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Аннотация: Изучение интернет-коммуникации и ее жанров – актуальная проблема современной лингвистики. 
Жанры интернет-общения находятся в постоянном развитии. Первоначально чаты были площадкой, где развива-
лось фатическое общение, удовлетворяющее потребности нескучного проведения досуга. В дальнейшем появились 
групповые чаты различной направленности, в том числе и групповые коммерческие чаты. С их появлением одна 
из важных для бытового общения коммуникативных практик купли-продажи стала распространяться и в вирту-
альном пространстве. Цель исследования – проанализировать коммуникацию в мессенджерах на примере жанра 
чата. Материал – речь участников двух саратовских коммерческих чатов (преимущественно женщин) в мессен-
джере Viber – собирался в 2021–2023 гг. В обоих чатах развивается позитивная бесконфликтная коммуникация, 
что в целом не свойственно чатам фатической направленности, где фактор анонимности участников приводит 
к нарушению ими коммуникативных и этических норм. Дискурсивный анализ показал широкое применение  
гармонизирующих приемов для успешного и эффективного взаимодействия: употребление имени собственного, 
нередко гипокористического; создание благожелательной атмосферы (позитивные смайлы); комплиментарность 
общения и др. Коммуниканты используют этикетные жанры приветствия, благодарности, поздравления и поже-
лания, комплимента; коммуникативные гармонизирующие тактики предупреждения конфликта, солидаризации, 
смягчения речи (диминутивы), напоминания, заботы об адресате, оценки, вежливости, юмора и др. В результате 
возникает коммуникативная аттракция, способствующая эффективному общению продавцов и покупателей. 
Позитивная деловая коммуникация в подобного рода чатах может положительно влиять на коммуникацию реальную.
Ключевые слова: русский язык, социолингвистика, речевой этикет, коммуникативные стратегии, коммуника-
тивные тактики, компьютерная этика, интернет-коммуникация, деловое общение, интернет-жанры, чат
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that provided leisure activities. These days, group chats serve a lot of purposes. For instance, commercial group chats are 
aimed at online buying and selling. This research focused on two Viber commercial chats that united women-customers 
and sellers from the city of Saratov (2021–2023). The discursive analysis revealed conflict-free environment, which is not 
typical of phatic chats, where anonymity usually contributes to the violation of communication and ethical standards. 
The authors identified the means of harmonizing communication that communicants resorted to for effective interaction. 
The participants created a benevolent atmosphere by using hypocoristic proper names, emoticons, complementarity, etc. 
Etiquette genres of greetings, gratitude, compliments, congratulations, and wishes resulted in a balanced communication. 
Tactics of conflict prevention included solidarity, mitigation, e.g., diminutives, reminders, concern for the addressee, 
assessment, courtesy, humor, etc. The resulting communicative attraction contributed to effective communication 
between sellers and buyers. The positive communication experience in such chats may improve the real communication.
Keywords: Russian language, sociolinguistics, speech etiquette, communication strategies, communication tactics, 
computer ethics, internet communication, business communication, internet genres, chat
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Введение
Современная повседневная неофициальная комму-
никация имеет тенденцию к широкому распространению 
в виртуальном пространстве. Общение в этом простран-
стве, по мнению исследователей, играет огромную роль 
в самореализации человека, способствуя формирова-
нию его нового типа, homo communicandi virtualiteri, 
и даже становится способом существования личности 
[Водянова 2009; Чучкова 2004; Шарипова и др. 2019; 
Южанинова 2013]. Один из основателей Всемирной 
паутины Т. Бернерс-Ли написал о ее значении для соци-
ального развития общества: "The web is more a social 
creation than a technical one. I designed it for a social 
effect – to help people work together – and not as a technical 
toy. The ultimate goal of the Web is to support and improve 
our weblike existence in the world. We clump into families, 
associations, and companies" [Bernes-Lee 1999: 10].

