a „sze­mé­lyes ki­szol­gá­
ló” (egy na­gyobb és ke­vés­bé ki­vált­sá­gos hely­ze­tű cso­port, mely má­sok szük­ség­le­
teit szolgálja ki). A telefonközpontos operátorokat is magában foglaló második 
csoportról Gee, Hull és Lankshear (1996: 46–47) megjegyzik, hogy munkájuk 
„el­ső­sor­ban meg­bíz­ha­tó­sá­got, lo­ja­li­tást, … az uta­sí­tá­sok el­fo­ga­dá­sá­nak ké­pes­sé­gét 
és … »kellemes modort« követel meg”. És valóban, ahogy egyre több szervezet 
tet­te ma­gá­é­vá az „ügy­fe­lek­ről va­ló gon­dos­ko­dás” fi­lo­zó­fi­á­ját, a szol­gál­ta­tó­ipar­ban 
dol­go­zók „mo­do­rá­nak” kér­dé­se egy­re in­kább elő­tér­be ke­rült. Az el­kép­ze­lés az, 
hogy az ügy­fe­lek úgy érez­zék, nem pusz­tán ki­szol­gál­ják őket, ha­nem ak­tí­van és 
sze­mély­re szó­ló­an „gon­dos­kod­nak ró­luk”: so­kan úgy vé­lik, hogy az egyes ügy­fe­lek 
szük­ség­le­te­i­re, ér­zé­se­i­re va­ló oda­fi­gye­lés nö­ve­li a cég irán­ti lo­ja­li­tást, s ez­ál­tal a 
cég „ver­seny­elő­nyét” is a pi­a­con.

A szolgáltatóiparban dolgozók számára mindez azzal a következménnyel jár, hogy 
egy­re több, a mun­ka­szo­ci­o­ló­gu­sok ál­tal „ér­zel­mi mun­ká­nak” (Hoch­schild 1983) 
ne­ve­zett fel­ada­tot, ér­ze­lem­me­ne­dzse­lést vé­gez­nek. Mind­ez hat az ügy­fél­szol­gá­lat 
nyel­vé­re is, amely „ki­fe­je­zőb­bé” vá­lik – az ér­zé­sek, a gon­dos­ko­dás nyel­vé­vé lesz. Fel­
ér­té­ke­lő­dik az a ké­pes­ség, hogy va­la­ki nem egy­sze­rű­en ud­va­ri­as­nak és hoz­zá­ér­tő­nek 
„hang­zik”, ha­nem a nyelv és a hang se­gít­sé­gé­vel ké­pes az ügy­fél fe­lé po­zi­tív érzéseket 
köz­ve­tí­te­ni. Idéz­zük csak fel a tu­da­ko­zó al­kal­ma­zot­tai szá­má­ra ké­szült ké­zi­könyv 
fentebb idézett utasítását: „Telefonálási stílusodnak úgy kell hangoznia, mintha 
egész nap éppen erre a hívásra vártál volna” (mindezt egy olyan szolgáltatással kap­
csolatban, mely 32 másodpercig vagy annál is rövidebb ideig tart); vagy a biztosítási 
ügyek­kel fog­lal­ko­zó köz­pont te­le­fon­hí­vás­ok in­dí­tá­sá­ra vo­nat­ko­zó buz­dí­tá­sát: „pró­
báld éreztetni a hívóval, hogy mindenben a rendelkezésére állsz”.

