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Деловой разговор — это понимаемый в самом 
широком смысле устный речевой контакт 
между людьми, связанными интересами дела, 
которые имеют необходимые полномочия для 
установления деловых отношений и решения 
деловых проблем.



• Прежде всего деловой 
разговор представляет 
собой непосредственное 
общение, которое 
предполагает конкретного 
собеседника (или 
собеседников), что дает 
возможность 
непосредственно 
воздействовать на него (или 
на них). Наличие 
собеседника позволяет 
использовать мимику, 
жесты, интонацию и 
другую технику общения, 
что существенно отличает 
устную деловую речь от ее 
письменной формы.



Высокий научно-технический уровень производства 
промышленных товаров предопределяет большой удельный вес в 
разговорной деловой речи специальной лексики, оборотов 
профессионального характера и речевых формул, связанных с 
наименованием различных товаров и их комплектующих. Среди них 
на первом месте производственные термины, т. е. слова и 
словосочетания, которые, с одной стороны, служат основой 
профессионального языка производителей промышленной 
продукции, а с другой — являются официально закрепленными 
названиями специальных технических и технологических понятий.



Наряду с производственными терминами в разговорной 
речи деловых людей встречается большое количество 
наименований конкретных систем и типов технических 
устройств, а также видов сырья и материалов. Подобные 
лексические элементы по своей природе довольно 
специфичны. Они представляют собой как бы собственное 
имя аппарата, прибора, механизма или машины в форме 
марки завода-изготовителя, которая прикрепляется к ним 
произвольно и является условной.



Названия марок и моделей состоят обычно или из одного слова, или из 
сочетания слова с цифровым обозначением.
В отечественном автомобильном производстве, например, основная часть 
названий марок легковых автомобилей — наименования именно такого 
типа: «Москвич-2142», «Москвич-21412», «Жигули-2104», 
«Жигули-2105», «Волга-2410», «Волга-2411» и т. д.



Основные требования к 
деловому разговору.
К деловому разговору предъявляются требования правильности, точности, 
краткости и доступности речи. Рассмотрим каждое из них в отдельности 



Первое и непременное требование к деловому разговору — 
ПРАВИЛЬНОСТЬ РЕЧИ говорящих. Хотя нормы устной деловой речи не 
так строги, как у ее письменной формы, говорящие обязаны стремиться к 
правильности своего языка. Необходимость соблюдения этого требования 
продиктована тем, что большинство участников деловой беседы, которые 
сами допускают речевые погрешности, не упустят случая отметить (если 
не вслух, то про себя) наиболее очевидные ошибки в речи беседующего с 
ними партнера. К тому же пока вы не будете твердо знать, что ваша речь с 
точки зрения ее лексико-стилистических норм является правильной, вам 
не избавиться от ощущения неуверенности. Только полная уверенность в 
этом отношении дает возможность сосредоточиться не на словах, а на 
деле.



Чтобы речь была правильной, слова следует употреблять в 
строгом соответствии с их значением. 
Возьмем такой пример: «Погода СОПУТСТВОВАЛА разгрузке 
платформ» (вместо «БЛАГОПРИЯТСТВОВАЛА»). В данном 
случае использовано слово без учета его семантики. Подобные 
ошибки возникают в результате стилистической небрежности 
говорящих, невнимательного отношения к слову или плохого 
знания языка.
Небрежное отношение к языку может стать причиной речевой 
недостаточности — пропуска слов, необходимых для точного 
выражения мысли: «КАФЕДРА НАЧИНАЕТСЯ ровно в 12 часов» 
(пропущено «заседание»). Речевая недостаточность обычно 
возникает, когда говорящий торопится и не следит за 
правильностью высказывания, что наносит серьезный ущерб 
смысловой стороне речи.
В отдельных случаях пропуск слов может совершенно исказить 
мысль: «Для ускорения погрузки товара нужно объединить все 
портовые службы» (надо: объединить УСИЛИЯ всех портовых 
служб).



Для правильного употребления слов в речи недостаточно знать их точное 
значение, необходимо еще учитывать лексическую сочетаемость слов, т.е. 
их способность соединяться друг с другом. Непроизвольное нарушение 
лексической сочетаемости — весьма распространенный недостаток 
устной речи.
Нередко можно услышать 
фразу «УДОВЛЕТВОРЯТЬ современным ПОТРЕБНОСТЯМ», в которой 
смешаны сочетания УДОВЛЕТВОРЯТЬ ТРЕБОВАНИЯ и ОТВЕЧАТЬ 
ПОТРЕБНОСТЯМ. Или еще пример: «С поставщика ВЗЫСКАЛИ 
МАТЕРИАЛЬНЫЙ УЩЕРБ в пользу заказчика» (материальный УЩЕРБ 
может быть ВОЗМЕЩЕН, ВЗЫСКАНЫ могут быть ДЕНЬГИ).



