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Abstract

Type, frequency and function of discourse markers (e.g. hdt ,well”, j6 ,right”, ugye
Jltag]?, szdval ,s0”) present important information about the text types. In this paper
I show what text type dependent and independent features of discourse markers can
be observed in a corpus built from call center conversations. Moreover, I also exhibit
how these elements reflect unintentionally the feelings of participants and how these
elements improve or deteriorate the efficiency of the communication. On the part of
the operator, recording the call requires exact relaying of the information and swift
problem solving, and this is aided by reformulation markers, politeness phenomena,
and mitigating discourse markers. The recording of the conversation and the semi-
institutional situation often makes callers uneasy, which is manifested in their searching
for words, and use of disfluency phenomena and mitigating elements. Due to quest-
ion—answer adjacency pairs, the use of discourse markers employed as general answer
markers are frequent in the speech of both types of speakers. However, role-specific
usage appears in operators using jé¢ to confirm, and hdt as a politeness element and
mitigator. Operators are required to be objective in their style and to attempt to calm
down callers besides providing the required information. Callers often start conversa-
tions with a negative attitude, and their strong emotionality, indignation, anger, and
irony is clearly detectable in the discourse markers they use.

1. Bevezetés

Az iigyfélszolgélati, vagy mas néven call centeres telefonbeszélgetéseket sza-
mos szempontbol vizsgaltak mar (Viesi & Sztaho, 2009; Bechet et al., 2012}
Archer & Jagodzinski, [2014; Kopparapul, 2015), azonban a benniik eléforduld
diskurzusjelolsket csak érintlegesen emlitették a kiilonbozs leirdasok. Pedig a
diskurzusjel6l6k multifunkcionalitasuk és textualis szerepiik révén a szévegtipu-
sok szemaforjainak tekinthetdk, azaz a tipusuk, a gyakorisaguk és a funkciojuk

visszatiikrozi a szévegtipus jellegzetességeit (Schirm) 2017)). A diskurzusjellsk
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elemzésével nyert informaciok tehat hozzajarulhatnak a call centeres telefonbe-
szélgetések szovegtipusanak a jobb megismeréséhez, ami pedig elGsegitheti az
igyfélszolgélatok kommunikéicidjanak az eredményesebbé valasat, tovabba a ro-
hamosan fejl6d6é mesterségesintelligencia-kutatasok szempontjabol is haszonnal
kecsegtethet.

A telefonbeszélgetések szerkezeti szabalyszertiségeit mar az 1960-as évektdl
kezdve vizsgaltak. A kutatésok eleinte a telefonhivasok nyitésara és zarasara,
az egyes fordulok hosszara, a kérdés-valasz szomszédsagi parokra, a szoatvéte-
lek modjara és a javitasi miveletekre korlatozodtak (Schegloff, [1968; |Schegloff &
Sacks|, [1973). A késbbi vizsgalatok a szerkezeti szabalyszertiségek mellett mar
a telefonbeszélgetések olyan pragmatikai jellegzetességeivel is foglalkoztak, mint
példaul a hivasok udvariassaga, illetve a hatékony kommunikacios stratégidkat is
igyekeztek feltarni, valamint az egyes kultirak kozti kiilonbségekkel is foglalkoz-
tak (Luke & Pavlidou, [2002). Kezdetben fsként maganjellegti beszélgetéseket
elemeztek, kés6bb azonban a kutatasok az iizleti hivasokra és a call centeres
beszélgetésekre is kiterjedtek (Orthaber & Marquez-Reiter] [2015). A minél si-
keresebb iigyintézés érdekében manapsiag pedig mar szamos tigyfélszolgalaton
hasznélnak hangelemz§ programokat, amelyekkel vizsgalhatd tobbek kozt a te-
lefonalo felek hanghordozasa, valamint az operator és az ligyfelek beszédének
érzelmi jellemz6i is feltérképezhetsk (Pallotta & Delmonte, [2013)).

A szamos nemzetkozi leirds ellenére a call centeres telefonbeszélgetés szo-
vegtipusanak a jellemzése tudomésom szerint hidnyzik a magyar szakirodalom-
bol. A telefonbeszélgetésekrdl altaldnossagban ugyan jelent méar meg magyarul
is tarsalgaselemz6 tanulmény (Hamori, 2006]), am ahogy ebben is olvashato,
a mifajnak tobb altipusa (pl. telefonos iigyfélszolgéalati ligyintézés, telefonos
csevegés, informaciokérés) is létezik, amelyekben a ,telefonalas altalanos sza-
balyai az adott szituacio jellegzetességeivel kombinalodnak” (i. m. 179), igy
mindre kissé mas szabalyok jellemz&ek. A tanulmanyban ezért call centeres
parbeszédekbdl épitett korpusz elemzésén keresztiil azt mutatom be, hogy a
diskurzusjelolsk vizsgalataval mit tudhatunk meg a telefonos iigyfélszolgélati

beszélgetés szovegtipusanak a jellegzetességeirsl. Tovabba arrol is szamot adok,
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hogyan tiikrozik vissza a diskurzusjelolsk a telefonbeszélgetésben résztvevs felek
érzelmeit, s hogyan strukturaljak a hivasokat.

A kutatas f6 kérdése, hogy melyek lesznek a call centeres beszélgetésekben a
leggyakoribb diskurzusjel6lk. Hipotéziseim szerint a telefonos ligyfélszolgalati
beszélgetések kommunikacios helyzetének jellegzetességébdl adoddan az operé-
torok és az tlgyfelek méas elemeket, mas ardnyban és més célbdl részesitenek
majd elényben. Azt feltételeztem tovabbéa, hogy lesznek a diskurzusjeloléknek
szovegtipus-specifikus szerepei: az ligyfelek els6dlegesen az elégedettségiiknek
adnak hangot a beszél6i attitiidoket kifejezd diskurzusjelolkkel, mig az ope-
ratorok a sikeres ligyintézés és az tgyfelek elégedettsége érdekében f6ként az

ellentétet tompitoé elemeket hasznaljak majd.

