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TELEFONOS UGYFELSZOLGALATI BESZELGETESEK
A DISKURZUSELEMZES SZEMSZOGEBOL

Call center conversations from the point
of view of discourse analysis

Telefonski razgovori korisnickog servisa iz aspekta
analize diskursa

A telefonos ligyfélszolgalati beszélgetés igen gyakori szovegtipus a hétkoznapokban.
A tanulmény magyar nyelvii callcenter-beszélgetésrészletekbdl épitett korpusz elemzésén
keresztiil ennek a szévegtipusnak a jellegzetességeit mutatja be Dell Hymes SPEAKING-
modelljének, valamint Hamori Agnes miifaji rendszerezésének az dsszetevoin keresztiil,
kiemelt szerepet tulajdonitva a diskurzusjel6l6k széosztalyanak.

Kulcsszavak: telefonos ligyfélszolgalat, szovegtipus, SPEAKING-modell, diskurzuselem-
z¢s, diskurzusjeldl6k

! A tanulmany a Bolyai Janos kutatasi 6sztondij timogatasaval késziilt (S. A.).
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Bevezeteés

A telefonbeszélgetések szerkezeti szabalyszerliségeivel mar az 1960-as évek
veégétol kezdve foglalkoztak a tarsalgaselemzok (vo. Schegloff 1968). A kutata-
sok vizsgaltak tobbek kozt a telefonbeszélgetések nyitasat €s zarasat, a kérdés-
valasz szomszédsagi parokat, a fordulok hosszat és szerkezetét, a szoéatvételeket,
valamint a javitasi miiveleteket. A szerkezeti jellemzok mellett a késébbiekben
a telefonbeszélgetések hatékonysagat és udvariassagat is elkezdték kutatni, s
a vizsgalatok mar nem csupan a maganjellegii beszélgetésekre terjedtek ki,
hanem az iizleti hivasokra €s a telefonos ligyfélszolgalati beszélgetésekre is
(Orthaber—Marquez-Reiter 2015). Ujabban pedig a rohamosan fejl6dé mester-
ségesintelligencia-kutatdsoknak koszonhetéen az iigyfélszolgalatokon mar
kiilonféle hangelemz0 programokat is hasznalnak az eredményesebb {igyinté-
z¢s érdekében (Pallotta—Delmonte 2013). A hanganalitikai szoftverek segitsé-
gével vizsgalhato példaul az elhangzott szavak jelentéstartalma, a beszélgetés
dinamikdja, a telefonal6 felek hanghordozasa, valamint feltarhatok az iigyfél-
szolgalatos ¢és az ligyfél hangjanak érzelmi jellemzdi is.

A tanulmany célja, a kutatas korpusza és modszerei

A magyar nyelvii szakirodalomban eddig csupan néhany tarsalgasi miifaj (pl.
utcai Utbaigazitas-kérés, pletyka, vicc) jellemzése talalhaté meg (vo. Hamori
2006, 2017), am a telefonos ligyfélszolgalati beszélgetésekkel még nem foglal-
koztak behatobban. Pedig e szovegtipus igen gyakori a hétkoznapokban. Minél
pontosabb megismerése hozzajarulhat a laikus nyelvhasznalok és az ligyfélszol-
galatok kommunikacidjanak az eredményesebbé valasahoz, tovabba a gépi tanu-
las és automatizalas szempontjabol is haszonnal kecsegtethet. Altalanossagban
a telefonbeszélgetésrdl ugyan jelent mar meg magyarul is tarsalgaselemzo leiras
(Hamori 2006), azonban ennek szerzéje is kiemelte, hogy e f6 miifajnak szamos
altipusa Iétezik (pl. csevegés, torténetelbeszélés, banki ligyintézés), s mindre
mas szabalyok jellemzoék. Ezért tanulmanyunk célja, hogy a diskurzuselem-
z¢€s modszereinek a segitségével bemutassuk az tigyfélszolgalati hivasoknak
a jellegzetességeit. A magyar tarsalgasokat eddig foként konverzacidelemzo,
kognitiv stilisztikai vagy interakcionalis szociolingvisztikai megkdzelitésbol
vizsgaltdk, am — ahogy arra Hamori Agnes és Horvath Viktoria esettanulmé-
nya (Hamori—Horvath 2019) is rAmutat — a kutatdsokat érdemes a fonetikai €s
pragmatikai szempontokat 6tvoz0 vizsgalatok felé is kiterjeszteni.
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A kutatéas anyagat a Voxindex korpusz 50 darab, magyar nyelvi callcenter-
beszélgetésébdl szarmazo hangrészlet alkotta.” E részleteket a teljes anyagok
meghallgatasa utan valasztottuk ki, mégpedig tigy, hogy a sok diskurzusjeld16t
(pl. hat, szoval, ugye, na) tartalmazo részeket valogattuk be a mintaba. A diskur-
zuselemzés szakirodalmabol (pl. Jucker 1993; Schirm 2012) kiindulva ugyanis
azt feltételeztiik, hogy a diskurzusjelolok multifunkcionalitasukbol és érzelmi
telitettséglikbdl adodoan jelezni fogjak a beszélgetésekben azokat a pontokat,
ahol az idedlis ligyintézés forgatokonyve (vO. Bechet et al. 2012) valamilyen
mértékben sériil, s az ilyen beszélgetések elemzésével fel tudjuk tarni a call
centeres hivasok jellegzetességeit. A mintaba kiilonféle cégek ligyfélszolgalati
beszélgetései keriiltek be: volt koztiik telefontarsasag, infokommunikacios cég,
bank, biztositd és aruhazlanc is. Az anyagok lejegyzése soran a Jefferson-féle
atirasi konvenciot (Heritage 1984, IX—XVI) kovettiik. Jeloltiik az egyidejt és
az egymast atfedd megnyilatkozasokat, a hezitaciot €s a hosszabb sziineteket.
A beszélgetéseket anonimizaltuk, azaz az azonositasra alkalmas informacio-
kat toroltiik. Minden egyes felvételt egy betli- és szamsorbol allo koddal (pl.
Vxidx_Dis_001) lattunk el, a névtelenitett informaciokat pedig <> jelek kdzé
tett részek (pl. <NEV>, <SZAM>) jelzik. A parbeszédekben az operator altal
mondott szovegrészek elétt O all, mig az iigyfél forduldit U vezeti be.