При пользовании причастными оборотами следует 
учитывать присущие им грамматические 
особенности, чтобы предупредить возможные 
нарушения литературной нормы. Часто в деловых 
разговорах встречаются следующие ошибки:
смешиваются временные значения причастий, 
например: «Председатель 
собрания, ВЫСТУПАЮЩИЙ с заключительным 
словом, ответил на все заданные ему вопросы» 
(вместо: ВЫСТУПАВШИЙ);
ошибочно используются формы причастий на -щий 
от глаголов совершенного вида (со значением 
будущего времени), например: 
«Фирмы ПЫТАЮЩИЕСЯ это сделать» (вместо: 
КОТОРЫЕ ПОПЫТАЮТСЯ это сделать);
неудачно используются возвратные формы (на -ся), 
которые могут иметь различные значения 
(страдательное, возвратное и др.), например: 
«Куры, ОТПРАВЛЯЮЩИЕСЯ на дополнительный 
откорм» (вместо: ОТПРАВЛЯЕМЫЕ).



ТОЧНОСТЬ И ЯСНОСТЬ РЕЧИ - важнейшее 
требование к любому деловому разговору. Под точностью 
деловой речи понимается соответствие высказываний мыслям 
говорящего. Чтобы речь делового человека была точной, нужно 
употреблять слова в соответствии с теми значениями, которые за ними 
закреплены. Точность и ясность высказываний взаимосвязаны. 
Точность придает им ясность, а ясность высказываний вытекает из их 
точности.



Очень часто в устной деловой речи ее точность нарушается в 
результате синонимии терминов. ТЕРМИНОВ-СИНОНИМОВ В 
ОДНОМ ВЫСКАЗЫВАНИИ БЫТЬ НЕ ДОЛЖНО!

Плохо, когда говорящий говорит то 
«разряжение», то «вакуум», то «водяная 
турбина», то «гидротурбина», или когда в 
одном случае он использует слово «томаты», 
а в другом — «помидоры».



Нельзя также признать правомерной замену 
привычных, вошедших в язык терминов 
новыми, образованными на иностранный 
манер (сейчас это особенно модно). 
Например, вместо понятного всем слова 
«штабелеукладчик» можно часто услышать 
«штабилер» и даже «шта-билятор». Еще 
хуже, когда в результате такой замены 
появляется не совсем благозвучный термин, 
например, вместо «сортировочной машины» 
— «сортиратор». От слова «блюдо» 
работники современной ресторанной 
службы образовали уродливые термины 
«блюдаж» и «разблюдовка».



Слова-паразиты — языковое явление, о котором 
стоит поговорить. Это такая же проблема, как и проблема 
правильного выбора слов. Слова-паразиты — это помеха, 
причем немалая. Они делают речь водянистой, отбирают у 
нее силу и эмоциональность. Как правило, эти слова 
доказывают: вы не уверены в том, что говорите. Однако 
многие так привыкли к ним, что заполняют ими все паузы 
в речи.
Паузы между предложениями, группами слов, 
выражающими законченную мысль, должны быть. Нет 
необходимости заполнять их чем-либо. Кроме того, 
непрерывно произнося какие-либо звуки, вы лишаете себя 
тех ничем не занятых мгновений, во время которых можно 
спокойно подумать о том, что сказать собеседнику.



КРАТКОСТЬ — важнейшее требование к любой форме деловой речи, поскольку такая речь 
характеризуется, как мы уже отмечали, сугубо прикладным характером в подаче сообщаемых 
сведений. Это означает, что говорящий не злоупотребляет временем и терпением слушателя, 
избегая ненужных повторов, излишней детализации и словесного мусора. Каждое слово и 
выражение служит здесь цели, которую можно сформулировать следующим образом: по 
возможности точнее и короче изложить слушателям суть дела. Поэтому слова и словосочетания, 
не несущие никакой смысловой нагрузки, должны быть полностью исключены из деловой речи.



Речевая избыточность может принимать форму ПЛЕОНАЗМА, под 
которым понимается одновременное употребление близких по смыслу и 
потому лишних слов (предчувствовать заранее, темный мрак, главная 
суть, повседневная обыденность, ценное сокровище и т.п.). Часто 
плеоназмы рождаются при соединении синонимов (долгий и 
продолжительный; смелый и мужественный; только лишь; однако тем не 
менее). Разновидностью плеоназма является ТАВТОЛОГИЯ, то есть 
повторение того же самого другими словами. Повседневные разговоры 
деловых людей буквально переполнены повторениями одинаковых или 
близких по значению слов, например: «в августе МЕСЯЦЕ», 
«СХЕМАТИЧЕСКИЙ план», «пять ЧЕЛОВЕК шахтеров», 
«семь ШТУК трансформаторов» и т. п.