Nem szokatlan, és nem is véletlen egybeesés, hogy egy kváziterápiás kifejezés 
– „min­den­ben a ren­del­ke­zé­sé­re áll” – je­le­nik meg az inst­ruk­ci­ó­ban. Az ügy­fe­lek­ről 
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va­ló gon­dos­ko­dás­ra ok­ta­tó­anya­gok és az ügy­fél­kap­cso­la­tok­ról szó­ló me­nedzs­
ment­köny­vek so­kat me­rí­te­nek a te­rá­pia és ta­nács­adás re­gisz­te­ré­ből. Né­ha a ru­tin­
sze­rű szol­gál­ta­tó mun­kát a sa­ját jo­gán áb­rá­zol­ják gon­dos­ko­dó hi­va­tás­ként. David 
Freemantle ve­ze­té­si ta­nács­adó pél­dá­ul „What customers like about you: Adding 
emotional value for ser­vi­ce excellence and competitive advantage” (Amit az ügy­
felek szeretnek benned: Érzelmi érték hozzáadása a szolgáltatási színvonal és a 
ver­seny­előny-nö­ve­lés ér­de­ké­ben) cí­mű köny­vé­ben azt ta­ná­csol­ja a szol­gál­ta­tás­ban 
dol­go­zók­nak (pl. a bol­ti el­adók­nak), hogy ügy­fe­le­ik­kel szem­ben ama­tőr te­rá­pi­á­
nak te­kint­he­tő gya­kor­la­tot al­kal­maz­za­nak (Freemantle 1998: 109):

•	 Ha úgy tű­nik, az ügy­fél hi­deg és vissza­hú­zó­dó, győzd meg ma­gad, hogy a fel­szín alatt 
me­leg, gon­dos­ko­dó, sze­re­tő em­ber rej­lik. Pró­báld el­ér­ni ezt az el­foj­tott me­leg­sé­get 
úgy, hogy saját szavaidba érzelmi melegséget viszel.

•	 Ha egy ügy­fél túl­ára­dó­nak, öm­len­gő­nek tű­nik, győzd meg ma­gad, hogy a fel­szín alatt 
olyas­va­la­ki rej­tő­zik, aki két­ség­beeset­ten vá­gyik az el­is­me­rés­re, a cso­dá­lat­ra. Ezért az 
ügy­fél­nek vá­la­szol­va pró­báld a han­god­nak az ér­zel­mi he­lyes­lés ár­nya­la­tát ad­ni.

•	 Ha az ügy­fél ked­ves­nek tű­nik, vá­la­szolj ugya­núgy, győ­ződj meg ró­la, hogy a han­god 
pu­ha, le­ke­re­kí­tett, si­mán fo­lyik, és tük­rö­zi az együtt­ér­zé­se­det.

•	 Ha han­god fi­nom­han­go­lá­sa so­rán ér­zé­se­id­re és ér­zel­me­id­re ha­gyat­ko­zol, sok­kal 
in­kább ké­pes­sé válsz az ügy­fél­lel va­ló ér­zel­mi kap­cso­lat­tar­tás­ra, és így iga­zán meg­
kedvelnek.

Freemantle ebben a részben nyilvánvalóan az „érzelmi munka” egy fajtáját írja le, 
mely ma­gá­ban fogl­al­ja mind az ügy­fél, mind a dol­go­zó ér­zel­me­i­nek irá­nyí­tá­sát. 
(Az idé­zet „Az ér­zel­mes hang” cí­mű rész­ből szár­ma­zik.) Gyak­ran rá­mu­tat­tak már, 
hogy a dis­kur­zus az ér­zel­me­ket (az an­gol­szász kul­tú­rák­ban min­den­kép­pen) „női” 
te­rü­let­ként konst­ru­ál­ja (Lutz 1990); mind az „ér­zel­mi ki­fe­je­ző­e­rő”, mind a „gon­
dos­ko­dás” a „nők nyel­vé­nek” ki­emel­ke­dő szim­bo­li­kus je­len­té­sei. Ha ezek – ahogy 
azt ál­lí­tot­tam – szin­tén kulcs­fon­tos­sá­gú ér­té­kek az ügy­fe­lek­ről va­ló gon­dos­ko­dás 
rend­sze­ré­ben, ak­kor ez in­do­kul szol­gál ar­ra, hogy a ki­szol­gá­lás kon­tex­tu­sá­ban nor­
ma­ként „nő­i­es” vagy nő­i­e­sí­tett nyel­vi stí­lust ír­ja­nak elő.
Nem sza­bad azon­ban el­fe­led­kez­nünk ar­ról, hogy ér­zel­mi mun­kát, sőt ál­ta­lá­ban 