Az ligyfélszolgalati telefonbeszélgetések jellemzéséhez a szakirodalombol
egy nemzetkdzi €s egy hazai modellt hasznalunk fol: Dell Hymes SPEAKING-
modelljét (1975), valamint Hamori Agnesnek (2006) a szovegtipusokra és
kommunikacios miifajokra kialakitott rendszerezését. A két modell kozott
vannak ugyan atfedések, am egyiittes hasznalatukkal teljesebben és ponto-
sabban irhatok le a call centeres telefonos parbeszédek. A tanulmanyban e két
modell alapjan a korpuszbol szarmazé példakon keresztiil mutatjuk be a telefo-
nos iigyfélszolgalati beszélgetések fobb jellemzdit, kiilonds figyelmet forditva
a diskurzusjeloldkre.

A telefonos tigyfélszolgalati beszélgetések fobb jellemzoi

A tarsalgaselemzési megkozelitések koziil a telefonos tigyfélszolgalati
beszélgetések leirasara Dell Hymes SPEAKING-modellje kivaloan alkalmas.
Hymes a beszédet a ,,hasznalat és az el6fordulas” alapjan vizsgalta, s kiemel-
te, hogy a ,,beszéd szempontjabodl 1ényeges viselkedésmodokat és helyzeteket,

2 A kutatas a GINOP-2.2.1-15-2017-00071 ,,Voxindex” — Magyar, call centerek szamara késziilt
hangbanyaszati rendszer nemzetkoziesitése intonalt kifejezések azonositasara alkalmas tech-
nologia kifejlesztésével projekt keretén beliil valosult meg.
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valamint az ezekben megjelend verbalis elemcsoportokat egyiittesen, kdlcso-
nos Osszefiiggésiikben” kell feltarni (Hymes 1975, 100, idézi Hamori 2006,
160). A SPEAKING-modell a beszédesemények meghatarozo 0sszetevdit irja
le. A modell elnevezése rendkiviil talalo, ugyanis a beszédesemény fontos-
nak tartott tényezdinek (setting/scene, participants, ends, act sequence, key,
instrumentalities, norms, genre) kezdGbetiiibol ered, s maga a sz0 is "beszélés’-t
jelent. A kovetkezokben az egyes dsszetevoket Simigné Feny6 (2005) nyoman
részletesen is bemutatjuk, s megnézziik, mit jelentenek ezek a telefonos tigyfél-

A SPEAKING-modell nevének els6 betiijében 1€v0 ,,s” a setting, valamint a
scene szavak nyoman a szituacio koriilményeire, illetve a kornyezetre, a disz-
letekre vonatkozik. Még pontosabban definialva a fogalmat, a szituacio kortl-
ményei a beszéd helyét €s idejét, tovabba a jelenetet, azaz a beszédesemény
pszichés koriilményeit adjak meg. A call centeres beszélgetéseknél a beszéd
fi ikai helye és ideje valdjaban nem érdekes, ugyanis a telefonkésziiléknek,
ujabban pedig a mobiltelefonoknak koszonhetden mintegy kitagul a tér és az
1d6. Az tigyfélszolgalat nyitvatartasi idejében barmikor meg lehet ejteni a hivast,
azonban gyakori, hogy nem tudjak rogton kapcsolni az ligyintéz6t, s emiatt a
hivo félnek tartania kell a vonalat. Tovabba az tigyfélszolgalati telefonszam
tarcsazasakor legtobbszor nem is rogton az operatort éri el a telefonald, hanem
elészor egy automata meniirendszeren kell tiljutnia. A mentipontok kdzti navi-
galas és a hosszl varakozasi id6 pedig sokszor azt eredményezi, hogy a hivo
fél — problémaja nagysagatodl fiiggetleniil — mar eleve idegesen kezdi a telefon-
beszélgetést, ahogy az az alabbi példaban is megfigyelhetd

(1) U: Kezét csékolom! <NEV> vagyok, és és én a szamldazdssal kapcsola-
tos tigyintézeést hivtam koriilbeliil egy olyan husz percen keresztiil.
O: Hat, gondolom, foglaltak naluk a vonalak. Nem tudom, esetleg tudok
segiteni?
U: Nem tudom ¢ én se. (Vxidx_Dis_013)

Az ligyfél a beszélgetés nyitasakor a tarcsazas hosszara panaszkodik, mire az
operator a hat diskurzusjeloldvel és a gondolom elemmel vezeti be az indok-
lasat, tompitva annak élét. Majd a nem tudom és az esetleg enyhit6 diskurzus-
jelolékkel tér ra a probléma lehetséges megoldasanak vézolasara. Am az erre
érkez6 valasz (nem tudom 6 én se) jelzi, hogy az ligyfélnek mar a beszélgetés
elején megingott a bizalma az tigyintézés sikerét illetden.