• К речевой избыточности деловой речи 
следует отнести и употребление без 
надобности иностранных слов, которые 
дублируют русские слова и тем самым 
неоправданно усложняют высказывание. 
Зачем, например, говорить «ничего 
экстраординарного», когда можно сказать 
«ничего особенного»; вместо 
«ординарный» — «обыкновенный», 
вместо «индифферентно» — 
«равнодушно», вместо «игнорировать» — 
«не замечать», вместо «лимитировать» — 
«ограничивать», вместо 
«ориентировочно» — «примерно», 
вместо «функционировать» — 
«действовать», вместо «диверсификация» 
— «разнообразие», вместо 
«детерминировать» — «определять», 
вместо «опробировать» — «проверить» и 
т. д.

• Неправильное или 
параллельное употребление 
иноязычной лексики ведет, 
как правило, к ненужным 
повторениям, например: 
«промышленная индустрия» 
(в слове «индустрия» уже 
заключено понятие 
«промышленная»), 
«форсировать строительство 
ускоренными темпами» 
(«форсировать» и означает 
«вести ускоренными 
темпами»), «потерпеть 
полное фиаско» («фиаско» и 
есть полное поражение).



Известно, что «каждый слышит то, что 
понимает». Поэтому следует максимально 
заботиться о ДОСТУПНОСТИ речи, 
особенно в процессе делового разговора, 
когда требуется излагать свои мысли как 
можно проще и доходчивее.



ОПРЕДЕЛЕНИЯ нужны для слов, значения которых собеседники не 
знают, и для терминов, употребляемых говорящим в особом смысле. 
Обычно самый выразительный способ дать определение какого-
нибудь понятия заключается в том, что вы скажете: «Приведу пример, 
поясняющий, что я имею в виду» — и затем изложите конкретный 
случай, который типичен для этого понятия.
Очень важны в речи СРАВНЕНИЯ. Умственный процесс сравнения 
— существенный фактор познания. Пока мы не знаем, на что вещь 
похожа и чем она отличается от остальных вещей, мы не можем 
понять ее. Сравнения служат одной цели — сделать более ясными и 
убедительными те высказанные мысли, к которым они имеют 
непосредственное отношение.



ПРИМЕР — наиболее эффективный и доходчивый прием речи. При его помощи 
удается как бы приблизить предмет к слушателю. Существенное качество примера — 
конкретность. Примеры могут быть краткими или более подробными, фактическими 
или предположительными, шуточными или серьезными.
Краткие примеры незаменимы, когда приходится в условиях ограниченного времени 
пояснять многочисленные подробности.
Предположительные примеры не содержат утверждений о подлинных фактах, но они 
могут оказаться полезными, когда отвлеченные или общие идеи нужно сделать 
наглядными. При прочих равных условиях фактический пример производит большее 
впечатление, чем предположительный. У слушателя обычно возникает интерес уже 
при словах: «А теперь позвольте рассказать вам об одном случае, действительно 
имевшем место...» Кроме того, только примеры-факты могут найти применение как 
доказательства или обоснования.



Риторический 
инструментарий 
деловой речи



Чтобы деловое общение было успешным, 
недостаточно знать специфику деловой 
речи, ее лексику, грамматику и стилистику. 
Надо научиться пользоваться своей речью 
так, чтобы заинтересовать собеседника, 
повлиять на него, завоевать на свою 
сторону, успешно говорить с теми, кто 
симпатизирует вам, и с теми, кто против вас, 
участвовать в беседе в узком кругу и 
выступать перед широкой публикой.



Если все это конкретизировать, то можно 
утверждать, что для того, чтобы научиться 
хорошо говорить, надо поставить перед собой 
следующие вопросы:

— Как сказать правильно?
— Как сказать понятно?
— Как сказать красиво?
— Как сказать убедительно?



Говорить красиво учит особая наука — риторика, или наука 
о красноречии. Она излагает законы подготовки и 
произнесения публичных речей с целью оказания 
желаемого воздействия на аудиторию. Особо подчеркнем, 
что это не просто наука о способах красивой подачи 
информации посредством устного слова, но свод 
конкретных законов и правил, обеспечивающих 
действенность речи, превращающих слово в средство 
влияния на других людей. Знание законов и правил 
красноречия особенно важно для людей дела. 
Пренебрежение ими — одна из существенных причин 
неудач многих предпринимателей, их низкого рейтинга в 
среде профессионалов — бизнесменов и в среде 
потребителей. Поэтому в самых общих чертах опишем 
сущность ораторского искусства.



Риторика предполагает учет факторов, 
существенно влияющих на действенность 
общения.

• Первый такой фактор - это СОСТАВ 
АУДИТОРИИ, ее культурно-
образовательные, национальные, 
возрастные и профессиональные 
особенности.

• Второй фактор - СОДЕРЖАНИЕ и 
характер самого ВЫСТУПЛЕНИЯ. Здесь 
недопустим авторитарный тон, 
безапелляционность высказываний. 
Необходимо проявлять доверие к людям, 
советоваться с ними в процессе 
выступления.