2. Anyag, modszer, kisérleti személyek

A kutatas anyagat a Voxindex korpusz 50 darab, magyar nyelvi call center
beszélgetésébdl szérmazo, Osszesen 241 percnyi hangrészlet alkotta: volt koz-
tiik telefontarsasag, infokommunikécios cég, bank, biztosito és aruhazlanc altal
rogzitett anyag is. A beszélgetések bizonyos paramétereir6l (pl. a résztvevd
operatorok, valamint tigyfelek életkorarol) adatvédelmi okok miatt nem allnak
rendelkezésemre informaciok. Az elemzett részletek a teljes telefonhivasok meg-
hallgatasa utan agy lettek kivalasztva, hogy minél t6bb diskurzusjelols legyen
benniik. A diskurzusjel6l6k emocionalis és expressziv funkciojuknal (Jucker)
1993), valamint szovegszervezs szerepiiknél (Lenk, [1998) fogva ugyanis kiva-
loan alkalmasak a beszélgetésben résztvevs felek érzelmeinek a detektalasara,
valamint a telefonbeszélgetés szerkezeti részeinek az elkiilonitésére is, igy az
elemzésiikkel magarol a szévegtipusrol is fontos informaciokhoz lehet jutni. Ez
a kivalasztasi moéd alkalmas a szemléltetésre, &m az igy nyert adatok és kovet-
keztetések a kutatas folytatasakor a késébbiekben még majd Gsszevetenddk az
egész almiifajbol szérmazo eredményekkel.

A korpusz egészének az elemzése utédn kivilasztottam a leggyakoribb ele-

mek legmarkénsabb szerepkoreit, s a tanulmanyban ezek bemutataséara szorit-
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kozom. A diskurzusjel6lsk szerepkorei koziil el6szor a korpusz élényelvi voltabol
adodo jellegzetességeit, azaz a hezitalast, a szokeresést és az Onjavitast muta-
tom be. Majd a diskurzusjel6l6knek a beszélgetés strukturalasaban betoltott
szerepére térek at, s a mondanivald elkedzésében, tovabbvitelében, a fordulok
szervezésében és az egyes szerkezeti részek tagolasaban élen jaro elemeket ismer-
tetem. Végiil pedig a kiilonféle beszélsi attittidoket kifejezd diskurzusjeloléket
targyalom. A diskurzusjelolsk multifunkcionalitdasabol adodik, hogy az egyes
szerepkorok nem mindig kiilonithetdk el egymastol. A funkciok meghatéarozasa-
nal felhasznalom a korabbi kutatasok (Kiefer, |1988; Németh T.| [1998; |Schirm)|
2007; |Alberti & Kleiber| 2014; |Gyarmathy, [2015; |Dér} 2017)) eredményeit is.
Megallapitasaimat a korpuszbdl szdrmazéd példakkal tamasztom ala. Kvanti-
tativ vizsgalatot egyel6re nem végeztem az anyagon, az induktiv altalanositéas
modszerével dolgoztam, amely a diskurzuselemzésben teljesen bevettnek szamit
(1. pl. [Scheglofl] |2009).

Az egyes felvételeket egy betii- és szamsorbol allo koddal lattam el (pl.
Vxidx_Dis_001). A telefonbeszélgetések lejegyzése soran a Jefferson-féle atirasi
konvenciot (Heritage, 1984: IX-XVI) kovettem. Jeloltem az egymast atfedd és
az egyideji megnyilatkozasokat, a hezitaciot () és a hosszabb sziineteket. A be-
szélgetéseket anonimizaltam, vagyis az azonositasra alkalmas részeket toréltem
belgsliik. A névtelenitett informéaciokat a példdkban < > jelek kozé tett részek
(pl. <NEV>, <SZAM>) jelzik. A parbeszédekben az iigyintéz fordulosit O (=
operator) vezeti be, az iigyfél fordulé el6tt pedig U all.

A telefonos tigyfélszolgalati beszélgetések a félintézményes szovegtipusok (vo.
Ilie, [1999) kozé tartoznak, vagyis vannak bizonyos szabalyok, amelyeket a kom-
munikécio mindkét résztvevijének, az iligyintézdnek és az ligyfélnek is be kell
tartania. E telefonbeszélgetések meghatéarozott forgatokdnyv szerint épiilnek
fol (vo. [Bechet et al., 2012, 1344.). Az elss rész a beszélgetés nyitasa, amely
a koszonést és a bemutatkozéast, valamint a hivas céljanak a meghatarozasat
tartalmazza. Utana jon az azonositasi szakasz, ahol az ligyintéz6 az azonositas-
hoz sziikséges adatokat kéri el az ligyféltsl. Ezt a szakaszt a konfliktusszituécio

koveti, itt torténik meg a probléma kibontasa. Majd — ideélis esetben — a kovet-
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kez6 részben, a problémamegoldas soréan rendezédik a fennallo konfliktus, illetve
az ligyfél megkapja a sziikséges informaciokat, végiil a beszélgetés elkoszonéssel
zarul. Ez a forgatokonyv és a beszélgetésbeli szerepek (ligyintézs vs. tigyfél)
meghatarozzak a beszédaktusokat, a fordulok hosszat és a szoatadas modjat. A
call centeres beszélgetésekben a kérdés-valasz szomszédsagi parok dominalnak,
am a kérdezd és a megkérdezett szerepek annak fliggvényében cserélédnek, hogy
éppen a forgatokonyv melyik részénél tart a beszélgetés. Példaul adategyezte-
tésnél és értékesitési ajanlat kozvetitésekor az tigyintézé a kérdezs, az iligyfél
pedig a valaszolo. Am informéciokérésnél megfordulnak a beszédaktusok, s az
igyfél lesz a kérdezd, az ligyintéz6 pedig a valaszolo.

A call centeres hivasok egyes részeinek megvannak a jol bevett formulai is.
A nyitas az operator részérsl altalaban a kovetkezSképpen hangzik: Udvézlom.
[NEV] vagyok. Miben segithetek? A telefonbeszélgetés lezarasanak is meghata-
rozott menete van. Az operator elészor megbizonyosodik arrél, hogy az ligyfél
nem szeretne mast intézni, nincs tobb kérdése (pl. Még esetleg valamiben tudok
segiteni?), s csak ezutan torténik meg a zaras, amelyet az tigyfél szokott kezde-
ményezni (pl. Hdt nagyon szépen kioszénom a kedvességét!), s erre szomszédsagi
parként jon a tényleges lezaras (pl. En készonom a hivdst.) és az elkoszonés

(Viszonthalldsra.).

