
ПЕДАГОГИКА

Т
åëåôîííîå îáùåíèå ñåãîäíÿ, íåñìîòðÿ íà ïîÿâëå-
íèå áîëåå ñîâðåìåííûõ ñðåäñòâ êîììóíèêàöèè,
î÷åíü âîñòðåáîâàíî - ïî ñòàòèñòè÷åñêèì äàííûì,

íà òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû óõîäèò äî 25% âñåãî ðàáî÷å-
ãî âðåìåíè. Â ó÷åáíèêàõ ïî äåëîâîìó àíãëèéñêîìó îáÿçà-
òåëüíî ïðåäñòàâëåíû ðàçäåëû, îòíîñÿùèåñÿ ê òåëåôîí-
íûì ïåðåãîâîðàì, ñóùåñòâóþò ñïåöèàëèçèðîâàííûå
ó÷åáíûå ïîñîáèé, íàïðèìåð, Telephoning in English, èçäà-
òåëüñòâî CUP èëè Telephone English, èçäàòåëüñòâî
Macmillan, English for Telephoning, èçäàòåëüñòâî OUP è äð. 

Îáùåíèå ïî òåëåôîíó ïðåòåðïåëî îïðåäåëåííûå èç-
ìåíåíèÿ, íî îñòàëîñü íåèçìåííûì àòðèáóòîì äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ.

Ñîâðåìåííûå òåõíîëîãèè, ê êîòîðûì îòíîñÿòñÿ ìî-
áèëüíûå òåëåôîíû, ìíîãèå èç êîòîðûõ ñåé÷àñ ïî ñóòè ÿâ-
ëÿþòñÿ ìèíè-êîìïüþòåðàìè, èçìåíèëè íàøå ïðåäñòàâ-
ëåíèå î ñïîñîáàõ îáùåíèÿ. Îãðîìíîå êîëè÷åñòâî ëþäåé
ïðåäïî÷èòàåò èñïîëüçîâàòü sms-ñîîáùåíèÿ (äàæå ïî-
ÿâèëñÿ íîâûé "ÿçûê" äëÿ ïîäîáíîãî âèäà ñîîáùåíèé).
Êðîìå òîãî, òåëåôîííàÿ êíèãà â ìîáèëüíûõ òåëåôîíàõ
ñðàçó ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü, êòî çâîíèò è, ñîîòâåòñòâåí-
íî, ïîäãîòîâèòüñÿ ê ðàçãîâîðó íà ëþáóþ òåìó - îò áåñåäû
ñ ðîäñòâåííèêàìè äî ðåøåíèÿ ñåðüåçíûõ âîïðîñîâ â
ñôåðå áèçíåñà.

Íåîáõîäèìîñòü ãðàìîòíîãî îáùåíèÿ ïî òåëåôîíó
îáóñëîâëåíà â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðîôåññèîíàëüíûìè ïî-
òðåáíîñòÿìè, íî íå ìåíåå âàæíûì ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå óñ-
òîé÷èâûõ ñîöèàëüíûõ è ëè÷íûõ ñâÿçåé, óìåíèå îáùàòüñÿ
ñ ëþäüìè ïðè îòñóòñòâèè çðèòåëüíîãî êîíòàêòà, ïðèìå-
íÿòü íàâûêè êîììóíèêàöèè. Íî, âíå çàâèñèìîñòè îò òåëå-
ôîíà - ìîáèëüíîãî èëè ñòàöèîíàðíîãî, - òåëåôîííûå ïå-
ðåãîâîðû ïîä÷èíÿþòñÿ îäíèì è òåì æå ïðàâèëàì, íî ýòè
ïðàâèëà îòëè÷àþòñÿ â ðàçíûõ ÿçûêàõ è êóëüòóðàõ.

