A munkavallalo stilizalasa:

Tarsadalmi nem €s a nyelv aruva valasa
a globalizalt szolgaltatdiparban”

Deborah Cameron

Bevezetés

A szociolingvistdk egyre inkabb felismerik, hogy a globalizacié — egy sor messze
haté transznacionélis, gazdasagi, tarsadalmi és kulturalis valtozas — hatast gyakorol
a nyelvhasznalat, a nyelvi variaciok, a valtozas mintazataira (Cope és Kalantzis
2000; Fairclough 1992; Heller 1999). Az ,,Gj munkarend” (Gee, Hull és Lankshear
1996) a globalizacid egyik olyan aspektusa, melyet szamos kutat6 a kdzéppontba
allit; eszerint az 4j (posztfordista) munkamodszerek Gj nyelvi kihivasok elé allitjak
a dolgozokat. Az ezen témaval foglalkozok (pl. Cope és Kalantzis 2000 szamos
szerzGje; Gee, Hull és Lankshear 1996; Gee 2000) hangsulyt helyeznek azokra az
Uj nyelvi és masfajta képességekre, melyeket a dolgozoknak elvben el kell sajatita-
niuk ahhoz, hogy megfeleljenek az 1) kapitalizmus kovetelményeinek. Egy masik
érv szerint azonban a munkavallalokkal szemben tamasztott G nyelvi kovetelmé-
nyek a gyakorlatban a nyelvi viselkedés ellendrzésének 1j (vagy legalabbis Gjonnan
feler6sodott) formait teszik lehet&vé, €s igy a nyelvhasznalati 6nallosag, fiiggetlen-
ség csokkenéséhez vezetnek.

Az uzleti élettel és a vezetés tudomanyaval foglalkoz6 irodalom explicit médon
targyalja az ellenGrzés kérdését. Fiona Czerniawska (1998) példaul ,,Corporate
speak: The use of language in business” (Intézményi beszéd: Nyelvhasznalat az
iizleti életben) cimii kdnyvében kifejti, hogy a feler6s6dott globalis verseny kontex-
tusaban létrejott 4j vezetési megkozelitések tudatositjak: a nyelv értékes arucikk,
a ,versenyel6ny” potencialis forrasa, melyet tehat nem lehet egyszerien magara
hagyni, hanem ,,menedzselni” kell. ElsGsorban a gazdasag szolgéltat6 szektoraban

* Halaval tartozom a Journal of Sociolinguistics szerkesztGinek és két anonim recenzornak ezen cikk
egy korédbbi valtozatdhoz flizott segitSkész megjegyzéseikért, valamint az 1999-es ILA és NWAVE
konferenciak kozonségének, akik az anyag szdbeli el6adasahoz fliztek megjegyzéseket. Halds vagyok
Sylvie Roynak, Steve Taylornak, Jack Whalennek és Anne Witznek is, akik még nem publikalt
munkakat tettek elérhetévé szamomra. Végiil, de nem utolsésorban szeretnék koszonetet mondani
azoknak az operatoroknak, ellenéroknek és menedzsereknek (neviiket sajat kérésiikre hallgatom el),
akik az informaciok mellett szamos, e cikk alapjaul szolgalé meglatashoz is hozzasegitettek. — 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” cimmel. A cikk a
Blackwell Kiad6 engedélyével jelenik meg. Koszonjiik a kiadé és Deborah Cameron tdmogatésat.

replika « 45-46 (2001. november): 213-237

213



214

— melynek novekedése a globalizacié egyik vonasa — figyelhet6 meg az az egyre
er6s0do tendencia, hogy a munkaadok szabalyozzak a munkavallalok nyelvhaszna-
latanak egészen trividlis részleteit is (Cameron 2000; du Gay 1996).

Ebben a cikkben egy olyan specialis beszédstilust vizsgdlok meg, melyet egy
angolul besz€ld, tigyfélszolgalattal foglalkozo csoport (telefonkdzpontokban dol-
goz6 operatorok)! szamara irtak el§ a munka soran torténd interakciokban kote-
lez6en hasznaland6 normaként vagy ,,sztenderdként”. Amellett, hogy megvizsga-
lom azokat az eszkdzoket, melyeket a szervezetek munkavallaloik beszédének
ellendrzésére hasznilnak, targyalom a ,,sztenderdként™ elGirt beszédstilus néhany
szociolingvisztikai jellemzgjét is. Amellett érvelek, hogy e stilus legjellemzdbb
vondasai nem az osztaly-hovatartozasra, régiora, nemzetiségre/etnicitasra jellemzd
jegyek, hanem a n6i nemhez vald tartozas szimbolikus markerei (habar explicit
modon nem jelennek meg nemhez kotottként, és hasznalatuk mindkét nem képvi-
seldi szamara elGiras). A nyelv aruva valasa napjaink szolgaltatdipari munkahelye-
in bizonyos értelemben a kvazifeminin kiszolgal6 személy aruva valasat is jelenti.

Miel6tt tovabblépnék, bizonyos altalam hasznélt terminusok tisztdzdsara van
szitkség. Mikor egy sztenderd elGirasardl vagy a szervezeten beliili nyelvhasznalat
sztenderdizdldsdrol beszélek, ez nem egy ,sztenderd (nemzeti vagy nemzetkozi)
nyelv lexikogrammatikai normainak elGirt hasznalatat” jelenti, hanem — elvontab-
ban — azt a gyakorlatot, melynek soran a valaszthat6 valtozatok performanciabeli
csokkentését célz0 nyelvhasznalati szabalyokat hoznak létre és tartatnak be (J.
Milroy és L. Milroy 1998). Ahogy alabb részleteiben is lathato lesz, a kérdéses sza-
balyok altalaban nem a grammatikai és fonoldgiai variaciot veszik célba (kevésbé
elvont értelemben ez a nyelv sztenderdizalasanak prototipikus célja). Inkabb az
interaktiv diskurzus olyan vonasait kivanjak szabalyozni, mint a prozddia, a hang
mindsége, az a mod, ahogy egy bizonyos beszédaktust végre kell hajtani, a megszo-
litas/iidvozlés formuldinak megvalasztasa €s bizonyos udvariassagi formulak kovet-
kezetes hasznalata. A vizsgilt esetben a sztenderdizaciét nem a regionalis vagy
nemzeti hatarokon keresztiili kommunikacio sziikségessége motivalja (habar mul-
tinaciondlis vallalatok esetében a kommunikéacié atnyulhat ilyen hatarokon),
hanem inkabb az a sziikséglet, hogy az egyéneket alavessék a szervezeti normanak.
A munkavallalok nyelvi viselkedését az Onmegjelenités mas aspektusaival, a testi
megjelenéssel, 6ltozkodéssel egyiitt (vO. Witz, Warhurst, Nickson és Cullen 1998)
aruként kezelik, mely annak az arunak képezi részét, melyet a szervezet az ligyfele-
inek elad, része tehat a ,,brandingnek”, a szervezet imazsanak. Hogy a szervezetek
jelentdséget tulajdonitanak az altaluk el6irt beszédstilusnak, nyilvanvald abbdl az
erGfeszitésbdl, melyet e stilus tréningek segitségével torténd létrehozasara, szaba-
lyozasara €s a munkavallalok nyelvhasznalatanak feliigyeletére forditanak.

1 Ebben a cikkben csak olyan telefonkdzpontokkal foglalkozunk, ahol a munkanyelv (brit) angol.
A globalizacié kontextusaban azonban érdemes feltenni a kérdést, hogy vajon ugyanazok a szabalyo-
zasi gyakorlatok és interakciés normak mennyire elterjedtek a kiilonb6zd nyelvkozosségekben. Errdl
a témarol sokatmondd megfigyeléseket fogalmazott meg Sylvie Roy (1999), aki bizonyitékokat talalt
arra, hogy egy ontaridi kétnyelvii telefonkézpontban hasonlé megfontoldsok meriiltek fel a francia
nyelvhasznalat szabalyozasaval, sztenderdizalasaval és a bevett angol formuldknak megfeleld francia
kifejezések kodifikalasaval kapcsolatban (pl. ,,merci d’avoir appelé [la compagnie]. C’est [votre nom]|
a Iappareil. Comment puis-je vous aider?”).
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Fentebb az ,el6irt beszédstilus” kifejezést hasznaltam, és a nyelvi szabalyozas
targyarol/termékérdl szélva a cikkben végig a ,.stilus” szt fogom alkalmazni.
Ennél a pontnal hasznos lehet tisztazni, hogy mit értek a stilus terminus alatt, és
hogyan illeszkedik az alabbiakban targyalandé jelenség a szociolingvisztika stilus-
rol foly6 diskurzusaba.

Stilus, stilizalas, stilizacio

A szociolingvisztika klasszikus, nyelvi valtozatokat vizsgal6 paradigmaja a stilust a
formalitastengely mentén hatarozta meg: a szituacid ndvekv6 formalitasa a sajat
beszédet kisér6 figyelem novekedéséhez, s igy, tipikus esetben, a presztizsvaltoza-
tok névekvs gyakorisagi hasznalatahoz vezet (vo. Labov 1972). IdGvel teret nyert
a stilus €s a stilisztikai variaci6 altal 1étrehozott hatas vagy jelentés kevésbé egydi-
menzios értelmezése. A multidimenzionalis megkozelitésre jo példa Allan Bell
nagyhatasa elmélete, mely a stilust ,,hallgatdsagra tervezésként” (audience design)
hatarozza meg (Bell 1984, 1997). Eszerint a stilisztikai vdlasztast elsGsorban az
befolyasolja, hogy mit gondol a besz€l6 arrdl a hatasrol, melyet egyes besz€édmaod-
ok egyes hallgatokra tesznek. Bell elmélete az alkalmazkodasi elméleten (accom-
modation theory) (pl. Giles és Powesland 1975) alapul: a hallgatosagra tervezés
altalaban a hallgat6 beszédmaddjahoz valo alkalmazkodas formajat olti (empirikus
példakért 1. Bell 1984; Coupland 1984). Bell azonban felhivja a figyelmet arra is,
amit 6 ,kezdeményez$” stilusvaltasnak nevez (szemben a ,reagald” stilusvaltas-
sal), valamint az olyan esetekre, melyek sordn ,,az egyes beszélo kreativ modon
hasznalja fel a gyakran a besz¢l6kozosség hatarain tulrdl vett nyelvi eszkdzoket”
(Bell 1997: 248). Egy példa, melyre a legutdbbi szociolingvisztikai kutatasok hivtak
fel a figyelmet, a , keresztezés” (crossing) jelensége (Rampton 1995), vagyis olyan
nyelvi vonasok atvétele, melyek a sajat identitashoz képest valamely feltiné
moddon ,,mas” identitést jeleznek (mint példaul a feketék nyelvhasznalatara jellem-
zOnek tartott vonasok hasznalata a fehérek beszédében; 1. Bucholtz 1999; Cutler
1999). A keresztezés altalaban nem a kozvetlen cimzetthez vald igazodast jelzi
(gyakrabban olyan vonasokat reprodukal, melyek egy nem jelenlevé referenciacso-
porthoz kapcsolddnak, gyakran olyanhoz, melynek beszéde a f6sodorbeli értelme-
z¢€s szerint nélkiilozi a presztizst). Allan Bell, az irodalomelmélettel foglalkoz6
Bakhtint kovetve, ezt a jelenséget a ,,stilizaci6” cimszava ala helyezi. A stilizacio
olyan hang (voice) hasznalatat jelenti, mely felismerhet6en kiillonbozik az egyéntol
yelvart”, , normalis” hangtdl (Bell 1997: 248).

Kiilonbdzb nyelvi forrasok kreativ hasznalata olyan nyelvi viselkedésben is meg-
nyilvanul, mely nem keresztezés, hanem kiilonboz6 forrasokbol vett elemek keve-
rése. Penelope Eckert szerint ,,egy stilus Iétrehozasa épitkezési folyamat: a stiliszti-
kai agens egy széles szociolingvisztikai tdj kiilonbozd forrasaibol valogatva, az ele-
meket Ujra Osszekombinalva alkot sajat stilust” (Eckert 1996: 3). A ,stilus” Eckert
hasznalataban ugyanuigy lehet ige, mint fonév: a ,stilisztikai agens”, aki a nyelvi
variacio altal elérhetévé tett jelentésekre épit, s ezeket egy sajatos beszédmodda
allitja 6ssze, ugy tekinthetd, mint aki ,,stilizalja” 6nmagat. Eckert sajat érdekl6dési
teriilete a serdil6k és kiskamaszok Onstilizdlasa, az a folyamat, melynek
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soran a serdiil6k az Gjonnan jelentdssé valt kortarscsoportokban €s tarsadalmi halo-
zatokban kiilonbozd lehetséges helyzetekkel kisérleteznek.

