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A férfiak nyelvi viselkedése egy ,,n6ies” munkahelyi
sztenderd nyelvhasznalat tiikrében

Jelen tanulmany a férfiak és nék nyelvhasznalatanak 4j megkozelitési modjat
adja: a globalizacié okozta nyelvi jelenségeket, s ennek tikrében a munkahelyi
nyelvhasznalatot kapcsolja Ossze a gender-elméletekkel. Azt vizsgalja meg, hogy
miként viselkednek a férfiak, ha a munkahelyiikén a ,néiesnek” gondolt
nyelvhasznalatot kévetelik meg télik. Hogyan 6rzik meg identitdsukat, miként
igyekeznek elhatarolni beszédilket az altaluk ndiesnek gondolt gender
markerektSl és magatdl az elvart stilus-normatél? Kutatasunkat Deborah
Cameron 2000-es, a telefonos operatorok nyelvhasznalatanak stilizalasarol sz6lo
tanulmanya inspiralta. Cameron rimutat arra, hogy a globalizacid, s az ezzel jard
feler6s6dott piaci verseny Uj vezetési stratégiak alkalmazasat kivanja meg a
vezetSktSl. Ennek egyik elemeként a dolgozok is 4j nyelvi kihivasokkal keriilnek
szembe. A nyelvhasznalat adott marka részeként értékes arucikké valik, melyet
menedzselni kell ahhoz, hogy megfeleljen a késG-kapitalista fogyasztoi kultara
elvardsainak. Ez olyan stilusideal alkalmazasat kéveteli meg a dolgozoktdl a
mindennapi munkahelyi kommunikaci6é soran, melyet hagyomanyosan a ndiség
szimbolikus markereként értelmezett a fogyasztdi tarsadalom. Az antropoldgiai
nyelvészet médszerével Cameron megallapitasaitél némely fontos ponton eltérd
eredményre jutottunk a telefonos operatorokéhoz hasonlé gyorséttermi lanc
nyelvi kézegében.

Férfiak és n6k nyelvhasznalatahoz kapcsol6do sztereotipiak

A férfiak és n6k nyelvhasznalatat vizsgald szociolingvisztikai kutatasokat,
paradox moddon, kezdetben a vizsgalat targyanak valasztott sztereotipiak
megerdsitése jellemzi. William Labov (1966, 1972) az éltala kidolgozott
szociolingvisztikai interji médszerével New York-i beszél6k beszédstilusait
vizsgalva megallapitotta, hogy barmely tarsadalmi osztalyba és korcsoportba
tartozo nék szivesebben valasztjak a sztenderd nyelvvaltozatokat, valamint
kevésbé konzervativak a nyelvi valtozasokat illetéen, mint az azonos
korosztalyba és csoportba tartozé férfiak. Labov nyoman Peter Trudgill
(1972) ,rejtett presztizstSl” beszél, vagyis a férfiak a nem sztenderd formak
hasznalataval, a ,,férfias” és ,,durva” értékvilaggal valé azonosulasukat fejezik
ki, mig a nék a tarsadalomban betoltott bizonytalanabb helyzetiiket
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ellensulyozzak a sztenderd nyelvi formak hasznalataval. Lesley Milroy (1992)
szerint a férfiak és ndék nyelvi viselkedése annal jobban kiilonbozik
egymastol, minél stabilabban érvényesiilnek a hagyomanyos nemi szerepek
az adott csoporton belil. A nék nyelvhasznalatara vonatkozé sztereotipidk
szerint a nék sokkal tobbet beszélnek, mint a férfiak, gyakrabban szakitjak
félbe egymast, trivialis beszédtémakat valasztanak, tulsigosan finomkodo,
udvarias és bizonytalan a kommunikacidjuk, amely a kérdések sokasagaban,
visszakérdezésekben, az ,,ures székincsben” (csodds, fantasztikus, édes) és a
»gyenge” toltelékszavak (hdit, tudod, iz¢) hasznalataban nyilvanul meg.

A fenti sztereotipikus jellegzetességek megragadasara és leleplezésére,
a ,,n6k nyelve” fogalmat vezette be Robin Lakoff (1975). Lakoff olyan
regiszterr6l beszél, amelyet az ugynevezett neutralisnak elgondolt standard
nyelvhasznalattdl eltérd ,,mas” regiszternek lattat az 6sszehasonlitas logikaja,
melyet aztan a kovetkez6 vonasokkal lehet jellemezni. Gyakoriak benne a
»gyenge” toltelékszavak és a leirast részletez6 olyan érzelmi azonosulasrél
arulkodé lexikai elemek, mint az ,,e/bivild” (charming) és ,isten?” (divine). A n6i
beszédstilus kérd6 intonacioval fejez ki allit6 mondatokat, tovabba a nék
gyakran hasznaljak az ,,ugye” kérdéseket olyan kontextusokban, melyekben
nem az informacié helyessége a hangsilyos, hanem sokkal inkabb az
interperszonalis kommunikacio, a kapcsolatteremtés a cél. Lakoff ravilagit,
hogy a ndies nyelvhasznalat jegyei a gondoskodd, empatikus, udvarias és
Oszinte jelentéssel telitédnek, melynek oka a nék hagyomanyosan hatalom
nélkili tarsadalmi pozicidja.

Az 1980-as években a nyelvhasznalat és a tarsadalmi nemi viszonyok
kutatasanak két iranyzata kilonilt el egymastol. Mindketté a Lakoff
képviselte gender érzékeny, sztereotipia mentes felfogas jegyében sziilettek.
A kulturalis kilonbséget hangsulyozé megkozelités szerint a néi és férfi
nyelvhasznalat kulénbségeit, mastéle nyelvi viselkedéstiket a nék és férfiak
eltérd szocializacidja eredményezi, ennek kovetkeztében a tarsas elvarasok is
kilonbozbéek velik szemben (Reményi 2001, 156). A Daniel Maltz és Ruth
Borker (1982) altal kisiskolas gyermekek korében végezett kutatas példaul
megallapitja, hogy a fidcsoportokban gyakori a csoport feletti uralomért valo
verbalis versengés, amely az asszertiv verbalis stilus kialakulasahoz vezet, mig
a lanyok oOnfeltard, az intimitasnak kedvezé szupportiv gyakorlatokat
folytatnak. Tehat a kulturalis kilonbség elmélet a nék kilonallé verbalis
kultarajat  hangsulyozza. Ezzel szemben a masik iranyzat, a
dominanciaelmélet szerint nincs kilén néi és férfi beszédstilus. Az elmélet a
nyelvi kilonbségeket a hatalommal birék és a hatalomnélkiliek
interakciojanak latja, vagyis a kommunikaciét dominans (férfi) és alarendelt
(néi) felek hatalomrdl valé egyezkedéseként irja le. Az alarendeltek nyelvi
viselkedését  talzott  udvariassagi  formulak  hasznalata,  gyakori
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kérdésfeltevések jellemzik, amelyek a nék interakcios stilusat reprezentaljak.
A 80-as évektdl kezdve uralkodik az a nézet, mely szerint a nék inkabb
egylittmikodd beszélgetépartnerek és érzékenyebbek a masik fél arculatvédo
igényeire. (V6. Holmes 1995)

A 90-es években kovetkezik be aztan az az elméleti fordulat, amely
Judith Butler (1990) nyoman a tarsadalmi nemet konstrukcionak, nyelvi
performansznak latja s ezért végtelen szamu nemrdl beszél. Kovetkezésképp
a hangsuly az adott csoporton belili jellegzetességekre tevédik. A korabbi
elméletekkel szemben tagadja a szocializacié altal determinalt identitast,
illetve a hatalom leegyszerGsit6 fogalmat. Az 0j elképzelés szerint az identitas
a nyelv konkrét hasznalata soran alakul és jonnek létre a beszél6k kilonféle
szubjektumai (Reményi 2001, 158).