• Третий фактор — объективная 
САМООЦЕНКА докладчиком своих 
личностно-деловых качеств, компетенции 
в тех вопросах, с которыми он выступает 
перед людьми. Важно не переоценивать и 
не занижать свою подготовленность.



В РИТОРИКЕ ИСПОЛЬЗУЮТСЯ 
СЛЕДУЮЩИЕ ПСИХОЛОГО-
ДИДАКТИЧЕСКИЕ ПРИНЦИПЫ РЕЧЕВОГО 
ВОЗДЕЙСТВИЯ: ДОСТУПНОСТЬ, 
АССОЦИАТИВНОСТЬ, 
ЭКСПРЕССИВНОСТЬ И ИНТЕНСИВНОСТЬ.



• Используя принцип ДОСТУПНОСТИ, 
необходимо учитывать культурно-
образовательный уровень слушателей, их 
жизненный и производственный опыт. 
Никогда не следует забывать, что многие 
люди слышат то, что хотят слышать. 
Отсюда необходимость принимать во 
внимание эмоционально-психологические 
расслоения каждой аудитории. Для 
повышения доступности весьма 
эффективен прием, заключающийся в 
сообщении малоизвестной информации 
(новизна и оригинальность), а также в 
сочетании разнохарактерных сведений и 
их достоверности.

• Принцип АССОЦИАТИВНОСТИ связан с 
вызовом сопереживаний и размышлений у 
слушателей путем обращения к их 
эмоциональной и рациональной памяти. 
Для вызова соответствующих ассоциаций 
используются такие приемы, как 
аналогия, ссылки на прецеденты, 
образность высказываний.

• Принцип ЭКСПРЕССИВНОСТИ 
выражается в эмоционально напряженной 
речи выступающего, его мимике, жестах 
и позе, свидетельствующих о полной 
самоотдаче. Страстность, неподдельная 
радость или грусть, сострадание — все 
это конкретные формы экспрессивности.

• Принцип ИНТЕНСИВНОСТИ 
характеризуется темпом подачи 
информации. Различная информация и 
разные люди нуждаются в 
дифференцированном темпе изложения и 
усвоения речи. Надо учитывать 
темперамент людей, их подготовленность 
к восприятию конкретного вида 
информации. В связи с этим важны: 
умение выступающего ориентироваться в 
настроении аудитории; способность 
аудитории работать в определенном 
информационном клише; умение 
выступающего предлагать аудитории 
необходимый скоростной режим усвоения 
информации.



Существует целый набор 
ораторского инструментария, 
элементами которого являются 
КОММУНИКАЦИОННЫЕ ЭФФЕКТЫ. 
Рассмотрим их более подробно.



• Эффект ВИЗУАЛЬНОГО ИМИДЖА. Как 
правило, вначале человека воспринимают 
по его внешнему облику, и это 
первоначальное впечатление накладывает 
отпечаток на дальнейшие 
взаимоотношения. Поэтому 
предприниматель должен взять на 
вооружение эстетику одежды, 
поставленную мимику, обостренное 
чувство такта, чтобы излучать обаяние, 
расположить к себе собеседника 
элегантными манерами и т.д.

• Не следует допускать эксцентричности в 
одежде. Ничто в ней не должно связывать 
свободу движений. Не надевайте плотно 
обтягивающих костюмов, стесняющих 
движения плеч и рук. Мужчины должны 
быть чисто выбритыми, освободиться от 
ненужных вещей, оттопыривающих 
карманы. Женщинам рекомендуется по 
крайней мере оставлять дома кричащие 
украшения. Скромность в одежде 
предпочтительнее назойливого шика. Не 
вызывайте удивления и зависти — это 
помешает слушать то, что вы говорите.

• Сопровождающие речь жесты являются одним из 
средств передачи информации, которые призваны 
ее усиливать и помогать убеждать слушателей. 
Целесообразность использования жестикуляции 
заключается в том, что в значительной части 
человеческая деятельность осуществляется при 
помощи рук, и поэтому их положение и 
движение стали наиболее характерными для 
выражения наших переживаний.

• Говорящий не должен специально придумывать 
жесты, но контролировать их он обязан. При 
этом следует руководствоваться следующими 
правилами.

• Жесты должны быть естественными. Прибегайте 
к жесту только по мере ощущения потребности в 
нем.

• Жестикуляция не должна быть непрерывной. Не 
жестикулируйте на протяжении всей речи. Не 
каждая фраза нуждается в подчеркивании 
жестом.

• Управляйте жестами. Жест не должен отставать 
от подкрепляемого им слова.

• Вносите разнообразие в жестикуляцию. Не 
пользуйтесь без разбора одним и тем же жестом 
во всех случаях, когда нужно придать словам 
выразительность.

• Жесты должны отвечать своему назначению. Их 
количество и интенсивность должны 
соответствовать характеру речи и аудитории.