Abeszédesemény pszichés koriilményéhez tartozik még az is, hogy a telefo-
nos iigyintézéshez az iigyfelek részérdl altalaban egy negativabb attitiid tarsul,
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s még azok sem szivesen intéznek hivatalos iigyet telefonon keresztiil, akik a
hétkoznapokban szeretnek telefonalni. Raadasul vannak, akik ,telefobiaban”
szenvednek, azaz idegenkednek a telefontdl mint kdzvetitd kozegtol (Hopper
1992, 5). A szituacio6 koriilményei kapcsan még azzal is szamolni kell, hogy a
hivasokat mindségbiztositasi okokbol rogzitik. Ez elvileg folveti a labovi megfi-
gyeldi paradoxon (Labov 1972, 209) megjelenését, amely szerint a beszélok
masképp hasznaljak a nyelvet, ha tudjak, hogy megfigyelik 6ket. Am a korpusz
beszélgetései azt mutattak, hogy a hangrogzités egyaltalan nem zavarja a betele-
fonalokat, éppen ellenkezdleg. A tobbszori telefonbeszélgetést igényld probléma
esetén, illetve elégedetlenségiik kifejezésekor maguk az tigyfelek hivatkoznak
a telefonhivas rogzitésére, ahogy azt a (2) alatti részlet is mutatja.

(2)  O: Ennek a dija pedig 6 <SZAM> forint.
U: Mondjuk errél se széltak, de mondjuk, én gy gondolom, hogy ez
nem az én hibam. Tehat a, ha a magnot vissza fogjak hallgatni, a
hangfelvételen rajta van, hogy a szerzédést 6, és nem volt ilyen, hogy
mikortol aktivaljak, hanem hogy a szerzddest, irasos szerzodést ki
fogjak kiildeni. (Vxidx_Dis_002)

Sikertelen ligyintézéskor viszont a betelefonalok a rogzitésnek a hasznat is
elkezdik megkérddjelezni. Példaul:

(3)  U: Hat mar elég sok beszélgetésemet folvette a gép, de u azt azt gondo-
lom, hogy ezt soha senki nem hallgatja vissza, és ez semmire se jo,
tehat rogzitsék, hogy ezt senki soha vissza nem hallgatja, és nem
tanul beldle, az biztos. (Vxidx_Dis_013)

Onmagaban a beszélgetés rogzitésének a ténye azonban még nem tartja vissza
tol. A (4)-es részletben példaul tobb fenyegetés is talalhato. Am a fenyegetés
altali arculatrombolast a hivo fél kiilonféle diskurzusjelolokkel (hat, oké, szoval,
na) igyekszik enyhiteni.

4 U: Hat 6 oké, de most akkor most on szerint & hianyzik onoknek az, hogy
most a postan én feljelentést tegyek, vagy pedig o vagy pedig ott az
ondék postazojaval egy kicsit felporgetik. [...] Tehat énnekem mar
most nincs tiirelmem, ugyhogy ha azt mondja, nem tudnak csinalni
semmit, mert, mert nem tudom, hogy miért nem, akkor én megyek a
postara, és akkor rogton feljelentéssel fog indulni, és nem hiszem,
hogy hianyzik, szoval, na. (Vxidx_Dis_032)
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Hymes modelljének kovetkezo f6 0sszetevojét a résztvevok (= participants),
azaz a besz¢Elo és a hallgaté alkotjak. Egy beszélgetés soran az lizenet adoja és
vevoje folyamatosan szerepet cserél, igy van ez a telefonos tigyfélszolgalat-
nal is. A kommunikacio parbeszéd formajaban zajlik, &m a résztvevok kozti
szerepviszonyok hatassal vannak a beszélgetés menetére, megformalasara,
hangi adottsagaira is. A call centeres hivasoknal a beszélgetés két résztvevije,
azaz az operator és az iigyfél kozti kapcsolat nem szimmetrikus, a helyzetbdl
adodik, hogy az operator a dominansabb. Ez a hierarchia a beszélgetés szer-
vezOdésében is érzédik. Az ligyfélszolgalati ligyintézések egy részénél (bank-
kal, biztositdval, szolgéltatoval vald telefonalds soran) sziikség van a hivo fél
beazonositasara, s emiatt az operator szamos kérdést tesz fel, illetve kiillonbz6
utasitasokat ad. Példaul: Telefonszamat kérném!; Azonositoszamot kérhetnék
ont61?; Mondana nekem egy telefonszamot kérzetszammal egyiitt?; Es a jelsza-
vanak kellene a harmadik, negyedik és otodik karaktere. Az ligyintézéseknek
a hétkoznapi telefonbeszélgetéseknél joval kotottebb szerkezete van (ezt lasd
késébb, a modell események és forma részénél), s az operatorok feladata az is,
hogy e forgatokonyv kiilonféle elemeit betartassak az tigyfelekkel. Az (5) alat-
ti részletben arra lathatunk példat, amikor az ligyintéz6 ragaszkodik az eldirt
iigymenethez, s nem engedi az ligyfélnek, hogy végigmondja, amit szeretne,
mert elobb még meg kell torténnie a teljes beazonositasnak.