A sztenderdként eldirt munkahelyi nyelvhasznalat
szociolingvisztikai jellemzd&i

Cameron (2000/2001) szerint a munkahelyi nyelvhasznélat sztenderdizaldsa
»az a gyakorlat, melynek soran a valaszthaté valtozatok performanciabeli
csokkenését célzé nyelvhasznalati szabalyokat hoznak 1étre, és tartatnak be”
a vezet6k (Cameron 214). Az elbirt beszédstilus tehat fentrdl lefelé iranyuld
nyelvi szabalyozas soran jon létre. A szabalyozds a prozoédiara, a hang
mindségére, a beszédaktusok végrehajtasainak modjara, az udvozlési és
udvariassagi formulak megvalasztasara egyarant vonatkozik, de az én-
prezentacié mas aspektusait, igy példaul a dolgozok kiilsé6 megjelenését is
befolyasolja. A dolgozoknak olyan nyelvi vonasokat kell(ene) elsajatitaniuk,
atvenniik, amelyek szokdsos identitasgyakorlataikhoz képest valamilyen
szempontbdl feltiné médon mas identitast jeleznek. A szakirodalom ezt a
jelenséget Ben Rampton (1995) nyoman keresztezésnek (,,crossing”) nevezi.
Allan Bell (1997) a stilizacié fogalma ald rendeli azt a fentebb emlitett
jelenséget, amely az egyéntdl elvart szokasos hangtol felismerhetéen
kilonb6z6 hang hasznalatat eredményezi (Bell 248). Ugyanakkor Mary
Bucholtz (2001) szerint a nyelvi stilus kilonbozésége 6nmagaban nem
rendkivili jelenség, az egyének egyszerre tObbféle identitast jeleznek, ezért
képesek atlépni egyik identitasbol a masikba (Bucholtz 197-198).

A munkahelyi sztenderd jellemzésére is alkalmazhaté Bell (1984)
,hallgatosagra tervezés’-nek (audience design) nevezett fogalma, amely a
nyelvi viselkedés hallgaté beszédmodjahoz valé alkalmazkodasara hivja fel a
figyelmet (Bell 158—-161). Adott cégek a munkahelyi nyelvi viselkedést el6ird
szabalyaik megfogalmazasakor, kozvetett médon, egy bizonyos hallgatésagot
szolitanak meg, mig a szabalyozo6 testilet maga az auditor vagy kihallgato
szerepében a dolgozék mindennapi nyelvi viselkedését is felilirjak (Bell
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1997, 246-247). Cameron (1995) a nyelvi viselkedést el6ird forgatékonyvet,
preskriptiv vagy ,,verbalis higiéniai” gyakorlatként aposztrofalja (Cameron
33-78). A forgatokonyv a szupraszegmentalis megnyilatkozasok és az
interaktiv diskurzus lebonyolitasat sztenderdizalja, mig a stilizalds azt
hatarozza meg, hogy milyen médon térténjen a dolgozok megnyilatkozasa.
Ez a stilus Cameron (2001/2000) szerint nemiségében értelmezett, s igy a
,»noiesség” szimbolikus kodjanak tekinthetd (Cameron 224). A beszéls és a
stilisztikai agens szerepe jelentés mértékben kilonvalik a Cameron altal
tanulmanyozott  telefonkézpontban  dolgozé — operatorok  munkahelyi
kommunikaciéjaban. A formalis regiszter alkalmazasa a dolgozok korében
ellenérizhetévé valik az alvasarlok altal alkalmazott megfigyelés (coaching)
modszerével, és ez megakadalyozza, hogy a munkavallalok stilisztikai
agensként léphessenck fel (Cameron 216).

Kutatasunkban mi is egy, a vezetéség altal elbirt sztenderd nyelvet és
viselkedésformat  vizsgaltunk meg egy Magyarorszagon is nagy
népszertségnek 6rvends, Amerikabdl indult gyorsétterem-haldzat kasszasori
dolgozoinak korében. Vizsgalédasaink soran azt figyeltik meg, hogy
Cameron (2001) tanulmanyanak konkluzidja hogyan illeszkedik az éaltalunk
vizsgalt gyorsétterem-lanc dolgozéinak nyelvi viselkedéséhez. A szerzé
szerint a munkahelyi sztenderd tehat kikertlhetetlen nyelvi korlatozast jelent
mind a ndi, mind a férfi operatorok szamara, melynek keretein beltl a
beszélé nem stilizalhatja 6nmagat, vagyis nem hozhat 6nallé dontéseket sajat
nyelvi megnyilvanulasaival kapcsolatosan. Kutatasaink soran mi az
antropolégiai modszer segitségével Cameron megallapitsaitol sok helyen
eltéré eredményekre jutottunk ebben a telefonos operatorokéhoz hasonld
nyelvi kbzegben.

A kutatas modszertanarol

A gyorséttermi dolgozok nyelvhasznalatanak vizsgalatat évek ota terveztiik,
mivel nem csupan kivilrél, vasarloként tapasztalhattuk meg ezt a nyelvi
kozeget. Mivel egyikink a cég dolgozdja, egyetemi tanulmanyaink mellett
terepmunkasok is lehettiink, elsajatithattunk egy bels6é néz6pontot is. Miutan
mindketten szembesiltink az altalunk vizsgalt gyorsétterem-halézatnal
hasznalt nyelvezet kiaknazatlan lehet6ségeivel, mar csak egy megfelelé
szempontra volt szikségink a téma korbejarasdhoz. Az eset
szakirodalmanak megismerése és el6zetes kutatasunk konkluzidjaként arra a
kovetkeztetésre  jutottunk, hogy a  gyorséttermi  nyelvhasznalat
megkozelitésére egy gender-kézponti szemlélet alkalmazasa volna a
legcélravezetSbb.
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Jelen tanulmanyunk kutatasi anyagat az elézetes vizsgalodasok
tapasztalatai alapjan meglehetésen széles skalaja modszertani hattér
alkalmazasaval épitettik fel. Tobb févarosi éttermet vontunk be a
kutatasunkba Budapest kiilonb6z6 részeirdl, ahol egymassal parhuzamosan
végeztiink dokumentumelemzést, készitettiink interjukat és jegyeztik le
megfigyeléseinket. (A vizsgalt dokumentumok szama meghaladja a szazat,
hangfelvételt pedig 14 dolgozéval — 7 nével és 7 férfival — készitettiink,
melyek terjedelme atlagosan 40 és 90 perc kézott mozog.)

Els6ként alapos vizsgalatnak vetettiik ala a gyorsétterem-halozat
oktatoi konyvét és a kiszolgalasra vonatkozo kisérleti tréning utmutatojat,
hogy teljesen pontos leirast kaphassunk a gyorsétterem dolgozoitol elvart
sztenderdrdl, és milyen nyelvi vonatkozasai vannak elméletileg annak a
stilus-normanak, melyet az ott t6ltott diakmunka alatt gyakorlatba 4tiltetve
egyikiink megtapasztalhatott, és a tobbi dolgozé utanzasa segitségével
elsajatithatott.