szol­gál­ta­tó mun­kát nem­csak nők vé­gez­nek. A leg­több szol­gál­ta­tó­ipa­ri mun­ka­he­
lyen (köz­tük a te­le­fon­köz­pont­ok­ban) még mind­ig a nők al­kot­ják a kö­zön­sé­ges 
mun­ka­erő több­sé­gét, de a szol­gál­ta­tó szek­tor meg­ál­lít­ha­tat­lan nö­ve­ke­dé­se és ez­zel 
egyi­de­jű­leg a ter­me­lő ipar­ágak ha­nyat­lá­sa azt je­len­ti, hogy fér­fi­ak is egy­re nö­vek­vő 
mér­ték­ben fog­nak mun­kát vál­lal­ni a ru­tin­sze­rű szol­gál­ta­tást nyúj­tó po­zí­ci­ók­ban. 
„A munkahelyi nemi szerepek megváltozásáról” szóló beszéd felidézheti Teri, a 
trak­to­ros­lány is­me­rős ké­pét, de a ma va­ló­sá­gá­ban ez in­kább je­len­ti Pe­tit, a pénz­
tárost vagy Ottót, az operátort. Ottónak és Petinek ugyanazon kommunikációs 
kö­ve­tel­mé­nyek­nek, nyel­vi sti­li­zá­lá­si gya­kor­la­tok­nak kell meg­fe­lel­ni­ük, mint női 
kollégáiknak: érdekes kérdés, vajon hogyan birkóznak meg azzal az elvárással, 
hogy az ügy­fe­lek­kel rej­tet­ten vagy nyíl­tan „nő­i­es­nek” tar­tott nyel­vi sze­mé­lyi­ség­
ként kell kommunikálniuk.

Azok a férfi operátorok, akiket Nagy-Britanniában végzett kutatásom során 
meginterjúvoltam, a társadalmi nemek kérdését nem tekintették problémának. 
Ami­kor a te­le­fon­köz­pont rend­sze­rét kri­ti­ká­val il­let­ték, a fő prob­lé­ma szá­muk­ra, 
akár­csak a női ope­rá­to­rok szá­má­ra, a for­ga­tó­köny­vek­kel és sti­li­zá­lá­si sza­bá­lyok­kal 
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8 Az egyik ano­nim recenzor meg­je­gyez­te, hogy a „hi­tel­te­len­ség­re” va­ló uta­lás eb­ben a mon­dat­ban 
fontos problémákat vet fel. A terjedelem korlátai miatt ezzel a kérdéssel itt nem foglalkozhatok 
bő­veb­ben, de a té­ma rész­le­tes tár­gya­lá­sát l. Cameron (2000).
9 Ez a tör­té­net nem fel­tét­le­nül jel­zi az ame­ri­kai fér­fi mun­ka­vál­la­lók brit tár­sa­ik­hoz ké­pest 