Az altalam hasznalt stflus terminus tagan véve a fent emlitett posztlabovi szel-
lemben értelmezendd, de van néhany jelentGs (és érdekes) kiillonbség az engem
érdekld stilizalasi gyakorlatok kozott és azok kozott, amelyekkel Bell, Rampton
vagy Eckert foglalkoztak. Az 6 munkdik az énstilizalas gyakorlatara 6sszpontosita-
nak, amikor a beszél6 egyben — Eckert szavaival — ,stilisztikai agens” is, 6 az a
személy, aki dontéseket hoz sajat nyelvi megnyilvanulasair6l. Ezzel szemben az
ebben a cikkben vizsgilt, a szolgaltato szektorba tartozé munkahelyeken a beszEls
és a stilisztikai agens szerepe jelentGs mértékben kiilonvalik. Az természetesen
igaz, hogy barmely voltaképpeni nyelvi megnyilvanulas a végs6 elemzésben maga-
nak a beszélonek a produktuma. Az is igaz, hogy néhdny stilisztikai valasztas az
egyes beszél0k elGjoga marad, mivel e valasztasok olyan valtozokra is vonatkoz-
nak, melyek nem véltak az intézményi szabalyozasi hév targyava (a telefonkoz-
pontok esetében példaul a kiejtést altaliban nem célozza meg az int€ézményi sza-
balyozés).? Altalaban azonban a szolgéltatoi stilusokat az emberek egy meghatéro-
zott csoportja dolgozza ki (a vezetdk a helyszinen vagy a kdzponti irodaban, vagy
nemritkan kiilsé tandcsaddk), hogy azt az emberek egy masik csoportja (az els6
vonalban tigyfeleket kiszolgald dolgozok) beszédében alkalmazza. Tipikus esetben
az emberek egy harmadik csoportjat (az ellenGroket vagy ,,csapatvezetSket”, és
néha ,alvasarlokat” is — vagyis magukat valodi vasarlonak kiado, a vallalat altal meg-
bizott, véletlenszer ellendrzéseket végrehajtd embereket) azzal bizzék meg, hogy
megfigyelés, ,,coaching” (kritikus visszajelzések folyamatos biztositasa), valamint a
dolgozok nyelvi megnyilvanulasainak értékelése segitségével biztositsdk a szaba-
lyok betartasat.

Egy tovabbi kiillonbség visszavisz minket a ,,hallgatdsagra tervezés” kérdéséhez.
A szervezeti stilus tervezGi természetesen egy hallgatdsagra — nevezetesen azon
igyfelekre, akikkel a szolgaltatast nyijté dolgozok kapcsolatba 1épnek — tekintet-
tel hozzak meg stilisztikai dontéseiket. Ebbol a szempontbdl hasonlitanak azokra
a radiés musorvezetSkre, akikrdl Bell a ,,stilusr6l mint hallgatésagra tervezésrol”
sz016 cikkében (1984) beszél, és akik kénytelenek megcélzott hallgatdikat kozos-
ségként elképzelni, és ezen hallgatok preferenciait talalgatni. Mig azonban a radi-
0s miisorvezetdk sajat maguk formaljak beszédiiket, a szervezeti stilust tervezdk

2 A kiejtés kérdése a szolgéltatdiparban bonyolult és tovabbi vizsgdlatot igényl§ probléma. A
kiilonb6z6 helyi nyelvjarasias kiejtéseket gyakran emlitik mint olyan tényez0t, melyet a véllalatok
figyelembe vesznek a telefonkdzpontok helyének kivalasztasakor. Igy példaul a skot helyi hatésagok
altal kibocsatott PR anyagok, melyek a telefonkdzpontok régioba vonzasaért tett erdfeszitésekhez
tartoznak, nagymértékben épitenek a skot kiejtés pozitiv konnotacidira, a baratsdgossagra, Gszinteség-
re, megbizhatdsagra (1. pl. Louden 1999). Véleményem szerint azonban ezt a retorikdt nem szabad
névértékén elfogadni: a tény, hogy szamos telefonkdzpont koncentraldédik Kozép-Skdcidba, inkabb
magyarazhaté a munkaerd araval és elérhetdségével, a mérsékelt aru kereskedelmi ingatlan kinalata-
val, a helyi telekommunikacios infrastruktaraval stb. Az is gyanithatd, bar erre a kérdésre vonatkozo-
an nem tudtam megbizhatd bizonyitékot szerezni, hogy egyes skot beszElSk tajszolasat tul erSteljesnek
talaljak ahhoz, hogy az elfogadhatd legyen, s igy a valogatasi folyamat soran ezek az emberek kihulla-
nak. Mivel a telefonkdzpontos munkara — akarcsak mas foglalkozasokra — altalaban egy bizonyos
osztaly- és oktatasi hattérrel rendelkezd embercsoportbdl valogatnak, a legtobb nem sztenderd beszé-
16 nagy valdszinliséggel mar a priori kihullik.
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kapcsolata a kozonséggel kozvetett, azon dolgozok kozvetitésével jon 1étre, akik
valdjaban beszélnek az tigyfelekkel. Ezen dolgozoknak val6jaban kettds kozonsé-
giik van: az ligyfelekhez beszélnek, de ugyanakkor az el6irt stilust ellendriik, veze-
t6jik kedvéért is hasznaljak, aki a nyelvi és egyéb normakat megfigyelés segitségé-
vel tartatja be. Néhany meginterjuvolt alkalmazott, habar tisztaban volt azzal, hogy
elméletben az 6 feladata az iigyfél, nem pedig az ellen6rok kiszolgalasa, arrdl
szamolt be, hogy a gyakorlatban a ,,hazon beliili” k6zonség elvarasai élveztek pri-
oritast, akiknek a dolgozo teljesitményét €rints itélete kdzvetlenebb €s azonnalibb
kovetkezményekkel jart. Olyan izgalmas esetrdl van sz9, amikor a Bell altal ,,audi-
toroknak” vagy ,kihallgatoknak” (1997: 246-247) nevezettek kdvetelményei feliil-
irjak a valosagos cimzett elvarasait.

Osszefoglalva, napjaink szolgaltatdipari munkahelyein a ,,stilizdlds” nem annyi-
ra alulrdl épitkez6 kozOsségi gyakorlat, mint inkabb olyan preskriptiv vagy ,,verba-
lis higi€niai” (Cameron 1995) gyakorlat, melyet fentrdl vetnek ki az alul 1évokre.
Eppen ezért, a néhany hasonlosag ellenére, ez az eljaras nem teljesen Osszevethe-
t6 sem a serdiil6k Onstilizalasi gyakorlataival (Cutler 1999; Eckert 1996; Rampton
1995), sem azon dolgozdk stilisztikai viselkedésével, akik azért modositjak beszé-
diiket (akar tudatosan, akar 6ntudatlanul), hogy tizleti tranzakcidikban sajat érde-
keiket sikeresebben érvényesitsék (Coupland 1984; Hall 1995; Johnstone 1999).
Az eljaras a ,,stilizacid” esetének tekinthets, hiszen a besz€lok olyan megnyilvanu-
lasairdl van sz6, melyek egy masok altal irt ,forgatokonyvet” kovetnek (ahogy
késobb latni fogjuk, bizonyos esetekben sz6 szerint). Ugyanakkor hidnyzik belGle
az, amit a stilizalt megnyilatkozds meghatarozo elemének tekinthetiink, nevezete-
sen az a tulajdonsag, hogy dnmagara mint el6adasra hivja fel a figyelmet (barmely
finoman is), vagyis ramutat bizonyos elkiiloniiltségre, mely az adott pillanatban a
beszEld énje és beszéde kozott 1€trejon. Bar a szolgaltatdiparban dolgozok kiilon-
bozhetnek abbeli képességiikben, hogy milyen sikerrel teszik ezt, tipikusan mégis
ugy instrualjak Gket, hogy a sztenderd rutinbeszélgetések kivitelezésében a ,ter-
mészetes”, ,,autentikus” el6adas legyen a céljuk.

A munkahelyi stilizalas tehat sajatos jelenség, s mint ilyen szdmos kérdést vet fel
—mindegyikkel azonban egyetlen cikk keretei kozott nem tudunk foglalkozni. A {6
kérdés, mellyel itt foglalkozni kivanok, a szervezeti stilus tervezGinek konkrét
valasztasaira vonatkozik: mik ezek, és milyen motivaci6 all mogottik? Milyen tar-
sadalmi jelentéseket szandékoznak jelezni a tervezdk akkor, amikor a dolgozokat
egy bizonyos beszédstilus felvételére oktatjak? Természetesen kérdéseket akarha-
tunk feltenni arra vonatkozdan is, hogy milyen mértékben tartjak be a dolgozok az
instrukciokat, és milyen jelentéseket tulajdonitanak beszédiiknek a fogad6 oldalon
elhelyezkeddk, vagyis az tigyfelek. Ezek fontos kérdések, de meghaladjak a jelen
cikk lehet6ségeit. Ami tehat kovetkezik, az egy stilisztikai idedl, vagy intézményi
nyelven ,,brand” leirdsa €s elemzése: egy olyan normativ konstrukci6é, mely, ha
nem is tudja teljesen meghatarozni, de alakitja azon nyelvhasznaldk viselkedését,
akik szamara annak hasznalatat elGirtak.?

3 Hogy nem elemzem, a valosagos szolgaltatoi rutincselekvések mennyire illeszkednek az adott
rutin elvégzését elGird normakhoz, az részben annak tudhato be, hogy a szamomra a bejutast jovaha-

8 y o

replika

217



218

Az adatok

Az adatok egy olyan nagyobb kutatasbol (Cameron 2000) szdrmaznak, melynek
soran tobb kiillonbozd tipust szolgaltatdipari munkahelyet vizsgaltam; ezen cikk-
ben azonban a munkahelyek egyetlen tipusara fogok koncentralni, nevezetesen a
»telefonkozpontra”, egy olyan intézményre, mely az embereket azért alkalmazza,
hogy telefonhivasokat fogadjanak vagy kezdeményezzenek. (A hivasok kezdemé-
nyezését vagy fogadasat megkiilonboztetendS az iparag a ,,kimenS” [outbound]
vagy ,,bejovd” [inbound] szavakat hasznalja, olyan telefonkdzpontokra vonatkoz-
tatva e kifejezéseket, melyek hivasokat vagy csak kezdeményeznek, vagy csak
fogadnak. Az 4altalam vizsgalt telefonkdzpontok kizardlag ,,bejovs” hivasokkal
foglalkoztak, vagyis a hivasokat az iigyfelek kezdeményezték. A , )kimend” hivaso-
kat lebonyolit6 telefonkozpontok elsddleges funkcidja inkdbb az eladas, mint a
szolgaltatas nyujtasa, engem pedig elsGsorban az iigyfelek kiszolgalasa érdekelt.)
Két okbdl valasztottam éppen a telefonkdzpontokat tanulmanyom targyaul. EIG-
szor is: a telefonkdzpontok az ,,4j” szolgaltatdipari munkahely prototipikus példai,
dont6 tobbségiik kevesebb mint tiz éve 1étezik, €s intézményi kultirajuk a kezde-
tektol magaban foglalta a globalizalt kapitalizmus fegyelmezési formait. A telefon-
kozpontok mai forméjukban akkor jottek 1étre, mikor megsziiletett a felismerés,
hogy a telefoniparban €s a szamitastechnikdban végbement fejlédés lehetové teszi
a hagyomanyosan helyi szinten (pl. egy bank vagy utazasi iroda minden egyes fiok-
janal) elvégzett tigyfélszolgalati funkcidk koncentralasat egyetlen ,,tavoli”, kdzpon-
ti szamitogépes adatbazishoz valé hozzaféréssel bird helyszinre. A cégek koltséget
takarithatnak meg azaltal, hogy az Osszes tigyféltl bejovo érdeklodést egyetlen
helyre iranyitjak, s mivel ennek fizikai helye irrelevans — hiszen az iigyfeleknek nem
kell odamenniiik —, oda helyezhetd, ahol a bérleti koltségek és munkabérek alacso-
nyak. Ezen feliill maga a munka is Ggy szervezhet6, hogy maximalis termelékenysé-
get biztositson, hiszen a telefonkozpontok operatorai — szemben a legtdbb irodai
dolgozéval — egyetlen funkcidt hajtanak végre. Ez a cél is a technoldgia segitségével
érhetd el. Szamos kozpont automata hivaseloszto rendszert hasznal, ami azt jelenti,
hogy amint egy operator felszabadul, hozza irdnyitjak a hivast, ennek pedig az a
kovetkezménye, hogy zsufolt id6szakokban az operatorok alig néhany masodperc-
nyi sziinettel, folyamatosan fogadjak a hivasokat. Az operatorok munkaja hirhed-
ten megerdltetd, hiszen egyszerre roppant mod repetitiv, és ugyanakkor magas
szintl teljesitményt igényel. Mindezt jOl tiikrozi, hogy az iparagban igen magas az
alkalmazottak fluktuacidja (Carter 1998; Reardon 1996). A telefonkdzpontokrol

