Ocena rozprawy doktorskiej mgr Moniki Szafranskiej pt.
Kulturowe uwarunkowania aktow mowy w call center — Kulturbedingtheit der Sprechakte
im Call Center

Jezyk mowiony stanowi od ponad pig¢dziesieciu lat przedmiot zainteresowan badaczy r6z-
nych dyscyplin, w tym antropologii kultury, teorii komunikacji, socjo- i etnolingwistow, je-
zykoznawcow, a takze glottodydaktykow, za$ dla analizy konwersacyjnej jest centralnym
problemem badawczym. To zwrot ku uzyciu jezyka, ze szczegélnym uwzglednieniem jezyka
mowionego, przyspieszyt w badaniach jezykoznawczych rozwdj pragmalingwistyki i jej po-
chodnych. W epoce komunikacji za pomocg nowoczesnych mediéw zapotrzebowanie na ana-
lizowanie r6znych form jezyka mowionego jest wrecz niezbednym warunkiem zrozumienia
zasad jej funkcjonowania i jej usprawnienia.

Przedtozona do oceny rozprawa mgr Moniki Szafranskiej wpisuje sic w nurt tych bada i
stawia sobie praktycznie ukierunkowany cel badawczy, uwarunkowany jednoczesnie specyfi-
kg analizowanego materiatu jezykowego. Przedmiotem analizy s mianowicie rozmowy tele-
foniczne prowadzone przez doradcow z call center z klientami trzech grup etnicznych, Niem-
cow, Brytyjezykow i Amerykanéw w ich jezykach ojczystych, przy czym doradey postuguja
si¢ tymi j¢zykami jako obcymi. Chodzi wigc o komunikacje o charakterze instytucjonalnym,
podrednig (brak elementu wizualnego) i niesymetryczna, z elementami komunikacji fachowej,
poniewaz wszystkie rozmowy dotycza praw do wykorzystania tresci objetych prawem autor-
skim.

Celem gléwnym analizy jest ukazanie struktury takich rozméw, stosowanych w nich przez
obu rozméwcdw strategii komunikacyjnych i aktéw mowy wraz z ich intencjami bezposred-
nimi i bezposrednimi oraz ustalenie zaleznosci zachowan jezykowych od tha socjokulturowe-
go danej grupy rozméwcow. Celem dalszym, posrednim i czysto praktycznym, jest zrozumie-
nie specyfiki rozméw w call center i przede wszystkim usprawnienie ich przebiegu poprzez
odpowiednie przygotowanie jezykowe, socjo- i interkulturowe pracownikéw.

Wyznaczony cel Autorka realizuje w dwoch plaszezyznach znajdujacych odbicie w budowie
pracy. Poza tradycyjnym wstgpem, a na koncu podsumowaniem, wykazem bibliografii, zr6-
det, tabel i ilustracji, obligatoryjnym streszczeniem w jezyku polskim i angielskim oraz anek-
sem zawierajgcym transkrypcje dwoch pelnych rozméw i ich analize, w pracy mozna wydzie-
li¢ dwie zasadnicze czgéci, teoretyczna podbudowe analizy i samg analize.

Czgs¢ teoretyczna to trzy pierwsze rozdzialy: 1. Pragmalinguistik (13-51), 2. Kommunikation
(51-81), 3. Kultur in [der] Sprache (82-103). Niewielki rozdzial czwarty Forschungsdesign
(104-114) omawia metodologi¢ badawcza i przebieg analizy. Czgé¢ analityczna to najobszer-
niejszy rozdziat pigty Materialanalyse (115-296) z wydzielonymi piecioma podrozdziatami.
Taki ukiad jest ogélnie zasadny, watpliwodci budzi jednak obszernos¢ rozdziatow teoretycz-
nych i ich jednoznacznie referujgcy charakter. Maja one na celu ustalenie podstawowej termi-
nologii i metodologii stosowanej p6zniej w analizie i jednoczesnie wykazanie ogélnego obez-
nania Autorki w literaturze przedmiotu. Przedmiot kazdego z rozdziatéw jest jednak tak roz-
legly, ze jego przedstawienie na kilkudziesieciu stronach sitg rzeczy prowadzi do skrétéw i
sptycenia prezentacji, a tym samym do fragmentarycznosci wywodu i niescistosci. Przedkia-
dajgc prace specjalistyczng nalezy zatozy¢, Ze jest ona skierowana do znawcéw, ktérym nie F:]
obce teorie i terminologia danej dziedziny, a tym samym nie nalezy wyjasniaé wszystkiego od