na­gyobb ér­zé­keny­sé­gét a tár­sa­dal­mi nem, il­let­ve a sze­xu­á­lis iden­ti­tás kér­dé­sé­ben. In­kább az ame­ri­kai 
vál­lal­ko­zá­sok na­gyobb haj­lan­dó­sá­gát tük­rö­zi ilyen tí­pu­sú vi­sel­ke­dés elő­írá­sá­ra. Bár a brit szol­gál­ta­
tó­ipa­ri kul­tú­ra vál­to­zik (és ez a vál­to­zás két­ség­te­le­nül az „amerikanizáció” irá­nyá­ba mu­tat), az eb­ben 
az anek­do­tá­ban le­írt ru­tint brit kon­tex­tus­ban még mind­ig túl­zás­nak tar­ta­nák. A Nagy-Brit­an­niá­ban 
folytatott kutatásaim során több alkalommal találkoztam az amerikai szolgáltatói szokásokat beve­
zetni kívánó kísérletekkel, melyek megfeneklettek a brit vásárlók döbbent zavarán, megvetésén, 
gú­nyo­ló­dá­sán. (Egyet­len pél­da: egy skó­ci­ai szu­per­mar­ket be­já­ra­tá­hoz egy „üd­vöz­lő­em­bert” ál­lí­tot­
tak, aki a „vá­sár­lás él­mé­nyé­nek él­ve­ze­té­re” buz­dí­tot­ta a ve­vő­ket, mi­köz­ben egy ko­sa­rat nyúj­tott át 
ne­kik. Ezt a kez­de­mé­nye­zést ál­lí­tó­lag mind az al­kal­ma­zot­tak, mind a ve­vők za­var­ba ej­tő­nek és ne­vet­
ségesnek tartották.)
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rá­juk kény­sze­rí­tett sze­mé­lyi­ség mű­vi­sé­ge, hi­tel­te­len­sé­ge és egyes ese­tek­ben túl­zott 
alázatossága volt.8 Ezek az in­ter­jú­ala­nyok in­kább az adott stí­lus exp­li­cit je­len­té­sét 
– jó mi­nő­sé­gű szol­gál­ta­tás – vet­ték fi­gye­lem­be, és ke­vés­bé an­nak imp­li­cit, ne­mi­leg 
értelmezett jelentését. (Természetesen nem állíthatom, hogy férfi informátoraim 
kis csoportja az egész országra vonatkozó reprezentatív mintát alkotna.) Az Egye­
sült Ál­la­mok­ban azon­ban, bár nem vé­gez­tem szisz­te­ma­ti­kus te­rep­mun­kát, ta­lál­
koztam olyan férfiakkal és hallottam történeteket olyan férfiakról, akik úgy látták, 
hogy egy adott szol­gál­ta­tó­ipa­ri kon­tex­tus­ban (pl. bol­tok­ban, ét­ter­mek­ben, te­le­fon­
köz­pont­ok­ban) a tő­lük el­várt vi­sel­ke­dés „nő­i­es”, és ép­pen ezért prob­le­ma­ti­kus. 
Egy nő pél­dá­ul el­mon­dott ne­kem egy tör­té­ne­tet a fia ta­pasz­ta­la­ta­i­ról, aki egy 
me­xi­kói ét­te­rem­lánc­nál dol­go­zott. Az al­kal­ma­zot­tak­tól el­vár­ták, hogy a va­cso­ra­
ven­dé­ge­ket egy for­ga­tó­könyv­ben elő­írt bú­csú­vé­tel­lel bo­csás­sák út­juk­ra, amely­hez 
vi­dám in­te­ge­tés is tar­to­zott. Sen­ki nem sze­ret­te elő­ad­ni ezt a za­var­ba ej­tő­en ha­mis 
cse­lek­vés­sort, de a fér­fi­ak kü­lö­nö­sen prob­lé­más­nak ta­lál­ták az in­te­ge­tést, mi­vel 
„fér­fi­at­lan­nak” tar­tot­ták a gesz­tust. Vé­gül úgy ol­dot­ták meg a prob­lé­mát, hogy az 
integetést kvázitisztelgéssé alakították.9