• Эффект ПЕРВЫХ ФРАЗ закрепляет 
или корректирует первоначальное 
впечатление у людей. В первых 
фразах должна быть сосредоточена 
интересная информация, с 
элементами оригинальности, сразу 
приковывающая к себе внимание.

• Эффект АРГУМЕНТАЦИИ. Речь 
должна быть обоснованной, 
убедительной, логичной, 
вызывающей соразмышление и 
осмысление информации.

• Эффект ПОРЦИОННОГО 
ВЫБРОСА ИНФОРМАЦИИ является 
одним из действенных риторических 
приемов поддержания внимания 
аудитории. Этот эффект основан на 
заранее продуманном распределении 
по всему пространству речи новых 
мыслей и аргументов, периодической 
интерпретации ранее сказанного. 
Таким образом, выступающий 
активизирует внимание слушателей, 
выбрасывая через определенные 
временные интервалы порции 
«свежей» информации.

• Эффект ХУДОЖЕСТВЕННОЙ 
ВЫРАЗИТЕЛЬНОСТИ — это 
грамотное построение предложений, 
правильные словоударения, 
использование метафор, гипербол и т.
п. Как утверждал Вольтер, прекрасная 
мысль теряет свою цену, если она 
дурно выражена.

• Эффект РЕЛАКСАЦИИ 
(РАССЛАБЛЕНИЯ). Тому, кто умеет 
вовремя пошутить, вставить 
остроумное замечание, повезет 
значительно больше, чем не 
умеющему это делать. Юмор создает 
естественную паузу для отдыха 
людей, сближает и настраивает на 
благожелательный лад. Но, прибегая к 
шутке, не следует забывать того, что в 
свое время сказал Д. И. Писарев: 
«Когда смех, игривость и юмор 
служат средством, тогда все обстоит 
благополучно. Когда они делаются 
целью, тогда начинается умственное 
распутство».



Главным понятием риторики является оратор (от 
латинского «огаге» — говорить). Люди, к которым 
обращены его слова, составляют аудиторию (по латыни « 
audire » — слышать). Оратор и аудитория в процессе 
публичного выступления взаимодействуют друг с другом.



Когда оратор говорит перед аудиторией, им, как правило, движут два 
желания: поделиться своей мыслью и передать чувства, им испытываемые. 
Сочетание мысли и чувства, рационального и эмоционального элементов 
речи составляют суть ораторского искусства. Противоречия здесь нет. Оба 
этих элемента в ораторской речи правомерны. Дело в том, что человеческое 
мышление осуществляется в двух формах: логической и образной, им 
соответствуют две разновидности познания — наука и искусство, и они 
взаимно дополняют здесь друг друга. В этой связи ораторская речь 
представляет собой своеобразный вид эмоционально-интеллектуального 
творчества, воплощаемого посредством живого слова: она одновременно 
воздействует и на сознание, и на чувства человека. Мастерство публичного 
выступления и состоит в том, чтобы умело использовать обе формы 
человеческого мышления 



Важнейшими ЛЕКСИЧЕСКИМИ СРЕДСТВАМИ выразительности речи 
(тропами) являются: гипербола (образное 
преувеличение), олицетворение (одушевление 
неодушевленного), эпитет (образное 
определение), сравнение (сопоставление двух предметов или явлений с 
целью более яркой характеристики одного из них через свойства 
другого), метафора (перенос на один предмет свойства другого предмета, 
сближение двух явлений по сходству или контрасту), метонимия (замена 
одного слова другим на основании близости выражаемых ими 
понятий), синекдоха (употребление названия большего в значении 
меньшего, целого в значении части и наоборот).



Другая группа средств выразительности речи — это СИНТАКСИЧЕСКИЕ 
СРЕДСТВА (фигуры речи). К ним принято относить: риторический 
вопрос (утверждение или отрицание, облеченное в форму вопроса, которое 
в себе самом содержит ответ и предназначается для активизации внимания 
и привлечения интереса слушателей), повтор — многократное повторение 
одного и того же слова или словосочетания с целью выделить или 
подчеркнуть наиболее существенные места высказывания. Разновидность 
повтора — анафора, т.е. повтор начальных слов, и эпифора, т.е. повтор 
заключительных слов, антитеза (оборот, в котором для усиления 
выразительности речи резко противопоставляются противоположные 
понятия), инверсия (намеренное нарушение обычного порядка 
слов), градация (расположение слов, при котором каждое последующее 
превосходит предыдущее по интенсивности), риторическое 
восклицание (особо эмоциональное утверждение или отрицание, цель 
которых привлечь внимание аудитории или побудить ее разделить мнение 
оратора).



• В заключение дадим наиболее ОБЩИЕ 
СОВЕТЫ ПО ОРАТОРСКОМУ 
ИСКУССТВУ, которые являются кратким 
обобщением всего ранее изложенного.