Т. Н. Колокольцева считает, что коммуникация 
в русско язычном сегменте Интернета является подроб-
нейшей документальной фиксацией современного состо-
яния русского языка, отражением основных тенденций 
его развития. К таким тенденциям исследователь отно-
сит усиление диалогичности; коллоквиализации, или 
разговорности, общения; лингвокреативного, игрового 
начала (экспрессивизация общения) [Колокольцева 2011]. 
Действительно, наиболее выраженные особенности раз-
говорной речи, которая в ХХ в. понималась как устная 
форма непринужденного спонтанного непосредствен-
ного общения, стали распространяться и на опосре-
дованное общение. Новым полем применения раз-
говорной речи носителей литературного языка, если 
под ней понимать специфическую разновидность рус-
ского литературного языка, употребляемую в условиях  
непринужденного общения; особую коммуникативную 
подсистему со своими нормами и единицами – раз-
говорными словами, разговорными конструкциями, 

противопоставленную книжной речи (определение 
[Сиротинина 1998]), стали развивающиеся интернет- 
жанры: блоги, форумы, групповые чаты, телефонные раз-
говоры с визуальным сопровождением и без, голосовая 
почта и др. Устная составляющая в чат- коммуникации 
в процентном соотношении больше, чем письменная, 
что определяется режимом онлайн, анонимностью 
участников, неформальной обстановкой и скоростью 
общения [Антипов, Краснова 2012].

Интерес к изучению интернет-коммуникации не уга-
сает. Она занимает все больше места в пространстве 
повседневного существования человека, оказывает суще-
ственное влияние на него и на состояние русского языка, 
поэтому изучение жанров интернет-общения в зависи-
мости от коммуникантов, их интересов, типа речевой 
культуры не перестает быть актуальным. Важно фикси-
ровать развитие жанров, изучать их разновидности.

Новизна проведенного исследования заключается 
в самом объекте рассмотрения: представлен анализ 
групповых коммерческих чатов. Обзор работ, посвя-
щенных интернет-коммуникации и ее жанрам, пока-
зал, что исследователи обращают внимание, прежде 
всего, на индивидуальные чаты фатической и игровой 
направленности, при этом не выявляются или не учи-
тываются другие возможные варианты этой жанровой 
формы с присущими им особенностями.

Обычно чат рассматривается как жанр, наиболее 
приближенный к реальному общению, обладающий 
наибольшей интерактивностью среди других интернет- 
жанров [Антипов, Краснова 2012; Бергельсон 2002; 
Завьялова, Тихонова 2015; Колокольцева 2016; Подгорная, 
Демиденко 2014]. Общение в IRC (протокол Internet Relay 
Chat) реализуется в электронной печатно-клавиатурной 
форме (осуществляется набор текста, используются 
эмодзи и другой визуальный контент) и в то же время 
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оно обнаруживает набор свойств устной разговорной 
речи: неофициальная тональность, неподготовленность, 
непринужденность, бытовая тематика, диалогичность 
(в групповом общении возможен полилог), высокая сте-
пень эмоциональности; передача особенностей звучащей 
речи (наличие эрративов), обилие лексических единиц 
с разговорной окраской, специфических конструкций 
разговорного синтаксиса и т. д. [Колокольцева 2011; 
Подгорная, Демиденко  2014; Южанинова 2013]. 
Это послужило основанием считать интернет-коммуни-
кацию, особенно в жанрах синхронного общения, таких 
как чат, письменной разговорной речью [Валиахметова 
2001; Виноградова 2004; Завьялова, Тихонова 2015; 
Колокольцева 2011; Кузнецов 2011; Николаева 2016; 
Шарипова и др. 2019] или русской электронной разго-
ворной речью [Подгорная, Демиденко 2014].

Конститутивные признаки чата как нового вида рече-
вой деятельности: электронная опосредованная форма 
сообщений; виртуальная среда; мультимедийность; 
интерактивность; отличие воспринимаемого виртуаль-
ного пространственно-временного дейксиса от реаль-
ного; карнавальный характер; передача невербальных 
средств графическим способом; физическая непред-
ставленность коммуникантов и статусное равно правие 
участников; специфическая этика компьютерного обще-
ния [Антипов, Краснова 2012; Завьялова, Тихонова 2015; 
Подгорная, Демиденко 2014; Чучкова 2004].