Habár a fentiek csak anekdotikus bizonyítékként szolgálhatnak, mindenesetre 
rá­mu­tat­nak ar­ra, hogy az elő­írt szol­gál­ta­tói stí­lus el­sa­já­tí­tá­sá­ban rej­lő koc­ká­za­tok 
egy ré­sze kü­lön­böz­het a fér­fi­ak, il­let­ve a nők ese­té­ben. A stí­lus né­hány vo­ná­sát leg­
alább né­hány fér­fi ne­mi iden­ti­tá­sá­ra, tár­sa­dal­mi ne­mé­re néz­ve fe­nye­ge­tő­nek ta­lál­
ta. Más­részt a nők gyak­ran a sze­xu­á­lis zak­la­tás koc­ká­za­tá­ról pa­nasz­kod­nak. Eb­ben 
az eset­ben nem­csak anek­do­ti­kus bi­zo­nyí­té­kok áll­nak ren­del­ke­zé­sünk­re. 1998-ban 
az egyik kaliforniai Safeway élel­mi­szer-áru­ház­ban dol­go­zó nők egy cso­port­ja egy 
szak­szer­ve­ze­ti kon­fe­ren­ci­án az áru­ház „ki­emel­ke­dő szol­gál­ta­tás” prog­ram­já­ról 
pa­nasz­ko­dott. A dol­go­zók sze­rint sok fér­fi vá­sár­ló a „ro­man­ti­kus ér­dek­lő­dés” je­lé­
nek, „erkölcstelen” viselkedésre való felszólításnak vette a barátságosságot, szemé­
lyes ér­dek­lő­dést, a buz­gó jó be­nyo­más kel­té­sét, me­lyet az al­kal­ma­zot­tak­nak vi­sel­
ke­dé­sük­kel ki kel­lett fe­jez­ni­ük (Grimsley 1998). Ha el­fo­gad­juk azt a fe­mi­nis­ta 
ér­ve­lést, hogy a sze­xu­á­lis zak­la­tás nem egy­sze­rű­en az ero­ti­kus ér­dek­lő­dés ki­fe­je­zé­
se, ha­nem a zak­la­tott fél fe­let­ti ha­ta­lom gya­kor­lá­sá­nak egy mód­ja (a szex le­het az 
esz­köz, de a cél az ura­lom gya­kor­lá­sa), ak­kor mind­ez em­lé­kez­tet­het min­ket a „nők 
nyel­vé­hez” kap­cso­ló­dó má­sik szim­bo­li­kus je­len­tés­re: a ha­ta­lom­nél­kü­li­ség­re, avagy 
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10 Hogy az ope­rá­to­rok in­ten­zív hang­kép­zés­ben és nyel­vi sti­li­zá­lás­ban ré­sze­sül­tek, az ki­de­rül az 
amerikai nemzeti közszolgálati rádió (US National Public Radio) hír/ma­ga­zin mű­so­rá­nak egy adá­sá­
ból. Az All Things Considered (Min­dent fi­gye­lem­be vé­ve) cí­mű mű­sor (mely­nek el­ső adá­sa 1999. áp­ri­
lis 16-án volt) az AT&T telefontársaság archívumainak anyagait használta.
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az en­ge­del­mes alá­za­tos­ság­ra. A ve­vő­ről va­ló gon­dos­ko­dás kul­tú­rá­já­ban a ré­gi szál­
ló­ige – „Mindent a vevőért!” – új, szél­ső­sé­ges ér­tel­me­zést kap; ez is sze­re­pet játsz­
hat ab­ban, hogy az ügy­fél­szol­gá­lat a „nők nyel­vét” vá­laszt­ja sa­ját stí­lu­sa­ként.

Konklúzió

Ebben a cikkben a ma szolgáltatói környezetben dolgozók beszélt nyelvének sza­
bá­lyo­zá­sá­hoz kap­cso­ló­dó né­hány té­mát vizs­gál­tam meg. Be­fe­je­zé­sül a ki­emel­ke­dő 
kér­dé­sek­re kon­cent­rál­va meg­kí­sér­lem össze­fog­lal­ni ér­ve­lé­sem főbb szá­la­it, és 
rámutatni azokra az okokra, melyek miatt az itt tárgyalt jelenség érdekes lehet a 
nyelv és a társadalom kutatói számára.