3. Eredmények

A telefonos ligyfélszolgalati beszélgetések szerkezetileg kotott rendszerében
a diskurzusjelolsknek tobbféle szerepiik van. Egyrészt a beszéd spontansagabol
adodoan jelennek meg, mésrészt a beszélgetés strukturalasaban vesznek részt,
harmadrészt pedig beszélsi attitiidoket fejeznek ki. A korpusz elemzése azt
mutatta, hogy a telefonos ligyfélszolgalati beszélgetésekben mindharom szerep-
korben igen gyakoriak a diskurzusjelolsk, &m a beszédhelyzet két szereplGje
méasképp és mésra hasznalja ezeket az elemeket.

Mivel az iigyintézéknek rutinjuk van a telefonalasban, a beszélgetés nyita-

sdban, zarasaban, valamint az informécidéadasnal elére megirt mondatok is a
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rendelkezésiikre allnak, ezért a beszélgetésekbeli hezitalas és szokeresés f6ként

az tgyfeleknél figyelhets meg. Példaul:

(1) a. U: Jé napot kivinok! En [NEV] vagyok, és & hdt ilyen dtvdltdssal
kapcsolatos kérdéseim lennének. (Vxidx Dis 003)

b.  U: Szerintem beszéltiink mi mdr a héten, & van nekem egy problémdm,

0 hdt dndknél van mdr a levelem a posta szerint

Az példaban a gondolkodéast a hdt el6tt megjelend 4, illetve az utéana el-
hangz6 ilyen is megerdsiti, s az példaban is hezitalé ¢ talalhato a hdt el6tt.
A nemlexikalis 6 hangot a beszél6k gyakran azért hasznaljak, hogy id6ét nyerje-
nek, &m ez az idényerés a tarsalgasban sokszor nem egy sz6, hanem egy nagyobb
szintaktikai egység létrehozasara vonatkozik (vo. Némethl [2020). Ez figyelheto
meg a fentebbi példaban is, ahol az ligyfél az els6 megnyilatkozasanak az
elején, a koszonés és a bemutatkozas utan egy diskurzusjelolé-kollokaciot (hdt
ilyen) hasznal, s ugyanigy az —nél is rogton a hivas elején, a harmadik tag-
mondatban jelenik meg a hdt. Mindkét esetben tisztaban vannak az ligyfelek a
hivasuk céljaval, hiszen 6k kezdeményezték a telefonalést, azonban nem tudjak,
hogyan is kezdjenek hozza a probléma kibontasahoz. Ugyintézéskor a betelefo-
nalok sokszor zavarban vannak, nem tudjak, hogy pontosan hogyan fogalmazzak
meg a mondanddjukat, nem ismerik a bevett fordulatokat, a megfelel§ szakki-
fejezéseket, s6t, olyanok is vannak, akik un. ,telefobiaban” szenvednek, azaz
idegenkednek a telefont6l mint kozvetits kozegtsl (Hopper} [1992] 5.). Vagyis az
igyfeleknél a beszélgetés legelején megjelend diskurzusjel6l6k magabol a kom-
munikacios helyzetb6l adddnak, s azt fejezik ki, hogy nehézségeik adodnak a
mondanivalé megformalésaval.

A diskurzusjel6lsket a spontan beszéd jellegzetességébdl (Gyarmathy), 2015])
adddoan Onjavitasra is hasznaljak a call centeres telefonbeszélgetésekben. Ez a
szerepkor a hezitalastol és a szokereséstdl eltéren f6ként az operatoroknal volt

megfigyelhets a korpuszban, akik a mondanivalojuk tjrafogalmazésara hasznal-
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tak ezeket az elemeket, vagyis kijavitottak az el6zéleg elmondottakat, ahogy azt

az alabbi példa is mutatja:

(2)  U: A szerzédésen ez rajta van, a szamlaszam?
O: Nem, nem lesz rajta, igyhogy 6, hdat 6 nem is tudom. Megnézheti,

de szerintem nem lesz rajta. (Vxidx_Dis_001)

Az idézett példaban az ligyintézs az ugyhogy, hdt, nem is tudom, szerintem
diskurzusjel6l6kkel és a tobbszori 6 elemmel a korabbi kijelentését pontosit-
ja, finomitja. Mivel a telefonbeszélgetéseket mindségbiztositasi okokbol rogzi-
tik, ezért az iligyintézék nagyon megfontoljak, hogy mit és hogyan mondanak,
s megfigyelhetd, hogy emiatt az informacio tovabbitasakor diskurzusjeldlskkel
korrigaljak magukat.

A diskurzusjelolsk a telefonos iigyfélszolgéalati beszélgetések élényelvi jel-
legébdl adodo szerepkorokon tul a beszélgetés strukturaldsdban is részt vesz-
nek. Azaz a mondanivalo elkezdésére, tovabbvitelére, lezarasara hasznaljak éket,
emellett témavaltasra, Osszegzésre, idézésre, torténetmesélésre és példaadasra is
hasznélatosak, tovabba altalanos valaszjelolgként is allhatnak (Schirm|[2017). A
telefonhivas nyitasakor gyakori, hogy az tigyfelek a koszonés és a bemutatkozas

utan a na, na szoval, na most elemekkel inditjak a tarsalgast. Példaul:

(3) U: J6 napot kivinok! En [NEV] vagyok. Na, most 6 van itt énnekem egy
olyan, hogy tigyintézd, lehet, hogy akkor 6t kellene kérnem. [NEV].
O: Igen, miben tudok dnnek segiteni?
U: Na, elmondom, hogy mi a helyzet. O a lényeg az, hogy a linyo-
méknak van egy dnoknél, tehdt ilyen [NE’V/-@S valamit megkdétottink egy
szerzdédést, ... (Vxidx_Dis_005)

Az idézett részletbdl is kitiinik, hogy az ligyfél nehezen inditja a monda-
nivaléjat, bizonytalan abban, hogy kit is keres, s a probléma kibontasanak is
tobbszor nekifut. Ezt a bizonytalansagot az d, egy olyan, hogy igyintézd, lehet
részek is mutatjak. Azonban a bizonytalansag ellenére a hasznélt diskurzusje-

1616kkel és panelekkel (na, most; na, elmondom, hogy mi a helyzet; a lényeqg
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az) a betelefonalo sajat maga és az operator szamara is strukturalni probalja
a mondand6jat. A na és a na most elemek mas szovegtipusokban, példaul a
tanari magyarazatokban is strukturalo szerepet toltenek be (Schirml 2013): a
témat tagoljak, s a nagyobb j (al)téma el6tt gyakoribbak.

