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Настоящее исследование, вы-
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муникативно-прагматического на-
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ющие представления о специфике 
коммуникативных тактик стратегии 
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как митигативная коммуникативная 
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лённым комплексом признаков де-
ловой коммуникации, реализуется 
посредством тактик и реализующих 
их языковых средств. В статье демон-
стрируются языковые средства реали-
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Умение общаться с людьми – 
это товар, и я заплачу за него 

больше,
чем за что-либо другое на свете.

Дж. Рокфеллер.

Введение
Информационное и коммуни-

кативное взаимодействие, в кото-
рое вступают участники речевого 
общения при выполнении своих 
обязанностей в профессиональ-
ном общении, строго регламенти-
руется определёнными принци-
пами, договорами, которые выра-
ботаны не только в процессе фор-
мирования и развития общества, 
но и в профессиональном сообще-
стве. При этом одним из условий 
успешности любого специалиста 
в его профессиональной и обще-
ственной деятельности являет-
ся умение правильно общаться, 
т.е. успешно взаимодействовать 
с окружающими людьми. Умение 
эффективно применять речевые 
стратегии и тактики, распознавать, 
какие коммуникационные приёмы 
использует другая сторона, и ис-
правлять ситуацию – основные за-
дачи коммуникантов при проведе-
нии переговоров. Представители 
деловой сферы должны уметь сво-
евременно приносить извинения 
различным людям, как партнёрам 
по бизнесу, так и потребителям их 
услуг. Для достижения этой цели 
необходимы знания теории ком-
муникации, приёмов и правил ре-
чевого общения.

Речевая коммуникация – ре-
зультат взаимодействия интенций 
участников общения и их намере-
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ний в определённой речевой ситуации. Желая донести необходимую ин-
формацию или вызвать ожидаемую реакцию, коммуниканты в процессе 
делового общения стремятся найти оптимальные решения вопросов. 
При этом выделяются следующие виды общения [Леонтьев, с. 28]: 

•	 развлекательное общение, которое можно наблюдать в процессе 
игры, во время праздничного застолья и т.п.;

•	 фатическое общение, имеющее целью поддержать разговор 
на общепринятые темы для взаимного проведения времени;

•	 деловое общение, направленное на достижение предметной дело-
вой или информационной цели. При этом предметная цель заключается 
в получении чего-либо, а информационная в стремлении что-либо уз-
нать.

Деловая коммуникация, основные признаки которой являются зна-
чимыми для нашего исследования, представляет собой разновидность 
институциональной коммуникации, и понимается как любой вид обще-
ния, направленный на установление деловых контактов, укрепление 
партнёрских отношений, продвижение идей, товаров и услуг, формиро-
вание имиджа организации и т.д. [Куликова, с. 112]. Партнёрами в дело-
вом общении выступают люди, занимающие определённое социальное 
положение. 

Цель настоящей статьи – описать тактики коммуникативной 
стратегии извинения в современной деловой немецкоязычной комму-
никации на материале e-mail-сообщений. 

Признаки немецкой деловой коммуникации

Как сфера научных интересов учение о деловой коммуникации за-
родилось в 1970-х гг. в США [Стернин, с. 6]. Тем не менее деловую ком-
муникацию начинали изучать ещё во времена Аристотеля, но особым 
интересом данное учение стало пользоваться только лишь во времена 
постпромышленной революции второй половины ХIX в. На современ-
ном этапе деловая коммуникация детерминируется как процесс обмена 
информацией, который осуществляется при решении административ-
ных, финансово-экономических, правовых вопросов в устной и пись-
менной формах [Кушнерук, с. 9]. В то же время деловая коммуникация 
трактуется как процесс взаимодействия партнёров по коммуникации, 
чтобы организовать или оптимизировать определённую профессио-
нальную деятельность [Панфилова, с. 15]. Основная задача, которую 
выполняет деловая коммуникация, заключается в успешном професси-
ональном сотрудничестве, улучшении партнёрских отношений, в том 
числе и между представителями различных культур. 

Культура немецкого делового общения характеризуется большей 
лаконичностью и педантичностью. Немецкие бизнесмены являются 
очень практичными коммуникантами, и начинают вести переговоры, пе-
реписку только тогда, когда уверены в целесообразности / необходимо-
сти дальнейшего взаимного сотрудничества. Представители немецкой 
деловой сферы тщательно продумывают свою позицию, и последова-
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тельно обсуждают все детали предприятия. Предложения и замечания 
носят сугубо деловой и конкретный характер. Немцы как деловые пар-
тнёры предельно аккуратны и щепетильны [Кузин, с. 34].