A fenti elemzés egyik ága a globalizáció nyelvi következményeit vizsgálja. Azt 
állítom, hogy ma a szervezeti verbális higiéniai gyakorlatokat a szervezetek azon 
stra­té­gi­ai szán­dé­ka­i­nak ré­sze­ként le­het ele­mez­ni, me­lyek cél­ja az elő­nyök ma­xi­
malizálása abban a hiperkompetitív globalizált gazdaságban, amelyben egyre inkább 
a szolgáltatás dominál. Fel lehet azonban tenni a kérdést, hogy vajon a jelenleg 
fo­lyó gya­kor­lat­nak van­nak-e előz­mé­nyei a globalizáció előt­ti kor­ból. Egyál­ta­lán 
nem kí­vá­nom azt ál­lí­ta­ni, hogy az 1980-as évek vé­gé­ig (a pénz­ügyi de­re­gu­lá­ció pil­
la­na­tá­ig, me­lyet a mai glo­bá­lis gaz­da­ság fe­lé va­ló el­moz­du­lás el­ső lé­pé­sé­nek szok­
tak te­kin­te­ni) a mun­ka­vál­la­lók min­den­faj­ta nor­ma és meg­kö­tött­ség nél­kül pon­to­
san úgy beszéltek, ahogy nekik tetszett. Nyilvánvaló, hogy amióta a „munka” a 
tár­sa­dal­mi gya­kor­lat el­kü­lö­nült te­rü­le­te, az em­be­rek az egyes mun­ka­he­lye­ken 
ke­resz­tül­men­tek olyan nyel­vi és más­faj­ta kul­tu­rá­lis be­il­lesz­ke­dé­si fo­lya­ma­to­kon, 
me­lyek ered­mé­nye­ként a be­széd és cse­lek­vés adott te­rü­let­re jel­lem­ző mód­ja­it sa­já­
tították el. Az is nyilvánvaló, hogy az itt leírtak sokkal régebbi gyakorlatokhoz is 
köt­he­tők, így pél­dá­ul a bol­ti érint­ke­zé­sek for­ga­tó­köny­ve­i­hez (Leidner 1993) vagy 
– a telefonközpontok kapcsán – ahhoz, hogy hogyan szabályozták az operátorok 
be­szé­dét a köz­vet­len tár­csá­zást meg­elő­ző idő­szak­ban.10

Vé­le­mé­nyem sze­rint azon­ban je­len­tő­sen fel­erő­sö­dött a szer­ve­ze­tek azon vá­gya, 
hogy el­len­őriz­zék mun­ka­vál­la­ló­ik nyelv­hasz­ná­la­tát, és azon ké­pes­sé­ge is, hogy ezt 
nagyobb hatékonysággal tegyék (a telefonközpontok esetében hi-tech megfigyelést 
alkalmazva). A nyelvi szabályozás annak az általános tendenciának a része, melyet 
Ge­or­ge Ritzer (1996) „McDonaldizációnak” ne­ve­zett el, s mely­nek cél­ja sze­rin­te 
az, hogy elő­re meg­ha­tá­roz­zon min­den olyan esz­kö­zök­re vo­nat­ko­zó dön­tést, me­lyet 
egy adott te­vé­keny­ség­ben részt ve­vő em­be­rek a cé­lok el­éré­se ér­de­ké­ben hoz­hat­ná­
nak. Mit, hogyan és mikor csináljon valaki – a döntés a szervezeti hierarchia csúcsán 
lé­vők szá­má­ra van fenn­tart­va. Ez ter­mé­sze­te­sen ép­pen el­len­té­te an­nak, amit a glo­
bá­lis gaz­da­ság­ról be­szél­ve ál­lí­ta­ni szok­tak, va­gyis hogy az ma­ga­san kép­zett, be­lül­ről 
motivált döntéshozatalra, problémamegoldásra képes embereket igényel. Az itt 
ismertetett kutatás azonban inkább azt jelzi, hogy például Ritzer vagy 
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Gee, Hull és Lankshear fentebb idézett leírása a „személyes kiszolgálókról” köze­
lebb állnak a mai szolgáltatóipari munka valóságához.
Egy má­sik olyan tu­do­mány­te­rü­let, mely szá­má­ra a szol­gál­ta­tói sti­li­zá­lás elem­zé­