Ezen tdl, minden étterem rendelkezésiinkre bocsijtotta a
dolgozokrol készult, tgynevezett ,titkos vasarlok” anonim értékeléseit,
melyeken tartalomelemzést végeztiink arrol, hogy melyek azok a kifejezések
vagy kifejezéscsoportok, melyeket inkabb néi vagy inkabb férfi dolgozokra
alkalmaztak az alvasarlok. Az igy nyert szamadatok azonban 6nmagukban
nem alljdk meg a helytket, illetve félrevezetéek lehetnek. A kapott
eredmények szerint a vasarloi értékelésekben a nékre és a férfiakra egyenl6
aranyban hasznaltak mind pozitiv, elismeré, mind negativ, elmarasztal6
kifejezéseket.

58 Osszes adatkoz16 58
27 Mosoly 30
37 Szemkontaktus 32
23 Szivélyesség 28
19 Tiszteletteljes 12
32 Készséges, figyelmes, érdeklodd 24
20 Valasztékos szokincs 22
13 Udvariassagi szofordulatok 15
18 Kedves. aranyos. pozitiv 18

A fenti adatok ismeretében azonban felmerilhet mindenkiben a
kérdés: Miért nem dolgozik az tugynevezett kasszasoron, a vevékkel



TNTeF (2012) 2.3

kozvetlenil érintkezé eladoként ugyanannyi férfi kiszolgald, mint ndi
alkalmazott? A valasz abban a meglepé tényben keresend6, hogy a
kifejezetten negativ értékitéletet el6hivo kifejezéseket (bunkd, nyers, ellenszenves,
kidbrinditd) csak nékre, mig a kiugréan pozitiv kifejezéseket (tikéletes, profi, a
kiszolgalok gyongye) csak fértiakra hasznaltak az anonim vasarlok. Ezek az
érdekes eredmények az adatok kritikai szemléletére sarkalltak minket. Ennek
okan arra a kovetkeztetésre jutottunk, melyet késébb az interjuk és a
megfigyeléseink is megerdsitettek, hogy a vasarlok masképp itélik meg a férfi
és n6i kiszolgalokat. Ha egy férfi kasszas korrekt médon banik a vendéggel,
az maga a csoda, melyért azonnal meg kell dicsérni 6t, mig ha egy né teszi
ugyanezt, az alapvetd és természetes elvaras. Viszont, ha egy né hibat kovet
el kiszolgalas kézben, az vilagra szOlo ,,botrany”, amiért egy férfit legfeljebb
semleges modon lemindsitenek.

A vasarldi értékeléseknél szempont volt szamunkra, hogy ne csak a
mennyiségre, hanem a minéségre, azaz a szazalékos eredmények aranyara is
tekintettel legytink, és hasonlé dokumentumokat vonjunk be a vizsgalatba.
Ennek ellenére mégsem taldltunk egyetlen olyan megnyilatkozast sem,
amikor az alacsony szazalékot elért férfi kasszast kifejezetten sérté szavakkal
mindsitett volna egy alvasarlo.

A statisztikai  adatok  kiértékelésével parhuzamosan kvalitativ
modszerekkel is dolgoztunk. Ehhez a cég kozpontjabdl kértiink segitséget,
akik 6t budapesti étteremben engedélyezték szamunkra az interjiztatast. Az
adatkozlSket munkaidében bocsajtottak rendelkezéstinkre az
étteremvezetSk, {gy a kasszasok készségesen, hosszan tudtak valaszolni a
kérdéseinkre, mert igy nem a szabadidejuket raboltuk. A dolgozok eleinte
meg voltak illetédve attdl, hogy koézponti utasitasra kell nyilatkozniuk
munkamaodszereikrél, de a minimalis korkilonbség koztiink és az adatkozlok
kozott (18 és 24 év kozottiek voltak az interjaalanyok), illetve résziinkrol a
szakmai szolidaritas éreztetése hamar feloldotta idegességliket és kotetlentl
tudtak valaszolni kérdéseinkre. Tehat 6t étterembdl tizennégy dolgozdval —
noékkel és férfiakkal egyenlé aranyban — készitettink félig strukturalt
interjukat, hogy képet kaphassunk arrél, 6k hogyan irnik le a télik elvart
nyelvi sztenderdet, miként valdsitjak meg azt, hogyan értékelik helyzetiiket.
Végezetil egy szituacids jaték segitségével, mely egy autds vagy kasszasori
kiszolgalast imitalt, lehet6séget adtunk szamukra, hogy a ,,gyakorlatban” is
megmutassak dolgozo6i kvalitasaikat. Igy megfigyelhettitk, mennyire esnek
egybe az adatk6zl6k allitasai és a gyakorlatban megvaldsitott sztenderd
nyelvhasznalat.

A kasszas és drive-os, azaz autos kiszolgalokon kivill négy vezetével
is lehet6séglink nyilt interjat késziteni, akiket leginkabb arrdl kérdeztink,
hogy miért tapasztalhaté az a tendencia, hogy t6bbnyire néi dolgozdkat latni
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a kasszasoron. A menedzserektdl nyert adatok csak megerésitették addigi
eredményeinket, melyek szerint nem egyenlék a néi és a férfi kasszasokkal
szemben mikodd elvarasok — a fénokok részérél sem. Bar a férfi
kiszolgaloknak ugyanolyan kompetenciakkal kellene rendelkeznitik, mint a
ndi dolgozoknak, a férfiaktél mégsem varjak el azok folyamatos hasznalatat
(pl. a mosolyt). Bz a nemek szerint (elénytelenil) megkilonboztetd
hozzaallas mar a titkos vasarlok részérdl is tapasztalhat6 volt, igy az eset
tobbszori  felbukkandsa utain mar nem hagyhattuk figyelmen kivil a
diszkriminacié faktorat az adatok feldolgozasa kozben.

A kovetkez6kben tekintsitk 4at, hogy milyen nyelvi elvarasoknak
kellene megfelelnitik a néknek és a férfiaknak.

A kasszasori dolgozok nyelvi kompetenciaja

Az altalunk vizsgalt gyorsétterem-halozat sztenderd nyelvhasznalatat éppuigy
jellemzik azok a gender markerek, melyeket Lakoff, illetve Lakoff
elképzelései alapjan Cameron is a nék altal beszélt nyelvvaltozathoz kot6dd
tarsadalmi elvarasokként rogzitett. A ,,nék nyelvével” automatikusan
asszocialt legfontosabb jellemzék a gondoskodas, mosoly, empatia,
Oszinteség, valasztékossag, udvariassag, kifejezberd, a kérdések sokasaga,
mely jellemzok egyben a Lakoff altal alarendelt poziciét elfoglalok ,,hatalom
nélkili” stilusvaltozatat eredményezik.