A mondanival6 tovabbvitelére a hdt-ot, a szdval-t és a tehdt-ot hasznaljak
a legtobbszor, mig lezardsnal a hdt konklizidszoi megjelenése figyelhet6 meg.
A telefonos tigyfélszolgalati beszélgetésekben a kérdés-valasz szomszédsagi pa-
rok dominélnak, s a hdt a beszélgetés mindkét szereplGjénél gyakran altalanos
valaszjelolsi szerepben all (Németh T. [1998)), ahogy az a lentebbi példakban
megfigyelhetd, a —ban az ligyfél kezdi hdt-tal a valaszat, a —ben pedig az

operator.

(4) a. O: Miért, mi a probléma?
U: Hdt az a gond vele, hogy egyszerien a volt [NEV]-OS rész eqyszert-
en nincs meg. (Vxidx_Dis_ 007)

b. U: Es ezt hogy tudom megtenni?
O: Hadt errdl tudok onnek csekket inditani. (Vxidx_Dis_028)

Az informéciokérs kérdésre adott valaszok elején megjelend hdt-nak més a
funkciéja a call centeres beszélgetésekben, mint a forduldé belsejében 1évés, d
hezitacios elemmel, illetve egyéb diskurzusjel6lskkel all6 hdt-oknak. A kérdésre
adott valaszt indit6 hdt-ok egy részéhez evidencialitas is kapcsolodik (Dér}[2017)),
am ez a nyilvanvalosag altalaban csak a beszél§ szemszogébdl érvényesiil. A
alatti Hat errdl tudok onnek csekket inditani valasz is csupan az operétor
szaméra evidens, az ligyfél éppen azért tette fel a kérdését, mert nem tudja a
valaszt és sziiksége van az informaciora.

A hdt altal jelolt evidencialitds mellett a nyilvanvalo ismeretet a legtobbszor
az ugye fejezi ki a call centeres parbeszédekben. Am az ugyé-t teljesen masképp
hasznalja a beszélgetés két szereplGje, az ligyfél és az operator. A korpuszban a

betelefonalo ligyfeleknél haromféle hasznalati kore jelent meg az ugyé-nak. Az
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egyik, amikor mesélés kozben alkalmaztak az tigyfelek, s a sajat szemszogiikbol

nyilvanvalo dolgot fejezték ki vele. Példaul:

(5) U: Hat én, amig betegdllomdnyba voltam, nekem ez 6sszesen volt szdzhat-

vankét nap, me ugye utdna keriltem nyugdijba. (Vxidx Dis 014)

Az operatornak fogalma sem volt arrél, hogy az tigyfél mikor keriilt nyugdij-
ba, a betelefonal6 viszont annyira belehelyezkedett a sajat nézépontjaba, hogy
ezt észre sem vette, s igy mesélt, mintha az ligyintézé is jol ismerné az § egész
életét.

Az ugyé-nak az ligyfelek megnyilatkozasaiban megfigyelhet6 masik hasznala-
ti kore a bizonytalansag kifejezése volt. A bizonytalansagot kodold ugyé-k kérds
forméajuaak voltak, s vagy a fordulé belsejében , vagy pedig a fordul6 végén,
mintegy utokérdésként jelentek meg .

(6) a. U: Ezavé, en, ugye ez kell nekiink? (Vxidx_Dis_004)

b. U: Tehdt ez a [NEV] tizennyolcas lesz, ugye? (Vxidx Dis 004)

Az ugyé-k ilyenkor azt jelezték, hogy az ligyfél nem biztos valamiben, s
meger@sitést var az ligyintéz6tsl. Az ilyen kérdések gyakran hangzottak el az
igyfelek részérdl az azonositasi szakaszban, amikor valamilyen szerzédésszamot,
azonositot, jelszot kellett megadniuk. A bizonytalansag mellett azonban az tigy-
felek ugyé-i a mondat kijelenté mondati magjanak igazsaga melletti elkotelezett-
ségét, azaz a betelefondloknak az dltaluk mondottakkal azonos polaritasa valasz
iranti elfogultsagat is kifejezték (v6. |Alberti & Kleiber, 2014).

Azonban az ugye nem mindig az egyszerd bizonytalansagot, s a puszta meg-
erGsités igényét kodolta a korpuszban, a visszajelzés kérése olykor fenyegetés-
szerli hangnembe csapott at, ahogy az az aldbbi példaban is megfigyelhets. Az
iigyfél ebben a hivasban arra panaszkodott, hogy hidba rendezte a szamlajat,

mégis kapott csekket, s rdadéasul ki is kapcsoltdk néla az internetet.

(7) U: De nekem a janudrit is kikapesoltdk, pedig be volt fizetve, széval érti?

Azér, én lehet, hogy el is megyek az onok cégétél. De azért nekem nagyon
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precizen mondja meg, hogy hogy februdr végéig akkor nekem rendezve van,

ugye? (Vxidx_ Dis 027)

Az idézetben az ligyfél tamadoé attittidjét az ugye fenyegeté hangsulyan tul
az lizenet tartalma, a de ellentétes kotGszok halmozésa, s a részlet szoval érti
diskurzusjel6ls-kollokacidja is aldtamasztja.

Az ligyfelektdl eltérGen az {ligyintézdk viszont altaldban nem kérdésekben
hasznélték az ugyé-t, hanem magyarazatokban, ami nem meglepd, hiszen ennek
a diskurzusjel6lének a magfunkcidja éppen a magyarazat adasa (Abuczki, [2014).
Ilyen esetekben az ugye a nyilvanvaldsdgot és a bizonyossagot kozvetiti. Olyan
informéciok el6tt hasznéljak az operatorok az ugyé-t, amit az tigyfeleknek is
kellene tudniuk, mert példaul benne van az altalanos szerz&dési feltételekben

, vagy a beszélgetés folyaman korabban méar elmondtak .