(5)  U: Megmondom, hogy mit akarok.
O: Egy pillanat, pillanat, mert igy ez nem. Tehat szdazas, azt mondta?
Szdzotvenegy <SZAM>? (Vxidx_Dis 001)

Az tigyfelek egy része mar teljesen megszokta, hogy azonositania kell magat,
ebbdl adodoan néha rogton a beszélgetés nyitasakor — kérdés nélkiil is — azzal
inditanak. Példaul:

(6)  U:Kezét csokolom! Mondandm a vevékédot.
O: Mirdl lenne szo, uram?
U: Hat arrél a telefonkonyvrél. (Vxidx_Dis_007)

Az interakcio céljai (= ends) is a modell részét képezik. Ezek a célok ,,egy
kommunikativ aktus hagyomanyosan bevett és elvart kovetkezményeire, vala-
mint azokra a személyes célokra utalnak, amelyeket a résztvevok egy adott
alkalommal el akarnak érni” (Simigné Fenyd 2005, 76). A telefonos tigyfél-
szolgalatra befuto hivasokkal az tigyfelek kiilonb6z6 személyes célokat kivan-
nak megvaldsitani, példaul megrendelnek egy terméket/szolgaltatast, vagy épp
lemondjék azt, érdeklédnek valami fell, vagy pedig reklamalnak. Az operato-
rok célja pedig a befutd hivasokhoz igazodva legtobbszor az informacidadas €s
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a segitségnyujtas. Azonban megfigyelhetd, hogy a problémamegoldason kiviil
igen erds az operatorok részérol az értékesités szandéka. Még ha az ligyfél nem
is vasarlas miatt telefonal, a beszélgetés mellékszekvencidjaként az iigyintézok
akkor is gyakran betoldanak egy nyilt vagy burkolt ajanlattételre vonatkozo
részt a mondandojukba. Példaul:

(7)  U: Az mennyi vajon? Tudhatd, nem?

O: Persze, azonnal megmondom énnek, egy pillanat tiirelmet kérek.
Viszont hadd kérdezzem meg, hogy iddjaras-jelentést sms-ben szeret-
ne a késziilékére?

U: Nem, nem, nem szeretnék, ezt mar valaki kérdezte, t6bb mindent
igényelhetnék, de de nem akarnék.

O: Ertem, jo. (Vxidx_Dis_024)

Azonban ahogy a (7)-es példaban is lathato, az operator kérdése (Viszont hadd
kérdezzem meg, hogy iddjaras-jelentést sms-ben szeretne a késziilékére?) valoja-
ban egy szekvenciamegel6z6 megnyilatkozasnak tekinthetd, amellyel az iigyin-
téz6 az ajanlattétel beszédaktus egyik sikerességi feltételére kérdez ra. Az tigyfél
kérdéseire (Az mennyi vajon? Tudhato, nem?) adandé valaszhoz ugyan egyaltalan
nem kapcsolodik tartalmilag az ajanlattétel, am a visszakérdezéssel az tigyintéz0
lehetdséget probal teremteni az értékesitésre. Mivel azonban az ligyfél azonnal
harit (ezt mar valaki kérdezte; nem, nem, nem szeretnék), igy az operator nyug-
tazasat kovetden a beszélgetés visszakanyarodik az eredeti témahoz.

A SPEAKING-modellben az események formaja és sorrendje (= act sequence)
is fontos szerepet tolt be. Az ligyfélszolgalati telefonbeszélgetések az alabbi
forgatokonyv szerint épiilnek fol (Bechet et al. 2012, 1344): beszélgetés nyita-
sa (kdszonés, bemutatkozas, a hivas céljanak meghatarozasa), azonositasi rész
(az ligyintézéshez sziikséges azonositasok megtétele), konfliktusszituacio (a
probléma kibontasa), problémamegoldas (a fennalloé konfliktus rendezése,
informacionyujtas), a beszélgetés lezarasa (elkoszonés). Ez a forgatokonyv
hatarozza meg a forduldk hosszat és a széatadasok maodjat is, s minden egyes
résznek megvannak a jol bevett formulai. A nyitas példaul az operator részérol
altalaban a kovetkez6: Udviziom. [NEV] vagyok. Miben segithetek? Ugyanigy
meghatarozott menete van a telefonbeszélgetés lezarasanak is, az operator
megbizonyosodik arrdl, hogy az ligyfélnek nincs tobb kérdése (pl.: Még eset-
leg valamiben tudok segiteni?), majd megtorténik a zaras, amely legtobbszor
a (8) alatti sémat koveti.

(8)  U:Jb. Készonom szépen! Viszonthalldsra!
O: Nagyon szivesen! Viszonthalldsra!
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Az imént bemutatott forgatokdnyvnek a konfliktusszitudcid és a prob-
lémamegoldas része a leghosszabb, s ez utdbbiba szokott még beékelddni
mellékszekvenciaként valamilyen értékesitési ajanlat, ahogy azt a (7)-es példa
illusztralta. Am az eladas vagya, illetve kényszere olyan erdssé is valhat, hogy
ha nem sikeriil a beszélgetés kdzépsd részébe becsempészni az ajanlattételt,
akkor az operator még a zard részben is megprobalkozhat vele. Ilyen esetekben
a beszélgetés nem a megszokott, prototipikus zarassal ér véget. Erre lathatunk
az alabbiakban egy példat:

(9)  O: O, mert hogyha huszonétédike utan jelzi, hogy nem kapta meg, akkor
viszont mar hatszaz forintért tudunk ujat kiildeni, vagy pedig iigyfél-
szolgalati irodaba tudja akkor befizetni.

U: Uhiim, JO, készonom szépen. Viszonthallasra!

O: Szivesen! Azt még 6 hadd kérdezzem meg, 6 hadd kérdezzem meg
ontol, hogy arra a szamra vonatkozoan, amelyrol hivott minket, hogy
ezen a szamon sms-t, azt szokott-e kiildeni?