(3. folyt.) telefonkozpontok nem engedélyezték, hogy a rutintranzakciokrdl audiofelvételeket készit-
sek. Mindez furcsanak tlinhet, tekintettel arra, hogy sok telefonkdzpont, oktatasi és értékelési céllal,
maga veszi fel ezeket a tranzakcidkat. Nagy-Britannidban azonban telefonhivasok felvétele csak a
telekommunikaciot szabalyozé Oftel feltételeinek megfelelen torténhet, és bizonyos esetekben a
felvett anyagok hasznalataval kapcsolatban a szakszervezetek beleegyezése is sziikséges. Sajat megfi-
gyeléseim és masok tapasztalatai (pl. Tyler és Taylor 1997) szerint a stilust érint§ szabdlyoknak vald
megfelelés valtakozé mértékd, de valdszintsithets, hogy a dolgozok inkabb betartjak a szabalyokat,
amikor feltételezik, hogy megfigyelik 6ket — legtdbbszor pedig ez a kiindulasi alap, a ,,biztonsdgos”
feltételezés.
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sz6l6 médiatuddsitasok bdségesek és altalaban kritikusak, gyakran azt sugalljak,
hogy a telefonkdzpontok a 21. szazad munkasnyizo tizemei (Wazir 1999).

Masodszor: a nyelvnek specialis jelentGsége van a telefonkézpontokban folyo
munkaban. Az operator munkaja a nyelv hasznalatan kiviil nem sok egyébbdl all,
mint hogy telefonon beszél az tigyfelekkel és adatokat visz be vagy keres el a sza-
mit6gépbdl. Szakmai személyiségét teljesen a beszéden keresztiil, annak segitségé-
vel kell megteremtenie. A telefonkdzpontok operatorainak beszéde altalaban
intenziv szabalyozasnak €s folyamatos ellenGrzésnek van kitéve. Az ellendrok
titokban barmely hivasba belehallgathatnak (az iparagban ezt ,néma belehallga-
tasnak” nevezik), néhany kozpontban pedig minden hivast rogzitenek, s ezek
késGbb ,tanacsadas” alapjaul szolgalhatnak (melynek soran a dolgozo és az ellen-
Or vagy a menedzser k6zosen meghallgatjak a dolgoz6 megnyilatkozasainak példa-
it és azokat kritikusan értékelik).* A telefonkozpontok tehat jo példai az olyan
szolgaltaté munkanak, mely egyben nyelvi munka is, €s igy a munkahelyen hasznalt
nyelv szabalyozasanak €s aruva valasanak tanulmanyozasahoz kiiléndsen gazdag
forrasul szolgalhatnak. )

Hét, Nagy-Britannia kiilonbdz8 részein (Skdcia kozépsd része, Eszak-Anglia,
London) 1év6 telefonkdzpontrol gytjtottem adatokat. Ezekben a kdzpontokban a
kovetkez6 szolgaltatd funkcidkat végezték: tudakozd nyujtotta szolgaltatasok tele-
fon-el6fizet6knek, telekommunikacios eszkozok meghibasodasanak regisztralasa,
biztositasi igények intézése, személyes banki tranzakcidk bonyolitasa, hitelkérel-
mek engedélyezése, vasuti jegyek foglalasa és egy (gaz)szolgaltatd vallalathoz
beérkezs kérdések kezelése. A rendelkezésemre allo adatok a kovetkezd formakat
oltik: megfigyelésekrdl szo16 feljegyzések, magnoszalagok/interjuk atiratai, és irott
anyagok masolatai, koztiik a dolgozok szamara késziilt kézikonyvek, oktatasi cso-
magok, értékeld lrlapok, a teljesitmény értékelésére hasznalt kritériumok listaja,
sztenderd rutinbeszélgetésekhez késziilt forgatokonyvek és sugolapok, és nyelvi
ugyek targyalasarol késziilt feljegyzések.

Ebben a cikkben az elemzés leginkabb az utolsoként emlitett adattipusra, vagyis
a szOveges anyagokra tdmaszkodik. Ezek nyujtjak a legtisztabb és legrészletesebb
képet arrdl, hogy a telefonkdzpont ,,hivatalosan” milyen nyelvi idealt allit kovetend®iil
operatorai elé, mi az, amit eldir, és mi az, amit tilt. Meg kell azonban itt jegyeznem,
hogy megfelel6 mennyiségli és mindségili adatot a mintaban szerepld hét telefonkoz-
pont koziil csak négytdl sikeriilt szereznem, igy ez a négy volt meghatarozo6 hatassal
az alabbi elemzésre. (Hogy melyek ezek, az az idézett szemelvényekbdl ki fog deriil-
ni.) A masik harom kozpont koziil az egyik még nem hozott 1étre a nyelvi teljesit-
ményre vonatkozé részletes, irott szabalyozast, a masik két esetben a rendelkezé-
semre allo forrasoktodl (1. alabb) nem tudtam megszerezni a leirdsok masolatait.

Néhany kiegészit6 informéacio az 1998 majusa €s decembere kozott készitett inter-
jukbdl szarmazik (az interjuk f6 célja az volt, hogy megismerjiik a bennfentesek véle-

4 Nem minden telefonkézpont hasznalja a ,,tanacsadas” kifejezést, tobbek kozott az ,,auditalas” és
az ,,értékelés” megnevezést is hasznaljak. Valtozo az is, hogy mindez pontosan mit takar (pl. mennyi-
re formalis és milyen gyakorisdgu az értékelés): a részletek az adott telefonkozpont sajatos kultiraja-
tol fiiggnek, de a mintamban szerepld hét kozpont koziil hat valamilyen formédban alkalmazta ezt a
gyakorlatot.
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ményét a telefonkdzpontokban zajlé munkarodl, s mivel ez a téma nem all a jelen cikk
fokuszaban, az interjukbdl szarmazd adatok felhaszndldsa itt korlatozott). Négy
menedzserrel, két ellendrrel €s hat operatorral készitettem interjut, akik 6t kiillonbo-
zG kozpontban dolgoztak Kozép-Skociaban, Eszak-Anglidban és Londonban (ez 6t
kozpont a fent emlitett hét kdzpont koziil). Minden interjut kiilon készitettem, leg-
tobb esetben személyesen, két alkalommal azonban telefonon. (Két interja kivételé-
vel az Osszes interju a munkahelyen kiviil zajlott le, az alabb targyalt okokbol.) Az
interjuk féligstrukturaltak voltak, vagyis volt egy kérdéssorom, de arra batoritottam
az adatkozlSket, hogy ahol tobb mondanival6juk van, valaszoljanak hosszabban, és
vezessenek be tovabbi témakat is. Minden interju legalabb 30 percig tartott.

Az eddig emlitett részletekbdl nyilvanvalo, hogy az altalam vizsgalt kdzpontok
kiilénboz6 tipusu és mennyiségll informaciot nyujtottak. Ez jol tiikkrozi azokat a
problémakat, melyek altalaban a kereskedelmi vallalatok és kiillondsképpen a tele-
fonkozpontok kutatdsa kapcsan felmeriilnek.> Azokban az esetekben, amikor
helyszini megfigyelésre vallalkoztam, ezt a vezetGség beleegyezésével tettem, akik
azonban gyakran szabtak korlatozo feltételeket. Ugy vettem észre, hogy a mar
emlitett kritikus hangvételi médiatuddsitasok miatt a vezetSk félnek a negativ
publicitastol, ami ahhoz vezetett, hogy néhanyan — egy tudomanyos kutatd szama-
ra el nem fogadhat6 mdédon — ellendrizni akartak, mi az, amit latok, hallok, és
végiill megirok. Masok elutasitottak bizonyos kéréseket (pl. helyszini felvételek
készitését, 1. még 4. jegyzet), hogy ligyfeleik személyes adatait megvédjék. Ami
meglepObb, hogy bizonyos dokumentumokat, igy oktatasi kézikonyveket, értékelé-
si kritériumokat bizalmasnak és nem reprodukalhatonak tekintettek, azon az ala-
pon, hogy ezek kereskedelmi értéket képviselnek, melyekbdl, ha nyilvanossagra
keriilnének, a versenytarsak profitalhatnanak. Ezenkiviil nehéznek bizonyult a
munkavallalok munkahelyen torténd meginterjavolasa is, nemcsak azért, mert
erre a munkarutinjuk kevés idGt engedett, hanem azon tartézkodas miatt is,
melyet a megfigyelés/ellendrzés kultaraja alakitott ki benniik.

Mikor tudatara ébredtem ezeknek a problémaknak, megelégedtem azzal, hogy
csak azon kdzpontok munkavallaloit kozelitettem meg, ahol nem sikeriilt elérnem
a hivatalos egylittmiikodés semmilyen szintjét, és veliik a munkahelyen kiviil
beszéltem anélkiil, hogy errdl a munkaadojuk tudott volna. Ez a modszer kizarta
a helyszini megfigyelés lehetGségét az érintett kdzpontokban, de nagyobb hozzafé-
rést biztositott az irott anyagokhoz (a munkavéallalokat altaliban nem izgatta
annak kereskedelmi kdvetkezménye, hogy megengedték nekem a kézikonyveikbe
valé betekintést), valamint terjedelmesebb és Gszintébb interjiadatokhoz jutot-
tam. Ennek ellenére is sok interjualanyom fegyelmi szankcioktol félt, arra az eset-
re, ha kideriilne, hogy beszéltek velem €s belsé dokumentumokat adtak at. Ezért
tehat megdriztem anonimitdsukat és altaldnos cimkéket (pl. tudakozd) hasznaltam
azon telefonkdzpontok megnevezésére, ahol dolgoztak.

5 Az esetemben el6fordulé problémak koziil mas kutatok néhanyat vagy gy oldottak meg, hogy
hosszabb id6n keresztiil egyetlen kozponttal alakitottak ki mélyebb kapcsolatot (vo. Roy 1999; Tyler
és Taylor 1997), vagy a vezetSséghez beosztott fizetett tanacsadd szerepében jelentek meg (vO.
Whalen és Vinkhuysen [megjelenés alatt]). Ezeknek az alternativaknak egyarant vannak el6nyei és
hétranyai (a kérdés részletesebb elemzését 1. Cameron 2000, fiiggelék).
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A beszéd sztenderdizalasa a telefonkézpontokban:
forgatokonyviras és stilizalas

A telefonkdzpont intézményi rendszere jOl példazza azt a hiperracionalizalasi ten-
denciat, melyet a szociologus George Ritzer (1996) ,,McDonaldizaciénak” neve-
zett. Ritzer szerint ezt az irdnyzatot az a késztetés hatarozza meg, hogy maximali-
zalja a kovetkez6 négy tényezGt: a hatékonysagot (a legnagyobb hozam elérése a
legkisebb erdfeszitéssel), a kalkulalhatdsagot (a mindség mennyiségi terminusok-
ban val6 mérhetsége), a kiszamithatosagot (a lehetd legkevesebb valtozatossag)
és az ellendrzést (a dolgozok tevékenységének ellendrzése a technoldgia segitsé-
gével). Azon olvasok szamara, akik esetleg nem ismerik a telefonkdzpontok miiko-
dését, hasznos lehet elmagyarazni, hogy ezen fogalmak hogyan alkalmazhatok a
telefonkdzpontok specialis esetére, ezért roviden megvizsgalom e négy fogalmat.