(8) a. O: Igy van, igy van, igy van. Mer hdt ugye a szolgd dltaldnos szer-
z0dési feltételek szerint a szolgdltatds-hozzdférési pontunk, az a a vo m

telefonig van. (Vxidx_Dis_033)

b.  O: De a decemberi, az, mondtam, hogy az ugye a tizenkettedik ho har-
minc 0 tizenkettedik ho elsejétdl tizenkettedik ho harmincegyedikéig vo-
natkozik.

U: Igen, igen.
O: Azt mondtam dnnek. (Vxidx_Dis_ 027)

Az ugyé-nak ez a fajta hasznélati kore Osszefligg a mondat aktuélis tagolasa-
val: a mar ismert informaciot jelzik vele az operatorok. Azonban ez az ismertség
az § sajat tudaskeretiikhoz képest értelmezsdik, hiszen az tigyfelek éppen hijan
vannak annak az ismeretnek, amit az ligyintéz6k a magyarazatukban kifejtenek.

A telefonos ligyfélszolgalati beszélgetésekben a spontan tarsalgasoknal joval
gyakrabban jelenik meg a 76 elem, s ennek is tobbféle hasznalati korét lehet meg-
figyelni. Egyfeldl tagolasra, az egyes szerkezeti részek elvalasztésara hasznaljak
a beszélgets felek. Masrészt nyugtazzak is altala a korabban elhangzottakat, s

visszajelzést adnak a partnernek. Emellett elégedettséget, pozitiv értékelést is
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kifejez a sz6. Tovabba magyarazatot is zarhat, kérdésként pedig fatikus funk-
cidja van, s nyugtazd valaszt varnak ra. E sokféle szerepkort jol illusztralja az
alabbi beszélgetés, amelyben egy beszedés nem teljesiilése miatt reklamalt az
igyfél. Az ligyintézs szerint fedezethiany volt a probléma oka, az tigyfél elmon-
désa alapjan azonban volt elegendé 6sszeg a szamlan, végiil abban maradnak,
hogy az tligyfél megprobalja atutalni az Gsszeget. Ekkor hangzik el a kovetkezs

részlet:

(9)  U: Jo, felirtam, és akkor megnézem a szamldn.
O: J6, tessék megnézni, j6? Es akkor erre dtutalja. Erdeklédjon akkor
azért utdna is, hogy minden rendbe van-e, j6¢ Hogy dtjétt-e, jo? Azt kér-
ném ontél. Jo?

U: Jé, rendben. (Vxidx Dis_001)

Az idézett példa els jo-javal az ligyfél nyugtizza az informaéciot, s erre az
operator azonnali visszajelzést, szintén nyugtazo valaszt ad. Am mivel problé-
mas esetrél, reklamaciorol van szo, a teendsk ujboli megismétlése utan a biz-
tonsag kedvéért a tovabbi félreértések elkeriilése végett az operdtor négyszer is
felteszi a jo? kérdést, amelyekre visszajelzést is var, s végiil az ligyféltsl meg is
kapja (j6, rendben). E sokszoros diskurzusjel6lé-hasznalatnak az az oka, hogy az
operatornak munkakdri kotelességébdl adddoan ellendriznie kell, hogy az iigyfél
szaméra vilagosak-e az elhangzottak, s mivel a telefonbeszélgetéseket rogzitik,
igy egy esetleges kés6bbi reklaméaciot megel6zend még fontosabb, hogy nyoma
is legyen annak, hogy az {ligyfél megkapta a sziikséges tajékoztatast, és meg is
értette azt.

A spontéan beszéd jellegzetességébdl adodo, valamint a beszélgetés struktu-
ralasdban résztvevs diskurzusjel6lckon kiviil nagy szamban vannak olyanok is
a call centeres hivasokban, amelyek valamilyen beszél6i attittidot fejeznek ki.
A beszéldi attitiid jelzésében a hdt elem jar az élen (a kiilonféle funkciokrol 1.
Schirml [2007; |Dér, [2017), am ismét megfigyelhets, hogy méas beszéldi attitid
kifejezésére és mashogy hasznaljak a hdt-ot az operatorok és az tigyfelek. Az

operatorok egyrészt udvariassagi stratégiaként alkalmazzék, s olyankor hasz-
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naljak, amikor tompitani szeretnék az ligyfélnek mondottakat, {6ként amikor a
betelefonalok szamara kellemetlen kotelességet fogalmaznak meg. Ilyen szerep-
ben jelenik meg a hdt példaul a kellene modalis elem el6tt, ahogy azt a
alatti példa is mutatja, ahol a befizetés sziikségességére hivja fel az ligyintézo

az ligyfél figyelmét.

(10)  U: Es akkor most ezt, ha nem fizetem ki, nem lesz ebbdl gond?
O: Hadt o6 igazsdg szerint be kellene fizetni, és ezek az dsszegek, hogy-

ha tilfizetés lenne a szdmldjdn, ezt jovdirjdk onnek. (Vxidx _Dis 048)

A —es példaban a felszolitas beszédaktusanak az élét probalja meg az
ligyintézd a hdt-tal elvenni. Szintén udvariassaghol, de a sajat arculatuk fenye-
getésének a mérséklésére hasznaljak az operatorok akkor a hdt-ot, amikor az
iigyfél reklamécidja jogos. Az alabbi példaban az tigyfél egy meg nem érkezett

csekk miatt reklamaél:

(11)  O: Mikor kétotte on ezt a szerzddést?

U: O hdt janudr elsé hetébe drtam ald a papirokat (....) az <NEV>-
nél, Dunaijvdrosba. Akkor lefényképezte a fiatalember, és akkor kérdez-
tem tdle, hogy 6 ugye janudr volt mdr, tehdt jo, hogy 6 a cascomat, azt
mikor, hogy tudom fizetni majd ondknél. Azt mondta, hogy ez valami
késleltetett fizetés, és hogy majd meg fog érkezni a csekk.