Az altalunk kutatott gyorsétterem-lanc legfébb elvei kozé tartozik,
hogy a ,,Bizalom, megbecsiilés, tisztességes banasmod!” jegyében, mindenek
el6tt a vendég elégedettsége a cél. Ennek az eszménynek rendel6dik ala a
kasszasori dolgozok nyelvhasznalata, vagyis az a sztenderd nyelvhasznalat,
amelyet a vezetéség ir el6 a szamukra. Ezt a munkahelyi regisztert, a nékkel
asszocialt nyelvi viselkedéshez hasonléan az udvariassagi szofordulatok
sokasaga, a valasztékos szokincs és a jelz8s szerkezetek jellemzik. A
sztenderd legfontosabb metanyelvi jellemz6i a vendég testtartasahoz
illeszkedd testtartas, a szemkontaktus megtartasa, a ,,megfelel6” intonacio,
vagyis a mosolygos hang, valamint annak az igyekezetnek a kifejezése, amely
azt van hivatva elérni, hogy a vendég kilonlegesnek, megbecsiltnek
érezhesse magat.
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Vilasztékos szokincs Vendéghez illeszkedd testtartas
Udvariassagi szo6fordulatok Mosoly
Jelz6s szerkezetek hasznalata Szemkontaktus
Humor Igyekezetet sugarzé mozdulatok

Megfeleld intonacié (mosolygos hang)

Mindezt a torédést nemcsak a szivélyes, preciz és gyors
kiszolgalasban, hanem a vasarlékkal valé6 megfelel6 kommunikacidban is
éreztetnie kell a kasszasori dolgozénak, hiszen & keril kézvetlen kapcsolatba
az étterem vendégeivel a rendelésfelvétel, majd a rendelés kiadasa soran.

A sztenderd fentebb bemutatott stilusjegyeket, melyek a ,,né1 nyelv”
jellemz&it mutatjak, adatbazisunk tantusaga szerint a legnagyobb aranyban
n6k alkalmazzak a kasszasori pozicié betoltése soran. A nemek szerinti
munkamegosztas legfébb oka az altalunk megkérdezett vezetok szerint a nék
dekorativabb megjelenésében, ,,szépségében” keresendd, valamint az
éttermeket latogaté férfiak elvarasaban, akik szerintiik szivesebben nézik a
csinos és mosolygos lanyokat, mint a férfi kasszas dolgozdkat:

Hozzdnk tobb pasi jar, |[...] inkdbb a linyokat sgeretik. Tehdt volt firi kint délben,
hétfitdl péntekig, csicsiddben, kasszdn, az ilyen szavazdson [a vendég elégedettséget mérd
monitor a Rass3dsok elott — a szerz0k], hat, 660, és nem igazdn szeretik. Lehdt inkdbb
a szép kisldnyokat, mosolygds kislinyokat. Tehdt vannak akik igy bejonnek sokan és
hiisz, percre feldobja a kaja meg a s3ép kiskiny is. (Zita,! néi izletvezetd)

A testi adottsagok mellett fontos szempontként hangzott el az is,
hogy a férfiak indulatosak, iranyithatatlanok, 6nérzetesek a vezetSk szerint,
ezért kevésbé lennének képesek kezelni a nehézségeket, mig a lanyok
hozzaszoktak ahhoz, hogy a vendégek személyesked6 megnyilvanulasait,
hozzaszolasait kezeljék:

[+ JA linkséghez van kize. A firik azok bajlamosak az indulataikra bagyatkozni.
[-..] Nalunk, ha egy fiii bedithidik, idézdjelbe’, bedithidik egy vendégre onnantsl
irdnyithatatlan. Tebdt a vendégpanaszoknak is szerintem a legnagyobb szdazaléka az
[fiiktd] szarmazik, nem linyoktdl, mert a linyok, azok valamennyire lekezelik exeket

1 Az adatkozI6k fiktiv nevekkel szerepelnek anonimitasuk megérzése érdekében.
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a dolgokat, meg hdt a vendégek is mdsképp beszélnek egy ndvel, mint egy férfival,
valahogy mdshogy kezelik dket. A nd ehbez mar hogzdsgokott |a kitizkidéshez — a
Serz0R], most ez igy csinydn hangzik, de szerintem egy nd jobban hozgdsgokott
abhoz, hogyba esetleg kibivibban viselkednek vele, mint egy fisi, mert ok azért tudjuk
mennyire onérzetesek. Mdshogy vannak ossgerakva a férfiak, mint a nik. Tudnak
mosolyogni, hogyha akarnak, de példinl az Adim, akivel beszéltetek, na, hit neki még
rosszul is dll, ha mosolyog. Na, hat & nem ag a tipusi ember, akinek hil de sok
Cletkedve van, és viddm, és mosolygok mindenkire. De hdt nekem ez egy alap. Alap,
hogy mosobygok. Szerintem én mdr azdta mosobgok, hogy megsilettem. De a
férfiaknak taldn még mas #igy az archerendezése. Ott van példint a Tomi: & nagyon jo
drive-0s, nagyon jo kasszis, de mégse az a bii de... inkdbb udvarias, az Addim is
inkdbb udparias, de nem mosolyognak, és a vendégnek teljesen mindegy, hogy ndvarias,
mert sokkal kizelebb érzi magihoz azt azg embert, aki rimosolyog és kedves vele, mint
ag, aki udvarias. Nem mindegy szerintem a kettd. |...] Ha a vendéget nézziik, ha
visszagondol, eldbb fog vissgaemlékezni egy kedves, mosolygds emberre, mint egy
tisztelettndd emberre. (Bea, n6i étteremvezetd)

A pozitiv kisugarzas mellett tehat a vezetSk tapasztalatai szerint a
nék egyszerre tobb dologra képesek figyelni, valamint jobb memoriaval is
rendelkeznek, ismerik a torzsvendégeket. Ez kiilonosen nagy jelent6ségi a
drive-os, azaz autds kiszolgalas soran.

A sajat megfigyeléseink is azt tamasztjak ald, hogy a ndék tEbbet
mosolyognak a rendelésfelvétel soran, mint a férfiak, emiatt a vendég is
szivélyesebbnek érzi a kiszolgalast, ezért a n6i mosoly hatasosabb eszkoz a
vendégek visszacsalogatasaban. Ezzel szemben a férfiak inkabb udvariasak, s
bar veliik szemben is elvaras a mosoly, a vezetSk egyaltalan nem kovetelik
meg t6lik olyan mértékben, mint a néi dolgozoktdl. A Rékaval készitett
interjarészletbél is lathaté, hogy az uzletvezet§ viccesen probalja
kimagyarazni sajat férfi dolgozojat abbol, hogy az miért nem mosolyog. Az
egész helyzet ugy hat, mintha a menedzser Gsszekacsintott volna veliink,
nokkel, hogy teljesen rendben van, hogy a férfi kasszasa nem vigyorog egy
muszakon keresztil, hiszen & férfi, akitél ezt alapjaban véve nevetséges és
természetellenes” elvarni.

A konyha, mint maszkulin tér

A n6knek tulajdonitott jobb nyelvi kompetencia ellenére nem
elhanyagolhat6 szama fid dolgozik drive-osként vagy kasszasként az
éttermekben, ami azért is jelentSs, mert megfigyeléseink azt mutatjak, hogy
az éttermekben betdlthets poziciok kozul a férfiak inkabb a konyha teriiletén
dominalnak. Ennek okai lehetnek a nemhez kothetd fizikalis adottsagok. A
vezetOk szerint is a konyhai munka a lanyok szamara megterhel6bb
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fizikailag. Ezen tul a nyelvhasznalat kilonbségei is képzeletbeli hatarvonalat
hiaznak a két tér kozé, melynek egyik oldalan inkabb a ndk, a masikon a
térfiak dominalnak.