Êîãäà ìû ïðîâîäèì òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû èëè âû-
ÿñíÿåì íóæíóþ íàì èíôîðìàöèþ íà ðîäíîì ÿçûêå, ìû
äîâîëüíî ëåãêî äîáèâàåìñÿ ïîñòàâëåííîé öåëè. Îäíàêî,
êîãäà ìû ãîâîðèì î òåëåôîííîì îáùåíèè íà èíîñòðàí-
íîì, â íàøåì ñëó÷àå, àíãëèéñêîì ÿçûêå, ìû ñòàëêèâàåì-
ñÿ ñ öåëûì ðÿäîì òðóäíîñòåé, íå ïîñëåäíåé èç êîòîðûõ
ÿâëÿåòñÿ îòñóòñòâèå çíàíèé òåëåôîííîãî ýòèêåòà. Ïîýòî-
ìó, "ðàçãîâàðèâàòü" ïî òåëåôîíó äàæå â ôîðìàòå "con-
trolled practice" äëÿ ñòóäåíòîâ ñòàíîâèòñÿ ñåðüåçíîé
ïðîáëåìîé, âûçîâîì âñåì èõ êîììóíèêàòèâíûì ñïîñîá-
íîñòÿì. Äëÿ ãðàìîòíîãî òåëåôîííîãî îáùåíèÿ íåîáõîäè-
ìî ðàçâèâàòü îïðåäåëåííûå êîììóíèêàòèâíûå íàâûêè.

Êîììóíèêàòèâíûå íàâûêè - ñïîñîáíîñòü ëþäåé âçà-
èìîäåéñòâîâàòü, àäåêâàòíî èíòåðïðåòèðîâàòü è ïåðåäà-
âàòü èíôîðìàöèþ - íå ïîÿâëÿþòñÿ ñàìè ïî ñåáå, à ôîð-
ìèðóþòñÿ â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ.
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Àííîòàöèÿ
Â ïðåäñòàâëåííîé ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ îñîáåííîñòè òåëåôîííîãî
îáùåíèÿ íà èíîñòðàííîì (àíãëèéñêîì) ÿçûêå, îòìå÷àåòñÿ îñîáàÿ çíà-
÷èìîñòü çíàíèÿ äåëîâîãî ýòèêåòà è èíîÿçû÷íîé êóëüòóðû â êîíòåêñòå
äåëîâûõ òåëåôîííûõ ïåðåãîâîðîâ. Àâòîð îáðàùàåò âíèìàíèå íà ïñè-
õîëîãè÷åñêèå è êóëüòóðíûå òðóäíîñòè âåäåíèÿ òåëåôîííûõ ïåðåãîâî-
ðîâ, ðàññìàòðèâàåò ïðè÷èíû íåîáõîäèìîñòè ôîðìèðîâàíèÿ íàâûêîâ
êîììóíèêàòèâíûõ íàâûêîâ òåëåôîííîãî îáùåíèÿ. Àâòîð ïðåäëàãàåò
íåêîòîðûå óïðàæíåíèÿ, íàïðàâëåííûå íà ôîðìèðîâàíèå è ðàçâèòèå
êîììóíèêàöèîííûõ íàâûêîâ.
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Òåëåôîííîå îáùåíèå, ýòèêåò, êîììóíèêàòèâíûå íàâûêè, îáó÷åíèå äå-
ëîâûì ïåðåãîâîðàì.
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Äëÿ èõ ôîðìèðîâàíèÿ ñòóäåíò äîëæåí îáëàäàòü îïðå-
äåëåííûìè êîìïåòåíöèÿìè, à èìåííî:

à. çíàòü êóëüòóðíûå íîðìû;
á. çíàòü òðàäèöèè è îáû÷àè;
â. çíàòü ýòèêåò;
ã. ïðèìåíÿòü ÿçûêîâûå è êîììóíèêàòèâíûå ñðåäñòâà.