Первоначально в чатах осуществлялось компен-
саторное общение – общение ради общения, способ 
ухода от одиночества [Гладышев 1999]. Однако появле-
ние групповых чатов, обслуживающих речевые прак-
тики повседневной деловой коммуникации, заставляет 
пересмотреть вывод, что основной коммуникативной 
целью участников чата (чаттеров) является фатический 
треп, болтовня [Байкулова 2022]. Чаты стали объеди-
нять представителей разных групп общества: учителей 
и родителей, тренеров и спортсменов, продавцов и поку-
пателей, жильцов одного дома и руководителей ТСЖ, 
представителей различных творческих объединений 
и др. – и выполнять, наряду с фатической, чрезвычайно 
важные социальные функции – информационную и ком-
мерческую. Включаясь в деловое общение, участники 
чатов стремятся осуществить различные планы, реализуя 
собственно коммерческие цели; цели, связанные с полу-
чением / предоставлением информации, необходимостью 
солидаризироваться, решать бытовые, воспитательные 
и другие проблемы без существенной траты времени 
и сил. Развитие получили и официальные бизнес-чаты.

В чатах фатической, игровой направленности исполь-
зуются ники – вымышленные имена, что позволяет 
создавать интернет-пользователям компьютерный 
образ и способствует речевому раскрепощению. Однако 

негативной стороной фатической коммуникации может 
стать деструктивное общение [Прокофьева  2019]. 
Анонимность, снижение психологического риска 
в речевом взаимодействии чаттеров, низкая степень 
регламентации деятельности в социальных сетях при-
водят к многочисленным фактам нарушения языковых, 
речевых, коммуникативных и этических норм, устраняют 
барьеры, сдерживающие людей в реальных жизнен-
ных ситуациях, порождают чувство безнаказанности 
[Семёнкина 2019]. И это расценивается рядом иссле-
дователей как негативная тенденция к глобальному 
снижению и огрублению речи [Колокольцева 2011]. 
Т. Н. Колокольцева видит в этом проблему, которой 
должно быть уделено особое внимание со стороны 
интернет-сообществ, а М. А. Калинина предлагает ввести 
обязательное автоматическое и человеческое модериро-
вание чатов, форумов и других ресурсов с целью предот-
вратить негативные последствия огрубления публичного 
дискурса и «обеспечить лингвистическую безопасность 
участникам коммуникации» [Калинина 2020: 153].

В чатах, имеющих деловую направленность, наблю-
дается отход от анонимности и статусного равно-
правия: появляются реальные имена, отчества и даже 
фамилии участников общения, коммуниканты могут 
знать друг друга в лицо, а значит осуществлять учет 
социальных характеристик адресата, его статуса и роли. 
В таких чатах в меньшей степени проявляются слово-
творчество и ненормативное речевое поведение, хотя 
сохраняется установка на неформальность общения. 
Сами коммуниканты стараются следить за его каче-
ством. Реализуется общение смешанного, или полу-
официального, типа. В деловых отношениях чрезвычайно 
важно гармоничное общение между коммуникантами, 
поэтому в данной работе мы рассматриваем на примерах 
разных чатов средства, гармонизирующие общение. 
На наш взгляд, важно показать то, что позволяет улуч-
шать речевое взаимодействие, делать его позитивным 
и более эффективным. Под позитивной коммуника-
цией мы, вслед за О. А. Леонтович, М. А. Гуляевой, 
О. В. Луневой и М. С. Соколовой, будем понимать ком-
муникацию, «основанную на положительных эмоциях, 
направленную на взаимопонимание и приносящую удов-
летворение всем участникам» [Леонтович и др. 2020: 241]. 
Главными особенностями такой коммуникации, наряду 
с положительным эмоциональным зарядом атмосферы 
общения, являются конструктивность и эффективность.