KONYHA &
Nem jellemzé a stilizalt
nyelvhasznalat
KASSZASOR & n DRIVE 2
Jellemz6 a stilizalt Jellemz6 a
nyelvhasznalat talstilizalas

_l VEN§E”;GTI'ZR l

A konyhat egyfajta intim térként értelmezhetjik. A dolgozoknak itt
nincs kozvetlen kapcsolatuk a vasarlokkal, ezért a nyelvi sztenderdizacié sem
jellemz6 a nyelvhasznalatukra, a dolgozék kozotti intimebb, belsé
interakci6iban inkdbb a maszkulinitds jegyei érvényestlnek, vagyis a nem
stilizalt, felszabadult nyelvhasznalat, a nyelvi tabuk (kdromkodasok)
hasznalata, szlenges kifejezések, témondatok, széviccek, csipkel6dések
(megy az oltds”) és kozvetlenség. Eppen a felszabadult nyelvhasznalat miatt
gyakori a nyelvi durvasagot kifejez6 stiluseszk6zok hasznalata, igy az
udvariassagi szofordulatok helyett gyakori az utasité hangnemben vald
megnyilatkozas. Ahogy adatkozl6ink fogalmaztak: ,,a dolgozdk nem virjak el a
kedyessége?”. Vagyis a kasszasor és a konyha regiszterbeli killonbsége az egyes
poziciok presztizsbeli differenciainak nyelvi megnyilvanulasa. Fontos
megjegyezniink, hogy a kétetlen konyhai kommunikacié nem 6nmagaban a
tilnyomé  férfijelenlét  kovetkeztében alakult ki, hanem a férfi
nyelvhasznaléknak a  tér informalisabb jellegére adott reakcidi
eredményeként.

Ebbdl a konyhai nyelvi kézegbdl a férfiak is kitorhetnek, ha
megfelelnek azoknak az elvarasoknak, melyeket a nékkel szemben allit fel a
vezetGség. Hzek a kovetkezOk: dpoltsag, kedvesség, igényesség, kivald
kommunikativ kompetencia, pozitiv hozzaallas, muveltség, figyelmesség,
tirelem, baratsagossag. Annak ellenére, hogy a férfiaknak is néi gender
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markereket mutat6é nyelvet kell alkalmazniuk, nem wvalljak ezt identitasuktol
idegennek, az udvariassag szerintiik nem tdlz6 mértékd, hanem a megfelelé
kommunikacié alapja — allitjak adatk6zl6ink —, és a hétk6znapokban sem
viselkednek masképpen. Ennek ellenére maguk is ellentmondasokba
utkoznek, amikor megprobaljak kifejteni az ,otthoni” és a munkahelyi
nyelvhasznalatuk kozotti kilonbségeket:

Adam:

Hat, 666, basonltt, tehdt igagdbil nem sokban kiilinbizik. De hdt azért itt
megvannak azok a tipikus kérdések, amiket felteszek. Lebet, hogy igazdbil én nem
Jeltétleniil igy fogalmazndm meg, ha eljonne hozzdm valaki és kérne mondjuk egy
szendvicset.

Sanyi:

Hub. Hat, amiigy 60%-ban inkdibb mondjuk igy, tehdt oké, nagyjabél hasonlit rd, de
ageért annyira nem teljesen, mint amennyire a maganéletben hasgndlom. Tebdt néhany
olyan sgavakat, meg kifejezéseket nem hasgndlok itt bent, mint példinl ag életben.
Tehdt példinl lesz két]...] mendi, ldjkolom igen! llyeneket nem nagyon baszndlok
[Kiegészitd kérdésiinkre-az udvariassdg a hétkoznapokban kizel dll-e hozzad, azt
vdlaszolta, hogy ,,Mondjuk rd. Amikor eszembe jut inkdbb”.]

Laci:

Hub. Hat igazibil a vigyorgdst, agt inkdabb kibagyuk otthon, de egyébként igen, a
nyelvezet és a stilus ag dltaldban nekem ilyen megszokott dolog. Hit igazdibdl jartam
milsorvezetd képésre is, ott belém vertek mindent, sgoval itt is felhaszndltam azokat a
dolgokat és akkor ezek gy otthon is megmaradtak bennem.

Norbi:

ugye a sgoveg eléggé sytenderd, amikor a vendégekkel kommunikdlunk, célratirinek és
batékonynak kell lennie a dolognak. A vald élethen ezért ennél vilasztikosabb a
sz6haszndlatom.

Tomi:

80-20. 20%-ban bunkd, 8§0%-ban élkassds vagyok. VVan egy-két vendég, akiknek e3
kifejezetten tetszik [a bunkdsdga, a lazasdga- a szerz0R], de néha nem jon be.

A titkos vasarloi értékelések alapjan mondhatjuk, a férfiak kivaldéan
tudjak alkalmazni a sztenderd elvarasait - verbalisan. Megfigyeléseink szerint
azonban a metanyelvi és szupraszegmentalis szinten tudatosan nem fejezik ki
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magukat a n6kh6z hasonlé médon: visszafogottan mosolyognak, kevesebb
szemkontaktust tartanak a férfiakkal szemben, mig a néi dolgozok a néi és
térfi vasarlokra is egyarant mosolyognak, ereszkedd intonacidval beszélnek.

Osszességében inkabb egy udvarias, mintsem kedveskedd attitddét vesznek
fel.

A drive, mint kéztes tér és nyelvhasznalati jellemz6i

A kasszasorral ellentétben, amely leginkabb ,,feminin tér”’-ként jellemezheto,
létezik a drive-os, azaz az autds kiszolgalas teriilete is, melyben a vasarloi
bejegyzések alapjan férfiak és ndk egyenlé aranyban érnek el sikereket. Az
étteremi dolgozok virtualis munkahelyi hierarchiajaban az éttermek vezet
poziciéit betolté menedzserek (étteremvezetOk, tzletvezetd-helyettesek) és a
,.Kkisvezet6k” (oktatok, raktarosok, miszakvezet6k) utan rogton a drive-osok
kovetkeznek. Az interjuk alatt kiderilt, hogy mindkét nem mas kihivast lat
ebben a nehéz és Gsszetett feladatban, ahol a dolgozdék a kasszasortdl eltérd
helyzetik miatt ktlonleges nyelvi stratégidkat kénytelenek alkalmazni a
sztenderd életben tartasa érdekében.

A no6k a személyes kontaktus hianyanak feloldasara és a megfelel6
kedvesség biztositasa érdekében egy tulstilizalt, vagyis a sztenderd elvarasait
felilmul6 nyelvvaltozatot hasznalnak a vendégekkel val6 interakcioban.
Ennek a beszédmodnak egyik fontos eleme a hanggal valé jaték. Ily médon
tetten érhet6 benne az irénia, mely a sztenderd elleni lazadas egyik nyelvi
megnyilvanuldsi formaja is egyben. A jatékos hozzaallis a sztenderd
stilusjegyeihez oldja a napi rutinmunka monotonitasat, de a megfelelési
kényszer és a munkahely megtartasanak érdekében is fontos, ezért a
vendégek visszacsabitasanak egyik eszkozévé valik. Ennek koszonhetéen a
nék talzott valasztékossaggal fogalmaznak, halmozzdk az udvariassagi
sz6fordulatokat, mint az ,,Udvizlim az >y étteremnéll Jo estét!” kdsz6n6
formulaban, ahol az elsé elem tulteljesiti a sztenderd, napszaknak megfelel6
koszonést. Tovabba arra torekednek, hogy minél érzékletesebben irjak le a
vendégek szamara az ajanlott terméket, ahogy kovetkezé példa is illusztralja:
»S205t a burgonyahoz, vagy egy finom csoki ontetes fagylaltot desszertnek a rendelés
mellé ajanlhatok?”

