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В АНГЛОЯЗЫЧНОМ КЛИЕНТСКОМ ДИСКУРСЕ
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В статье предложено определение термина «клиентский дискурс». Охарактеризованы мо-
дели тактичного наименования лица в клиентском дискурсе, представленные на сайтах англо-
язычных страховых и авиакомпаний. Выявлены синтаксические и лексические особенности но-
минаций лиц с ограниченными возможностями.
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Коммуникация в современном мульти-
культурном сообществе невозможна без уче-
та норм толерантности и политкорректности,
которые соотносятся с правилами вежливого
поведения в различных коммуникативных ус-
ловиях. Толерантность (от лат. tolerantia –
‘терпение’) – общефилософская категория,
обозначающая терпимость к иному образу
жизни, поведению, обычаям, чувствам, мне-
ниям, идеям, верованиям другого [6, с. 25].
Политкорректность (политическая коррект-
ность, от англ. political correctness) – куль-
турноповеденческая и языковая тенденция, на-
целенная на замену устоявшихся терминов,
которые могут задеть чувства и достоинство
того или иного индивидуума, эмоционально
нейтральными и/или положительными эвфе-
мизмами [1]. В отличие от категории толе-
рантности, относящейся к сфере этики и пси-
хологии, политкорректность апелллирует к
представлениям о нормах коммуникативного
поведения, которые получают вербальную реп-
резентацию. Категория политкорректности
была введена в сферу интересов лингвистов
во второй половине ХХ в. [2; 4; 5; 7; 8; 9; 10;
11; и др.], однако указанное явление не полу-
чило достаточно полного осмысления, и не-
которые аспекты, связанные с приемами вер-
бализации политкорректности в английском

языке, остаются не до конца разработанны-
ми, что делает изучение данной проблемы
актуальным.

Политическая корректность, возникшая
как явление, отражающее осознание людьми
необходимости соблюдать нормы уважения к
иному лицу в сфере институциональной (поли-
тической) коммуникации, сегодня проникает в
разные сферы человеческого общения, стано-
вится эталоном идеальной коммуникации в
межличностном общении и привычным сред-
ством борьбы с языковой бестактностью. Ее
коммуникативная функция нацелена на профи-
лактику конфликтов в обществе путем уста-
новления специальных норм речевого этикета,
прежде всего употребления особого языка,
содержащего исключительно выражения, кото-
рые положительно воспринимаются предста-
вителями всех или большинства групп адреса-
тов, и табуизации целого ряда слов и выраже-
ний, которые могут вызвать негативные ассо-
циации и привести к разрыву коммуникации.

По мнению С.Г. Тер-Минасовой, полит-
корректность сводится к стремлению убрать
из языка все те языковые единицы, которые
задевают чувства, достоинство индивидуума,
ущемляют его человеческие права привыч-
ной языковой бестактностью и/или прямоли-
нейностью в отношении расовой и половой
принадлежности, возраста, состояния здоро-
вья, социального статуса, внешнего вида и
т. п., то есть найти для них соответствующие
нейтральные или положительные эвфемизмы,
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новые способы языкового выражения [5,
с. 115]. Как справедливо полагает С.Г. Тер-
Минасова, термин «политическая коррект-
ность» в этом смысле представляется неудач-
ным из-за уточнения политическая, подчер-
кивающего рациональный выбор по полити-
ческим (а значит, неискренним) мотивам в
противоположность искренней заботе о чело-
веческих чувствах, стремлению к тактично-
сти, к языковому проявлению хорошего отно-
шения к людям [там же, с. 215]. Исследова-
тель считает целесообразным ввести понятие
«языковой такт», в основе которого лежит ста-
рание не обидеть, не задеть чувства челове-
ка, сохранить его достоинство, хорошее на-
строение, здоровье, жизнь. Поддерживая дан-
ную точку зрения, рассмотрим содержание
термина «языковой такт».

Анализ значения слова такт свидетель-
ствует о его иноязычном статусе (from Latin
tāctus, from past participle of tangere ‘to touch’).
В английском языке слово tact означает «чув-
ство меры в поведении, поступках, деликат-
ность по отношению к другим»: tact – «acute
sensitivity to what is proper and appropriate in
dealing with others, including the ability to speak
or act without offending» (AmHD). Таким об-
разом, предложение С.Г. Тер-Минасовой о
введении термина «языковой такт» для обо-
значения особой тактики вербализации мыс-
лей в коммуникации (стремление не обидеть,
не задеть собеседника) считаем оправдан-
ным. Это согласуется с правилами вежливой
коммуникации американского лингвиста
Джорджа Лакоффа, одно из которых звучит
как «будь дружелюбным, чтобы твой собе-
седник хорошо чувствовал себя, общаясь с
тобой», а также принципами вежливости
Дж. Лича, включающими, помимо прочих,
максиму симпатии – «своди к минимуму ан-
типатию между собой и собеседником» [8].
Подчеркнем, что хотя термин «языковой
такт» еще не получил широкого распростра-
нения в научной литературе, в настоящем ис-
следовании нам представляется целесообраз-
ным использовать именно его, как имеющего
более широкое и универсальное значение.