O: Igen, igen, még nem ldtom az éles rendszerbe, egy kis tirelmet kérek
szépen! (...) Hdt még sajnos nem litom eldtétben sem. Tehdt még nem

latom a szerzdédést. (Vxidx_Dis_ 044)

hogy 6k hibaztak. A panaszkezelés menetéhez hozzatartozik, hogy csokkenteni
kell az arcrombolds mértékét, s ezt az enyhitést az opetaror a hdt-tal, valamint
az utdna megjelend sajnos elemmel fejezi ki. A hdt és a sajnos elem kombina-
cidjaval az operatorok a szabadkozasukat és a sajnalatukat tudjak az ligyfelek

felé kommunikalni, ahogy az az alabbi példaban is lathato:
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(12)  U: Es, hogyha most ez év 6 ez év oktober elsejéig kérnam az add, illetve
a dijmentesitést. Akkor még mit kapnék vissza beldle?
O: Hat, ezt igy telefonon keresztil sajnos nem tudjuk megmondani igy

eldre. (Vxidx_Dis_009)

A —es példa egyuttal azt is mutatja, hogy a hdt er6sen multifunkcionalis
elem, nem feltétlentil egyetlen szerepe van egy adott hasznalatban (v6. [Dérl
2017)). Az idézett példaban a hdt kérdésre adott vélasz elején szerepel, tehéat
egyrészt altaldnos valaszjel6l6i szerepben all, masrészt az utdna 1évé sziinet és
a mondanivald folytatasa, valamint a sajnos elem is jelzik, hogy az egyszerd
vélaszjelolésen til még beszéElsi attitidot, szabadkozast is kodol.

Az {igyintézsk a konfliktus kirobbanésakor a diskurzusjeloléket az ellentét
tompitasara hasznaljak. A call centeres beszélgetésekben ugyanis az operatorok
részére el6iras, hogy ne keveredjenek vitaba az tigyfelekkel, s az is a feladatuk,
hogy megnyugtassak az elégedetlenkedd betelefonalokat, de emellett a valosig-
nak megfelel6 informacioval kell szolgéalniuk, s finoman azt is jelezniiik kell, ha
az igyfeleknek nincs igazuk. A diskurzusjel6lsk ilyen helyzetekben is segitenek,
hiszen finomitjak a mondanival6t. Az alabbi részlet egy olyan telefonhivasbol
szarmazik, ahol az ligyfél amiatt reklamal, hogy a lakidsukban 1évs egyik te-
lefon miikodéséhez elosztot kell felszereltetniiik, amit pénzért vallalnak csak a
szerel6k. Az operator erre finoman az ligyfél tudtara adja, hogy a szerzédési
feltételek szerint a szolgaltatas csak egy telefonra vonatkozik, s ekkor hangzik

el az alabbi részlet:

(13)  O: Az, hogy, hogy dndknek két telefon kell, az ugye az nem a digymond
a mi hibank. (Vxidx_Dis_033)

el, hogy nyilvanvaléva teszi, hogy nem a telefontarsasag tehet arrél, hogy az
igyfélnek két telefonra van sziiksége. A ,nem a mi hibdnk” kijelentésben imp-
licit benne van annak sugallasa, hogy az ligyfél sajat maganak kdszonheti az

extra koltséget, &m ezt a sugallt jelentést az operator az ugye és az tugymond
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diskurzusjellskkel igyekszik finomitani, s az utobbi elemmel probal kissé el is
hatérolodni a valasztott kifejezéstdl.

A konfliktus mérséklésének egy masik esete az operatorok részérsl az, ami-
kor gy reagalnak az tigyfél tamadaséra, hogy bizonyos diskurzusjelolékkel (pl.
hat, jo) latszolag igazat adnak nekik, &m a megnyilatkozas folytatasa valojaban
jelzi a haritdsukat. Példaul mikor az ligyfél amiatt reklamalt, hogy rendezte
a szamlajat, mégis kapott csekket, az operator hidba magyarazta fordulokon
keresztiil ennek az okat, s probalta tisztazni a helyzetet, az ligyfél nem értet-
te meg, hanem tovabbra is ugyanazt hajtogatta, ahonnan a telefonhivas elején

elindultak:

(14)  U: De én miért ne miért fizetek én eldre? Széval én nem értem. Mon-
dom, hogy rendeztem.
O: Hdt jo uram, a szamldzdst kellene megprobdlni felhivni, miért eldre

kildtek. (Vxidx_Dis  027)

Az operéator, miutan mar sokadjara ugyanazokat a koroket futotta végig
az tgyfeéllel, végiil rahagyta (hdt jo uram) a mondanddjat, s mas osztalyhoz
iranyitotta.

Mig az ligyintézGk a probléma kirobbanésa utéan a hdt-okkal igyekeznek mér-
sékelni a konfliktust, addig az iigyfelek gyakran hasznaljak er@sitésre és nyoma-
tékositasra ezt az elemet, s a beszélsi attittidok koziil legtobbszor felhdborodést
fejeznek ki altala (pl: Azt a mindenit! Mer én errél nem tudok, csak azér. Hdt
ez marha j6! (Vxidx_Dis_036)). Az idegesség fokozodasat a diskurzusjel6lsk
szamanak szaporodasa is jelzi, ahogy az az alabbi beszélgetésben lathatd. Az
igyfél itt azzal a problémaval telefonalt, hogy nincs nala internet. Az iigy-
intézG tlirelmesen és részletesen elmagyarazta a hibaelharitdas menetét (modem
resetelése, vezérlgpult megnyitasa, kapcsolodas elinditésa), am az tigyfélnek meég
igy sem sikeriilt az internetkapcsolatot 1étrehozni. Ekkor hangzott el az aldbbi

részlet:
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(15)  O: Valamit akkor elnyomott ott.
U: Hdt ez! Hdt ez nem igaz. Hdt széval hdt ez borzaszté. Hogy hdt
mdsnak simdn visszajott meg bejott, itt egész Szerencsen igy van, csak
O: Aki meg tudja, hogy hogy kell resetelni, illetve 1j kapcsolatot csindlni,
az megoldja magdnak dltaldban.
U: Hdt akkor most mit csindljak?
O: Jd, mondom, annyi az egész ...
U: Hdt ez meg mi a bibdnat? Uram isten. Hdt én megorilok ettdl.