A hatékonysdgmaximalizalas a telefonkézpontokban ugy torténik, hogy olyan
interakcios rutinokat terveznek, melyek lehetdvé teszik az adott tranzakcio lehetd
legkevesebb Iépésben torténd lebonyolitasat. Igy példaul a tudakozdban egy tele-
fonszam kérésekor lebonyolitott sztenderd rutin a kovetkezd alaplépésekbdl all:
,milyen név, kérem”, ,,melyik varos”, ,,mi a cim”. Ez azt tiikrozi, hogy a telefon-
szamok keresésére szolgalé szamitogépes programnak ezekre, és csak ezekre a
kérdésekre adott valaszokra (lehet&ség szerint ebben a sorrendben) van sziiksége
ahhoz, hogy elinditsa a keresést. A kézikonyv azt is elGirja, hogy az operatornak
meg kell ismételnie az iigyfélnek az ,,alapkérdésekre” adott valaszait. Ez hatékony-
sagellenesnek tlinhet, hiszen megdupldzza az operator altal végrehajtott 1épések
szamat, de az a célja, hogy csokkentse a helytelen részletek bevitelének kockazatat,
ami megakadalyozna a hivas sikeres befejezését.

A kalkuldlhatosagot azéltal maximalizaljak, hogy egy adott hivas lebonyolitasa-
hoz sziikséges célidGt allapitanak meg, €s a dolgozd munkajanak minGségét az egy
id6szak alatt lebonyolitott hivasok szamaval mérik (habar, ahogy latni fogjuk, tel-
jesitményiiknek nem ez az egyetlen mércéje). A tudakozoban példaul az operato-
roktdl elvérjak, hogy egy sztenderd hivast 32 masodperc vagy ennél kevesebb id6
alatt bonyolitsanak le. A vasuti foglalasokkal foglalkoz6 kdzpontban az operatorok
szamara elGirt cél a négy perc tranzakcionként. A rutinhivasok lebonyolitasara
el6irt sztenderdizalt forgatokonyvek novelik a kalkulalhatésagot is, nemcsak a
hatékonysagot, hiszen egy forgatokonyvvel segitett rutinhivas hossza pontosabban
becstilhetd, mint ha nem lenne forgatokonyv. Habar az tigyfelek 1épéseit nem irja
el6 forgatokonyv, felvetddott, hogy azok az tigyfelek, akik forgatokonyvet kovets
alkalmazottakkal beszélnek, valaszul készek sajat viselkedésiiket is ,,rutinizalni”
(Leidner 1993).

Nem minden telefonkdzpont hasznal valddi forgatokonyveket (a ,,forgatokony-
vet” itt ugy hatarozzuk meg, mint amely az operator altal kiejtett minden szt teljes
részletezettségben megszab). Egy masik lehet8ség a ,,sugdlap” biztositasa, mely
meghatarozza, hogy az operatornak milyen interakcids l€péseket kell tennie,
milyen sorrendben, de nem irja el$ a sztenderd szavak hasznalatat. Néhany kdzpont
még eddig se megy el, és csak altalanos irdnyvonalakat biztosit a tranzakci6 ,,szin-
reviteléhez”, az operator belatasara bizva az egyes fazisokban megteendd 1épések
pontos szamat. Masok az el6bb leirt stratégiakat vegyitik. Ezek a lehetGségek az
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interakciok kiszdmithatosdgdra helyezett hangsuly kiilonb6z6 fokozatait példazzak.
A forgatokonyvek maximalizaljak a kiszamithatosagot, és a terepmunka soran
tapasztaltam arra utal6 jeleket, hogy a telefonkdzpontok egyre inkdbb ebbe az
iranyba mozdulnak el, f6ként azért, mert ugy gondoljak, ez ndveli a hatékonysagot.
A mintamban szerepld egyik kozpontban példaul éppen folyamatban volt egy
»sztenderd telefonbeszéd” (forgatokonyv) bevezetése. Mikdzben az operatorokat
arrol tajékoztattak, hogy a cél a szolgaltatas szinvonalanak emelése, egy ellen6rok-
nek szolo feljegyzés azt a hitet és reményt fogalmazta meg, hogy a sztenderdizacio
csokkenteni fogja az egyes hivasok lebonyolitasahoz sziikséges id6t. Nem kell azon-
ban azt feltételezniink, hogy a kiszamithatosag maximalizalasanak egyetlen indoka
a hat¢konysag novelése. A kiszamithatdsagot gyakran onmagaban is erényként
jelenitik meg. Igy példaul a tudakozo kozpont kézikonyvének egyik fejezetében ez
a kérdés szerepel: ,,Miért van sziikség az tidvozlésre?” (Az iidvozlés a cég altal hasz-
nalt terminus minden olyan udvariassagi, személykozi iranyultsagi formulara,
melyet az operatoroknak bizonyos helyeken bele kell illesztenitik a sztenderd rutin-
beszélgetésbe, példaul ,koszondm”, ,elnézést a varakoztatasért”, ,mar keresem
Onnek a szamot™). A valasz a kérdésre pedig az, hogy a sztenderd formulak hasz-
nalata talalkozik az tigyfelek professzionalis szolgaltatas iranti elvarasaival, olyan
élményt nytjtva nekik, mely ,,minden egyes alkalommal azonos, amikor telefonal-
nak”.

Végiil a human operatorok felett gyakorolt technikai ellendrzés a telefonkdzpont
rendszerének szamos aspektusdban felfedezhetS. Automatizalt hivaseloszté rend-
szer diktdlja a munka tempdjat, a telefonszamok, bankszamla-informaciok, vasuti
menetrendek el6hivasahoz hasznalt szoftverek formaljak szamos rutin sorrendisé-
gét, tartalmat. A telefonkdzpontokban gyakorolt technikai ellenGrzés talan legfel-
tindbb példaja a ,,hi-tech” megfigyelés. Az ellenérok az egér egy kattintasaval lat-
hatjak, hogy csapatuk barmely tagja éppen mivel van elfoglalva (néhany kézpont-
ban az operatoroknak, miel6tt kimennének a mosdoba, egy specidlis kodot kell
beiitnitik a szamitogépiikbe, hogy ellendreik felmérhessék, vajon az ott toltott idd
elfogadhat6-e), folyamatosan figyelemmel kisérhetik a teljesitményre vonatkozd
statisztikdkat (pl. hany hivast fogadott egy adott operator egy miszak alatt és
mennyi volt a hivasok atlagos id6tartama). Mi tobb, ahogy azt mar korabban emli-
tettem, a telefonrendszereket altalaban ugy allitjak be, hogy azok lehetdvé tegyék,
hogy az ellen6rok a folyamatba 1évé hivasokba ,,néman belehallgathassanak”, és
késobbi értékelés céljabol rogzithessék a hivasokat. Ezek a megfigyelési gyakorla-
tok altalaban inkabb arra iranyulnak, hogy az operator hogyan végzi az adott inter-
akcios feladatot, és kevésbé az egyszertiien a statisztika segitségével mérhetd telje-
sitményre. Ha példaul forgatokonyvet hasznalnak, a néma belehallgatas és a felvé-
telek készitése arra fog szolgalni, hogy ellendrizzék, az operator az eldirt

6 Tudtommal nem létezik bizonyiték annak a feltételezésnek az alatdmasztasara, hogy az tigyfelek
azt akarnak, hogy a rutinszoveg ,,minden egyes alkalommal azonos legyen, amikor telefonalnak”, leg-
alabbis, ha a ,konzisztenciat” tigy fogjuk fel, hogy a kiilonb6zd operatorok kiilénbozd alkalmakkor
hasznélt szavai semmiféle valtozatossagot ne mutassanak. Eppen ellenkezGleg, a felmérések azt iga-
zoljak, hogy az tigyfelek nem szeretik, ha partneriik egyértelmtien egy forgatékdnyvbdl olvas fel, bar
nem tisztazott, hogy elégedetlenségiik vajon a forgatokdnyv-hasznalat gyakorlatanak vagy csak tigyet-
len el6adasdnak szol.
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szavakat hasznalja-e. De ha nincs is forgatokonyv, a megfigyelést akkor is arra
hasznaljak, hogy az operator verbalis viselkedésének kiilonb6z6 aspektusait moni-
torozzak. Fuggetleniil attol, hogy a hivasok lebonyolitasanak rutinja teljesen vagy
részlegesen forgatokonyv szerint vagy forgatokonyv nélkiil torténik, az a mod vagy
stilus, ahogy az operatornak a hivo féllel beszélnie kell, részletes szabalyozasnak van
alavetve. Ez az a folyamat, amit én ,,stilizalasnak” nevezek.

A stilizalast vagy Onmagaban vagy a forgatokonyvvel egyiitt hasznaljak, mivel
pusztan bizonyos sztenderd szavak hasznalatanak elGirasa nem biztositja azt a faj-
ta sztenderdizaciot, melyet szamos szolgaltatdipari szervezet, koztiik a telefonkoz-
pontok, elérni kivannak. A forgatokonyv sztenderdizalja azt, amit mondunk, de a
stilizalas arra tesz kisérletet, hogy azt sztenderdizalja, ahogyan mondunk valamit,
célba véve a beszélt interakcié szamos olyan aspektusat is, mely az irott forgato-
konyvben nem konnyen jelenithet6 meg. Nézziik példaul a kovetkez6 megjegyzést,
melyet egy repiilGjegy-foglalasi telefonkdzpontban dolgoz6 ellen6r mondott (a rog-
zitett felvételeknek az operatorok ,.képzésében” valé felhasznalasarol) a szociolo-
gus Steve Taylornak:

Gyakran nem arr6l van sz6, amit mondanak, hanem a hangrdl, ahogyan mondjak ...
lejatszok valamit, aztan megallitom, és azt kérdezem: ,,meghallgassuk ujra?”; vissza-
tekerem, és aztan azt mondjak: ,Nem is tudtam, hogy ezt igy mondtam.” Ez raveszi
Oket arra, hogy elemezzék 6nmagukat, és tényleg radobbenjenek a hibdikra (T aylor
1998: 93 kiemelés az eredetiben).

Az aggodalom targya — a hangnem - tul van azon, amit a forgatokonyvvel szaba-
lyozni lehet, az ellendr azonban feltételezi, hogy a helyesség kritériumai itt is meg-
ragadhatok (vO. a hibdk sz6 hasznalataval). Mind a forgatokonyv, mind a stilizalas
célja az, hogy a dolgozok a vallalat szempontjabdl ,,helyesen” beszéljenek; az egyik
ott folytatja a szabalyozast, ahol a masik abbahagyta.

A nyelvész szempontjabdl azok a kérdések, melyek a stilizalasi szabalyokban
megjelennek, két kategdriaba sorolhatok. El6szor is, ahogy a fenti példa is mutat-
ja, figyelmet forditanak arra, hogy az operator hogyan hasznélja a sajat hangjat,
ktlonos tekintettel az olyan szupraszegmentalis megnyilvanulasokra, mint a hang
mindsége €s az intonacid. Masodszor, hangsulyt helyeznek az interaktiv diskurzus
levezénylésének kiillonb6z6 aspektusaira. Figyelmeztethetik példaul az operato-
rokat arra, hogy keriiljék a sziineteket és az atfedéseket a beszélGvaltasoknal,
gyakran hasznaljanak minimalis valaszokat, tegyenek fel ,,nyiltvégli” kérdéseket,
és tartsanak sziineteket, hogy a hivo fél fel tudja dolgozni a fontos informéacidkat.
Ezen megfontolasok kozil néhany (pl. a kérdések megfogalmazasanak modja)
belefoglalhat6 az elére megirt forgatokodnyvbe, a tobbi azonban nem (pl. a mini-
malis valaszok elhelyezése, a beszélvaltasok, melyek a hivo fél viselkedésétdl
figgnek).

A stilizalas valoszintileg legfontosabb eszkozei azok az ellendrzd jegyzékek,
melyeket az ellendrok, menedzserek és ,,titkos hivok™ (vagyis olyan kiils6sok, aki-
ket azért alkalmaznak, hogy ,,véletlenszerd ellendrzéseket” hajtsanak végre, valodi
ugyfélnek feltintetve magukat, majd feljegyezzék az operator teljesitményérdl
adott értékelésiiket) az operatorok teljesitményének értékelésére hasznalnak. All-
jon itt példaul egy valogatas egy olyan 12 pontbdl all6 ellen6rzd jegyzeékbdl, melyet
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a mintamban szerepld, hitelengedélyezésekkel foglalkozé kdzpontban hasznalnak
(mely kozpont egyébként kimeritd részletességli forgatokonyveket is hasznal a
rutinhivasok lebonyolitasahoz).