Проблема повышения эффективности коммуникации 
не нова: ей посвящены многие работы. Важность ее реше-
ния отмечает Е. Н. Ширяев: «демократизация языка 
перерастает в своеобразную языковую вседозволенность 
со всеми ее негативными процессами. И поэтому… поиск 
объективных норм и их кодификации стоит особенно 
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остро» [Ширяев 2000: 14]. Еще в конце ХХ в. многие 
исследователи отмечали, что современный человек 
живет в условиях кризисных явлений и это негативно 
влияет на его состояние: постоянная эмоциональная 
напряженность, повышенный уровень вербальной 
агрессии [Жельвис 1997; Стернин 1995; Шалина 2000]. 
В дальнейшем проблема эффективности коммуника-
ции и снижения коммуникативных рисков постоянно 
освещалась в научных трудах, в частности она решалась 
саратовскими лингвистами [Андреева и др. 2019; 2021; 
Байкулова и др. 2016; Сиротинина 2013]. Отметим лишь 
один из выводов: «"правильный" реципиент-дизайн 
предполагает умение адресанта вести диалог… и всеми 
доступными средствами гармонизировать его, потому 
что благожелательное отношение адресата к иници-
атору общения, его стремление сотрудничать с ним 
в решении актуальных проблем, не просто знание пра-
вил кооперации, а желание следовать им, необходимо 
для действенной коммуникации» [Кормилицына 2019: 6].

Исследование чатов коммерческой направленности 
расширяет представление о современном неофициаль-
ном или полуофициальном деловом общении в повсед-
невных коммуникативных практиках, что определяет 
актуальность работы.

Методы и материалы
Использовались методы дискурсивного анализа 
и включенного наблюдения. Материал исследова-
ния – интернет-дискурс, речь продавцов и покупате-
лей в коммерческих чатах, организованных частными 
предпринимателями Саратова. Материал собирался 
в течение 2021–2023 гг. (обмен сообщениями в чатах про-
исходит ежедневно). Условно обозначим чаты Ч1 и Ч2. 
Ч1 – чат «Доставка продуктов», 556 участников; Ч2 – 
«Стиль» (магазин женской одежды), 1729 участников. 
Участники чатов – преимущественно женщины разных 
возрастов, об этом свидетельствуют самономинации – 
ники, включающие имена, отчества и даже фамилии: 
наличие имени / отчества позволяет предположить, что 
за ником стоит человек зрелого возраста.

Результаты
Чаты для продавцов – важнейшее средство, обеспечиваю-
щее поиск покупателей, удовлетворение их потребностей 
и, соответственно, увеличивающее за счет маркетинга 
объем продаж. Для покупателей чаты – возможность 
быстрого получения информации, удобный способ реше-
ния бытовых проблем, связанных с поиском и покупкой 
нужных товаров.

1 Орфография и пунктуация в текстах сообщений здесь и далее сохранены.
2 Свиные охлажденные.

Приемы работы с покупателями, методы воздействия 
на них описаны в различных пособиях по деловому 
общению. Наш материал показал, что для письменной 
(электронной) формы делового общения в коммерческих 
чатах оказались значимыми:

1) использование в общении имени как сигнала осо-
бого расположения к собеседнику – прием имя 
собственное;

2) приветливая тональность – прием зеркало отношения;
3) комплиментарность общения, преувеличение поло-

жительных сторон адресата – прием золотые слова.
Однако мы не уверены в том, что продавцы знакомы 

с этими приемами, думается, они руководствуются при-
нятыми правилами вежливости и этикета, заложенными 
в нашем языке. То же можно сказать и о покупателях. 
Анализ материала показал, что в общении продавцов 
с покупателями работают принципы бесконфликт-
ного взаимодействия. И. А. Стернин сформулировал 
их следующим образом: принцип терпимости к собе-
седнику, принцип благоприятной самоподачи, прин-
цип позитива (минимизации негативной информации) 
[Стернин 2001: 148–152].

Принцип терпимости, например, проявляется в том, 
что ни в одном из исследуемых чатов никто из коммуни-
кантов ни разу не обратил внимания на многочисленные 
нарушения языковых норм, опечатки. Очевидно, при гар-
моничном общении это несущественно. Например: Мясо 
для жарки (рубленная грудка) – 240 руб/кг1; Икра под заказ, 
в наличие от 1 до 3 баночек; Вкусный и полезный завтрак, 
всего 7 ингридиентов; Напоминаю, что икра сохраняет 
охлажденое состояние и хранится при минус 4 - минус 6; 
Друзья, доброе туманное утро, не смотря на туман 
чувствуется приближение весны!)) (продавец Ч1); В нали-
чии кофта трафарет 💣 💣 цена 1900, размер единыц; 
В наличии костюм в розовость чёрном цвете (прода-
вец Ч2); Добрый день! Лена примите пожалуйсто заказ. 
Ребра свин охл2 2 шт.; Оставьте пожалуйста 42) завтра 
зайду после работы (отсутствуют знаки препинания); 
У нас не один приём пиши не проходит без огурчиков, 
даже бутерброды с ними, потому что мама колбасу 
не разрешает (покупатели Ч1 и Ч2). Анализ некоммер-
ческих чатов показывает, что при конфликтном взаимо-
действии коммуникантов часто используется тактика 
дискредитации оппонента, и тогда любая ошибка может 
стать поводом для унижения и оскорбления собеседника. 
В исследуемых чатах этого не происходит.