(Vxidx_Dis_022)

Az operator Valamit akkor elnyomott ott megnyilatkozaséara az ligyfél kifa-
kadt. A fordul6jaban megjelens hdt-ok a csalodottsagat és a felhaborodottsagat
fejezik ki. Az operator a hdt-okkal teli panaszaradatra és tAmadasra védekezs-
en reagal, s elmondja, hogy ezt a problémat az ligyfelek altalaban sajat maguk
megoldjak. Erre a valaszra az ligyfélnél a kezdeti diihot a tanacstalansag valtja
fel (Hdt akkor most mit csindljak?). Am az ujboli telefonos segitségnytjtas sem
éri el a hatasat, s az tigyfél idézett utolséd fordulojaban megjelend els6 hdt (Hdt
ez meg mi a bubdnat?) a beszéls csodalkozassal teli felhdborodasat fejezi ki,
mig a Hdt én megdrilok ettdl rész hdt-ja konklizioszoi értelemben all.

Ahogy az idézett részletben is lathato, a telefonhivasban a hdt-ok szamanak
a megnovekedése a minél nagyobb érzelmi bevonoddast jelzi. A sok diskurzus-
jelols altal kifejezett érzelmi telitettség nemcsak a call centeres beszélgetések
sajatossidga, hanem altalanosabb jellegzetesség lehet, hasonlét talaltak ugyan-
is strukturalt szociolingvisztikai interjukban a BUSZI II. anyagén (Bartha &
Hamori, [2010), valamint a SZOSZI-ben is (Schirm, 2019). Az érzelmileg teli-
tettebb megnyilatkozasok az tigyfelek részérdl gyakoriak, s féként a telefonos
igyfélszolgalati beszélgetések elején, valamint a végén figyelhet6k meg. A nyito
részben az elégedetlenség a gyakoribb, a zar6 részben pedig sikeres iigyintézés

esetén az Orom és az elégedettség érzédik ki az tigyfelek forduloibol, sikertelen
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panaszkezelés esetén viszont a dith és a csaldédottsag uralkodik el az iigyfelek
megnyilatkozasaiban.

Sikertelen tigyintézéskor, illetve az iigyfél szamara nem kielégité valasz ese-
tén a felhaborodés mellett olykor ironizalni is kezdenek az iigyfelek. A beszélsi
attitidot ilyenkor is jol tiikrozik a diskurzusjeldl6k: megszaporodik a szdmuk és
tobbféle, a szubjektiv viszonyulast kifejezni képes elem (pl. hdt, ja, dhd, szerin-
tem) is megjelenik a tarsalgasban. Példaul a korpusz egyik beszélgetésében egy
nem teljesiilt kotvényatvaltas miatt telefonalt az ligyfél, s kideriilt, hogy nem
jo formanyomtatvanyon kiildte be a kérelmét. A hibat az iigyfél szerint a cég
munkatarsa kovette el, a relevans fordulot idézve: Hdt nem én, ne haragudjon,
az onok (nevetve) munkatdrsa. Hdt én, mit értek én hozzd? Ilyen el6zmények

utan hangzott el a kévetkezd rész:

(16) U: Na, vdrjon! Most mik vannak itt? Mm semmi jo nincsen most.
<NEV> részvény? <NEV> részvény, az mit jelent?
0: O én nem ismerem a részvényeket.
U: Ja, hogy nem tudja. Ahd, jo. Hdt akkor jobb, hogy ha most meg se
kérdem, hogy ez az egész szarsdag hogy dall, mert szerintem jobb, ha nem

is tudom (kinosan nevetve), annyit esett azdta. Na, jo. Hdt igy jartam.

(Vxidx_Dis_003)

Miutan a beszélgetés elején kideriilt, hogy korabban a cég ligyintézGje ron-
totta el az adminisztraciot, most pedig egy masik operator nem tudott megfeleld
valaszt adni az tigyfél kérdésére, az ligyfélnek elfogyott a tiirelme. Diskurzusje-
1616kkel (ja, dhd, j6) nyugtazta a helyzetet, &m ez a nyugtazas csak latszolagos
volt, valojaban felhaborodott az iigyintézd tudatlansaga miatt, s diskurzusje-
1616kkel (hdt akkor, szerintem, na, jo, hdt 7gy) mintegy sajat maganak kom-
mentalta a helyzetet, &m az lizenet valdojaban a tarsasag felé kozvetitett kritika
volt. Az elégedetlenséget és a gunyolodast a diskurzusjelolskon kiviil az tigy-
féel megvaltozott szohasznalata (ez az egész szarsdg) és kinos nevetése is jelzi.
A call centeres beszélgetésekben ugyanis a kommunikacios helyzet szerepeibol

adodo elvaras, hogy az ligyintéz6 tudjon érdemi informéaciot adni az tigyfél kér-
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désére, illetve igyekezzen megoldani a fennallo6 problémat. A szerepelvaras nem
teljesiilése esetén az iligyfelek a fentihez hasonlé médokon adnak hangot az elé-
gedetlenségiiknek.

Szintén egyszerre tobb diskurzusjel6lét hasznalnak a betelefonalok akkor,
amikor valamilyen szamukra kényes témaéara terelédik a sz6. Ilyenkor a dis-
kurzusjel6lsk eufemisztikus szerepben allnak, finomitjak a kimondott szavakat,

tompitjak a mondanival6t. Példaul:

(17)  U: O igen, mert & hdt ez egy eléggé furcsa szitudcié volt. Mert &
itt [SZAM] harmadik hénapban 6 6 megkeresett két hilgy, aki, aki hdt,
meg kell, hogy mondjam, hogy hogy é majdhogynem eherdszakkal
(zavardban nevetve) beszervezett, de ez lenne a legkevesebb. Sok ilyen
erdszakkal 6 tortént dolgot éltink md dt. De ugyanakkor pedig hetedik
honap akdrhdnyadikdn kaptunk egy levelet, vagy hatodik honap végén, hogy
hogy nem tudjdk ezt a 6 szerzédést 6 6 6, hogy mondjam csak, elfogadni,

és felbontjik, egyoldalian. (Vxidx Dis_045)

Az idézett részlet egy olyan beszélgetésbdl szarmazik, amelyben az tigyfél
amiatt reklamélt, mert megsziintették a szerzédését. Szaméra az egész téma ki-
nos, magat a helyzetet is furcsanak tartja, amelyet mar a torténet elmesélésének
a diskurzusjelolsk altali inditésa (6 igen, mert ¢ hdt ez egy) és a szOhasznalat
(eléggé furcsa szitudcid) is jelez. A torténet mesélése kozben a legkinosabbnak
vélt részek el6tt a hdt, meg kell, hogy mondjam, majdhogynem, hogy mondjam
csak diskurzusjelolsket, valamint az 6 nemlexikélis elemet hasznalja tompitasra.
Az tigyfél érzését a beszédét kisérs kinos nevetés is mutatja, amellyel a zavarat
probéalja leplezni. A megfogalmazas eufemisztikus voltahoz az is hozzéajarulha-
tott, hogy az iigyfél tisztaban volt vele, hogy a telefonbeszélgetést rogzitik.