Åñòåñòâåííî, âñå ýòî ïðèîáðåòàåòñÿ â ïðîöåññå îáó-
÷åíèÿ. "Ïðîöåññ îáó÷åíèÿ ÿâëÿåòñÿ ìîäåëüþ ïðîöåññà
îáùåíèÿ" [4, ñ. 3] Íåîáõîäèìî ïîñòðîèòü ýòó ìîäåëü, ñäå-
ëàòü åå "ðîäíîé" [2; 3]. Ðóññêîÿçû÷íûå ñòóäåíòû, ñîñòàâ-
ëÿÿ äèàëîãè, ðóêîâîäñòâóþòñÿ, åñòåñòâåííî, ìîäåëÿìè è
ïðàâèëàìè îáùåíèÿ, ñâîéñòâåííûìè ðóññêîìó ÿçûêó.
Âàæíî ïîìíèòü, íàïðèìåð, îá îòëè÷èÿõ â îòíîøåíèè êî
âðåìåíè â ðóññêîé è àíãëîÿçû÷íîé êóëüòóðàõ, íå òðàòèòü
âðåìÿ íà äîëãèå ðàçãîâîðû î ñåìüå (ïîãîäå, õîááè è äð.),
à ñðàçó ïåðåõîäèòü ê äåëîâîìó ðàçãîâîðó, äåðæà â óìå
ôðàçó "Time is money" (Âðåìÿ - äåíüãè).

Äîáàâèì ê ýòîìó ïëîõîå çíàíèå ýòèêåòà êàê òàêîâîãî
è ïîëó÷èì èíòåðåñíûé ãèáðèä èç àíãëèéñêèõ ñëîâ è ðóññ-
êîãî ñïîñîáà òåëåôîííîãî îáùåíèÿ. Íåîáõîäèìî îáðà-
òèòü îñîáîå âíèìàíèå íà îáùåïðèíÿòûå ôîðìû òåëå-
ôîííîãî îáùåíèÿ èëè òåëåôîííîì ýòèêåòå.

Òåëåôîííûé ýòèêåò ïîä÷èíÿåòñÿ îäíîìó ãëàâíîìó
ïðàâèëó - courtesy (âåæëèâîñòü). Ïîä ýòèì ñëîâîì ìû ïî-
äðàçóìåâàåì íå òîëüêî òðàäèöèîííûå polite phrases
(ôîðìóëû âåæëèâîñòè), íî è âåñü õîä òåëåôîííîãî îáùå-
íèÿ, íà÷èíàÿ ñ ïðàâèë, îòíîñÿùèõñÿ êî âðåìåíè, êîãäà
ïðèëè÷íî çâîíèòü ñâîåìó ñîáåñåäíèêó, êîëè÷åñòâà ñè-
ãíàëîâ âûçîâà, ïîñëå êîòîðûõ ñëåäóåò ïîâåñèòü òðóáêó è
äî ìîìåíòà îêîí÷àíèÿ ðàçãîâîðà, êîãäà íàäî çíàòü, êòî
èìåííî äîëæåí îòêëþ÷èòüñÿ ïåðâûì (òðàäèöèîííî, òîò,
êòî çâîíèò, äîëæåí äîæäàòüñÿ, êîãäà ïîâåñèò òðóáêó îò-
âåòèâøèé åìó). Ñëåäóåò òàêæå ïîìíèòü, ÷òî â ìèðå áèçíå-
ñà ìû äîëæíû ñëåäîâàòü äåëîâîìó ýòèêåòó - ñóùåñòâóåò
áîëüøîå êîëè÷åñòâî è ñïðàâî÷íèêîâ ó÷åáíûõ ïîñîáèé ïî
ýòîìó ïðåäìåòó, êîòîðûå ìû íå ñîáèðàåìñÿ àíàëèçèðî-
âàòü â ýòîé ñòàòüå.