se releváns lehet, az intézményes, konkrétabban a munkahelyi beszéd tanulmányo­
zá­sá­val fog­lal­ko­zik. A „McDonaldizáció” gya­kor­la­tá­nak ki­ter­je­dé­se a nyelv­hasz­
ná­lat va­ló­szí­nűt­len­nek tű­nő te­rü­le­té­re két­ség­te­le­nül ki­hí­vást je­lent a mun­ka­he­lyi 
beszéd tanulmányozásának leginkább bevált módszere, a konverzációelemzés 
szá­má­ra (pl. Boden 1994; Drew és Heritage 1992). Ian Hutchby így fogl­al­ja össze 
az or­to­dox konverzáció­elemző ál­lás­pont­ját: „Nem az in­téz­mé­nyek ha­tá­roz­zák meg 
a ben­nük lét­re­jö­vő be­széd jel­le­gét: a hely­szín »in­téz­mé­nyes­sé­gét« in­kább a részt­
ve­vők be­széd­mód­jai hoz­zák lét­re” (Hutchby 1999: 40). Drew és Heritage sze­rint 
„az in­ter­ak­ció oly mér­ték­ben in­téz­mé­nyes, amely mér­ték­ben a részt­ve­vők in­téz­
ményi vagy szakmai identitása az éppen végzett munka szempontjából relevánssá 
vá­lik” (Drew és Heritage 1992: 4). És bár min­den, ami a be­széd so­rán vég­be­megy, 
a vég­ső elem­zés­ben a részt­ve­vők­höz köt­he­tő, az ilyen tí­pu­sú meg­fo­gal­ma­zá­sok­nak 
nem si­ke­rül meg­ra­gad­ni­uk azt, hogy az eb­ben a cikk­ben is vizs­gált in­téz­mé­nyek 
(pon­to­sab­ban a ha­ta­lom­mal fel­ru­há­zott ágen­sek ezen in­téz­mé­nye­ken be­lül) egy­re 
nö­vek­vő mér­ték­ben meg­ha­tá­roz­zák az in­téz­mé­nyi kon­tex­tus­ban lét­re­ho­zott be­szé­
det. A for­ga­tó­köny­vek hasz­ná­la­ta, a sti­li­zá­lás, a meg­fi­gye­lés gya­kor­la­ta nem szün­
tet­he­ti meg tel­je­sen az in­ter­ak­ció he­lyi szer­ve­ző­dé­sé­nek szük­sé­ges­sé­gét, de kor­lá­
toz­hat­ja és kor­lá­toz­za is a részt­ve­vők sza­bad­sá­gát „be­szé­dük meg­ter­ve­zé­sé­ben”, 
vagy abban, hogy megválasszák, hogyan kívánják „intézményi identitásukat” „rele­
váns­sá” ten­ni. Igaz, hogy a fent tár­gyalt gya­kor­la­tok az 1990-es évek ele­jén, Drew 
és Heritage mű­vé­nek lét­re­jöt­te­kor még mar­gi­ná­li­sak vol­tak, és még mind­ig ke­vés­
sé vannak jelen azon magas státusú szakmákban (pl. orvosok), melyek interakció­
ját az in­téz­mé­nyi be­széd szak­iro­dal­ma elő­sze­re­tet­tel vizs­gál­ja. En­nek el­le­né­re 
azon­ban a je­len­ség egy­re gya­ko­rib­bá vá­lik, és a jö­vő­ben a mun­ka­he­lyi be­széd 
tanulmányozóinak mondaniuk kell róla valamit.
Vé­gül az e cikk­ben tár­gyalt ver­bá­lis hi­gi­é­ni­ai gya­kor­la­tok ab­ból a szem­pont­ból 