A példamondatban érzékelhet6 a finomkodo, ,,tartézkodd kérelem”,
mely a feltételes modu igealak hasznalataban, valamint a jelz8s szerkezetek és
hatarozos szerkezetek halmozasaban nyilvanul meg. A drive nagyobb
lehet6séget ad a hanggal val6 jatékra, hiszen a térbeli elkiloniilés miatt a
hang az Onmegjelenités egyetlen eszkoze, amely Osszekoti a dolgozot a
vasarloval, gy a hang kifejezGerejének segitségével kikiiszobolhets a
személyes kontaktus hianya. A nék ilyenkor a mosolygd hang helyett
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helytelen intonaciéval beszélnek, leggyakoribb hib4juk, hogy a mondat
kozepén viszik fel a hangsulyt, ezaltal gyakran olyan benyomast keltenek,
mintha énekelve beszélnének.

A férfi drive-osokat az id6kotrlatnak, az aranyszabalynak, azaz a két
és fél perces kiszolgalas kovetelményének valé megfelelés motivalja.
Beszédiket legtobbszor a hadaras jellemzi, sokszor témondatokban
ajanlanak, melyet a kévetkez6 mondat illusztral: ,,Uditdt, burgonydt mellé” A
mondatok végén nagyon gyakran lehalkitjak a hangjukat, az utolso
szotagokat elharapjak, gyakran szandékosan nem térekednek a szép kiejtésre,
sokszor nem fejezik be a mondatokat: ,,.X forint lesz, az utolsé ablakndl. .. [tud
fizetni].” A kiszolgalasi id6 révidsége miatt nem tartanak be minden ajanlasi
sztenderdet, az Ot kotelezé kérdésbdl altalaban kett6t valdsitanak meg. A
kotelezé visszajelz6 kifejezések (zgen, rendben) inkabb surgetéek, mintsem
visszaigazoloak résziikrél, melyet a szavak végén emelkedé intonacion
érhettink tetten. A férfi drive-osok kevésbé valasztékosan fejezik ki magukat:
jelz6ket egyaltalan nem hasznalnak az ajanlasok és a rendelésfelvételek soran.
Tehat a vendégekkel valé kommunikacioban lényegre toréek, amit az
iranyit6 és zart kérdések segitségével érnek el, valamint nem finomkodnak,
szamukra az informacié a lényeges, ezért interakcidikra a személytelenség
lesz jellemz6. Ennek ellenére a férfiak is igyekeznek a kedvességet
érzékeltetni és minimalis mértékben a hangjukkal is jatszanak, melynek célja
a monotonitast megtorése. Az udvariassagi szoéfordulatok, valamint a
kasszasori férfi dolgozok beszédében megjelend poénos kifejezések a drive-
os fidk nyelvi viselkedésében is érzékelhetSk.

A maszkulin identitasrol

A férfiak maszkulin identitasa a kételez6 stilus-ideal miatt veszélybe kertl,
hiszen az a néiesnek tartott regiszter hasznalatat kéveteli meg tSlik is. Ebbél
a gondolatbdl kiindulva fogalmazédott meg szamunka a nagyon izgalmas
kérdés: Milyen szerepbe kell bijniuk a férfiaknak ahhoz, hogy a nékhoz
hasonléan  kiemelkedé  teljesitményt tudjanak nydjtani  kasszasori
dolgozoként?

A vendéglatéipar beszédmodja a prostiticidhoz hasonlé médon
mikodik, vagyis a nyajassag, a mar-mar tulzénak mindsilé kedvesség
eszkozével a vendégek elcsabitiasa a legf6bb torekvése. A férfi kasszas
dolgozoknak is fel kell venniik a prostitudltakra jellemz6 viselkedési
mintakat. Ezt magyarazza a férfiak részérdl is kotelezé és altalunk is
tapasztalt nyajassag, mely egyrészt a sztenderd nyelvi elvaras, masrészt, ha
sikeresek akarnak lenni a kasszasoron, azaz meg akarjak tartani poziciojukat,
akkor teljesiteniiik kell ezeket a regiszterjegyeket. Csak a beszédes fiuk, a
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,»Csabitok” szerepelnek jol. A megkérdezett férfi adatkoézl6k tobbsége
lehetSleg nem tartja a szemkontaktust és nem mosolyog, de az altalunk
megfigyelt kasszas férfiak kozott ugyanakkor alig akadt olyan dolgozo, aki ne
hasznalt volna a sztenderd nyelvi — és vele egyuitt a néknek tulajdonitott
talstilizalt formakat: Kedves egészségedre!, ,, X" forintot szgeretnék  kémi., Ezx
kimeritené ag, elégséges fogalmat?

A gyorsétterem reklamjai nyiltan a szexualitast hozzak be az étterem
mindennapi diszkurzusaba. Mert mit is hirdetnek, mi a legfébb tizenetik a
vasarlok szamara? Azt, hogy csabulj el, engedj a kisértésnek és — egyél, vegyél
egy szendvicset! Ebb6l a szempontbdl beszélhetiink a nék hangsilyos
prostitualasardl, akik fontos szerepléi a reklamoknak és sikeresek a
kasszasoron is. Ezt az értelmezést tamasztja ala példaul a dolgozé ndék
tekintetének hangsulyozasa az erételjes smink altal, valamint a mélyen
dekoltalt egyenruha, melynek szintén szexualis tizenete van. A cél a vendégek
szimbolikus ,,meghdditasa”. A tekintet ebbdl a szempontbdl nagyon fontos,
hiszen az Oszinteség jegyében ,hitelesnek” kell lennie a vendégek
visszacsabitasa érdekében. Megfigyeléseink soran talalkoztunk olyan férfi
vezetével, aki nemcsak filig ér szajjal kasszazott érakon keresztil, de még
ra is kacsintott néhany vendégre. Az eredményes kasszas fid a néi szexualitas
kiforgatasaval érte el sikereit.

A n6kho6z hasonlé médon a férfiaknak is apoltan kell megjelenniiik,
s szamukra is vannak korlatozé el6irasok a kiilsejiikre vonatkozo én-
prezentaciot illetéen. Szamukra példaul a hossza haj tiltott, valamint
borostas arccal sem jelenhetnek meg a vasarlok elétt. Itt tulajdonképpen a
»férfiassagot” jelképez6 arcszérzetr6l kell lemondaniuk ahhoz, hogy a
munkahelyi elvarasoknak eleget tudjanak tenni.

A szexualitas tehat manipulativ eszk6z, amelyet a még t6bb bevétel
elérése érdekében kovetel meg a vezetéség. A | fiatal n6” figurdjanak
segitségével aruljak a nék és a férfiak egyarant a cég termékeit. Annyi
kilonbség mégis van nék és férfiak helyzetét tekintve ebben az esetben,
hogy a férfiak szamara egyéni dontés, hogy a ndi gender markereket
alkalmazva ,,prostitualédnak-e”, illetve, hogy milyen mértékben alkalmazzak
azokat, a n6k szamara azonban ez kotelezettség, a munkahelytdl fuggetlentl
is mikodos elvaras, mely megvaldsitasa nélkil aligha lehetnének a cég
dolgozoi.