Деловую коммуникацию лингвисты называют также «корпоратив-
ной культурой» [Shein, S. 29]. В Германии понятие «корпоративная куль-
тура» впервые ввёл ещё фельдмаршал Мольтке в XIX в. Это понятие он 
использовал для характеристики уставных отношений среди офицеров. 
На сегодняшний день существуют различные трактовки «корпоратив-
ной культуры» или «деловой коммуникации». Так, немецкий исследо-
ватель деловой корпоративной культуры Э. Шейн анализирует её как 
модель поведенческих норм, которая принята всеми. Такая модель при-
знавалась верной и должна была быть передана для усвоения новым 
членам организации как единственно правильный способ восприятия, 
представления и отношения [Shein, S. 29]. На психологический аспект 
деловой коммуникации указывает специалист в этой области Х. Шварц, 
который характеризует её как систему отношений и действий, формиру-
ющей у членов данного культурного общества уникальную общую пси-
хологию [Schwartz, S. 56]. Исходя из предложенных мнений, немецкую 
деловую коммуникацию следует трактовать как некую чётко сгруппиро-
ванную систему основных немецких базовых ценностей. Данная система 
имеет общепринятую символику и нормы письменной коммуникации. 

Вопросами разработки специфики межкультурной коммуникации 
в деловой переписке/ корреспонденции занимались как отечественные 
учёные (О.В. Куликова; А.П. Панфилова; О.В. Трофимова, Е.В. Купчик 
и др.), так и зарубежные исследователи (E. Shein; H. Schwartz, S. Davis 
u.a.). Анализ исследований упомянутых учёных позволяет утверждать, 
что особенности написания деловых писем во многом зависят от куль-
туры страны, и находят своё отражение на всех уровнях деловых взаи-
моотношений. Основу межнациональных культурных различий состав-
ляют фундаментальные расхождения ценностных ориентаций, влияние 
которых возможно выявить и в письменном деловом общении.

Письменная деловая коммуникация состоит из самостоятельных 
единиц делового общения, которые обладают такими характеристика-
ми, как коммуникативная мотивированность, социальная тематичность, 
ситуативная стереотипность [Трофимова, Купчик, с. 17]. Для немецкой 
письменной деловой коммуникации типичен прямой открытый стиль 
общения. В немецкой деловой переписке коммуниканты стремятся со-
ставлять предложения ясно, чётко, избегая лишних слов. Чтобы произ-
вести хорошее впечатление на адресата, немецкие бизнесмены пишут 
и по содержанию, и по употреблению речевых клише безупречно, эко-
номя время адресата на прочтение письма, так как недостаточное зна-
ние в правописании и грамматической корректности негативно влияет 
на потенциального партнёра, клиента [Duden, S. 187].

Письма деловой коммуникации, содержащие извинения, строятся 
также согласно всем правилам деловой этики. Извинение востребовано 
в немецкоязычной культуре, так как его употребляют в различных си-
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туациях общения по разным причинам и с различными мотивами. Из-
винение – сигнал осмысления нарушения норм вежливого поведения, 
а также сигнал желания восстановить баланс межличностных отноше-
ний. Коммуникативная модель извинения состоит как минимум из двух 
участников: отправителя и получателя. После совершения проступка 
отправитель принимая, что своим поведением нанёс ущерб получате-
лю, делает признание в том, что он виновен. При совершении речевого 
акта «извинения» он просит снять с него вину. В свою очередь, получа-
тель принимает извинение отправителя и реагирует на него, чаще всего 
в форме принятия извинения [Литвинова, с. 125]. 

Коммуникативно-прагматический аспект стратегии извинения

Отношение коммуниканта к языковым знакам, выражение уста-
новок, эмоций, оценок и интенций при производстве речевых действий 
в тексте тесно связаны с прагматическим аспектом языка, речи и обще-
ния. Дж. Лич отмечает, что прагматика по своей сути является риторич-
ной, она следует определённым прагматическим принципам, которые 
мотивированы установленными целями. С прагматической целью вы-
сказывания соотносится смысл высказывания, где коммуникативные 
задачи определяют прагматические соответствия. Прагматика, имея 
тесный контакт с изучением межличностных отношений в обществе, 
даёт оценки градуированно и неопределённо [Leech, р. 235].

Подчиняясь социальным закономерностям, извинения как вид ре-
чевой деятельности изучаются и с позиции теории речевых актов, основ-
ные положения концепции которой предложены Д. Остином и Дж. Сёр-
лем [Остин, c. 87; Сёрль, c. 252]. Так, Дж. Сёрль предлагает классифика-
цию речевых актов, таксономия которых представлена директивными, 
промиссовными, декларативными, ассертивными и экспрессивными 
речевыми действиями. При этом Дж. Сёрль относит речевой акт «изви-
нение» к экспрессивным речевым актам [Сёрль, c. 252].