Проявления языкового такта в последние
годы все чаще наблюдаются в различных
сферах общения на английском языке. Ком-
муниканты, учитывая чувства и мнения дру-

гих людей, поддерживают практику запрета
на употребление в устной и письменной речи
слов и выражений, которые считаются оскор-
бительными для определенных социальных
групп, выделяемых по признаку расы, пола,
возраста, вероисповедания, сексуальной ори-
ентации, физического и умственного состоя-
ния и т. п., что в целом позволяет сделать
обращение к другому человеку более добро-
желательным, получить позитивный отклик.

Особый интерес в связи с вышесказан-
ным представляет именование лиц-участни-
ков коммуникации в клиентском дискурсе, ко-
торый можно определить как взаимодействие
двух и более лиц по вопросам предложения и
потребления различных товаров и услуг на
возмездной и безвозмездной основе. Сфера
клиентского дискурса предполагает непосред-
ственное, личное общение с клиентами, то
есть потребителями услуг, следовательно, на
первый план выходит коммуникативная эти-
ка, стремление создать условия для успеш-
ной коммуникации, позволяющей установить
доверительные отношения с клиентом. При-
веденное рабочее определение клиентского
дискурса необходимо для того, чтобы макси-
мально конкретно очертить сферу, в которой
проходила выборка материала.

В англоязычном клиентском дискурсе
большую популярность приобретают тактич-
ные именования клиентов. В настоящей ста-
тье приводятся результаты анализа моделей
вербализации языкового такта при именова-
нии в английском языке лиц, у которых воз-
можности жизнедеятельности в обществе ог-
раничены в силу физических, умственных,
сенсорных или психических отклонений. Они
являются потенциальными клиентами компа-
ний, предоставляющих услуги по страхованию
и авиаперевозкам, но требуют, в отличие от
остальных клиентов, некоторого дополнитель-
ного внимания. Материалом исследования
послужили тексты англоязычных сайтов стра-
ховых (MetLife, MORE THEN и др.) и авиа-
компаний (Delta, United Airlines и др.). Рабо-
та с контентом  данных сайтов позволила вы-
делить особенности именования в английском
языке лиц по следующим признакам:

1) физические характеристики (travelers
with chronic conditions; passengers with
limited mobility; passengers requiring extra
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space; passengers with a fused/immobilized
leg; physically-challenged individuals;
passenger with a disability; individuals with a
disability; passenger who has both severe
vision and hearing impairments; guests with
reduced mobility; guests with limited mobility;
passengers with restricted mobility; customers
with chronic conditions);

2) умственные характеристики (travellers
with mental disability; mentally-challenged
travelers).

Широкая распространенность имено-
вания клиентов по вышеперечисленным при-
знакам и отсутствие примеров именования
по другим (раса, национальность, пол и т. д.)
связаны с особой сферой обслуживания и
типом клиентуры. Анализ синтаксической и
лексической составляющих указанных выше
словосочетаний позволил выявить общность
моделей образования языковых форм так-
тичного именования лица с ограниченными
возможностями в англоязычном клиентском
дискурсе.

На синтаксическом уровне именование
лица представлено словосочетанием со
структурой X with Y, где X – имя существи-
тельное, являющееся нейтральным именова-
нием лица, при этом для именования исполь-
зуются такие слова, как traveler,  passenger,
individual, guest, employee, а Y – номинатив-
ная группа с именем прилагательным или
причастием, косвенно указывающим на фи-
зические или умственные недостатки чело-
века, например: passenger with a disability,
guests with reduced mobility, customers with
chronic conditions и др.