A hipersztenderd, mint ellenallasi stratégia a n6knél
A kiszolgalas soran a dolgozok gyakran kertlnek konfliktushelyzetbe a

vendégekkel. A konfliktuskezelés is a vezetéség altal meghatarozott
sztenderd alapjan torténik, amely szintén ,,a vendégnek mindig igaza van”
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elvet koveti. Interjaink egyik konkluzidjaként allithatjuk, hogy a
megkérdezett nék altalaban nem szeretik a konfliktushelyzeteket, mert
lelkileg rosszul viselik azokat, és nem szeretnek hibazni. A ndi
konfliktuskezelés egyik stratégidja, hogy a sztenderdet kiforgatva,
hipersztenderd kiszolgalast nydjtanak, vagyis a sztenderden beliil maradva,
de mégis megkeriilve azt, allnak ellen egyben a normanak és a vendég abbéli
hitének, hogy sikertilt a kiszolgalot felidegesitenie. A hipersztenderd a tdlzott
kedvességben és szivélyességben nyilvanul meg.

Egyikiinkkel tortént a kévetkezd eset, mikor a Drive Thru’ ablaknal
dolgozott. Egy torzsvendég, akit jol ismert mar minden drive-os
»kedvességérdl” és autdjarol, beallt a mikrofonhoz és tobbszori tdvozlés
ellenére se volt hajlandé tudomast venni a kiszolgald jelenlétérdl. (Kozben
elkezdtek sorakozni mogétte a tovabbi auték.) Ot perc csend utin hajland6
volt elkezdeni a rendelését, de azt is korilményeskedve tette, mintha nem
ismerné az étterem kinalatat. Nyilvanvaldéan varta, hogy mikor vesziti el a
drive-os a tirelmét. A kiszolgalé azonban az idegeskedés és a kapkodas
helyett rendkivil nyugodt, kedves attitddot vett fel, melyet szinte mar
affektal6 hangon adott el6. (Kicsit ugy, ahogy kisgyermekkel szokas
tarsalogni.) Ezen a vendég rendkivili moédon felidegesitette magat és
felszolitotta a drive-ost, hogy beszéljen vele ,,normalisan”. Mikor a dolgozé
kozolte a vendéggel, hogy 6t szabaly kotelezi arra, hogy kedves legyen vele, a
szarkazmusra nem tudvan hogyan reagalni, a vasarlé sz6 nélkil elhajtott a
mogotte allé tobbi vendég nagy megkonnyebbiilésére.

A fenti példa a hipersztenderd kreativ felhasznalasa. A
hipersztenderdet alkalmazo kiszolgalora egy vezet6é se mondhatja, hogy nem
volt kedves és gondoskodé a vendéggel, de a beszédhelyzet okozta irénia
mégis védelmet biztosit a kasszas identitisa szamara, illetve sikeresen
érvényesiti sajat nyelvi normajat a vendég provokaciéjaval szemben.

Az alabbiakban a konfliktuskezelési —stratégiakra vonatkozo
kérdéstnkre adott valaszokbdl mutatunk be még néhanyat. A kovetkezo
négy adatkozl6 megnyilatkozasain j6l megfigyelhetd, hogy a viszonylag
kezdS dolgozékban (Daniella és Szabina) még nem alakult ki az a bizonyos
6nvédelmi mechanizmus, mint amilyen a néi kasszasok tulstilizalasa is. Még
nem alakitottak ki maguknak azt a szerepet, mint a tapasztalt kasszasok
(Zsuzsi és Kata), mellyel szétvalasztjak az egyént a munkavallal6tol, hogy
homlokzatveszteség nélkil oldjak meg a munkdban ad6dé mindennapi
konfliktushelyzeteket.

Daniella:

Megprobalod elmagyarizni neki a szitndciot [a kitekedd vendégnek- a szerzik] ha
valamilyen félreértés van, de mindig a vendégnek van igaza. S30val elotte is, kozben is és
utdna is millidszor bocsanator kérsg, és a végén felajanlasz, egy desszertet vagy egy kdvét.
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Nem mindig a kasszds a bibds |[...] exért elmagyardgom neki, hogy mi volt a félreértés
oka, de persze bocsanatot kell kérni eldtte meg ntina is. Ki kell engesztelni a vendéget
valahogy. Ez nem mindig kinnyd, de még mindig jobb, mintha én hibaznék, mert
akkor lelkiismeret-furdaldsom is lenne.

Szabina:

Voltunk tréningen is, és azt tanultuk, hogy azgt is mosolyogva [kezelni a szitudcidt és a
kotekedd vendéget- a s3er30k], és a vendégnek is igaza van mindig, én voltam a hibds,
kdrpdtldst adbatok érte valamit. Sokszor e nebezemre esik, ha nem a vendégnek van
igaza, de mosobygok és agt mondom, hogy igen, persze. Ha én is civilben lennék és § is,
akkor biztosan azt mondandm, hogy bt nem, bocsanat, de nines igazad.

Z.suzsi:

En annyira hozziszoktam ezekbez a vendégekhez, hogy mosoygok csak rajtuk. A
vendégnek mindig igaza van, fiilig érd szdjjal oldom meg a problémadt, ez még jobban
idegesiti a vendéget, de csendben marad.

Kata:

Utdbbi idében minél nyugodtabbnak maradok, mert anndl rosszabbul érzi magdt a
vendég. Minél kedpesebben, tiindibiindibben s3olgdlom ki, anndl jobban idegesiten.

A férfiak ellenallasi stratégiai

A fentebb targyalt stratégia a férfiak korében is népszerd, de az 6
hipersztenderd hasznalatukban a cukkolasra jellemz6  stiluselemek is
megjelennek. Peti és Karcsi példaul errdl igy beszél:

Peti:

Mivel ndpariasaknak kell lenniink, és mivel ha valaki ideges, vagy kitekedni akar,
akkor a legidegesitibb azg, ba te nyugodt, baltaarccal nézel felé és igen, természetesen
csindljuk, csindljuk. Ezzel te nem kovetss el semmilyen bibdt, joindulatian mosolyogsz,
bilogatsz, de ez 0t idegesiti. VVissza lebet vigni, de kezelni is lebet ezel.

Karcsi:

Eszeket nagyon szeretem  kegelni, de komolyan. Nagyon szeretek az ilyenekkel
Joglalkozni, mindig én akarok hozzdjuk menni. En nekem tetszik az, hogy ilyen
kedyes, aranyos vagyok a vendégekkel, kijovok kasszasorra, és akkor miég kedvesebb.
O neki rossz kedve van, ideges, idejitt tombolni és én jokedviien idedllok. hozza, és
értetlendil dll, hisgen 0 azért jott, hogy a jokedvemet elvegye. A nagyon bunkd
vendégekkel szemben van ebben egy kis cukkolds is. Tudom, hogy mit kell csindlni,
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gyorsan cselekedek, hogy ldssa a vendég is, hogy fenni akarok azért, hogy gyorsan
megkapja a rendelését, gyorsan reagiljak az § problémdjara és ki legyen javitva a hiba.
En nem leszek. azért bunkd, mert 6s is az. Newm is leszek erdltetetten kedves, mert ag
Slegmanafk bat, és feltiinne a vendégnek.