Прагматика, используя шкалу оценок, характеризуя межличност-
ные отношения, сопоставляет функционирование речевых произве-
дений и определённые принципы и постулаты. Данным принципам 
и постулатам должны следовать все участники коммуникации, чтобы 
достичь практических и ментальных результатов. Соблюдение всех пра-
вил и постулатов коммуникации для достижения поставленных целей 
связано со стратегиями и тактиками, понятия которых пришли в праг-
матику из военного искусства. 

Стратегия в общем смысле – планирование процесса коммуника-
ции в зависимости от определённых условий общения и коммуникантов 
[Ленец, с. 126–129]. Под коммуникативной стратегией в отечественной 
лингвистике понимают часть коммуникативного поведения или комму-
никативного взаимодействия с использованием различных вербальных 
и невербальных средств [Кашкин, с. 14]. В зарубежной лингвистике 
стратегию определяют как вид и способ использования известных ком-
муникантам правил [Lewandowski, S. 56]. О.С. Иссерс приводит другое 
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определение, согласно которому коммуникативная стратегия – ком-
плекс речевых действий, направленных на достижение коммуникатив-
ной цели [Иссерс, c. 54]. Из вышесказанного следует заключить, что 
и отечественные и зарубежные лингвисты определяют коммуникатив-
ную стратегию в целом идентично. 

Стратегический характер носит любая коммуникация, и в то же 
время она осуществляется без осознания стратегии, автоматически 
[Келлерманн, с. 288]. Коммуникативная стратегия определяет семан-
тический, стилистический и прагматический выбор говорящего. Стра-
тегии могут характеризовать конкретный разговор с конкретными це-
лями (обратиться с просьбой) и могут быть более общими, которые на-
правлены на достижение более общих социальных целей. В этой связи 
интерес представляет исследование С.С. Тахтаровой, которая выделяет 
митигативную стратегию, направленную на смягчение [Тахтарова, с. 9]. 
Смягчение в прагматике определяется как снижение интенсивности ил-
локутивной силы высказывания [Там же, с. 10]. Данное высказывание 
обусловлено как индивидуальными характеристиками, так и социаль-
ными нормами и правилами, которые обеспечивают успешность и эф-
фективность реализации интенций коммуникантов. 

В зарубежной лингвистике принято понятие митигации, которое 
было введено в прагматику Б. Фрейзером [Fraser, p. 23]. Исследова-
тель трактовал её как процесс изменения речевого акта, направленного 
на уменьшение нежелательных эффектов в конфликтных ситуациях. 
Детерминируя митигацию как зонтичную категорию, К. Каффи выяв-
ляет большой набор стратегий, при помощи которых адресат смягчает 
некорректные аспекты речи, чтобы уменьшить коммуникативные не-
удачи [Caffi, p. 46]. Немецкий лингвист М. Лангнер определяет мити-
гацию уже как основную коммуникативную стратегию, направленную 
на минимизацию нарушений в процессе коммуникации [Langner, S. 35]. 
В связи с вышесказанным нам представляется справедливым опреде-
лить извинение как коммуникативную митигативную стратегию, цель 
которой смягчить ожидаемый негативный результат коммуникации. 

Тактики митигативной стратегии извинения в немецкоязычном 
деловом дискурсе

Коммуникативные стратегии реализуются через коммуникативные 
тактики, каждая из которых включает в себя одно или несколько дей-
ствий [Иссерс, с. 110]. На динамичное использование коммуникантами 
тех или иных тактик в ходе диалога в рамках коммуникативной страте-
гии влияют следующие факторы [Борисова, с. 46]: 

•	 общие знания о коммуникативной ситуации (уместность / не-
уместность определённого речевого акта);

•	 знание о соответствующем речевом акте (ритуальный, стерео-
типный, нестереотипный, вообще не имеющий прецедента в индивиду-
альном опыте);
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•	 знания о собеседнике (как личности/ как партнёра) [Иссерс, 
с. 98].

Анализ существующих в отечественной и зарубежной лингвисти-
ке классификаций коммуникативных тактик, а также классификаций 
(Г.П. Грайса, Т. ван Дейк, В.С. Клюева, Дж. Лич и др.) позволяет выде-
лить значимые тактики для немецкоязычного делового дискурса. 