Ðàçãîâîð ïî òåëåôîíó îçíà÷àåò, ÷òî ñîáåñåäíèêè íå
âèäÿò äðóã äðóãà, ò.å. íåâåðáàëüíûå ñðåäñòâà îáùåíèÿ
îòñóòñòâóþò, ÷òî åùå áîëüøå óñëîæíÿåò àíàëèç è ïîíè-
ìàíèå ðàçãîâîðà, êîòîðûé è áåç òîãî ìîæåò áûòü äîñòà-
òî÷íî ïðîáëåìàòè÷íûì äëÿ ÷åëîâåêà, êîòîðûé âåäåò áå-
ñåäó íà èíîñòðàííîì ÿçûêå. Ïñèõîëîãè ïîäòâåðæäàþò,
÷òî â ðåçóëüòàòå äàæå êðàòêîãî òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà
ñîáåñåäíèêè óñòàþò áîëüøå, ÷åì ïðè ðàçãîâîðå ëèöîì ê
ëèöó, ïîòîìó ÷òî ó íèõ íåò äîïîëíèòåëüíûõ êàíàëîâ ïîëó-
÷åíèÿ èíôîðìàöèè. Ïðîôåññîð ïñèõîëîãèè Êàëèôîð-
íèéñêîãî óíèâåðñèòåòà â Ëîñ-Àíäæåëåñå À. Ìåéåðàáèàí
â ñâîåé ðàáîòå îïèñûâàë 3 êîìïîíåíòà ýôôåêòèâíîé
êîììóíèêàöèè - ÿçûê òåëà, ãîëîñîâûå ìîäóëÿöèè è ñàìè
ïðîèçíîñèìûå ñëîâà [5, c. 75-80]. Îí ïîä÷åðêèâàë, ÷òî

óëûáêà, ìèìèêà è ïîëîæåíèå òåëà â ìîìåíò ðàçãîâîðà
ìîãóò "ïåðåäàâàòüñÿ" ïî òåëåôîíó è îùóùàòüñÿ ñîáåñåä-
íèêîì. Ñëåäîâàòåëüíî, ïðåäñòàâëÿåòñÿ âàæíûì íàñòðàè-
âàòüñÿ íà ðàçãîâîð è èñïîëüçîâàòü òå æå ïðèåìû, ÷òî è
ïðè îáùåíèè íå ïî òåëåôîíó. Îòìå÷àåòñÿ, ÷òî âî âðåìÿ
òåëåôîííûõ ðàçãîâîðîâ, îñîáåííî, åñëè òåìà âàæíà è
ñîáåñåäíèêè ïîãëîùåíû åþ, îíè ÷àñòî èñïîëüçóþò ÿçûê
òåëà (êèâàþò, ïîæèìàþò ïëå÷àìè, ïîäíèìàþò áðîâè è
ò.ä.), òàêèì îáðàçîì, ñëåäóåò òðàíñôîðìèðîâàòü ýòè æåñ-
òû â ñëîâà, ñîñòàâèòü ñïèñîê ïîëåçíûõ âûðàæåíèé, êîòî-
ðûå ìîæíî ïðèìåíÿòü, ÷òîáû ïîëíîöåííî âûðàæàòü ñâîþ
ðåàêöèè âåðáàëüíî.

Îñîáåííî âàæíî ïîìèìî èçó÷åíèÿ òðàäèöèîííûõ
ôðàç ïðèâåòñòâèÿ, ïðîùàíèÿ, ïðîñüá çàïèñàòü ñîîáùå-
íèÿ è äð. çàïîìíèòü è ôðàçû, êîòîðûå ñëóæàò ïîäòâåð-
æäåíèåì, ÷òî âàø ñîáåñåäíèê ñëûøèò âàñ è ïðàâèëüíî
ïîíèìàåò òî, ÷òî âû åìó ãîâîðèòå.