poczatku, bo musi to skutkowa¢ splyceniem. W zupetnosci wystarczytoby wydobycie aspek-
tow i terminéw podstawowych i1 wiodacych dla analizy, ktére i tak sg dodatkowo omawiane
ponownie w rozdziale analitycznym. Pozwolitoby to na unikniecie powtorzen i znaczne ogra-
niczenie objetosci pracy bez uszczerbku dla jej zawartosci. Obeznanie w literaturze Autorka
wykazuje przeciez takze w toku analizy, powotlujac si¢ na odnosne prace teoretyczne. Pozy-
tywnie nalezy oceni¢ w czgsci teoretycznej podrozdziaty 1.4, 1.5, 1.6, w ktérych Autorka
przedstawia typologi¢ strategii komunikacyjnych i grzecznosciowych oraz podrozdziat 2.3
ukazujacy zasady funkcjonowania rozméw w call center i ich specyfike, poniewaz na ich
podstawie w znacznej mierze bazuje analiza materiatu. Wydaje sie, ze odwrdcenie kolejnosci
dwoch pierwszych rozdzialow takze poskutkowatoby ograniczeniem pierwszego i wyekspo-
nowaniem wspomnianych juz trzech podrozdziatéw. Tytul rozdziatu trzeciego powinien ra-
czej brzmie¢ Kultur und Sprache, poniewaz elementy te przenikajg si¢ wzajemnie, co po-
twierdza réwniez caty wywod tego rozdziatu.

Rozdziat czwarty, metodologiczny, przybliza ogélng specyfike rozméw prowadzonych w call
center i ukazuje, ze sg one tylko pozornie spontaniczne, a ich prowadzenie nie jest tatwe i
odbywa si¢ wedlug ustalonego scenariusza i skryptu przebiegu. Z tego opisu mozna dodatko-
wo wywnioskowac¢ spoleczng potrzebg podobnych analiz. Dalej Autorka omawia poszczegdl-
ne aspekty i kroki analizy obejmujacej 59 zarejestrowanych rozméw i spisanych za pomocg
systemu transkrypcji GAT 2. Podtoze metodologiczne analizy stanowi kompilacja metod za-
czerpnig¢tych z analizy konwersacyjnej, teorii aktow mowy i etnometodologii z elementami
interkulturowymi.

Omawiajac rozlegly rozdzial analityczny warto wskaza¢ doktadniej na aspekty przeprowa-
dzonej analizy, stanowigce tematyke poszczegdlnych podrozdzialdw. Pierwszy podrozdziat
(5.1, 115-142) to zestawienie i analiza aktéw mowy realizowanych w rozmowach. Autorka
wychodzi tutaj od klasycznej juz klasyfikacji aktéw mowy wedtug Zaefferera i Frenza (1979),
ktorg w kontekscie badanego materiatu lekko modyfikuje.

Podrozdziat 5.2 (142-167) ukazuje globalng struktur¢ rozméw w call center, wydzielajgc dwie
fazy krotkie, mocno sformalizowane: wstepng z powitaniem i faz¢ konczacg rozmowe, oraz
najbardziej rozbudowana, kompleksowa faz¢ srodkowa, gldwna, tematyzujacag problem klien-
ta i sposob jego omdwienia oraz rozwigzania.

Podrozdziat 5.3 (167-233) wydziela trzy tematyczne typy rozméw: dotyczace porad, serwisu
oraz reklamacji i skarg. Natomiast podrozdziat 5.4 (233-288) ukazuje i analizuje uzaleznione
od typu rozmowy strategie komunikacyjne stosowane w srodkowej, tematycznej czesci roz-
mowy wraz z og6lnymi strategiami grzecznosciowymi. Wnioski z analizy to podrozdziat 5.5
(288-296), a prace zamyka w rozdziale 6 (297-301) streszczenie catosci.

Podsumowujac krétko uzyskane wyniki mozna w odniesieniu do zadania sformutowanego w
tytule rozprawy stwierdzi¢, ze zachowania jezykowe i strategie komunikacyjne klientow call
center s3 w zdecydowanej wigkszosci uwarunkowane kulturowo, co wplywa na ich dobodr i
sposob realizacji za pomocg odpowiednich, najczgsciej posrednich, aktow mowy, ktorych
intencja moze by¢ dodatkowo wzmacniana badz ostabiana uzupetniajacymi $rodkami leksy-
kalnymi, gramatycznymi, sktadniowymi czy prozodycznymi. Natomiast reakcje pracownika
call center s3 mocno ograniczone obowigzujacym scenariuszem rozmowy oraz jego rolg pod-
porzadkowang wobec roli klienta. Szkolenia dla pracownikéw call center (i nie tylko) powin-
ny wiec obejmowaé przygotowanie na réznice kulturowe w jezykowych zachowaniach klien-
tow, aby zapobiec ewentualnym nieporozumieniom, wyeliminowa¢ zbgdny stres i usprawnic¢
przebieg komunikacji.