• 1. Выступайте только тогда, когда вам есть 
что сказать и когда вы уверены в важности 
или полезности вашей речи.

• 2. Не начинайте свою речь сразу, как 
только вам дали слово. Немного 
подождите. Дайте слушателям на вас 
посмотреть секунд 15-20. Затем 
посмотрите на аудиторию, улыбнитесь и 
скажите «здравствуйте».

• 3. Если вы решили прочесть свою речь, 
делайте это так, словно вы говорите с 
собеседником. Если вы говорите «без 
бумажки», все равно время от времени 
зачитывайте короткие справки и цифры, 
пусть даже вы их помните. Это снимет 
сомнения слушателей в достоверности 
вашей информации.

• 4. Речь должна быть ограничена предметом 
обсуждения и опираться на строго 
проверенные и отобранные факты.

• 5. Не останавливайте взгляд на отдельных 
лицах. Помните, что долгий пристальный 
взгляд оставляет неприятное чувство. 
Поэтому скользите взглядом по отдельным 
слушателям. Это привлекает внимание 
слушающих и вызывает их расположение.

• 6. Говорите выразительно, ибо 
выразительная речь способна передать 
огромную массу оттенков мысли.

• 7. Используйте весь запас слов своего 
лексикона. Старайтесь исключить из 
своей речи канцеляризмы и вульгаризмы. 
Избегайте также книжного стиля.

• 8. Возбуждайте внимание слушателей. 
Ожидание вызывает интерес и эмоции 
сильнее, чем что-то неожиданное. В 
начале речи намекните, что главное будет 
впереди и несколько раз напомните об 
этом. Надо с первых же слов посадить 
слушателя на «крючок» интереса, на 
ожидание «сюрприза».

• 9. Научитесь держать паузу. Это поможет 
сосредоточить внимание на важных 
мыслях, подчеркнуть неожиданность 
выводов, обобщить изложенное.

• 10. Соединяйте слово с жестом. Часто 
выразительный жест понятен без слов. 
Жесты должны быть скупыми, точными и 
выразительными. Мимика должна быть 
умеренной и доброжелательной.



11. Меняйте темп речи. Это придает ей выразительность. Смена темпа речи меняет и 
скорость восприятия, не давая слушателю отвлечься. Меняйте также и тон голоса — он 
должен то повышаться, то понижаться. Внезапное повышение или понижение тона 
голоса выделяют слово или фразу на общем фоне.
12. Говорите громко, внятно, отчетливо, выразительно, но не повышайте голоса без 
особой необходимости.
13. Стремитесь избегать менторского тона, поучительно-назидательных ноток в голосе.
14. Имейте в запасе юмористические истории, шутки, байки и анекдоты, которые в 
трудных случаях могут вас выручить.
15. Всегда старайтесь начать выступление с чего-то необычного, а конец его сделать 
ярким и насыщенным, поскольку лучше всего запоминается то, что находится с краю, т.
е. начало и конец выступления. Если все же главные тезисы по логике изложения 
попадают на середину, то следует в конце выступления резюмировать их.



Техника речи.



Для делового разговора большое значение имеет техника речи, составными 
частями которой являются постановка речевого дыхания, дикция и орфоэпия 
(т.е. правильное литературное произношение). Суть техники речи — в 
координации дыхания, голоса, артикуляции при соблюдении норм 
произношения. Такая организация обеспечивает такие качества голоса, как 
звучность, темп, тембр, высота, четкость дикции.



Сила голоса оратора имеет очень большое 
значение для аудитории. Если он говорит 
чрезмерно громко да еще имеет крикливый 
голос, то это вызывает раздражение у 
слушающих его людей, и эффект 
выступления существенно снижается. Если 
оратор говорит тихо, его могут слышать 
только находящиеся рядом, а до остальных 
суть его речи не доходит, что также 
вызывает неудовольствие аудитории. 
Поэтому говорить надо так, чтобы была 
полная уверенность, что речь не утомляет 
слушающих и всем им хорошо слышно.
Как тихая, так и громкая речь может 
быть монотонной, что быстро утомляет 
аудиторию, и она перестает слушать 
оратора. Чтобы избежать этого, во время 
выступления постепенно и плавно то 
повышайте, то понижайте голос, делайте 
его то громким, то тихим.
Оратор, который хочет быть 
убедительным, говорит медленно и в 
низкой тональности. Но он должен 
оставаться в рамках естественного 
диапазона своего голоса, иначе он 
будет казаться неискренним.