Âî âðåìÿ îáùåíèÿ íåîáõîäèìî ÿñíî ïðåäñòàâëÿòü ñå-
áå âåñü õîä ðàçãîâîðà, èìåòü â ñâîåì ÿçûêîâîì àðñåíà-
ëå íàáîð êëèøå, êîòîðûå ëåãêî èçâëåêàþòñÿ èç ïàìÿòè,
÷åòêî âûðàæàòü ñâîè ìûñëè ñ èñïîëüçîâàíèåì ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ ÿçûêîâûõ ãðàììàòè÷åñêèõ è ëåêñè÷åñêèõ
ñðåäñòâ, óìåòü âûðàçèòü ñâîþ ìûñëü ðàçíûìè ñïîñîáà-
ìè.

Êàê óæå îòìå÷àëîñü, ôðàçû ïðèâåòñòâèÿ è ïðîùàíèÿ
î÷åíü âàæíû - íåîáõîäèìî âñåãäà ïðåäñòàâëÿòüñÿ ïî òå-
ëåôîíó, áîëåå òîãî, äåëàòü ýòî ïðèâåòëèâûì òîíîì. Ïî-
ýòîìó ïîìèìî òðàäèöèîííûõ óïðàæíåíèé - íà îòðàáîòêó
ëåêñè÷åñêèõ è ãðàììàòè÷åñêèõ ñòðóêòóð - ñëåäóåò îáðà-
òèòü âíèìàíèå íà èíòîíàöèîííûå ñõåìû è ÷åòêîå ïðîèç-
íîøåíèå. Ðóññêèé ÿçûê ñèëüíî îòëè÷àåòñÿ îò àíãëèéñêî-
ãî ÿçûêà èíòîíàöèîííî, è íà óðîêàõ ÷àñòî íå óäåëÿåòñÿ
âðåìÿ ðèòìèêå ðå÷è. Åñëè ãîâîðèòü ïî-àíãëèéñêè ñ ðóññ-
êîé èíòîíàöèåé âàø ñîáåñåäíèê ïîñ÷èòàåò, ÷òî âû ðàç-
äðàæåíû èëè íå äîâåðÿåòå ñêàçàííîìó èì. Ýòî îòìå÷àåò
â ñâîåé êíèãå "Ðóññêèå ïðîáëåìû â àíãëèéñêîé ðå÷è" èç-
âåñòíûé ïåðåâîä÷èê-ñèíõðîíèñò Ë. Âèññîí [1, ñ. 155-
156].

Äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ âñåãî âûøå ïåðå÷èñëåííîãî ìû
ïðåäëàãàåì ñëåäóþùèå óïðàæíåíèÿ íà ðàçâèòèå êîììó-
íèêàòèâíûõ íàâûêîâ:

1. Çàêîí÷èòü ïðåäëîæåíèå - âî-ïåðâûõ, ýòî äàåò
âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàòü ðàçíîîáðàçíûå ëåêñè÷åñêèå
ñðåäñòâà, âî-âòîðûõ, çàñòàâëÿåò ó÷àñòíèêîâ ðàçãîâîðà
ñëåäèòü çà áåñåäîé. Êðîìå òîãî, âîçìîæåí íåîæèäàííûé
ïîâîðîò, êîãäà ââîäèòñÿ ñëîâî-ñâÿçêà (linking word), ïî-
âîðà÷èâàþùàÿ ðàçãîâîð â ñîâåðøåííî äðóãóþ ñòîðîíó.
Ê ýòèì ñëîâàì ìû îòíîñèì íå òîëüêî ïðèâû÷íûå howev-
er, as well as, in addition, in conclusion, but, íî è ìåíå ðàñ-
ïðîñòðàíåííûå â ðå÷è íàøèõ ñòóäåíòîâ in addition to,
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namely, in a nutshell, albeit. Íåîáõîäèìî íå òîëüêî, ÷òîáû
âàøè ñòóäåíòû çàïîìíèëè çíà÷åíèå ýòèõ ñëîâ, ò.ê. ìíîãèå
èç íèõ èìåþò òîíêèå íþàíñû â ðàçëè÷èÿõ, íî è çíàëè, â
êàêîì èìåííî ìåñòå â ïðåäëîæåíèè îíè äîëæíû ñòîÿòü.