Деловой дискурс протекает в рамках официально-делового сти-
ля коммуникативного взаимодействия. Деловая переписка предпола-
гает наличие определённых деловых, выработанных клише, оборотов 
и стилистических средств. Деловая переписка, будучи ритуализован-
ной, включает в себя ритуальные правила оформления высказываний. 
И если ранее деловые письма на немецком языке отмечались наличием 
сложных синтаксических конструкций и канцеляризмов, то в современ-
ной, как правило, электронной деловой переписке они пишутся в чётком 
и естественном стиле. Текст письма должен быть предельно понятен, ло-
гичен, вежлив. Возникающие спорные ситуации и недоразумения в ходе 
деловой коммуникации требуют своевременных если не разъяснений 
и извинений, то хотя бы комментариев одной из сторон коммуникатив-
ного взаимодействия. Общая коммуникативная цель таких разъясне-
ний, комментариев, извинений – регуляция межличностных отноше-
ний, смягчение возникшего конфликта.

Такими митигативными линиями в деловом дискурсе являются так-
тики коммуникативной стратегии извинения. Данная стратегия предпо-
лагает наличие совокупности речевых действий делового коммуникан-
та, направленных на изменение взглядов и эмоционального состояния 
получателя извинения. Достижение стратегического перлокутивного 
эффекта (принятие извинений) возможно в деловом дискурсе по следу-
ющим основным сценариям: полное признание вины, предполагающее 
объяснение; признание вины ввиду объективных обстоятельств (форс-
мажор и т.п.), предполагающее комментарий; вина третьего лица, пред-
полагающая предложение уладить ситуацию в будущем. Обозначенные 
выше сценарии митигативной стратегии извинения часто комбиниру-
ются между собой, и представляют коммуникативные тактики в рамках 
одной речевой ситуации: тактика признания вины; тактика комменти-
рования; тактика примирения. Тактики извинения располагают арсена-
лом языковых средств реализации в немецком деловом дискурсе. 

В ходе исследования в свободном электронном пространстве нами 
было отобрано 165 немецкоязычных образцов писем-извинений в дело-
вой переписке различных компаний (в ходе анализа название компаний 
было удалено). Считаем справедливым, что письменное электронное 
извинение в меньшей степени создает потенциально конфликтную си-
туацию, так как прочтение письма не предполагает личного контакта 
с отправителем, не отнимает много времени у получателя, что смягча-
ет конфликтную ситуацию. Эти письма (письменные обращения) были 
написаны руководством компаний своим подчинённым, представите-
лями фирм, руководством своим партнёрам и клиентам. При анализе 
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ситуаций была поставлена следующая цель – изучение использования 
языковых средств тактик митигативной стратегии извинения. Для объ-
ективного, систематического и количественного очевидного описания 
содержания коммуникации нами использовались метод контент-анали-
за, а также семантико-стилистический метод, позволяющий выявлять 
контекст словоупотребления. Единицей анализа явились зафиксиро-
ванные единицы контекста, в которых встречались предложения с из-
винениями.

Тактика признания вины, в которой отправитель осознаёт свою 
ошибку, своё неверное поведение в процессе коммуникации. Традицион-
но лексическими маркерами совершения проступка являются перформа-
тивные глаголы (например, anerkennen; begehen; verschulden; verursachen 
u.a.) и словосочетания, указывающие на вину отправителя (например: 
Fehler haben; Schuld haben; haftbar sein; schuldig sein; verantwortlich sein; 
Verbindlichkeit eingehen u.a.). Данные маркеры не только «обслуживают» 
ритуальное общение, но и описывают коммуникативную интенцию от-
правителя, который под воздействием чувств вины обращается к полу-
чателю. Дистанция между отправителем и получателем диктует также 
использование тех или иных личных местоимений (du/ ihr/ Sie), и соот-
ветственно притяжательных местоимений (deine/ eure/ Ihre), глаголов 
в 2 и 3 лице множественного числа повелительного наклонения (ihr/ 
Sie), отрицательных местоимений и частиц (в сочетании с глаголами, 
указывающими на непозволительность линии поведения, kein; nicht):

№ 1. Geschätztes Team,
 meine unbedachte Reaktion heute am Vormittag auf das […] war 

in keinster Weise gerechtfertigt. Entschuldigt bitte!
 Ich wertschätze euren Einsatz und unseren Zusammenhalt im Team!
В приведённом выше примере отправитель – руководитель отде-

ла – полностью признавая свою вину, приносит извинение за своё по-
ведение, подчеркивая при этом важность отношений внутри коллектива 
и вклад каждого сотрудника в успешную работу отдела. 