is érdekesek lehetnek, hogy mit árulnak el a nyelv és a társadalmi nem kapcsola­
táról. Rámutattam, hogy a szolgáltatóipari munkahelyeken a nyelv szabályozása és 
áru­vá vá­lá­sa olyan be­széd­stí­lus fel­ér­té­ke­lő­dé­sé­hez ve­ze­tett, mely­nek jel­lem­ző 
vo­ná­sai kö­zé tar­to­zik a ki­fe­je­ző­e­rő, a gon­dos­ko­dás, az em­pá­tia, az őszin­te­ség, 
va­gyis ál­ta­lá­ban a nők be­szé­dé­hez kap­csolt vo­ná­sok (ha bár­ki ké­tel­ked­ne eb­ben, 
nézze meg a Gray [1992] által elindított, majd a populáris kultúrát átható „Mars 
és Vé­nusz” mű­faj bár­mely da­rab­ját [vö. Cameron 1999; Talbot 2000]). Re­mé­nye­
im sze­rint azon­ban min­den­ki szá­má­ra nyil­ván­va­ló, hogy a „nők nyel­vé­nek” fel­ér­
té­ke­lő­dé­sét a szol­gál­ta­tó­ipar­ban nem te­kin­tem fe­mi­nis­ta ün­nep­lés­re ér­de­mes­nek. 
Nyi­tott kér­dés, hogy a nők­nek bár­mi­lyen mó­don is elő­nyük szár­ma­zik-e eb­ből: az 
az előny, amit je­len­leg a szol­gál­ta­tó szek­tor­ban fog­lal­koz­ta­tot­tak szá­mát te­kint­ve 
a fér­fi­ak­kal szem­ben él­vez­nek, rész­ben le­het az őket po­zi­tí­van diszk­ri­mi­ná­ló rend­
szer kö­vet­kez­mé­nye, de tük­rö­zi azt a még mind­ig fenn­ál­ló meg­ve­tést is, me­lyet a 
férfiak a szolgáltatói munkák iránt éreznek. Habár a kommentátorok már egy évti­
ze­de ar­ra fi­gyel­mez­tet­nek, hogy a meg­ve­tés lu­xu­sát a fér­fi­ak nem en­ged­he­tik meg 
ma­guk­nak – hi­szen a globalizáció meg­szün­te­ti az ala­csony kép­zett­sé­gű­ek al­ter­na­
tív fog­lal­koz­ta­tá­sá­nak le­he­tő­sé­ge­it –, az el­len­ál­lás még mind­ig ha­tá­ro­zot­tan 
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érez­he­tő az is­ko­lás ko­rú fi­úk és el­ső­sor­ban a fe­hér mun­kás­osz­tály­be­li fi­úk kö­zött 
(Mahony 1998).
Idő­vel el­kép­zel­he­tő, hogy a fér­fi­ak ugyan­olyan arány­ban lesz­nek je­len eze­ken a 

mun­ka­he­lye­ken, mint a nők. Ez eset­ben fel­me­rül­het az az iz­gal­mas kér­dés, hogy 
vajon az általam leírt nyelvi stílus elveszti-e nemileg értelmezett jellegét, mivel a 
közfelfogásban e stílus inkább egy bizonyos társas szerepet játszó egyének társa­
dal­mi te­ré­vel (az ügy­fél­szol­gá­lat) fog asszo­ci­á­lód­ni, és ke­vés­bé egy bi­zo­nyos tár­sa­
dal­mi cso­port (a nők) fel­té­te­le­zett vo­ná­sa­i­val. Ter­mé­sze­te­sen nem ál­lí­tom, hogy 
egy bi­zo­nyos stí­lus ne­mi­leg ér­tel­me­zett jel­le­gé­nek meg­szű­né­se bár­mi­lyen mó­don 
véget vetne a társadalmi nem nyelvi konstruálásának. Amíg a társadalmi nem fon­
tos társadalmi kategória marad, addig a kategória létrehozásának és újratermelé­
sé­nek egyik szín­te­re két­ség­te­le­nül a nyel­vi vi­sel­ke­dés lesz. A tár­sa­dal­mi nem je­len­
té­se azon­ban nincs örök idők­re rög­zít­ve, így azt sincs okunk fel­té­te­lez­ni, hogy 
nyelvi megnyilvánulási formái örökre változatlanok maradnak.

A globalizáció megváltoztatja – illetve képes megváltoztatni – a társadalmi való­
ság számos olyan formáját („osztály”, „etnicitás”, „nemzet”, „társadalmi nem”, 
„munka”, és a „nyelv” is), mely a társadalomtudósokat foglalkoztatja. Ezek a fej­
le­mé­nyek ugyan­olyan je­len­tő­ség­gel bír­nak a szociolingvisták, mint bár­mely más 
tár­sa­da­lom­tu­do­má­nyi te­rü­let kép­vi­se­lői szá­má­ra, és a szo­cio­ling­vis­ták­nak fi­gye­
lem­mel kell kí­sér­ni­ük a fej­le­mé­nye­ket, bár­ho­va ve­zes­se­nek is azok.

Schleicher Nóra fordítása
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