2. Ïåðåôðàçèðîâàíèå - ãîâîðÿùèé âûíóæäåí èñ-
ïîëüçîâàòü ðàçíîîáðàçíûå ãðàììàòè÷åñêèå ñòðóêòóðû è
ëåêñè÷åñêèå ñðåäñòâà, ÷òîáû ìàêñèìàëüíî áëèçêî ïåðå-
äàòü âûñêàçàííóþ ìûñëü. Óïðàæíåíèå äîñòàòî÷íî òðà-
äèöèîííîå, íî îò ýòîãî îòíþäü íå òåðÿþùåå ñâîåé öåííî-
ñòè.

3. Çàïîëíèòü áëàíê - ãëàâíîå â ýòîì óïðàæíåíèè
óìåíèå âûäåëèòü îñíîâíóþ èäåþ, ðàáîòàòü ñ öèôðàìè,
òðåíèðîâêà íàâûêîâ áûñòðîé çàïèñè. Ìû ìîæåì îòðàáî-
òàòü íàâûêè çàïèñè ïðåöèçèîííîé èíôîðìàöèè. Äëÿ ýòî-
ãî ðåêîìåíäóåì èñïîëüçîâàòü ñëîæíûå íàçâàíèÿ ïðåä-
ïðèÿòèé è âûáèðàòü "ïðîáëåìíûå" äëÿ ïîíèìàíèÿ èìåíà
äëÿ îäíîâðåìåííîé òðåíèðîâêè ôîíåòèêè. Ñþäà æå ìû
äîáàâëÿåì çíàíèå ôîíåòè÷åñêîãî àëôàâèòà ÈÊÀÎ (êîãäà
áóêâàì àíãëèéñêîãî àëôàâèòà àêðîôàíè÷åñêè ïðèñâàè-

âàþòñÿ êîäîâûå ñëîâà) äëÿ ïåðåäà÷è ïî òåëåôîíó ýòèõ
ñëîæíûõ ñëîâ è èõ ïðàâèëüíîé çàïèñè.

4. Ïîñòàâèòü ïðåäëîæåíèÿ â ïðàâèëüíîì ïîðÿäêå -
ïîìîãàåò ëîãè÷åñêè âûñòðàèâàòü ðàçãîâîð, òðåíèðóåò
óìåíèå âèäåòü "ìàðêåðû", îíè îòìå÷àþò ïåðåõîä îò îäíîé
òåìû ê äðóãîé èëè çàâåðøåíèå ðàçãîâîðà.

5. Ñîñòàâëåíèå âîïðîñîâ. Èñïîëüçîâàíèå ðàçíûõ
òèïîâ âîïðîñîâ â òåëåôîííîì ðàçãîâîðå ïîçâîëÿåò êîí-
òðîëèðîâàòü ïîíèìàíèå ñîáåñåäíèêîì îáñóæäàåìîé òå-
ìû, à òàêæå íàïðàâëÿòü ðàçãîâîð â íåîáõîäèìóþ âàì
ñòîðîíó. Îòêðûòûå âîïðîñû (open-ended questions) ïî
ñâîåé ñòðóêòóðå ðàñïîëàãàþò ê áîëåå ïðîñòðàííûì îòâå-
òàì, ÷òî îñîáåííî íåîáõîäèìî â ñèòóàöèè îòñóòñòâèÿ
çðèòåëüíîãî êîíòàêòà ñ ñîáåñåäíèêîì.

Ïîäâîäÿ èòîãè, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî îáó÷åíèå íàâûêàì
îáùåíèÿ ïî òåëåôîíó ÿâëÿåòñÿ íåîáõîäèìîé ÷àñòüþ ïîä-
ãîòîâêè ñòóäåíòîâ, îñîáåííî òåõ, ñïåöèàëüíîñòü êîòîðûõ
ñâÿçàíà ñ ìåæäóíàðîäíîé äåÿòåëüíîñòüþ.
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