Хорошая дикция предполагает умение «держать паузу». Пауза облегчает дыхание, дает 
возможность сообразить, к какой мысли следует перейти дальше. Она позволяет 
важным соображениям глубже проникнуть в сознание слушателя. Короткая пауза перед 
кульминационным моментом речи и после — один из способов выделить его. Пауза 
применяется между отдельными элементами мысли (фразами, придаточными 
предложениями, законченными суждениями). Она также оттеняет наиболее 
существенные слова.
Главная задача паузы — психологическая. Она нужна для того, чтобы собрать внимание 
аудитории и дать ей рассмотреть говорящего, обеспечив тем самым возможность 
подготовиться к восприятию его речи. Ему же пауза нужна для того, чтобы 
успокоиться, снять излишнее волнение. Паузой можно заинтриговать слушателей, а ее 
отсутствием, внезапным началом речи ошеломить их. В обоих случаях — это 
психологический прием, цель которого привлечь внимание, вызвать интерес.
Учеными экспериментально установлено, что интонации и паузы способствуют 
10—15-процентному приращению информации, вызывая у собеседников ассоциации и 
предложения.



Речевой этикет.



Соблюдение норм речевого этикета — необходимое условие ведения любого делового 
разговора. Основу речевого этикета составляет вежливость, которая в обязательном 
порядке предполагает прежде всего ПРИВЕТСТВИЕ. С древних времен люди 
оказывают друг другу почтение посредством приветствий.



Хотя общепринятым этикетом предусмотрено, что первым здоровается 
мужчина с женщиной, младший по возрасту со старшим, нижестоящий по 
должности с вышестоящим, цивилизованному бизнесмену не следует 
дожидаться, пока с ним поздоровается младший по возрасту или 
занимаемому положению партнер. Надо поприветствовать своего 
собеседника первым.



Мужчина должен рассматривать как знак особого 
уважения к нему, если женщина первой поприветствовала 
его. Приветствуя женщину на улице, мужчина снимает 
шляпу и перчатку. Когда он приветствует кого-либо на 
расстоянии, то делает легкий поклон и прикасается рукой 
к шляпе или слегка ее приподнимает. На иные головные 
уборы — зимнюю шапку, лыжную шапочку, кепку или 
берет — это правило не распространяется. Во всех 
случаях для женщин это необязательно. Если женщина 
все-таки снимает перчатку — это знак особого уважения. 
По отношению к женщинам и мужчинам пожилого 
возраста это должно быть нормой. В любом случае в 
момент приветствия во рту не должно быть сигареты, 
нельзя также держать руку в кармане. Женщины слегка 
наклоняют голову и отвечают на приветствие улыбкой, 
они могут не вынимать руки из карманов пальто, жакета.



Обмениваться рукопожатиями при встрече мужчинам рекомендуется всегда, 
женщинам — по обоюдному согласию. Символично, что еще в древности 
рукопожатие означало акт дружбы и мира. Когда мужчину представляют женщине, 
руку первой предлагает женщина. Тот же приоритет принадлежит и более пожилым 
людям, и старшим по иерархии: старшая по возрасту женщина протягивает первой 
руку младшей, женщина — мужчине, руководитель — подчиненному.



Женщине в знак приветствия никогда 
не целуют руку на улице, это делают 
только в помещении. У нас принято 
целовать руку лишь замужней 
женщине. Целуя руку женщине, не 
следует поднимать ее слишком 
высоко, старайтесь сами наклониться.
Мужчины, здороваясь друг с другом, 
могут не снимать перчатки. Но если 
один снял, должен снять и другой. На 
улице первым кланяется проходящий 
мужчина стоящему.
При рукопожатиях не нужно слишком 
крепко жать руку приветствуемого 
лица. Это правило особенно надо 
помнить мужчинам, когда они 
пожимают руку женщине.
Рукопожатия не всегда обязательны, 
когда встречаются знакомые на улице 
или сотрудники в помещении 
учреждения или предприятия. Когда 
посетитель входит к руководителю, 
достаточно ограничиться 
приветствием: «Доброе утро», 
«Здравствуйте» и т. п., при этом 
сделать легкий поклон головой и 
улыбнуться.



Инициатором рукопожатия почти всегда 
должна быть женщина. Но в некоторых 
случаях женщина, а также мужчина 
первыми не протягивают руку лицу 
намного старше себя по возрасту и выше 
по служебному положению. Есть общее 
положение: старший является 
инициатором рукопожатия, женщина 
подает руку мужчине, замужняя женщина 
— незамужней; молодой человек не 
должен спешить первым пожать руку 
старшему или замужней женщине.
Пожимая руку, мужчины обычно 
произносят краткое приветствие «Мое 
почтение...», «Рад встретиться с вами 
(видеть вас)», «Добрый день...» 
Приветствуя мужчину, по правилам 
вежливости следует спросить: «Как 
здоровье супруги», «Как дела у ваших 
детей», «Как поживает ваша мама?» и т. п.



• Если, войдя в комнату, где 
находятся несколько человек, вы 
хотите обменяться рукопожатием 
с одним из них, по этикету 
следует обязательно протянуть 
руку и всем остальным.