Тактика комментирования предполагает в себе личностное пере-
живание отправителя, выражаемое сожалением по поводу сложившейся 
ситуации, и в то же время содержит ссылку на объективные причины, 
которые послужили причиной конфликтной ситуации. Отправителю 
делового письма следует соблюдать необходимую осторожность, фик-
сируя отсутствие намерения в возникновении данной ситуации. Данная 
тактика комментирования предполагает соблюдение границ личной 
сферы собеседника и контролируемости действия, выраженного под-
чинённой пропозицией. При этом выбор средств пропозициональной 
установки сожаления в немецком языке представлен следующими кон-
струкциями (es tut leid, es ist unangenehm, bedauern, bedauerlicherweise; 
Bedauern äußern). В следующем примере отправитель комментирует 
сложившуюся ситуацию, демонстрирует сожаление относительно про-
изошедшего технического сбоя. Сценарий тактики комментирования 
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разворачивается следующим образом: сначала поясняется причина кон-
фликта, по поводу которого затем высказывается сожаление:

№ 2. Sehr geehrte Frau Müller, 
mit unserer Medienmitteilung vom 8. Januar 2014 haben wir eine breitere 

Öffentlichkeit darüber informiert, dass es aufgrund eines Programmfehlers 
beim Jahresendversand unserer zum Teil zu Feststellungen kam.

Es ist uns äußerst unangenehm, Ihnen mitteilen zu müssen,…
Diesen Umstand bedauern wir außerordentlich…
В отдельных случаях (в основном краткие письменные обращения 

в компаниях) высказывается сожаление о негативном происшествии, 
а затем приносятся извинения:

№ 3. Sehr geehrter Fluggast, 
bedauerlicherweise kann Ihr Flug nach Frankfurt nicht wie geplant 

durchgeführt werden. Hierfür entschuldigen wir uns bei Ihnen. 
Тактика примирения способствует налаживанию контакта с полу-

чателем в дальнейшем. Отправитель делового сообщения, признавая 
свою вину, обещает взаимодействовать с получателем в соответствии 
его интересами. Лексическими маркерами данной тактики становятся 
не только клишированные выражения извинения (um Entschuldigung 
bitten; sich entschuldigen; sich verzeihen u.a.), но и принятии отправите-
лем на себя необходимых получателю обязательств (betonen; bestätigen; 
hoffen; versichern; versprechen u.a.). Сценарий реализации данной такти-
ки заключается в принесении извинений (т.е. признание своей вины) за 
создание конфликтной ситуации, а затем выражение намерений своих 
действий в будущем:

№ 4. Sehr geehrter Herr B.,
wir bitten um Entschuldigung, dass bei Ihrer letzten Lieferung etwas schief 

gegangen ist. Wir bedanken uns herzlich für Ihre Bemerkung, nun so können wir 
an uns arbeiten. Unser Ziel ist es, Sie bei jeder Lieferung wieder zu begeistern. 
Leider ist es uns beim letzten Mal nicht geglückt. Wir versprechen alles dafür 
zu geben, dass das nicht mehr vorkommt und Sie unsere frischen BLOOMEN 
unbeschwert genießen können.

В проанализированных нами образцах активно используемой в де-
ловой письменной коммуникации является тактика примирения, что 
составляет 48 %, примерно в равной степени распределились примеры 
по остальным тактикам: комментирования (28 %), признания вины (24 %).

Выводы

Таким образом, рассмотрев коммуникативные тактики митигатив-
ной стратегии извинения, следует заключить, что её изучение на мате-
риале деловой коммуникация является актуальным направлением в со-
временной лингвистике. Коммуникативная стратегия извинения реали-
зуется в деловой коммуникации за счёт трёх тактик: тактики признания 
вины, тактики комментирования и тактики примирения, где самой ак-
тивно используемой является последняя. При этом сценарии реализа-
ции этих тактик и их языковые средства в значительной степени отли-
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чаются от бытовой коммуникации. Митигативная стратегия извинения 
способствует примирению сторон конфликтной ситуации, дальнейшему 
успешному коммуникативному взаимодействию. Митигативная страте-
гия извинения позволяет отправителю не только повысить свой статус 
как коммуникативно-компетентного собеседника, но и статус получате-
ля как значимого партнёра по коммуникативному взаимодействию. 
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Tactics of Сommunicative Mitigation Strategy «Apology» in the 
German Business Discourse

The real research is fulfilled in the actual communicative and 
pragmatical direction. We have generalized data of the earlier conducted 
researches, and have expanded the existing notions about the specific 
features of the communicative tactics used in the strategy of apology. 
The apology is understood as mitigative communicative strategy, which 
is structured by means of certain complex of  business communications signs. 
A range of communicative tactics and its specific language means construct 
the phenomenon of apology in the process of speech. The article examines 
Language units of the revealed tactics.
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