Принцип благоприятной самоподачи со стороны 
продавцов, как показывает материал исследования, 
заключается не только в демонстрации вежливости, 
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но и в демонстрации собственных профессиональ-
ных качеств, навыков делового общения. Как предло-
жить продукцию, чтобы покупатель захотел ее купить? 
Стоит ли тратить на это речевые усилия, если можно 
просто отправить фотографию (фотографий продук-
тов питания очень много на сайте)? В Ч1 продавец 
характеризует продукцию так: Рыбка очень вкусная, 
нежная, мясо плотное, при этом не сухая, но и не жирная. 
Рекомендуем попробовать. Диминутив рыбка, обилие 
оценочных прилагательных, ненавязчивое рекомен-
дуем попробовать (а не Покупайте!). Всё направлено 
на формирование имиджа продавца, который забо-
тится о потребителе, предлагает только самое лучшее 
и при этом не оказывает психологического давления. 
Из общения в Ч2: Подскажите, есть ли джинсы и есть 
ли такая [о рубашке] (или розовая) самая маленькая? 
(покупатель); Здравствуйте) Джинсы есть, рубашка 
в красном цвете) (продавец). Самоподача продавца 
как современного (владеет навыками электронного 
общения), культурного, приветливого и общитель-
ного человека осуществляется через речевую формулу 
вежливости здравствуйте и невербальный компонент 
общения – знак, обозначающий улыбку.

О том, что продавцы следуют принципу благопри-
ятной самоподачи, достигают своей цели, свидетель-
ствует отзыв одной из покупательниц: Большое спасибо 
за доставку и за внимание покупателям. Удивительно 
и приятно, что помните, кто из покупателей какими 
продуктами интересовался ранее и предлагаете при 
поступлении товара. Спасибо! Успехов вам в вашем 
труде. Можно сказать, что профессионализм, внимание, 
вежливость все еще удивляют, поскольку в реальной 
коммуникации встречаются нечасто.

Представленные примеры можно рассматривать 
и как показатели реализации принципа позитива. Этому 
принципу подчинено всё, даже информация о времени 
работы магазина, например, сообщение предваряют 
три смайла солнце: ☀☀☀ Работаем без выходных!

Дружелюбная атмосфера исследуемых чатов во мно-
гом обусловлена использованием обращений Друзья 
и Уважаемые участники (в Ч1). Поскольку в магазине 
«Стиль» несколько продавцов-консультантов, покупа-
тели Ч2 используют обращение на основе гендерного 
принципа, не учитывая при этом фактор возраста: 
Девочки, здравствуйте, я купила куртку сегодня…; 
Девчонки, здравствуйте! Есть плотные колготки 
с утяжкой?

Широко используются личные полные и разговор-
ные имена, нередко с уменьшительно-ласкательными 
суффиксами: Елена, скиньте3 пожалуйста на эту группу; 

3 Отправьте сообщение.

Леночка, мне 4 зайчика отложите, пожалуйста (поку-
патель Ч1); Спасибо за отзыв Оксаночка! Носите с удо-
вольствием! (продавец Ч2).

Прием зеркало отношения создают прежде всего 
графические средства. Общими для чатов являются 
маркеры позитивных эмоций: смайлы, изображающие 
улыбающееся лицо, и скобки, символизирующие улыбку: 
(фрагмент диалога о поясе от пальто, который продавец 
забыл отдать покупателю): Здравствуйте). Да, забыли 
положить, отложили поясок)) (продавец); Хорошо, забегу 
вечером на неделе)) а то думала может посеяла по дороге)) 
(покупатель). Отсутствие пояса у купленного пальто – 
само по себе событие неприятное, доставившее волнение 
как продавцу, так и покупателю, но коммуниканты пыта-
ются сохранить дружелюбную атмосферу, используя 
после каждой фразы скобки-улыбки. Происходит эти-
кетная модуляция речи.