• Существуют вполне 
определенные правила речевого 
этикета, которые касаются 
ОБРАЩЕНИЯ к собеседнику. 
Обращение «вы» 
свидетельствует о культуре того, 
кто обращается, подчеркивает 
уважение к партнеру или 
коллеге. Хорошо воспитанный и 
корректный деловой человек 
всегда пользуется этой вежливой 
формой обращения, независимо 
от того, с кем он беседует: будь 
то его непосредственный 
начальник или подчиненный, 
человек значительно старше его 
или моложе. Обращение на «ты» 
в деловой обстановке 
нежелательно. Оно допустимо 
лишь тогда, когда может быть 
взаимным либо обусловлено 
неформальными отношениями



Во время ведения делового разговора очень важно учитывать расстояние между 
собеседниками и объем пространства общения. Здесь существует следующий 
неписаный закон: расстояние до одного метра считается интимным (общение на таком 
расстоянии обычно происходит между друзьями или близкими людьми). Расстояние от 
одного до двух с половиной метров считается официальным. В тех случаях, когда люди 
нарушают эти «инстинктивные» границы, вам становится не по себе, и у вас остается 
неприятное ощущение от контакта с ними (вспомните, как обычно напряженно молчат 
незнакомые люди в лифте).
Расстояние от трех метров и более — это расстояние безразличия. Этой дистанцией 
достаточно умело пользуются начальники, которые собираются сделать выговор своим 
подчиненным. На расстоянии восьми метров можно только отдавать приказания. 
Поэтому если вы хотите наладить контакт с собеседником и вести конструктивный 
диалог, придерживайтесь дистанции приблизительно в 1,5 м и постарайтесь, чтобы 
между вами и собеседником не стояла преграда в виде огромного письменного стола.



Важным элементом вежливости в деловой жизни является ПРЕДСТАВЛЕНИЕ, с помощью которого можно 
установить нужные и полезные связи. Этикетом предусмотрены определенные нормы, указывающие, когда и как 
необходимо представлять и быть представленным, и ими не следует пренебрегать.
Прежде всего принято представлять младшего по возрасту старшему, холостого — женатому, низшего по иерархии 
высшему, мужчину — женщине, более молодую женщину — старшей и т.д.
Момент представления имеет важное значение. При этом следует избегать вольностей, лучше употреблять простые 
фразы типа: «Это Иван, мой коллега», «Представляю вам Анну» и т. п.
Когда мужчину представляют женщине, он встает и слегка кланяется, сидящая женщина в таких случаях не встает. 
Представляя ближайшего родственника, говорят: «Мой отец», «Мой брат Петр», опуская фамилию. Только что 
прибывшие на встречу или прием не представляются лицам, которые уже покидают его.



В деловых разговорах руководителя с подчиненными должна соблюдаться 
СЛУЖЕБНАЯ СУБОРДИНАЦИЯ, однако при этом всем участникам таких 
разговоров необходимо соблюдать вежливость. Так, в случае, когда нужно 
поручить подчиненному что-либо сделать, суть распоряжения лучше всего 
изложить в форме не приказа, а просьбы. Распоряжение, высказанное в 
форме просьбы, сближает людей, способствуя более уважительному 
отношению друг к другу. Например, вместо того, чтобы сказать: «Иван 
Иванович! Я требую...» (или несколько мягче: «Иван Иванович! Я прошу...»), 
лучше сказать: «Иван Иванович! Не смогли бы вы...»



На практике часто случается, что руководитель, чтобы подчеркнуть свою 
занятость, упирает взгляд в бумаги и не поднимает головы при появлении 
посетителя. Тот уже вошел и поздоровался, а начальник все еще не отрывается от 
бумаг. Надо ли говорить, что такого рода ситуация демонстрирует неуважение к 
человеку ?
Вошедший — будь он руководитель рангом ниже или рядовой работник — должен 
с первого мгновения, как только он переступил порог, почувствовать, что он 
воспринят не в качестве неодушевленного предмета, к которому обращают взор, 
лишь когда нужно его использовать, а в качестве человека, заслуживающего 
уважения. Как бы руководитель ни был занят, он во всяком случае должен 
извиниться за задержку разговора и как можно быстрее закончить дело, 
отвлекающее его от беседы с вошедшим.



Положительные оценки деятельности подчиненных, выраженные в самых разных 
формах, — одно из наиболее важных средств морального стимулирования труда. 
Даже простое «спасибо» или «благодарю», сказанное руководителем, и притом не 
обязательно в присутствии других людей (что, конечно, желательно), а с «глазу на 
глаз» подчиненному, — уже есть та положительная оценка, которая становится 
важным моральным стимулом труда для работника. Важно при этом знать, что 
поощрение в любой форме не должно откладываться в «долгий ящик», а следовать 
непосредственно за тем, что явилось поводом для него.
Если речь идет о добром слове со стороны руководителя, то надо иметь в виду не 
только похвалу за хорошо сделанную работу, но и любое иное проявление 
человеческой теплоты. 