* Mosolygas. Mosolyogva fogadja-e a hivast az alkalmazott?

* Hangmagassag. Az alkalmazott hangjanak mélysége meghatarozza az adott valasszal
asszocialt Gszinteség és bizalom fokat.

* Hangerd. Gy6zddjiink meg réla, hogy az alkalmazott nem kiabal, de nem is suttog.

e Tempd. Gyézddjink meg réla, hogy az alkalmazott nem huzza el a mondatokat, de
nem is rohan at rajta [sic].

* Meger0sités. Az alkalmazott egyszerti hangok segitségével nyugtazhatja, hogy megér-
tette a hivot. Ha a hivo nem kap ilyen megerdsitést, azt fogja hinni, hogy nem értették
meg, és ismétlésekbe bocsatkozik.

Ez persze aligha tekinthet6 az értékelés kifinomult eszk6zének (nem vilagos pél-
daul, hogy az értékeldnek a ,,hang mélységének” milyen fokat kellene elvarnia,
még ha érti is valaki, hogy pontosan mire vonatkozik a ,,hangmagassag mélysége”
kifejezés), de legalabb ramutat arra, hogy az operatoroknak és az értékelGknek a
nyelvi megnyilvanulasok milyen aspektusaira kell figyelemmel lenniiik. (Az ehhez
hasonl¢ listakat altalaban a hivatalos értékelésekben, és informéalisabban az egyes
operatorok ellendrok segitségével torténd rendszeres tovabbképzésében is hasz-
naljak. Ezekre alapul az operatorok elGzetes képzése is.)

Miutan meghataroztuk, hogy mit értiink ,,stilizalas” alatt, és hogyan agyazodik
be a stilizalas a telefonkdzpontok belsd rendszerébe, most a kdzpontok altal favo-
rizalt stilus nyelvi jellemzOinek részletesebb elemzésébe fogok. Ki kivinom
mutatni, hogy ez a stilus nemiségében értelmezett (gendered), olyan beszédmodok
kovetkezetes és szandékolt preferalasanak eredménye, melyek a ,,nGiesség” szim-
bolikus kddjai (€s bizonyos esetekben tapasztalati moédon is kapcsolhatok a nGi
beszEé16khoz).

A telefonkozpont stilusa és a ,,nok nyelve”

Ahogy az jol ismert, 25 évvel ezel6tt Robin Lakoff (1975) dolgozta ki a ,,n8k nyel-
ve” fogalmat, egy olyan regiszterrdl vagy eckerti értelemben vett ,.stilusrol” irva,
melyet tobbek kozott a kdvetkezd nyelvi vonasok jellemeznek: ,,gyenge” toltelék-
szavak, olyan lexikai elemek, mint ,,elbtivol6” (charming), ,,isteni” (divine), kérd6
intonacidval ejtett allitd6 mondatok, ,,ugye”-kérdések hasznalata olyan kontextus-
ban is, ahol a beszél6 nem az informaci6 helyességét ellendrzi stb. A ,,Lakoft-
hipotézist” kovetd empirikus kutatasok eredményeként sziiletd béséges irodalom
hozadékat roviden ugy lehetne 6sszefoglalni, hogy nem minden nd hasznélja a
,nOk nyelvét” és nem mindenki nG, aki a ,,n6k nyelvét” hasznélja. Ez azonban nem
téritette el a kutatokat attol, hogy a ndi beszédstilusra, a férfiak stilusatol valo atla-
gos kiilonbségre vonatkozo alternativ javaslatokkal alljanak eld. Az egyik ilyen, az
1980-as és 1990-es években széles korben terjedd altalanos allitas példaul az volt,
hogy a n6k inkabb egyiittmiikodd beszélgetGpartnerek, és érzékenyebbek a masik
arculatvédd igényeire (Coates 1996; Holmes 1995; Tannen 1990). Ezzel a
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kiilonbséggel magyaraztak a n6k altal hasznalt szamos diskurziv jellemz&t: a tamo-
gatd szimultan beszédet, a pontosan iddzitett minimalis valaszokat és kérdéseket
(melyek célja az érdekl6dés kimutatdsa, illetve masok bevondsa), az arculatot
veszélyeztethetd megnyilvanulasok enyhitése céljabol hasznalt kibuvokat és kozve-
tett valaszokat stb.

Ez a nyelv és a tarsadalmi nem viszonyat vizsgal6 tanulmanyok torténetérdl szo-
16 rovid kitérd azért volt fontos, mert nyilvanval6, hogy a Lakoff altal megkezdett
kutatasi irany eredményei folyamatosan, bar szelektiv médon beszivarogtak a lai-
kus tudatba. Ez a folyamat 1étrehozta a ,,n6k nyelve” laikus fogalmat, mely régota
1étez6 néphiteknek, a korai Lakoff-hipotézis elemeinek, késébbi eredményekrol
sz616 népszertsitd beszamoldknak, valamint a népszerd pszicholdgia és az Onsegi-
t6 szovegek altal terjesztett Gj vagy atdolgozott sztereotipiaknak a keveréke. Fiig-
getleniil attol, hogy ez az elképzelés mennyire pontatlan empirikus leirdsa annak,
ahogy a nok ,valdjaban” beszélnek, és mennyire kevéssé kielégitd a tudomanyos
kutatds nézGpontjabdl, a ,stilisztikai agensek” szamdara a ,,ndk nyelve” fogalma
hatékony szimbolikus jelentésforrasként” szolgalhat. Az alabbiakban megkisér-
lem részletesebben is bemutatni, hogy a telefonkézpontokban hogyan sajatitjak ki
és allitjak Gjra 6ssze a ,,n0k nyelve” szimbolikus konstrukcidjanak kiilonb6zs ele-
meit egy specialis szolgaltatoi stilus 1étrehozasa céljabol. Az elemzést a mintdmban
szerepl négy telefonkdzpontbdl gydjtott anyagokra (pl. képzési kézikdnyvekre és
értékelési kritériumokra) alapozom, és olyan kérdésekre Osszpontositok, melyek
Ujra és Ujra megjelennek ezekben az anyagokban.

Az egyik ilyen kérdés, melyet mindegyik altalam Osszegy(jtott anyag kiemel, az
operator hangjdnak stilizalasa. Mindig szerepel a vokalis teljesitményre vonatkoz6
kovetkezd két instrukcio: az operatornak mosolyognia kell, annak ellenére, hogy
beszélgetGpartnerei nyilvanval6an nem latjak 6t, valamint , kifejez6” intonacidt kell
hasznalnia. Amit a mosolygasrol sz616 instrukci6 tulajdonképpen jelent, az az, hogy
a rutinszdveget (vagy néha csak annak egy rész¢Et, pl. a nyitast) mosolygd pozicioban
1év6 ajkakkal kell kiejteni. A , kifejez6” intonacio itt érzelmileg kifejezbt jelent, és expli-
cit modon szembe van allitva a monotonnak, kozombosnek mindsithetd intonacio-
val.

Mosolygds

Mosolyogva vélaszol-e a hivasra az alkalmazott?
(hitelengedélyeztetés, értékelési jegyzék)

Ne feledd, a mosolygast hallani is lehet, nem csak latni!
(tudakozo, alkalmazotti kézikonyv)

Legyen mosoly a hangodban, keriild az udvariatlan hangzast!
(biztositdsi tigyintézés, viselkedési titmutato)

73

Attitiidot/érzelmi dllapotot kozvetitd , kifejez6” intondcio

Elkotelezettek vagyunk az irant, hogy a hivonak az élénkség, a baratsagossag, a segi-
t6készség és az udvariassdg benyomasat nyujtsuk. Telefonalasi stilusodnak ugy kell
hangoznia, mintha egész nap éppen erre a hivdsra vartal volna. Hivas kdzben soha
nem szabad unottnak hangoznod.

(tudakozo, alkalmazotti kézikonyv)
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A hivés els6 részének célja az Oszinteség és a melegség kimutatasa. Probald éreztetni
a hivéoval, hogy mindenben a rendelkezésére allsz ... [keriild] az érdektelenséget,
monotonitast kifejezd hangot.

(biztositdsi tigyintézés, viselkedési titmutato)

A mosolyt és a kifejezs intonaciot a szimbolikus ndies viselkedés részeként szoktak
emliteni. A mosolygasrol a nem verbalis kommunikacio kutat6i kimutattak, hogy
az nem egyszerien az 0romérzet spontan kifejezése, hanem gyakran és kiilonosen
a nem hozzank kozelallokkal val6 kapcsolatban a hddolat, az engesztelés jelzésére
szolgal. Nancy Henley szerint a mosoly ,,a statushierarchiaban felettiink allonak
felajanlott gesztusként értelmez8dik” (Henley 1986: 170). A mosolygas jelentésé-
10l sz016 elemzést aztan Osszekapcsoltak azokkal az eredményekkel, melyek sze-
rint a n6k tobbet mosolyognak, és nagyobb valoszinliséggel viszonozzak a mosolyt,
mint a férfiak (Henley 1986: 175-178). Mindezt Osszefiiggésbe hoztak azzal a meg-
figyeléssel is, hogy a ndktdl altalaban elvarjak, hogy mosolyogjanak, és gyakran
vadidegenek itélik el 6ket nyilvdnosan, ha ezt nem teszik. Shulamith Firestone
(1970: 90) egyszer feminista politikai akcioként mosolybojkottot javasolt; 1999-
ben a Cathay Pacific 1égitarsasag ndi utaskisérdi egy, a fizetésekrdl €s munkafelté-
telekr6l szol6 vitaban olyan tiltakozé akcidval fenyegettek, melynek soran vala-
mennyi jaraton egy 6éran at nem mosolyogtak volna az utasokra. Az ilyen akciok
éppen azért birhatnak jelentéssel, mert erds szimbolikus kapcsolat 1étezik a
mosolygas, a nGiesség és az alarendelt status kozott.”

Ami a kifejezd intonaciot illeti, egyszerre sztereotipia €s tapasztalati tényekkel
alatdmaszthato allitas, hogy a n6i beszEélok szélesebb hangterjedelmet hasznal-
nak, mas szdval kevésbé jellemz6 rajuk a monotonitas. Ezt a jellemz6t a multban
arra hasznaltdk, hogy a ndket tul érzelmeseknek és tekintély nélkiilieknek cim-
kézzék, arra 6sztondzve ezzel az olyan nGket, mint Margaret Thatcher, hogy tuda-
tosan szikitsék az altaluk hasznalt hangterjedelmet. Az a tény, hogy a szolgalta-
téipari munkaban nagyra értékelik a hang kifejezGerejét, azt sugallhatja, hogy a
tekintély nem tartozik azon tulajdonsagok kozé, melyek megjelenitését a dolgo-
z0ktol elvarjak.

Ha megvizsgéljuk, melyek azok az érzelmi vagy attitidbeli allapotok, melyeket
az instrukciok szerint az operatoroknak intonacidjuk segitségével ki kell fejezniiik,
a fenti példakban a kovetkezOkre talalunk utaldsokat: melegség, Jszinteség, élénk-
ség, bardtsagossdg, segitdkészség, bizalom. Ezek dnmagukban nem nemileg értelme-
zett tulajdonsagok, de dsszességiikben olyan szolgaltatdi stilust hoznak I1étre, mely
erGsen érzelmi, vagyis nem egyszeriien semlegesen udvarias és hatékony, hanem az
ugyfél irdnti pozitiv érzések kifejezésére szolgal. Ismét arrdl van sz6, hogy tobbek

7 A Cathay Pacific-akciordl a The Scotsman (1999. januar 7.) szamolt be. A beszamold idézte a cég
szOvivdjét, aki az utaskisérék mosolyat tgy irta le, mint amely ,,Gszinte”, ,hiteles”, ,,a melegség és a
kivalé szolgéltatas™ jele, mely tulajdonsagokrol az 4zsiai szallitok hiresek. A faji sztereotipizalas nyil-
vanvald, de rejtetten megjelennek a tarsadalmi nemekre vonatkozo sztereotipidk is. A ,,kivald szolgal-
tatast”, mely szamos azsiai légitarsasag (pl. a Singapore ugyanuigy, mint a Cathay Pacific) multbeli és
jelenbeli reklamjdban megjelenik, kivétel nélkiil egy mosolygd 4zsiai nd személyesiti meg. A kivant
jelentés hordozdjaként egy mosolygo azsiai férfi sokkal kevésbé ,,természetes”, sokkal problematiku-
sabb imdzs lenne.
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szerint a pozitiv érzések, vagy — a haragot leszamitva — barmely érzelem nyilt kife-
jezése a kulturalis kddolas szerint inkabb ,,nGies”, mint ,,férfias” tulajdonsag (Ger-
vasio és Crawford 1989).