Вместе с тем в каждом из чатов отдается предпочте-
ние особому набору смайлов, создающих позитивный 
эмоциональный фон. Так, у продавца Ч1 в активном 
употреблении преимущественно смайлы улыбающееся 
лицо с обнимающими руками 🤗; улыбающееся лицо с гла-
зами-сердечками 😍; у покупателей – смайл, изобража-
ющий одобрительный жест поднятый вверх палец 👍, 
смайлы огонь 🔥, лицо, смакующее еду 😋 и др. У про-
давцов Ч2 предпочтительными оказываются смайлы 
огонь 🔥 , бомба 💣 , искра , иногда – цветы  
и солнце ☀. Таким образом, чаты приобретают уни-
кальные черты. Вообще, нельзя не согласиться 
с Д. А. Сергеевой в том, что характер речи в этом жанре 
зависит от возраста и профессии чаттеров, их социаль-
ного статуса, конкретных целей и задач общения (инфор-
мативная или фатическая), его тематики [Сергеева 2008].

К приему зеркало отношения можно отнести уста-
новку участников чатов на неформальность общения. 
Как уже отмечалось, реализуется смешанный тип комму-
никации с явным стремлением говорящих к неформаль-
ному речевому взаимодействию (постоянно наблюдаются 
черты разговорности), в частности, тексты сообщений 
изобилуют диминутивами. Диминутивы принято считать 
характерной чертой женской речи (участники чатов – 
в основном женщины), в дискурсе чатов они влияют 
на тональность общения, смягчают ее: На сегодня при-
нимаем заявочки; Не забываем про селёдочку и скумбрию); 
Сегодня выложу, что есть из сладенького; Друзья, свобо-
ден кусочек тортика – Молочная девочка (продавец Ч1); 
Сколько батончик вытягивает? (покупатель Ч1) и т. п.

Имеет место и прием золотые слова, реализуется 
жанр комплимента: Большое спасибо за новый образ, 
Вы самые лучшие!!! (покупатель Ч2); Лена, горбуша  
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шикарная ☺ Впрочем как всегда и как всё у вас ☺ (поку-
патель Ч1). Под золотыми словами подразумеваются 
слова, выражающие позитивную, нередко гиперболи-
зированную оценку чего-либо.

Большую роль в этикетном взаимодействии играет 
жанр приветствия. С него начинается фактически 
каждое сообщение продавцов. Используются этикетные 
формулы Здравствуйте, Добрый день, Добрый вечер или 
Доброе утро в зависимости от времени коммуникации. 
Однако не каждое сообщение покупателей содержит 
такую этикетную формулу. Наше наблюдение показало, 
что даже если покупатель не здоровается, продавец 
все равно приветствует его. Приведем ряд примеров: 
А есть копченая грудка у вас или окорочка? (покупатель 
Ч1); Здравствуйте, да (продавец Ч1); Как я могу сделать 
заказ? (покупатель Ч1); Здравствуйте, разместить его 
здесь в личном сообщении (продавец Ч1); Лена, сегодня 
мы вас ждём. А напишите сколько с меня и можно ли кар-
той [оплатить] (покупатель Ч1)? Можно будет по терми-
налу. Здравствуйте (продавец Ч1). Интересен последний 
пример, когда сначала продавец отвечает на вопрос, 
а затем здоровается, неукоснительно соблюдая принцип 
вежливости, и примеров такой последовательности 
фраз немало. Отсутствие у продавцов пренебрежи-
тельного отношения к соблюдению этикетных норм 
в интернет- среде, с одной стороны, способствует повы-
шению имиджа их организации, а с другой – формирует 
у покупателей привычку к культурному взаимодействию 
в подобных речевых практиках.