A call centeres telefonbeszélgetések problémamegoldas részébe az iigyintézék
altal mellékszekvenciaként gyakran valamilyen értékesitési ajanlat is beékelsdik.
Ezeket az ligyintézsk mintegy mellékes, véletleniil esziikbe jutott informéacioként
igyekeznek télalni, pedig a témavaltis igenis megtervezett. A témavaltast az

igyintézdk rendszerint az egyébként diskurzusjelolével oldjak meg, amely elem
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az ajanlat spontansaganak a latszatat kelti, azt sugallja, mintha az iizleti ajanlat

nem is lenne annyira fontos. Példaul:

(18)  O: Annyit még engedjen meg, hogy tdjékoztassam egyébként ont arrdl,
hogy a telefonszdma, az jogosult lenne egy kedvezményre. (...) Szeretné
ezt esetleg kiprobdlni?

U: Hadttéémm, ho, jo, legyen! De hdt ém igazdbol nem haszndlom,
otthon netezek a nagy gépen. Tehdt én ... Mhm ém, kdszondm, nem
kérném, mer dgyse ldtom a telefonon ezeket a dolgokat, vgyhogy ...

ehhez nekem til aprd a kijelzé. (Vxidx_Dis_ 021)

A beszélgetésbe sz6tt ajanlattételeket azonban harito diskurzusjeldlskkel (de
hdt, igazdbdl, tehdt) tobbnyire vissza is utasitjak az iigyfelek, ahogy az a —os
példaban lathato. Az értékesitési ajanlatra reagélva az ligyfelek a diskurzus-
jelolsket udvariassigi stratégiaként hasznaljak, hiszen kevésbé banto valamit

tompitva, diskurzusjel6l6kkel elharitani, mint nyiltan visszautasitani.

4. Kovetkeztetések

A Voxindex korpusz elemzése azt mutatta, hogy a diskurzusjel6lsk hasznala-
a fébb jellemzsGit. A félintézményesség és a kotott forgatokonyv elsddlegesen
a beszélgetés strukturalasaban hasznalt diskurzusjelolgknél érhetd tetten. Az
igyfelekre a telefonbeszélgetés nyitasanal a na, na szdéval, na most elemek jel-
lemz&ek, mig a mondanivalo tovabbvitelére és lezarasara féként a hdat diskur-
zusjelolt hasznéljak. Az operatorok az ligyintézés soran az egyes szerkezeti
részek elvalasztasakor gyakran alkalmazzak a jo elemet. A beszélgetés rogzi-
tésének a ténye az operator részérél a minél pontosabb, minél egyértelmiibb
informéacidatadast és gordiilékenyebb problémamegoldast irja el, s ebben az
ujrafogalmazas-jelolSknek, udvariassagi elemeknek és tompité diskurzusjelolsk-
nek (pl. hdt, szerintem, ugymond) van fontos szerepiik. A beszélgetés rogzitése

és a félintézményes szituicié azonban az iigyfeleket gyakran feszélyezi, naluk ez
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a szokeres$ és megakadasjelenségként allo, valamint a tompitoé elemekben (pl.
6, hdt, ilyen) mutatkozik meg. A kérdés-valasz szomszédsagi parok miatt az
altaldnos valaszjelol6ként hasznalt diskurzusjel6lk mindkét félnél gyakoriak, s
az altalanos vélaszjelolsként all6 hdt-ok egy részéhez evidencialités is kapcsolo-
dik. Szintén mindkét szereplénél gyakori az ugye diskurzusjelols. Az ugye az
igyfeleknél a probléma kibontasakor jelolheti a beszéls szemszogébdl fennalld
nyilvanvalosagot, de kifejezhet bizonytalansagot, és fenyegetést is kodolhat, mig
az operatoroknal f6ként magyarazatban fordul els, s a méar ismert, tudott dolgot
jeloli. Szerepspecifikus, s az operatorhoz kotédik a nyugtézo jé?, valamint az
udvariassagi elemként és a tompito jeloloként hasznalt hdt. Az operator beszél-
getési stilusanal eldiras a targyilagossag, s neki a megfelel§ informacionyujtéas
mellett az tigyfelet is meg kell préobalnia lenyugtatnia. Ugyanis a betelefona-
16 fél legtobbszor eleve negativ attitiiddel indit a beszélgetéskor, s az erdteljes
emocionalitast, a felhaborodast, a dithot és a gunyoldédast az altala hasznalt
diskurzusjelolsk is érzékeltetik. A telefonbeszélgetésekben az egyre nagyobb ér-
zelmi bevonodast — f6ként az ligyfelek részérsl — a diskurzusjelolsk szaméanak a
noévekedése is jelzi.

A kutatast érdemes volna még nagyobb mintan folytatni, s megnézni, hogy
vannak-e diskurzusjel6lékhoz kot6ds vagy azoktol fliggetlen, eltérs diskurzus-

stratégiak a kiilonbozé életkort és nemt operatorok, valamint ligyfelek kozt.

K0szonetnyilvanitas

A tanulmény a Bolyai Janos kutatasi 6sztondij tamogatasaval késziilt.

A kutatas a GINOP-2.2.1-15-2017-00071 ,Voxindex” - Magyar, call centerek
szamara késziilt hangbanyaszati rendszer nemzetkoziesitése intonalt kifejezések
azonositasara alkalmas technologia kifejlesztésével projekt keretén beliil valosult

meg.
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