A stilizalassal kapcsolatos egyéb visszatérd kérdések az interperszonalis kapcso-
latok irdnyitasara vonatkoznak, melyet a diskurzus szintjén végbemend stratégiai
valasztasokkal szabalyozunk. Az egyik gyakori instrukcio példaul a hivoval vald
osszhang 1étrehozasara iranyul, mig egy masik a hivoval val6 empidtia kifejezésére
szOlit fel. Az alabbi, viszonylag hosszabb példaban ezek a (egymassal is Osszefiig-
g06) kérdések kombinalodnak.

Osszhanglempitia

A 0Osszhang megteremtése €s az empatia érzékeltetése az iizleti telefonhivas soran
1étrejovo kapcesolatnak emberi jelleget ad ... Ez azt jelenti, hogy a hivét — elismerve
annak sajatos helyzetét — individuumnak kell tekinteni s olyan hiteles parbeszédet kell
felépiteni, amely ezt tiikkrozi ... Hasznalj olyan nyelvet, mely kifejezi a hivo sajatos
helyzetének megértését, az egyiittérzést, pl. ,,jol van?”, ,megsériilt valaki?”, ,,mindez
bizonyara nagyon megyviselte Ont”.

(biztositdsi tigyintézés, viselkedési titmutato)

A fenti példa két {6 beszédstratégiat javasol. Az egyik szerint olyan kérdéseket kell
feltenni, melyek kifejezik a hivd iranti érdekldést, arra batoritjak 6t, hogy hangot
adjon a hivast kivalté eseményekkel (az adott kontextusban egy kozlekedési bal-
esettel) kapcsolatos érzéseinek. A masik technikat a kommunikacioktatok ,,tiik-
r6zés” néven ismerik, ami azt jelenti, hogy az egyik fél megprdbalja érzékeltetni,
hogy tudataban van a masik fél hangulatanak, és azt sajat verbalis és nem verbalis
viselkedése segitségével visszatiikrozi. Természetesen, az elterjedt sztereotipia sze-
rint, a n6k a férfiaknal jobban tudnak masok kifelé iranyul6 viselkedésébdl belsé
érzéseikre kovetkeztetni, ez pedig az empatia sikeres kimutatdsanak el6feltétele.
A kapcsolatépitésnek a ndi beszéddel vald osszekapcsolasa sok helyen megjelenik,
elsGsorban Deborah T annen (1990) aforizmajaban, miszerint ,,a beszéddel a férfi-
ak kozolnek valamit, a nGk kapcsolatot épitenek”.

A telefonkozpontok  stilizalasra vonatkozo anyagaiban gyakorta megjelend
masik téma a minimalis valaszok hasznalatanak kérdése. Ugy tlinhet, hogy az
interakcid ezen aspektusa iranti érdekl6dést elsGsorban az a sziikséglet motivalja,
hogy tudatositsak az operatorokban azokat a specialis feltételeket, melyek a tele-
fonon zajlé beszélgetést jellemzik, vagyis hogy a vizualis segitség hidnyaban sziik-
ség van a verbalis visszajelzésekre, hogy a hivé biztos lehessen benne, az operator
ott van és aktivan figyel. Az alabbi példa azonban ramutat, hogy ir6ja felismerte:
a minimalis valaszok hasznélata tobbet jelent a kommunikacids csatornak egyszert
nyitva tartasanal.
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Minimadlis vdlaszok

Hasznalj visszaigazolast jelzd szavakat: igen, rendben, k6szondm, értem ... [keriild]
ezen eszkozok zavard, érdektelennek hangzé vagy provokal6 hasznélatat, és ugyan-
azon visszaigazolast jelz0 szavak ismételt hasznalatat a hivas alatt.

(biztositasi tigyintézés, viselkedési titmutato)

Ez a javaslat a minimalis valaszok tdmogaté hasznalatardl szol: nem szabad azokat
olyan helyre beilleszteni, ahol megzavarnak az interakciot, nem hidanyozhat beld-
likk az érdekl6dés kifejezése és nem sugallhatnak egyet nem értést. Ennek kapcsan
felidézhetjiik, hogy egyes kutatok (Fishman 1983; Reid 1995) azt talaltak, a ndk
nem csak tobb minimalis valaszt hasznalnak, mint a férfiak, de pontosabban is id6-
zitik azokat ugy, hogy egybeessenek vagy azonnal kovessék annak a szévegrésznek
a végét, amire reagalnak. A késleltetett minimalis valaszokat, melyek figyelmetlen-
séget, érdektelenséget vagy egyet nem értést sugallhatnak, inkabb a férfi beszélok-
kel asszocialjak. Az, amit az atmutatdk ajanlanak, ismételten nemileg értelmezett-
nek tdnik, és inkabb ahhoz illeszkedik, amit ndi viselkedésnek hisznek, illetve
egyes esetekben kutatasokkal is alatdmasztottan inkabb a n&i, mintsem a férfi
viselkedésre talaltak jellemzGnek.

Az nem meglepd, hogy tigyfélszolgalattal foglalkozé munkatarsak kérdések fel-
tevésére vonatkozo instrukciokat kapnak, hiszen az intézményi beszédet a kérdés-
valasz rutin jellemzi (Drew és Heritage 1992). Erdekesebb azonban, hogy a kér-
déshasznalat szabalyozdsa nem pusztan a kérdés informéacio-el6hivé funkcidjat
hangsilyozza (ez az a funkcid, mely a kérdést az intézményi beszéd kdzponti fon-
tossagu részévé teszi), hanem azt is, hogy a kérdések segitségével kifejezhetd az
iigyfél mint egyén iranti érdekl6dés, az interakcio hitelesebb dialogussa alakithato,
és ,,hely” biztosithato az iigyfélnek, hogy az szabadon és hosszan beszélhessen. Ez
utobbi lehetdség (a hosszabb beszéd elGsegitése) tetten érhetd azokban a tana-
csokban, melyek arra vonatkoznak, hogy milyen tipusti kérdéseket kell az alkalma-
zottaknak feltenniiik. Altalaban azt a tanacsot kapjak, hogy keriiljék az olyan
kérdéseket, melyeket a nyelvészek ,,ravezetd” kérdéseknek neveznek, vagyis azo-
kat, melyek erételjesen egy el6re meghatarozott valaszt sugallnak, és inkabb olyan
kérdéseket valasszanak, melyek a cimzettet hosszabb beszédre batoritjak. (Az
oktatési anyagokban ezeket altalaban ,,nyitott” kérdéseknek nevezik, és tobbnyire
a kérdGszavas kérdésekkel azonositjak Gket, habar néhany anyagban megkiilon-
boztetik a ,,hogyan” és ,miért” kérdést a tobbit6l.) A tarsadalmi nem kérdéseivel
foglalkozé kutatok, példaul Pamela Fishman (1983) és Janet Holmes (1984) sze-
rint a kérdések olyan hasznalata, mely a beszélgetés eldmozditasara iranyul —
vagyis a nyelv inkabb ,interperszonalis”, mint pusztan ,,informacids” alkalmazasa
— olyan stratégia, mely elsGsorban a ndi beszél6khoz kapcesolhato.

Kérdezés

Ne informaciét kovetelj, hanem kérdezz!
(kozmiiszolgdltato, irdnyelvek az operdtoroknak)

Az alkalmazottaknak kérdések feltételével ... helyet kell biztositaniuk a hivo félnek.
(hitelengedélyeztetés, értékelési jegyzék)
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A kérdéstipusok véltogatasa kerek és érdekes kommunikacidt hoz 1étre.
(biztositasi tigyintézés, viselkedési titmutato)

Remélem, a fenti példak segitségével sikertilt bemutatnom, hogy a telefonkoz-
pontok operatorai szamara késziilt oktatasi és értékelési anyagokban ajanlott
interakciés mod feltiin6en hasonlit ahhoz a beszédmddhoz, melyet a népszeri
képzelet és bizonyos esetekben az empirikus kutatés is inkabb a n&i, mint a férfi
nyelvhasznalattal azonosit. Ez a kovetkezd kérdés feltevésére Osztonozhet: vajon
maguk a stilus tervezGi latjak-e ezt a kapcsolatot?

Véleményem szerint a valasz erre a kérdésre: ,,igen is, meg nem is”. Egyrészt
vannak arra utal6 bizonyitékok, hogy szamos telefonkdzpontban dolgozé vezetd
elsGsorban a fiatal néket tartja ,természetes modon” alkalmasnak a munkéra
(Reardon 1996). Az alabbi megjegyzést egy olyan interjubdl idézziik, melyet Melissa
Tyler és Steve Taylor készitett egy repiildjegy-foglalasokkal foglalkozo telefon-
kozpont menedzserével, s amely jol illusztralja, hogy a n6k preferalasa legalabbis
részben azon a feltételezésen alapszik, hogy bizonyos fajta interperszonalis kom-
munikacidban ,,jobbak”, mint a férfiak.

Az altalunk kivalasztott iigynokok igen nagy tobbsége nd ... nem arrdl van sz0, mint-
ha férfiak nem jelentkeznének a munkara, itt fonn [Eszakkelet-Anglidban, ahol igen
magas a munkanélkiiliség — DC] é&ltalaban mindenre mindenki jelentkezik ... a [n6k]
egyszeriien alkalmasabbnak tlinnek, jobbak benne ... olyan embereket keresiink, akik
tudnak csevegni, hatni a masikra, kapcsolatot épiteni. Ugy talaljuk, hogy a ndk ezt
jobban tudjak, legalabbis hatarozottan természetesebbek, amikor ezt csinaljak. Nem
tlinik erdltetettnek, talan hozza vannak szokva, hogy egyébként is mindig ezt csindljak
... A n6k természetes modon jok az ilyen dolgokban. Azt hiszem, magasabb a tole-
ranciaszintjiikk, mint a férfiaké ... Gondolom, hogy igen; ha &szinte akarok lenni,
akkor néha azért valasztunk egy n6t, mert ng, és nem olyasmiért, amit az interjd soran
megtudtunk réla (Tyler és Taylor 1997: 10).

Masrészt a szervezetek nem ugy jelenitik meg az idealis beszédstilust, mint amely
explicit modon nemileg értelmezett. Lehet, hogy tigy gondoljak, a n6k ,,természe-
tes modon jok az ilyen dolgokban”, de a kérdéses ,,dolog” nem azonos egyszertien
(tautologikusan) azzal, hogy ,,valaki n8”, és ugyanezt a stilust varjak el a férfiaktol
is. Amit a preferalt kommunikacids stilus nyiltan jelez, az nem a ,,nGiesség”,
hanem a ,,j6 mindségl tigyfélszolgalat”. Felmeriil a kérdés: vajon ,,a j6 minGségi
ugyfélszolgalat” megvaloOsitasa miért tartalmaz olyan sok, a ,,ndiesség” megjeleni-
tésével kozos nyelvi stratégiat? Milyen a két dolog kozotti kapesolat természete?
Hogy a kérdésekre valaszt kaphassunk, meg kell vizsgélni a szimbolikus jelentés
kérdését. Egy nagy hatdst tanulmédnyaban Elinor Ochs (1992) amellett érvelt,
hogy a tarsadalmi nem nyelvi indexalasa altalaban nem direkt mdédon torténik, mas
szoval kevés olyan nyelvi jel van, melynek kizéarolagos €s egyértelmd jelentése az
lenne: ,,ez a beszéld no/férfi”. Altalanosabb az, hogy a tarsadalmi nemet olyan
nyelvhasznalat jelzi, mely egy bizonyos szerephez (pl. ,,anya”) vagy tulajdonsaghoz
(pl. ,,szerénység”) kapcsolodik, mely azutan a kulturalis konvenciokon keresztiil
kotddik a ndiességhez, illetve férfiassaghoz. Hasonloképpen érvelhetiink amellett,
hogy a telefonkdzpontok stilizalasi gyakorlata olyan nyelvi stilust alkalmaz a ,,j6
mindségl tigyfélszolgalat” jelzésére, melyet hagyomanyosan mint ,,nGiest” kodol
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tak. Ami ezt a kapcsolatot lehetévé teszi, az nem egyszerlien az a koznapi elkép-
zelés, hogy ,,az tigyfelek kiszolgalasa n6i szerep” (ami csak visszavinne minket az
eredeti kérdéshez, hogy miért tekintik az tigyfelek kiszolgalasat nGi szerepnek),
hanem inkabb a ,,nGiességhez”, illetve a ,,jé mindségli kiszolgalashoz” kapcsolddo
jelentések €s értékek kozotti egyezés.