U: O milyen sms-t?

O: Sms-eket.

U: O, nem mindig. Ritkan kiildok.

O: Ritkan, értem. Ezt csak egy ilyen sms-csomag miatt kérdeztem, ami
nyolcvan darab sms-t tartalmaz, ezernégyszdaznegyven forintért, és
igy tizennyolc forintra jonne ki egy sms dija.

U: Mm, nem érdekes, nekiink a <NEV> csomag a fontos, ami nem is
tudom, <SZAM> forint, és akkor szdaz ora ingyen van.

O: <NEV> forint, igen.

U: Mhm, jo. Készonom szépen! Viszonthallasra!

O: Nagyon szivesen! Viszonthallasra. (Vxidx_Dis_011)

Az idézett részlet masodik forduldjaban, miutan megkapta a kérdésére a kielé-
gitd valaszt, az ligyfél le szeretné zarni a beszélgetést, s meg is teszi az erre
utald beszédlépéseket (Uhiim, jo, kdszonom szépen. Viszonthalldsra!). Az
iigyintéz6 azonban élni szeretne még az ajanlattétel lehetdségével, ezért csak
beszédpartnere koszonom szépen megnyilatkozasat viszonozza egy szivesen-
nel, majd utana azonnal el0késziti az Azt még 6 hadd kérdezzem meg, 6 hadd
kérdezzem meg ontdl résszel a késébbi ajanlattételt. Mivel azonban az értéke-
sitési ajanlatot nyiltan visszautasitja az iigyfél (nem érdekes, nekiink a <NEV>
csomag a fontos), igy az ezutan kezd6d6 zarasi rész (Mhm, jo. Koszénom szépen!
Viszonthallasra!) most mar sikeres lesz (Nagyon szivesen! Viszonthalldsra.),
s befejezddik a beszélgetés.
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A klasszikus forduloelosztast nem csupan az operator értékesitési szande-
ka, hanem az iigyfél negativ attitiidje is feliilirhatja. Ha ugyanis a betelefona-
16 elégedetlen valamivel, vagy nem ért valamit, akkor gyakran ugyanahhoz
a gondolatmenethez tér vissza, és nem varja meg a szoatvételre alkalmas,
preferalt helyeket sem a beszédben, hanem az ligyintézo szavaba vag. Erre
lathatunk alabb egy példat, amikor az ligyfél az elofizetés dij miatt reklamal.
A részletben az operator valaszat az igyfél nem hagyja végigmondani, hanem
egy latszélagos nyugtazas (jo) utan a de ellentétes kot6szot kovetden azonnal
az ellenvetését fejezi ki.

(10)  U: és azt mondta az 6ndk iigyfélszerzdje, hogy igy nincs csomagdij, meg
csak az a <SZAM> forint van. Tehdt plusz <SZAM> forint nincs.
O: Igen, de ezért on igymond <SZAM> ordt tud telefondlni
U:J6, de ez [ eleve itt a akkor a
O: [ helyi, helykozi, tavolsagi és agglomerdcios hivasiranyba
U: J6, hat é é nem nem igy tdajékoztattak minket, tigyhogy én dupla eldfi-
zetési dijat nem akarok fizetni. (Vxidx_Dis_049)

A SPEAKING-modell nevében 1év6 ,,k” a key "hangnem’ fogalmat takarja.
A modellnek ez az 6sszetevdje lényegében a beszé€ldi attitlid szinonimajanak
tekinthetd. A telefonos tigyfélszolgalati beszélgetésekben a leggyakrabban
megjelend hangnemek az elégedetlenség, a bizonytalansag, a fasultsag és a
vidamsag. Am ezek a besz¢é16i viszonyulasok nem allanddak, hanem valtoznak
az ligyintézés soran. Az elégedetlenség prototipikusan az tigyfelekhez kot6do
besz¢€l6i attitlid, amely altalaban nagyobb hangerdvel, erételjesebb hangsulyo-
zéssal, gyorsabb beszédtempoval és a semleges stilustol eltérd szavak, karom-
kodasok, fenyegetések hasznalataval jar egylitt. Az elégedetlenséghez kot6do
stilust és szohasznalatot szemléletesen mutatja a kdvetkezo példa:

(11)  U: Nézze, az a helyzet az egészben, hogy ondk megcsindltak valamit,
rosszul csindltak meg. Nem 6n, személy szerint, hanem a cég rosszul
csinalta meg, és akkor még én szaladgaljak jobbra-balra. Most, hogy
bejelentem onoknek, meg szolok, ez nem elég. Pedig azt mondjdk,
hogy rogzitik a beszélgetést.

O: fgy van, uram, adatvédelmi okokbol.

U: Hat most itt nem az adatvédelem a lényeges, hanem az, hogy a hogy
a problémat oldjak meg! Az, mert 6néknél pattog a labda.

O: Igy van, uram, de  szoban panasztét szébeli panasztételnél meg kell
kérniink a kedves eldfizetot, hogy irasban legyen kedves.
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U: Es hogyha a fénckot ideadnd a telefonhoz?
O: Sajnos nem fogom tudni kapcsolni, és nem is fog tudni ebben onnek
segiteni.

U: Hat.

O: Azt fogja tudni elmondani, amit én.

U: Igen? Széval magyarul szajkokbol all a cég.

O: Ezt egydltalan nem mondta ova onnek. Segithetek még valamiben?

U: Készénom.