Анализ лексического наполнения выде-
ленной модели свидетельствует о том, что в
клиентском дискурсе вместо лексемы invalid
«one who is sickly or disabled» (MW) принято
выбирать словосочетания с прилагательны-
ми или причастиями, описательно характери-
зующими базовое понятие ‘disability’ через
уточнение признаков ‘limitation’, ‘restriction of
mobility’. Так, в словосочетаниях limited
mobility, reduced mobility существительное
mobility сочетается с причастиями, образован-
ными от глаголов limit («to confine or restrict
within a boundary or bounds»), reduce («to bring
to a humbler, weaker, difficult, or forced state or
condition»), restrict («to place a limit on»). В от-

дельных случаях используются более точные
обозначения для выражения идеи ‘ограничен-
ные возможности жизнедеятельности в силу
физических, умственных, сенсорных или пси-
хических отклонений’ (immobilized leg).

Рассмотрим типичные примеры исполь-
зования выделенной модели именования кли-
ента с ограниченными возможностями в кли-
ентском дискурсе. Так, на сайте авиакомпа-
нии Jet Airways тактичным именованием лица
является словосочетание guests with reduced
mobility: Guests with reduced mobility will be
provided courtesy wheelchair assistance on
request. Although not required, advance notice
and confirmation of arrangements helps us to
provide you with timely and better service.
Здесь компонент модели X – имя существи-
тельное guest «a distinguished visitor to whom
the hospitality of an institution, city, or government
is extended» (MW), его выбор позволяет пере-
дать доброжелательное отношение компании
к клиентам, требующим специального внима-
ния, а Y – причастие, образованное от глагола
reduce и соединенное с именем существи-
тельным mobility позволяет скрыть физичес-
кий недостаток клиента.

На сайте страховой компании
International Health Insurance присутствует
текст, в котором представители компании в
весьма завуалированной форме передают со-
держание понятия ‘invalid’: We can help you
personalize your benefits by including
coverage for outpatient treatment, maternity,
and dental, among others. If you have a
chronic or pre-existing condition, speak with
one of our advisors to find the expatriate
health insurance plan that will best meet your
medical coverage needs. Фраза a chronic or
pre-existing condition являет собой пример
косвенного указания на проблемы со здоро-
вьем, что позволяет намеренно не называть
физические и прочие недостатки клиента.
В данном случае модель именования лица X
with Y представлена не полностью, в ней от-
сутствует имя существительное, называющее
лицо, однако информация о нем  выводится из
контекста. В рассматриваемом примере пря-
мое обращение you помогает компании-стра-
хователю сократить дистанцию между адре-
сатом и адресантом, приблизиться к потен-
циальному клиенту, расположить его к себе.
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На сайте авиакомпании Delta клиенты с
ограниченными возможностями обозначены
следующим образом:  We do not ask about
your disability but ask about services that make
travel possible for you as a customer with a
disability. Services for a customer with a
disability are free of charge. В данном фраг-
менте словосочетание customer with a
disability представляет собой тактичное име-
нование клиента, оно также подчиняется об-
щей модели X with Y, характеризующей груп-
пу людей с ограниченными возможностями,
на наличие которых указывает имя существи-
тельное disability «a disadvantage or deficiency,
especially a physical or mental impairment that
interferes with or prevents normal achievement
in a particular area» (MW). Данный способ об-
разования именования клиента (customer with
a disability) представляет собой логическое
перифразирование, при котором «наблюдает-
ся категориальная перестройка приписывае-
мых перифразируемому объекту атрибутив-
ных признаков, что приводит к их перегруппи-
ровке или подмене признака / признаков ассо-
циативно близких или ассоциативно далеких
понятий» [3, c. 154].

Рассмотренная и другие выявленные
модели тактичного именования лиц с ограни-
ченными возможностями жизнедеятельности
в обществе в силу имеющихся отклонений
позволяют заменить в клиентском дискурсе
некорректные слова и выражения, являющие-
ся прямыми именованиями лиц по физичес-
ким и ментальным характеристикам (напри-
мер, invalid, handicapped, disabled,
incapable). В таких ситуациях часто встре-
чается прием логического перифразирования,
использование которого позволяет в более
мягкой форме апеллировать к понятию «че-
ловек с ограниченными возможностями», под-
черкивая уважительное и дружелюбное отно-
шение компании к любым клиентам.
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LINGUISTIC TACT AND PERSON’S  NOMINATION
IN ENGLISH CLIENTELE DISCOURSE

M.S. Mikhaylova

The article is devoted to the description of linguistically tactful persons’ naming in the clientele
discourse presented on the English-language websites of insurance and airline companies. The author
gives the definition to the clientele discourse, educes the linguistic mechanism of politically correct
person’s naming in the English clientele discourse.

Key words: communication, political correctness, linguistic tact, clientele discourse, person’s
nomination.