A jelentések két csoportja kozti egyezés bizonyos foka mar régota 1étezhet, de
az uzleti kultiraban manapsag végbemens valtozas nyoman ez a kapcsolat még
erGteljesebbé valt. Az ,igyfélszolgalatot” a szervezet globalizacidra adott valasza-
nak részeként definialjak Gjra. A szervezeti gondolkodast és gyakorlatot a szolgal-
tatas sajatos filozofiaja uralja, és véleményem szerint ez az, ami a szolgaltatoipar-
ban a ndi nyelvhez kapcsolddo jelentéseket Uj jelentGséggel és értékkel ruhazza
fel.

A nok nyelvének ujraértékelése:
igyfélszolgalat mint érzelmi munka

Gyakran hallhatjuk, hogy a globalizacio része az ipari termel€stl valo elmozdulas.
Robert Reich (1992), az Egyesiilt Allamok korabbi munkaiigyi minisztere, a ,,The
work of nations” (Nemzetek munkdja) cimi nagy hatdsa konyvében népszerisitet-
te a posztindusztrialis munkavallal6 két f6 kategoriajarol szolo elképzelést. E két
{6 kategoria: a ,,szimbolumelemzd” (a tudastermeld elit) és a ,,személyes kiszolga-
16” (egy nagyobb és kevésbé kivaltsagos helyzetl csoport, mely masok sziikségle-
teit szolgalja ki). A telefonkdzpontos operatorokat is magaban foglalo masodik
csoportrol Gee, Hull és Lankshear (1996: 46-47) megjegyzik, hogy munkajuk
»els6sorban megbizhatosagot, lojalitast, ... az utasitasok elfogadasanak képességét
és ... »kellemes modort« kdvetel meg”. Es valoban, ahogy egyre tobb szervezet
tette magaéva az ,,igyfelekrdl valé6 gondoskodas”

dolgozok ,,modoranak” kérdése egyre inkabb elStérbe keriilt. Az elképzelés az,
hogy az tigyfelek ugy érezz€k, nem pusztan kiszolgaljak 6ket, hanem aktivan és
személyre szoloan ,,gondoskodnak réluk”: sokan ugy vélik, hogy az egyes tigyfelek
sziikségleteire, érzéseire vald odafigyelés noveli a cég iranti lojalitast, s ezaltal a
cég ,versenyelonyét” is a piacon.

A szolgaltatoiparban dolgozok szamara mindez azzal a kdvetkezménnyel jar, hogy
egyre tObb, a munkaszociologusok altal ,,érzelmi munkénak” (Hochschild 1983)
nevezett feladatot, érzelemmenedzselést végeznek. Mindez hat az iigyfélszolgalat
nyelvére is, amely ,,kifejez6bbé” valik — az érzések, a gondoskodas nyelvévé lesz. Fel-
értékelddik az a képesség, hogy valaki nem egyszertien udvariasnak és hozzaértének
»hangzik”, hanem a nyelv és a hang segitségével képes az tigyfél felé pozitiv érzéseket
kozvetiteni. Idézziik csak fel a tudakoz6 alkalmazottai szamara késziilt kézikonyv
fentebb idézett utasitasat: , Telefonalasi stilusodnak tgy kell hangoznia, mintha
egész nap éppen erre a hivasra vartal volna” (mindezt egy olyan szolgéltatassal kap-
csolatban, mely 32 masodpercig vagy annal is révidebb ideig tart); vagy a biztositasi
tigyekkel foglalkoz6 kozpont telefonhivasok inditasara vonatkoz6 buzditasat: ,,pro-
bald éreztetni a hivdval, hogy mindenben a rendelkezésére allsz”.

Nem szokatlan, és nem is véletlen egybeesés, hogy egy kvaziterapias kifejezés
— ,mindenben a rendelkezésére all” — jelenik meg az instrukcidban. Az tigyfelekrdl
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valé gondoskodasra oktatéanyagok és az ugyfélkapcsolatokrdl szol6 menedzs-
mentkonyvek sokat meritenek a terapia €s tanacsadas regiszterébdl. Néha a rutin-
szerl szolgaltatdé munkat a sajat jogan abrazoljak gondoskodo hivatasként. David
Freemantle vezetési tandcsad6 példaul ,,What customers like about you: Adding
emotional value for service excellence and competitive advantage” (Amit az tigy-
felek szeretnek benned: Erzelmi érték hozzdadésa a szolgaltatasi szinvonal és a
versenyelGny-novelés érdekében) cimii kdnyvében azt tanicsolja a szolgaltatasban
dolgozdknak (pl. a bolti eladoknak), hogy tigyfeleikkel szemben amat6r terapia-
nak tekinthetd gyakorlatot alkalmazzanak (Freemantle 1998: 109):

* Ha gy tlinik, az tigyfél hideg és visszahtiz6do, gy6zd meg magad, hogy a felszin alatt
meleg, gondoskodd, szeretd ember rejlik. Probald elérni ezt az elfojtott melegséget
ugy, hogy sajat szavaidba érzelmi melegséget viszel.

* Ha egy tigyfél talaradonak, 6mlengdnek tiinik, gy6zd meg magad, hogy a felszin alatt
olyasvalaki rejt6zik, aki kétségbeesetten vagyik az elismerésre, a csodalatra. Ezért az
iigyfélnek valaszolva probald a hangodnak az érzelmi helyeslés arnyalatat adni.

* Ha az tigyfél kedvesnek tiinik, valaszolj ugyanuigy, gy6z6dj meg réla, hogy a hangod
puha, lekerekitett, siman folyik, és tiikkrozi az egyiittérzésedet.

* Ha hangod finomhangoldsa soran érzéseidre és érzelmeidre hagyatkozol, sokkal
inkabb képessé valsz az tigyféllel val6 érzelmi kapcsolattartasra, és igy igazan meg-
kedvelnek.

Freemantle ebben a részben nyilvanvaléan az ,,érzelmi munka” egy fajtajat irja le,
mely magéaban foglalja mind az iigyfél, mind a dolgozo érzelmeinek iranyitasat.
(Azidézet ,,Az érzelmes hang” cimi részbdl szarmazik.) Gyakran ramutattak mar,
hogy a diskurzus az érzelmeket (az angolszasz kulturakban mindenképpen) ,,n6i”
teriiletként konstrudlja (Lutz 1990); mind az ,,érzelmi kifejezGer6”, mind a ,,gon-
doskodas” a ,,n6k nyelvének” kiemelkedd szimbolikus jelentései. Ha ezek — ahogy
azt allitottam — szintén kulcsfontossagu értékek az tigyfelekrdl valé gondoskodas
rendszerében, akkor ez indokul szolgal arra, hogy a kiszolgalas kontextusaban nor-
maként ,,nGies” vagy ndiesitett nyelvi stilust irjanak eld.

Nem szabad azonban elfeledkezniink arrdl, hogy érzelmi munkat, st altalaban
szolgéltaté munkat nemcsak nék végeznek. A legtobb szolgaltatdipari munkahe-
lyen (koztiik a telefonkézpontokban) még mindig a ndk alkotjak a kozonséges
munkaers tobbségét, de a szolgaltatd szektor megallithatatlan névekedése €s ezzel
egyidejtileg a termeld iparagak hanyatlasa azt jelenti, hogy férfiak is egyre novekvs
mértékben fognak munkat vallalni a rutinszerl szolgaltatast ny(jt6 poziciokban.
,»A munkahelyi nemi szerepek megvaltozasardl” szolo beszéd felidézheti Teri, a
traktoroslany ismerds képét, de a ma valdsagaban ez inkabb jelenti Petit, a pénz-
tarost vagy Ottot, az operatort. Ottonak és Petinek ugyanazon kommunikacios
kovetelményeknek, nyelvi stilizalasi gyakorlatoknak kell megfelelniiik, mint n6i
kollégaiknak: €rdekes kérdés, vajon hogyan birkéznak meg azzal az elvarassal,
hogy az tgyfelekkel rejtetten vagy nyiltan ,,nGiesnek” tartott nyelvi személyiség-
ként kell kommunikalniuk.

Azok a férfi operatorok, akiket Nagy-Britannidban végzett kutatisom soran
meginterjuvoltam, a tarsadalmi nemek kérdését nem tekintették problémanak.
Amikor a telefonkdzpont rendszerét kritikaval illették, a f6 probléma szamukra,
akarcsak a ndi operatorok szamara, a forgatokonyvekkel és stilizalasi szabalyokkal
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rajuk kényszeritett személyiség miivisége, hiteltelensége és egyes esetekben tilzott
alazatossaga volt.® Ezek az interjialanyok inkabb az adott stilus explicit jelentését
—jo mindségl szolgaltatas — vették figyelembe, és kevésbé annak implicit, nemileg
értelmezett jelentését. (Természetesen nem allithatom, hogy férfi informatoraim
kis csoportja az egész orszagra vonatkozo reprezentativ mintat alkotna.) Az Egye-
siilt Allamokban azonban, bar nem végeztem szisztematikus terepmunkat, talal-
koztam olyan férfiakkal és hallottam torténeteket olyan férfiakrdl, akik ugy lattak,
hogy egy adott szolgaltatdipari kontextusban (pl. boltokban, éttermekben, telefon-
kozpontokban) a t6liik elvart viselkedés ,,ndies”, és éppen ezért problematikus.
Egy n6 példaul elmondott nekem egy torténetet a fia tapasztalatairdl, aki egy
mexikoi étteremlancnal dolgozott. Az alkalmazottaktdl elvartak, hogy a vacsora-
vendégeket egy forgatokonyvben elGirt bucsuvétellel bocsassak utjukra, amelyhez
vidam integetés is tartozott. Senki nem szerette el6adni ezt a zavarba ejtGen hamis
cselekvéssort, de a férfiak kiilondsen problémasnak talaltak az integetést, mivel
Hférfiatlannak” tartottak a gesztust. Végiil ugy oldottak meg a problémat, hogy az
integetést kvazitisztelgéssé alakitottak.’

Habar a fentiek csak anekdotikus bizonyitékként szolgalhatnak, mindenesetre
ramutatnak arra, hogy az eldirt szolgaltatdi stilus elsajatitasaban rejlé kockazatok
egy része kiillonbozhet a férfiak, illetve a n6k esetében. A stilus néhany vonasat leg-
alabb néhany férfi nemi identitasara, tarsadalmi nemére nézve fenyegetdnek talal-
ta. Masrészt a n6k gyakran a szexualis zaklatds kockazatarol panaszkodnak. Ebben
az esetben nemcsak anekdotikus bizonyitékok allnak rendelkezésiinkre. 1998-ban
az egyik kaliforniai Safeway élelmiszer-aruhazban dolgoz6 n6k egy csoportja egy
szakszervezeti konferencian az aruhaz ,kiemelkedd szolgaltatas” programjardl
panaszkodott. A dolgozdk szerint sok férfi vasarld a ,,romantikus érdekl6dés” jelé-
nek, ,erkolcstelen” viselkedésre valo felszolitasnak vette a baratsagossagot, szemé-
lyes érdekl6dést, a buzgd jo benyomas keltését, melyet az alkalmazottaknak visel-
kedésiikkel ki kellett fejezniiik (Grimsley 1998). Ha elfogadjuk azt a feminista
érvelést, hogy a szexudlis zaklatds nem egyszerlien az erotikus érdeklddés kifejezé-
se, hanem a zaklatott fél feletti hatalom gyakorlasanak egy modja (a szex lehet az
eszkoz, de a cél az uralom gyakorlasa), akkor mindez emlékeztethet minket a ,,nék
nyelvéhez” kapcsol6d6 masik szimbolikus jelentésre: a hatalomnélkiiliségre, avagy

8 Az egyik anonim recenzor megjegyezte, hogy a ,.hiteltelenségre” val6 utalas ebben a mondatban
fontos problémakat vet fel. A terjedelem korlatai miatt ezzel a kérdéssel itt nem foglalkozhatok
bdvebben, de a téma részletes targyalasat 1. Cameron (2000).