Жанр благодарности. Продавцы и покупатели бла-
годарят друг друга за оказанные услуги. Покупатели 
обычно выражают благодарность за товары хоро-
шего качества, а продавцы – за отзывы об их работе 
и поздравления с праздниками: Девочки, спасибо 
за сумочку! Она классная и удобная, везде с ней гоняю))) 
Даже мама хотела её отжать, но я зажмотила)))); 
Большое спасибо за новый образ (покупатели Ч2); Спасибо 
за отзыв, Оксаночка! ☺ (продавец Ч2); Спасибо Вам, 
за то что Вы с нами, мы ценим каждого клиента ☺☺☺  
(продавец Ч1).

Жанры поздравления и пожелания. Перед праздни-
ками и в праздничные дни пространство чатов запол-
няется поздравительными открытками и личными 
сообщениями поздравительного характера: Елена, 
поздравляю вас и вашу команду с наступающим Новым 
Годом! Здоровья, счастья, успехов, мира и добра вам 
в новом году. Спасибо вам за ваш труд. Все продукты 
замечательные – свежие и вкусные (покупатель Ч1). 
В этом проявляется обоюдное уважительное отношение 
коммуникантов.

Значимыми в общении являются тактики коопе-
ративного общения. К гармонизирующим тактикам  

относится, например, тактика предупреждения кон-
фликта (жанр просьбы): Друзья, в понедельник получали 
Яйцо куриное, желток немного бледнее, на вкус это 
не влияет. Предупреждаю, тк до этого выкладывала 
практически оранжевый); Чтобы мне не подвести Вас, 
а Вам меня, пишем полный список [заказов] 🙏🙏🙏, 
смайлы сложенные руки, мольба, очевидно, заменяют 
слово пожалуйста; ПЖЛСТ, НЕ ОСТАВЛЯЙТЕ ВСЁ 
НА ПОСЛЕДНИЕ 2 ДНЯ (продавец Ч1). Для этого исполь-
зуются императивы предупреждаю, не оставляйте, 
придаточные цели. Имеет место и тактика солидариза-
ции – пишем полный список (вместо пишу), смягчающая 
просьбу или требование.

Уважение к адресату (покупателю), учет его инте-
ресов проявляются в реализации тактики напоми-
нания: Друзья, не забываем о свинине, на следующей 
неделе планируется ЕЖЕДНЕВНОЕ поступление 
ОХЛАЖДЁННОЙ СВИНИНЫ (продавец Ч1). Тактика 
заботы о покупателе и его восприятии информации 
реализуется в использовании прописных букв.

Поднимает настроение обеих коммуницирующих 
сторон тактика оценки (прямой или косвенно выра-
женной) работы продавцов или качества их товара: 
Перепела отличные! Будем брать ещё! (покупатель Ч1); 
Супер!, мы очень рады! 😃 (продавец Ч1); Креветки коро-
левские вичи вчера готовили, нам очень понрав, свежие, 
и тонкий лёд, его почти не было 😊 все супер 👍 (поку-
патель Ч1); Спасибо большое за новый образ! Вы лучшие! 
(покупатель Ч2).

Тактика вежливости реализуется через непрямую 
коммуникацию: Друзья, вот так мне очень удобно! Кого 
не затруднит, список можно вести таким образом… 
Выражения Кого не затруднит, можно вести снимают 
назидательность речи.

Позитивный настрой общения формирует и так-
тика юмора: Друзья, у моих магазинных фей стоит 
задача всё продать до НГ); Получили вкусняшечки: 
Камамбер – 260 руб/шт Бри – 260 руб/шт. Здесь про-
давцы с легким юмором названы магазинными феями, 
а сыры – вкусняшечками.

Безусловно, в чат-коммуникации есть фрагменты, 
когда покупателям что-то не нравится. Например: Добрый 
вечер. Пишу отзыв о чак-чаке. Нам не понравился. 
Есть конечно можно. Чувствуется привкус масла и тесто 
залито не медом, а сладким сиропом (покупатель 1 Ч1); 
А нам понравился. Лучше магазинного. Как говорится 
на вкус и цвет) (покупатель 2 Ч1). Показательна реак-
ция продавца: Здравствуйте! Согласна, на вкус и цвет, 
но в любом случае, проверим качество. Завтра про-
контролируем новый приход (продавец Ч1). Продавец 
применяет тактику согласия с одним из покупате-
лей и тактику учета мнения другого покупателя,  
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положительно реагируя на критическое замечание 
и заявляя о своих действиях в ответ на него. Это свиде-
тельство конструктивного общения: важны не только 
разговоры, но и конкретные дела.