Dobér poszczegdlnych aspektéw analizy wynika z charakteru badanych rozméw, sg one wiec
uwarunkowane zewngtrznie potrzebami komunikacyjnymi i poruszang tematyka oraz zacho-



waniami jezykowymi rozmdéwcow, osadzonymi w kontekscie socjokulturowym. Drobiazgo-
Wy sposob przeprowadzenia analizy pozwala przypuszczaé, ze Autorka dobrze zna realia
rozm6éw w call center i dlatego formuluje swoje cele w sposéb ukierunkowany $cisle prak-
tycznie, ale jednoczesnie sama analiza sprawia wrazenie mocno subiektywnej. Wrazenie to
wzmacnia widoczna w catlej pracy tendencja Autorki do wielokrotnego wartosciowania (sehr,
besonders, interessant, wichtig, bemerkenswert ...).

Niezaleznie od badanego aspektu analiza przebiega wedlug jednolitego wzorca: teoretyczny
zarys problemu, czeSciowo z powtdrzeniem teorii z dwoch pierwszych rozdzialéw, oraz
omowienie poszczegdlnych sekwencji rozmowy zwykle bezkontekstowo w formie intuicyj-
nego opisu danej sekwencji pod katem badanego aspektu. Sekwencje klienta interpretowane
sg tak, jak odbiera je doradca, a sekwencje doradcy tak, jak on zwykle reaguje, czyli czescio-
wo wedlug zasad obowigzujacego scenariusza firmy, a cze¢sciowo intuicyjnie na podstawie
zdobytego doswiadczenia. Stwarza to wrazenie opowiedzenia rozmowy i jej analizy socjolo-
giczno-psychologicznej z elementami socjolingwistycznymi. Bezkontekstowe omawianie
sekwencji Autorka uzasadnia praktycznie dtugoscia rozmow i rozlegtym kontekstem, co
mozna zaakceptowacé. Ale nasuwa to pytanie o zasadnos¢ i drobiazgowos$¢ omawiania i inter-
pretacji tak licznych przyktadéw (59 rozmdéw), zwlaszcza gdy ta interpretacja budzi chwilami
watpliwosci: przyktadowo na str. 131 fraza i don’t know what to do interpretowana jest jako
wyrazajaca ,,Hoffnungslosigkeit/beznadziejno$¢”. Moze korzystniejszym rozwigzaniem byto-
by dokladne oméwienie kilku sekwencji w szerszym kontekscie ze wskazaniem ewentualnych
modyfikacji? Tym bardziej, Ze ta szczegdtowa analiza prowadzi do powtarzalnych wnioskow
dotyczacych zachowan jezykowych osadzonych w zbiorowym charakterze reprezentantow
danej spotecznosci.

Na utrudniony odbiér opisu analitycznego ma wpltyw jego forma techniczna i jezykowa. Au-
torka stosuje malo przejrzysty opis ciagly bez elementow typograficznych utatwiajacych od-
bior, jak akapity sygnalizujace przejscia do kolejnego przyktadu czy inne oznakowania. Uzy-
wa przy tym troche¢ niekonsekwentnie skrétow i symboli, ktére nie zawsze wpisujg sie w
spojnos¢ sktadniowa zdania. Zastrzezenia budzi takze strona jezykowa rozprawy, wykazujaca
cechy niedopracowania i potocznosci sformutowan. Zdania wielokrotnie ztozone przesycone
s3 zbednymi i rozbudowanymi zdaniami przydawkowymi i wzglednymi rozwijajacymi, co
mocno utrudnia odbidr. Praca wykazuje niedociagni¢cia gramatyczne, leksykalne, interpunk-
cyjne i ortograficzne, zawiera takze $lady nieusunigtych korekt jezykowych. Praca zyskataby
znacznie na jakosci, gdyby tekst poddano wnikliwej korekcie jezykowe;j, stylistycznej i tech-
nicznej, usuwajgc tez powtdrzenia w opisie i skracajgc catosé.

Pomijajac wymienione niedociagnigcia warsztatowe praca przynosi rozlegla analize rozméw
w call center pod katem zatozonych celow (jak akty mowy i ich intencje, strategie komunika-
cyjne i grzecznosciowe, tlo kulturowe komunikacji) i liczne spostrzezenia praktyczne, istotne
dla tego typu komunikacji. Przeprowadzony wywdd wykazuje niedomogi warsztatowe, ogdl-
nie jest jednak spojny, podloze teoretyczne i metodologiczne jest dobrane wiasciwie do prze-
prowadzonej analizy, a wnioski zasadne.

Powyzsze uwagi zezwalaja na konkluzje, ze praca mgr Moniki Szafranskiej spelnia wy-
mogi stawiane rozprawom doktorskim (Prawo o szkolnictwie wyiszym i nauce z dnia 20
lipca 2018 r. z p6Zn. zmianami, art.187), pozwala na dopuszczenie jej Autorki do dal-
szych etapow postepowania przewodowego i moze stanowi¢ podstawe do nadania jej
stopnia doktora nauk humanistycznych.
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