O: Viszonthallasra. (Vxidx_Dis_007)
A bemutatott telefonhivas-részletben jol nyomon kdvethetd az elégedetlenség,
amely el6szor panasztételként lexikalis szinten jelenik meg (rosszul csinal-
tak meg,; még én szaladgaljak jobbra-balra, énéknél pattog a labda), majd a
diskurzusjelolok (hat most itt, hat, igen, szoval) hasznalata is jelzi az érzelmi
telitettséget, a felhaborodottsagot, amely végiil nyilt sértés (magyarul szajkok-
bol all a cég) formajaban olt testet.

A hangnemnek és az lizenet tartalmanak alapesetben 6sszhangban kell lennie
egymassal, ugyanis inkongruens lesz a kozlés, ha ezek eltérnek egymastol, s az
inkongruencia mindig implikatirat von maga utan. Ha példaul az iigyfél diiho-
sen ejti ki a koszonom szot, mint ahogy az a (11)-es példaban lathato, akkor az
el6zményekbdl az operator szamara is nyilvanvald, hogy a készéném ebben az
esetben nem sz6 szerinti értelmében szerepel, hanem valamilyen pragmatikai
alakzatrol, példaul szarkazmusrol, ginyrdl vagy iréniardl van szo.

Az elégedetlenség hangnemét legtobbszor a diskurzusjeldlok szaméanak
a megszaporodasa is jelzi, ahogy az az alabbi részletben lathato, ahol 7 Adt
fordul eld:

(12) U:Hat ez! Hat ez nem igaz. Hat széval hat ez borzaszté. Hogy hat
masnak siman visszajott meg bejott, itt egész Szerencsen igy van,
csak [...] Hat ez meg mi a bubanat? Uram Isten. Hat én megoriilok
ettol. (Vxidx_Dis 022)

Ez egybevag Bartha Csilla és Hamori Agnes (2010, 309) megfigyelésével,
akik a Budapesti Szociolingvisztikai Interju II. anyagainak elemzésekor azt
talaltdk, hogy az interjukban a legnagyobb érintettséget kivaltd témak stilus-
valtozast idéznek eld, s ez egyuttal a diskurzusjel6lok szamanak és funkcidinak
a megvaltozasat is jelenti. A Voxindex korpuszban az egymas utani, megsza-
porodott diskurzusjeldlok legtobbszor az ligyfél felhaborodottsagat mutattak.

Olykor a fasultsag is megfi yelhet6 az ligyfeleknél, kiilonosen akkor, ha
nem Ok a telefonbeszélgetés kezdeményezai (pl. ajanlat ismertetésekor, adat-
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egyeztetéskor). Ilyenkor lassult tempo6, halkabb beszéd, monotonabb ritmus,
a feltett kérdésre késleltetve adott valasz, illetve harité diskurzusjel616k hasz-
nalata figyelhetd meg. A fasultsdg azonban nem csupén az tigyfelek, hanem
az ligyintézOk beszédében is tetten érhetd a monoton, szinezet nélkiili, gépies,
lassult beszéd altal.

Abizonytalansag besz¢16i attitidként foként az tigyfeleknél van jelen, hiszen
Ok altalaban valamilyen informaciohiany vagy felmertiild probléma esetén tele-
fonalnak. A bizonytalansagnak az akusztikai jegyeken (lassabb beszédtempo,
hosszabb sziinet) tal egyéb jellegzetességei is vannak: hezitalasok, ujraindi-
tasok, diskurzusjelolok, foként a Adt hasznalata (pl. hdt nem tudom; és & hat
ilyen atvaltdssal kapcsolatos kérdéseim lennének).

Az 6rom masként fejezddik ki a beszédhelyzet két szerepldjénél. Az iigyin-
tézonél ez inkabb melegebb tonusu beszéd, kozepes tempo és megfeleld sziinet-
tartas formajaban jelentkezik, s ez a beszédmod altalaban nem az operator
valdodi oromeét jelzi, hanem egyszeriien csak azt, hogy az iigyintéz6 koveti a
munkakorében 1évé kommunikacios eldirasokat. Az tigyfeleknél pedig foként
a sikeres iigyintézés végén vagy valamilyen informaciohianyra adott valaszt
kdvetden jelenik meg ez a beszEl6i viszonyulas, s naluk a szupraszegmentalis
tényezokon kiviil a szovalasztas (pl. Nagyon készénom. Jo, készonom szépen
a segitséget!) is jelzi az attittidot.

Hymes modelljének a kovetkezo elemét az eszk6zok (= instrumentalities)
alkotjak. Ez egyrészt a kommunikacios csatornat jelenti, masrészt a kivalasz-
tott nyelvet, illetve a nyelvvaltozatot is magaban foglalja. A kommunikacios
csatorna a telefonos tigyfélszolgalatoknal a telefonvonalat takarja, s ez a kozeg
kettds hatassal van az attitidok kifejezésére €s felismerésére. Egyrészt a csator-
naban [étrejovo zaj, valamint a sziikitett atvitel miatt mérsékli annak az erejét
(v0. Gosy 2000), masrészt viszont a szemtdl szembeni kommunikacio hijan a
beszélgetd felek az attitiidjliket a testtartds, a tekintet, a térkdzszabalyozas, a
gesztusok €s a mimika helyett csupan a hangi jellemzdk felerdsitésével tudjak
kifejezésre juttatni. A beszélgetés szoban zajlik, s fontos még a kozds nyelv
megléte is. A nyelvvaltozatok kozil a telefonos iigyintéz6 altalaban a szten-
derd nyelvvaltozatot szokta valasztani, még akkor is, ha egyébként nyelvjaras-
ban besz¢l. Ha viszont az ligyfél az operator nyelvjarasaval azonos dialektust
hasznal, a sikeresebb kommunikaci6 érdekében rejtett befolyasolasi céllal az
ligyintézd is atvalthat nyelvjarasra, bar a Voxindex korpuszban erre nem talal-
tunk példat. Az azonos nyelv megléte azonban nem jelenti azt, hogy valdban
érti is az ligyfél az elhangzottakat. Egyrészt a szakszavak (pl. modem resetelése,
vezerlopult, idéaranyos jovairdas, tigyfélkod) jelenthetnek problémat, masrészt
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az Uj informacioknak a tl gyors ismertetése. Ez utobbira panaszkodik az tigyfél
az alabbi példaban:

(13)  U: Hat 6nok, akik ebbe benne vannak, ezt rogton dat i vagy tudjak. Hat
én, aki laikus vagyok, honnan tudjam ezeket a dolgokat? Nem is tudja
fol se fogni az ember, amikor hirtelen telefonon elkezdik mondani a
dolgokat. (Vxidx_Dis 002)

A SPEAKING betiisz6 hetedik betlije, az ,,n” a szabalyokat és a normakat
(= norms of interaction and interpretation) kddolja. Ehhez az 6sszetevohoz a
beszélgetéshez kapcsolddo sajatos viselkedésformak és viselkedéselemek (pl.
hallgatas, hangossag) tartoznak, amelyek azonban kultiranként eltéréek lehetnek
(v0. Godard 1977). Az ligyfélszolgalati beszélgetéseknél mind az ligyintézore,
mind az tigyfélre szamos szabaly vonatkozik, am ezek koziil az operatorhoz
kotodoek az erésebbek. Neki ugyanis a munkakorébdl kovetkeznek az elvara-
sok. A tarsalgasi normahoz sorolhatd a beszéldvaltasok menete is: mindkét fél
részérdl kdvetelmény, hogy a beszédjog atvételével illik megvarni a lehetséges
szoatvételi pontot. Am a beszélévaltas norméja is gyakran sériil a call centeres
hivasoknal. Példaul ha az operator a hivas kezdeményezdje, s valamilyen ajan-
lattal keresi meg az tigyfelet, a hivott fél gyakran végig sem hagyja mondani
az ajanlatot, hanem az ligyfélszolgalatos szavaba vag, vagy barmifé¢le magya-
razkodas vagy lezarasi kisérlet nélkiil akar a telefonvonalat is bontja.

Végiil Hymes modelljének utolséd tényezdje a mifajt (= genre) takarja.
A miifaj pontos jellemzéséhez azonban a SPEAKING-modellt érdemes kiegé-
sziteni Hamori Agnes (2006) rendszerezésével, aki a beszédmiifajt ,,az egyes
tarsadalmi szituacidkban lehetséges cselekvéstipus, illetve annak a lefolytatési
modjara vonatkozo tudaselemek, altalanos szabalyok és normak 0sszessége”-
ként (Hamori 2006, 160) hatdrozza meg. Hamori szerint egy adott miifaj 5 f6
szemponttal jellemezhetd, ezek a kdvetkezok: szituacio és szereplok, célok és
beszédaktusok, formai jellemzok (ezen beliil vizsgalni kell a stilust és a regisz-
tert, a jellegzetes kifejezéseket, a szerkezetet, a terjedelmi korlatot és a tarsal-
gasi viselkedést), tartalmi sik, kiilonleges pragmatikai dsszetevo.

A szituacio, a fizikai helyszin, a résztvevok személye, helyzete és szerep-
viszonyai lényegében a hymes-i modell els¢ két dsszetevdjének feleltethetok
meg. A szituacio6 és a kommunikacios csatorna (telefonvonal) meghatarozok,
am a helyszin — foként az tigyfél részérdl — szabadon valtozhat. A résztvevok
szerepviszonyainal pedig megfigyelhetd az aszimmetrikussag

A célokra és a beszédaktusokra ratérve megéallapithato, hogy az tigyfélszol-
galati telefonbeszélgetések a célorientalt hivasok kozé tartoznak. E hivasok
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azonban nem egyetlen kdzponti beszédaktus koré szervezddnek, a hivas pontos
céljatol fiiggden azonban altalaban a kérés vagy a kérdés dominal benniik.
E beszédaktusok a telefonbeszélgetés kozépso részét toltik ki. A kezdés és leza-
ras viszont sokkal kotottebb, a call centeres beszélgetéseknél sziikségszer(i a
kezdésnél a koszonés €s a bemutatkozas, mig a zarasnal az elkdszonés.

Attérve a formara, a stilust és a regisztert illetden megfigyelhetd, hogy az
tgyfélszolgalati beszélgetéseknél a hivatalos stilus dominal. Jellegzetes kifeje-
zésnek a Hallo!, illetve a Tessék!, Udvéziom! tekinthetd, bar ezek nyelvenként
¢s kultaranként valtozhatnak (v6. Godard 1977). A telefonbeszélgetésnek saja-
tos globalis szerkezete van: kotelez6 a bevezetd és a zaro szakasz. A kdzépso
részre pedig a ,,parbeszédre vonatkoz6 altalanos szabalyok és szerkezet jellem-
z0” (v6. Hamori 2006, 179). Terjedelmi korlatja, illetve hosszbeli kotottsége
szigoruan véve nincs a call centeres beszélgetéseknek, am ha az tigyfél a hivo,
akkor — a telefonhivas koltsége miatt — altaldban minél rovidebbre van fogva a
hivas. Az ingyenesen hivhat6 tigyfélszolgalati szamok elterjedésével azonban
mar a telefonalas dija sem korlatozza a beszélgetés hosszat. Hamori szerint a
telefonbeszélgetésnek ,,nincsen 6nallo, jellegzetes interakcios szerkezete”, a
mfajt a ,,parbeszéd-struktira” jellemzi (v6. Hamori 2006, 179).