В результате между сторонами общения возникает 
коммуникативная аттракция, взаимное притяжение. 
Вовлеченность покупателей в коммуникацию соответ-
ствует коммерческим целям продавцов.

Заключение
Изложенные в статье результаты наблюдений за речью 
в коммерческих чатах и анализа этого материала 
расширяют представление о современной интернет- 
коммуникации и функционировании в ней речевых жан-
ров. В рассматриваемом жанре чата проявляется видовое 
разнообразие: наряду с исследованными уже отечествен-
ными и зарубежными лингвистами чатами фатической 
и игровой направленности, в интернет-коммуникации 
функционируют разнообразные бизнес-чаты, выпол-
няющие информационную и коммерческую функции. 
В данной работе внимание обращено на интернет-чат, 
выполняющий ключевую роль в доставке продуктов 
потребителям, и чат, организаторы которого осущест-
вляют маркетинговую предпродажную деятельность. 
Предложено называть их групповыми коммерческими 
чатами. Появление таких чатов свидетельствует о раз-
витии жанра и его функционировании в деловой сфере.

В работе проанализирован новый аутентичный 
материал, который позволяет судить о современных 
коммуникационных процессах, опосредованных совре-
менными техническими устройствами, в городской 
среде. Коммерческие групповые чаты получают широ-
кое распространение, имеют незамкнутый характер, 
открыты для новых клиентов (количество участников 
в Ч1 и Ч2 постоянно растет). Результаты исследования 
речи и речевого поведения интернет-пользователей 
в таких чатах дополняют научные сведения о совре-
менной деловой коммуникации, а по большому счету 
и философскую теорию повседневности.

В отличие от чатов игровой и фатической комму-
никации, где неизбежно возникают проблемы речевой 
безопасности интернет-пользователей, в исследуемых 
чатах наблюдается стремление продавцов и покупателей 
к бесконфликтному общению, достижению баланса 
отношений. Отметим, что в реальном неофициальном 
или полуофициальном деловом общении конвенцио-
нальные нормы нередко нарушаются, что приводит 
к рискам конфликтного взаимодействия. Выявлены 
характеризующие признаки коммерческих чатов:  

установка на неформальное общение, меньшая, по срав-
нению с фатическими и игровыми чатами, степень 
анонимности, отсутствие языковой игры. Реализуется 
электронный вариант разговорной речи в ее письмен-
ном виде (или, что представляется наиболее точным, 
печатно-клавиатурной форме; вопрос о разговорной 
речи и ее возможных вариантах носит дискуссионный 
характер). Позитивная и, что особенно важно, продук-
тивная коммуникация в чатах основана на используемых 
их участниками принципах бесконфликтного общения, 
применение которых организует процесс общения, 
оптимизирует речевые действия, разрушает коммуника-
тивные барьеры, позволяет преодолевать эгоцентризм.

Проанализированы языковые / речевые средства, 
позволяющие участникам чатов гармонизировать обще-
ние. Показана роль использования личных номина-
ций (официальных и разговорных имен); графических 
средств, диминутивов в сохранении на протяжении всего 
речевого взаимодействия доброжелательной тональ-
ности. В чатах распространены этикетные субжанры 
приветствия и прощания, поздравления, благодарности, 
комплимента; реализуются тактики предупреждения 
конфликта, напоминания (забота об адресате), положи-
тельной оценки, выражения вежливости, юмора и др.

Учитывая фактор влияния интернет-коммуникации 
на реальное общение, можно сделать оптимистичный 
вывод, что подобные чаты могут способствовать повы-
шению уровня культуры граждан в повседневных комму-
никативных практиках, прежде всего в практике купли- 
продажи. Регулярность речевых действий, в которых 
реализуются (а подчас и насаждаются) нормы гармо-
ничного общения, формирует привычку. Кооперативная 
стратегия коммуникантов обеспечивает эффективность 
и экологичность коммуникации, улучшение качества 
жизни и здоровья граждан.
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