A konfliktushelyzetet a férfiak kihfvasnak tekintik, ugyanakkor a
helyzet eréssége szamukra is meghatarozo, hiszen ez befolyasolja azt, hogy
mely ellenallasi stratégiakat alkalmaznak. Mivel a kasszazo férfiaknal
ugymond fakultativ, hogy meg akarjak-e valdsitani a sztenderdet olyan
mértékben, mint ahogy az egy né6tdl elvarhato, ezért kevésbé hatékonyak a
problémas vendégek kezelésében. Mivel altalaban nincs el6ttik a ,,n61” alarc,
mely felfoghatna a vendég sértéseit, ezért minden konfrontacié kozvetlentl
az Onérzetiiket talalja el.

A bemutatott konfliktuskezelési stratégiak alapjan elmondhatjuk,
hogy Cameron (2000/2001) megallapitisaval szemben, miszerint a telefonos
operatoroknak az elvart nyelvhasznalatot tekintve nincs lehet6ségiik
agensként fellépni, a gyorséttermi kasszas dolgozok kreativ moédon képesek
alkalmazni a munkahelyi sztenderd nyelvhasznalatot, akar a norma elleni
lazadasként is. S6t, a titkos vasarldi értékelések alapjan az is megallapithato,
hogy némely esetekben a nék is produkaljak azokat az ellenallasi stratégiakat,
amelyeket a férfiak alapbdl tanudsitanak a sztenderddel szemben. A lanyok
arra a kérdésunkre, hogy ,,Bele kell-e bijjnod egy szerepbe, hogy jo dolgozo légy?”,
tobbnyire azt valaszoltdk, hogy szamukra sem teljesen természetes ez a
nyelvhasznalat. Résziikr6l is odafigyelést igényel a sztenderd tokéletes
megvaldsitasa, tehat kel egy szerep”, mint példaul a ,,nines rosszkedven, nem
sértddom, nem haragszom, csak arra s3iilettem, hogy kiszolgalhassalak-sgerep”. A
kasszasori nék tdlstilizalt nyelvhasznalata is ennek a szerepnek a
kovetkezménye. A néknek a ,,normalis” n6i viselkedésen tal kell elallitaniuk
egy olyan nyelvi alarcot, mely egyszerre felel meg a cég elvarasainak, de
kilonbozik is egyben az egyéniséguktél. A sztenderd tdlstilizalasaval
felnagyitjak az Osszes sztereotipiat, melyet a tarsadalom és az Sket alkalmazé
cég elvar a kiszolgalé személy pozicidjaban levé nétél: tulajdonképpen a
nbiség parddiajat konstrualjak meg ezzel a szereppel. Ezzel a szelid iréniaval
Osszerakott karikatiraval egyszerre védik meg Onmagukat a munkahelyi
stresszhelyzetektdl és ki is nyilvanitjdk nemtetszéstiket az Sket ,,prostitualéd”
cég normaival szemben, mikézben megfelelnek az elvarasoknak.

A nbk 1észér6l is van olyan helyzet azért, amikor nyiltan
szembeszallnak a kotelezé stilus-ideallal, amit a titkos vasarléi értékelések is
megerdsitenek, melyekben a legnegativabb kifejezéseket tébbnyire ndi
dolgozokra hasznaltak.
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Férfiak Jellemzé kifejezés Neék

3 Alapvetd udvariassdg 9
hidnya
5 Flegma, unott, 1
grimaszol

3 Monoton, robotszerd 6

0 Szérakozott, 5
dekoncentralt

0 Bunks, nyers, 5
ellenszenves

0 Udvariatlan 4

0 Tiszteletlen 3

A n6k nem hidba fejleszteneck ki olyan Osszetett ellenallasi
stratégiakat, mint a tdlstilizalas, hiszen esetitkben a ,,nem tetszik a sztenderd,
ezért nem csinalom” | férfias”-nak gondolt stratégia talontul radikalis
eredményeket szul, mely veszélyeztetheti az allasukat is. Ha mégis a
térfiakhoz hasonlé médon finomitjak vagy egyenesen elhagyjak a sztenderd
szamukra nem optimalis részeit, akkor az a fent bemutatott mindsitésekhez
vezet.

A stilizalt nyelvhasznalathoz valé viszonyulas és a kutatas
eredményeinek 6sszefoglalasa

A titkos vasarlok értékeléseit latva fogalmazoédott meg benntnk a kérdés,
hogy vajon a sztenderd nyelvhasznalat nyomaszt6 korlat, vagy rutin nydjtotta
biztonsag a dolgozok szamara? Adatk6zIGink valaszai alapjan a stilizalt
nyelvhasznalathoz val6 viszonyulas nemtdl fuggetlentl azt mutatja, hogy a
dolgozok szamara a forgatokonyv, az eltervezett széveg egy jo kiindulasi
alapot jelent, amelyhez a gyors munkavégzés, a kiszolgalas soran mindig
igazodni tudnak.

Megfigyeléseink szerint a dolgozokat nem hogy nyomasztjak a cég
nyelvi elvarasai, de még ezen tdl is stilizaljak a beszéduket, mint a drive-os és
kasszas lanyok estében lathattuk, hiszen nem az affektdlas vagy az énekl6
beszéd az elvaras, hanem a mosolygd hang. A titkos vasarlok altal készitett
értékelésekben hatszor is olvashattuk, hogy a kasszas holgy erdltetetten
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udvarias, nem Oszinte kiszolgalasban részesitette a vendéget, vagyis tul
parodisztikusra sikertlt az eljatszott szerep. EbbdI arra kovetkeztethetiink,
hogy a sztenderd egyes kovetelményei, mint példaul az allandé mosoly, a
monoton munkavégzés kévetkeztében ugyanakkor nyomasztd elvarast is
jelent a vezetdség részérdl, noha némely esetben a sztenderd engedményt
tesz, példaul a fiatal vasarlokkal szemben az életkornak megfelelé tdvozlés
tekintetében. Ugyanakkor megfigyeléseink azt mutatjak, hogy az ilyen lazitas
nem teszi komfortosabba a kiszolgalok nyelvi helyzetét, inkabb
bizonytalansagot kelt benniik. Ezt mutatja a tegezés és magazas ingadozasa
azonos kiszolgalasi szituacion belil, valamint az id6ésebb koruak ,helyes”
koszontésének problematikaja. Erre példa a kévetkezd, sajat megfigyeléseink
alapjan lejegyzett nyelvi adat: ,, Tessék! Szia! Parancsoljon”

A sztenderd tehat egyfel6l biztositia a vendégekkel szembeni
hatékony és sikeres kommunikaciot, segiti a gyors munkavégzést, és ezaltal
biztonsagot ad a nyelvhasznalonak. Masrészrél elbizonytalanitja a dolgozot a
helyes udvariassagi formula megvalasztasat illetéen, s ennek kovetkeztében
gyakran valtogatjak egy rendelésen beldl is a tegezd és magazé formakat.
Ugyanakkor megallapithatjuk, hogy Cameron (2000/2001) konkluziéjatol
eltéréen, az étteremben a kasszasoron vagy drive-osként dolgozok szamara
nem abszolut mértékben kikeriilhetetlen a vezet6ség altal el6irt stilus-ideal.
Lehetéséguk van arra, hogy kreatfiv médon hasznaljak a sztenderd nyujtotta
nyelvi eszkozoket, mint ahogy azt az ironikus hangvételd hipersztenderd,
vagy a kevésbé banté célzatu tdlstilizalas esetében lathattuk.
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