S bar a tartalmi-tematikai kotottség altalaban véve nem jellemzo a tele-
fonhivasokra, azonban a telefonos iigyfélszolgalati tigyintézéseknél mas a
helyzet, hiszen az adott céghez, szolgaltatashoz, termékhez kotddo kulcssza-
vak (pl. mobilszolgaltatonal: eldfizetés, telefonszdam, hiiségido, tarifa, percdij,
roaming) dominalnak.

Héamori jellemzésének utolsé szempontjat, a kiilonleges pragmatikai dssze-
tevot vizsgalva pedig az allapithaté meg, hogy nincsen a call centeres hivasok-
hoz szervesen hozzatartozo pragmatikai elem.

A telefonos iigyfélszolgalati beszélgetéseknek a fentebb bemutatott két
modell segitségével torténd jellemzése még tovabbi, a diskurzuselemzés szem-
pontjabol fontos jellegzetességekkel is kiegészithetd. Az egyik ilyen kiegészi-
tés a beszédhelyzet pontositasa, amely a call centeres beszélgetéseknél félin-
tézményesnek (vo. Ilie 1999) tekinthetd. Vagyis vannak bizonyos szabalyok,
amelyeket a kommunikacié mindkét résztvevojének, az ligyintézének és az
tigyfélnek is be kell tartania, azaz a kommunikacio szabalyozottabb, mint a
spontan tarsalgasban, de a kontroll 1ényegesen alacsonyabb, mint a teljesen
intézményes szituaciokban. A beszélgetésbeli szerepek (iigyintézo vs. ligyfél)
pedig meghatarozzak a beszédaktusokat, a fordulok elosztasat, valamint a szoat-
adast is. Példaul informaciokérésnél vagy probléma bejelentésénél altalaban az
igyfél a kérdések feltevije, az tigyintézo pedig a valaszado, s ilyen esetekben
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a kérdés-valasz szomszédsagi parok dominalnak. Am adategyeztetésnél, illet-
ve termékajanlatnal megfordulnak ezek a beszédaktusok, s az ligyintézo lesz
a kérdez0, az tigyfél pedig a valaszolo.

A félintézményes beszédhelyzet és az ahhoz igazodé kommunikacios szan-
dékok az ligyintézd részére eldirjak a pozitiv attitid meglétét, mig az tgyfel
oldalardl a telefonbeszélgetés kezdetén semleges vagy negativ attitidot valo-
szinlisitenek, s az volna az elvaras, hogy a telefonhivas végére az tigyfél atti-
tlidje a kezdeti viszonyulashoz képest pozitivabb iranyba tolodjon el. Tobb, a
beszélgetések vizsgalataval foglalkozo kutatas (vo. Pléh 2012) is kimutatta,
hogy a beszédpartnerek dnkénteleniil is igazodnak egymashoz a nyelvi para-
métereket (pl. kifejezések, stilus, modalitas, beszédfordulok hossza) tekintve.

Osszegzés

A Voxindex korpusz elemzése azt mutatta, hogy a telefonos ligyfélszolgalati
beszélgetés olyan célorientalt kommunikacios helyzetnek tekinthetd, amelynek
a telefonbeszélgetéseken beliil is sajatos szabalyai vannak. A félintézményes-
ség, a hivasok rogzitése és az ligyintézok szamara eléirt szigoru forgatokonyv,
valamint a telefonhivas célja, illetve oka meghatarozza a beszélgetés szerve-
z0dését és a beszédaktusokat. Az idedlis ligyintézés forgatokdnyve azonban
a valosagban gyakran sériil. A prototipikustol eltérd beszélgetésekben pedig
a beszéd tartalman és szupraszegmentalis jegyein kiviil a diskurzusjel616k
is jelzik a kommunikécio problémajat, esetleges sikertelenségét. Valamint a
diskurzusjel616k elemzésével a call centeres beszélgetésekben megjelend fobb
kommunikacios stilusok, azaz az elégedetlenség, a bizonytalansag, a fasultsag
¢és az 0rom is sikerrel azonosithatok.
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CALL CENTER CONVERSATIONS FROM THE POINT
OF VIEW OF DISCOURSE ANALYSIS

The call center phone conversation is a frequently occurring text type in today’s
world. The present paper analyzes a corpus of call center phone conversations carried
out in Hungarian in order to describe the characteristic features of this text type by
using Hymes’ SPEAKING model and Hamori’s typology of genres, with a special
attention paid to the use of discourse markers.

Keywords: call center, text types, SPEAKING model, discourse analysis, discourse
markers

TELEFONSKI RAZGOVORI KORISNICKOG SERVISA
1Z ASPEKTA ANALIZE DISKURSA

Telefonski razgovori korisnickog servisa predstavljaju veoma cest tekstualni zZanr
u danasnje vreme. Studija se zasniva na korpusu koji sadrzi delove razgovora iz
kol-centra na madarskom jeziku. Analizom korpusa predstavljaju se karakteristike
ovog tekstualnog zanra preko ,,spiking-modela” Del Hajmsa i tipologije Agnes
Hamori, sa posebnim osvrtom na leksi¢ku grupu diskursnih obelezja.

Kljucne reci: telefonski korisnicki servis, tipologija teksta, spiking-model, analiza
diskursa, diskursna obelezja
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