9 Ez a torténet nem feltétleniil jelzi az amerikai férfi munkavallalok brit tarsaikhoz képest
nagyobb érzékenységét a tarsadalmi nem, illetve a szexualis identitas kérdésében. Inkabb az amerikai
véllalkozasok nagyobb hajlanddsagat tiikkrozi ilyen tipusu viselkedés elGirdsara. Bar a brit szolgélta-
toipari kultara valtozik (és ez a valtozas kétségteleniil az ,amerikanizaci¢” iranyaba mutat), az ebben
az anekdotéaban leirt rutint brit kontextusban még mindig tilzasnak tartanak. A Nagy-Britanniaban
folytatott kutatdsaim sordn tobb alkalommal talalkoztam az amerikai szolgéltatoi szokasokat beve-
zetni kivand kisérletekkel, melyek megfeneklettek a brit vasarlok dobbent zavaran, megvetésén,
gunyolddasan. (Egyetlen példa: egy skociai szupermarket bejaratdhoz egy ,,iidvozlGembert™ allitot-
tak, aki a ,,vasarlas élményének élvezetére” buzditotta a vevSket, mikdzben egy kosarat nydjtott at
nekik. Ezt a kezdeményezést allitélag mind az alkalmazottak, mind a vevSk zavarba ejtének és nevet-
ségesnek tartottak.)
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az engedelmes alazatossagra. A vevOrdl vald gondoskodas kultirajaban a régi szal-
16ige — ,,Mindent a vevGért!” — 1j, sz€lsGséges értelmezést kap; ez is szerepet jatsz-
hat abban, hogy az tigyfélszolgalat a ,,n0k nyelvét” valasztja sajat stilusaként.

Konklazio

Ebben a cikkben a ma szolgaltat6i kornyezetben dolgozok beszElt nyelvének sza-
balyozasahoz kapcsolodo néhany témat vizsgaltam meg. Befejezésiil a kiemelked6
kérdésekre koncentradlva megkisérlem osszefoglalni érvelésem fGbb szalait, €s
ramutatni azokra az okokra, melyek miatt az itt targyalt jelenség érdekes lehet a
nyelv és a tarsadalom kutatdi szamara.

A fenti elemzés egyik aga a globalizaci6é nyelvi kovetkezményeit vizsgalja. Azt
allitom, hogy ma a szervezeti verbalis higiéniai gyakorlatokat a szervezetek azon
stratégiai szandékainak részeként lehet elemezni, melyek célja az elényok maxi-
malizalasa abban a hiperkompetitiv globalizalt gazdasagban, amelyben egyre inkabb
a szolgaltatas dominal. Fel lehet azonban tenni a kérdést, hogy vajon a jelenleg
foly6 gyakorlatnak vannak-e el6zményei a globalizacid el6tti korbdl. Egyaltalan
nem kivanom azt llitani, hogy az 1980-as évek végéig (a pénziigyi deregulacio pil-
lanataig, melyet a mai globalis gazdasag felé val6 elmozdulas els6 1€pésének szok-
tak tekinteni) a munkavallalok mindenfajta norma és megkotottség nélkiil ponto-
san ugy beszéltek, ahogy nekik tetszett. Nyilvanvald, hogy ami6ta a ,,munka” a
tarsadalmi gyakorlat elkiilonilt teriilete, az emberek az egyes munkahelyeken
keresztiilmentek olyan nyelvi €s masfajta kulturalis beilleszkedési folyamatokon,
melyek eredményeként a beszéd és cselekvés adott teriiletre jellemzé modjait saja-
titottak el. Az is nyilvanval6, hogy az itt leirtak sokkal régebbi gyakorlatokhoz is
kothetdk, igy példaul a bolti érintkezések forgatokonyveihez (Leidner 1993) vagy
— a telefonkdzpontok kapesan — ahhoz, hogy hogyan szabalyoztak az operatorok
beszédét a kozvetlen tarcsazast megel6zd idGszakban. !

Véleményem szerint azonban jelentGsen feler6sodott a szervezetek azon vagya,
hogy ellendrizzék munkavallaldik nyelvhasznalatat, és azon képessége is, hogy ezt
nagyobb hatékonysaggal tegyék (a telefonkdzpontok esetében hi-tech megfigyelést
alkalmazva). A nyelvi szabalyozas annak az altalanos tendencianak a része, melyet
George Ritzer (1996) ,,McDonaldizacionak” nevezett el, s melynek célja szerinte
az, hogy el6re meghatarozzon minden olyan eszkozokre vonatkozo dontést, melyet
egy adott tevékenységben részt vevs emberek a célok elérése érdekében hozhatna-
nak. Mit, hogyan és mikor csinaljon valaki — a donté€s a szervezeti hierarchia csicsan
1év6k szamara van fenntartva. Ez természetesen éppen ellentéte annak, amit a glo-
balis gazdasagrol beszélve allitani szoktak, vagyis hogy az magasan képzett, beliilr6l
motivalt dontéshozatalra, problémamegoldasra képes embereket igényel. Az itt
ismertetett kutatds azonban inkabb azt jelzi, hogy példaul Ritzer vagy

10 Hogy az operatorok intenziv hangképzésben ¢€s nyelvi stilizdlasban részesiiltek, az kideriil az
amerikai nemzeti kozszolgélati radié (US National Public Radio) hir/magazin misoranak egy adasa-
bol. Az All Things Considered (Mindent figyelembe véve) cim{ misor (melynek elsé adasa 1999. apri-
lis 16-an volt) az AT&T telefontarsasag archivumainak anyagait hasznalta.
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Gee, Hull és Lankshear fentebb idézett leirasa a ,,személyes kiszolgalokrol” koze-
lebb allnak a mai szolgaltatdipari munka val6sagahoz.

Egy mésik olyan tudoméanyteriilet, mely szdmara a szolgaltatoi stilizalas elemzé-
se relevans lehet, az intézményes, konkrétabban a munkahelyi beszéd tanulmanyo-
zasaval foglalkozik. A ,,McDonaldizacio” gyakorlatanak kiterjedése a nyelvhasz-
nalat valészintitlennek tling teriiletére kétségtelentil kihivast jelent a munkahelyi
beszéd tanulmanyozasanak leginkdbb bevalt modszere, a konverzacidelemzés
szamara (pl. Boden 1994; Drew és Heritage 1992). Ian Hutchby igy foglalja dssze
az ortodox konverzacidelemzd allaspontjat: ,,Nem az intézmények hatarozzak meg
a benniik 1étrejovo beszéd jellegét: a helyszin »intézményességét« inkabb a részt-
vevdk beszédmoddjai hozzak 1étre” (Hutchby 1999: 40). Drew és Heritage szerint
,»az interakcié oly mértékben intézményes, amely mértékben a résztvevok intéz-
ményi vagy szakmai identitasa az €ppen végzett munka szempontjabol relevanssa
valik” (Drew és Heritage 1992: 4). Es bar minden, ami a beszéd soran végbemegy,
a végso elemzésben a résztvevokhoz kothetd, az ilyen tipusi megfogalmazasoknak
nem sikerill megragadniuk azt, hogy az ebben a cikkben is vizsgalt intézmények
(pontosabban a hatalommal felruhazott agensek ezen intézményeken beliil) egyre
novekvo mértékben meghatdrozzdk az intézményi kontextusban 1étrehozott beszé-
det. A forgatokonyvek hasznalata, a stilizalas, a megfigyelés gyakorlata nem sziin-
tetheti meg teljesen az interakcid helyi szervez6désének sziikségességét, de korla-
tozhatja €s korlatozza is a résztvevok szabadsagat ,,beszédiik megtervezésében”,
vagy abban, hogy megvalasszak, hogyan kivanjak ,,intézményi identitasukat” ,,rele-
vanssa” tenni. Igaz, hogy a fent targyalt gyakorlatok az 1990-es évek elején, Drew
és Heritage miivének 1étrejottekor még marginalisak voltak, és még mindig kevés-
sé vannak jelen azon magas statusu szakmakban (pl. orvosok), melyek interakcio-
jat az intézményi beszéd szakirodalma elGszeretettel vizsgilja. Ennek ellenére
azonban a jelenség egyre gyakoribba valik, és a jovoben a munkahelyi beszéd
tanulmanyozdinak mondaniuk kell réla valamit.

Végiil az e cikkben targyalt verbalis higiéniai gyakorlatok abbdl a szempontbodl
is érdekesek lehetnek, hogy mit arulnak el a nyelv és a tarsadalmi nem kapcsola-
tarol. Ramutattam, hogy a szolgaltatipari munkahelyeken a nyelv szabalyozasa és
aruva valasa olyan beszédstilus felértékel6déséhez vezetett, melynek jellemzd
vonasai kozé tartozik a kifejezGerd, a gondoskodas, az empatia, az Gszinteség,
vagyis altalaban a n6k beszédéhez kapcsolt vonasok (ha barki kételkedne ebben,
nézze meg a Gray [1992] altal elinditott, majd a popularis kulturat athat6 ,,Mars
és Vénusz” mifaj barmely darabjat [vo. Cameron 1999; T albot 2000]). Reménye-
im szerint azonban mindenki szdmara nyilvanvalo, hogy a ,,n6k nyelvének” felér-
tékel6dését a szolgaltatdiparban nem tekintem feminista iinneplésre érdemesnek.
Nyitott kérdés, hogy a n6knek barmilyen médon is el6nyiik szarmazik-e ebbdl: az
az el6ny, amit jelenleg a szolgaltatd szektorban foglalkoztatottak szamat tekintve
a férfiakkal szemben élveznek, részben lehet az Sket pozitivan diszkriminald rend-
szer kovetkezménye, de tiikrozi azt a még mindig fennall6 megvetést is, melyet a
férfiak a szolgaltat6i munkak irant éreznek. Habar a kommentatorok mar egy évti-
zede arra figyelmeztetnek, hogy a megvetés luxusat a férfiak nem engedhetik meg
maguknak — hiszen a globalizicié megsziinteti az alacsony képzettségiick alterna-
tiv foglalkoztatasanak lehetOségeit —, az ellenallis még mindig hatdrozottan
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érezhet( az iskolas koru fitk és elsGsorban a fehér munkasosztalybeli fiuk kozott
(Mahony 1998).

Id6vel elképzelhetd, hogy a férfiak ugyanolyan ardnyban lesznek jelen ezeken a
munkahelyeken, mint a n6k. Ez esetben felmertiilhet az az izgalmas kérdés, hogy
vajon az altalam leirt nyelvi stilus elveszti-e nemileg értelmezett jellegét, mivel a
kozfelfogasban e stilus inkabb egy bizonyos tarsas szerepet jatszo egyének tarsa-
dalmi terével (az tigyfélszolgalat) fog asszocialddni, és kevésbé egy bizonyos tarsa-
dalmi csoport (a ndk) feltételezett vonasaival. Természetesen nem allitom, hogy
egy bizonyos stilus nemileg értelmezett jellegének megsziinése barmilyen médon
véget vetne a tarsadalmi nem nyelvi konstrualasanak. Amig a tarsadalmi nem fon-
tos tarsadalmi kategoéria marad, addig a kategodria létrehozasanak €s Gjratermelé-
sének egyik szintere kétségteleniil a nyelvi viselkedés lesz. A tarsadalmi nem jelen-
tése azonban nincs 0rok idGkre rogzitve, igy azt sincs okunk feltételezni, hogy
nyelvi megnyilvanulasi formai 6rokre valtozatlanok maradnak.

A globalizacié megvaltoztatja — illetve képes megvaltoztatni — a tarsadalmi valo-
sag szamos olyan formajat (,,osztaly”, ,etnicitds”, ,nemzet”, ,tarsadalmi nem”,
,munka”, és a ,,nyelv” is), mely a tarsadalomtudosokat foglalkoztatja. Ezek a fej-
lemények ugyanolyan jelentGséggel birnak a szociolingvistak, mint barmely mas
tarsadalomtudomanyi teriilet képvisel6i szamara, €s a szociolingvistaknak figye-
lemmel kell kisérniiik a fejleményeket, barhova vezessenek is azok.

Schleicher Nora forditasa
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